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OZET

Bilisim teknolojilerinin ulastig1 kullanim yogunlugu isletmeleri sanal ortamda da var
olma zorunlulugu getirmistir. Cevrimigi varhigim siirdiirmeleri i¢in, igletmelerin en
giiclii araglar1 web siteleridir. Bu aragtirmanin amaci, dort ve bes yildizli otellerin web
sayfalarinin ozelliklerinin incelenerek zayif ve gii¢lii yanlarin belirlenmesidir.
Oncelikle web sitelerinin kolay bulunabilirlik, kolay gezilebilirlik, ikna ve satis
yeteneginin, Ol¢iilmesine yonelik 6zellikler belirlenmistir. Daha sonra bu 6zelliklerin
Mugla ilindeki dort ve bes yildizli otellerde ne diizeyde kullanildigi incelenmistir.
Otellerin web sitelerin ziyaret edilerek belirlenen 6zelliklerin varligi ve diizeyi sayisal
ve yiizdelik oranlar1 belirlenmistir. Birbirine bagimli olma ihtimali olan 6zellikler igin
Ki-Kare testleri, cok gruplu degerleme yapilan 6zelliklerde F testleri uygulanmustir.
Elde edilen bulgular sonucunda incelenen otel web sitelerinde 6rnek gosterilebilecek
diizeyde bazi ozelliklerin oldugu belirlenmistir. Fakat genel olarak, bireysel otel
miisterisi olusturma ve baglilig1 saglamayi amaclayan 6zelliklerin yetersiz diizeyde

oldugu goriilmiistiir.

Anahtar kelimeler: otel, web sitesi, otel web sitesi, Mugla



ABSTRACT

The usage density of the information technologies has necessitated the existence of the
enterprises in the virtual environment. Web sites are the most powerful tools for
businesses to maintain their online presence. The aim of this study is to determine the
strengths and weaknesses of four and five star hotels. First of all, the characteristics of
the websites for easy availability, easy navigation, persuasion and sales ability were
determined. Then, the use of these features in four and five star hotels in Mugla
province was examined. The presence and level of the features determined by visiting
the websites of the hotels were determined numerically and percentages. Chi-square
tests were used for the features that are likely to be dependent on each other, and F
tests were applied for the features in which multi-group valuation was performed. As
a result of the findings, it was determined that there are some features that can be
shown as an example on the hotel web sites examined. However, in general, it was
found that the features aimed at creating individual hotel customers and ensuring

loyalty were insufficient.

Key words: hotel, website, hotel website, Mugla



ONSOZ
Turizm sektorii, ulagtirma, konaklama, yiyecek igecek sektorleri ve bu sektorlerin
kullandig iirlinleri iireten diger sektorleri de dogrudan ya da dolayli olarak besleyen,
giiclendiren ve ekonomi i¢indeki her sektore katma deger saglayan ¢ok genis kapsamli
bir sektordiir. Turizm isletmeleri iilke disina ¢ikmadan iilke i¢cinde mal ve hizmet
ihracat1 gergeklestirmektedir. Bu nedenle ihracat tesviklerinden yararlanmaktadirlar.
Cari ac¢i8in kapatilmasinda olumlu katkisi olan énemli bir doviz kaynagidir. Ayrica
hizmet agirlikli niteligi nedeniyle daha az yatirimla daha ¢ok kisiye isttihdam saglamasi

sayesinde issizligin azaltilmasinda etkin rol almaktadir.

Ulke ekonomisine katkisi, istihdam etkisi, diger sektorlere sagladign katma degerler,
insanlarin birbirini tanimasina neden olarak, diinya barisina da sagladig: katki gibi
daha bircok nedenlerden dolayi turizm endiistrisinin korunmasi desteklenmesi ve

gelistirilmesine yonelik dnlemler alinmasi kaginilmaz bir zorunluluktur.

Bu arastirmayla katma degeri bu kadar yiiksek olan turizm sektoriiniin 6nemli
boliimiinii olusturan otellerin, web siteleri iizerinden daha etkin bir tanitim ve satis
yapabilmeleri i¢in web sitelerinde hangi 6zelliklerin ne diizeyde oldugunun

belirlenmesi amag¢lanmistir.

Arastirmamda bilgi ve deneyimleriyle bana yardimci olan, olumlu tutumuyla beni
destekleyen danisman hocam Prof. Dr. Cafer TOPALOGLU na ¢ok tesekkiir ederim.
Aragtirmam boyunca her konuda bana sabir gosteren ve destek veren esim Giilperi, ve
kiiciik kizim Izge’ye tesekkiir ederim. Ayrica besteleriyle beni motive eden biiyiik

kizim Bilge ve esi Oguzcan Tiire’ye de tesekkiir ederim.
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GIRIS
Sanayi devrimi sonrasinda insan giiciiyle yapilan bir¢ok is, makinelerle yapilmaya
baglanmistir. Makinelesmenin getirdigi hiz ve kolay iiretim yontemleri, tiretimde hizli
bir artisa neden olmustur. Uretimde saglanan hizh artis sonrasi refah diizeyi artarken,

daha az isgiiciiyle daha ¢ok iiriin iiretebilme olanaklar1 sayesinde ¢alisma saatlerinde

azalma meydana gelmistir. Bu da bos zaman kavraminin olusmasini saglamistir.

Sanayi devriminin getirdigi yeni kesiflerin sonucunda ulagim araglarinin gelistirilmesi,
zaman iginde sayisinin, niteliklerinin ve hizlarinin artmasi, seyahat edebilme
olanaklarim1 artirmigtir. Seyahat etme olanaklari, tiretimdeki artisin getirdigi gelir
diizeyi ylikselmesi sonucunda, insanlarin siirekli ikamet ettikleri yerlerin disinda baska
yerlere gidebilir hale gelmesini saglayarak, bugiinkii turizm faaliyetlerinin

baslangicini olugturmustur.

Diger taraftan elektronik alaninda gergeklestirilen arastirmalarla, verilerin elektrikle
depolanabilmesi basarilmistir. Verilerin elektrik yiikii varsa 1 yoksa O degeriyle
eslestirilerek  depolanmasi, matematikteki ikili sayr sisteminin elektronige
uygulanmasi sayesinde gerceklestirilmistir. Ikili say1 sisteminde kullanilan aritmetik
islemler kullanilarak, veriler tizerinde islem yapabilme, aritmetik islemler ve mantiksal
kiyaslamalarin gergeklestirilmesi saglanmistir. Bu gelismeler bilginin elektrik hiziyla
islenebilmesi ve kullanildigi her alanda yiiksek hiz getirmesinin baslangicini

olusturmustur.

Donanimsal olarak elektronigin gerceklestirdigi bedene hilkkmeden ve islem yapma
yetenegi kazandiran makine dilinin kolay dgrenilebilen ve kullanilabilen programlama
dillerine doniistiirtilmesiyle yazilim kavrami ortaya ¢ikmustir. Bugiin kullandigimiz
her tiirlii bilgi isleme ve depolama 6zelligine sahip cihazlarin gelistirilmesi bu
yazilimlar sayesinde yapilmistir. Bilgi teknolojileri alaninda geldigimiz noktada
hepimizin evine, cebine giren elektronik cihazlar giinliik hayatimizin vazgegilmez bir
pargast olmustur. Ayrica her sektoriin iiretimden tiiketime kadar, tiim siireclerinde

aktif kullanimi, vazgeg¢ilmez bir olgu haline gelmistir.

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler bir mektubun haftalarla hatta aylarla ifade edilen
ulagma siiresi noktasindan, birdenbire ayn1 mektubun saniyelerle ifade edilen ulasma

siiresine terfi ettiren miithis bir devrime imza atmistir. Iletisim alaninda gerceklesen



bu biiyiik hiz devrimi hemen hemen her sektoriin tiretimden dagitim satig ve tilketim
asamasina kadar her asamada yapilan is siire¢ Ve yontemlerinde kokli degisikliklere

yol agmustir.

Turizm alanindaki tirinlerde de sadece brosiirlerden ve seyahat acentesi ¢alisanlarinin
anlatimlarindan, sinirli bir bilgi ile satin alma karari verilmekteyken, bugiin bilgi
teknolojilerinin sagladig: internet kavrami ve basta web siteleri olmak tizere tiim diger
internet araglar1 sayesinde, tiriiniin tiim detaylariyla taninmasi, resim, video ve hatta
canl1 yaymlarla gorsel ve isitsel olarak algilanmasi miimkiin hale gelmistir. iste bu
kadar giiclii taniim olanagi saglayan internet araglarindan web sitesinin oteller
tarafindan ne kadar etkin kullanildigin1 sorgulanmasi1 gerekmektedir. Ciinkii diinyada
internet ve onun araglarindan www ve sosyal medya uygulamalarinin kullanict
sayilari, iiriin tanittimina gereksinim duyan kisi ya da kurumlarin, kalic1 olabilmeleri

icin buna mecbur olduklarini anlamay1 saglamaktadir.

2019 istatistiklerine gore; diinya niifusunun %56’sina karsilik gelen 4.38 milyar insan
internet kullanmaktadir. 3.48 milyarla, diinya niifusunun %45’ sosyal medya
kullanmaktadir. 5.11 milyar insan, diinya niifusunun %67’si mobil kullanmaktadir.
3.25 milyar mobil sosyal medya kullanicisi, diinya niifusunun %42’sini ifade
etmektedir (dijilopedi.com, 2019).

Basta web siteleri olmak iizere, tim internet araclarimin kullammmindaki artigin
stirekliligi nedeniyle, web sitelerinin etkin bir sekilde kullanilarak, otelin tanitimi ve

¢evrimigi satiglar daha da ¢ok 6nemli hale gelmistir.



BIRINCi BOLUM
INTERNET ve WEB SITESIYLE ILGILI GENEL KAVRAMLAR
Arastirmanin igeriginin daha kolay anlasilmasi agisindan bazi kavramlarin kisaca
aciklanmasi faydali olabilir. Kavramlarin tanitilmasi, birbiriyle ilgisiz gibi goriinen
turizm ve internet kavramlarmin iliskisinin daha kolay anlasilmasina katki

saglayabilir.
1. INTERNET KAVRAMLARI

Bu boliimde internetin tanimi 6zellikleri, ortaya ¢ikis siireci, turizm alaninda hangi
internet araglarimin kullamldig1 dzet olarak deginilmistir. Internetin ortaya ¢ikisiyla
gerceklesen iletisim devrimi ve sagladigi olanaklarin otelcilik alanina etkisi web

sayfas1 agirlikli olmak iizere 6n bilgi olarak verilmistir.
1.1. internetin Tarihsel Gelisimi

[Ik bilgisayarin gelistirilmeye baslandigt 1950 ve sonrasi yillardan itibaren
bilgisayarlar arasinda iletisimin kurulmasi arayisi basladi. ABD Savunma Bakanligi,
askeri amagclarla Gelismis Arastirma Projeleri Dairesi Ag1 (ARPANET)’1 gelistirdi ve
{izerinden mesaj gondermeyi basardi. Gelistirilen Iletim Denetimi Protokolii / Internet
Protokolii (TCP/IP), 1983 yilindan itibaren aymi ag iizerinde kullanilmaya
bagland1.1990’11 yillar da baglantili metin aktarim protokolii (http) ve Word Wide Web

(www) gelistirilmesiyle web sitesi kavrami baglamis oldu.
1.2. internetin Tanmmm ve Temel Ozellikleri

Internet bilgisayar aglarmin birbirine telefon hatlari, fiber hatlar veya uydular
araciligiyla, TCP/IP kullanilarak baglanmasi sonucu ortaya c¢ikan, herhangi bir
kisitlamasi, kontrol ve yoneticisi olmayan diinya ¢apinda elektronik bilgi, iletisim ve

haberlesme agidir.

Bilginin saklanmasi paylagimina duyulan ihtiya¢ her gegen giin artmaktadir. Bu talebi
karsilayan internet, bilginin ucuz, kolay hizli ve giivenli paylasimini saglayan

teknolojidir (Sarnsik ve Ozbay, 2015: 279).



1.3. Otel Web Sitelerinde Kullanilan internet Araclar

Diinya ¢apinda olusan bu genel ag iizerinde farkli protokoller iizerinden ve farkl
amagclar i¢in ¢alisan araglara internet araglari denir. Otel web sitelerinde de bu

araglardan bazilar1 kullanilmaktadir.
1.3.1. World Wide Web (Www)

Baglantili Metin Isaretleme Dili (HTML) kullamlarak olusturulan, sayfalar arasi
baglantilarla ge¢isin saglandig1 ve iizerinde yazi, resim, hareketli goriintii, ses gibi
farkli formatlarda verilerin bulunabildigi ve web sunucusu iizerinden baglantili metin
aktarim  protokolii  (http) kullanimiyla tarayicilar tarafindan  aktariminin

gergeklestirildigi araca www denir. HTMLS kullanilan giincel isaretleme dilidir.

Zamandan (7/24 hizmet verme ozelligi) ve mekandan bagimsiz, her zaman ve
internetin oldugu her yerden erisilebilir olmasi nedeniyle klasik tanitim yéntemlerine

gore tartisilmaz tstiinliiklere sahip bir aragtir.
1.3.2. E-posta

E-posta, posta gondermenin Basit Posta Aktarim Kurallari, (SMTP Simple Mail
Transfer Protocol) kullanilarak gerceklestirilen, e-posta aliminin Postane Protokolii 3,
(POP3 - Post Office Protocol 3) ile TCP/IP baglantisi iizerinden veya Internet ileti
Erisim Protokolii, (IMAP - Internet Message Access Protocol) kullanilarak

gergeklestirilen elektronik bir mektup alma génderme aracidir.

E-posta eskiden yaygin kullanilan posta kutusu kiralama isleminin dijital ortama
aktarilmig bir benzeridir. Mektuplar i¢in kiralanan posta kutusu yerine e-posta adresi
alman kurumun e-posta sunucusu iizerinde bir alan, posta kutusu numarasi yerine e-
posta adresi, posta kutusunun anahtart yerine sifre alinir. Postaneye ugrayip posta
kutusuna gelen mektuplar1 alir gibi e-posta adresine gelen e-postalar e-posta adresi ve

sifreyle alinabilmektedir.

E-posta adresi ise ii¢ bolimden olusur. @ isaretinden Oncesi e-posta adresi sahibine
ait kullanict adi, @ isaretinden sonra gelen ifade e-posta hizmetini veren servisin adi,
ticlincii boliimde ise mail hizmetini veren servisin web uzantisi ve varsa iilke kodu yer

alir.



1.3.3. Dosya Aktarim Protokolii (FTP - File Transfer Protocol)

Internete bagli olan bilgisayarlar arasinda her iki yonde dosya aktarimi yapmamizi
saglayan bir internet protokolii ve bu isi yapan uygulama programlarina FTP denir.
FTP protokoliiyle 6zellikle biiyiik dosyalarin hizli bir sekilde iki bilgisayar arasinda
alinmas1 ve gonderilmesi islemleri yapilir. Ornegin olusturulan web sayfalar1 web
sunucunuza FTP {izerinden aktarilabilir. Web sunucusundaki bazi dosyalar tizerinde
degisiklikler yapilabilir. Ayrica boyutu biiyiik dosyalarin aktarimi herhangi bir sebeple

kesilse bile kaldig1 yerden devam etme olanag1 saglar.
1.4. Otel Web Sitelerinin Turizm Uriinii Acisindan Onemi

Turizm {iirlinlini diger tiriinlerden farkli kilan bir¢ok 6zelligi bulunmaktadir. Turizm
irliniiniin {retildigi yerde tiiketimi zorunlu olup, baska bir yere tasinmasi miimkiin
degildir. Bu ylizden tiiketicinin liretim yerine gelerek iirlinii deneyimlemesi gerekir

(Uygur, 2017: 212).

Bilimsel arastirma enstitiislinlin yaptig1 bir arastirmanin sonucuna gore; “Tiiketicilerin
%85’inin aligveris Oncesi tirlinleri koklamak, tatmak, duymak, dokunmak, hissetmek
gibi deneyimsel imkanlara sahip olmanin satin alma kararlarini etkiledigi ortaya

koymustur” (Sahin ve Giizel, 2018: 192).

Bir {iriinii almadan 6nce onu deneyimlemenin, tirlinii satin alip almayacagimiza karar
vermemizde Onemli bir rolii vardir. Oysa turizm {irlinlinde, riinii olusturan tiim
Ogelerin dnceden olas1 miisteri tarafindan denenmesi olanaksizdir. Bu nedenle web
siteleri lizerinden yapilacak tanitim ve her tiirlii bilgilendirme, diger tiriinlere gore cok

daha fazla 5nem kazanmaktadir (Ogiit, Giiles, ve Cetinkaya, 2003: 62).
1.5. Alanyazin Taramasi

Oncelikli olarak web sitelerinin kalite dl¢iimiinde kullanilan 6Slciitlerin belirlenmesi
icin bu alanda yapilan arastirmalar taranmistir. Bu taramalardan ¢ikan sonuglar
miisterinin web sitelerinden beklentileri iizerine yapilan arastirmalardan elde edilen

sonuglarla sentezlenerek yeni bir web sitesi 6zellikleri seti olusturulmustur.

Tim web siteleri ayni unsurlar1 barindirmadigindan hepsine uygulanabilecek esit
degerleme yontemi bulmak i¢in her tiirlii web unsurunu dikkate alarak degerlendirme

Ozellikleri belirleme islemi oldukga zor bir siiregtir. Bu siiregte yapilan alan yazin



taramasinda elde edilen ozellikler igerisindeki giincelligini yitirmis &zellikler
cikarilmistir. Diger taraftan hizli bir sekilde gelistirilmekte olan web tasarim
teknolojilerindeki yeniliklerle ortaya ¢ikan 6zellikler, siireli yayinlar, web sitelerinden
alaninda kendini kanitlamis web otoritelerinin hazirladig: bloglar gibi giinceli iceren
kaynaklar taranmig ve oOzellikler setine eklenerek, giincel bir o6zellik seti

olusturulmustur.

Cakar ve Akel (2017: 81) tarafindan yapilan arastirma sonucunda, Kriterler arasinda en
onemli faktor “gilivenilirlik” olarak belirlenmistir. Bu arastirmanin sonuglari sirasiyla
uygun fiyat, gizlilik, icerik kalitesi, gezinme kolayligi, miisteri iligkileri ve site tasarimi

oOl¢iitlerini ¢evrimici rezervasyon i¢in gereken diger olgiitler olarak belirlemistir.

Asagidaki ozellik seti olusturularak ozelliklerin web sitesinin temel 6zellikleri olan
kolay bulunabilir olmasi, kolay gezilebilir olmasi, ikna edilebilme yetenegi ve satis
yetenegi basliklart altinda smiflandirilarak  belirlenen  6rneklem iizerinde

uygulanmuistir.

Tablo-1.1: Kolay Bulunabilirlik

Kolay Bulunabilirlik Degerlendirme Formu Var -Yok
Grup ve zincir otel olma
Kurumsallik Kurumsal kimlik (marka ve logo)
imajinin Isletme genel bilgileri (hakkimizda)
olusturulmasi Yonetici ve galisanlarin tanitimi

Vizyon/misyon bilgileri
Coklu tarayici uyumlulugu (her tarayicida ayni

Kolay Arama motoru goriinme)
bulunabilir | optimizasyonu | Genel alan adi (com) ,Yerel alan ad1 (com.tr)
Engine

Hiz
Coklu cihaz uyumlulugu (duyarl tasarim -
responsive design)

Optimization)
Web sitelerinin

teknik
yeterliliginin Kopyalamay1 engelleme.
saglanmasi Kullanim kosullar: bilgisini eklemek

Site giivenligi (SSL)




Tablo-1.2: Kolay Gezilebilirlik Degerlendirme Formu

Kolay Gezilebilirlik Degerlendirme Formu Var -Yok
Kullanici dostu tasarim
Coklu dil destegi
Yazi kalitesi ve okunabilirligi
Kolay Acilis hiz1
gezilebilir Ziyaret edilen baglant1 renginin degismesi
olmasi Kullanish Aktif baglant1 renginin degismesi
baglant1 yapist Ana sayfaya donme olanagi
(Navigation) Site haritasi
Site i¢i arama motoru
Tablo-1.3: Satis Yetenegi Degerlendirme Formu
Satis Yetenegi Degerlendirme Formu Var -Yok

Satis yetenegi

Fiyat bilgisi ve fiyat hesaplama arac1

Cevrimici rezervasyon modiilii

Cevrimici Odeme

Miisaitlik takvimi

Firsat ve kampanyalar

Satis Sozlesmesi

E-posta ile rezervasyon

Mobil rezervasyon

Taksit olanaklari

En iyi fiyat garantisi

Otel + ucgak secenegi

Erken rezervasyon indirimi

Odeme giivenlik sistemleri

Giincel doviz kur bilgisi ve doviz geviricisi




Tablo-1.4: ikna Edilebilme Yetenegi Degerlendirme Formu

Ikna Edilebilme Yetenegi Degerlendirme Formu

Var -Yok

Ikna
edilebilme
yetenegi

Deneyimi
gerceklestiren
unsurlar

Duragan ve hareketli gorsellerin kullanimi

Uyumlu renk kullanimi

Fotograf kullanimi

Otelin genel goriiniisi

Oda fotograflari

Verilen hizmetlerin fotograflar

Video kullanimi

360 derece sanal tur

Canl1 yayin modiilii

Sesli anlatiml1 tanitim videosu

Miizik

Kalite gostergesi belgeleri

Bilgilendirme
Yetenegi

Isletmeye ulasim bilgisi

Isletmenin gorsel konum bilgisi

Haberler ve 6zel aktivite duyurulart

Giincelleme tarihi bilgisi

Yerel hava durumu bilgisi

Yerel bolgesel ve etkinliklerin bilgisi

Yerel tarih ve saat bilgisi

Sik sorulan sorular (SSS)

E-posta biilteni

E-brosiir

Ozet bilgi akis1 (RSS)

Otel yakinindaki hizmetler hakkinda bilgiler

Bolgedeki aligverig imkanlari

Mesafeler hakkinda bilgiler

Diger sitelere baglantilar

Kullanim kosullar bilgisi

Giivenlik/gizlilik politikas1

Reklam ve gerez politikasi

Etkilesimli
iletigim
yetenegi:

Uyelik

Uyelik puan sistemi

Telefon numaralari

Fax numarasi

Adres

E-posta baglantisi

[letisim formu

Otel birimlerinin e-posta adresleri

Misafir yorumlari

Cevrimici formlar

Cevrimigi canli iletisim uygulamasi

Sohbet uygulamalari

Cagri merkezi (call center)

Sizi arayalim baglantisi

Blog kullanimi1

Sosyal medya hesaplari




2. OTEL WEB SITELERINDE BULUNMASI GEREKEN OZELLIKLER

Ticari amagla olusturulan web sitelerinde diger web sitelerinden farkli olarak temel
bazi1 6zelliklerin bulunmasi gerekir. Basarili bir web sitesi olusturulmasi igin bu temel
ozelliklerin gerceklestirilmesinde katki saglayan alt 6zelliklerinde etkin bir sekilde

kullanilmasi faydali olabilir.
2.1. Kolay Bulunabilir Olmasi

Ticari web sitesinin basarili olabilmesi i¢in Once olasi miisteri tarafindan
bulunabilmesi gerekir. Olast miisterinin bulamadigi bir web sitesinin ne kadar
miikemmel hazirlanmig bir web sitesi olursa olsun isletmeye fayda saglamasi miimkiin
olmaz. Otel web sitesinde olmasi gereken 6zelliklerin saglanmasi ve degisiklikler takip
edilerek, sitenin diizenli giincellestirilmesiyle, web sitenizin olas1 miisteri kitleniz

tarafindan siirekli olarak kolayca ulasilabilir tutulmasina kolay bulunabilirlik denir.
2.1.1. Kurumsalhk imajinin Olusturulmasi

Otelin ismi, logosunun bigimi ve renkleri, otele ait her seyin fiziki 6zellikleri, binalarin
rengi ve bi¢imi, otelin sahip oldugu ve uyguladigi i¢ ve dis ilkeler, vizyon ve misyonu,
calisanlarin ve yoneticilerin goriiniisleri, tutum ve davramislari, otelin sagladigi hizmet
kalitesi ve tiirii, gecmiste yaptiklartyla toplumun ve ozellikle olasi miisterilerin

algilarinda olusturdugu sayginlik diizeyi kurumsallik imaj1 olarak ifade edilebilir.

Kurumsallik imajinin olusturulmasi kolay bulunabilirligi artiric1 6zellikleri birlikte

getirir. Bu ozellikler asagida agiklanmaktadir.
2.1.1.1. Grup ve zincir otel olma

Giliniimiizde bir¢ok otel serbest rekabet ortaminin getirdigi zorlu rekabet kosullarina
tek basina uyum saglamak ve kalic1 olmakta zorlanmaktadir. Bu durum birgok otelin
ekonomik giicli yiiksek gruplara katilma veya bu gruplar tarafindan satin alinmasiyla
sonu¢lanmaktadir. Grup olmanin getirdigi avantajlar nedeniyle bu oteller rekabet

istlinliigline sahip olmakta ve piyasada kalict olmay1 basarmaktadirlar.
2.1.1.2. Kurumsal kimlik (marka ve logo)

Guniimiizde internette de var olmak i¢in kurumsal kKimlik olusturmak ¢ok 6nemli bir

husustur. Evrensel bir kurum olmanin olmazsa olmaz ilk sarti kurumsal kimliginizin



olusturulmas1 ve bu kimliginizin sanal ortamda da varligimmin ve ulasilabilirliginin

saglanmasidir.

Otelin hatirlanabilir olmasin1 saglamak igin, markanin, akilda kalici bir logo ile
tamamlanmas1 gereklidir. Marka ve logo tim diger tanitim unsurlarinda da
kullanilabilir nitelikte, sade, giiven veren bir imaj olusturmada 6nemli katkis1 olacak
sekilde tasarlanmis olmalidir. Olusturulacak marka ve logonun otelin 6zelliklerini
yansitmasi, igerigin ambalajla uyumu gibidir ve bu uyum gergeklestirilmelidir.
Kurumsal kimligi temsil eden marka ve logo olusturma asamasinda profesyonel

yardim alinmasi onerilir.
2.1.1.3. Isletme genel bilgileri (hakkimizda)

Otellerin web sayfalarinda isletme hakkindaki bilgilerin, diiriistce ve agik yiireklilikle
sunulmasi, olas1t miisteri Kitlesi iizerinde agik ve seffaf olma duygusu uyandirir. Otelin
tarihi gelisim siireci, bu siirecte etkin olan kurucu ve yoneticiler, orgiitsel yapi semast
gibi bilgilerle olas1 miisterilerin bilgilendirilmesi saglanir. (Oztiirk ve Ayman,
2007:59).

2.1.1.4. Yonetici ve calisanlarin tamtim

Otelde yoneticilerin ve calisanlarin tanitilmast isletmeye iki yonde olumlu katki
sunabilir. Hem olas1 miisteriler kendilerine hizmetin sunulmasinda etkin rol alacak
kisileri gorerek ve taniyarak daha bilingli karar verebilirler, hem de personel

tanitilarak, resimleri yayinlanarak, personelin motivasyonuna olumlu katki saglar.

Otel personeli iletisim bigimiyle, diisiince ve davrams tarziyla, giyimi ve kisisel
bakimiyla kurumsal kimligin olusturulmasinda nemli rol almaktadir. Isletme ile ilgili
bilgilerin bulunacagi bu alana (personelin is basindayken ¢ekilmis fotograflar1 gibi)
gorsel unsurlarda eklenerek, otelin kurumsal imaji olumlu yonde desteklenmelidir.
(Oztiirk ve Ayman, 2007:58).

2.1.1.5. Vizyon/misyon bilgileri

Oncelikle isletmenin sahip oldugu kaynaklar ve icinde bulundugu cevre, sahip oldugu
kurumsal imaj ve gelecege yonelik tahmini ekonomik kosullar1 goz oniine alarak,

gercekei bir yonetim anlayisiyla, isletmemizi gelecekte hangi konumda gormek
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istedigimizi agik etkili ve gerceklesecegine inanan bir dille yazarak vizyonun

belirlenmesi gerekmektedir.

Misyon ise isletmenin neden var oldugunu agiklayan, Vvizyonunun
gerceklestirilebilmesi igin isletmedeki herkesin uymasi gereken ilke, deger ve ortak
amaglarin yazili olarak belirlenmesidir. Calisanlarin ortak ilkelere ve degerlere sahip
olmasi ve ortak bir davranis ve tutum kiiltiiri olusturmasinda vizyon ve misyon
tanimlamalar etkili olur (Muslu, 2014: 152).

2.1.2. Arama motoru optimizasyonu ve web sitelerinin teknik

yeterliliginin saglanmasi

Arama motoru optimizasyonu (SEO-Search Engine Optimization), web sitelerinin
arama motoru sonug sayfasinda (SERP-Search Engine Results Page) daha iist siralarda
goriintiilenmesi i¢in yapilmasi gereken her tiirlii calismalara denir. Arama motoru
sonug sayfasinda daha {ist siralarda goriintiilenmek web sitesinin bulunabilirliginin

artmasinda ve daha fazla olas1 miisterinin siteye ulasabilmesinde 6nemli etkendir.

Arama Motoru Optimizasyonu ¢alismalarinda kullanilabilecek ¢ok fazla yontem ve
tizerinde ¢alisilmasi gereken ¢ok fazla faktor vardir. Bunlarin biiyiik ¢ogunlugu da

stirekli degiskenlik gosteren faktorlerdir.
Arama motoru optimizasyonunda etkili olan temel bazi faktorler:
2.1.2.1. Coklu tarayici uyumlulugu (her tarayicida ayni gériinme)

Internet tarayicilar1 adres satirina yazdigiiz adrese ait web sunucusuna giderek sayfa
igeri8i sizin bilgisayariniza getiren yazilimlardir. Sunucuda bulunan sayfa icerigi
barindirdig1 kodlarin tiiri veya uygulanis bi¢cimi nedeniyle bazi tarayicilar da farkl
goriintiilenebilir. Web sitesi farkli tarayicilart kullanan olas1 miisterilere ayni sekilde
goriilmesi i¢in, tiim tarayicilarda ayni sekilde goriiliip goriilmedigi test edilerek kontrol

edilmesi gerekir.
2.1.2.2. Genel alan ad1 (com)

Web sitesinde yer alan iiriin veya hizmetler, hangi iilkeye hitap ediyorsa, web sitesini
barindirdiginiz sunucunun da o iilkede olmasi tercih edilebilir. Arama motoru

optimizasyonu (SEO) web sunucunuzun, web sitesinin hedef kitlesiyle ayn1 tilkede
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bulunmasindan olumlu etkilenir. Bir web sitesinin sunucusunun, hangi iilkede oldugu

cesitli web sayfalari tizerindeki araglara, web sitesinin adresi girilerek sorgulanabilir.
2.1.2.3. Yerel alan ad1 (com.tr)

Yerel alan adlar1 Tiirkiye lizerinden yapilan genel arama motoru aramalarindan yapilan
aramalarda diger tilke alan adlarina gore daha 6n siralarda listelenir. Ayrica Tiirkiye’de
tr uzantili alan adlarin1 almak i¢in yasal olarak bazi belgeler beyan etme zorunlulugu
vardir. Her isteyen ve bagvuru yapana tr uzantili alan adi verilmez. Bu nedenle Tiirkiye

icindeki kullanicilara biraz daha giiven verici bir 6zellik tasir.
2.1.2.4. Giincellik

Diizenli olarak giincellenmeyen ve yeni igerikler liretmeyen web sitelerinin arama
motoru sonuglarinda st siralarda listelenme ihtimali hemen hemen imkansiza
yakindir. Bu yiizden sayfa igerikleri diizenli olarak yenilenmeli ve giincellenmelidir.
Arama sonuglarinda {ist Siralara yiikselebilmek igin yeni igerik {iretimi ve mevcut

icerigin glincellenmesi en etkili yontemdir.
2.1.2.5. Geri baglant1

Geri baglant1 (backlink) siteye baska bir sitelerden olusturulmus baglantilar tizerinden
gelen ziyaretleri ifade eder. Bu baglantilarin olabilmesi igin igerigin diger sitelerin
baglanti ile kendi kullanicilarina 6nerilebilecegi kadar iyi olmasi gerekir. Siteye geri
baglanti1 veren sitelerin saygin, begenilen, Kaliteli icerik saglayan, arama motoru
optimizasyonun da basarili ve aramalarda st siralarda yer alan siteler tarafindan
verilirse geri baglanti diizeyinin de arama motoru sonug¢larinda olumlu katkis1 olur.

Tersi bir durum soz konusu olursa, olumsuz etkisi olur.

Web sitelerinin ne kadar geri baglant1 aldigina gére 0’dan 10’a kadar puanlama
yaparak sayfaya bir nevi not veren bir dl¢iim sistemi gelistirilmistir. PageRank adi
verilen bu sayfa degerleme sistemi siralama (indexleme) olgiitlerinden biri olarak

kullanilmaktadir.
2.1.2.6. Ozgiin icerik

Arama motoru optimizasyonunda 6zgiin i¢erik son derece énemlidir. Baska sitelerden
kopyalanmis bir igerik ile hazirlanmis bir siteye teknik olarak yapacaginiz higbir

optimizasyon ¢alismasi bulunabilirligi saglamaz.
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Icerigin baska sitelerden kopyalanarak hazirlanmasi Plagiarism olarak adlandirilir.
Kopya igeriklerle hazirlanan web sayfalar1 atil duruma diiser ve bulunabilirligini
tamamen kaybeder. Web sayfalarimizda farkinda olmadan bile benzer ifadelerin
kullanilmis olabilme ihtimaline kars1 sayfalarimizi Plagiarism testine tabi tutmamiz
gerekir. Bu testi “https://smallseotools.com/plagiarism-checker/” lizerinden kolaylikla
yapilabilir (Butt, 2019).

2.1.2.7. Bilgi kalitesi

Otel web sitelerinde sunulmasi gereken bilginin kalitesi; dogrulugu, giivenilirligi,
hatasiz olmas1 ve gerektigi kadar bilginin sunulmasiyla ifade edilebilir. Bu konuda
6l¢ii, olas1 miisterinin 6grenmek isteyebilecegi kadarimin 6grenmesini saglayacak
miktarda bilginin dogru bigimde sunulmasi olarak ifade edilmelidir. Bu miktar kisiden
kisiye degisebilecegi i¢in en 6nemli ve Oncelikle 6grenilmesi tercih edilen bilgiler
otelde verilen temel hizmetlerin tanitimi, daha sonra verilen ek hizmetlerle ilgili

bilgilerin ayr1 ayn sayfalara verilecek baglantilarla saglanmasi seklinde organize

edilebilir.

Ayrica yanlis bilgi verilmesi, eksik bilgi verilmesi, olast miisterinin kaybina neden
olan olumsuz bir etkendir. Aranan bilginin bulunamamasi da siteyi terk etmeyle
sonuglanmaktadir. Bu yiizden verilen bilgilerin siirekli diizenlenmesi, hatalarin

giderilmesi ve giincellenmesi, bilginin kalitesinin diisiiriilmemesi i¢in zorunludur.

Bu konuyu Barne ve Vidgen, (2000: 7) “Kaliteli bilgiye erisim saglama, kolay
okunabilen ve anlasilan, ilgili, giivenilir ve yeterli diizeyde bi¢im ve detay igeren

bilgilerin kullaniciya sunulmasi” seklinde ifade etmistir.

Soydal (2008: 102) nitelikli bilgiye dikkat ¢ekerek “Web kullanicilart web sitelerinden

‘Nitelikli bilgi’ talep etmektedir” ifadesiyle bilgi kalitesinin 6nemini vurgulamiglardir.
2.1.2.8. Site giivenligi

Arama motoru optimizasyonu agisindan SSL sertifikasi degerlendirmeye alinan
kriterler igine alinmigtir. Fakat bu SSL sertifikasi olan siteler arama sonuglarinda sitesi
bir anda {ist siralara yiikselecek anlamina gelmez. Ama kullaniciya giiven vermesi

sitede kalis siirelerini artiracagi i¢in olumlu katkist olabilir.
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SSL (Secure Socket Layer) sertifikasi web sitesini kullananlarin girdikleri kisisel
verilerin korunmasi, amaciyla, sifre ve kredi karti numarasi gibi gizli kalmasi 6nemli

bilgilerin sifreleme yoluyla korunmasini saglar.

Olas1 miisterilerin satin alma isleminde, tereddiit etmesine neden olan en Onemli
konulardan biri de kisisel bilgilerinin 6zellikle kredi kart1 bilgilerinin giivenliginden
emin olamamasidir. Bu yiizden web sitesi lizerinden rezervasyon ve ddeme islemi
yapabilmek i¢in, SSL giivenlik sertifikanizin olmasi kag¢inilmaz bir zorunluluktur. SSL
sertifikas1 olup olmadigimi kullanict adres satirindaki kilit simgesi seklindeki bilgi
diigmesinden 6grenebilir. Ayrica adresin oniindeki http:// kisaltmasi da https:// sekline
doniislir. Fakat biitlin bu isaretleri her kullanici bilmeyebilir. Bu yiizden olasi
miisterinin i¢ini rahatlatan, agik¢a gorebilecegi bir SSL giivenlik bilgilendirmesi notu

yazilmasinda biiyiik yarar vardir.

SSL sertifikalar site adreslerinin dogrulugunu kontrol eden, iki nokta arasindaki veri
iletisimini sifreli kanal lizerinden yaparak giivenli bir sekilde iletilmesini saglayan bir
triindiir. SSL gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre
edilebilmesini saglar. Bilgi gdnderilmeden Once otomatik olarak sifrelenir ve sadece
dogru alic1 tarafindan desifre edilebilir. Her iki tarafta da dogrulama yapilarak islemin
ve bilginin gizliligi ve biitlinligli korunur

2.1.2.9. Multimedya i¢erik

Video kullanimi arama motoru optimizasyonuna olumlu katkida bulunur. Video
kullanim1 olast miisterinin web sitesinde kalis siiresini uzatir. Sayfada kalis siireside
sayfa kalitesini artirici etkisi olan bir etkendir. Sayfa da video olmasi, baska sitelerden
videolu sayfalara baglant1 verilme oranini yiikseltir. Otel tanitiminda kullanilabilecek
en etkili araglardan biri olarak web sitesindeki video igeriklerini zenginlestirmek

faydali olur.
2.1.2.10. Hemen ¢ikma oram

Siteye giris yapan Kullanicilarin yiizde kaginin ilk sayfadan baska sayfaya bile
gecmeden hemen ¢iktigini gosteren bir orandir. Bu oran ne kadar diisiik olursa o kadar
iyidir. Eger kullanic1 daha ilk sayfadan siteyi terk ediyorsa ana sayfayla ilgili bazi
yanlis ya da eksik bir seylerin oldugunu ve ilk sayfanin begenilmedigini gosterir.

Sorunun ne oldugunu arastirmaya baglamak gerekir.
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2.1.2.11. Ziyaretci basina giinliik goriintiilenen sayfa sayisi

Siteye giris yapanlarin ortalama olarak kag¢ sayfay1 goriintiilediklerini gdsteren bir
degerdir. Bu sayfa sayisi ne kadar yiiksekse sitenin o kadar begenildigini

faydalanildigini ya da islevsel oldugunu gésterir.
2.1.2.12. Giinliik sitede kalma siiresi

Siteye girenlerin giinliik olarak ortalama ne kadar siire sitede kaldigin1 gosteren bir

Olctttiir. Bu deger ne kadar yiiksek olursa sitenin o kadar begenildigi anlamina gelir.
2.1.2.13. Sayfa bashgi

Sayfa basligt HTML isaretleme dilinde <title> etiketi ile belirlenir. Bu basligin sayfa
igeriginin en iyi temsil edilecegi kelimelerden secilmesi arama motoru optimizasyonu
acgisindan, yapilan aramalarda sonuglar1 en ¢ok etkileyen 06l¢iit olmasi nedeniyle
onemlidir. Arama motoru sonuglarinda kullanicinin karsisina gelecek sonuglardaki

mavi igaretli ifadelere tiklayarak siteye giris yaparlar.

Baslik kiiciik harflerle ve 50-60 karakteri gecemeyecek uzunlukta belirlenmelidir.
Uzun bagliklarin devamu ... seklinde ii¢ noktayla gosterilir. Bu durum arama motoru

optimizasyonu agisindan olumsuz etki yapar.

Bagligi belirlerken 6ne ¢ikarilmasini tercih ettiginiz kelimelerin basligin basinda
kullanilmasi, ayni1 kelimelerin diger sayfa basliklarinda tekrarlanmamasi, tek ve
benzersiz olmasina 6zen gosterilmesi ve igerikle direk uyumlu olmasi dikkat edilmesi

gereken 6nemli noktalardir.
2.1.2.14. Site icerik agiklamasi

Web sayfasinin igerigini 6zetlendigi ve arama sonuglarinda goriintiilenen agiklama
kismidir. Kullanic1 arama sonuglarindan bu agiklamayr okuduktan sonra sayfaniza

girip girmeme karar vereceginden sayfanizin igerigini ¢ok iyi 6zetlemelidir.
2.1.2.15. Bashklar

Sayfa igerigine gore olusturulmasi gereken basliklar1 yazarken HTML isaretleme
dilinde kullanilan baglik tanimlama etiketi <heading...> ile yazilmasi sonucu bagliklar

belirlenmis olur. Arama motorlarinca basliklara bakilarak yapilan sayfa igeriginin
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teknik analizinde 6nemli bir rolii vardir. Bu yiizden konu igerigine gore iist ve alt

basliklar olusturularak icerik diizeylemesi yapilmalidir.
2.1.2.16. Xml site haritasi

Burada s6z konusu olan site haritasi, kullanicilar igin degil arama motorlari i¢in sitede
yaymlanan igeriklere ait sayfalarin baglantilarinin bulundugu xml uzantili bir
dosyadir. Arama motoru siralama islemini site haritasindan faydalanarak, siteyi,
detayli ve etkili bir bigimde tarayarak, daha hizli bir bi¢imde siralama bilgilerini

almasini saglar.

Site haritas, her sitede mutlaka bulunmasi gereken 6nemli arama motoru 6lgiitlerinden
biridir. Bu dosya, sayfalarin ne siklikla, en son ne zaman giincellendigini, hangi
sayfanin ne kadar 6nemli oldugunu tespit eder. Bu bilgilere gére de tam olarak hangi
sayfalarin oncelikle siralanmasi gerektigini arama motoru tarama yazilimlarinin

kolayca almasini saglar.
2.1.2.17. Robots.txt dosyasi

Robots.txt, dosyas1 arama motorlarinin siralama amaciyla siteye geldiginde sitenin
hangi boéliimlerinin siralanacagini hangi boliimlerinin siralamaya kapali oldugunu
bildiren basit bir komut dosyasidir. Arama motoru siralama yazilimlar1 6ncelikle bu

dosyay1 tarayarak sitenin izin verilen bdliimlerini dizine ekler.

Gerektigi gibi hazirlanmig bir Robots.txt dosyasi, Web sitesinde mutlaka olmalidir.
Taranmas1 istenmeyen dizinlerin taranmamasi i¢in bu dosya dogru yontemler

kullanilarak hazirlanmalidir.
2.1.2.18. Google tarafindan siralanan sayfa sayisi

Google tarafindan bir web sitesinden kayit altina alinarak siralama uygulanan toplam
sayfa sayisini ifade eder. Anahtar kelimeye dayali bir aramada, sitenin ne kadar ¢ok

sayfasi siralamaya dahil edilirse o kadar bulunabilirlik artar.
2.1.2.19. Favicon

Favicon web sitesini temsil eden bir simgedir. Sitenin hatirlanmasini saglayan
kiigtltiilmiis bir logodur. Web sitesine girildiginde sayfa basliginin ve sayfa URL’sinin

basinda goriilen ¢ogu zaman 16 x16 ebatlarinda bir gorseldir. Bir resim, harf, simge
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olabilir. Insanlarin gorsel hafizalar1 genellikle daha giiclii oldugu igin sitenin

goriildiigli her yerde hatirlanmasini saglayan bir nevi sitenin semboliidiir denebilir.

Sitenin faviconu varsa siteyi ziyaret eden olas1 miisteriler web sitesini sik kullanilanlar
listelerine eklediklerinde web sitesinin adinin basinda sitenin faviconu goriiliir ve
kolay fark edilmesi saglanmis olur. Favicon adi favori icon’dan kisaltilarak

olusturulmus bir kisaltmadir.

Web sitesinin kisa yolu masaiistiine eklendiginde kisayol simgesi favicon olacagindan,
sitenin diger kisa yollardan farkli olmasini saglayarak dikkat ¢ceker ve akilda kalicilig
artirir. Ayrica web sitesinin agildigi tarayicinin sekmesi ilizerinde de goriinerek diger
sekmelerden daha kolay ayirt edilmesi saglanmis olur. Kendisi boyut olarak kiigiik

olsa da sitenin akilda kalic1 bir markaya doniismesinde etkisi biiyiik olan bir unsurdur.
2.1.2.20. Web adreslemede alt ¢izgi kullanimi

Web adreslemede kullanilan tire ve altgizgi isaretlerinden, alt¢izgi kullanmak yerine

tire isaretini tercih etmek gerekir.
Ornegin:
https://www.isimtescil.net/bilgibankasi/url nedir hangi amacla kullanlir
yazilis bigimi yerine
https://www.isimtescil.net/bilgibankasi/url-nedir-hangi-amacla-kullanlir
yazilig bigimi tercih edilmelidir.

2.1.2.21. I¢ baglant1 sayis1

Site icindeki sayfalara ulasmada kullamlan baglanti sayisidir. Igeriklerin kaliteli
olmasi kadar, dogru i¢ baglanti yontemlerinin kullanilarak akici ve arananin kolayca
bulunmasini saglar. Agik bir baglanti yapist olusturulmasi da basarili bir arama motoru

optimizasyonu i¢in goz ardi edilmemesi gerekir.

Sitenin kullanighiligin1 artiran, akici bir gezinti ve bu sayede daha ¢ok sayfaya
girilmesini ve daha uzun siire sitede kalinmasini saglayan bir i¢ baglant1 yapisi

olusturmak sayfa degerinin artisina katki saglar.
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2.1.2.22. D1s baglanti sayisi

Dis baglanti web sitesi tizerinden, web sitesi disinda bagka sitelere ulagsmak igin

olusturulan baglantilardir.
2.1.2.23. Metin/ html orani

Web sitesinin kaynak sayfasinda yer alan sayfa igeriklerindeki metinlerin miktart ile
HTML kodunu oraninin yiiksek olmasi arama motoru optimizasyonu agisindan olumlu
bir etkendir. Arama motoru sonuglari sayfasinda daha 6n siralarda gériintiilenmesi igin
bu oranin miimkiin oldugu kadar yiiksek tutulmasi gerekir. Amag sitenin igeriginin
metin olarak daha zengin olmasini ve HTML isaretleme etiketlerinin olabildigince

sade olmasin1 saglamaktir.
2.1.2.24. Gorsellerin ozellikleri

Sitede kullanilan gorsellere icerigiyle ilgili bir isim vermenin arama motoru
siralamasinda olumlu etkisi olur. “Dcmimage23.jpg” ya da “img000486.jpg” gibi

cekildigi anda otomatik verilen isimlerle sayfaya eklememeliyiz.

Gorsellerin boyutunun ekranda goriintiilenecegi piksel degerine gore ayarlanmasi
gerekir. Ekranda ayrilan alan 600 px ise 800 px lik bir resim eklemek sayfa inis siiresini
uzatir. Gorsellerin sayfaya yliklenmeden 6nce goriintii kalitesinden 6diin vermeden

sikistirilmasi toplam sayfa boyutunun ¢ok fazla artmasini dnler.

HTML isaretleme dilinde herhangi bir gorselin ne olduguna dair birka¢ kelimeyle
aciklama yazmak gerekir. Bu agiklama hem gérme engellilere gorselle ilgili bir bilgi
verir, hem de gorselin herhangi bir sebeple gosterilemedigi bir durumda kullanicinin
gorselin ne oldugunu anlamasini saglar. Ayrica bu agiklamanin eklenmesi sitenin

arama motoru siralamasinda yiikselmesine katkida bulunur.

Ozellikle otel web sitelerinde ¢ok sayida gérsel kullanimi gereklidir. Arama motoru
yazilimlar1 sitenin taranmasi sirasinda gorselleri géremez. Alt etiketi kullanarak
yazilmis agiklamalar algilayarak tarar. Bu nedenle tiim gorseller i¢in mutlaka Alt ile
aciklama yazilmasi gorsellerin algillanmasint saglar. Bu aciklamanin resmi hig
gérmeyen birinin resmi goziinde canlandirabilmesini saglayacak kadar detay vererek
yapilmast gerekir. Herhangi bir aksaklik nedeniyle gorselin gosterilememesi

durumunda, en azindan kullanicilara gorselin ne oldugu hakkinda fikir verebilir.
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Ayrica kullanicilarin arama motoru tizerinden gerceklestirdikleri aramada aradiklari
anahtar kelime ile eslesen Alt agiklamalar1 sayesinde gorselin arama sonuglarinda

goriilmesi saglanmis olur.
2.1.2.25. Anahtar kelimeler

Arama motorlarinda aradiklan her tiirlii alanda bilgilere, iiriin ve hizmetlere ulagmak

i¢cin aramada kullandiklar1 kelime ya da kelimelere anahtar kelime denir.

Arama motorlarin herhangi bir konuda arama yaparken, o konuyu en iyi ifade eden
kelimeleri yazarak arama yapilmasi gerekir. Web sayfalari i¢in anahtar kelime
belirlerken bu diisiince tarzindan hareket ederek, hazirlanan sayfa icerigine en uygun
olabilecek kelimeler anahtar kelime olarak secilmelidir. Bulunan kelimelerin ne kadar
arandig1 cesitli web sayfalar tizerindeki araglari kullanarak bulunabilir. Dogru
kelimelerin segilmesinin arama motoru sonuglarinda tist siralara gegmede olumlu katki

saglar.
2.1.2.26. Alan adu siiresi ve yasi

Google algoritmasinda domain yasinin yiiksek olmasi, arama siralamasinda One
ctkmada olumlu katki saglayan bir etkendir. Bu sebeple miimkiinse eski domainleri

kullanmaniz daha avantajhdir.

Alan adi siiresi uzun olursa, uzun vadeli diislinen ve gelecege yatirim yapan bir web
sitesi oldugu kanist olusur. Siteler ne kadar uzun bir siire i¢in (3-5 y1l) kayit edilmis

olursa, arama motoru optimizasyonuna o kadar olumlu katki saglamaktadir.
2.1.2.27. www ¢oziiliimii

Web adresindeki www kisaltmasinin adres satirina yazilmast durumunda da
yazilmamasi durumunda da ayn1 sayfanin ekrana gelmesi i¢in yonlendirme yapilmis
olmas1 gerekir. Eger bu yonlendirme yapilmamissa, arama motorlar1 sanki birbirinden
kopyalanmis iki ayr site var gibi algilayarak, kopya sitelere yonelik ceza yaptirimi
uygular. Bu da sitenin uzun bir siire arama motoru siralamasinda goriillememesi

anlamina gelir.
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2.1.2.28. Hiz

Arama motoru siralamalarinda hiz en 6nemli ol¢iittiir. Yavas bir site aramalarda ¢ok

gerilerde kalir. Bu durum sitenin bulunabilirligini azaltir.

Ozellikle otel web sitelerinde kaliteli gorsel unsurlarin kullanim1 olmazsa olmaz bir
gerekliliktir. Kaliteli gorsel materyaller sayfa boyutunun artmasina ve hizin diismesine
neden olur. Bu durumda kaliteli gorsellerin optimum hizi yakalayarak eklenmesi,
gereken sikistirma islemi ve boyut ayarlarinin yapilmast web tasarimcisinin

yetenegine baglidir. Profesyonel bir ekibin burada etkin rol almas1 6nem kazanir.

Arama motorlar1 da web sitesi kullanicilar da sitenin hizli olmasini ister. Sitenin agilisi
hizli olursa arama motorlarinin Siralama amaciyla tiim sitelerde tarama yaparak veri
tabanlarinin giincellenmesini gergeklestiren yazilimlar (bot) siteye daha sik gelir.
Ciinkii hizli bir web sitesi, igerigindeki verileri siniflandirarak, belli bir sistematik
kullanarak, dizinler halinde toplayan yazilimlar1 (crawler) yavaslatmaz. Bu yazilimlar
sitelerin agilis hizlarin1 da kayit altinda tutarlar, hatta indirilen dosya boyutlarini da
kaydederler. Hizli bir sitede arama motoru botlar1 daha rahat dolasabilir, sitenin daha
fazla sayfasini ziyarete edebilir ve sitenin daha hizli kayit altina alinmasini saglar.
Ayrica site ziyaretcilerinin web sitesinde gecirdigi siire artacagi i¢in analiz sitelerinin

hemen ¢ikma oranlari diisiis gosterir.
2.1.2.29. Coklu cihaz uyumlulugu

Bir web sitesinin ¢oklu cihaz uyumlu olmast demek, o web sitesine her tiirlii farkli
ekran boyutuna sahip mobil cihazlardan girildiginde site igeriginin sorunsuzca
okunabilir ve gorsellerin uygun boyut ve kalitede goriilebilir olarak tasarlanmis olmasi
demektir. Bu tasarim yontemlerine duyarli tasarim (responsive design) denir. Duyarli
tasarima uygun kodlama yapisi masaiistii bilgisayarlarda, yiiksek ¢oziintirliiklii diziisti
bilgisayarlarda tablet bilgisayarlar, mobil telefonlar ve mobil cihazla tiim goriintiileme
¢Oziiniirliiklerinde sorunsuzca okunakli sekilde goriintiilenmesini saglar. Bu da

kullanicilarin iyi bir web deneyimiyle sitede uzun siire kalmasini saglayabilir.

Ayrica arama motorlarinin siralama Oncelik olgiitleri i¢inde sitenin duyarh tasarim
uygulanmis olmasi 6zelligi de vardir. Duyarli tasarim sitelerin ¢ogalmasini dolayl
olarak tesvik etmektedir. Sitenin bir mobil uyumlu olmayan versiyonu, ayrica bir de

mobil uyumlu versiyonu olmasi durumunda, arama motoru bu farki gézetmeksizin
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sonuglari siraladigi igin, kullanict mobilden PC versiyonuna girebilir. Bu durum siteyi
kisa siirede terk etmeyle sonuglandigi gibi otel hakkinda olumsuz bir imajda
olusturabilir. Ama tek bir duyarl tasarim sitesi olmasi durumunda her tiirlii cihaza

uyum sagladigi i¢in bu tarz bir sorun olusmaz.
2.1.2.30. Kopyalamayi engelleme

Iceriklerin baska sitelerce kopyalanmasi durumunda bazen kopya sitenin asil siteden
daha once arama motorlar1 tarafindan siralanmasi1 durumunda asil site sahibinin i¢erik
hirsizi konumuna diismesine neden olabilir. Bu durum arama motoru optimizasyonu
ile ilgili yapacaginiz bir¢ok ¢abanin bosa gitmesi anlamina geleceginden oldukga sinir
bozucu olur. Boyle bir durumda aslinin size ait oldugunu ispatlamak durumundasiniz.
Bu oldukga zor bir siire¢ gerektirir. Bu duruma diismemek igin asagidaki 6nlemlerin

alinmasi faydali olabilir.

Siteye kullanim kosullar1 bilgisini eklemek, igeriklerin altina igeriklerin izinsiz
kullanim1 sonucu hukuki siirecin baslatilacagi uyarisin1 eklemek, (©Tiim haklar
saklidir.), igerikleri gesitli sosyal medya araglari tizerinden yayimlamak, iceriklerin
yayinlandig1 anda word iizerine kaydedilip, igerigin kendisine ait oldugu bilgisiyle
birlikte kendi e-posta adresine gondermek, siteye yerlestirilecek birkag kodla
kopyalama fonksiyonunun engellenmesi, imaj koruma web sitelerine {iye olarak lisans
almak (DMCA Digital Millennium Copyright Act), sagla tiklamay1 engelleyen

programlar ya da kodlar kullanmak.

2.2. Kolay Gezilebilir Olmasi

Bir web sitesi tasarlanirken olasi miisteri kitlesinin duygu ve diislincelerine biiriinerek,
kendimizi onlarin yerine koyarak yani kisaca empati yaparak bir otel web sitesinden
ne bekleneceginin belirlenmesi gerekir. Ayrica olanak varsa olasi miisteri kitlesi
tizerinde bu konudaki beklentileri hakkinda anket yapilabilir. Kolay bir gezinti siireci,
aradigin1 hemen bulabilme, basit ve sade bir tasarim aranan ve gereken o6zelliklerdir.
Bu konu Barne ve Vidgen (2000: 6) tarafindan “Kullanim kolayligi: Sitede gezinme

ve aradigin1 bulma. Basit, sezgisel ve tutarli gezinti” seklinde ifade edilmistir.
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2.2.1. Kullanici dostu tasarim

Yeni bir otel web sitesi olusturma islemi 6ncesinde kullanicilarin istekleri arastirilmali
bu istekleri karsilayan, kullanici dostu bir tasarim gergeklestirilmelidir. Kullanici
deneyimi (UX-User eXperience) tasarimi, genel olarak kullanicilarin alismisg
olduklari, belli o6zelliklerin tasarimda kullanilmasi anlamina gelir. Yapilan
arastirmalardan elde edilen veriler ve -sezgisel tasarim da eklenerek olusturulan
tasarim yapisinin, ¢ok iyi analiz edilerek uygulanmasi gerekir. Ciinkii bu tasarim ilk
satin alma kararinin alinmasinda rol oynayacagi gibi, gelecekte de unutulmayacak bir

memnuniyetin olugsmasini saglar.

Sunulan igerigin siras1 6nem Ve 6ncelik sirasina gore belirlenmeli, her olasi miisterinin

en oncelikli olarak géormek ve 6grenmek isteyecegi icerikler sirayla verilmelidir.
2.2.2. Coklu dil destegi

Otel web sitelerinin sadece Tiirk¢e olarak hazirlanmis olmasi, yalmzca Tiirkiye
tizerinden girilebilir olmasi, olasi misteri Kitlesinin Tirkiye ile sinirlandirilmasi
anlamina gelir. Turizm gibi, uluslararasi bir sektorde, uluslararasi bir miisteri kitlesine
hizmet veren bir isletme niteligindeki otellerin, web sitelerinde ¢oklu dil destegine
mutlaka sahip olmalar1 gerekir. Web sitesinde olas1 miisterinin bildigi bir dilin
desteginin olmamasi daha en bastan 0 miisterinin kaybi demektir. Otellerde diinyanin
neresinden olas1 miisteri gelebileceginin Kestirilmesi miimkiin degildir. Bu yiizden
olas1 miisteri Kitlesinin alaninin genisletilmesinde, farkli dillerle iiriin ve hizmetleri
tanitilabilmesinin, web iizerinden rezervasyon oranlarini artirtlmasinda kritik 6nemi

vardir.
2.2.3. Yaz1 kalitesi ve okunabilirligi

Ekran fontlar1 ekran tizerinden okunmak igin tasarlanmis yaz tipleridir. Bu fontlar
kiigtik puntolarda bile okunabilir olacak sekilde tasarlanmis, olan (TTF) True Type
fontlardir. En yaygin ekran fontlari; Georgia, Verdana, Trebuchet MS olarak
sayilabilir (Dikmen, 2013: 312).

Font se¢iminde okunabilirligin yani sira igerigin temasina uygun olmasina da dikkat
etmek gerekir. Yasal zorunluluklari agiklayan bir igerikte daha resmi bir font

kullanmay1 tercih ederken, otelin eglence birimlerini tanitirken biraz daha esnek ve
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rahat bir font tercih edilebilir. Hizli okumanin ve igerigi anlamanin gerektigi
boliimlerde, desensiz, diiz, a¢ik renk ya da beyaz arka planlar iizerine siyah yazi rengi

kullanilmalidir.

Arka plan rengiyle, yazilarin renkleri yakin tonlardan secilirse okumada zorluk
cikabilir, cok kontrast renkler segilirse de gozii rahatsiz edebilir. Arka plan ve yazi
rengi arasinda ayni rengin en agik ve en koyu tonlamalari bir renk kartelasinda
bakildiginda renk kartelasinin toplam boyunun yaris1 kadar bir ton farki olmasi uygun
olur. Kiigiik fontlu yazilarda yazi ve arka plan ton farki en az 4,5/1, biiyiik fontlu

yazilarda en az 3/1 olacak sekilde renk tonlart ayarlanmalidir.

Okunabilirlik ayrica kullanilan dil agisindan da degerlendirilmeli, akici, kolay anlagilir
ve ifade edilmek isteneni kisa ve basit ciimlelerle anlatan bir climle yapisi
kullanilmalidir. Agdali anlatimdan, yaygin kullanilmayan kelimelerden ve uzun
climlelerden kaginmak gerekir. Dilbilimsel agidan okunabilirlik, s6zdizimi ve dilin

kullanimini igerir (Signore, 2005: 5).
2.2.4. Acihis hiza

Bir web sitesinin agilis hiz1 kullanicilar i¢in 6nemlidir. Sayfalar1 ge¢ agilan bir sitede
hi¢ kimse gezinmek istemez. Yapilan web analizlerine gore sayfa acilisi 3 saniyeyi
gecerse kullanicilarin biiyiik bir kismi siteyi terk etmektedir. Site hizi artikga
kullanicilarin sitede kalma siireleri uzamaktadir. Ayrica hizli gezinti sayesinde
aradigim daha ¢abuk bulmanin verdigi memnuniyette, siteye ziyaret tekrar1 sayilarini

artirmaktadir.
2.2.5. Kullamish baglant1 yapisi

Menii kullanicinin site i¢indeki yolculugunda yoniinii belirleyen, kullanicinin almak
istedigi bilgiye gore, nereye gitmek istedigini belirlemesinde, yonlendirici ve kolay
kullanima olanak saglayan bir tasarim yapisina sahip olmasi gereken bir gezinti
aracidir. Gitmek istedigi yere gétiirmeyen ya da nasil se¢im yapilabilecegiyle ilgili
acik ve sade olmayan, farkli olma adina bilmece gibi, kullaniciy1 yoran bir menii yapisi

kullanicinin siteyi terk etmesine neden olur.
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Baglant1 yapisinda olmasi gerekenler; gezinti kolayligi, kolay anlasilir site yapisi,
baglantilarin ulasilabilir ve ¢alisir durumda olmasidir. Baglantilarin gok olmasi siteye

deger kazandiric1 bir 6zellik degildir (Moustakis, Litos, ve Tsironis, 2006: 6).
2.2.5.1. Ziyaret edilen baglant1 renginin degismesi

Ziyaret edilen baglantilarin renginin degismesi, kullanicilarin hangi baglantida
olduklarim1 ve daha 6nce hangi sayfalara girdiklerini bilmeleri ve ayni sayfalara

yanlislikla tekrar girmemeleri igin bir pratik bir yoldur.
2.2.5.2. Aktif baglant1 renginin degismesi

O anda kullanicinin aktif olarak kullandig1 baglantinin, iizerine olusturuldugu yazi ya
da gorselin renk degistirmesi yoluyla kullanicinin hangi baglantiyr kullandigini
gosteren bu Ozellik kullanicinin 6zellikle ¢ok sayfali web sitelerinde isini oldukga

hizlandirir.
2.2.5.3. Ana sayfaya donme olanag:

Ziyaretcilerin herhangi bir sayfadan ana sayfaya tekrar donmek istediklerinde, kolayca
doénmelerini saglamak i¢in biitiin sayfalardan gortilebilecek sekilde, logonun sol iist
tarafa konmasi ziyaretgilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun kullanim aligkanligimi da
karsilayan bir ¢oztim olabilir. Ya da ana menii ¢ubugunun tiim web sayfalarinizda

goriilebilir olmasi da bu sorunu ¢ézmenin bir baska yoludur.
2.2.6. Sayfa inis hiz1

Zengin veri sunabilmek tiim web siteleri i¢in istenen bir 6zelliktir. Cok fazla sayida ve
uzun videolar, biiyiik boyutlu flash 6geler ve animasyonlar web sitesinin mobil
cihazlarda yiiklenmesini, zorlastirir. Agilmasi uzun siiren sayfalar ziyaretgilerin siteyi
terk etmesine neden olur. Arama motorlarinin siteyi kaydetme islemi sirasinda, siteyi
taramakta zorlandig1 i¢in, arama motoru optimizasyonu agisindan da yiikli igerik
olumsuz bir 6zelliktir. Uygun sikistirma uygulamalar1 ve boyutun optimum diizeye

ayarlanmasi, gereken igerigin yeterli sayida eklenmesini saglar.
2.2.7. Site haritasi

Ziyaretci site haritasi, otel web sitesindeki tiim sayfalarin hangi siralama ve diizeyleme

yontemiyle baglantilarin olusturuldugunu, kullanicilarin gériintillemesini saglayan bir
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html sayfasidir. Olas1 miisterilerin, sitede bulunan tiim sayfalar1 bir tiir i¢indekiler

listesi gibi diizenli bir sekilde goriip, aradig1 bilgiye daha kolay ulasmasini saglar.

Ayrica arama motorlarinin siteyi kayitlarina almalari ve siralamalarinda arama motoru
robotlarinin islerini kolaylastiran, XML dosyasi olarak hazirlanan site haritasi vardir.
Site de ne nerede bu dosyada yazili oldugu i¢in sitedeki tiim baglantilarin ayrintilarin
¢ekerek daha hizli siralanmasini saglar. Hizli siralanan siteler arama motorlari

tarafindan daha 6n siralarda listelenir.
2.2.8. Site ici arama motoru

Eger sitenin sayfa sayisi ¢ok ve sayfalarm igerigi kapsamli ise site i¢i arama motoru

eklemeniz olas1 miisterilerin aradigin1 bulmasini kolaylastirir.
2.3. ikna Edilebilme Yetenegi

Web sitesinin amaci olas1 miisteriyi rezervasyona ikna etmektir. Web sitesi tizerinde
kullandiginiz renkler, dil, anlatim yetenegi ve gorsellerle, olasi miisteriyi Site igine
cekebilirse, gorsellerde otelin ortamina uygun bir miizikle desteklenirse yasatilan
deneyim unutulmaz olur. Hatirlanabilirlik saglandiginda 0 an rezervasyon
gerceklesmese dahi mutlaka kalic1 bir iz birakir. Yasatilan bu deneyimin bir giin
rezervasyona doniismesi olasiligi yiiksektir. Barne ve Vidgen (2000. 6) deneyimi
kisaca, ‘Deneyim: Siteyi ziyaret etmenin yasattig1 gorsel ve kisisel deneyim. Tasarim,
renklerin kullanimi tarzi, ilgi ¢ekme ve biitiinliikk duygusunu olusturma’ seklinde

tanimlamiglardir.
2.3.1. Deneyimi gerceklestiren unsurlar

Tasarim da kullanilan unsurlar uyumlu, farkli tiirdeki veriler birbirlerini destekler
nitelikte olmalidir. Gorseller agiklamalar1 desteklemeli, duragan gorintiiler,
animasyonlar, videolar ve sesli verilerle anlatimin pekistirilmesi ve giiglendirilmesi
gerekir. Olas1 miisterinin gordiigii manzaradan etkilenip, o ortam da olma arzusunun

uyandirilmasi saglanmalidir.

Goriintiide yer alan grafik 6geler birbiriyle uyumlu ve olasi miisterinin aligkanliklarini,

ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilayabilir diizeyde olmalidir.
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2.3.1.1. Duragan ve hareketli gorsellerin kullanimi

Sitedeki gorsellerin dogal olmasi, 0 ortamda bulunan miisterilerin yasadigi anlardan
alimmis olmasi, dogal olarak daha inandiric1 olur. Profesyonel bir kurgu oldugunda
gorsellerin ikna ediciligi azalmaktadir. Farkli zamanlarda otelde konaklayan
miisterilerden izin alarak onlarin otel de kaldiklar1 siire igerisinde ¢ekilen goriintiileri

verilebilir.
2.3.1.2. Uyumlu renk kullanim

Ana sayfa basta olmak iizere tiim sayfalarmizin renk uyumus site kullanicilarinin sitede
kalmasini saglayan dnemli bir unsurdur. Bunu saglarken, her sayfa da en fazla ti¢ renk
kullanilmasi ve tiim sayfalarda bu renkleri kullanilmasi kurumsallik etkisini artirir ve

giiven duygusu olusturur.

Cok parlak renkler gozii yoracagindan sitede kalis siiresini azaltic1 etki gosterebilir.
Bu yiizden daha yumusak ve goze hos gelen tonlar se¢ilmesi daha uygun olur. Firma
logosundaki renklerde g6z oniine alinarak bu renklere uygun diisecek renkler tercih
edilmelidir. Renk seciminde kullanishi bazi araglardan faydalanmak kolaylik

saglayabilir. (Adobe.com color wheel, paletton.com gibi)
2.3.1.3. Fotograf kullamimi

Otel web sitelerinin iceriginin etkili olmasinda en yiiksek paya sahip olan unsur
fotograflardir. Tamitima gorsel etkiyi kazandirmasi nedeniyle fotograflarin iyi
kullanilmasi gerekir. Farkli birim ve hizmetlerin tanitiminda ¢ok sayida fotograf
kullanilacaktir. Bu nedenle optimum boyut ve kalite noktasinin yakalanmasi, sayfa inis

stiresinin ¢ok fazla artmamasi igin gereklidir.

Otelin genel goriiniisii
Otelin dis goriintisiinii farkli agilardan bulundugu bdlge ve genel manzarasi hakkinda
fikir vermesi ve belleklerde kalic1 bir imaj olusturmasi agisindan sitede gosterilmesi

fayda saglayabilir.

Oda fotograflar:
Miisterilerin kalacagi odalari gormeleri rezervasyon kararin da etkili olur. Farkli
tiirdeki odalarin farkli agilardan ¢ekilmis fotograflart agiklamalariyla birlikte verilirse

daha dogru bir oda se¢imi yapmalarina yardimci olur.
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Verilen hizmetlerin fotograflar:

Otelde verilen kahvalti, aksam yemegi, bar servisi, havuz basi goriintiileri, varsa
degisik spor alanlarinin gortintiileri, spa merkezi, tiirk hamami, masaj salonu, toplanti
salonu, gibi otel de olan her tiirli hizmete ait goriintiler miisterinin tercihi
dogrultusunda baglantilar araciligiyla gorseller ve agiklamalariyla birlikte sunulmasi

karar vermede etkili olur.
2.3.1.4. Video kullanimi

Otelin genel goriintiileri, verilen hizmetlerle ilgili goriintiiler, otelin birimlerinde
miisterilerin kullanimi sirasinda ¢ekilmis goriintiiler 6zel etkinliklerin goriintiileri gibi
videolar web sitelerinde olas1 miisterilerin ilgisini yazili agiklamalardan ve duragan
gorsellerden daha fazla ¢eker. Fakat videolar sayfa inis hizimi diistirmemesi igin

baglantilarla farkli sayfalar tizerinden verilmesi daha dogru olur.

Video kullanimi1 arama motoru optimizasyonuna da olumlu katkida bulunur. Video
kullanim1 olas1 miisterinin web sitede kalis siiresini uzatir. Sayfada kalis siireside sayfa
kalite notunu artiric1 etkisi olan bir etkendir. Sayfa da video olmasi, baska sitelerden

videolu sayfalara baglanti verilme oranini yiikseltebilir.
2.3.1.5. 360 derece sanal tur

Cok 6zel fotograf ekipmanlari kullanilarak fotograf ¢ekimlerinin yapilmasindan sonra,
bu is i¢in gelistirilmis 6zel yazilimlar ile diizenlenip, birlestirilip, islenerek elde edilen
gercege yakin 3 boyutlu goriintiiniin ekranda gdsterilmesi ve 6zel kontrol diigmeleriyle
fotograflar iizerinden alanda gezmeyi ve 360° derece donerek panoramik goriintii
tizerinde hareket etmeyi saglayan, sanal gezinti kaydidir. Hazirlanan bu kayit 6zel

kodlamalarla web sitesine yerlestirilir.

Kullanicilarda otelde gergekten geziyor olma hissi uyandirir. Otelin her hizmet alanin
daha iyi tanitilmasini ve ger¢ege yakin bir otel gezintisi yapilabilmesini saglar. Turizm
tirtiniiniin 6zelligi geregi denemeden satin alma zorunlulugu kismen de olsa 360° sanal
turlar sayesinde gorerek ve hatta otel iginde geziyor hissinin uyandirilarak, azaltilmig
olur. Olas1 miisterinin satin alma kararini hizlandirabilir ve karar vermesine olumlu

katk1 saglar.
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2.3.1.6. Canh yayin modiilii

Canli yaymn eskiden pahali donanmimlar kullanilarak, yiiksek bir maliyetle ve
profesyonel bir ekiple ancak yapilabilirdi. Giiniimiizde ise cep telefonlar1 tizerinden
bile kiigiik bir uygulamayla canli yayin yapilabilmektedir. Otelin web sitesi {izerine
eklenecek bir canli yayin modiilii ile otelin belli noktalarina takilacak kameralardan
alinan goriintiilerle yapacaginiz canli yayin, otele olan giiveni artirict etki yapabilir.
Otelin genel hizmetlerinin verildigi restoran, bar, bahge, spor alanlari, plaj, havuz gibi
alanlar1 misterilere canli olarak gdstermek, fotograflarin1 gostermekten daha etkili

olabilir.

Birgok miisterinin otelin web sitesinde gordiikleri resimlerle, geldiklerinde bulduklar
otelin ayn1 olmayacagiyla ilgili siipheleri vardir. Bu tarz kotli deneyimleri yasamis
olanlarda olabilir. Sikayet sitelerinde bu tarz sikayetlerin anlatildig1 bir¢ok olay vardir.
Bazi miisteriler odalardan bile emin olamayip, farkli kalitede oda verileceginden
endise etmesi s6z konusu olabilir. Canli yayinlar bu tarz endiseleri ortadan kaldirmasi
agisindan faydali olabilir. Ozel giinlerde, gecelerde yapilan kutlamalarda canli

yayinlarin yapilmasi ayri bir ¢ekicilik olusturabilir.
2.3.1.7. Sesli anlatimh tamtim videosu

Olas1 miisterilerin otelin web sitesinden rezervasyon yapmasini engelleyen
sebeplerden biri bulundugu yerden otele herhangi bir seyahat acentesinin rehberligi
olmadan gidemeyecegini, yolda birgok sorunlar yasayacagim diisiinmesidir. Eger
farkl1 giizergahlardan 6zellikle olas1 miisterilerin gelmesi ithtimalinin yiiksek oldugu
baz1 iilkelerden gelislerinde izleyecekleri seyahat siireclerinden baslayarak, otelin
profesyonel kameralarla ve dron ¢ekimi, su alti ¢ekimleri gibi 6zel tekniklerle
hazirlanan bir tanitim videosunu, tatil bitince geri doniis siire¢lerine kadar anlatan bir
video hazirlatip, web sitesinde yayinlamaniz, acentelere olan bagimliligi yavas yavas
azaltir. Boyle bir videoyu, cesitli video sitelerinde yaymlamanin, otelin tanitimina

ayrica katki saglamasi da miimkiin olabilir.
2.3.1.8. Miizik

Otelin kurumsal kimligi ile uyumlu bir miizigin web sitesini gezen olas1 miisterilerin

kulak hafizalarina da hitap eder. Soziiyle ve bestesiyle sadece otele 6zel bir miizik
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parcasi besteletme imkani1 varsa bu kurumsal miizik logonuz olacak ve yillarca akilda

kalic1 bir etki yaratabilir.

Turizm isletmelerinde ses ve miizik yonetimi profesyonellik gerektiren bir konudur.
Bu konu yetkin olmayan kisilerle idare edilecek bir konu degildir. Kotii miizik
yonetimi isletmenin imajim1 olumsuz etkiler, kurumsal kimligine zarar verir.
Miisteriler de kotii miizik yonetiminden dolay1 web sitesinde de isletme i¢inde de
memnuniyetsizligine neden olur. Yeni miisteri kazanmayi1 engelleyecek veya
miisterilerin kaybina, neden olacak kadar ciddi sonuglara neden olabilir. (Yavuz, 2015:
21) Bu yiizden yoneticilerin bu konuda temel egitimi alarak miizikle ilgili elemanlari

dogru belirlemeleri gerekir.

Ayrica web radyosu otelde de yayin yaparak huzur veren dinlendirici rahatlatic1 bir
miizik yaym ile miisteri memnuniyetini artirmaya katkida bulunabilir. Canli web
radyosu ayrica sadece tek tip miizik degil otelin farkli birimlerinde birimin ihtiyacina
gore farkli miiziklerin yayinlanmasini saglayabilir. Ornegin lobide daha dinlendirici
miizikler calarken, spor salonunda daha hareketli enerjik miizikler ¢almalidir. Ayrica
olusturulacak bir web radyosu iizerinden 6zel giin ve saatlere gore miizik listeleri
olusturulup yaymlanabilir, Otelde yapacaginiz ¢esitli etkinliklerin duyurulari ve
miusterilere ¢esitli yonlendirme anonslar1 yapilabilir. Bu alanda hizmet veren

profesyonel firmalardan da yardim alinabilir.
2.3.1.9. Kalite gostergesi belgeleri

Tircert veya Eurosert ve benzeri Kkalite standartlarina gore belgelendirme yapan
kurumlardan alinan asagidaki belgeler gibi, belgelerle ilgili bilgilendirmeler olasi
misafirlere giiven verici bir etken olabilir. Eger otelin sahip oldugu herhangi bir belge
varsa, bunun ana sayfa iizerinde bilgilendirici bir 6zellik olarak sunulmasi ikna edici

olabilir.

Bu tiir belgelere 6rnek olarak, ISO 18513 Turizm Hizmetleri Yonetim Sistemi,
HOTEQS500 Otel Kalite Yonetim Sistemi, Termal Turizm Otel Kalite Belgesi,
Uluslararas1 SPA Kalite Belgesi, Otel Kalite Sertifikasi, Turizm Hizmet Kalite Belgesi

verilebilir.
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2.3.2. Bilgilendirme yetenegi

Bir otel web sitesinin olas1 miisterinin en ¢ok bilmek isteyecegi konulardan baslayarak
onem ve Onceligine gore bilgilendirme yapmasi beklenir. Verilen bilgilerin acik ve

sade bir anlatimla belirli bir diizen izlenerek ifade edilmesi tercih edilmelidir
2.3.2.1. Uriin ve hizmetlerin tanitimi

Otelde verilen tiim tirlinlerin sunum bigimleri, zaman1 ve yer bilgileriyle birlikte
hareketli ve/veya duragan gorsellerle desteklenerek tanitimi isleminin, iyi bir
diizenlemeyle site i¢erisinde gerceklestirilmesi gerekir. Web sitesinin en 6nemli ve asli
islevi bu kisimdir. Uzak mesafelerden gelecek olasi miisterilerin satin aldiklari tirliniin
tim detaylarin1 gormeleri ve 6zelliklerini 6grenmeleri bu boliimde gerceklesir. Satin
alma kararinda en etkili olan bilgilerin verilmesinde, sunus bi¢imi, kalitesi ve

kullanilan kelimelerin ¢ok iyi belirlenmesi gerekmektedir.

Sunulan hizmetlerin anlatiminda Sekil-1.1. deki gibi logo ve isaretlerin kullanimi dil

sorunu yasayanlar a¢isindan faydali olabilir.

30



Sekil-1.1: Sunulan Hizmetlerin Isaretlerle Gosterimi

!’ Online Check-in  + l" 1 restoran
P Otopark  + £ Oda servisi +
e Kimah + W Kawalti®
ﬂ- Ayakkab cilslama makinesi \f 1 bar
Is hizmetleri ~ -
m 2toplanti cdasi | ﬁ | E_, ' e
Otopark Hawva Alam Havuz

n Self servis i5 merkezi

T T2 Se

;

UT]} Kablosuz Internet / Internet Erigimi  + Ucretsiz Wi-  Oda Servisi Cocuk
fi* Menisi

(i:\ Haraketliikimkan kisith kigiler igin erigilebilidlik  + _&ﬁ ;_- °
@o Reception cpen 24 hours & day Farkac-lfﬁ Fitness Engell
Merkezi Odasi

Kaynak: Cesitli otel web sitelerinden derlenmistir.
2.3.2.2. Fiyatlandirma bilgisi

Olas1 miisteriler tiriinlerin 6zellikleri kadar, bu iirlinlere ne kadar 6deyeceklerini de
o0grenmek isteyeceklerdir. Bu yiizden ikinci en onemli bilgi fiyatlar olacaktir.
Fiyatlandirmanin kisi sayisi, oda sayisi, pansiyon durumu ve ¢ocuk indirimleri gibi
bilgilerin, tarih araliklarina gore agik ve anlasilir bir diizenle goriilebilmesi 6nemlidir.
Donemsel indirim tarihlerine 6zellikle deginilmeli, erken rezervasyon tarihleri, bu
donemlerdeki indirim kosullart agiklanmalidir. Fiyat bilgilerinin basit bir uygulamayla
tiim bu farkli 6zelliklere gore giinliik ya da kalinan siirenin tamaminda toplam ne kadar

olacaginin, hesaplatilip, gortintiilenmesi saglanabilir.
2.3.2.3. Isletmeye ulasim bilgisi

Otelin konumuna en yakin merkezlerden ve otele ulasim yontemlerini ve araclarin

detaylariyla agiklayan bir yol tarifi metni miisterilerin oteli daha kolay bulmalarina
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yardimet olacaktir. Farkli gelis glizergahlarina ve farkli ulagim araglarina gore tarifler

cesitli alternatifleri de icermelidir.

Ayrica ulasim araglariin giincel havayolu tarifeleri takip edilip ucuz bilet alimiyla
ilgili bilgilendirmeler yapilirsa bireysel miisteri cekmede 6nemli etkisi olabilir. Bazi
Avrupa iilkelerinde havayolu sirketlerinin ucuz bilet satiglarin1 da degerlendiren
yaklasim, turistlerin yarisinin seyahat planlarini kendilerinin yapmalar1 egilimini
ortaya ¢ikarmistir (Page, 2016: 377). Ulkemizde de son yillarda hava ulasimmin
ucuzlamasi ve hava yolu sirketlerinin sayisinin artmasi goz oniine alinirsa buna benzer

bir talep yaratmada bu firsat olarak degerlendirilebilir.
2.3.2.4. Otelin gorsel konum bilgisi

Otel konumuna ulagsmanin yazili olarak anlatilmasindan daha etkili ve anlasilir konum
anlatimi gorsel olarak otel konumunun gosterilmesi seklinde olabilir. Bu yontem igin

kullanilan farkli arag tiirleri kullanilmaktadir.

Haritada gosterimi
Olas1 miisteriye otelin konumunu harita iizerinde gosterimi tam olarak nereye gittigi
hakkinda fikir verir. Cografi olarak hi¢ bilmedigi bir bdlge olabilecegi i¢in gelis

yolunu bulmada yardime1 olabilir.

Sehir krokisi

[k defa otelin bulundugu bdlgeye gelen bir miisterinin hem otelin yerinin belirlenmesi
hem de gitmek istedigi yerleri kolayca bulabilmesi igin, bir sehir krokisi akilli telefon
kullanmayanlar i¢in detayli bir bilgilendirme sunabilir. Bu krokinin tim detaylari
igermesi ve giincel olmasi onemlidir. Web sitesindeki krokinin eksikligi ve gilincel
durumu gdstermemesi yiiziinden yanlis yola girip, zaman kaybeden bir miisterinin otel

hakkinda fikirleri pek olumlu olmayabilir.

Cevrimici harita servisi konum bilgisi

Isletmeye ulasim bilgisine en biiyiik destek gorsel olarak konum bilgisinin ¢evrimici
harita servisleri iizerinde gosterilmesi olur. Bu konuda Google Maps, OpenStreetMap,
YandexMap gibi servisler {izerinden otelin konumunu gdosterilmesi en giizel yol
tarifini saglar. Cevrimigi haritanin biliyiitiilebilmesi veya uzaklastirarak alanin
genisletilme Ozellikleri, farkli yonlerden geleceklere daha uzak mesafelerden yol

takibi olanag1 saglar.
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2.3.2.5. Giivenlik (SSL) bilgisi

Olas1 miisterilerin satin alma isleminde, tereddiit etmesine neden olan en 6nemli
konulardan biri de kisisel bilgilerinin 6zellikle kredi kart1 bilgilerinin giivenliginden
emin olamamasidir. Bu yiizden otelin web sitesi {izerinden rezervasyon ve ddeme
islemi yapabilmek igin, SSL giivenlik sertifikasinin olmasi kagimilmaz bir
zorunluluktur. SSL sertifikasi olup olmadigini kullanici adres satirindaki Kilit simgesi
seklindeki bilgi diigmesinden 6grenebilir. Ayrica adresin oniindeki http:// kisaltmasi
da https:// sekline doniisiir. Fakat biitiin bu isaretleri her kullanic1 bilmeyebilir. Bu
yiizden olast miisterinin igini rahatlatacak, agikg¢a gorebilecegi bir SSL giivenlik

bilgilendirmesi notu yazilmasinda biiyiik yarar vardir.

SSL sertifikalar site adreslerinin dogrulugunu kontrol eden, iki nokta arasindaki veri
iletisimini sifreli kanal tizerinden yaparak giivenli bir sekilde iletilmesini saglayan bir
trtindiir. SSL gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre
edilebilmesini saglar. Bilgi gonderilmeden once otomatik olarak sifrelenir ve sadece
dogru alic1 tarafindan desifre edilebilir. Her iki tarafta da dogrulama yapilarak islemin
ve bilginin gizliligi ve biitiinliigii korunur.
2.3.2.6. Haberler ve ozel aktivite duyurular:
Otelde olan aktiviteleri, 6zel giinlerle ilgili yapilacak her tiirlii organizasyon bilgilerini

ve bazi haberleri web sitesi tizerinden miisterilerle paylasabilirsiniz. Otelde kalan ya

da kalacak olan olas1 miisteriler i¢inde bir ¢ekim etkisi yaratabilir.
2.3.2.7. Giincelleme tarihi bilgisi

Girilen herhangi bir web sitesinde siirekli degiskenlik gosteren tiir de bir bilgi
okundugunda, “Acaba bu bilgi giincel mi?”” sorusu akla gelebilir. Bu gibi siipheleri
siteye girenlere de yasatmamak amaciyla giincellenme tarihi bilgisi web sitemizde

kolay fark edilebilecek bir yere eklenmelidir.
2.3.2.8. Yerel hava durumu bilgisi

Otele rezervasyon yaptirmadan once genellikle o bolgenin hava durumu bilgisine
bakilir. Otelde kalinan siiredeki hava durumu olas1 musterinin kararinda etkili olabilir.
Ayrica otelde kalinan siire i¢inde de yapilacak etkinliklerin planlanmasinda hava

durumu bilgisi faydali olabilir.
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2.3.2.9. Yerel bolgesel ve etkinliklerin bilgisi

Otelin bulundugu bolgede yapilan etkinliklerin otel miisterilerine ya da olas1 miisteri
adaylarma duyurulmasi, ilgilerini ¢ekebilir. Otel miisterilerinin otel de kaldiklar: siire
icinde farkli etkinliklere katilimin deneyimlemeleri nedeniyle memnuniyeti artirici

olumlu katkida bulunabilir.

Otelin bulundugu bolgede yapilan, geleneksel festivallerin, el sanatlari veya gesitli
sanatsal sergilerin, kiiltiirel degerleri tanitict etkinliklerin, tarihi degerler, miizeler,
dogal parklar, selale, kanyon ve benzeri ilgi ¢ekici dogal olusumlara iliskin bilgilerin

otelin se¢ilmesinde olumlu etkileri olabilir.
2.3.2.10. Yerel tarih ve saat bilgisi

Farkli bir saat diliminden gelen olasi miisterilerin, yerel saat ile aradaki farktan
kaynaklanan magduriyetler yasamamasi igin, web sitesinde yerel tarih ve saat

bilgisinin verilmesi faydali olabilir.
2.3.2.11. Sik sorulan sorular (SSS)

Web sitelerinde genel olarak gelen ve sorulabilecek sorulardan olusan bir sayfanin
olusturulmasi yaygin bir uygulamadir. Verilebilecek dogru ve giincel cevaplarla
miisterinin bilgilendirilmesi birgok sitede uygulanan ve ayni sorularin tekrar

sorulmasini Onler.
2.3.2.12. E-posta biilteni

E-biilten otelin web sitesi tizerinde olusturulan sistem tarafindan yenilikler, gelismeler,
kampanyalar hakkinda hazirlanan bilgilerin isteyen kisilere mail goénderilerek
bilgilendirilmesi sistemidir. Cok sayida kisinin ayni anda ve diizenli araliklarla stirekli

bilgi almasi saglanmis olur.
2.3.2.13. E-brosiir

Cesitli iirlinlerin tanitimi, kampanyalarin duyurulmasi amaciyla birgok firmanin
hazirladigi, kagit iizerine baski brosiirlerin elektronik ortamda yayinlanmig
versiyonuna e-brosiir denir. Bir¢ok farkli sektorden firmalarin driin ve

kampanyalarinin tanitimi i¢in hazirlanan e-brosiirlerin yayinlandig: siteler tizerinden
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bu e-brosiirlere ulasilabilir. Fakat oteller eger hazirlatmislarsa, hazirlanan e-

brostirlerini genellikle kendi web siteleri tizerinden de yayinlamayi tercih edebilirler.

2.3.2.14. Ozet bilgi akis1 (RSS)

QU RSS (really simple syndication - gercekten basit dagitim) teknolojisi web
sitelerinin tlizerinde yapilan igerik degisikliklerinin RSS abonelerine gonderilmesini
saglar. Bu sayede bir¢ok siteye girmeden 6zet olarak takip edilmesi miimkiin olur. Otel
web sitelerinde de RSS destegi saglanirsa devamli miisterilere otel hizmetlerinde Ki

degisiklikler kampanyalar gesitli etkinlikler diizenli olarak bildirilmis olur.
2.3.2.15. Otel yakinindaki hizmetler hakkinda bilgiler

Otelde bulunmayan ve miisterilerin ihtiyaci olabilecek, bazi1 hizmetlerin otel yakininda
bulundugu bilgisini vermek bu hizmetlere ihtiya¢ duyma ihtimali olan miisteriler i¢in
karar vermelerinde etkili olabilir. Geziler, tur programlari, rehberlik hizmetleri, araba

kiralama, bisiklet motosiklet kiralama vb.

2.3.2.16. Bolgedeki alisveris imkanlari

Aligveris birgok miisteri i¢in 6nemli bir olgudur. Kalacaklar1 otelin yakinlarindaki
aligveris olanaklartyla ilgili bilgiler, bazi misteriler icin rezervasyon kararini

vermelerinde etkili olacak kadar dnemli olabilir.
2.3.2.17. Mesafeler hakkinda bilgiler

Olas1 miisterinin otelin bulundugu yere gelis sebebini olusturacak nitelikteki turistik
cekiciliklere olan mesafeleri hakkinda bilgi verilmesi, karar vermede etkili olabilecek
kadar 6nemlidir. Ayrica olasi miisteriye otelin sehir merkezine, alisveris merkezlerine,
yeme igme hizmeti veren diger isletmelere, denize, plaja, varsa bolgedeki diger dogal,
tarihi, kiiltiirel alanlara veya gesitli etkinlik alanlarina uzakligi hakkinda bilgi verilmesi

gerekir. Bu bilgiler de birgok miisterinin karar vermesinde etkili olabilir.
2.3.2.18. Diger sitelere baglantilar

Bolge de gergeklestirilen doga icerikli veya tarihi kiiltiirel geleneksel etkinlikleri
diizenleyen kisi kurum ve organizasyonlara ait bazi web sitelerine verilecek baglantilar

karar vermelerini olumlu etkileyebilir.
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Web sitelerinde yerel bolge hakkinda sunulan bilgiler igerisinde kiiltiir-sanat
isletmelerine baglant1 verilmesi otelin g¢ekiciligini artirabilecek bir unsurdur (Bayram
ve Yayli, 2009: 367).

Ayrica bolgenin turistik tanitimi1 amaciyla, tiim turistik ¢ekim unsurlari hakkinda genis
tanitict bilgi ve gorseller bulunabileceginden turizm biirolarinin web sitelerine baglanti

verilmesi de faydali olabilir.
2.3.2.19. Kullanim kosullar1 bilgisi

Web sitesi kullanim kosullart bilgisi, web sitesi ile ilgili hizmetleri sunarken
uygulanacak politikalar1 basit agik kisa ve kolay anlasilir ciimlelerle anlatimini

igermektedir.

Kullanim kosullar bilgisi, sirketin web sitesinin kullanimindan kaynaklanan her tiirlii
magduriyetlerin ve hak kayiplarinin 6nlenmesi i¢in gereken tiim bildirimin bu metinle

yapilmasi, otelin yasalar 6niinde korumasi amaciyla alinmasi gereken bir 6nlemdir.
2.3.2.20. Giivenlik/gizlilik politikas1

Otelde kalan tiim miisterilerin Kimlik bilgilerini yasalar geregi kayit altina almak
zorundasiniz. Bu bilgilerle ilgili uygulanacak giivenlik ve gizlilik bilgilerinin sitemiz
de olas1 miisterilerin goriip, okuyabilecegi sekilde sunulmasi gerekir. Bu konunun
yasal zorunluluk boyutunun agiklanmasi gerektigi gibi, otelin kisisel verilerin
giivenligi ve gizliligi hakkinda uyguladig: politikalar tiim detaylariyla agiklanmalidir.
Hakkinizda hangi bilgilerin toplandigi, neden kisisel verilerin kayitlarini tutuldugu,
bilgilerin ne kadar tutulacagi, bilgilerin ne kadar giivenlikte oldugu, hangi durumlarda
ve kimlerle kisisel veriler paylasilabilecegi, gibi detaylarin bildirildigi bir politika

olusturulup, agiklanmasinin giiven verici bir etkisi olabilir.
2.3.2.21. Reklam ve ¢erez politikasi

Cerez politikas1 bir web sitesine erisildigi andan itibaren eristiginiz cihaz i¢in hangi
verilerin depolandigini, hangi amaglar i¢in hangi kosularda kullanildigini ve isleyisini

bildiren bir metindir.

Web sitesinde cerezleri kullanabilmek igin, siteyi kullananlardan izin onay1 almak
zorundasiniz. Kullanici isterse web sitesini ziyaret ederken, ¢erez kullanimina izin

vermeyebilir. Izin vermeyen kullanicinin web sitesinin baz1  dzelliklerini
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kullanamamasi s6z konusu olabilir. Fakat izin vermedigi i¢in web sitesinin hangi
Ozelliklerinden verimli bir sekilde faydalanamayacaginin kullaniciya bildirilmesi

gerekir.

Avrupa Birliginin kisisel verilerle ilgili mevzuati Genel Veri Koruma Regiilasyonu
(GDPR), kullanicilara kisisel verilerinin, nerede, nigin hangi ilkelerde kayith

olduklariyla ilgili giincel bilgi alma hakkin1 her zaman saglamaktadir.

Bu mevzuat geregince her web sitesinin gizlilik politikas1 ve ¢erez politikast olmak
zorundadir. Bu nedenle web sitesinin ¢erez kullanimi ve kullanicilarin kabul etme ve
reddetme tercihleriyle ilgili, dogru ve giincel bilgiler igeren, sitesine 6zel bir gerez

politikas1 olmasi gerekir.

6698 Sayil1 Kisisel Verilerin Korunmasi1 Kanunu “kisisel veriye iliskin” diizenlemeler

igerir. Cerezler de bu kanunun igerigine tabi olarak degerlendirilebilir.
2.3.3. Etkilesimli iletisim yetenegi

Etkilesimli iletisim, taraflarin birbirleriyle kurduklari iletisimde, karsilikli katilim
saglanan ve tepki verilebilen bir iletisimdir. Yani iletisimde taraflardan birinin
gonderdigi bir iletinin anlamina, igerigine, verilis sekline, kullanilan araca veya
islubuna gore mesaji1 alan tarafin tepkisini olumlu ya da olumsuz verebilmesine olanak
saglayan bir iletisim seklidir. Internet araglarinin gelismesiyle, ¢ift yonlii yani
etkilesimli iletisim olanakli hale gelmistir. Oteller web siteleri tizerinden gesitli
internet araglarini kullanarak, olasi miisterilerle etkilesimli iletisim kurulabilir ve

cevrimici rezervasyonlarin artiritlmasina katki saglayabilir.

Salem ve Cavlek, (2016: 384) ¢alismalarinda etkilesimli iletisim ile ilgili, web sitesinin
etkilesimli olusturulmasiyla satis hacminin artirilabilecegini marka imajlarinin
iyilestirilebilecegi ve pazarlama planlarinin genel sonucunun yiikseltilebilecegini ifade

etmislerdir.

Bilgi temelli bir pazarlama teknigi ile miisterilerin degisen istek ve beklentileri giincel
olarak takip edilebilir. Gereken diizenleme, degisiklik ve gelistirici girisimler
yapilabilir (Ergiin, 2016: 112). istek ve beklentilerin takibi icin etkilesimli iletisim

kurulmalidir. Etkilesimli iletisimde birgok farkli yontem ve araglar kullanilabilir.
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2.3.3.1. Uyelik

Otele herhangi bir kanaldan ulasan olas1 miisterilerin biiyiik bir kismi1 daha detayli bilgi
almak amaciyla web sitesine girer. Bu girisleri rezervasyona doniistiirmek i¢in web
sitesine giren olas1 miisteriye, liyelere 6zel fiyatlarin tiye olunursa goriilebilecegi gibi,
fazladan bazi hizmetlerin tiyelere sunulmasi gibi, cazip telifler sunarak, iiye olmaya
ikna etmektir. Olast miisteri web sitesine iliye olursa, 6zel bazi unvanlarla da
odillendirilmeli kendini 6zel hissetmesi saglanmalidir. Otelden ti¢ rezervasyon yapana
giimiis tiyelik, bes rezervasyon yapana altin tiyelik gibi tiyelik derecelendirmeleri, her
derecedeki kisiye ozel odiller, o6zel teklifler sunulmasi iiyelerin otele olan
bagliliklarin1 artirabilir ve bagkalarimi da 6zendirici bir tutum igine girmesini

saglayabilir.

Uyelik sistemi otelin marka bilinirligini arttirir. Cesitli kanallardan veya seyahat
acentelerinden rezervasyon yapan miisteri, kendi rezervasyon yaptigi kanallarin ve
acentelerin miisterileridir. Bir yi1l sonraki tatilinde oteli degil, rezervasyon yaptigi
kanal ya da acenteyi hatirlayacaktir. Eger 0 kanal ya da acente artik o otele miisteri

gondermiyorsa 0 miisterinin 0 oteli tekrar tercih etme ihtimali ¢ok diistiktiir.

Uye olan miisteriler 0 anda rezervasyon yapmamis bile olsa, daha sonraki
kampanyalariniz igin bilgilendirilmeye uygun aday miisteriler listenize yeni isimler ve
e-posta adresleri eklenmis olacaktir. Buda olasi miisterilere her an ulasma imkam

saglar ve gelecege yapilmis bir yatirimdir.
2.3.3.2. Telefon numaralari

Olas1 misterinin oteli aramasin1 saglayacak kadar etkili ve kaliteli bir web sitesi
olusturulmussa, etkilesimli iletisimin anlik, canli gergeklesen bir tiirii olarak telefonla
konusma hakki degerlendirilebilir. Bu hak dogru kelimeler, dogru ses tonu ve
vurgularla etkilesim iyl  yonetilirse satisla  sonuglanan bir  goriismede
gerceklestirilebilir. Boyle bir goriismenin  gergeklesmesi icin otelin telefon
numaralarin1 web sitesinde verilmesi gerekir. Ozellikle kolay bulunabilirligi saglamak

i¢in kullanic1 deneyimi (UX) geregi iletisim linkiyle vermemiz yararl olur.
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2.3.3.3. Faks numarasi

Cevrimigi etkilesimli iletisim araglarinin yayginlasmasina ve e-imza kavraminin
gecerliligi yasallasmasina ragmen, biirokratik bazi zorunluluklardan dolayi, bazi
belgelerin faks iizerinden gonderilmesi gerekebilmektedir. Bu yiizden faks
numarasinin da telefon numarasinin hemen arkasindan verilmis olmasi yaygin bir

uygulama olarak gergeklestirilmesi gereken bir rutin oldugu sdylenebilir.
2.3.3.4. Adres

Otelin acik adresinin verilmesi, otelin bulundugu yerin tam olarak bilinmesi agisindan
gereklidir. Ayrica olasi miisteriye giiven telkin edici bir etki de yaratacagi
diigiiniilebilir. Bu yiizden acik adresin tim detaylariyla yazilmasi faydali olabilir.
Ayrica herhangi bir postanin otele gonderilmesi gerektigi durumlar i¢inde adresin

verilmis olmasi gerekir.
2.3.3.5. E-posta baglantisi

Web sitesi iizerinden e-posta adresinin verilmis olmasi otele e-posta iizerinden
ulagmak isteyen herkes tarafindan kolayca ulasilabilirligi saglar. E-posta adresinin
baglantili olarak verilmesi ise kullanicinin e-posta gondermesini kolaylastiracagi i¢cin

bu yolla iletisim kurma egiliminde olanlarin vazge¢me ihtimallerini azaltabilir.
2.3.3.6. Birimlerin e-postalari

Otelimize ait e-posta baglantimiz iizerinden otel yonetimine ulagmak yerine, direk
ilgili birime ulasarak zaman kaybetmeden konunun muhatabina iletilmesi gereken
konularda direk boliim yetkilisine de e-posta gonderilebilmesi i¢in birimlerin e-posta
baglantilarinin saglanmasi faydali olur. Fakat bu baglantilarda bir kopyasinin otel
yonetimine de bilgi amaclh gidecek sekilde ayarlanmis olmasi, yonetimin miidahalesi

gereken konularin da olabilme ihtimali nedeniyle gereklidir.
2.3.3.7. Cevrimici geri bildirim araclan

Konaklama sektorii hizmet odaklidir. Kalite 6l¢timii direk olarak miisteriye saglanan
hizmetin kalitesiyle, kisinin beklentisinin ne kadar karsilandiginin Glgiilmesiyle
belirlenir. Bu O6l¢timiin hizmet deneyimi yasanmadan gergeklestirilmesi olanagi
yoktur. Bu yiizden hizmet sonrasinda miisterinin beklentisinin ne kadar karsilandigi,

varsa eksikler ve aksakliklarin belirlenmesi i¢in mutlaka geri bildirim araglarindan
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faydalanmamiz gerekir. Uriin Kalitesini ve memnuniyet seviyesini yiikseltmede bu
yorumlarin 6nemi tartisilmaz. Farkli isimler altinda kullanilan geri bildirim araglarina
ornek olarak; ¢evrimici goriis istek formu, ¢evrimigi 6neri formu, ¢evrimigi sikayet
formu, cevrimici bilgi istek formu, geri bildirim formu, ¢evrimig¢i misafir defteri,
¢evrimi¢i yorum formu, ¢evrimi¢i anket formu, forum sitelerinin takibi ve sorunlarin

¢Oziimlenmesi verilebilir.
2.3.3.8. Cevrimici canli iletisim uygulamasi

Ik kez siteye giren yeni miisterilere, cevrimigi bilgi vermek ve yardimci olmak
miisterileri kolayca merak ettiklerini sorabilme konforunu saglayacaktir. Otelimizde
kalan miisterilere ise sorunlarinin kisa siirede ¢6ziimlenmesi sonucu memnuniyet
seviyesini artiric1 etkisi olabilir. Kisiye 6zel bir iletisim ve hizmet olmasi1 nedeniyle
marka ile duygusal bag kurulmasi ydniinde énemli bir avantaj saglar. iletisimin kayit
altina alinarak raporlanmasi sayesinde, benzer sorunlar i¢in 6nceden dnlem almamiz
miimkiin olabilir. Cografi uzakliklar iletisimde engel olusturmaz. Her yerden ve her
cihazdan ulagiminin miimkiin olmas: nedeniyle herkes yorumlarini, Onerilerini,

sikayetlerini, isteklerini kolayca bildirebilir.
2.3.3.9. Sohbet uygulamalari

Genellikle aile ve arkadaslarla iletisim kurmak igin kullanilan sohbet uygulamalari,
ayn1 zamanda, isletmelerle calisanlar arasinda daha iyi iletisim ve bilgi paylagimi
yapmak amaciyla da kullaniliyor. Sohbet uygulamalarinin kullaniminin yayginlagsmasi

gercek zamanli iletisimin ne kadar gerekli oldugunu gosteriyor.

Otel ve misteriler arasindaki iletisimde de gergek zamanli iletisimin saglayacagi
birgok avantaj vardir. Cogu isletme sosyal medya hesaplari iizerinden kendilerine
yoneltilen sorular1 yanitlama gayreti i¢cindeler. Web siteleri tizerinde iletisim bilgileri
sayfasinda telefon numaralar1 e-posta adresleri bulunuyor. Fakat, bu tiir iletisimler

yontemleriyle aslinda gergek zamanli bir iletisimin sagladigi hiz saglanamaz.

Otel web sitelerine eklenecek bir sohbet uygulamasi olast miisterilere otele iligkin
olarak o6zel ayrintilar1 grenme olanagi saglar. Otel miisterileri de her tiirlii sorunlarina

daha hizli ¢6ziim bulabilme olanagina sahip olabilirler.
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Sohbet odasi uygulamalari hakkinda Salem ve Cavlek, (2016: 385) calismalarida
dinamik, etkili, ucuz, miisteriye hizli ve kolay iletisim kurma olanagi veren ve gercek
zamanli etkilesim sagladigini vurgulamislar, site trafigini artirmada, ¢evrimigi gruplar

olusturmada ve baglilig: giiclendirmede olumlu etkilerinden s6z etmislerdir.
2.3.3.10. Sosyal medya hesaplari ve paylasim baglantilar:

Arastirmamizin giris boliimiinde verdigimiz gibi, sosyal medya kullanici sayisi
yaklasik 3,5 milyara ulagsmis olmasi, sosyal medyanin e-ticarette kullanimindaki hizli
artis ve yapilan aragtirmalarin sonuglarina gore, otel tercihlerinin belirlenmesinde

sosyal medyanin rolii giderek artmaktadir.

Clinkii sosyal medya erisimi kolay, maliyeti diisiik, hizli ve en son bilgileri igeren,
samimi bir ortam ve bilgi kaynagidir. Otellerin direk olasi miisteri kitlesiyle baglantiya
gecebilme olanaginin olmasi, kisilerarast yakinlasmaya neden olmasi ve referans
yoluyla alinan bilgilere giiven duyulmasi gibi nedenlerden dolay1 yayginlasmis ve

kullanim1 artmistir (Kutlu, 2016: 185).

Otel web sitelerinden giren miisterilerin sosyal medya hesaplar iizerinden otel
hakkinda daha giincel goriintii ve bilgiler almasi1 paylasimlardan etkilenmesi karar

vermesinde etkili olmaktadir.

Her otelin yaygin sosyal medya uygulamalarinda kurumsal hesaplarinin olmasi ve bu
hesaplarin bu konuda uzman bir kisi tarafindan profesyonelce yonetilmesi
gerekmektedir. Kurumsalligin olusturulmasinda ve bulunabilirligin saglanmasinda
olas1 miisteri kitlesinin ilgi duydugu sosyal medya uygulamalarinda etkin bir sekilde
otelin temsil edilmesi, glinimiizde artik bir zorunluluktur. Verilmesi gereken kritik
karar, yiizlerce sosyal medya uygulamalari icinden hangilerinde yer alinmas1 gerektigi
olmalidir. Bu konuda isletmenin kurumsal kimligiyle tezat olusturmayacak ve olasi
miisteri kitlesi olmaya aday Kkitlelerin kullandigi uygulamalarda aktif olmada yarar

vardir.

Ayrica igeriklerinin giincel etkinlikler ve otel hizmetlerindeki yenilikler gibi
miisterilerin sormak isteyebilecegi bilgileri igermelidir. En etkili igerik ise otelde kalan

miisterilerin deneyimlerinden paylasimlar olur.
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Yaptiklan ¢alismalarin da Eryilmaz ve Zengin, (2014: 56) konaklama isletmelerinin
yeni miisteri kazanma ve korumada sosyal medyanin onemini “Etkili ve verimli
yonetilen sosyal medya uygulamalari sayesinde konaklama isletmeleri; miisteri
iligkileri, satis gelistirme, reklam gibi faaliyetlerini diisilk maliyetle genis kitlelere
ulagtirabilmektedirler” ifadesiyle vurgulamislardir. Ayrica Boz ve Cinnioglu, (2015:
1) calismalarinda otelcilik sektoriinde, isletmelerin basarili olmalarini sosyal medya
araclartyla yapacaklar1 pazarlama stratejilerine de bagli oldugunu ifade ederek

konunun ne kadar 6nemli olduguna dikkat ¢ekmislerdir.

Miisteriler ile otelin sosyal medya hesaplar1 {izerinden gergeklestirilecek bir takip
trafigi karsilikli iletisimin siirekliliginin saglanmasi i¢in 6nemli bir olanaktir. Otel
etkinlikleri, oteldeki miisterilerin paylasimlar1 ve duyurular buradan yapilabilecegi
gibi, misterilerinde yapacagi yorumlarin degerlendirilmesi gibi etkilesimler de

gergeklestirilebilir.

Sosyal medya hesaplarinin kullaniminin artmasiyla kulaktan kulaga iletisim elektronik
ortama gecis yapmistir. Zaman ve mekandan bagimsiz olarak her zaman her yerden
insanlarin yorum yapabilmesi veya yorumlar1 okuyabilmesi olanakli hale gelmistir.
Elektronik kulaktan kulaga iletisim (E-WOM), geleneksel kulaktan kulaga iletisimin
yerini almaktadir (Yilmazel, 2014: 24).

2.3.3.11. Miisteri iliskileri yoneticisi

Uriiniiniize ne kadar farkl1 bir nitelik kazandirirsamiz kazandirin, rekabet etmek icin
yeterli degildir. Otelcilik alaninda sunulan tiriiniin taklit edilebilmesi miimkiindiir. Bu
yiizden misterinin istekleri ve beklentilerinin belirlenmesi ve buna gore kisiye 6zel bir

etkilesim kurarak miisteri sadakatinin saglanmasi gerekir.

Otel web siteleri {izerinden alinan bilgiler kullanilarak miisterinin anlamli giinlerinde
yapilacak siirprizler otele bagliligini saglamada katkida bulunur. Bu konuda Dénmez
ve Topaloglu (2016: 71) calismalarinin sonug¢ boliimiinde miisterilerle uzun dénemli
iligkiler kurmak ve siirdiirmek adina, diizenlenen evlilik y1ldoniimleri, dogum giinleri,
sadakat kartlari, indirim kartlar1 gibi uygulamalarin aktiflestirilmesi ve
yayginlastirilmas1 miisterilerin  otellere tekrar gelmelerini saglayacagini ifade

etmislerdir.
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Bu siirecin uygulanmasi ve miisteri iliskilerinin gelistirilmesi MIY’in temel gérevidir.
Miisterilerle bir misteri iliskileri yoneticisinin kuracagi birebir iliskinin rakipler
tarafindan taklidi zor ve isletmeye 6zel bir nitelik kazandirarak, isletmenin rekabet

giiclinii yiikseltebilir.

Otellerin kendilerinin tercih edilmelerini saglamalar1 i¢in olas1 miisterilerini tanimalari
gerekir. Cok sayida farkli se¢enekler iginden kendi otelinin tercih edilmesini saglamak
i¢cin onlara benzersiz ve sadece o miisteriye 6zel hizmet sunabilmesi gerekir. Bunun
gerceklestirilebilmesi amaciyla diizenli ve siirekli olarak bilgi toplama ve analiz
edilmesi miisterilerin beklentilerini dogru kestirilebilmesi igin gereklidir ve dnemle
kesintisiz bir planlamayla uygulanmalidir. Bu uygulama otele siirdiiriilebilir rekabet
istlinliigli kazandirir (Celep, 2008: 29).

2.3.3.12. Cagr1 merkezi

Otelin iletisim kurmak istedigi tim miisterilerin telefon, web, sosyal medya, e-mail,
canli iletisim uygulamasit vb. araglart kullanarak etkilesim kurulmasi siirecini

gerceklestiren, siireklilik ve tutarlilik iginde yoneten birime verilen addir.

Teknolojinin getirdigi olanaklar, konfor ve hiz saglama agisindan gerekli ve 6nemli
olmakla birlikte, saglanan hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilayacagini
kimse garanti edemez. Ciinkii konaklama sektorii bir hizmet sektoriidiir. Bu nedenle
beklenen konfor, hiz ve teknolojik kolayliklar, ancak giiler yiizle, sorunlari hizli, kalic
ve samimi bir yaklasim i¢inde ¢oziimleyen bir miisteri hizmetleriyle birebir kurulacak

iligkilerle tamamlanirsa beklentileri karsilayabilir.

Miisterilerle, bir¢cok arag ve yontemlerle iletisim kurulabilir. Ancak miisteriyle
etkilesime girmenin getirdigi misteri memnuniyetini artici etkisi nedeniyle cagri
merkezlerinin kurulmas: otellerin 6nceliklerinden biri olmalidir. Cagri merkezlerinin
miisteri sadakatini artirici etkisinin yani sira kalis siiresini ve harcama miktarini artirici
etkisi de olabilir. Miisteri sadakatini saglama da onemli etken olan, kisiye ozel
hizmetlerin sunulmasi1 da g¢agri merkezleri tarafindan toplanan miisteri bilgileri

sayesinde miimkiin olabilir.
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2.3.3.13. Forum yorum ve sikayet siteleri iiyeligi

Gilinimiizde her konuda oldugu gibi, herhangi bir tatil karar1 Oncesinde internet
tizerinden arastirmalar yapilmaktadir. Forum sitelerinde seyahat oneri sitelerinde, otel
puanlama ve yorumlarinin yapildig1 cesitli sitelerden arastirmalar yapilarak oteller
hakkinda, direk deneyimleyen miisterilerin yorumlari okunarak karar verilmektedir.
Bu aslinda agizdan agiza, agizdan kulaga veya kulaktan kulaga gibi farkli
terciimelerinin yapildigt WOMM (Word of Mouth Marketing) yonteminin dijital
ortamda yapilmis bir tiiriidiir. Bir bagka ifadeyle Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama
(E-WOMM) kavramini olusturmaktadir. E-WOMM iki ya da daha fazla kisi arasinda
herhangi bir iriin ya da marka hakkinda ticari kaygi igcermeden g¢evrimigi yapilan
olumlu ya da olumsuz her konusma E-WOMM olarak tanimlanabilir (Kalpaklioglu ve
Dapiapis, 2015: 11).

Sosyal medya araglari iizerinden de gergeklesen elektronik agizdan agiza pazarlama,
forum siteleri lizerinden daha uzun siire kalan yorumlar nedeniyle daha etkin olarak
kullanilabilmektedir. Bu yontemden etkin bir sekilde faydalanilmasi i¢in bu tiir siteler
iiye olarak otel ile ilgili yorumlar1 okumak, varsa cevaplanmasi gerekenleri
cevaplamak, diizeltmeler gerektiginde bu diizeltmeleri birinci agizdan, yetkili birinin
agizindan yapilmasii saglamak gereklidir. Otelin herhangi bir hatas1 ya da eksigi
hakkinda yorumlar varsa bu yorumlardaki eksikliklerin giderilerek, yorumu yapan
kisiye ayni forum iizerinden bildirilirse, otel hakkindaki olumsuz yorumun etkisini
ortadan kaldirmis olmanin yam sira, miisteri sikayetleriyle ilgilenip, ¢Oziime
kavusturan bir otel yonetimi imajini olusturularak, bu sikayetin bir olumlu puana

dontistiiriilmesi gergeklestirilmis olur.

“Otel tercihinde ¢evrimici otel degerlendirme yorumlarina ait igeriklerin 6nemi”
konusunda Bayer ve Akséz, (2015: 16) yaptiklar1 ¢alismanin sonuglarinda gevrimigi
yorumlarin degerlendirilmesi, tatil deneyimi sonrasinda otelin farkli yonleriyle ilgili
yorumlarin yapiliyor olmasi, ¢evrimi¢i yorumlarin otel tercihinde etkili oldugunu
gosterdigi ifade etmisler. Bu sonuglarin benzer amagli yapilan ¢alismalarin

sonuglariyla da benzerlik gosterdigi ayni ¢alismada ifade edilmistir.
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Bu yiizden otel sikayet, puanlama ve yorum sitelerine liye olunarak yorumlarin diizenli
takibi icin bu konu da deneyimli ve yetkin bir personelin mutlaka gorevlendirilmesi

gerekir.
2.4. Satis Yetenegi

Web sitemizde, olast misteriye sagladigimiz tim o&zellik ve bilgilendirmeler
sonucunda olast miisterinin satin almaya karar vermesi durumunda oda satisini

gerceklestirecek 6zelliklerinde sunulmus olmasi gerekir.
2.4.1. Fiyat bilgisi ve fiyat hesaplama araci

Olas1 misteriler oda tiirti, kisi sayisi, pansiyon durumu, ¢ocuk indirimleri ve otele giris
ve cikis tarihlerine gére 6deyecegi toplam tutar gormek ister. Bu bilgiyi almalar karar
vermelerinde en kritik etkendir denilebilir. Bu yilizden, bu hesaplamalarin hatasiz
yapilabilmesi i¢in, bir fiyatlandirma uygulamasiyla, web sitesi {izerinden bizzat olas1
miisterinin kendi girecegi bilgiler kullanilarak hesaplanmalidir. Hesaplamalarda olasi
miisteriye agik ve dogru fiyat bilgilerinin verilebilmesi i¢in, varsa donemsel kampanya
bilgisi, erken rezervasyon indirimi, gocuk indirimi yas sinirlari, gibi bilgiler detayli bir
sekilde fiyatlandirma sonuglarinda gosterilmelidir. Fiyatin belirlenmesi verilen
hizmetin kalitesi ve piyasa kosullarina gére optimum fiyat / kalite oraninda olmasina
Ozen gosterilmelidir. Web sitesinin satis yetenegini etkileyen en kritik bilgi fiyat
bilgisidir. Verilen hizmet ile uyusmayan, abartili fiyatlar, ¢evrimi¢i rezervasyon
oranlarimi diisiirecegi gibi, verilen hizmetin kalitesinin karsiligindan diisiik tutulan

fiyatlarda kalite hakkinda stiphe uyandirabilir.

Web site iizerinde verilen bilgilerle ilgili Salem ve Cavlek, (2016: 384) ¢alismalarinda
bu bilgilerin rekabet¢i bir avantaj aracina doniistiiriilmesi igin miisterilerin tercihlerini
dikkate almamin ve fiyat ve oranlar hakkinda bilgi verilmesinin Onemine

deginmislerdir.
2.4.2. Cevrimici rezervasyon modiilii

Google Tirkiye’'nin TNS Danismanlik ile gergeklestirdigi ‘yeni nesil seyahat
aliskanliklar1 2016 raporuna gore otel rezervasyonu yapacaklarin yiizde 95’1, online
arastirma yapiyor. Arastirmaya katilanlarin yiizde 45’1 otel rezervasyonu ¢evrimigi

yapmaktadir.
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Rezervasyon karar1 genellikle tiim site incelendikten sonra verilir. Fakat bazi
misteriler kendileri i¢in onemli olan birkag Kriteri sagliyorsa hemen rezervasyon
karar1 verebilir. Bu yiizden, ayn1 ana sayfa baglantis1 gibi rezervasyon modiiliiniin
baglanti diigmesi her sayfada goriilebilmeli ve kolayca tiklanarak sade ve basit bir

rezervasyon ara yiiziiyle miisteriye kolay bir rezervasyon deneyimi saglamalidir.

Oda tiirleri ve fiyatlarini, odalarin uygunluk durumunu, saglikli bir sekilde, diger
kanallardan gelen rezervasyon taleplerini de g6z oniine alacak, ayni1 odaya birden fazla
rezervasyon yapilmamasini garantili bir sekilde saglayacak, bir rezervasyon modiilii
olusturulmasi gerekir. Ayrica oda satiglariin disinda bazi hizmetlerinde rezervasyon

esnasinda satig1 gerceklestirilebilir. (Cesitli transfer hizmetleri, giinliik turlar... vb.)

Olas1 miisteri Kitlenizin hangi tilkelerden olabilecegi belli olduguna gore, rezervasyon
modiiliiniiziin de bu iilkelerde konusulan dillere destek vermesi kacinilmazdir. Ayni
zamanda rezervasyon sirasinda, 0 iilkelerin para birim cinsinden, fiyatlarin giincel
kurlar iizerinden hesaplanmasi ve miisteriye yasadigi iilkenin para birimi tiiriinde
fiyatin verilebilmesi gerekir. Ne kadar ¢ok dil desteginiz varsa o kadar fazla sayida

tilkeden miisteriniz olabilir.
2.4.3. E-posta ile rezervasyon

Cok az da olsa e-posta ile rezervasyon talepleri gelebilir. Genellikle hala web sitesi
tizerinden rezervasyon ve odeme sistemlerine siipheyle yaklasiimasi nedeniyle e-
postayla bilgi alma yolunu deneyenler olabilir. Bu gibi durumlarda otelin miusteri
iligkileri yoneticisi, e-posta gonderen kisiyi oncelikle web sitesine yonlendirmekle
birlikte, kisinin kimlik bilgileri telefon numarasi ve diger iletisim bilgilerini talep eder.
Rezervasyon talebiyle ilgili oda sayisi, kisi sayisi, tarihler, 6deme sekli gibi bilgileri
e-posta yoluyla alinabilir. Fakat bu bilgilerin kisinin telefonun alinarak telefon
iizerinden de teyit edilmesi saglanabilir. Odeme onay1 gerceklestikten sonra
rezervasyon onaylanir ve detaylar kendisine iletilir. Sitemizde rezervasyon modiilii var
diyerek, olast miisterinin tamamen rezervasyondan vazgeg¢mesine neden olunmasi
yerine, ikna etme ¢abas1 ise yaramiyorsa, onun tercih ettigi yolla da rezervasyonu

gerceklestirmek, belki de yeni ve devamli bir miisterinin kazanilmasini saglayabilir.
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2.4.4. Mobil rezervasyon

Google Tiirkiye’nin TNS Danismanlik ile gergeklestirdigi “Yeni nesil seyahat
aliskanliklar1 2016” raporuna gore; Tatil amagli konaklamalarda arastirmaya
katilanlarin yiizde 95’1 ¢evrimici olarak arastirma yapiyor ve bu aragtirmanin yiizde

85’ini mobil cihazlart aracilig ile gergeklestiriyorlar. (Gezzio, 2017)

Rezervasyon taleplerinin birgogu mobil araglar {izerinden gergeklesmekte oldugunu
gbz Oniine alirsak, web sitemizin mobil desteginin yani sira mobil rezervasyon

yapilabilme 6zelligine de sahip olmasi gerekir.
2.4.5. Promosyon modiilii

Giintimiizde birgok e-ticaret sitesinde kullanilan promosyon modiilleri sayesinde
miisterilerde aciliyet duygusu yaratarak satisi hizlandirma amaglanmaktadir. Otellerde
de benzer promosyon modiilleri kullanilarak siireli kupon kodlariyla sunulan indirim
firsatlart olusturulabilir. Belirli tarihlerde, uzun siireli konaklamalarda, erken
rezervasyon veya son dakika rezervasyonlarinda kadar birgok farkli promosyon
uygulanmasi rezervasyon artici etken olabilir. Rezervasyon yapan her miisterinizi
rezervasyonlarini yapar yapmaz rezervasyon bilgilerini arkadaslariyla sosyal medya
tizerinden paylagsmaya yonlendirebilecek sosyal promosyon modiiliiyle de

arkadaslarini da olas1 birer miisteriye doniistiirebilirsiniz.
2.4.6. Cevrimici 6deme

Web sitesindeki 6deme alma sistemi, ¢evrimici 6deme platformlariyla ve sanal POS
saglayan bankalarla uyumlu olarak, kredi kart1 ve PayPal 6demeleri giivenli bir sekilde
alabilmeyi saglamalidir. Ayn1 zamanda c¢oklu kur destegine sahip bir 6deme altyapisi
biitin diinya iilkelerinden 6deme alabilme olanagi saglar. Bu sayede miisteriler

¢evrimigi rezervasyonlarii her yerden giiven iginde ve kolayca gergeklestirebilir.
2.4.7. Odeme giivenlik sistemleri

Tiim ticari islemlerde kullanilan 6deme sistemlerinin otel sektoriinde de kullanimi
kaginilmaz. Ozellikle ¢evrimi¢i ddemelerin yogun kullanilmasi nedeniyle otellerin
Ozellikle bu konuya 6zel 6zen gostermeleri hem giivenilirligi yitirmemek hem de

dolandiricilik olaylarina ortam hazirlamamak agisindan 6nemlidir.
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PCI-DSS (Payment Card Industry Data Security Standard) veya Odeme Karti
Endiistrisi Veri Giivenligi Standardi, biitiin diinyada kullanilan Kart verilerini korumak
igin baslica kredi kart1 kuruluslar tarafindan olusturulan giivenlik diizenlemeleridir.
Kart 6demelerinin giivenligi, sahtecilik ve dolandiriciliklarin 6nlenmesi bu standart

sayesinde saglanmaktadir.

Rezervasyon Motoru (Booking Engine), Kanal yoneticisi (CM - Channel Manager),
Otel Yonetim Sistemi (PMS - Property Management System), POS sistemleri PCI

DSS uyumlu olmasi gerekmektedir.
2.4.8. Giincel doviz kur bilgisi ve doviz ¢eviricisi

Miisterilerin ¢ogunlugunun hangi para birimini kullandigina gore belli dévizlerin kuru
giincel olarak alinarak Tiirk lirasina, Tirk lirasindan dovize ¢evrilebilir. Miisterilere
kolaylik saglar. Fakat kullanilacak olan déviz kuru her seferinde bulundugu siteden
cekilecegi igin, sayfa inis hizin1 yavaglatabilir. Bu yiizden bu tir bilgileri bir
baglantiyla ayri1 bir sayfa lizerinden galistirmak sayfanin inis hizin1 azaltmamak igin

daha iyi bir ¢6ztim olabilir.
2.4.9. Kanal yoneticisi

Kanal yoneticisi, ayn1 anda ¢ok sayida online seyahat acentesi (OTA) iizerinden
pazarladiginiz odalarin fiyat ve kontenjanlarini tiim online kanallarda aninda son
durumunun goériinmesini saglayan bir yazilimdir. Ayn1 zamanda otel web sitesinden

alabileceginiz rezervasyonlar1 da géz ontine alarak giincellemeyi yapabilir.

Kanal yoneticisi zaman ve is giiciinden tasarruf saglar. Ne kadar ¢ok acenteyi ayni
anda yonetebilirse 0 kadar ¢ok kanaldan satis yapabilirsiniz ve yeni bir acente eklemek
cok uzun bir islem siireci gerektirmemelidir. Bagimsiz bir oda fiyatin1 girmeniz tiim
diger odalarin fiyatlarinin hesaplanmasi igin yeterli olmali Ki fiyat giincelleme siireci
¢ok kisa olabilsin. Giinden giine degisen fiyatlar1 yonetebilmeliyiz. Cok uzun bir
donem i¢in fiyat ve kontenjanlari girebilme olanagi saglamalidir. Ayrica sorun

yasadigiiz zaman hizli destek saglayacak bir ekibinin olmasi gerekir.
2.4.10. Sosyal medya hesaplari iizerinden satis

Baz1 sosyal medya araglarinin tizerinden, direk rezervasyon modiiliiniize baglanarak

rezervasyon ve 6deme alma yontemi kullanilabilir. Sosyal medya hesabinizdan otel ve
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hizmetleriyle ilgili detayli bilgi edinen olas1 miisterinin, duygusal ve diisiinsel
yogunlugu dagilmadan rezervasyon yapma istegini eyleme doniistiirme olanagi

vermesi nedeniyle etkin bir rezervasyon kaynagi olusturabilmektedir.
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IKINCi BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI ve BULGULAR
Arastirmada uygulanan siirecin belirlenmesi acisindan arastirmanin alani, amaci,
onemi ve kullanilan yontemler 6zetlenmistir. Ayrica aragtirmanin sinirliliklarinin ve
kisitlarinin  neler oldugu, evren ve Orneklem se¢imi ve arastirma modelinin
belirlenmesi siireci bu boliimde agiklanmugtir. Belirlenen otel web sitesi dzelliklerinin
orneklem iizerindeki bulunma durumlar1 ve diizeylerinin belirlenmesiyle elde edilen

sonuglarin frekans dagilimlari tablolar haline getirilmis ve grafikleri olusturulmustur.
1. ARASTIRMANIN YONTEMI
1.1. Alam ve Kapsam

Turizm sektoriiniin biiyiik bir boliimiinii olusturan konaklama isletmelerinin web
sitelerini ne kadar etkin kullandiklarinin incelenmesi yanlis ya da eksik noktalarin
tespit edilerek, web sitelerinin daha etkin kullanimmin saglanmasi i¢in neler

yapilabileceginin belirlenmesi bu arastirmanin temel alani olarak belirlenmistir.

Konaklama sektoriinde c¢ok cesitli nitelik ve boyutta konaklama isletmesi vardir.
Tamamina ait web sitelerinin aynm1 Olglitler bazinda incelenmesi uygun
olmayacagindan dort ve bes yildizli otellerin web sitelerinin  mevcut web
teknolojisinden ne diizeyde ve ne kadar etkin bir sekilde faydalandiklar1 konusu
incelenmistir. Web sitelerinde bulunmasi gereken sade tasarim, hiz, tanitici gorseller,
bilgi alma amacgl araglar, g¢evrimici rezervasyon olanaklari, c¢evrimi¢i O0deme

olanaklar1 gibi farkli agilardan degerlendirilmistir.
1.2. Arastirmanin Onemi ve Amaci:

Isletmelerin &ncelikli hedefi varligini devam ettirmektir. Bu oncelikli hedefi
gerceklestirmenin birinci kosulu yillik bilangolarinin pozitif sonuglanmasidir. Karin

stirekliligi, ayn1 zamanda isletmenin stirekliligi demektir.

Isletmelerin ikinci dénemli hedefi ise hizmet verdigi toplumda olumlu bir imaj
olusturabilmektir. Bu isletmenin siirekliliginde en 6nemli etmenlerden biridir. Bilisim
teknolojilerindeki gelismeler sonucunda internet kavrami ve bu kavramla saglanan

araclar yayginlagmis, her gecen giin etkinligini artiran 6zellikler kazanmaktadir. Bu



yiizden, isletmelerin her iki amacin1 ger¢eklestirmede ciddi katki saglayabilecek bu

araglardan faydalanmasi kaginilmaz olmustur.

Siirekli ve en kapsamli tanitimin ve ayni zamanda satisin saglanmasinda en kullanigh
internet aract web siteleridir. Bu ylizden isletmelerin bu aract ne kadar etkin
kullandiklart zaman zaman incelenmeli ve bulgular dogrultusunda eksikler tespit

edilmelidir.

Konaklama sektdriinde, iirliniin tiiketim Oncesinde denenmesi miimkiin degildir. Bu
yiizden konaklama hizmetinin ve diger tamamlayici irlin unsurlarinin biitiin yonleriyle
etkili bir sekilde tamitilmasi énemlidir. Uriin hakkinda en etkili ve detayli tanitimin
web siteleri iizerinden yapilmasi miimkiindiir. Web sitelerindeki yazi, resim, ses,
hareketli goriintii gibi unsurlar, konaklama isletmesinin tanitiminda diisiinsel,
duygusal, gorsel ve isitsel 6gelerin kullanilmasi olanagini saglar. Giliniimiizde web
teknolojisinin ulastigi noktanin getirdigi olanaklardan, en st diizeyde faydalanarak
tiriiniin etkili bir sekilde tanitilmasi ve olas1t miisterilerin ¢ekimi agisindan biiyiik 6nem

tasimaktadir.

Mugla ilinde bulunan dért ve bes yildizli konaklama isletmelerinin yildiz sayisina gére
web sitelerinin 6zelliklerinin incelenmesi hedeflenmistir. Bu kapsamda, 6zelliklerinin
incelenmesi ve mevcut web sitesi Ozelliklerinin tespit edilmesi, eksik noktalarin
belirlenmesi ve bu eksiklerin smiflandirilmasi, web sitelerinin daha etkin

kullanilmasiyla ilgili yapilabileceklerin 6neri olarak sunulmasi amaglanmistir.
1.3. Ol¢iitiin Belirlenmesi

Web Sitesi igerikleri ile ilgili bugiine kadar yapilan arastirmalarda kullanilan 6lg¢iit
igerikleri taranarak giincelligini yitirmemis olan 6l¢iit 6geleri hizmet ettigi amaca gore
kategorilere ayristirilmistir. Fakat internetin fiziksel alt yapisindaki gelismelerin
sagladig1 hiz ve kapasite olanaklarin artmasi ve web yazilim teknolojilerindeki hizli
degisim ve gelismeler nedeniyle tek ve bir standart 6l¢iitiin zamandan bagimsiz olarak
kullanilmas1 miimkiin olmadigindan yeni ve giincel bir 6l¢iit seti olusturulmustur. Bu

Olctitte 6zellikler hizmet ettikleri amaca gore kategorilere ayrilmistir.

Bir otel web sitesinin amacina yonelik temel 6zellikleri; kolay bulunabilir olmasi,

kolay gezilebilir olmasi, ikna edebilme yetenegi, satis yetenegi olarak dort ana baslik
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altinda incelenmistir. Otel web sitesinin 6zellikleri, bu dort ana amactan hangisine en

fazla katkiy1 sagliyorsa o kategoriye dahil edilerek kategoriler olusturulmustur.
1.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin veri toplama yontemi olarak igerik tarama yontemi kullanilmistir.
Belirlenen orneklemdeki otellerin web -siteleri belirlenen 6zellikler baz alinarak
taranmis ve olusturulan tarama formu doldurularak kaydedilmistir. Veri toplamada
web sitelerinin baz1 6zelliklerinin belirlenmesinde ¢esitli bilgisayar yazilimlarindan
faydalamlmstir. Ozellikle hiz testlerinin saglikli bir sekilde dlgiilmesi saglanmistir.
Coklu tarayict destegi coklu cihaz destegi gibi ozellikler yazilimlar kullanilarak
belirlenmis, elde edilen veriler istatistik paket programlar1 ve elektronik tablolama
programlari kullanilarak frekans analizi dagilimlarina ve ylizdesel ifadelere
doniistiriilmiistiir. Gerekli goriilen baz1 6zellikler iizerinde Ki-Kare ve F testleri
yapilmigtir. Elde edilen sonuglar degerlendirmeye tabi tutularak, sonuglara

ulagilmastir.

Web sitelerine glincel bilgisayar donanimi ve internet hizi kullanilarak ulasilmistir.
Site ziyaret saatleri ag trafiginin yogunlugunun diisiik oldugu gece yarisi sonrasi ve

sabah erken saatler olarak tercih edilmistir.
1.5. Varsayimlar

Bu arastirmaya konu olan dort ve bes yildizli otellerin yoneticilerinin web sitesinin
Onemini ve isletmeye sagladigi avantajlar1 bildigi varsayilmistir. Bu avantajlarin

degerlendirilmesi i¢in gerekli alt yapinin bélgede mevcut oldugu varsayilmastir.
1.6. Kasitlar ve Simirhliklar

Biitiin diinyada konaklama isletmelerinin sayisinin fazlalig1 nedeniyle hepsi lizerinde
calismak zaman agisindan miimkiin degildir. Ayrica konaklama isletmelerinin
cesitliligi nedeniyle tiimiiniin ayni sinifta degerlendirilmesi dogru olmayacagindan
sadece Mugla ilindeki dort ve bes yildizli sehir ve resort otellerin web sitelerinin

incelenmesi tercih edilmistir.

Web teknolojilerinin hizli gelismesi nedeniyle, dnceden bu konuda yapilmis benzer
eserlerin, giincelligini yitirmis olmasi arastirmanin en Onemli kisitidir. Ayrica

arastirmanin belli siire aralifinda yapilmasi zaman farkliligin1 ortadan kaldirmak
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acisindan zorunluluktur. Canli bir organizma gibi siirekli ve hizla gelisen ve degisen
bir alan olan web teknolojileri ve ayrica turizm alanindaki egilimler ve tercihlerin de
degisimi s6z konusu olabileceginden arastirmanin ¢ok uzun bir siirece yayilarak
yapilmasi sagliklt ve dogru bir sonuca ulagmay1 engelleyecek olmasi da dnemli bir

kisitlayict unsurdur.
1.7. Evren ve Orneklem Secimi:

Arastirmanin evreni tiim diinyadaki dort ve bes yildizli otellerdir. Orneklem olarak
Mugla ilindeki 80 dort yildizli konaklama isletmesi, 57 bes yildizli konaklama
isletmesi secilmistir. Konaklama isletmeleri oncelikle dort ve bes yildizli olarak iki
tabakaya boliinmiistiir. Daha sonra Mugla ili bazinda tiim dort ve bes yildizli oteller
orneklem olarak alinmistir. Bu 6rneklem modeli olasiliga dayali olmayan tabakali

ornekleme olarak adlandirilir.
1.8. Arastirma Modeli

Aragtirma karma arastirma modelindedir. Nitel verilerin nicel verilere doniistiiriilerek
daha objektif sonucglara ulasilmasi hedeflenmistir. Betimsel arastirma yontemi
niteliginde bir arastirmadir. Verilerin toplanmasinda igerik analizi yOntemi
kullanilmistir. Arastirma kapsaminda yer alan Orneklem igerigindeki konaklama
isletmelerinin web sitelerinin 6zellikleri kontrol edilerek tek tek ozellikler kayit altina
alinmistir. Web sitelerinin belirlenen Olgiit seti baz alinarak elde edilen verilerin

frekans analizleri ve ylizdelik dagilimlar olusturulmustur.
2. ARASTIRMADA ELDE EDILEN BULGULAR

Otellerin biitiin diinyada artan rekabet kosullarinda varliklarini siirdiirmeleri ve
karliliklarini artirabilmeleri i¢in, direk web sitesi iizerinden rezervasyon ve satig
oranlarini artirmalar1 gerekmektedir. Bu amaci gerceklestirmelerinde web sitelerini
giincel teknolojiye uygun ve satisi1 ger¢eklestirmede etkili olan 6zelliklerle donatmalari
kacinilmaz bir zorunluluktur. Arastirmamizda Mugla ilindeki dort ve bes yildizh
oteller 6rnekleminde web sitelerinin 6zellikleri incelenerek bu konuda durum tespiti

yapilmasi amaglanmustir.

Aragtirmada Mugla ilinde bulunan dort ve bes yildizli otellerin web siteleri tizerinde

belirlenen 6zelliklerle ilgili yapilan tarama sonucunda elde edilen veriler istatistik
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uygulama yazilimlariyla frekans analizleri, yapilarak tablolara donistiiriilmiistiir.
Elektronik tablolama yazilimi kullanilarak diizenleme ve bigimlendirmeleri yapilmus,

ceviri igsleminden sonra aragtirmaya yerlestirilmistir.

Tablo-2.1: Arastirma Konusu Otellerin Yildiz Sayis1 Olarak Dagilim

Bes Yildizli Oteller Dort Yildizli Oteller Toplam
Yiizde Adet Yiizde Adet Yiizde Adet
Genel Toplam 41,61 57 58,39 80 100,0 137

Bes ve dort yildizli otel oran1 ve sayisi olarak yiizde 41,61 orantyla 57 otel bes yildizli,
ylzde 58,39 oraniyla 80 otel dort yildizli hizmet vermektedir. Arastirmada toplam 137

otelin web sitesi 6zellikleri incelenmistir.
2.1. Kolay Bulunabilir Olmasi

Bir web sitesinin bulunabilirligi kurumsal imajin olusturulmasi ve taninir hale gelmesi
ile baslayan, arama motorlarinda goriilebilecek seviyede listelenmeyle devam eden

olas1 miisterilerin size ulagmasini saglayan tiim 6zelliklerdir.
2.1.1. Kurumsallik imajinin olusturulmasi

Kurumsallik imajinin olusturulmasinda etkili olan web site 6zelliklerini toplam oteller
icindeki frekans analizleri yapilmistir. Bu 6zelliklerin yildiz sayis1 ve isletme tiiriine

bagimli olup olmadiklar1 Ki-Kare testleriyle sinanmustir.
2.1.1.1. Grup ve zincir otel olma

Giliniimiizde bir¢ok otel serbest rekabet ortaminin getirdigi zorlu rekabet kosullarina
tek basina uyum saglamak ve kalic1 olmakta zorlanmaktadir. Bu durum birgok otelin
ekonomik giicii yiiksek gruplara katilma veya bu gruplar tarafindan satin alinmasiyla
sonu¢lanmaktadir. Grup olmanin getirdigi avantajlar nedeniyle bu oteller rekabet

istiinliigiine sahip olmakta ve piyasa kalict olmay1 bagsarmaktadirlar.

Tablo-2.2: Arastirma Konusu Otellerin Isletme Tiirlerine Gore Dagilim

Bes Yildizli Oteller Dort Yildizli Oteller Toplam

Yiizde Adet Yiizde Adet Yiizde Adet
Bagimsiz Otel 50,88 29 56,25 45 54,01 74
Grup Zincir 49,12 28 43,75 35 45,99 63
Genel Toplam 41,61 57 58,39 80 100,00 137
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Tablo-2.2 de arastirma konusu otellerin isletme tiirii olarak sayisal ve oransal
dagilimlan listelenmistir. Arastirmamiza konu olan Mugla ilinde bes yildizl1 toplam
57 adet otelden yiizde 49,12 oraniyla 28 adedi grup/zincir otel yiizde 50,88 oraniyla
29 adedi bagimsiz otel kategorisinde yer aliyor. Dort yildizli otellerde ise toplam 80
otelden ylizde 43,75 oraniyla 35 adedi grup/zincir, yilizde 56,25 oraniyla 45 adedi
bagimsiz otel olarak hizmet vermektedir. Genel toplamda arastirmaya konu olan 137
otelin ylizde 54,01 oraniyla 74 adedi bagimsiz otel, yiizde 45,99 oraniyla 63 adedi
grup/zincir oteldir.

Grafik-2.1: Arastirma Konusu Otellerin isletme Tiirlerine Gore Dagilim
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Bu oran son yillarda goriilen grup/zincir otellere donlisme egiliminin ne kadar arttigini
acikca ortaya koymaktadir. 1990°a kadar Tirkiye’de sadece li¢ zincir otelin var
oldugunu diisiintirsek bugiin grup ve zincir otel sayisinin toplam otel sayisinin yarisina
yaklagsmig olmasi, bu yodndeki egilim ve piyasa sartlari nedeniyle zorunlulugun

biiyiikliigii daha net goriilebilir (Tiirksoy, Kaygalak, Kocak, 2013: 97).
2.1.1.2. Kurumsal kimlik (marka ve logo)

Bes yildizli otellerde kurumsal kimlik (marka ve logo) hem tek hem de grup ve zincir
otellerin tamaminin sahip oldugu nadir 6zelliklerden biri olarak karsimiza ¢ikiyor.
Isletmelerin hatirlanabilir olmada markalasmanin énemini ve gorsel hafizada logolarin
unutulmazligindan faydalanmanin ne kadar gerekli oldugunun bilincinde oldugunu
gosteren bir sonug olarak, arastirma da ele alinan tiim bes yildizli oteller marka ve logo

kullanmaktadir.
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Dort yildizli otellerde ise 2 bagimsiz otel 2 grup zincir otel marka ve logo eslesmesi

ve biitiinlesmesi saglanamamistir. Ciinkii bu otellerin logosu web sitelerine

eklenmemistir. Markalarin1 6n plana ¢ikaran bir ana sayfa goriintiisii olusturulmasinda

etkin roli olan logonun web sitesinde olmamasi nedeniyle kurumsal kimligin

olusmasinda oOnemli bir etkenin eksikligi,

goriilmektedir.

sitelerinin  giris

sayfasinda

Tablo-2.3: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Kurumsal Kimlik
(Marka ve Logo) Capraz Tablosu

Kurumsal Kimlik Toplam
Yok Var

Adet 2 43 45
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %4,4 %95,6 |%100,0
g Otel Kurumsal Kimlik i¢inde %50,0 | %56,6 | %56,3
< Toplamda %25 | %538 | %56,3

£ Adet 2 33 35
% | CGrup/ isletme Tiirii iginde %5,7 | %94,3 |9%100,0
— Zincir e T ’ ’ ’
Otel Kurumsal Kimlik i¢inde %50,0 | %434 | %43,8
Toplamda %2,5 %41,3 | %43,8

Toplm Adet 4 76 80
Toplamda %5,0 %95,0 |%2100,0

Dort yildizli otellerde, bagimsiz oteller iginde yilizde 95,6 oraniyla, 43 adet bagimsiz

otel, grup/zincir oteller iginde ylizde 94,3 oraniyla 33 adet otel web sitesinde marka ve

logo eslesmesi gerceklestirilmigtir. Toplam tiim dort yildizli oteller iginde yiizde 95

orantyla 76 otel web sitesinde marka ve logo eslesmesi gergeklesmistir.
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Grafik-2.2: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Kurumsal Kimlik (Marka ve

Logo)
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Dort yildizli otellerde isletme tiirii ve kurumsal kimlik (marka ve logo) arasinda bir

bagimlilik olup olmadigina dair yapilan, Ki-Kare testi uygulanmastir.

Tablo-2.4: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Kurumsal Kimlik
(Marka ve Logo) ) Ki-Kare Test Gruplar:

Gruplar Kir;in sal K\I/rz:lk Toplam x? Sd P
4 Yildizhh Bagimsiz Otel 2 43 45
Oteller Grup / Zincir Otel 2 33 35 0,67 1 0,796
Toplam 4 76 80

Tablo-2.5: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Kurumsal Kimlik
(Marka ve Logo) Ki-Kare Test Sonuclari

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.

Value | df (g-si%ed)g (2-sidedg) (1-sidedg)
Pearson Chi-Square ,0672 1 , 796
Continuity Correction® ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,066 1 797
Fisher's Exact Test 1,000 ,592
Linear-by-Linear Association ,066 1 7197
N of Valid Cases 80

2

cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

countis 1,75.

Dort yildizli otellerin grup bazinda kurumsal kimlik (marka ve logo) sayilarinin

anlamhi bir sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla uygulanan
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istatistiksel test tekniklerinden non-parametrik bir test olan tek yonlii Ki-Kare testi
sonucunda p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir.
Bu yiizden dort yildizli otellerde isletme tiirii ve kurumsal kimlik (marka ve logo)

arasinda bagimlilik olmadigi sonucuna ulasilmistir.
2.1.1.3. isletme genel bilgileri (hakkimizda)

Bes yildizli otellerde isletme genel bilgileri (hakkimizda) basligi ya da farkli basliklar
altinda isletmeyle ilgili bilgiler verilmistir. Toplam 57 otelin ylizde 49,1 oraniyla 28
adedinde isletme hakkinda tanitici bilgiler olmakla birlikte ¢ogunlugunda bilgiler
yeterli diizeyde, isletmeyi tanitacak miktar ve nitelikte degildir. Bagimsiz otellerde
yiizde 55,2 oraniyla 16 otelde, grup ve zincir otellerde yiizde 42,9 oraniyla, 12 otelde
bulunan bilgilendirme ve tamitim amagli bu tarz bilgiler, genel bilgiler, hakkimizda,
otelimiz gibi bagliklarla verilmistir. Bes yildiz seviyesindeki bu otellerin yaklasik
olarak yarisinin web sitelerinde isletme genel bilgileri (hakkimizda) verilmemis olmasi

bireysel miisteride giiven olusturma agisindan bir eksikliktir.

Tablo-2.6: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * isletme Genel
Bilgileri (Hakkimizda) Capraz Tablosu

Isletme Genel Bilgileri | Toplam
5 Yildiz Yok Var

Adet 13 16 29
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %44,8 %55,2 %100,0
g Otel isletme Genel Bilgileri i¢inde %44,8 %57,1 %50,9
S Toplamda %22,8 %281 | %509

£ Adet 16 12 28
:g“ Grup / Isletme Tiirii i¢inde %57,1 %42,9 %100,0
Zincir Otel|  Isletme Genel Bilgileri igcinde %55,2 %429 %49,1
Toplamda %28,1 %21,1 %49,1

Toplam Adet 29 28 57
Toplamda %50,9 %49,1 %100,0

Isletme tiirii ve isletme genel bilgileri arasinda bir bagimlilik olup olmadigina dair

yapilan Ki-Kare testi uygulanmustir.
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Tablo-2.7: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Isletme Genel
Bilgileri (Hakkimizda) Ki-Kare Test Gruplari

Gruplar Isl:;gll(e Genel Bl\l/g;:en Toplam| X? | sd P
5 Yildizla Bagimsiz Otel 13 13 26
Oteller Grup / Zincir Otel 16 12 28 10,864 1 0,352
Toplam 29 25 57

Tablo-2.8: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Isletme Genel
Bilgileri (Hakkimizda) Ki-Kare Test Sonuglar:

Asymp. Sig. | ExactSig. | Exact Sig.
Value | Df (g-si%ed)g (2-sidedg (1-sidedg)
Pearson Chi-Square ,8642 1 ,352
Continuity Correction® 442 1 ,506
Likelihood Ratio ,867 1 ,352
Fisher's Exact Test 431 ,253
Linear-by-Linear Association | ,849 1 ,357
N of Valid Cases 57
0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 13,75.

Otellerin grup bazinda isletme genel bilgileri sayilarinin anlamli bir sekilde farklilasip
farklilagsmadigini test etmek amaciyla uygulanan tek yonlii Ki-Kare testi sonucunda
p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir. Bu
sonuglara gore bes yildizli otellerde isletme tirii ve isletme genel bilgileri

(hakkimizda) arasinda bagimlilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Grafik-2.3: Yildiz Sayisi1 ve Isletme Tiiriine Gore Isletme Genel Bilgileri
(Hakkimizda)

Isletme Genel Bilgileri (Hakkimizda)
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Tablo-2.9: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * isletme Genel
Bilgileri (Hakkimizda) Capraz Tablosu

Isletme Genel Bilgileri | Toplam
4 Yildiz Yok \Var

Adet 4 41 45
Bagimsiz Isletme Tiirii icinde %38,9 %91,1 %200,0
g Otel Isletme Genel Bilgileri i¢inde %50,0 %56,9 %56,3
= Toplamda %5,0 %51,3 %56,3

£ Adet 4 31 35
& |Grup / Zincir Isletme Tiirii iginde %114 %886 | %100,0
Otel Isletme Genel Bilgileri i¢inde %050,0 %43,1 %43,8
Toplamda %5,0 %38,8 %43,8

Toplam Adet 8 72 80
Toplamda %10,0 %90,0 %100,0

Dort y1ldizh otellerde isletme genel bilgileri (hakkimizda) yiizde 91,1 oraniyla 41 adet
bagimsiz otel ve yiizde 88,6 oraniyla 31 adet grup/zincir otel web sitesinde isletme
genel bilgileri (hakkimizda) farkli basliklar altinda ve farkli tiirde iceriklerle olsa da

verilmistir.
Dort yildizli otellerde isletme tiiri ve isletme bilgileri (hakkimizda) arasinda bir

bagimlilik olup olmadigina dair Ki-Kare testi uygulanmustir.

Tablo-2.10: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Isletme Genel
Bilgileri (Hakkimizda) Ki-Kare Test Gruplar

Gruplar Isl\c;t:ll(e Genel Bli‘(/;;lren Toplam | X? | sd p
5 Yildizh Bagimsiz Otel 13 13 26
Oteller Grup / Zincir Otel 16 12 28 0,864 1 |0,352
Toplam 29 25 57

Tablo-2.11: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Isletme Genel
Bilgileri (Hakkimizda) Ki-Kare Test Sonuclar:

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value | df (g-si%ed)g (z-sioled%J (1-sidedg)
Pearson Chi-Square 1412 | 1 , 707
Continuity Correction® 000 | 1 1,000
Likelihood Ratio ,140 1 ,708
Fisher's Exact Test 124 ,495
Linear-by-Linear Association ,139 1 , 709
N of Valid Cases 80
2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,50.
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Dort yildizli otellerin grup bazinda isletme genel bilgileri (hakkimizda) sayilarimin
anlamli bir sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla uygulanan tek
yonli Ki-Kare testi sonucunda p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilmemistir. Bu sonuclara gore dort yildizli otellerde isletme tiirii ve isletme

genel bilgileri (hakkimizda) arasinda bagimlilik olmadig1 sonucuna ulagilmstir.
2.1.1.4. Yonetici ve ¢calisanlarin tanitim

Bes yildizli otellerde yonetici ve g¢alisanlarin tanitimiyla ilgili, sadece 3 otelde {ist
yoneticilerle ilgili siirli bilgi veren kisa boliimler olmakla birlikte diger personelle
ilgili bilgi bulunamamistir. Konaklama sektoriintin hizli personel devri yasanan bir

sektdr olmasi bu durumun sebebi olarak gosterilebilir.

Bes yildizl1 otellerde yiizde 6,9 oraniyla sadece 2 bagimsiz otel ve yiizde 3,6 oraniyla
1 grup / zincir otel, toplamda yiizde 5,3 oraniyla 3 otel web sitesinde Yonetici ve
Calisanlarin Tanitim1 yetersiz de olsa yapilmistir. Toplam bes yildizli otel web
sitelerinde yiizde 94,7 oraniyla 54 adet otel web sitesin bu konuda higbir bilgi

yaymlanmamugtir.

Tablo-2.12: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Yonetici ve
Calisanlarin Tamtinn Capraz Tablosu

Yonetici ve Calisanlarin T. | Toplam
5 Yildiz Yok Var
N Adet 27 2 29
g o) Isletme Tiirii i¢inde %093,1 %6,9 %100,0
g ’g’ O |Yoénetici ve Calisanlarin Tanitimi i¢inde %50,0 %66,7 %50,9
= A Toplamda %47 4 %35 | %50,9
ES Adet 27 1 28
N o Isletme Tiirii i¢inde %96,4 %3,6 %100,0
é_ O |Yénetici ve Calisanlarin Tanitimi icinde %50,0 %33,3 %49,1
o Toplamda %474 %1,8 %49,1
Toplam Adet 54 3 57
Toplamda %94,7 %5,3 %100,0

Bes yildizli otellerde isletme tiirii ve yonetici ve g¢alisanlarin tanitimi arasinda bir

bagimlilik olup olmadigina dair Ki-Kare testi uygulanmistir.
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Tablo-2.13: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Yonetici ve
Calisanlarin Tanmitimi Ki-Kare Test Gruplar:

Yonetici ve Calisanlarin Tanitimi )
Gruplar Yok Var Toplam| X? |sd| p
5Yildizli| Bagimsiz Otel 27 2 29
Oteller | Grup / Zincir Otel 27 1 28 0,316 111,000
Toplam 54 3 57

Tablo-2.14: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Yonetici ve
Cahsanlarin Tamtim Ki-Kare Test Sonuglar:

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value | df |7 o Gded) | (2-sided) | (1-sided)
Pearson Chi-Square ,3168 1 ,574
Continuity Correction® ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,322 1 570
Fisher's Exact Test 1,000 ,513
Linear-by-Linear Association ;310 1 577
N of Valid Cases 57
2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,47.

Bes yildizli otellerin grup bazinda yonetici ve ¢alisanlarin tanitimi sayilarinin anlaml
bir sekilde farklilasip farklilagmadigini test etmek amaciyla uygulanan tek yonli Ki-
Kare testi sonucunda p>0,05 odugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilmemistir. Bu sonuclara gore bes yildizli otellerde isletme tiirii ve yOnetici ve

calisanlarin tanitimi arasinda bagimlilik olmadig1 sonucuna ulagilmaistir.

Grafik-2.4: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Yonetici ve Calisanlarin
Tamtim

Yonetici ve Calisanlarin Tanitimi
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Tablo-2.15: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii -Yonetici ve
Cahisanlarin Tamtima Capraz Tablosu

Yonetici ve Calisanlarin T. | Toplam
4 Yildiz Yok Var
N Adet 41 4 45
Zs isletme Tiirii icinde %91,1 %8,9 | %100,0
g ’5" O| Yénetici ve Calisanlarin Tanitimi i¢inde %56,2 %57,1 %56,3
= | A Toplamda %51,3 %50 | %56,3
E|g Adet 32 3 35
= NS isletme Tiirii iginde %91,4 %8,6 %100,0
é_ O | Yénetici ve Caligsanlarin Tanitimi iginde %43,8 %42,9 %43,8
o Toplamda %40,0 %3,8 %43,8
Toplam Adet 73 7 80
Toplamda %91,3 %38,8 %100,0

Dort yildizli otellerde yonetici ve ¢alisanlarin tanitimiyla ilgili bilgiler toplam yiizde
91,3 orantyla 73 otel web sitesinde bulunmazken, yiizde 8,8 oraniyla 7 otel web
sitesinde vardir. Bu 7 otel web sitesinin yiizde 8,9 oraniyla 4 adedi bagimsiz otel,
ylzde 8,6 oranmiyla 3 adedi grup/zincir otel web sitesidir. Dort yildizli otellerde de
oranlar bes yildizlilarda gortildiigii gibi oldukga diistiktiir.-

Dort yildizli otellerde isletme tiirii ve yonetici ve ¢aliganlarin tanmitimi arasinda bir

bagimlilik olup olmadigina dair Ki-Kare testi uygulanmustir.

Tablo-2.16: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii ve Yonetici ve
Cahisanlarin Tamitinm Ki-Kare Test Gruplari

Yonetici ve Calisanlarin T. | Toplam| X? |sd| p
Gruplar Yok Var
4 Yildizli | Bagimsiz Otel 41 4 45 0,002| 1 | 1,000
Oteller | Grup / Zincir Otel 32 3 35
Toplam 73 7 80

Tablo-2.17: Dort Yildizhi Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii ve Yonetici ve
Cahisanlarin Tamitim Ki-Kare Test Sonuglari

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.

Value | df | 5 Gided) | (2-sided) | (1-sided)
Pearson Chi-Square 002 | 1 ,960
Continuity Correction ,000 | 1 1,000
Likelihood Ratio ,002 | 1 ,960
Fisher's Exact Test 1,000 ,640
Linear-by-Linear Association ,002 | 1 ,960
N of Valid Cases 80
2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,06.
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Dort yildizli otellerin grup bazinda yonetici ve ¢alisanlarin tanitimi sayilarinin anlaml
bir sekilde farklilagip farklilasmadigin test etmek amaciyla uygulanan tek yonli Ki-
Kare testi sonucunda p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilmemistir. Bu sonuglara gore dort yildizli otellerde de isletme tiirii ve yonetici ve

calisanlarin tanitim1 arasinda bagimlilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir.
2.1.1.5. Vizyon/misyon bilgileri

Bes yildizli otel web sitelerinde vizyon/misyon bilgileri toplamda 57 otelden yiizde
19,3 oraniyla 11 otel web sitesinde goriilmektedir. Bunlardan yiizde 17,9 oraniyla 5

tanesi grup zincir otel, diger 6 tanesi yiizde 20,7 oraniyla bagimsiz oteldir.

Bagimsiz otellerde de grup/zincir otellerde de 23’er adet otelde vizyon/misyon
bilgileri bulunmamaktadir. Vizyon/misyon bilgileri toplamda bes yildizli otellerin
yiizde 80,70 oraniyla 46 otelde olmamasi, bireysel otel miisterisine yonelik bir tanitim
ve pazarlama hedeflerini gergeklestirmek igin yeterli caba gosterilmediginin bir

gostergesi olabilir.

Tablo-2.18: Bes Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Vizyon / Misyon
Bilgileri Capraz Tablosu

Vizyon / Misyon Bilgileri | Toplam
5 Yildiz Yok Var
N Adet 23 6 29
% T Isletme Tiirii i¢inde 79,3% 20,7% 100,0%
g 8 O Vizyon/Misyon Bilgileri iginde 50,0% 54,6% 50,9%
= A Toplamda 40,4% 105% | 50,9%
Elsg Adet 23 5 28
ZRN o Isletme Tiirii i¢inde 82,1% 17,9% 100,0%
é_ ©) Vizyon/Misyon Bilgileri iginde 50,0% 45,5% 49,1%
o Toplamda 40,4% 8,8% 49,1%
Toplam Adet 46 11 57
Toplamda 80,7% 19,3% 100,0%

Bes yildizli otellerde isletme tiirii ve vizyon / misyon bilgileri arasinda bir bagimlilik

olup olmadigina dair Ki-Kare testi uygulanmuistir.
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Tablo-2.19: Bes Yildiz Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii - Vizyon/Misyon
Bilgileri Ki-Kare Test Gruplar:

Vizyon/Misyon Bilgileri | Toplam
Gruplar Yok Var X2 sd p
5 Yildizlh Bagimsiz Otel 23 6 29
Oteller | Grup / Zincir Otel 23 5 28 0,002 1 1,000
Toplam 46 11 57

Bes yildizli otellerin grup bazinda vizyon/misyon bilgileri sayilarinin anlamli bir sekilde

farklilasip

farklilasmadigini test etmek amaciyla uygulanan tek yonli Ki-Kare testi

sonucunda p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir.

Bu sonuclara gore bes yildizli otellerde de isletme tiirii ve vizyon/misyon bilgileri

arasinda bagimlilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Tablo-2.20: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii - Vizyon/Misyon
Bilgileri Ki-Kare Test Sonuclar:

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.

value gy (g-si%ed)g (2-sided% (1-sided%
Pearson Chi-Square ,0732 1 ,786
Continuity Correction® ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,073 1 ,7186
Fisher's Exact Test 1,000 ,526
Linear-by-Linear Association ,072 1 , 788
N of Valid Cases 57

0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,40.

Grafik-2.5: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Vizyon / Misyon Bilgileri
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Dort yildizli otellerde yiizde 1,3 orantyla 1 adet bagimsiz otel, yiizde 2,5 orantyla 2
adet grup/zincir otel web sitesinde vizyon / misyon bilgileri verilmistir. Yiizde 55
oraniyla 45 bagimsiz otel ve ylizde 41,3 oraniyla 33 grup/zincir otel web sitesinde bu

bilgiler verilmemistir.

Tablo-2.21: Dért Yildizih Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Vizyon / Misyon
Bilgileri Capraz Tablosu

Vizyon/Misyon Bilgileri | Toplam
4 Yildiz Yok Var
N Adet 44 1 45
£ isletme Tiirii icinde %97,8 %2,2 %100,0
g ’50 ) Vizyon/Misyon Bilgileri iginde %57,1 %33,3 %56,3
= Toplamda %55,0 %13 | %563
E |3 Adet 33 2 35
2 N k= Isletme Tiirii i¢inde %94,3 %5,7 %100,0
é_ ©) Vizyon/Misyon Bilgileri iginde %429 %066,7 %43,8
o Toplamda %41,3 %2,5 %43,8
Toplam Adet 77 3 80
Toplamda %96,3 %3,8 %100,0

Dort yildizli otellerde toplamda sadece 3 otel web sitesinde vizyon ve misyon bilgileri
yazilmig, 77 otel web sitesinde bu konuya iliskin bilgiler verilmemistir. Olasi
misterileri etkilemenin ve olumlu bir alg1 olugturmanin yani sira kendi personelinin
de motive olmasinda, otele aitlik duygusunu gii¢clendirerek daha iyi hizmet vermeye

yonlendirilmesinde 6nemli katkisi olan bu bilgilerin verilmemis olmasi énemli bir

eksikliktir.

Dort yildizli otellerde isletme tiirti ve vizyon/misyon bilgileri arasinda bir bagimlilik

olup olmadigina dair Ki-Kare testi uygulanmaistir.

Tablo- 2.22 Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Vizyon/Misyon
Bilgileri Ki-Kare Gruplar:

Gruplar Vlzicénl!Mlsyon B\I/Igr”e“ Toplam | X? sd P
4 Yildizh Bagimsiz Otel 44 1 45
Oteller | Grup / Zincir Otel 33 2 3 |0665| 1 |0578
Toplam 77 3 80

Dort yildizli otellerin grup bazinda Vizyon/Misyon Bilgileri sayilarinin anlamli bir
sekilde farklilagip farklilagmadigini test etmek amaciyla uygulanan, sonucun da

p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir. Bu
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sonuclara gore dort yildizli otellerde de isletme tiirii ve vizyon/misyon bilgileri arasinda

bagimlilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Tablo-2.23: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Vizyon/Misyon
Bilgileri Ki-Kare Testleri

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
value | df | TR T ey | (Lesided)
Pearson Chi-Square ,6652 1 415
Continuity Correction® ,049 1 ,824
Likelihood Ratio ,663 1 ,415
Fisher's Exact Test ,578 ,406
Linear-by-Linear Association ,657 1 418
N of Valid Cases 80
2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is
1,31

2.1.2. Web sitelerinin teknik yeterliliginin saglanmasi ve arama motoru

optimizasyonu (seo- search engine optimization)

Ticari amaglt web sitelerinde daha fazla olas1 miisteriye ulasma sansi elde etmek
amaciyla, bulunabilirligin saglanmasina yonelik yapilmasi gereken her tiirli
diizenleme ve degisikliklere arama motoru optimizasyonu amacgli c¢aligsmalar

denilebilir.
2.1.2.1. Coklu tarayici uyumlulugu (her tarayicida aym goriinme)

Coklu tarayict uyumlulugunda 6ncelikle en ¢ok kullanilan tarayicilar versiyonlariyla
birlikte Linux, Windows, MacOS, 10S ve Android isletim sistemleri iizerinde otuz
adet igletim sistemi ve tarayici eslestirmesi iizerinden yapilan testlerde diizgiin
goriintiilerin alindig1 tarayicilarin sayisi belirlendi. Bu degerlerin ortalamalar1 ve

yilizde degerleri hesaplatilarak tablodaki degerlere ulasildi.

Tablo-2.24: Coklu Tarayici Uyumlulugu

Coklu Tarayict Uyumlulugu
Bes Yildizli Dort Yildizli
Ortalama ; Ortalama .
(30 Adet iizerinden) | Y029 (30 Adet fizerinden) | Y24
Bagimsiz Otel 24,66 %82,18 24,42 %81,41
Grup/Zincir Otel 26,04 %86,79 24,06 %80,19
Genel Toplam 25,33 %84,44 24,26 %80,88
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Coklu tarayict uyumlulugu agisindan dort ve bes yildizlilar arasinda pek fark
goriilmemektedir. Ortalama olarak 30 isletim sistemi tarayici eslestirmesi i¢inde 24-
25 ortalama normal goriintii alinmis 5-6 isletim sistemi tarayici eslestirmesinde normal
goriintiiniin alinmamig olmasi normal olarak degerlendirilebilir. Fakat bu ortalamanin
daha altinda 10 isletim sistemi tarayici eslestirmesinde kotii goriintiiniin olustugu bazi

otellerde gézlemlenmistir.

Grafik-2.6: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Coklu Tarayict Uyumlulugu
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Dort ve bes yildizli otel seviyesinde web sitelerinin ¢oklu tarayici uyumluluguna daha
fazla 6zen gostermeleri gerekmektedir. Giincel web teknolojilerine uyumun en {ist
diizeyde saglanmaya calisilmasi konusu web sitelerinin olas1 miisterilere diizgiin bir

goriintiiyle ulastirilmasi agisindan 6nemlidir.
2.1.2.2.Genel alan ad1 (com) ve yerel alan ad1 (com.tr)

Genel alan adi (com) bes yildizli 57 otel i¢inde yilizde %84,2 oraniyla 48 adedinde
kullanilmakta, ylizde 15,8 oraniyla 9 adedinde ise genel alan adi alinmamaistir. Yerel
alan ad1 (com.tr) bes yildizl1 57 otel i¢inde yiizde olarak, %56,1 oraniyla 32 adedinde
kullanilmakta, ylizde 43,9 oraniyla 25 adedinde ise yerel alan ad1 alinmamustir. Her iki
alan adini alan otel yiizde 40,4 oraniyla 23 adettir. Bu oteller hem yurti¢i hem yurtdisi
olasi miisterileri hedeflemislerdir. Sadece yerel alan adi alan otel yiizde 15,8 oraniyla

9 adet otelin yurtdisindan web lizerinden olas1 miisteri beklentisi ya da hedefi yok
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denilebilir. Sadece genel alan ad1 alan ytizde 43,9 oranindaki 25 adet otelin agirliklt

olarak yurtdisi olas1 miisteri kitlesini hedefledigi soylenebilir.

Tablo-2.25: Bes Yildizhh Otel Web Sitelerinde Genel Alan Ad1 (com) * Yerel
Alan Adi (com.tr) Capraz Tablosu

Yerel Alan Adi (com.tr)
Bes Yildiz Yok Var Toplam
— Adet 0 9 9
g x Genel Alan Adi (com) iginde % %100 %100
%’ > Yerel Alan Adi (com.tr) iginde %, %28,1 %15,8
< Toplamda %, %15,8 %15,8
8 Adet 25 23 48
% = Genel Alan Adi (com) iginde %52,1 %47,9 %100,
5|2 Yerel Alan Adi (com.tr) i¢inde %100, %71,9 %84,2
E Toplamda %43,9 9640,4 %684,2
Taplam Adet 25 32 57
Toplamda %43,9 %56,1 %100

Tablo-2.26: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Genel Alan Ad1 (com) ve Yerel
Alan Adi (com.tr) Ki-Kare Test Gruplar

Gruplar Yers})é\ lan 48] ((\:/oaT'tr) Toplam| X2 Sd P
Genel Alan Yok 0 9 9
Ad1 (Com) Var 25 23 48 8,350 1 10,003
Toplam 25 32 57

Bes yildizli otellerde de genel alan adi (com) ve yerel alan adi (com.tr) arasinda

bagimlilik olup olmadigina dair Ki-Kare testi uygulanmustir.

Tablo-2.27: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Genel Alan Ad1 (com) ve Yerel
Alan Ad1 (com.tr) Ki-Kare Test Sonuclari

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value | df (%l-si?jed)g (2-sided% (l-sided%
Pearson Chi-Square 8,3502 1 ,004
Continuity Correction® 6,368 1 ,012
Likelihood Ratio 11,698 1 ,001
Fisher's Exact Test ,003 ,003
Linear-by-Linear Association 8,203 1 ,004
N of Valid Cases 57
1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,95.

Bes yildizli otellerin genel alan adi (Com) bazinda yerel alan adi (com.tr) sayilarinin
anlamli bir sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla tek yonlii Ki-Kare

testi uygulanmistir. Ki-Kare testi sonucunda p<0,05 oldugundan istatistiksel olarak
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anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu sonuglara gore bes yildizli otellerde genel alan
ad1 (com) bazinda yerel alan adi (com.tr) arasinda bagimlilik oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Grafik-2.7: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde Genel Alan Adi (com) * Yerel
Alan Ad1 (com.tr)

5Y. O. Yerel Alan Ad1 - Genel Alan Adi
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Tablo-2.28: Dort Yildizhi Otel Web Sitelerinde Genel Alan Ad1 (com) * Yerel
Alan Ad1 (com.tr) Capraz Tablosu

. Yerel Alan Adi (com.tr)
Dort Yildizli Yok Var Toplam
— Adet 0 14 14
g x Genel Alan Adi (com) i¢inde %,0 %100 %100
E > Yerel Alan Adi (com.tr) iginde %,0 %82,4 %17,5
< Toplamda %,0 %17,5 %17,5
g Adet 63 3 66
; 5 Genel Alan Adi (com) iginde %095,5 %4,6 %100,
5 > Yerel Alan Adi (com.tr) iginde %100, %17,7 %82,5
© Toplamda %78,8 %3,8 %825
Toplam Adet 63 17 80
Toplamda %78,8 %21,3 %100

Dort yildizli otellerden sadece yerel alan adi kullanan 14 otelin olas1 hedef miisteri
kitlesinin tamamimnin yerli miisteri olmas1 gerekir. Ulke disindan bu sitelere ulasim
arama motoru optimizasyonu (SEO) nedeniyle siralamasinin oldukca gerilerde
kalmas1 nedeniyle ulasilabilirligi ¢ok diisiik olur. Bu oteller diger kanallardan miisteri

kabul etme yontemini tercih ederek hizmet vermeye devam etmektedirler.
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Toplam icginde ylizde 78,8 oraniyla 63 adet web sitesinde sadece genel alan adi
kullanilarak g¢evrimigi satislarda yurtdisi miisteri kitlesi hedeflendigi sOylenebilir.
Sadece 3 adet web sitesinde ise her iki tiirde alan ad1 alinarak hem yurti¢i hem yurtdisi

olas1 miisteri kitlesine yonelik bir web sitesi olusturuldugu belirlenmistir.

Dort yildizli otellerde genel alan adi (com) ve yerel alan adi (com.tr) arasinda birbirinin
yerine kullanilmasi miimkiin olan bu iki 6zellik arasinda bagimlilik olup olmadigina

dair Ki-Kare testi uygulanmustir.

Tablo-2.29: Dort Yildizli Otel Web Sitelerinde Genel Alan Adi (com) ve Yerel
Alan Ad1 (com.tr) Ki-Kare Test Gruplari

Yerel Alan Adi (com.tr) ,
Gruplar Yok \Var Toplam | X% |sd| p
Yok 0 14 14
Genel Alan Adi (Com) o) 63 3 66 | 62,888 10,000
Toplam 63 17 80

Dort yildizli otellerin Genel Alan Adi (Com) bazinda Yerel Alan Adi (com.tr)
sayilarinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla tek
yonlii Ki-Kare testi uygulanmistir. Ki-Kare testi sonucunda p<0,05 oldugundan
istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu sonuglara gére dort yildizl
otellerde genel alan adi (com) bazinda yerel alan adi (com.tr) arasinda bagimlilik

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo-2.30: Dort Yildizli Otel Web Sitelerinde Genel Alan Adi (com) ve Yerel
Alan Ad1 (com.tr) Ki-Kare Test Sonuglari

Asymp. Sig. |Exact Sig.| Exact Sig.
Value | df (g-sipc)ied)g (2-sidedg (1-sidedg)1
Pearson Chi-Square 62,8882 1 ,000
Continuity Correction® 57,313 1 ,000
Likelihood Ratio 58,352 1 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 62,102 1 ,000
N of Valid Cases 80
1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,98.

Hem bes yildizli hem de dort yildizli otellerin genel alan ad1 (com) * yerel alan adi
(com.tr) tercihleriyle ilgili yapilan ki-kare testi sonug¢larina gére Genel Alan Adi (com)

ve Yerel Alan Adi (com.tr) birbirine bagiml 6zelliklerdir.
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Grafik-2.8: Dort Yildizhh Otel Web Sitelerinde Genel Alan Adi1 (com) * Yerel
Alan Ad1 (com.tr)

4Y. O. Genel Alan Ad1 -Yerel Alan Adi
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Hedef miisteri kitlesinin yurti¢i veya yurtdist olduguna gore alan adi alma tutumlari
degismekle birlikte, gilinlimiizde otellerin miisteri kitlesini sinirlama liiks{iniin
olmadig1 bir gergektir. Yurti¢ci miisteriye itibar etmeyen bir¢cok otelin Rusya ile
yasanan ugak krizi ve Avrupa iilkeleriyle yasanan siyasi ¢ekismelerden dolay1 yurtdist
miisteri sayisindaki ani diislis sonucu yerli turistlere yonelmek zorunda kaldigini ve
beklenmedik diizeyde indirim ve kampanyalar yaptigini unutmamak gerekir. Bu gibi
ani krizlerden fazla etkilenmemek icin, hedef miisteri kitlesini miimkiin oldugu kadar
farkli kesimlerden olusturmak, krizleri en az zararla atlatmada olumlu katkis1 olacak

bir 6nlemdir.
2.1.2.3.Favicon

Bes yildizl1 otellerde, yiizde 72,4 oraniyla 21 adet bagimsiz otel web sitesinde favicon
kullanilmis, yiizde 27,6 oraniyla 8 adet bagimsiz otel web sitesinde kullanilmamistir.
Grup / zincir otellerde yiizde 85,7 oraniyla 24 adet otel web sitesinde favicon

kullanilmus, yiizde 14,3 oraniyla 4 adet otel web sitesinde favicon kullanilmamustir.
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Tablo-2.31: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Favicon Capraz
Tablosu

Favicon

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 8 21 29
. 1 Isletme Tiirii i¢inde %27,6 | %72,4 | %100,0

g | BedmsizOte Favicon iginde 9666,7 | %46,7 | %50,9
= Toplamda %14,0 | %36,8 | %50,9

% Adet 4 24 28
= . Isletme Tiirii i¢inde %14,3 | %85,7 | %100,0
Grup / Zincir Otel Favicon icinde %333 | %53,3 | %491
Toplamda %7,0 | %42,1 | %49,1

Toplam Adet 12 | 45 57
Toplamda %21,1 | %78,9 | %100,0

Grafik-2.9: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Favicon
Kullanimi
5Y. O. Favicon Kullanim1
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Dort yildizli oteller iginden grup ve zincir otellerin yiizde 68,6 oraniyla 24 adet otel
web sitesinde favicon kullanilmis, yiizde 31,4 oraniyla 11 adet otel web sitesinde
kullanilmamigtir. Bagimsiz oteller i¢inde ise yiizde 55,6 oraniyla 25 adet otel web
sitesinde favicon kullanilmis, yiizde 44,4 oramiyla 20 adet otel web sitesinde
kullanilmamistir. Toplamda yiizde 61,3 oraniyla 49 adet otel web sitesinde favicon
kullanilmais, yiizde 38,8 oraniyla 31 adet otel web sitesinde favicon kullanilmamustir.
Grup / zincir otellerin favicon kullanimi bagimsiz otellere gore daha yiiksek oldugu

goriilmektedir. Kullanim oranlarinin yiiksek ¢ikmasina ragmen, bu diizeydeki otellerin
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web sitelerinde bu kadar basit ama gorsel hafiza lizerinde etkili bir detay olan

faviconun tiim otel web sitelerinde kullanilmis olmasi beklenen bir sonu¢ olurdu.

Tablo-2.32: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Favicon Capraz
Tablosu

Favicon

4 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 20 25 45
. Otel Isletme Tiirii i¢inde %44.,4 | %55,6 | %100,0

g | Degmsiz Ot Favicon iginde 96645 | %51,0 | %56.3
< Toplamda %25,0 | %31,3 | %56,3
g Adet 11 24 35
N3 . Isletme Tiirii i¢inde %31,4 | %68,6 | %100,0
Grup / Zincir Otel Favicon iginde 9355 | %49,0 | %43,8
Toplamda %13,8 | %30,0 | %43,8

Toplam Adet 31 49 80
Toplamda %38,8 | %61,3 | %100,0

Grafik-2.10: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gére Favicon
Kullanimm
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Ayrica favicon kullanan oteller iginde yiizde 46,7 sinin bagimsiz otel, yiizde 53,3 linilin
grup ve zincir oteldir. Grup zincir otellere gore bagimsiz otellerde favicon
kullaniminin daha az oldugu goriilmektedir. Higbir web sitesinde ozellikle, ticari
amaclt bir web sitesinde gorsel hafizanin tetikleyicisi olarak faviconun Onemi

kiigimsenmemelidir.
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2.1.2.4 Hiz

Site inme siireleri ve ilk sayfa inme siiresi testleri https://gtmetrix.com/ ve
https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/ adresleri tizerinden yapilan
testlerle elde edilmistir. Bu testler her otel web sitesi i¢in tek tek uygulanarak
olusturulan veri seti lizerinden en kiiciik, ortalama ve en biiyiik siireler bagimsiz otel,
grup / zincir otel, yerel alan ad1 ve genel alan adina sahip sitelere gore ayr1 ayr1 analizi

yapilarak tablolar halinde diizenlenmistir.

Elde ettigimiz verilere gore en diisiik site inme siiresi 2,2 sn. ile grup ve zincir otellerde
gergeklesmistir. Ortalama 7,38 sn. ve en yiiksek site inme siiresi olarak 15,40 sn. ile
digerlerine gore daha diisiik siirelerde inme gerceklesmistir. Bu sonucta genellikle tek
ana sayfa lizerinden temel bilgilerin verilmesi ve grup ya da zincirdeki diger otellerle
ilgili bilgilerin alt alan adlanyla detaylandirilmis olmasi etkili olmustur. Bagimsiz
otellerde tiim bilgiler tek alan ad1 tizerinden verilen baglantilarla olusturulan bir web
site yapist kullanilmaktadir. Bu nedenle tiim bilgilerin birlikte indirilmesi daha fazla

zaman gerektirmektedir.

Tablo-2.33: Bes yildizhi Otellerde Hiz Testi Sonuglari

Bagimsiz G_rup./ Yerel Genel
Otel Zincir |Alan Adi|Alan Ad1

Otel com.tr com
En diisiik 3,20 2,20 3,20 2,20 3,70 2,20
Ortalama 8,36 7,38 8,92 743 7,95 7,88
En yliksek 19,80 15,40 17,80 19,80 | 17,00 | 19,80
En diisiik 0,90 0,80 0,80 0,80 0,80 0,80
Ortalama 3,12 3,90 3,98 4,15 2,56 3,50
En yliksek 7,30 14,90 7,00 1490 | 4,30 14,90
En diisiik 0,84 0,96 0,84 0,84 0,84 0,84
Ortalama 5,70 4,58 7,40 5,49 3,88 5,16

com+ | Tumi

5 Yildizli Otellerde ..
com.tr | icinde

Site inme Stresi

(Sn.)

[lk sayfa inme
hiz1 (Sn.)

Toplam Sayfa

Boyutu MB
y Enyiksek | 17,40 | 19,40 | 17,40 | 194 | 7.6 | 19,40
ek (R En diisiik 44 27 32 27 32 27
ste S(aelqs?e“s) Ortalama 107 114 180 92 103 | 111
y Enyiksek | 241 489 489 241 | 230 | 489
4o ile Siten En diisiik 780 | 1220 | 1220 | 770 | 710 | 12,20
A4gile sienin ™= o ma 3,22 353 | 326 | 324 | 297 | 337
Inig Hiz1 (Sn.)

En yiiksek 1,30 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
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Grafik-2.11: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde Site Inme Siiresi

5Y. O. Site Inme Siiresi
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Tablo-2.34: Dort yildizh Otellerde Hiz Testi Sonuclari
4 yildizh otellerde Bagimsiz|  Grup Yerel alan | Genel alan | Com + Tumu
otel zincir otel | adi com.tr | adicom | com.tr |iginde
Site i En diisiik 36,00 28,60 36,00 36,00 36,00 | 36,00
I INMe 75 talama | 9,40 8,91 8,96 958 | 19,95 | 9,19
Siiresi (Sn) =
En yiksek | 3,10 2,60 3,40 2,60 3,90 | 2,60
flk sayfa | En diisiik 6,80 5,70 6,80 6,60 2,70 | 6,80
inme hizi Ortalama 3,05 3,09 2,91 3,06 2,13 3,07
(Sn) En yiiksek | 0,90 0,80 0,80 0,90 1,10 | 0,80
Toplam En disik | 36,20 53,20 12,30 53,20 3,82 |53,20
Sayfa Boyutu| Ortalama 5,44 5,16 3,42 571 2,77 | 5,32
(Mb) En yiiksek | 0,09 0,66 0,78 0,09 1,71 | 0,09
istek En diisik | 648 202 193 648 127 | 648
(Requests) | Ortalama 103 88 88 98 96 96
Sayist En yiiksek 29 28 29 28 65 28
Aqile Siteni En diisiik 6,90 6,90 6,90 6,90 3,20 | 6,90
49 1le STenin ™o tolama | 3,38 3,31 3,36 3,08 2,33 | 3,36
Inis Hiz1 (Sn) ~
En yiiksek | 0,90 0,90 0,90 1,00 1,10 | 0,90

Otel web sitelerinde gorsellerin yogun kullanilmak zorunda olmasi da inme siiresinin
artmasina neden olmaktadir. Ilk sayfa inme hizinin diisiik olmasi, bir baska deyisle ilk
sayfa inme siiresinin uzun olmasi, kullanicilarin siteye girisinde hemen terk etme
oranlarini (bounce rate) en ¢ok yiikselten sebeplerin basinda gelmektedir. ilk sayfa

inme hizlar iginde, en diisiik slitunundaki 0,8 sn. gibi oldukga iyi siirelerde inen
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sayfalar olsa da genel ortalama 3,5 sn. civarinda gerceklesmistir. Bu sonuglar olmasi

gereken 2 sn. seviyesinin oldukga iizerindedir.

Grafik-2.12: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde ilk Sayfa inme Hizi (Sn)

5Y. O. Ik Sayfa Inme Hiz1 (Sn)
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Grafik-2.13: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Site Inme Siiresi (Sn)
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Yiiksek ilk sayfa inme siirelerinde gorsellerin yogun kullanilmak zorunda olmasi etkili
olsa da dzellikle ilk sayfa inme siirelerinde 14,90 sn. seviyesine kadar ulasan bir siireyi
mazur gostermesi miimkiin degildir. Ik sayfa inme siiresinin gérsel kullanilmis bile
olsa, uygun kodlama, boyut ve ¢oziiniirlikk ayarlari ile en ¢ok 3 sn. gibi bir seviyeyi

agmamasi saglanabilir. Bu siirelerde inen otel web sitelerinin oldugu bu aragtirmamiz
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sirasinda gozlemlenmistir. Daha uzun ilk sayfa inme siiresi sitenin terk edilmesine

neden olabilir.

Site inme siiresini etkileyen diger bir etken sunucudan talep edilen istek (requests)
sayisidir. Web sayfasinin acilmasi siirecinde, web sunucusundan yapilan isteklere
requests denir. Bu istekler ne kadar ¢ok ise sitenin inme siiresi o kadar uzun olur. Bu
ylizden sayfalar1 miimkiin oldugunca sade ve en ¢ok gerekli olan bilgi ve gorsellerin

optimum kalite ve boyut 6zelliklerinde olacak sekilde olusturulmasi gerekir.

Grafik-2.14: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde ilk Sayfa inme Hiz1 (Sn)
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Grafik-2.15 Toplam Sayfa Boyutu inme Siiresi Paralelligi
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Grafik 3.15 de goriildiigii gibi sayfa boyutu ve inme siiresi yaklasik bir paralellik
gostermektedir. Sayfa boyutlarinin fazla biiyiimemesi ve her sayfanin iki saniyeyi
gecmeyecek sekilde sadece gereken bilgi ve gorselleri barindiracak sekilde optimum

boyutta olmasina 6zen gosterilmesi gerekmektedir.
2.1.2.5.Coklu cihaz uyumlulugu

Bes yildizli tiim 57 otel i¢inde yiizde 19,3 oraniyla 11 adet ¢oklu cihaz uyumlu
olmayan web sitesine sahip otel tespit edilmistir. Geriye kalan yiizde 80,7 oramyla 46
otel, coklu cihaz uyumlu web sitesine sahiptir. Bagimsiz oteller i¢inde ylizde 24,1
oraniyla 7 adet, grup/zincir oteller iginde yiizde 14,3 oraniyla 4 adet otel web sitesi

¢oklu cihaz uyumlu degildir.

Tablo-2.35: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Coklu Cihaz
Uyumlulugu (Duyarh Tasarim -Responsive Design) Capraz Tablosu

Coklu Cihaz Uyumlulugu

pridiz Yok Var Toplam

Adet 7 22 29
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %24,1 %75,9 %100,0
g Otel Coklu Cihaz U. iginde %63,6 %47,8 %50,9
< Toplam %12,3 %38,6 %50,9

g Adet 4 24 28
<= | Grup/ isletme Tiirdi iginde %14,3 %85,7 | %100,0

— Zincir yletme “uu Ie ’ ’ ’

Otel Coklu Cihaz U. i¢inde %36,4 %52,2 %49,1
Toplam %7,0 %42,1 %49,1

Toplam Adet 11 46 57
Toplam %19,3 %80,7 %100,0

Coklu cihaz uyumluluk  testleri https://search.google.com/test/mobile-

friendly?hl=trveid=KzjFCOHuffHM8uwp4KLceA iizerinden gergeklestirilmistir.

Dort yildizli otellerde yiizde 18,7 oraniyla 14 adet otel web sitesi ¢oklu cihaz uyumsuz
cikmustir. Yiizde 81,3 orantyla 61 adet otel web sitesi ¢oklu cihaz uyumludur. Dort
yildizli bagimsiz oteller i¢inde web sitesi ¢coklu cihaz uyumlu olmayan yiizde 19,0
oraniyla 8 adet, uyumlu olan ise yiizde 81,0 oraniyla 42 adettir. Grup/zincir oteller de
ise uyumlu olmayan yiizde 18,2 oraniyla 6 adet uyumlu olan yiizde 81,8 oraniyla 27

adet olarak gergeklesmistir.
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Tablo-2.36: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Coklu Cihaz
Uyumlulugu (Duyarh Tasarim -Responsive Design) Capraz Tablosu

Coklu Cihaz Uyumlulugu

4 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 8 34 42
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %19,0 %81,0 %100,0
g Otel Coklu Cihaz U. i¢inde %57,1 %55,7 %56,0
T) Toplam %10,7 %45,3 %56,0

£ Adet 6 27 33
< | Grup/ fsletme Tiirdi iginde %18,2 %818 | %100,0

= | Zincir 3etne 2 ’ ! !

Otel Coklu Cihaz U. icinde %42,9 %44,3 %44,0
Toplam %38,0 %36,0 %44,0

Toplam Adet 14 61 75
Toplam %18,7 %381,3 %100,0

Grafik-2.16: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gére Coklu Cihaz Uyumlulugu

Coklu Cihaz Uyumlulugu
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Mobil uyumsuz olan otellerin orani 6zellikle dort ve bes yildizli oteller i¢in oldukca
yiiksek bir orandir. Aragtirmamizin basinda ifade ettigimiz gibi mobil cihaz
kullaniminin bu kadar yayginlastig1 bir donemde, herhangi bir ticari isletmenin web
sitesinin ¢oklu cihaz uyumlu olmamasi ya isletme yonetiminin konunun onemini
kavrayamamis oldugunu veya web sitesinden miisteri beklentisi olmadigini baska

kanallara yoneldigini gosterir.
2.1.2.6.Kopyalamay1 engelleme

Sag tiklama veya kopyalamay1 engelleyen program ya da kod kullanimi yontemleriyle
web sitesi iceriginin kopyalanmasi tamamen engellenemese de zorlastirilabilir. Web

sitesinden okuyup, kendisi tekrar yazarak igeriginizi kopyalayabilir. Fakat kopyalama
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yaparak kolayciliga kacan birinin igerigi tekrar elle yazmasi olasiligi da oldukca

diistiktiir.

Bes yildizl1 57 otel igerisinde ylizde 6,9 oraniyla 2 bagimsiz otel ve yilizde 3,6 oraniyla

1 grup / zincir otel toplamda yiizde 5,3 oraniyla 3 adet 5 yildizli otel web sitesinde sag

tiklama ve kopyalama engeli tespit edilmistir. Yiizde 94,7 oraniyla 54 web sitesinde

bu amagla bir tedbir alinmamuistir.

Tablo-2.37: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Kopyalama Engeli

Capraz Tablosu

Kopyalama Engeli

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 27 2 29
5 | isletme Tiirii iginde %93,1 | %6,9 |%100,0
= Bagumsiz Ote Kopyalama Engeli icinde %500 | %66,6 | %50,9
= Toplam %474 | %35 | %50,9

g Adet 27 1 28
i Grup / Zincir isletme Tiirii i¢inde %96,4 | %3,6 |%100,0
otel Kopyalama Engeli i¢inde %50,0 %33,3 | %49,1
Toplam %474 | %18 | %491

Toplam Adet 54 3 57
Toplam %94,7 | %53 |%100,0

Grafik-2.17: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Kopyalama Engeli
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Dort yildizli 80 otel iginde yiizde 2,2 oraniyla 1 bagimsiz otel ve yiizde 5,7 oraniyla 2

grup / zincir otel web sitesinde sag tiklama ve kopyalama engeli tespit edilmistir.
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Toplamda yiizde 3,8 oraniyla 3 adet dort yildizli otel web sitesinde kopyalama engeli
kullanilmistir. Toplamda 137 adet otelden yilizde 95,6 oraniyla 131 adet otel web

sitesinde kopyalama engeli bulunmamaktadir.

Tablo-2.38: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Kopyalama
Engeli Capraz Tablosu

Kopyalama Engeli

4 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 44 1 45
Bagimsiz Isletme Tiirii icinde %97,8 %2,2 | %100,0
§ Otel Kopyalama Engeli iginde %57,1 | %33,3 | %56,2
T) Toplam %55,0 %1,3 | %56,3

£ Adet 33 2 35
= Grup / Zincir Isletme Tiirii iginde %94,3 | %5,7 |%100,0
otel Kopyalama Engeli i¢inde %42,9 | %66,6 | %43,8
Toplam %41,3 %2,5 | %43,8

ek Adet 77 3 80
Toplam %96,3 %3,8 | %100,0

Her otel birbirinden farkli 6zelliklerde olmasi web site i¢eriklerinin de farkli olmasina
neden olmaktadir. Bu durum otel web sitelerinin i¢eriklerinin kopyalanmasi olasiligini
azaltmaktadir. Fakat tamaminin olmasa bile bir kisminin kopyalanabilecegi riskine

kars1 6nlemlerin alinmasinda fayda vardir.

2.1.2.7. Kullanim kosullar1 bilgisi

Tablo-2.39: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Kullamim Kosullar: Bilgisi *
Kullanim Haklan Isareti (Copyright) Capraz Tablosu

Kullanim Haklar1 Isareti

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 19 27 46
‘:5 Yok Kullanim Kosullarl‘Bilgisi icinde %41,3 %58,7 %100,0
% _ Kullanim Haklar1 Isareti icinde 2095,0 %°73,0 %80,7
M2 Toplam %33,3 %47,4 %80,7

Em Adet 1 10 11
é: \Var Kullanim Kosullar Bilgisi iginde %09,1 %90,9 %100,0
M Kullanim Haklar Isareti i¢inde 95,0 %27,0 %19,3
Toplam %1,8 %17,5 %19,3

Taplam Adet 20 37 57
Toplam %35,1 %64,9 %100,0

Kullanim kosullar bilgisi bes yildizl1 57 otel iginden sadece yiizde 19,3 oraniyla 11
otelin web sitesinde verilmistir. Yiizde 80,7 oraniyla toplam 46 otel web sitesinde
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kullanim kosullar1 bilgisi verilmemistir. Kullanim haklar1 isareti ise toplam da 57
otelin i¢inde yiizde 35,1 oramiyla 20 otel web sitesinde yok, yiizde 64,9 oramiyla 37

otel web sitesinde vardir.

Kullanim kosullar1 bilgisi olmayan 46 otel web sitesinden yiizde 41,3 oraniyla 19
tanesinin web sitesinde kullanim haklar1 isareti yok, yiizde 58,7 orantyla 27 tanesinde
vardir. Kullanim kosullar bilgisi olan 11 otelin web sitesinde yiizde 9,1 oraniyla 1
tanesinde kullanim haklari isareti yok, ylizde 90,8 oraniyla 10 tanesinde vardir. 19 otel
web sitesinde hem kullanim kosullar1 bilgisi hem kullanim haklari isareti yok, 10 otel

web sitesinde hem kullanim kosullar1 bilgisi hem kullanim haklari isareti vardir.

Grafik-2.18: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Kullanim Haklar Isareti ©

5Y. O. Kullanim Haklari Isareti (Copyright) ©
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Kullanim Kosullar1 Bilgisi

Dort yildizli 80 adet otelde yiizde 21,3 oraniyla 17 adet web sitesinde hem Kullanim
Kosullar1 Bilgisi hem de Kullanim Haklar1 isareti yok, ylizde 20 oraniyla 16 adet web
sitesinde her ikisi de vardir. Toplamda 80 otel i¢inde ylizde 22,5 oraninda 18 adet web
sitesinde Kullanim Kosullar1 Bilgisi vardir. Yiizde 56,3 oraniyla 45 adet web sitesinde
Kullanim Haklan Isareti vardir. Belirlenen oranlarla yeterli diizeyde olmasa da bes
yildizlilara gore dort yildizli otellerin daha iyi bir durumda oldugu sdylenebilir.
Beklenen tiim bu diizeydeki otellerin hepsinin web sitesinde kullanim kosullar

bilgilerinin ve kullanim haklar1 isaretinin mutlaka olmasidir.
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Tablo-2.40: Dort Yildizhi Otel Web Sitelerinde Kullamim Kosullar: Bilgisi *
Kullanim Haklarn Isareti © Capraz Tablosu

Kullanim Haklar1 Isareti

4 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 17 45 62
,é% Yok Kullanim Kosullarl'Bilgisi i¢inde %27,4 %72,6 %100,0
% _ Kullanim Haklar1 Isareti iginde %89,5 %73,8 %77,5
M2 Toplam %21,3 %56,3 %77,5

Em Adet 2 16 18
é: Var Kullanim Kosullarl'Bilgisi icinde %11,1 %088,9 %100,0
N, Kullanim Haklar1 Isareti i¢inde %10,5 %26,2 %22,5
Toplam %2,5 %20,0 %22,5

Toplam Adet 19 61 80
Toplam %23,8 %76,3 %100,0

Grafik-2.19: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Kullamim Haklar: isareti ©

4Y. O. Kullanim Haklar Isareti (Copyright) ©
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Site kullanimi hakkinda ne gibi kurallara uyulmasi gerektiginin agiklandigi ve
kullanim haklan isaretiyle bu kurallarin telif hakki niteligi kazandirilarak
korundugunu g6z Oniine alirsak bes yildizli otellerden web sitelerinde bu konuda
tutarli bir tutum ig¢inde olanlar sayisinin 10, dort yildizli otellerde 16 oldugu

sOylenebilir.
2.1.2.8.Site giivenligi

Web siteleri lizerinden ¢evrimigi rezervasyon yapilabilmesi ve olasi miisterinin

kararinda olmazsa olmaz Ozellik giivenliktir. Bunun saglanmasi i¢in web sitesinin
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Giivenli Giris Katman1 - GGK (SSL - Secure Sockets Layer) giivenligini sunmasi

gerekir.

Giivenli Girig Katmani ¢evrimici rezervasyonla ilgili bir 6zellik olmasi nedeniyle bu
iki 6zelligin gapraz tablosu olusturulmustur. GGK olmayan bir otel web sitesinden
olas1 herhangi bir miisterinin ¢evrimigi rezervasyon yapmast miimkiin olmadigindan

bu iki 6zelligin karsilikli ¢apraz tablosu lizerinden degerlendirme yapilabilir.

Tablo-2.41: Bes Yildizhi Otel Web Sitelerinde Cevrimici Rezervasyon * Giivenli
Giris Katmam (SSL-Secure Sockets Layer) Capraz Tablosu

Cevrimigi Rezervasyon Toplam
5 Yildizhi Otellerde Yok | Baska Firma| Var | Form

= Adet 11 25 0 2 38
g x GGK i¢inde %28,9 %65,8 %0,0 | %5,3 | %100,0
§ > | Cevrimici Rezervasyon icinde | %100,0 %62,5 90,0 |%50,0| %66,7
-z Toplamda %19,3 %43,9 %0,0 | %3,5 | %66,7

S Adet 0 15 2 2 19
'T;) = GGK iginde %0,0 %78,9 %10,5 | %10,5 | %100,0
5 > Cevrimigi Rezervasyon iginde | %0,0 %37,5 %100,0 | %50,0 | %33,3
© Toplamda %0,0 %26,3 %3,5 | %3,5 | %33,3

Toplam Adet 11 40 2 4 57
Toplamda %19,3 %70,2 %3,5 | %7,0 | %100,0

57 bes yildizli otel iginden yiizde 33,3 oraniyla, sadece 19 tanesinde GGK saglanmus,
yiizde 66,7 oraniyla 38 tanesinde saglanmamistir. Yiizde 19,3 oramiyla 11 adet otel
web sitesinde hem GGK hem de ¢evrimigi rezervasyon yoktur. GGK olmayan yiizde
43,9 oranindaki 25 adet otel ¢cevrimigi rezervasyon 6zelligini baska firmalardan satin
alma yoluyla web sitelerine kazandirmislardir. Yiizde 3,5 oraniyla 2 adet otel ise olasi
miisterilerin sadece rezervasyon formu doldurmasini bu formdaki bilgiler tizerinden
olas1 miisteriyle baglantiya gecerek rezervasyonu gergeklestirme yoluyla web
lizerinden rezervasyon yapmaktadir. Bu yontemde ¢evrimi¢i 0deme olanagi

bulunmamaktadir.
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Grafik-2.20: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Cevrimici Rezervasyon * Giivenli
Giris Katmam
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Tablo-2.42: Dort Yildizl Otel Web Sitelerinde Cevrimici Rezervasyon *

5'Y. O. Giivenli Giris Katmani (SSL)
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B GGK(SSL) Toplam

Cevrimigi Rezervasyon Toplam
4 Yildizli Otellerde Yok | Baska Firma | Var Form

= Adet 16 20 3 3 42
g x GGK i¢inde %38,1 %47,6 %7,1 %7,1 | %100,0
§ > | Cevrimigi Rezervasyon iginde | %88,9 %35,7 9%100,0 | %100,0 | %52,5
-z Toplamda %20,0 %25,0 %3,8 %3,8 | %525

O Adet 2 36 0 0 38
?) 5 GGK i¢inde %5,3 %94,7 %0,0 %0,0 | %100,0
B > Cevrimici Rezervasyon iginde | %11,1 %64,3 %0,0 %0,0 | %47,5
© Toplamda %2,5 %45,0 %0,0 %0,0 | %475

Toplam Adet 18 56 3 3 80
Toplamda %22,5 %70,0 %3,8 %3,8 | %100,0

80 dort yildizli otel iginden yiizde 47,5 oraniyla, sadece 38 tanesinin web sitesinde

GGK saglanmus, yiizde 52,5 oraniyla 42 tanesinde saglanmamuistir. Yiizde 20 oraniyla

16 adet otel web sitesinde hem GGK hem de ¢evrimici rezervasyon yoktur. GGK

olmayan yiizde 25 oranmiyla 20 adet otel g¢evrimi¢i rezervasyon oOzelligini baska

firmalardan satin almistir. Yiizde 3,8 oraniyla 3 adet otel web sitesinde rezervasyon

formu kullanilmaktadir.

Toplam i¢inden yiizde 45 oraniyla 36 adet otel web sitesi baska firmalardan ¢evrimigi

rezervasyon hizmetini satin alma yoluyla saglamaktadir. Son iki otel web sitesinde

GGK ozelligi olmasina ragmen, ¢evrimigi rezervasyon o6zeligi yoktur.
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Grafik-2.21: Dort Yildizli Otel Web Sitelerinde Cevrimici Rezervasyon *
Giivenli Giris Katmani (SSL)

4Y. O. Giivenli Giris Katman1 (SSL)
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2.2. Kolay Gezilebilir Olmasi

Web sitelerinin sayfalar1 arasinda kolayca gegilebilmesi baglantilarin akigkanligi,
menii sisteminin kolay anlasilir olmasi, kolay gezilebilirlige katki saglayan
ozelliklerdir. Ayrica desteklenen dil gesitliligi, yazilarin okunabilirligi, igerik
anlagilabilirligini, aranan bilgiye hizli ve kolay erisilmesini saglayan ozellikler

kullaniciya kolay bir site gezintisini ve saglar.
2.2.1. Kullanici dostu tasarim

Kullaniciya zorluk ¢ikaran 6zelliklere gore, kullanim kolaylig1 diizeyinin belirlenmesi
amaciyla asagidaki bariz eksikliklere gore besten bire kadar kademeli puanlama

yapilmistir.

Tablo-2.43: Kullanici Dostu Tasarim Puanlama Tablosu

Puanlama
Cok iyi 5 | Empatik Tasarim ve Kullanict deneyimi yoksa 1
Iyi 4 | Her sayfadan ana sayfaya doniis yoksa 1
Orta 3 | Gorsellerde gecisler teker tekerse-boyut kiiciikse 1
Kotii 2 | Cikmaz baglant1 varsa 1
Cok kot 1 | Kirik baglanti varsa 1

Bes yildizli otellerde yiizde 10,5 oraniyla 6 web sitesi ¢ikmaz linkleri nedeniyle kotii,

ylzde 28,1 oraniyla 16 web sitesi gorsel gegislerinde akiskanlik olmamasi nedeniyle
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orta, ylizde 61,4 oraniyla 35 web sitesi bazi sayfalardan geg¢is olmamasi nedeniyle iyi

diizeyinde puanlar almislardir.

Tablo-2.44: Bes Yildizh Otel Web sitelerinde Isletme Tiirii * Kullanic1 Dostu
Tasarim Capraz Tablosu

Kullanic1 Dostu Tasarim Toplam
S Yildiz g R — —
cok koti| Kotii orta iyi cok iyi
N Adet 4 5 20 %0,0 29
g T | Yon Isl. T. icinde %13,8 | %17,2 | %69,0| %0,0 | %2100,0
= ’§g° O | K. DostuT. icinde %66,7 | %31,3 | %57,1| %0,0 %50,9
2» m Toplam Icinde %7,0 | %8,8 |%35,1| %0,0 %50,9
£ g Adet 2 11 15 | %0,0 28
N T | Yon Isl. T. I¢inde %7,1 | %39,3 |%53,6| %0,0 | %100,0
é_ O | K. DostuT. i¢inde %33,3 | %68,8 | %429 | %0,0 %49,1
15 Toplam iginde %3,5 | %19,3 | %26,3| %0,0 | %49,1
Toplam Adgt ' 6 16 35 0 %0,0
Toplam Iginde %10,5| %281 |%61,4| %0,0 | %0,0

Kullanici dostu tasarimin bagimsiz otel ve grup/zincir otel capraz tablosuna
baktigimizda iki kategori arasinda ¢ok bariz farkliliklart olmadigim goriiyoruz.
Bagimsiz otellerde yiizde 69 oramiyla 20 otel, grup / zincir otellerde ise yiizde 53,6
orantyla 15 otel web sitesi iyi diizeyiyle en yiiksek orana sahiptir.

Grafik-2.22: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Kullanici Dostu Tasarim

5Y. O. Kullanicit Dostu Tasarim
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Diger taraftan grup zincir otellerin de orta diizeyde yilizde 39,3 oranityla 11 web sitesine

karsilik, bagimsiz otellerin yiizde 17,2 oraniyla 5 adet orta diizeyde web sitesi oldugu
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belirlenmistir. Bes yildizli otel web sitelerine gore beklenen ve olmasi gerekenin

altinda sonuglar elde edilmistir.

Tablo-2.45: Dért Yildizhh Otel Web sitelerinde Isletme Tiirii * Kullanic1 Dostu
Tasarim Capraz Tablosu

Kullanici Dostu Tasarim Toplam
4 Yildiz i o — —
cok kotii| Kotii | Orta iyi cok iyi
N Adet 1 4 20 19 1 45
§ T Yon. Isl. T. Icinde %2,2 | %8,9 | %444 |%422| %2,2 | %100,0
= ’50 O K. Dostu T. i¢ginde | %50,0 | %44,4 | %48,8 | %70,4 | %100,0 | %56,3
E = Toplam i¢inde %1,3 | %5,0 | %25,0 |%23,8| %1,3 | %56,3
E § Adet 1 5 21 8 0 35
N T Yon. Isl. T. I¢inde %2,9 |%14,3| %60,0 | %229 | 9%0,0 | %100,0
é_ O K. Dostu T. i¢cinde | %50,0 | %55,6 | %51,2 | %29,6 | %0,0 | %43,8
15 Toplam iginde %1,3 | %6,3 | %26,3 | %10,0| %0,0 | %43,8
Adet 2 9 41 27 1 80
Toplam —
Toplam Iginde %25 |%11,3| %51,3 | %33,8| %1,3 | %100,0

Dort yildizh otellerde toplamin yilizde 2,5 oranina karsilik gelen biri bagimsiz otel,
digeri grup/zincir otel olmak iizere 2 adet otelin web sitesi ¢ok kotli diizeyinde
degerlenmistir. Bagimsiz otellerde toplamda yiizde 1,3 oraninda 1 adet otel web sitesi

cok iyi diizeyinde deger almustir.

Grafik-2.23: Dort Yildizli Otel Web Sitelerinde Kullanici Dostu Tasarim

47Y. O. Kullanici Dostu Tasarim
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Diger dort yildizli otellerde toplamin yiizde 11,3 oranina karsilik gelen 4 adet bagimsiz

otel ve 5 adet grup/zincir otel web sitesi kotii diizeyinde degerlenmistir. Dort yildizl
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otel web sitelerinin ¢gogunlugunu olusturan yilizde 25 oraniyla 20 bagimsiz otel ve
yiizde 26,3 oraniyla 21 grup/zincir otel olmak tizere yiizde 51,3 oraniyla 41 otel web
sitesi orta olarak degerlenmistir. Iyi olarak degerlenen 27 otelin yiizde 23,8 oraniyla
19 adedi bagimsiz, yiizde 10,0 oraniyla 8 adedi grup/zincir otel web sitesidir. Toplam
4 yildizli oteller i¢indeki iyi orani yiizde 33,8 karsilik gelmektedir. Bu durumda dort
yildizli otellerin ylizde 85,1 oraniyla 68 adedi orta ve iyi kategorisindedir.

Dort yildizli otel web sitelerinde ylizde 51,3 oraniyla orta kategorisinde yigilma
oldugunu, bes yildizl1 otel web sitelerinde ise yiizde 61,4 oraniyla iyi kategorisinde
yigilma oldugunu goriiyoruz. Dikkat c¢ekici bir bagka nokta bes yildizli otel web site
degerlemesinde, ¢ok kotii ve ¢ok iyi kategorisinde hicbir otel web sitesi olmayisidir.
Bes yildizli grup/zincir otellerin orta ve iyi diizeyinde yiizde 92,8 oraniyla 26 otelle

yiiksek bir oranda oldugunu goriilmektedir.

Sonug olarak hem dort yildizli hem bes yildizli otel web sitelerinde kullanici dostu
tasarim alaninda ¢ok kotii ya da c¢ok iyi durumda olmadigim kétii orta ve iyi

kategorileri arasinda paylasim saglandig1 sdylenebilir.
2.2.2. Coklu dil destegi

Bes yildizli otel web sitelerinde saglanan dil destegi 6zelligi i¢inde en ¢ok ve hatta
Tiirkge ile esit seviye de yiizde 92,98 Ingilizce destegi oldugu goriilmektedir. Ikinci en
cok saglanan dil destegi ylizde 54,39 oraniyla Almancadir.

Ruscanin yiizde 50,88 oraniyla iigiincii en ¢ok saglanan dil olarak belirlenmis olmasi
son yillarda Rusya’dan gelen turist sayist seviyesinin artmasinin bir sonucu olarak
degerlendirilebilir. Daha sonra sirastyla yiizde 21,05 ile Hollandaca, yiizde 15,79 ile
Fransizca, yiizde 12,28 ile Arapca, ylizde 10,53 ile Cince gelmektedir. Diger diller
ylizde 10’un altinda oranlarda ve daha ¢ok 6zel olarak belli bir lilkeye yonelik hizmet

saglayan oteller ya da uluslararasi grup/zincir otellerin web sitelerinde goriilmektedir.

Bes yildizli grup/zincir oteller de 21 dilde yiizde 10’un {iizerinde dil destegi
saglanirken, bagimsiz otellerde sadece 6 dilde yiizde 10’un iizerinde dil destegi
saglanmistir. Dort yildizli grup/zincir oteller de 7 dilde yiizde 10’un iizerinde dil
destegi saglanirken, bagimsiz otellerde 4 dilde yiizde 10’un iizerinde dil destegi

saglanmistir. Bu sonugta bes yildizli grup/zincir otellerin uluslararasit subeleri
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nedeniyle farkli lilkelerde bulunan otellerine ayn1 web sitesi lizerinden hizmet veriyor

olmasinin da etkisi vardir. Dort yildizli otellerde bu farklar azalmistir.

Tablo-2.46: Dort ve Bes Yildizh Tiim Otellerde Dil Destegi

Bes Yildizli Oteller Dort Yildizli Oteller

SN |Diller Toplam say1: 57 Adet Toplam say1: 80 Adet

Var | Var% | Yok |Yok% | Var | Var% | Yok | Yok%
1 |Tiirkge 53 %93,0 4 %7,0 76 %95,0 4 %5,0
2 |Ingilizce 53 %93,0 4 %7,0 69 %86,3 11 %13,8
3 |Almanca 31 %54,4 26 %45,6 26 %32,5 54 %67,5
4 |Rusca 29 %50,9 28 %49,1 31 %38,8 49 %61,3
5 |Hollandaca 12 %21,1 45 %79,0 10 %12,5 70 %87,5
6 |Fransizca 9 %15,8 48 %84,2 7 %8,8 73 %91,3
7 |Arapga 7 %12,3 50 %87,7 4 %5,0 76 %95,0
8 |Cince 6 %10,5 51 %89,5 5 %3,8 77 %96,3
9 |ispanyolca 5 %8,8 52 %91,2 7 %8,8 73 %91,3
10 |italyanca 5 %8,8 52 | %91,2 5 %6,3 75 | %93,8
11 |Cekge 5 %8,8 52 %91,2 g %3,8 77 %96,3
12 |isvecge 5 %8,8 52 %91,2 3 %3,8 77 %96,3
13 |Korece 5 %8,8 52 %91,2 3 %3,8 77 %96,3
14 |Portekizce 5 %8,8 52 %91,2 3 %3,8 77 %96,3
15 |Japonca 4 %7,0 53 %93,0 4 %5,0 76 %95,0
16 |Danimarkaca 4 %7,0 53 %93,0 3 %3,8 77 %96,3
17 |Polonya 4 %7,0 53 %93,0 3 %3,8 77 %96,3
18 |Ukraynaca 4 %7,0 53 %93,0 1 %1,3 79 %98,8
19 (ibranice 3 %5,3 54 %94,7 3 %3,8 77 %96,3
20 |Macarca 3 %5,3 54 %94,7 3 %3,8 77 %96,3
21 |Yunanca 3 %5,3 54 %94,7 3 %3,8 77 %96,3
22 |Farsga 3 %5,3 54 %94,7 0 %0,0 80 |%100,0
23 |Fince 3 %5,3 54 %94,7 0 %0,0 80 |%100,0
24 |Norvegce 3 %5,3 54 %94,7 0 %0,0 80 |%100,0
25 |Romence 1 %1,8 56 %98,3 0 %0,0 80 |%100,0
En ¢ok 53 %93,0 56 %98,3 76 %95,0 80 |%100,0
Ortalama 10,6 | %186 | 464 | %814 | 108 | %135 | 69,2 | %86,5
Enaz 1 %1,8 4 %7,0 0 %0,0 4 %5,0

Dort yildizli 80 adet otelde en yiiksek yabanci dil destegi orani yiizde 86,25 ile yine
Ingilizce olmustur. Ikinci en ¢ok saglanan dil destegi yiizde 38,75 oraniyla Ruscadir.
Almancanin yiizde 32,50 oraniyla Ruscadan daha diisiik seviyede iiclincii sirada
olmasi Avrupa hedef miisteri kitlesinden Rusya’ya doniigsiimiin oldugunu
gostermektedir. Yiizde 12,5 ile Hollandaca dordiincii siradadir. Besinci siray1 yiizde

8,75 ile Fransizca ve Ispanyolca paylasmaktadir.
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Tiirkge
Ingilizce
Rusca
Almanca
Hollandaca
Ispanyolca
Fransizca
Italyanca
Japonca
Arapca
Yunanca
Macarca
Ibranice
Lehce
Danimarkaca
Portekizce
Korece
Isvegge
Cekge
Cince
Ukraynaca
Romence
Norvecce
Fince

Farsca

0%

Dort ve Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Dil Destegi

Dort ve Bes Yildizli Otellerde Dil Destegi

0,
R
0032.5 Y5k 4
0 1

—
%21,1

98,8
%8,8

—
TR
%15,8
%6,3
g
95,0
%5.0
— 0,12 3
0,
=58,

-%3 8
%5,3
-%3,8
%5,3
=
47,0
=
%7,0
%3,8
— %8,8
i
%8,8
%3,8
—_— %8,8
%3,8
——— %8,8
0,
0,10 5
%13
s %7,0

20,0
%1,8

bl 555
K

i 9%0,0
%05,3

10% 20% 30% 40%

®m Dort Yildizli Oteller

50% 60% 70% 80% 90% 100%

®m Bes Yildizli Oteller

92



Tablo-2.47: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Dil Destegi

Bagimsiz Otel Grup/Zincir Otel
sNDiller Toplam Bagimsiz Otel Sayisi Toplam Grup/Zincir Otel Sayist
29 Adet 28 Adet

Var | Yok | Var% | Yok% | Var | Yok | Var% Yok %
1 |Tirkce 26 3 %89,7 | %10,3 27 1 %96,4 %3,6
2 |ingilizce 26 3 %89,7 | %10,3 27 1 %96,4 %3,6
3 |Almanca 15 | 14 | %51,7 | %48,3 16 | 12 %57,1 %42,9
4 |Rusga 13 | 16 | %44,8 | %55,2 16 | 12 %57,1 %42,9
5 |Ukraynaca 6 23 | %20,7 | %79,3 6 22 %21,4 %78,6
6 |Arapca 4 25 | %13,8 | %86,2 5 23 %17,9 %82,1
7 |Fransizca 2 27 | %6,9 %93,1 5 23 %17,9 %82,1
8 |Farsca 2 27 %6,9 %93,1 4 24 %14,3 %85,7
9 |ispanyolca 1 28 | %3,5 %96,6 4 24 %14,3 %85,7
10 |italyanca 1 28 | %3,5 %96,6 4 24 | %14,3 %385,7
11 |Hollandaca | 1 28 | %3,5 %96,6 4 24 %14,3 %85,7
12 |Cekee 1 28 | %3,5 %96,6 4 24 %14,3 %85,7
13 |isvecge 1 28 | %3,5 %96,6 4 24 | %14,3 %85,7
14 |Portekizce 1 28 | %3,5 %96,6 4 24 %14,3 %85,7
15 |Romence 1 28 | %3,5 %96,6 3 25 %10,7 %89,3
16 |Norvegce 1 28 | %35 %96,6 3 25 %10,7 %89,3
17 |Fince 0 29 | %0,0 | %1000 | 4 24 %14,3 %85,7
18 |Danca 1 28 | %3,5 %96,6 3 25 %10,7 %89,3
19 |Cince 1 28 | %3,5 %96,6 2 26 %7,1 %92,9
20 |Korece 1 28 | %3,5 %96,6 2 26 %7,1 %92,9
21 |Macarca 1 28 | %35 %96,6 2 26 %7,1 %92,9
22 |Yunanca 0 29 | %0,0 | %100,0 3 25 %10,7 %89,3
23 |Japonca 0 29 | %0,0 | %100,0 3 25 %10,7 %89,3
24 |Lehge 0 29 | %0,0 | %100,0 3 25 %10,7 %89,3
25 |ibranice 1 28 | %3,5 %96,6 0 28 %0,0 %100,0
En Cok 26 | 29 | %89,7 | %100,0 | 27 | 28 %96,4 | %100,0
Ortalama 43 | 247 | %148 | %852 | 6,3 | 21,7 | %226 | %100,0
En Az 0 3 %0,0 %10,3 0 1 %0,0 %3,6
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Grafik-2.25: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Dil Destegi
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Tablo-2.48: Dért Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Dil Destegi

SN

Diller

Bagimsiz Otel

Grup/Zincir Otel

Toplam Bagimsiz Otel Sayist 45

Toplam Grup/Zincir Otel Sayist 35

Adet Adet

Var | Yok | Var % Yok % Var | Yok | Var % Yok %
1 (Tiirkce 42 | 3 | %933 %6,7 34| 1 | %971 %2,9
2 |ingilizce 36 | 9 | %80,0 %20,0 33| 2 | %943 %5,7
3 |Rusga 12 | 33 | %26,7 %73,3 19 | 16 | %54,3 %45,7
4 |Almanca 12 | 33 | %26,7 %73,3 14 | 21 | %40,0 %60,0
5 |Hollandaca 3 | 42 | %6,7 %93,3 7 | 28 | %20,0 %380,0
6 |Fransizca 2 43 | %44 %95,6 5 1 30 | %14,3 %85,7
7 |ispanyolca 2 | 43 | %44 %95,6 5| 30 | %14,3 %85,7
8 |italyanca 2 | 43 | %44 %95,6 3 | 32 | %8,6 %91,4
9 |Arapca 2 | 43 | %44 %95,6 2 | 33 | %57 %94,3
10 |Japonca 2 43 | %44 %95,6 2 | 33 | %5,7 %94,3
11 |Cekee 1 | 44 | %272 %97,8 2 | 33 | %57 %94,3
12 |Cince 1 | 44 | %22 %97,8 2 | 33 | %5,7 %94,3
13 |Danimarkaca 1 | 44 | %272 %97,8 2 | 33 | %57 %94,3
14 |ibranice 1 | 44 | %272 %97,8 2 | 33 | %57 %94,3
15 |isvecge 1 | 44 | %22 %97,8 2 | 33 | %5,7 %94,3
16 |Korece 1 | 44 | %272 %97,8 2 | 33 | %57 %94,3
17 |Macarca 1 44 | %2,2 %97,8 2 | 33 | %5,7 %94,3
18 |Lehge 1 | 44 | %272 %97,8 2 | 33 | %5,7 %94,3
19 |Portekizce 1 | 44 | %22 %97,8 2 | 33 | %5,7 %94,3
20 [Yunanca 1 | 44 | %22 %97,8 2 | 33 | %57 %94,3
21 [Ukraynaca 0 | 45 | %0,0 %100,0 1| 34 | %29 %97,1
22 [Farsga 0 | 45 | %0,0 %100,0 0 | 35 | %0,0 %100,0
23 [Fince 0 | 45 | %0,0 %100,0 0 | 35 | %0,0 %100,0
24 Norvegce 0 45 | %0,0 %100,0 0 | 35 | %0,0 %100,0
25 [Romence 0 | 45 | %0,0 %100,0 0 | 35 | %0,0 %100,0
En ¢ok 42 | 45 | %93,3 %100,0 34| 35 | %97,1 %100,0
Ortalama 5 | 40 | %111 %388,9 5,8129,2 | %16,6 %83,4
Enaz 0 3 %0,0 %6,7 0 1 | %0,0 %2,9
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Grafik-2.26: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Dil Destegi
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2.2.3. Yaz Kalitesi ve okunabilirligi

Web sayfalarinin igerikleri miikemmel olsa bile, eger rahat okunabilir degilse olasi

miisterilerin kisa slirede bagka sitelere gecis yapmalar1 kaginilmazdir. Web sitesinde

yazi kalitesini olusturan 6zellikler belirlenmis ve olusturulan bir dlgek ile puanlama

yapilmistir.

Tablo-2.49: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Yaz1 Kalitesi ve

Okunabilirligi Capraz Tablosu

Yaz1 Kalitesi ve Okunabilirligi

> Yildiz Cok Kotii | Kotii | Orta | Tyi [Cok fyi| ' °Plam

_ Adet 0 2 [13 [ 14| 0o [ 29
_|EE isletme Tiirii iginde %0,0 | %6,9 |%44,8(%48,3] %0,0 |%100,0
Z°2 Q[ Yaz Kal. ve Ok. iginde %0,0 |%100,0|%54,2|%46,7| %0,0 | %50.,9
s Toplamda 9%0,0 | %35 |%22,8/%24,6] %0,0 | %50,9

g Adet 0 0 | 11| 16 | 1 28
Z 8% fsletme Tiirii iginde %0,0 | %0,0 %39,3|%57,1] %3,6 |%100,0
&S| YaziKal. ve OK. iginde %0,0 | %0,0 |%45,8/%53,3(%100,0| %49,1
Toplamda 9%0,0 | %0,0 |%19,3/%28,1] %18 | %49,1

Toplam Adet 0 %0,0 | 24 | 30 | 1 57
Toplamda %0,0 | %35 |%42,1/%52,6] %1,8 |%100,0

Bes yildizli otel web sitelerinde ise yiizde 42,1 oraniyla 24 otelde orta, yiizde 52,6

oraniyla 30 otelde iyi olarak degerleme sonu¢lanmistir. Bagimsiz otellerde yiizde 48,3

oraniyla 14 otelde, grup / zincir otellerde ylizde 57,1 oraniyla iyi sonucu en yliksek

oran olarak goriilmektedir.

Grafik-2.27: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Yaz1 Kalitesi ve Okunabilirligi
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Grup zincir otel web siteleri yazi kalitesi ve okunabilirlik agisindan bagimsiz otel web

sitelerinden biraz daha iyi durumda oldugu s6ylenebilir.

Tablo-2.50: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Yazi Kalitesi ve
Okunabilirligi Capraz Tablosu

Yazi Kalitesi ve Okunabilirligi

4 Yildiz Cok Kotii | Koti | Orta | Iyi |Cokiyi| oPiam
Adet 0 6 21 16 2 45
Bagimsiz | Yon. 151. T. i¢inde %0,0 0013,3 | %46,7 | %35,6 | %4,4 | %100,0
= Otel Yaz1 K. O. Icinde %0,0 |%50,0|%72,4|%47,1| %66,7 | %56,3
E’” Toplamda %0,0 %7,5 |%26,3|%20,0| %2,5 | %56,3
E Adet 2 6 8 18 1 35
> Grup/ Yon. Isl. T. i¢inde %5,7 |%17,1|%22,9|%51,4| %2,9 |%100,0
Zincir Otel | Yazi K. O. Iginde | %100,0 |%50,0|%27,6 |%52,9| %33,3 | %43,8
Toplamda %2,5 %7,5 [%10,0| %225 %1,3 | %43,8
Chlam Adet 2 12 29 34 3 80
Toplamda %2,5 |%15,0|%36,3|%42,5| %3,8 | %100,0

Dort yildizli otel web sitelerinde yazi kalitesi ve okunabilirligi yiizde 36,3 oraniyla 29
otelde orta, ylizde 42,5 oraniyla 34 otelde iyi degerlemeleri arasinda paylasilmistir.
Bagimsiz otellerde yiizde 46,7 oraniyla 21 otelde orta, grup / zincir otellerde yiizde
51,4 oraniyla iyi sonucu en yiiksek oran olarak goriilmektedir. Grup zincir otellerin
web sitelerindeki yazi kalitesi ve okunabilirlik agisindan bagimsiz otellerin web

sitelerine gore ¢ok daha iyi durumda oldugu goriilmektedir.
Grafik-2.28: Dort Yildizhh Otel Web Sitelerinde Yazi1 Kalitesi ve Okunabilirligi
4Y. O.Yaz1 Kalitesi ve Okunabilirligi
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Tablo-2.51: Yaz Kalitesi ve Okunabilirligi Puanlamasi

Puanlama

Yazi tipi (True Type, Tiirkge destegi,)

Yaz stili (Kalin, italik) Okunabilirligi

Fount eklentisi ile tespitleri yapildi.

Yazi boyutu (okunabilirlik boyutu)

12 punto ve daha biiyiik

Yazi rengi arka plan ton farki araligi

Gri renk kartelas1 kullanilmastir.

Tarayici destegi
(farkl tarayicilarda goriintiilenebilirlik)

Coklu tarayicr testi http://browsershots.org ve

www.browserstack.com kullanilmigtir

Tablo-2.52: isletme Tiirii* Yazi Kalitesi ve Okunabilirligi F Testi Gruplari

Gruplar N X SS

5 Yildiz Bagimsiz O. 29 3,41 ,628
5 Yildiz Grup/Zincir O. 28 3,64 ,559
4 Yildiz Bagimsiz O. 45 3,31 , 763
4 Yildiz Grup/Zincir O. 35 3,29 ,987
Toplam 137 3,39 770

Tablo-2.53 Yazi Kalitesi ve Okunabilirligi F Testi (Varyans Analizi = ANOVA)
sonuclari

Varyansin Kaynagi Kareler Toplam1 Sd Kareler ortalamast F Sig.
Gruplararasi 2,465 3 ,822 1,397 | ,247
Grup Ici 78,250 133 ,588
Toplam 80,715 136

Otellerin grup bazinda yazi kalitesi ve okunabilirligi puanlarinin anlamli bir sekilde
farklilasip farklilagmadigini test etmek amaciyla istatistiksel test tekniklerinden
parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi hesaplanmistir. Varyans analizi
sonucunda F133) = 1,397 , p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir.
2.2.4. Acihs hiza

Bu konuda elde edilen veri ve sonuglar1 web sitelerinin teknik yeterliliginin saglanmasi
ve arama motoru optimizasyonu basligi altinda Hiz alt bagliginda detaylariyla
anlatilmistir. Ozet olarak elde edilen hiz testi sonuglarina gore kolay gezilebilirlik
sinirindan daha yiiksek bir ortalama ilk sayfa inis hizi gerceklesmistir. Bazi web
sitelerinde hizli inen sayfalar olsa da genel ortalama, olas1 miisterilerin sabrina baglh
bir gezinti slireci yagsanmasini zorunlu kilan web sitelerinin de sayis1 az degil. Bu
konuda da web sitelerin gelistirilmesi ve giincel kodlama tekniklerini kullanilarak hiz
konusunda ortalama 3 sn. sinirinin altina indirmeye yonelmeleri arama motoru

optimizasyonu igin birinci derecede dnemli bir etkendir
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2.2.5. Kullamsh baglant1 yapisi

Olas1 miisterinin sayfalar arasi ge¢islerinde kolaylik saglayan, aktif baglant1 renginin
degismesi, ana sayfaya her sayfadan doniisii saglayan baglantilarin sitede kullanimi
gibi ozellikler gezinti deneyimini daha akici hale getirebilir. Site haritasi ve site i¢i
arama motoru gibi ozellikler de aranan bilgiye daha hizli ulasimin gergeklesmesine

yardimcet olabilir.
2.2.5.1. Ziyaret edilen baglanti renginin degismesi

Ziyaret edilen baglanti renginin degismesi 6zelligi hicbir sitede kullanilmamuistir.
Eskiden yaygin kullanilan bu 6zellik giiniimiizde artik kullanilmamaktadir. Daha 6nce
yapilan otel web sitesi inceleme arastirmalarinda kullanilan bir 6zellik oldugu i¢in bu
ozelligi hala kullanan olup olmadigimin belirlenmesi amaciyla arastirmaya dahil

edilmistir.

2.2.5.2.Aktif baglanti renginin degismesi

Tablo-2.54: Bes Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Aktif Baglanti
Renginin Degismesi Capraz Tablosu

Aktif Baglgntl. . Toplam
5 Yildizh Renginin Degismesi.
Yok Var

Adet 16 13 29
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %55,2 %44,8 %100,0
g O. Akt. Bgl. Renginin Dgs. icinde | %51,6 %50,0 %50,9
- Toplam %28,1 %22,8 %50,9

£ Adet 15 13 28
i"i Grup / Isletme Tiirii i¢inde %53,6 %46,4 %100,0
Zincir O. | Akt. Bgl. Renginin Dgs. Icinde | %48,4 %50,0 %49,1
Toplam %26,3 %22,8 %49,1

Toplam Adet 31 26 57
Toplam %54,4 %45,6 %100,0

Aktif baglanti renginin degismesi, o anda kullanicimin aktif olarak kullandig1
baglantinin, tizerine olusturuldugu yazi ya da gorselin renk degistirmesini ifade eder.
Kullanicinin hangi baglantiy1r kullandigin1 gosteren bu 6zellik 6zellikle cok sayfali
web sitelerinde kullanimi kolaylastirir. Bu 6zelligin kullanildigr web sitelerinin otel
yildiz sayisi ve isletme tiirlerine gore dagilimi sayisal ve ylizde olarak ¢apraz tablo

olarak olusturulmustur.
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Bes yildizli otel web sitelerinde bu 6zellik yiizde 44,8 oraniyla 13 bagimsiz otelde ve
yiizde 46,4 oraniyla yine 13 otelde kullanilmistir. Isletme tiirleri arasinda kullanimi

yaklasik esit olarak gerceklesmistir.

Grafik-2.29: Otel Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Aktif Baglanti Renginin
Degismesi
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Tablo-2.55: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Aktif Baglanti
Renginin Degismesi Capraz Tablosu

Aktif. Baglanti.
4 Yildiz Renginin Déggismesi. Toplam
Yok Var
Adet 29 16 45
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %64,4 %35,6 %100,0
= 0. Akt. Bgl. Renginin Dgs. icinde %60,4 %50,0 %56,3
'q—) Toplam %36,3 %20,0 %56,3
g Adet 19 16 35
Z Grup / Isletme Tiirii i¢inde %54,3 %45,7 %100,0
Zincir O. Akt. Bgl. Renginin Dgs. I¢inde %39,6 %50,0 %43,8
Toplam %23,8 %20,0 %43,8
Toplam Adet 31 48 32
Toplam %54,4 %60,0 %40,0

Dort yildizli hem bagimsiz hem grup/zincir otellerin web siteleri iginde yiizde 20,0
oraniyla 16’sar adet web sitesinde Aktif Baglanti Renginin Degismesi kullanilmus,
toplamda yiizde 60,0 oraniyla 48 adet otel web sitesinde bu 6zellik goriilmiistiir.
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Genel olarak toplamda tiim otellerin iginde yilizde 42,3 oraniyla 58 adet web sitesinde

bu o6zellik kullanilmis, kalan yilizde 57,7oranina karsilik gelen 79 web sitesinde

kullanilmamustir. Kullanict odakli her web sitesinde kullaniciya kolaylik saglayacak

en ince detaylarin bile kullanimi1 konusunda 6zen gosterilmesi gereklidir.

2.2.5.3. Ana sayfaya donme olanagi

Tablo-2.56: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Ana Sayfaya

Donme Olanag Capraz Tablosu

Ana Sayfaya Donme Olanagi

5 Yildiz Yok Var Toplam

] Adet 1 28 29
= Ba(g)‘tr;m isletme Tiirii icinde %3,4 %96,6 | %100,0
» Toplamda %1,8 %49,1 %50,9

g Grup / Adet 2 26 28
@ | Zincir Isletme Tiirii icinde %7,1 %92,9 %100,0
Otel Toplamda %3,5 %45,6 %49,1

Toplam Adet 3 54 57
Toplamda %5,3 %94,7 %100,0

Yaptigimiz tiim bes yildizli otel web sitesi taramalarinda 1 adet bagimsiz otellerde 2

adet grup/zincir otellerde ana sayfaya donme olanagi olmayan sayfa belirlenmistir.

Bunlarin disinda toplam icinde yiizde 49,1 oraniyla kalan 28 bagimsiz otel web

sitesinde, yiizde 45,6 oraniyla kalan 26 grup/zincir otel web sitesinde ana sayfaya

donme baglantisi olusturulmus oldugu goriilmiistiir.

Tablo-2.57: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Ana Sayfaya
Donme Olanag Capraz Tablosu

Ana Sayfaya Dénme
4 Yildiz Olanagi Toplam
Yok Var
N Adet 2 43 45
25 isletme Tiiri icinde %44 %95,6 |%100,0
2 | %O | Ana Sayfaya Dénme Olanag: iinde %40,0 %57,3 | %56,3
= |7 Toplamda %2,5 %538 | %56,3
E s Adet 3 32 35
Zz N3 Isletme Tiirii i¢inde %8,6 %91,4  |%100,0
é_ O Ana Sayfaya Donme Olanag: I¢inde %60,0 %42,7 %43,8
o Toplamda %3,8 %40,0 %43,8
Toplam Adet 5 75 80
Toplamda %06,3 %93,8 |%100,0
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Dort yildizli oteller iginde ise bagimsiz otel web sitelerinde 2 adet grup/zincir otel web
sitelerinde ise 3 adet web sitesinde ana sayfaya doniis baglantis1 yoktur. Bunun disinda
kalan bagimsiz otel web sitelerinin yiizde 53,8 oraniyla 43 adedinde, grup/zincir
otellerde ylizde 40 orantyla 32 adet web sitesinde ana sayfaya donme baglantisi

olusturulmustur.

Bu 6zelligin bazi sayfalarda olusturulmamis olmasi, gezinti sirasinda kullanicinin site
igeriginden koparak sayfa degisimlerinde tarayicinin diigmelerine muhtag birakilmast,
site bitiinliiglinden uzaklasarak ¢ikma ihtimalini yiikselten bir etkendir. Ayrica
sayfadan baska sayfaya gec¢is yapmak istendiginde herhangi bir baglanti aranmasi ve
bulunamamasi ¢ikmaz sokaga girilmis hissi uyandirarak kullanicinin siteye karsi
olumsuz diistinceler olusturmasina neden olur ki, bu durum sitenin terk edilmesiyle

sonuclanabilir.

Grafik-2.30: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Ana Sayfaya Donme Olanag

Ana Sayfaya Donme Olanag:
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2.2.5.4. Site ici arama motoru ve site haritasi

Hem site haritast hem site i¢i arama motoru olast miisterinin site i¢inde aradig1 bilgiye
daha kolay ulagmasi amaciyla olusturulan 6zelliklerdir. Bu yiizden ikisinin birbiriyle
karsilikli iliskisi olup olmadigini belirleyebilmek i¢in capraz tablo olarak diizenlenmis

ve ¢Oziimlemesi yapilmigtir.
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Tablo-2.58: Bes Yildizh Otel Web Sitelerindeki Site Haritas1 * Site ici Arama
Motoru * Otel Yildiz ve Tiirii Capraz Tablosu

Site I¢i A Mot
5 Yildiz ”Y;"k o V‘;r"m Toplam
Adet 22 1 23
Yok Site Haritasi i¢inde %95,7 %4,3 %100,0
_ Site I¢i Arama Motoru iginde %81,5 %50,0 %79,3
& site Toplamda %759 | %34 | %793
N Haritasi Adet 5 1 6
g Var Site Haritasi iginde %83,3 %16,7 | %100,0
;%” Site Ici Arama Motoru icinde %185 | %500 | %20,7
Toplamda %17,2 %3,4 %20,7
Adet 27 2 29
Toplam Toplamda %931 | %69 | %100,0
Adet 18 0 18
Yok Site Haritasi i¢inde %0100,0 %0,0 %100,0
< Site I¢i Arama Motoru iginde %72,0 %0,0 %64,3
S| site Toplamda %64,3 %0,0 | %64,3
S Haritasi Adet 7 3 10
N Var Site Haritasi i¢inde %70,0 %30,0 | %100,0
5 Site I¢i Arama Motoru iginde %28,0 %100,0 | %35,7
O Toplamda %25,0 %10,7 | %35,7
Toolam Adet 25 3 28
P Toplamda %89,3 %10,7 | %100,0

Bes yildizli 29 adet bagimsiz otel web sitesinden yiizde 75,9 oraniyla 22 adet web
sitesinde hem site haritasi hem de site i¢i arama motoru kullanilmamustir. Beklenenin
cok altinda, yiizde 3,4 orantyla 1 adet bagimsiz web sitesinde her ikisi de vardir. Yiizde
17,2 oraniyla 5 bagimsiz otel web sitesine sadece site haritasi olusturulmus, yine yiizde
3,4 ile tek bir bagimsiz otel web sitesinde sadece arama motoru eklenmistir. Her iki

6zelligin bulunma oran ve sayilari ¢ok diisiik diizeydedir.

Bes yildizli 28 adet grup/zincir otel web sitesinde ise ylizde 64,3 orantyla 18 grup
/zincir otel web sitesinde ikisi de olusturulmamus, yiizde 10,7 ile 3 grup /zincir otel
web sitesinde her ikisi de olusturulmustur. Yiizde 25 oraniyla 7 adet grup /zincir otel
web sitesinde sadece site haritasi vardir. Bes yildizli oteller i¢inde grup/zincir otel web

siteleri i¢cinde de her iki 6zelligin bulunma oran ve sayilar diisiiktiir.
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Grafik-2.31: Bes Yildizh Otel Web Sitelerindeki Site Haritas1 * Site I¢i Arama
Motoru
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Grafik-2.32: Dort Yildizl Otel Web Sitelerindeki Site Haritas1 * Site I¢i Arama
Motoru
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Dort yildizhi oteller iginde yiizde 95,6 oraniyla 43 adet bagimsiz otel web sitesinde
hem site haritasi hem de site i¢ci arama motoru kullanilmamistir. Dort yildizli bagimsiz

oteller iginde site haritasi ve arama motoru yilizde 2,2 oraniyla sadece birer otel web

sitesinde bulunmaktadir.

Dort yildizli 35 adet grup/zincir otel i¢inde yiizde 82,9 oraniyla 29 otelde her iki 6zellik

de bulunmazken, ylizde 8,6 oraniyla 3 otel web sitesinde site haritas1 ve 3 otel web
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sitesinde arama motoru vardir. Bu kategoride her iki 6zelliginde birlikte bulundugu

hi¢bir web sitesi yoktur.

Tablo-2.59: Dért Yildizh Otel Web Sitelerindeki Site Haritas1 * Site I¢i Arama
Motoru * Otel Yildiz ve Tiirii Capraz Tablosu

Site I¢i Arama Motoru | Toplam
4 Yildiz Yok Var
Adet 43 1 44
Yok ‘Site Haritasi icinde %97,7 92,3 %100,0
. Site I¢i Arama Motoru icinde %97,7 %100,0 | %97,8
2| site Toplamda %095,6 %22 | %978
~ | Haritasi Adet 1 0 1
é Var .Site Haritasi i¢inde %100,0 %0,0 %0100,0
;%D Site I¢i Arama Motoru iginde %2,3 90,0 92,2
Toplamda %2,2 %0,0 %2,2
Toplam Adet 44 1 45
Toplamda %97,8 %2,2 %100,0
Adet 29 3 32
Yok ‘Site Haritasi i¢inde %90,6 99,4 %100,0
= Site I¢i Arama Motoru icinde %90,6 %100,0 | %914
S| site Toplamda %82,9 %8,6 | %914
§ Haritasi Adet 3 0 3
g Var 'Site Haritasi i¢inde %100,0 %0,0 %100,0
= Site I¢i Arama Motoru iginde 99,4 90,0 %08,6
© Toplamda %8,6 %0,0 %8,6
Toplam Adet 32 3 35
Toplamda %91,4 %8,6 %100,0

Dort ve bes yildizli oteller diizeyinde bu 6zelliklerin en azindan birinin bulunmasi olasi
miisteriye zaman kazandirmasi agisindan gereklidir. Kullanicinin aradigi bilgiye daha
kolay ve daha hizli, zaman kaybetmeden ulagsmasini saglamak amaciyla kullanilan bu
iki aracin bu kadar diisiik oranda kullanilmis olmasinin nedeni metin igerikli detayl
bilgilerin azligi, bilgilendirmede gorsellerin agirlikli olarak kullanilmasidir. On
sayfalarda verilmese bile, baglantilarla detayli bilgiler verilmeli, arama motoru ve site

haritas1 gibi araclarla kisa siirede aranan bilginin ulasilabilirligi saglanmalidir.

Dort ve bes yildizli otellerde site i¢i arama motoru ve site haritasi arasinda bir

bagimlilik olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi uygulanmistir.
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Tablo-2.60: Dort ve Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Site i¢i Arama Motoru ve
Site Haritas1 Ki-Kare Test Gruplanr

Site I¢i Arama Motoru ’ Toplam | X2 Sd p
Gruplar Yok var
Site Haritasi Yok 112 > 17
Var 16 4 20 6,883 | 1 | 0,009
Toplam 128 9 137

Tablo-2.61 Dort ve Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Site ici Arama Motoru ve
Site Haritas1 Ki-Kare Test Sonuclari

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value | df (2-sided) (2-sided) | (1-sided)
Pearson Chi-Square 6,883* | 1 ,009
Continuity Correction 4,559 | 1 ,033
Likelihood Ratio 5,078 1 ,024
Fisher's Exact Test ,026 ,026
Linear-by-Linear Association 6,832 | 1 ,009
N of Valid Cases 137
1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,31.

Dort ve bes yildizli otellerin site i¢i arama motoru bazinda site haritasi sayilarinin
anlaml bir sekilde farklilagip farklilasmadigini test etmek amaciyla tek yonli Ki-Kare
testi uygulanmistir. Ki-Kare testi sonucunda p<0,05 oldugundan istatistiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilmistir. Bu yiizden site i¢i arama motoru ve site haritasi
arasinda bagimlilik oldugu test sonucunda ortaya ¢ikmistir. Arama motoru ve site
haritas1 birbirini ikame eden Ozellikler olmasi1 nedeniyle birinin site varlig1 digerine

olan ihtiyac1 biiyiik 6l¢iide ortadan kaldirmaktadir.
2.3. 1kna Edilebilme Yetenegi

Ticari web sitelerinin temel amaci olast miisteriyi {iriinii almaya ikna etmektir. Bu

amaci gergeklestirmek i¢in sitede farkli yontem ve araglardan faydalanilir.
2.3.1. Deneyimi gerceklestiren unsurlar

Olas1 miisterinin siteye girdigi andan itibaren site gordiigii her tiirlii yazi, resim, video,
ses kaydi, sitenin kullanim 6zellikleri, renklerin kullanim1 gibi unsurlarin tiimii ona bir
deneyim yasatir. Yasatilan deneyim sonucunda otelle ilgili olumlu izlenim

olusturulabilirse satig gerceklesebilir.

107



2.3.1.1. Hareketli gorsellerin kullamim

Duragan gorseller tiim dort ve bes yildizli otel web sitelerinde kullanilmis olmakla
birlikte, hareketli gorseller bes yildizli otel web sitelerinde sadece bir adet bagimsiz
otel ve bir adet grup/zincir otel web sitesinde kullanilmis, digerlerinde
kullanilmamigtir. Hareketli gorsel kullanimi olasi miisterinin gorselin ¢ekildigi
ortamdaymis gibi hissettirmesi ve daha gercege yakin bir gorsel deneyimi saglamasi

agisindan daha fazla kullanimi 6nerilir.

Tablo-2.62: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Hareketli

Gorsellerin Kullammm Capraz Tablosu

Hareketli Gorsellerin Kullanimi

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 29 0 29
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %100,0 %,0 %100,0
5 Otel. Hareketli Gorsel Kul. icinde %23,2 %,0 %21,2
= Toplamda %21,2 %,0 %21,2

g Adet 27 1 28
&")* Grup / Isletme Tiirii i¢inde %96,4 %3,6 %100,0
Zincir Otel. | Hareketli Gorsel Kul. icinde %21,6 %8,3 %20,4
Toplamda %19,7 %,7 %20,4

Toplam Adet 56 1 57
Toplamda %098,2 %1,8 %100

Tablo-2.63: Dort Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Hareketli

Gorsellerin Kullanimi Capraz Tablosu

4 Vildiz Hareketli Gorsellerin Kullanimi | Toplam
Yok Var

Adet 38 7 45
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %84,4 %15,6 %100,0
g Otel. Hareketli Gorsel Kul. i¢inde %30,4 9058,3 %32,8
= Toplamda %27,7 %5,1 %32,8

g Adet 31 4 35
NGy Grup / 1§letrne Tiirii iginde %088,6 %11,4 %100,0
Zincir Otel.|  Hareketli Gorsel Kul. iginde %24,8 %33,3 %25,5
Toplamda %22,6 %2,9 %25,5

Toplam Adet 69 11 80
Toplamda %86,3 %13,7 %100

Dort yildizli otel web sitelerinde ise ytizde 15,6 oraniyla 7 bagimsiz ve ylizde 11,4
oraniyla 4 grup / zincir otelde kullamildig1 goriilmiistiir. Hareketli gorseller ayni

goriintiinlin farkl agilardan goriilebilirligini saglamasi agisindan gergege daha yakin
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bir gorsel deneyim yasatir. Bu yiizden daha sik kullanilmasiyla olumlu katki

saglayabilecek bir ozelliktir.

Grafik-2.33: Otel Yildiz ve isletme Tiirii * Hareketli Gorsellerin Kullanimi
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2.3.1.2. Slayt gosterisi kullanimi

Tablo-2.64: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Slayt Gosterisi
Kullanimi1 Capraz Tablosu

Slayt Gosterisi Kullanimi

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 7 22 29
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %24,1 %75,9 %100,0
£ | Oftel Slayt Gésterisi Kullanimi iginde | %19,4 %218 | %21,2
= Toplamda %5,1 %16,1 %21,2

g Adet 4 24 28
= /girr‘]JCF;r Tsletme Tiirii iginde %143 %857 | %100,0
Otel. Slayt Gosterisi Kullanimi -i¢inde %11,1 %23,8 %20,4
Toplamda %2,9 %17,5 %20,4

Toplam Adet 11 46 57
Toplamda %19,3 %80,7 | %100,0

Duragan gorsellerin slayt gosterisi seklinde belli siire araliklarinda gdsteriminin
saglanmasi, olasi miisterinin istemi disinda otelin farkli boliimlerini ve farkl
hizmetlerini gérmesini saglar. Olasi miisterinin kendiliginden hi¢ aramadig: bir detay
bilgiyi edinme sans1 saglar ve daha fazla arastirmaya yonlendirebilir. Ozellikle ana

sayfada, gorsellerin slayt gosterisi olarak sunulmasi ilgi ¢cekerek ve bir sonraki slayt
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acaba ne olacak merakini uyandirarak sitede kalis siiresini de uzatabilir. Sitede kalig

sliresi arama motoru optimizasyonu agisindan olumlu katkisi olan bir 6zelliktir.

Bes yildizli otel web sitelerinde 29 adet bagimsiz otel web sitesinden yiizde 75,91
orantyla 22 adedinde ve 28 adet grup/zincir otel web sitesinden yiizde 85,7 oraniyla
24 adedinde slayt gosterisi vardir. 7 bagimsiz otel web sitesinde ve 4 grup/zincir otel
web sitesinde slayt gosterisi kullanilmamistir. Toplam 57 bes yildizli otel i¢inde 46

adet web sitesinde slayt gosterisi kullanilmis, 11 adet web sitesinde kullanilmamastir.

Tablo-2.65: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Slayt Gosterisi
Kullanimi Capraz Tablosu

4 Vilde Slay¢ (()}kﬁsterisi Ku\/ll;l;nml Toplam
Adet 12 33 45
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %26,7 %73,3 %100,0
g Otel. Slayt Gosterisi Kullanimi i¢inde %33,3 %32,7 %32,8
= Toplamda %8,8 %241 | %328
£ Adet 13 22 35
= /Sirr‘:cpir isletme Tiirii icinde %37,1 %629 | %100,0
Otel. Slayt Gosterisi Kullanimi i¢inde %36,1 %21,8 %25,5
Toplamda %9,5 %16,1 %25,5
Toplam Adet 25 55 80
Toplamda %31,2 %68,8 %2100,0

Dort yildizli 45 adet bagimsiz otel web sitesi i¢inde yiizde 73,3 oraniyla 33 adet sitede,
35 adet grup/zincir otel web sitesi iginde yiizde 62,9 oraniyla 22 adet sitede slayt
gosterisi kullanilmistir. 12 adet bagimsiz otel web sitesinde ve 13 adet grup/zincir otel
web sitesinde slayt gosterisi yoktur. Toplamda 80 adet 4 yildizli otel web sitesi icinde
yiizde 68,8 ile 55 adedinde slayt gosterisi kullanilmis, yiizde 31,2 oraniyla 25 otel web

sitesinde kullanilmamastir.

Kullanim teknigi agisindan ve gorsellerin kalite ve boyutlandirilmasi agisindan sorunlu
siteler olsa da oran olarak genel toplam da 137 otel web sitesinde yiizde 73,7 oraniyla
101 adedinde kullanilmis olmasi bir¢ok 6zellige gore daha iyi bir kullanim oranidir.
Yiizde 26,3 oraniyla 36 adet web sitesinde slayt gosterisi hi¢ kullanilmamis olmasi ise

bu diizeydeki otel kategorileri i¢in beklenen bir durum degildir.
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Grafik-2.34: Otel Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiirii * Slayt Gosterisi Kullanimi
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2.3.1.3. Uyumlu renk kullanim

Renkler gorsel hafizanin hatirlanabilir olmay1 artiran en énemli unsuru olarak, web

sayfalarin da uyum gozetilerek kullanilmalidir. Ayrica daha once ifade ettigimiz gibi

kurumsal kimligin olusturulmasinda etkin kullanilmaktadir. Gilinlimiizde belli

renklerin belli markalarla 6zdeslestirilmis olmasi nedeniyle o rengin goriildiigii her

yerde o markanin hatirlanir hale gelmis oldugu bir gergektir. Fakat otel web sitelerinde

renklerin ve renk uyumunun yeterli ve beklenen diizeyde kullanilmadigi

goriilmektedir.

Tablo-2.66: Renk Uyumu Puanlamasi

1| Cok kotii |Goriilebilirligi ve okunabilirligi olumsuz etkileyecek renkler kullanilmis

2 Koti  |Renk uyumu olmayan ve isletme logosuyla uyumsuz renkler kullanilmig

3 Orta Iki renk uyumu gézetilmis ama isletme logosuyla uyumsuz renkler kullanilmis
4 Iyi Iki renk uyumu gézetilmis ve isletme logosuyla uyumlu renkler kullanilmis

5| Cokiyi |Ugrenk uyumu gozetilmis ve isletme logosuyla uyumlu renkler kullanilmis

Not: Renk uyumu belirlenmesinde Adobe color sitesinden faydalanilmistir.

https://color.adobe.com/tr/create/color-wheel/?mv=productvemv2=accc

Degerlendirmeyi 1-5 bes arasi rakamlarla yapmamiza ragmen bes yildizli otellerde 5

alan bir web sayfas1 bile olmadigindan tabloda 1-4 aras1 degerleme goriintiilenmistir.
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Otellerin web sitelerindeki renklerin HTML de kullanilan renklerin 16 tabanli say1
sistemiyle ifade edilen kodlar1 pixie programi kullanilarak alinmustir. Bu renk kodlar
Adobe color wheel iizerinde ana renk olarak atanmistir. Benzer, tek renkli, tgli,
tamamlayici, bilesik, golgeler adlariyla tanimlanmis renk uyum kurallarinda tek tek
denenerek, web sitesindeki diger renklerle uyumu sinanmigtir. Renk degerlendirmeleri

bu sinama da yakalanan uyuma gore gergeklestirilmistir.

Ornek olarak CC33FF kodlu renk 6rnek goriintiilerde ana renk olarak belirlenmistir.
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Benzer renk uyum kuralina gére CC33FF kodlu renge uyumlu renkler

Sekil--2.1: Benzer Renk Uyum Kurah

#FF268A #EB23E0 #CC33FF #8123E8 #5326FF

Tek renkli renk uyum kuralina gére CC33FF kodlu renge uyumlu renkler.

Sekil--2.2: Tek Renkli Renk Uyum Kural

#661980 #DFBOFF #CC33FF #704080 #A329CC
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Uglii renk uyumu kuralina gére CC33FF kodlu renge uyumlu renkler

Sekil--2.3: Uclii Renk Uyumu Kural

t8A12B3 #FFC84D #CC33FF #14CC81 #1BB374

Tamamlayici renk uyumu kuralina gére CC33FF kodlu renge uyumlu renkler

Sekil--2.4: Tamamlayici Renk Uyumu Kurah

#8A12B3 #D24DFF #CC33FF #77B300 #BBFF33
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Bilesik renk uyumu kuralina gére CC33FF kodlu renge uyumlu renkler

Sekil--2.5: Bilesik Renk Uyumu Kurah

D

#CC1469 #995C78 #CC33FF #FFFE73 #CCB914

Golgeler renk uyumu kuralina gére CC33FF kodlu renge uyumlu renkler

Sekil--2.6: Golgeler Renk Uyumu Kurah

#9926BF #661980 #CC33FF #330D40 #BB2EE6
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Tablo-2.67: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Uyumlu Renk
Kullanimi Capraz Tablosu

Uyumlu Renk Kullanimi

> Yildiz Cok | Koti | Orta | lyi |Cokiyi| 1oPa™

N Adet 4 4 13 8 29
g3 Isl. Tiirii iginde %13,8 | %13,8 | %44,8 | %27,6 9%100,0
£ | ®0O | UyumluRenk K. icinde | %66,7 | %66,7 | %46,4 | %47,1 %50,9
= A Toplamda %7,0 | %7,0 | %22,8|%14,0 %50,9

g 3 Adet 2 2 15 | 9 28
= §9 Isl. Tiirii iginde %7,1 | %7,1 | %53,6 | %32,1 9%100,0
5 'S | Uyumlu Renk K. iginde | %33,3 | %33,3 | %53,6 | %52,9 %49,1
N Toplamda %3,5 | %35 | %26,3|%15,8 %49,1

Adet 6 6 28 | 17 57

Toplam

Toplamda %10,5 |%10,5 | %49,1 | %29,8 9%100,0

Bes yildizli otel web siteleri i¢inde bagimsiz otel web sitelerinde yiizde 7 oraniyla

dorder adet, grup/zincir otel web sitelerinde yiizde 3,5 oraniyla ikiser adet otel web

sitesi ¢ok kotii ve kotii olarak degerlenmistir. Kotii ve ¢ok kotii diizeyinde grup/zincir

oteller daha az sayidadir. Grup/zincir otel web sitelerinde yiizde 26,3 ile 15 orta ve

yiizde 15,8 ile 9 adet iyi, bagimsiz otel web sitelerinde yiizde 22,8 ile 13 orta ve yiizde

14 ile 9 adet iyi sonuglar1 bu kategorilerde de grup/zincir otel web sitelerinin bagimsiz

otel web sitelerine gore biraz daha iyi oldugunu gostermektedir. Grup ve zincir

otellerin kurumsal kimliklerinin daha etkin ve belirgin olarak olusturdugunu ve

bagimsiz otellere gore web sitesi renk uyumu agisindan biraz daha iyi durumda oldugu

soyleyebilsek bile, olmasi gereken diizeyde olmadiklar da agiklikla ortaya ¢ikmustir.

Grafik-2.35: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde Uyumlu Renk Kullanimi
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Tablo-2.68: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Uyumlu Renk
Kullanimi Capraz Tablosu

Uyumlu Renk Kullanimi

4 Yildiz Cok | Kotii| Orta | lyi |Cokiyi| °Pa™

Adet 3 7 19 15 1 45
Bagimsiz Yon. Isl. Tiirii. i¢inde %6,7 |%15,6|%42,2|%33,3| %2,2 |%100,0
g Otel Uyumlu Renk K. i¢ginde |%75,0(%70,0/%51,4|%53,6|%100,0| %56,3
t Toplamda %3,8 | %8,8 |%23,8(%18,8| %1,3 | %56,3

g Adet 1 3 18 | 13 0 35
% Grup / Zincir|  Yon. Isl. Tiirii. iginde %2,9 | %8,6 |%51,4/%37,1| %0,0 |%100,0
Otel Uyumlu Renk K. i¢inde |%25,0(%30,0/%48,6(%46,4| %0,0 | %43,8
Toplamda %1,3 | %3,8 |%22,5|%16,3| %0,0 | %43,8

Toplam Adet 4 10 | 37 | 28 1 80
Toplamda %5,0 |%12,5|%46,3|%35,0| %1,3 |%100,0

Dort yildizli grup/zincir otel web sitelerinde yiizde 1,3 ile 1 adet ¢ok kétii yilizde 3,8

ile 3 adet kotii, bagimsiz otellerde yiizde 3,8 ile 3 adet ¢ok kotii, yiizde 8,8 ile 7 adet

kotii degerleme vardir. Bu diizeye gore grup/zincir oteller daha az ¢ok koti ve kotii

degerlemeyle bagimsiz otellerden daha iyi durumdadir.

Grafik-2.36: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Uyumlu Renk Kullanim
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Bagimsiz otel web sitelerinde yiizde 23,8 ile 19 orta ve yiizde 18,8 ile 15 iyi

degerlemesine kars1 grup/zincir otellerde yiizde 22,5 ile 18 orta ve yiizde 16,3 ile 13

1yl sonucu bagimsiz otelleri bu kategoriler i¢inde grup/zincir oteller gore biraz daha

istiin konuma tasimistir. Cok iyi diizeyin de birer otel web sitesiyle her iki isletme tiiri

arasinda bir fark yoktur. Bes yildizli otel web sitelerinde oldugu gibi dort yildizlilarda
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da iyi degerlemesi i¢inde giizel renk uyumuna sahip oteller olsa da ¢ogu otel web

sitesinde renk uyumuna dikkat edilmemistir.

Otel yildiz sayis1 Ve isletme tiirleri arasinda renk uyumu kullanim puan ortalamalari
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin tespit edilmesi i¢in F testi uygulamasi

yapilmigtir

Tablo-2.69: Yapilan F Testi (Varyans Analizi = ANOVA) Gruplari

Gruplar N X SS
5 Yildiz Bagimsiz O. 29 2,86 ,990
5 Yildiz G/Z O. 28 3,11 ,832
4 Yildiz Bagimsiz O. 45 3,09 ,925
4 Yildiz G/Z O. 35 3,23 731
Toplam 137 3,08 ,875

Tablo-2.70: Yapilan F Testi (Varyans Analizi = ANOVA) Sonuclari

Varyansin Kaynagi| Kareler Toplam1 | df | Kareler ortalamasi F Sig.
Gruplar arasi 2,174 3 ,822 ,945 421
Grup Igi 101,943 133 ,588
Toplam 104,117 136

Otellerin grup bazinda uyumlu renk kullanimi puanlarinin anlamli bir sekilde
farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla istatistiksel test tekniklerinden
parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi hesaplanmistir. Varyans analizi
sonucunda F133) = ,945 , p>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli farklilasma
tespit edilmemistir. Bu sonuca gore otellerin yildiz sayis1 ve isletme tiirli kategorileri

arasinda uyumlu renk kullanim agisindan kategorik bir farklilagsma yoktur.
2.3.1.4. Fotograf kullanimi

Otel web sitesi deneyiminin dikkat ¢ekici, gorsel tatmin ve yliksek begeni diizeyinin
yakalanmasiyla akilda kalici ve ikna edici olmasini saglayan biiylik oranda
gorsellerdir. Gorsellerin biiylik bir kismi da fotograflardan olusur. Bu yiizden
fotograflarin dogru enstantaneler ve dogru 151k miktar1 ve tiiriinde ¢ekilmis olmasi ve
en Onemlisi giiniin dogru saatinde ¢ekilmis olmasi kaliteyi artiran detaylardir. Bu isi
profesyonel birine ama isletmeyi yakindan tantyan birine yaptirmak, birimlerin giiniin
hangi saatinde en uygun 1sik ve dogal ortama sahip oldugunu ayirt edebilmesi

acisindan dikkat edilmesi gereken 6nemli bir detaydir.
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Tablo-2.71: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Fotograf
Kullanimi Tablosu

- . Verilen
5 Yildiz FOtOg.ra.f Ote.l.'r.]. Ge r.l'el Czda Hizmetlerin
Galerisi | Goriiniisii | Fotograflar -
Fotograflar
var 29 27 29 28
Adet
Bagimsiz yok 0 2 0 1
2 | oteller . var | %100,00 | %93,10 %3100,00 9%96,55
= Yiizde
< yok | 9,00 %6,90 %,00 %3,45
g var 27 28 27 27
S | Grup/ | Adet oo T 0 1 1
Zincir ) var | %9310 | 996,55 993,10 993,10
Oteller Yiizde
yok | 93,45 %,00 %3,45 %3,45
Adet |V 56 55 56 55
p— yok 1 2 1 2
P Vipde | VAT | %9825 | %9649 9%98,25 996,49
U2 Tyok | %175 %3,51 %1,75 %3,51

Bes yildizli otellerin web sitelerinde yogun bir sekilde kullanilan gorseller

incelendiginde toplamda fotograf galerisi ve oda fotograflar1 %98,25 oranina karsilik

gelen 56 otel web sitesinde kullanilmis, sadece yiizde 1,75 oranina karsilik gelen birer

otelde kullanilmamistir. Toplamda otelin genel goriinlisii ve verilen hizmetlerin

fotograflan yiizde 96,49 ile 55 otel web sitesinde kullanilmis, yiizde 3,51 ile sadece

ikiser otelde kullanilmamastir.

Grafik-2.37: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Fotograf

Kullanimi
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Bes yildizli bagimsiz otel ve grup/zincir otel ayrimi da géz Oniine alindiginda

aralarinda bariz bir fark olmadig1 goriilmektedir. Bagimsiz otellerden ikisinin web

sitesinde otelin genel goriiniis fotografi birinin web sitesinde verilen hizmetlerin

fotografi olmadig1, grup / zincir otellerden birer web sitesinde fotograf galerisi, oda

fotograflar ve verilen hizmetlerin fotograflari eksik oldugu belirlenmistir.

Tablo-2.72: Dért Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Fotograf
Kullammmi Capraz Tablosu

- . Verilen
4 Yildiz Fotograf | Otelin Genel Oda Hizmetlerin
Galerisi | Goriiniisii | Fotograflar <
Fotograflari
var 42 43 44 43
Adet
Bagimsiz yok 3 2 1 2
g oteller Yiizde var | %293,33 %95,56 %97,78 %95,56
= T Tyok | %6,67 | %444 %2,22 %4,44
g Adet |V 33 35 35 34
7 - —
. var | %94,29 %100,00 %100,00 %97,14
Oteller Yiizde
yok | %b5,71 %,00 %,00 %2,86
var 75 78 79 77
Toplam AL yok 93,75 97,5 98,75 96,25
P Yiizde var %5,00 92,00 %71,00 %3,00
yok | %6,25 %2,50 %1,25 %3,75
Grafik-2.38: Dort Yildizli Otel Web Sitelerinde isletme Tiiriine Gore Fotograf
Kullanimi
4Y. O. Otellerde Fotograf Kullanimi1
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Baz1 web sitelerinde fotograflar arasi gecis olmadigi ve her fotografi yeniden

blyiiterek tek tek bakilmasi zorunlulugu vardir. Bu kullanigh bir tasarim yontemi

degildir. Sayis1 az da olsa baz1 otel web sitelerinde basit, kii¢iik ¢ok dnemsiz gibi

goriilen bu eksiklikler otelin temel ve en gerekli tanitim araci olan fotograflarin etkili

ve Ozenli kullanilmadigini gostermektedir. Diger taraftan biiyiikk bir ¢ogunlugun

fotograflardan, fotograf galerisinde, genel goriinlis, oda fotograflar1 ve verilen

hizmetlerin tanitiminda etkin bir sekilde faydalandig tespit edilmistir.

2.3.1.5. Video kullanimi

Tablo-2.73: Bes yildizh Otellerde isletme Tiirii * Video Kullanin * Capraz

Tablosu
Video Kullanimi

> Yildg Yok Var Toplam

N Adet 18 11 29
é g Isletme Tiirii i¢inde %62,1 %37,9 %100,0
= 8 O Videolar I¢inde %50,0 | %524 | %52,4
= A Toplamda %316 | %193 | %509

£ _ B Adet 18 10 28
N = 9 Isletme Tiirii i¢inde %64,3 %35,7 %100,0
G 8 Videolar i¢inde %50,0 %47,6 %47,6
N Toplamda %31,6 %17,5 %49,1

Toplam Adet 36 21 57
Toplamda %63,2 %36,8 %100,0

Bes yildizl1 57 otel iginde yiizde 36,8 ile 21 otel web sitesinde video kullanimi vardir.

Yiizde 63,16 ile 36 otel web sitesinde video kullanimi yoktur. Video gibi turizm

irlinlinlin tanittminda hem gorsel hem isitsel olarak ¢ok gii¢lii etkisi olan bir aracin,

bu kadar ¢ok sayida bes yildizli otelde kullanilmamis olmasi biiyiik eksikliktir.

Grup/zincir oteller de ylizde 17,5 ile 10 otel web sitesinde ve bagimsiz otellerde yiizde

19,3 ile 11 otel web sitesinde video kullanilmistir. Hem grup/zincir hem de bagimsiz

otellerde yiizde 31,6 oraniyla 18’er adet otel web sitesinde video hi¢ kullanilmamustir.
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Grafik-2.39: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Video

Kullanimi
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Tablo-2.74: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Video kullanimi

Capraz Tablosu
Video kullanim

gpridu Yok | Kunk Link | Var | |oPlam

N Adet 32 1 12 45
g3 Isletme Tiirii i¢inde %711 | %22 | %26,7 | %100,0

£ |20 Videolar I¢inde %60,4 | %500 | %48,0 | %56,3
=/ Toplamda %400 | %13 | %150 | %563
E| B Adet 21 1 13 35
= 29 isletme Tiirii icinde %60,0 | %29 | %37,1| %100,0
5S Videolar i¢inde %39,6 | %500 | %52,0 | %43,8

N Toplamda %26,3 | %1,3 %16,3 | %43,8
Toplam Adet 53 2 25 80
Toplamda %66,3| %25 | %31,3 | %100,0

Dort yildizli 80 otel igerisinde yiizde 31,3 oraniyla 25 adet otelin web sitelerinde video

kullanilmis, yiizde 66,3 orantyla 53 otelde video kullanilmamuigstir. Biri bagimsiz otel

digeri grup/zincir otel olmak iizere 2 adet otelin web sitesinde video kullanilmis ama

baglantist kirik oldugundan ¢alismamaktadir. 45 adet bagimsiz otel icinde yiizde 15

orantyla 12 adet otel web sitesinde, 35 adet grup/zincir otel i¢inde yiizde 16,3 oraniyla

13 otel web sitesinde video kullanilmistir. Buna karsin bagimsiz otellerde yilizde 40

orantyla 32 adet, grup/zincir otellerde ylizde 26,3 oraniyla 21 otel web sitesinde video

kullanilmamustir.
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Grafik-2.40: Dort Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Video Kullanim
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Video kullanilma oranlarinin bu kadar diisiik olmasinda ge¢cmisten gelen, videolarin
sayfa inigini yavaslatmasi endisesinin ¢ok biiyiik rolii oldugunu tahmin etmek zor
degil. Fakat giinlimiiz web tasarim ve kodlama teknikleriyle ve videolarda kullanilan
sikistirma yontemleriyle bu sorun biiyilik 6lgiide ¢oziilmiis durumdadir. Ayrica veri
aktarim altyapisindaki gelismeler de video aktariminin daha da hizli olmasinda 6nemli

katki saglamistir.
2.3.1.6. 360° sanal tur

Bes yildizl1 57 otelden yiizde 8,8 oraniyla sadece 5 otelde 360 derece sanal tur 6zelligi
var, ylizde 91,6 oraniyla 52 otelde yoktur. 360 derece sanal tur 6zelligi bulunan web
sitelerinden 3 adedi grup/zincir otel 2 adedi bagimsiz otel web sitesindedir. Olas1
miisterilerin otelin farkli birimleri i¢inde gezip, gérmesini ve bu gezintiyi kendisi
yonlendirdigi i¢in gergekten dolagma hissi uyandirmasini sagladigi i¢in otelin daha
etkili bir sekilde yakindan taninmasina katkis1 olur. Fakat dort ve bes yildizli 137 otel
web sitesinin yiizde 92 oranindan fazlasinda bu 6zelliginin olmamas1 nedeniyle 360
derece sanal tur deneyiminin yasatilma olanagi olasi miisterilere yeterince

saglanmamustir.
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Tablo-2.75: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * 360 Derece Sanal
Tur Capraz Tablosu

360 Derece Sanal Tur

> Yildiz Yok | Calismiyor | Var Toplam

N Adet 27 0 2 29
. g o Isletme Tiirii i¢inde %93,1 %0,0 %6,9 | %100,0
§ ’gﬁ o 360 Derece Sanal Tur iginde %51,9 %0,0 %40,0 | %50,9
i M Toplamda %47,4 %0,0 %3,5 | %50,9

=3 Adet 25 0 3 28
=§ 20 isletme Tiirii icinde %89,3| %0,0 | %10,7 | %100,0
o S 360 Derece Sanal Tur icinde %48,1 %0,0 %60,0 | %49,1
N Toplamda %43,9 %0,0 %5,3 | %49,1

Toplam Adet 52 0 5 57
Toplamda %91,2 %0,0 %8,8 | %100,0

Grafik-2.41: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore 360 Derece
Sanal Tur Kullanim
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Dort yildizli 80 otel web sitesi iginde bagimsiz otel ve grup zincir otellerde yiizde 2,5
oraniyla ikiser adet toplam yiizde 5 oraniyla 4 adet web sitesinde 360° sanal tur
eklenmistir. Hem bagimsiz otel hem grup/zincir otel web sitelerinde birer adet 360°
sanal tur eklenmis, fakat ¢alismamaktadir. Yiizde 52,5 oraniyla 42 bagimsiz otel,
ylizde 40 oraniyla 32 adet grup/zincir otel web sitelerinde 360° sanal tur hig
kullanilmamistir. Toplam 80 otelden ylizde 92,5 oraniyla 74 otel web sitesinde bu

ozellikten faydalanilmamistir.
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Tablo-2.76: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * 360 Derece Sanal
Tur Capraz Tablosu

360 Derece Sanal Tur

4 Yildiz Yok | Caligmiyor | Var Toplam

N Adet 42 1 2 45
E T Isletme Tiirii icinde %93,3 %2,2 %4,4 | %100,0
£ | 20 360 Derece Sanal Tur iginde | %56,8 |  %50,0 | %50,0 | %56,3
= A Toplamda %525 %13 | %25 | %56,3

g 5 Adet 32 1 2 35
) é_ o Isletme Tiirii i¢inde %91,4 %2,9 %5,7 | %100,0
o g 360 Derece Sanal Tur icinde %432 %50,0 |%50,0| %43,8
N Toplamda %40,0 %1,3 %2,5 | %43,8

Toplam Adet 74 2 4 80
P Toplamda %925| %25 | %50 | %100,0

Grafik-2.42: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore 360
Derece Sanal Tur Kullanimi

4Y. 0. 360 Derece Sanal Tur Kullanim1

0
%100,0 prEn %old

%90,0
%380,0
%70,0
%60,0
%50,0
%40,0
%30,0
%°20,0 %44

%100 -y

%0,0

%92.5

62,2 02,5 ST
09,

Bagimsiz Otel Grup / Zincir Otel Toplamda

%2,9 o5 7

mYok ®Caligmiyor ®Var

2.3.1.7. Canh yayin modiilii

Bes yildizli otellerin web sitelerinde sadece bir grup/zincir otel web sitesinde de canli
yayin modiilii tespit edilmistir. Verilerin toplandigi siire¢ de o canli yayi modiiliiniin

de aktif olmadig1 gortilmiistiir.
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Tablo-2.77: Bes Yildiz Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Canh Yaymn

Modiilii Capraz Tablosu
Canli Yaym Modiili Toplam
S Yildiz Yok | AktifDegil | Var

Adet 29 0 0 29
_. | Bagimsiz Isletme Tiirii icinde %100,0 %,0,0 %0,0 | %100,0
g Otel Canli Yaym Modiilii I¢inde %51,8 %0,0 %0,0 | %50,9
i. Toplamda %50,9 %0,0 %0,0 | %50,9

ol Adet 27 1 0 28
5 (23:;‘8 r’ fsletme Tirii iginde %964 | %3.6 | %00 | %100,0
Otel Canli Yaymn Modiilii I¢inde %048,2 %100,0 %0,0 | %49,1
Toplamda %47,4 %1,8 %0,0 | %49,1

Toplam Adet 56 1 0 57
Toplamda %98,2 %1,8 %0,0 | %100,0

Grafik-2.43: Bes Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gére Canli Yayin
Modiilii Kullanimi

100%

80%

60%

40%

20%

0%

5Y. O. Canli Yayin Modiilii Kullanim1

%100,0

%0,0

Bagimsiz Otel

%96.4

%3,6
%0,0

%0,0
—— "

Grup / Zincir Otel

mYok = Aktif Degil = Var

%98.2

%1,8

%0,0

O A

Toplamda

Dort yildizli otel web sitelerinde canli yaym modiilii bir adet bagimsiz otel web

sitesinde yayin yaptig1, bir adet grup/zincir otel web sitesinde ise canli yaym modiilii

oldugu halde aktif yayin yapmadig: belirlenmistir. Toplamda 80 adet dort yi1ldizli otel

icinde yilizde 97,5 oraniyla 78 adet otel web sitesinde canli yaymm modiili

bulunmamaktadir.
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Tablo-2.78: Dért Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Canli Yayin
Modiilii Capraz Tablosu

Canli Yaym Modiili

4 Yildiz Yok Aktif Var Toplam

Adet 44 0 1 45
_. |Bagmsiz Isletme Tiirii icinde %97,8 %0,0 %2,2 %100,0
E Otel Canli Yaym Modiilii Icinde %56,4 %0,0 | %100,0| %56,3
i Toplamda %55,0 %0,0 %1,3 %56,3

= Adet 34 1 0 35

g | Grup/ : T 0 0 0 0
ffj Zincir Isletme Tiirti icinde 097,1 %2,9 %0,0 %2100,0
Otel Canli Yaym Modiili Icinde %43,6 | %100,0| %0,0 %43,8
Toplamda %42,5 %1,3 %0,0 %43,8
0
Toplam Adet 78 1 1 %0,0

Toplamda %97,5 %1,3 | %1,3 | %100,0

Grafik-2.44: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Canh
Yayin Modiilii Kullanimi

4. O. Canli Yayin Modiilii Kullanim1
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Canl1 yayin seffaflik gostergesi olarak bireysel miisteride giiven olusturmasi acisindan
etkili bir tanitim araci olmasina ve ¢ok biiylik bir maliyet gerektirmemesine ragmen
bulundugu otel sayis1 arastirmamiza konu olan tiim oteller i¢inde sadece 3 oteldir.
Bulundugu otellerden de ikisinin aktif kullanimda olmamasi, 137 adet otelden bir adet

bagimsiz otelde aktif kullanimda olmasi, beklenenin ¢ok altinda kalan bir sonugtur.
2.3.1.8. Sesli anlatimh video

Bes yildizli otel web sitesinde higbirinde sesli anlatimli tanitim videosu

kullanilmamugtir. Dort yildizli 80 adet otel web sitesi iginde yiizde 3,8 oraniyla sadece
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3 adet bagimsiz otel web sitesinde sesli anlatimli video bulunmaktadir. Kalan yiizde

96,3 oraniyla 77 adet otel web sitesinde sesli anlatimli video kullanilmamustir.

Tablo-2.79: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Sesli Anlatimh
Tamtim Videosu Capraz Tablosu

Sesli Anlatimli Tanitim
4 Yildiz Videosu Toplam
Yok Var

Adet 42 3 45
Baglmsm 1§1etme Turd iginde 9093,3 %6,7 90100,0
g Otel | Sesli Anlatimli Tanitim Videosu iginde |  %54,5 %100,0 %56,3
% Toplamda %52,5 %3,8 %56,3

g Adet 35 0 35
<| Grup/ isletme Tiirii icinde %100,0 %0,0 | %100,0

| Zincir d g - . : ’

Otel. Sesli Anlatimli Tanitim Videosu i¢inde | %45,5 %0,0 %43,8
Toplamda %43,8 %0,0 %43,8

Toplah Adet 77 3 80
Toplamda %96,3 %3,8 %100,0

Grafik-2.45: Dort Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Sesli
Anlatimh Tanitim Videosu
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Sesli anlatiml1 video otelin her alanini, verilen her hizmeti tiim detay1 ve agikligiyla
anlatirken gosterilebilen bir tanitim araci olarak 137 otel web sitesi iginde yiizde 97,8

oraniyla 134 adedinde kullanilmamis olmas1 beklenen bir sonug degildir.
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2.3.1.9. Web sitesinde miizik kullanim

Bes yildizli oteller de web sitesi fon miizigi uygulamasi yiizde 1,8 oraniyla sadece bir

adet bagimsiz otelde goriilmiistiir. Video olan bagimsiz otellerden yiizde 10,5 oraniyla

6 adedinde, grup/zincir otellerde ylizde 14 oramiyla 8 adedinde toplam yiizde 24,6

orantyla 14 otel de sadece video iizerine miizik eklenmistir.

Tablo-2.80: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Miizik Kullanim

Capraz Tablosu
Miizik Kullanimi1 Toplam
sadece
5 Yildiz Yok videoda Var

R Adet 22 6 1] 29
23 fsletme Tiirii iginde %759  %20,7 | %3,4|%100,0
2| 20 Miizik Kullanimi iginde | %52,4| %429 | #### | %50,9
=] A Toplam Iginde %38,6| %105 |%L18| %509

% § ' Adet 20 8 0 28
= | N3 Isletme Tiirii i¢inde %71,4 %28,6 %0,0 | %100,0
= o Miizik Kullammi iginde | %47,6|  %57,1 | %0,0| %49,1
o) Toplam Iginde %35,1 %14,0 %0,0 | %49,1

Adet 42 14 1 57

Toplam .

Toplam I¢inde %73,7 %24,6 %1,8 | %100,0

Grafik-2.46: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Miizik

Kullanimi
5Y. O. Miizik Kullanimi
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Dort yildizli 45 adet bagimsiz otel web sitesi i¢cinde yiizde 2,5 oraniyla 2 adedinde, 35

grup/zincir otel web sitesinde ylizde 3,8 oraniyla 3 adedinde, toplamda ylizde 6,3
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orantyla 5 adet web sitesinde miizik kullanilmistir. Baz1 otel web sitelerinde kullanilan
videolarda miizik eklemesi yapilmistir. Videolar tizerinde miizik bulunanlarin yiizde
16,3 oraniyla 13 adedi bagimsiz otel web sitesi, yiizde 13,8 oraniyla 11 adedi

grup/zincir otel web sitesidir.

Tablo-2.81: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Miizik Kullanim
Capraz Tablosu

4 Vildiz Miizik Kullanimi Toplam
Yok |sadece videoda| Var

Adet 30 13 2 45
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %66,7 %28,9 %4,4 |%100,0
g Otel Miizik Kullanimi iginde %58,8 %54,2 %40,0| %56,3
T) Toplam I¢inde %37,5 %16,3 %2,5 | %56,3

g Adet 21 11 3 35
% | Grup/ Tsletme Tiirii iginde %600 %314 | %8.6 |%100,0
Zincir Otel Miizik Kullanimi i¢inde %41,2 %45,8 %60,0| %43,8
Toplam I¢inde %26,3 %13,8 %3,8 | %43,8

Adet 51 24 5 80

Toplam —

Toplam I¢inde %63,8 %30,0 %6,3 |%100,0

Toplam olarak ylizde 30 oranityla 24 adet web sitesinde video iizerine miizik
eklenmistir. Hi¢ miizik kullanmayan yiizde 63,8 oraniyla 51 otelin yilizde 37,5 oraniyla

30 adedi bagimsiz otel, yiizde 26,3 oraniyla 21 adedi grup zincir otel web sitesidir.

Web sitesinde miizik kullanimiyla asil amaglanan olasi miisteri web sitesinde
gezinirken hos bir miizikle ve 6zellikle otelin bulundugu cografyanin melodilerini
evrensel miizik degerleriyle isleyen bir miizikle, ortami hissettirerek karar vermesinde
olumlu katki saglayabilmektir. Ayrica otelin 6zel bir temas1 varsa bu temaya uygun

miziklerle desteklenebilir.

Isitsel hafizanin oteller tarafindan kullanilmadigin1 gosteren bu sonuglar bu konuda
otellerin ¢oziimler liretmesi gerektiginin gostermektedir. Web sitelerinde otele 6zgii
bir miizik ile isitsel hafizayr aktif hale getirerek, kaliteyi akilda kalicilikla
desteklemenin Onemli unsurlarindan miizigin kullanimmin yayginlastiriimasi

gerekmektedir.
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Grafik-2.47: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gére Miizik
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Tablo-2.82: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde Kalite Gostergesi Belgeleri *
Isletme Tiirii Capraz Tablosu

Kalite Gostergesi Belgeleri
3 Yildiz Yok |1+5 arasi | 6-10 aras1 Toplam
Adet 25 2 2 29
Baglmsm isletme Turt iginde %086,2 %6,9 %6,9 %100,0
g Otel Kalite Gostergesi Belgeleri iginde |%48,1| %100,0 | %66,6 | %50,9
T) Toplam I¢inde %43,9| %3,5 %3.,5 %50,9
£ Adet 27 0 1 28
.j:’)* Grup / Isletme Tiirii i¢inde %96,4| %0,0 %3,6 |%100,0
Zincir Otel | Kalite Gostergesi Belgeleri icinde |%51,9| %0,0 %33,3 | %49,1
Toplam Icinde %47,4| %0,0 %1,8 %049,1
Adet 52 2 3 57
Toplam —
Toplam I¢inde %91,2| %3,5 95,3 |%2100,0

Bes yildizli bagimsiz oteller i¢cinde 1-5 adet aras1 ve 6-10 adet arasi yiizde 3,5 ile ikiser

adet toplam 4 adet otel web sitesinde, grup/zincir otel kategorisinde 6-10 adet aras1

sadece bir otelde kalite gostergesi belgesi yaymlanmistir. Bagimsiz otellerin yiizde

43,9 oraniyla 25 adedinde, grup/zincir otellerin yiizde 47,4 orantyla 27 adedinde kalite

gostergesi belgeleri yaymlanmamustir. Bes yildizli otellerin toplaminda kalite

gostergesi belgeleri web sitelerinde yaymlanmamis oteller yiizde 91,2 oramiyla 52

adettir.
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Grafik-2.48: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Kalite
Gostergesi Belgeleri
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Tablo-2.83: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Kalite Gostergesi Belgeleri *
Isletme Tiirii Capraz Tablosu

Kalite Gostergesi Belgeleri

priidiz Yok [ 1-5 adet | 6-10 adet | P 2"

Adet 40 4 1 45
Bagimsiz Isletme Tiirii i¢inde %88,9| %8,9 %2,2 |%100,0
g Otel Kalite Gostergesi Belgeleri iginde |%55,6| %80,0 | %50,0 | %56,3
T) Toplam Icinde %50,0| 9%5,0 %1,3 %56,3

£ Adet 32 1 1 35
ﬁ’“ Grup / Isletme Tiirii icinde %91,4| %2,9 %2,9 |%100,0
Zincir Otel | Kalite Gostergesi Belgeleri icinde |%44,4| %20,0 | %500 | %43,8
Toplam I¢inde %40,0| %1,3 %1,3 | %43,8

Adet 72 5 2 80

Toplam —

Toplam Iginde %90,0| %6,3 %2,5 |%2100,0

Dort yildizli oteller icerisinde kalite gdstergesi belgelerini web sitesinde yayinlayan
oteller 1 adet ile 5 adet arasi, 6 adet ile 10 adet aras1 belge yayinlayanlar olarak iki
grup icerisinde dagilim gostermistir. Bagimsiz oteller igerisinde 1-5 adet belgesi olan

yiizde 5 oraniyla 4 otel, 6-10 aras1 belgesi olan yiizde 1,3 oraniyla 1 otel belirlenmistir.

Toplam icinde ylizde 50 oramiyla 40 otel web sitesinde kalite gosterge belgesi
yayinlanmamistir. Grup/zincir oteller igerisinde 1-5 arasi belgesi olan ylizde 2,5

oraniyla 2 adet otel, 6-10 aras1 belgesi olan yiizde 1,3 oraniyla 1 otel web sitesi vardir.
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Toplamda yilizde 40 oramyla 32 otel web sitesinde kalite gosterge belgesi

yayinlanmamustir.

Grafik-2.49: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiiriine Gore Kalite
Gostergesi Belgeleri
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Genel toplamda 137 otelden 124 adedinin web sitesinde kalite gostergesi belgesi
yayinlanmamis, sadece 13 otel web sitesinde yaymlanmistir. En iist seviye kalite
standartlarina sahip bir kategoride olduklari g6z 6niine alinirsa, dort ve bes yildizli
oteller i¢in bu oranlar ¢ok diisiiktiir. Bu durum bu belgeleri alabilecek kalitede
olmadiklar1 veya kalite gostergesi belgelerine onem vermedikleri seklinde
yorumlanabilir. Kalite gostergesi belgelerinin yayilanmasi olas1 miisterilerde hizmet

kalitesine olan giiveni artiric1 etkisi olabilecegi i¢in 6nemlidir.
2.3.1.11. Alinan édiiller

Otellerin farkli kurum ve kuruluslardan almis olduklar1 ddiilleri sertifika ve belgeleri
web sayfasindan duyuran otellerin 6diil sayilar1 onar sayilik gruplara boliinerek yiizde

oranlariyla birlikte otel sayilar1 belirlenmistir.

Bes yildizli bagimsiz oteller iginde 1-10 aras1 6diilii olan 7 otel, 11-20 aras1 6diilii olan
5 otel, 21-30 ve 41-50 arast birer otel ddiillerini yayinlamistir. Grup zincir otellerde 1-
10 aras1 odiilii olan 5 otel, 11-20 aras1 3 otel ve 21-30 aras1 6diilii olan 2 otel
belirlenmistir. Tiim bes yildizli oteller i¢inde yiizde 26,3 oraniyla 15 bagimsiz otel ve

yiizde 31,6 oraniyla 18 grup/zincir otel web sitesinde 6diil duyurusu yoktur.
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Tablo-2.84: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Alinan Odiiller
Capraz Tablosu

Alinan Odiiller
5 Yildiz Yok 1-10 | 11-20 | 21-30 |31-40 [41-50| Toplam
arasi arasi arasi arasi | arasi

N Adet 15 7 5 1 1 29
. g T Yon. Isl. Tiirii. i¢inde | %51,7 | %24,1 | %17,2 | %3,4 | %0,0 | %3,4 | %100,0
§ ’EDO Alman Odiiller icinde| %26,3 | %12,3 | %8,8 | %1,8 | %0,0 | %1,8 | %50,9
i Toplamda %26,3 | %123 | %8,8 | %18 | %0,0 | %1,8 | %50,9

f 5  Adet 18 5 3 2 0 28
EQ S T Yon. Isl. Tiri. i¢inde | %64,3 | %17,9 | %10,7 | %7,1 | %0,0 | %0,0 | %100,0
%O Alman Odiiller i¢inde| %31,6 | %8,8 | %5,3 | %3,5 | %0,0 | %0,0 | %49,1
o Toplamda 9%31,6 | %8,8 | %5,3 | %3,5 | %0,0 | %0,0 | %49,1

Toplam Adet 33 12 8 3 1 57
Toplamda %57,9 | %21,1 | %14,0 | %5,3 %1,8 | %100,0

Grafik-2.50: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Alinan
Odiiller
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Dort yildizli bagimsiz otellerde 1-10 arasi1 6diil alan yiizde 10 oraniyla 8 adet otel, 21-
30 aras1 6diil alan yiizde 2,5 oraniyla 2 adet otel ve hi¢ 6diilii olmayan yilizde 43,8
orantyla 35 adet otel vardir. Grup/zincir otellerde 1-10 aras1 yilizde 12,5 oraniyla 10
adet otel, 11-20 aras1 yiizde 2,5 oraniyla 2 otel, 21-30 ve 31-40 arasi 6diil alan yiizde
1,3 oraniyla birer adet otel belirlenmistir. Yiizde 26,3 oraniyla 21 otel hi¢ odiil

yayinlamamustir.
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Tablo-2.85: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Alman Odiiller
Capraz Tablosu

Alinan Odiller

4 Yildiz Yok | 1-10 |11-20 | 21-30 | 31-40 | 41-50 | OP'a™

R Adet 35 8 0 2 0 45
Z w5 | Yon. Isl. Tiri. iginde | %77.8|%17,8 | %0,0 | %4,4 | %0,0 | %0,0 | %100,0

= | ® O [ Alman Odiller icinde | %43,8 | %10,0 | %0,0 | %2,5 | %0,0 | %0,0 | %56,3
i = Toplamda %43,8 | %10,0 | %0,0 | %2,5 | %0,0 | %0,0 | %56,3
f 5  Adet 21 | 10 | 2 1 1 35
‘><3 S@ Yon. Isl.: Tird. icinde | %60,0 | %28,6 | %5,7 | %2,9 | %2,9 | %0,0 | %100,0
%O Alinan Odiiller i¢inde | %26,3 | %12,5 | %2,5 | %1,3 | %1,3 | %0,0 | %43,8

o Toplamda 9%26,3 | %12,5| %2,5 | %1,3 | %1,3 | %0,0 | %43,8
Adet 56 18 2 3 1 80

Toplam

Toplamda %70,0 | %22,5| %2,5 | %3,8 | %1,3 | %0,0 | %100,0

Toplam 137 otel i¢inde ylizde 65 oraniyla 89 adet otel web sitesinde 6diil duyurusu
yoktur. Yiizde 35 oraniyla 48 otel web sitesinde farkli sayilarda o6diil sertifikasi

duyurulmustur.

Grafik-2.51: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiiriine Gére Ahnan
Odiiller
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Odiillerin cogunlugu seyahat isletmeleri, tur operatorleri hava yolu sirketleri gibi
otellerle calisan sirketler tarafindan verilmis olsa da otel personelinin is kalite ve
disiplininin siirekliligini saglamasi agisindan 6nemli bir motivasyon sebebidir. Ayrica

olas1 miisterilerde de giiven artirict etkisi olabilir,
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2.3.2. Bilgilendirme yetenegi

Olas1 miisterinin bilmek isteyebilecegi her tiirlii bilginin aktarilmasi konusunda web
sitesinin yeterliligini ifade eder. Bilgilerin aktariminda ¢esitli yontem ve araglar

kullanilarak bilgi aktariminin stirekliligi ve etkinligi artirilabilir.
2.3.2.1. Isletmeye ulasim bilgisi

Otellerin web sitelerinde disaridan gelmesi olasi bir miisterinin hi¢bir yardima ihtiyag
duymadan otelin konumunu bulmasina yetecek bilgilerin saglanmis olmasi

gerekmektedir.

Tablo-2.86: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Isletmeye Ulasim
Bilgisi Capraz Tablosu

Isletmeye Ulasim Bilgisi | Toplam
5 Yildiz Yok Var

z Bagimsiz ' Adet 21 8 29
ﬁ Otel Isletme Tiirii i¢inde %72,4 %27,6 %100,0
Qé Toplamda %36,8 %14,0 %50,9

g . il Adet 21 I 28
2 Gr“%’tzl'”c” Tsletms Tiirii iginde %750 | %250 |9100,0
§ Toplamda %636,8 %123 | %49,1

Toplam Adet 42 15 57
Toplamda %73,7 %26,3  |%100,0

Isletmeye ulasim bilgisi bes y1ldizl otellerin web siteleri iginde yiizde 14,0 oraniyla 8
adet bagimsiz otel web sitesinde, ylizde 12,0 ile 7 adet grup/zincir otel web sitesinde
mevcuttur. Toplam olarak bes yildizli otellerde yiizde 26,3 ile 15 adet otel web
sitesinde isletmeye ulasim bilgisi bulunmaktadir. Bu oran bes yildizli oteller i¢in
oldukca diisiik bir orandir. Bireysel miisteri gelisini kolaylastirmak amaciyla farkli
giizergahlardan otele ulasimin detayli anlatilmasi bireysel otel miisterisi sayisini

artirmak isteyen tiim otellerin web sitelerinde mutlaka olmasi gereken bir 6zelliktir.

Dort yildizli oteller igerisinde isletmeye ulasim bilgisi yiizde 36,3 oraniyla 29 bagimsiz
otel ve yiizde 37,5 oraniyla 30 adet grup/zincir otel web sitesinde verilmistir. Toplam
olarak 80 dort yildizli otelden yiizde 73,8 oraniyla 59 adedinde bu bilginin verildigi
belirlenmistir. Isletmeye ulasim bilgisi dort yildizli otel web sitelerinde bes yildizli

otel web sitelerine gore daha yiiksek bir oranda saglanmustir.
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Tablo-2.87: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Isletmeye Ulasim
Bilgisi Capraz Tablosu

Isletmeye Ulasim Bilgisi | Toplam
4 Yildiz Yok Var

Adet 16 29 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %35,6 %64,4 |%100,0
t Toplamda %20,0 %36,3 %56,3

5 Gruo | Zinci Adet 5 30 35
=z r”pOtel'”C'r Tsletme Tirdi iginde %143 %857 |9%100,0
Toplamda %6,3 %37,5 | %43,8

Taplam Adet 21 59 80
Toplamda %26,3 %73,8 |%100,0

Grafik-2.52: Yildiz Saysi ve Isletme Tiiriine Gore Isletmeye Ulasim Bilgisi
Isletmeye Ulasim Bilgisi
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2.3.2.2. isletmenin gorsel konum bilgisi

Isletmenin haritada gosterimi, sehrin krokisi, isletmeye ulagim bilgisi, Google Maps,
Yandex Map veya OpenStreetMap iizerinden yol tarifi ve konum bilgisi verilmesi

bulunabilirligin saglanmasi i¢in kullanilabilecek 6zelliklerdir.
Klasik haritada konum gosterimi

Isletmenin haritada gdsterimi, klasik atlaslarda gordiigiimiiz kagit iizerinde basil1 bir
haritanin web sitesine taranarak eklenmis sekliyle kullanimini ifade etmektedir. 57 bes

yildizli otel web sitesinden igletmenin haritada gosterimi biri bagimsiz otel, biri
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grup/zincir otel olmak iizere sadece iki otelin web sitesinde vardir. Dort yildizli
otellerde icinde bagimsiz otellerin web sitelerinde yiizde 3,8 oraniyla 3 otelde,
grup/zincir otellerde yiizde 1,3 ile sadece 1 otelde, toplamda yiizde 5,0 oraniyla 4 adet

otel web sitesinde kullanilmistir.

Tablo-2.88: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * isletme Gorsel
Konum Bilgisi Capraz Tablosu

Isletme Tiirii

— Topl
5 Vildiz Bagimsiz Otel Grup / Zincir Otel oplam
Yén. Isl. Yon. Isl.
Adet T. icinde Toplamda|Adet T. icinde Toplamda|Adet| Toplamda

Harita Yok | 28 | %96,6 %49,1 | 27 | %964 %474 | 55 | %96,5
Var 1 %3,4 %1,8 1 %3,6 %1,8 2 %3,5

Sehir krokisi Yok | 27 | %93,1 %474 | 28 | %100,0 | %49,1 | 55 | %96,5
Var | 2 %6,9 %3,5 0 %0,0 %0,0 2 %3,5

Gooal Yok | 5 %17,2 %8,8 4 %14,3 %7,0 9 %15,8
,&Zg: Sorunlul 2 | %6,9 | %35 | 4 | %143 | %70 | 6 | %105

Var | 22 | %759 | %386 | 20 | %714 %351 | 42 | %73,7
OpenStreet | Yok | 27 | %93,1 | %47,4 | 27 | %96,4 %47,4 | 54 | %94,7
Map Var | 2 %6,9 %3,5 1 %3,6 %1,8 3 %05,3
Yandex Yok | 28 | %96,6 | %49,1 | 28 | %100,0 | %49,1 | 56 | %98,2
Maps Var | 1 %3,4 %1,8 0 %0,0 %0,0 1 %1,8

Grafik-2.53: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde isletme Tiiriine Gore Isletme
Gorsel Konum Bilgisi

5Y. O. isletme Gorsel Konum Bilgisi
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Sehir krokisinde konum gosterimi

Sehir krokisi higbir dort yildizli otel web sitesinde kullanilmamistir. Bes yildizli oteller
icinde sadece iki bagimsiz otel web sitesinde sehir krokisi oldugu goriilmiistiir.
Eskiden yaygin olan otelin konumunu haritada gosterme ve sehir krokisi kullanimi
giiniimiizde yerini Google Maps, Yandex Map veya OpenStreetMap gibi araclara

birakmis durumdadir.
Google Maps de konum bilgisi

Bes yildizli otellerde yiizde 38,6 oraniyla 22 bagimsiz otel, yiizde 35,1 oraniyla 20
grup/zincir otel web sitesinde Google Maps araci aktif olarak kullanilirken, yilizde 3,5
orantyla 2 adet bagimsiz otel, yiizde 7 oraniyla 4 adet grup/zincir otel web sitesinde

diizgiin yiiklenememektedir.

Dort yildizli otellerde yiizde 41,3 oraniyla 33 bagimsiz otel, yiizde 30,0 oraniyla 24
grup/zincir otel web sitesinde aktif olarak kullanimdadir. Yiizde 3,8 orantyla 3 adet
bagimsiz otel ve yiizde 2,5 oraniyla 2 adet grup/zincir otel web sitesinde diizgiin
yiiklenememektedir. Kalan yiizde 11,3 orantyla 9’ar adet tek ve grup/zincir otelde

Google Maps araci yoktur.

Toplamda yiizde 72,3 oraniyla 99 adet otel web sitesinde Google Maps aktif kullanim
da olup, yiizde 8,0 oraniyla 11 adedinde sorunludur. Yiizde 19,7 oraniyla 27 adet otel

web sitesinde kullanilmamustir.
OpenStreetMap de konum gosterimi

Bes yildizli otellerde 2 adet bagimsiz otel, 1 adet grup/zincir otel web sitesinde
kullanimdadir. Dort yildizli otellerde OpenStreetMap bagimsiz otel ve grup/zincir otel
web sitelerinde ylizde 2,5 oraniyla ikiser adet olmak tizere toplam yiizde 5,0 oraniyla
4 adet otel web sitesinde kullanimdadir. Toplamda tiim arastirma konusu otellerde

ylizde 5,1 oramiyla 7 otelde kullanilmastir.
Yandex Maps de konum gosterimi

Yandex Maps bes yildizli ve dort yildizli otel web siteleri iginde sadece birer adet
bagimsiz otel web sitesinde kullanilmistir. Toplamda 2 adet Yandex Maps kullanimi1

belirlenmistir.
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Tablo-2.89: Dort Yildizli Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * isletme Gorsel
Konum Bilgisi Capraz Tablosu

Isletme Tiirii

5 - Toplam
4 Yildiz l?{a}gln;siz Otel Gr\t;p / ZilTCIr Otel
on. 1sl. on. Isl.
Adet] 71 de [ToplamdaiAdet 5 ¢ 4 Toplamdal Adet| Toplamda

Yok | 42 | 9%93,3 %525 | 34 | %97,1 %425 | 76 | %95,0
Var | 3 96,7 %3,8 1 %2,9 %1,3 4 %5,0
Sehir Yok | 45 | %100,0 | %56,3 | 35 | %100,0 | %43,8 | 80 | %100,0
krokisi Var | 0 %0,0 %0,0 0 %0,0 %0,0 0 %0,0
Yok | 9 %20,0 %113 | 9 %25,7 %11,3 | 18 | %225
Sorunlu| 3 %6,7 %3,8 2 %5,7 %2,5 5 %6,3
Var | 33 | %73,3 %41,3 | 24 | %68,6 %30,0 | 57 | %713
OpenStreet | Yok | 43 | %95,6 %53,8 | 33 | %94,3 %41,3 | 76 | %95,0
Map Var | 2 %4,4 %2,5 2 %5,7 %2,5 4 %5,0
Yandex Yok | 44 | %97,8 %55,0 | 35 | %100,0 | %438 | 79 | %98,8
Maps Var | 1 %2,2 %1,3 0 %0,0 %0,0 1 %1,3

Harita

Google
Maps

Grafik-2.54: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore isletme
Gorsel Konum Bilgisi

4. 0. Isletme Gorsel Konum Bilgisi
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Gilinlimiizde ¢evrimigi harita servislerinin gelismis olmasi, giincel konum bilgilerinin
anlik paylasilabilmesi ve diizenli giincellemelerle siirekli giincel bilgiye erisimi
saglamasi, gerektiginde uydu goriiniimiine gecerek gercek fotograf goriintiisiinii
saglayabilmesi gibi olumlu katkis1 olan o6zellikleri nedeniyle otel web sitelerinde

kullanim1 yayginlasmis oldugu gozlenmistir. Bazi web sitelerinde bakim ve
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giincellemesinin yapilmamis oldugu icin dogru yiiklenmemekte ve gereken gorsel
bilgilendirme gorevini yerine getirememektedir. Fakat bunun disinda saglikli ¢calisan
harita servislerinde ise bulunabilirligi tek basina saglamaya yeterli bilgi ve konum
goriintiileme Ozellikleriyle etkin ve verimli kullanilabildigi goriilmiistiir. Hem otelin
harita tizerindeki konumunu hem de yakinlastirma o6zelligiyle sehir krokisi 6zelligi

kazanmasi nedeniyle iki gorevi de birlikte yerine getirmektedir.
2.3.2.3. Yolculuk hazirlik bilgisi
Yolculuk hazirlik bilgisi bes yildizli bagimsiz oteller i¢inde sadece bir otelde

bulunmustur. Dort yildizli otellerde ise yolculuk hazirlik bilgisi verilmemistir.

Tablo-2.90: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Yolculuk Hazirhk
Bilgisi Capraz Tablosu

Yolculuk Hazirlik Bilgisi | Toplam
5 Yildiz Yok Var

] Adet 28 1 29
2 Baglt‘;m P Pme Tidltmde %696,6 %34 |%100,0
= Toplamda %49,1 %1,8 | %50,9

g A Adet 28 0 28
= r”pOtel'”C" Isletme Tiirii iginde %100,0 %0,0 |%100,0
Toplamda %49,1 %0,0 | %49,1

Toplarm Adet 56 1 57
Toplamda %698,2 %18 |9%100,0

Grafik-2.55: Bes Yildizhi Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gére Yolculuk

Hazirhk Bilgisi
5Y. O. Yolculuk Hazirlik Bilgisi
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Icerigi bireysel tatile geleceklere yonelik hatirlatmalar niteligindedir. Bu bilginin

verilmemis olmasi da bireysel miisteri beklentisinin ve bu yonde bir ¢abanin

olmadiginin bir gostergesi olabilir.

2.3.2.4. Haber ve o0zel aktivite duyurular:

Tablo-2.91: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Haberler ve Ozel
Aktivite Duyurular:1 Capraz Tablosu

Haberler ve Ozel
5 Yildiz Aktivite Duyurulari Toplam
Yok Var
Adet 24 5 29
E Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %382,8 %17,2 | %100,0
= Toplamda %42,1 %8,8 %50,9
E h, Adet 23 5 28
) r“pOtel'”C" isletme Tiirii icinde %82,1 | %179 | %100,0
Toplamda %40,4 %8,8 %49,1
Toplam Adet 47 10 57
Toplamda %82,5 %17,5 | %100,0

Bes yildizli otellerde hem bagimsiz hem grup/zincir otellerde ytlizde 8,8 oraniyla beser

adet otel web sitesinde haberler ve 6zel aktivite duyurular1 verilmistir. Toplamda

yilizde 17,5 oraniyla sadece 10 adet bes yildizli otel web sitesinde vardir.

Grafik-2.56: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Haberler ve Ozel Aktivite
Duyurular:
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Dort yildizli otellerde haber ve 6zel aktivite duyurular1 yiizde 15 oraniyla 12 bagimsiz

otel web sitesinde, ylizde 12,5 oraniyla 10 grup/zincir otel web sitesinde, toplam yiizde

27,5 oraniyla 22 otel web sitesinde verilmistir.

Tablo-2.92: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Haberler ve Ozel
Aktivite Duyurular1 Capraz Tablosu

Hgbqler ve Ozel Toplam
4 Yildiz Aktivite Duyurular
Yok Var

i} Adet 33 12 45
= Bagltr:lm isletme Tiirii icinde %73,3 %26,7 | %100,0
T) Toplamda %41,3 %15,0 %56,3

% Grup / Zincir . Adet 2> 10 35
= Otel Isletme Tiirii iginde %71,4 %28,6 |%100,0
Toplamda %31,3 %12,5 %43,8

Toplam Adet 58 22 80
Toplamda %72,5 %27,5 |%100,0

2.3.2.5. Giincelleme tarihi bilgisi

Giincelleme tarihi bilgisi hi¢bir otelde yoktur. Web sitelerinin bilgilerinin giincel

oldugunu gdstermesi ve miisteriye giiven vermesi acisindan bu bilginin web sitesinde

olas1 miisterilerin gorebilecegi bir yerde verilmesi yararli olabilir.

2.3.2.6. Yerel hava durumu bilgisi

Tablo-2.93: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Yerel Hava
Durumu Bilgisi Capraz Tablosu

Yerel Hava Durumu
5 Yildiz Bilgisi Toplam
Yok Var
Bag Adet 26 3 29
= acg;t‘éllm isletme Tiirii icinde %89,7 %10,3 | 9%100,0
< Toplamda %45,6 %5,3 %50,9
£ Adet 23 5 28
2 Grup / . I
=z L Isletme Tiiri i¢inde %82,1 %17,9 %0100,0
Zincir Otel
Toplamda %40,4 %8,8 %49,1
Toolam Adet 49 8 57
P Toplamda %860 | %140 | %100,0

Bes yildizli otel web sitelerinde yiizde 5,3 oraniyla 3 bagimsiz otelde ve yiizde 8,8

oraniyla 5 grup/zincir otel web sitesinde tiim bes yildizli otel web sitelerinde yiizde

14,0 oraniyla sadece 8 otelde sicaklik gostergesi seklinde verilmistir.
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Grafik-2.57: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Yerel Hava Durumu Bilgisi
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Tablo-2.94: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Yerel Hava

Durumu Bilgisi Capraz Tablosu

Yerel Hava Durumu
4 Yildiz Toplam
Yok Var

§ Adet 37 8 45
= Baglt‘;m isletme Tiirii icinde %82,2 %17,8 | %100,0
= Toplamda %46,3 %10,0 | %56,3

: Grup / Zincir ___Adet 2 8 35
i} Otel Isletme Tiirii icinde %77,1 %22,9 | %100,0
Toplamda %33,8 %10,0 %43,8

Toplam Adet 64 16 80
Toplamda %80,0 %20,0 %100,0

Dort yildizli tek ve grup/zincir otel web sitelerinde yiizde 10 oraniyla 8’er adet otel

web sitesinde toplam yiizde 20 oraniyla 16 otel web sitesinde sicaklik degeri olarak

verilmistir. Otelin bulundugu ilin yagis durumu ile ilgili bilgi higbir otel web sitesinde

bulunmamaktadir.

2.3.2.7. Yerel bolgesel cekicilik ve etkinlikler bilgisi

Bes yildizli otellerde yiizde 19,3 oraniyla 11 bagimsiz otel, ylizde 5,3 oraniyla 3

grup/zincir otel, toplamda yiizde 24,6 ile 14 otel web sitesinde yerel bolgesel ¢ekicilik

ve etkinliklerle ilgili bilgi verilmektedir. Oransal olarak dort yildizli otellerden daha

az yerel ve bolgesel cekicilikler ve etkinlikler bilgisine yer verildigi goriilmektedir.
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Tablo-2.95: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Yerel Bolgesel
Cekicilik ve Etkinliklerin Bilgisi Capraz Tablosu

Yerel Bolgesel Cekicilik ve
5 Yildiz it derin Bilgisi | | oPlam
Yok Var

] Adet 18 11 29
= Bagltrgs‘z isletme Tiiril icinde %62,1 %379 | %100,0
= Toplamda %31,6 %19,3 | %50,9

g Adet 25 3 28
2 | Grup/ fsletme Tiirii iginde %89,3 %10,7 | %100,0
= [Zincir Otel $1etme 1uru 1¢ ! : !
Toplamda %43,9 %5,3 %49,1

Toplam Adet 43 14 57
Toplamda %75,4 %24,6 |9%100,0

Grafik-2.58: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Yerel Bolgesel Cekicilik ve
Etkinliklerin Bilgisi
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Tablo-2.96: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Yerel Bolgesel
Cekicilik ve Etkinliklerin Bilgisi Capraz Tablosu

Yerel B_élgesel_ Cek_ici_li_k Toplam
4 Yildiz ve Etkinliklerin Bilgisi
Yok Var

. Adet 24 21 45
2 Bag‘tr;m fsletme Tiirii icinde %533 %467 |%100,0
= Toplamda %30,0 %26,3 | %56,3

% Grup / Zincir : Adet 26 > 35
7 Otel Isletme Tiirii icinde %74,3 %25,7 %100,0
Toplamda %32,5 %11,3 %43,8

Toplam Adet 50 30 80
Toplamda %62,5 %37,5 |%100,0
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Tim oteller i¢inde, yiizde 32,1 oraniyla 44 adet otel web sitesinde yerel bolgesel

cekicilik ve etkinliklerle ilgili bilgi verilmistir. :Bu oran olasi miisteriyi cezbetme de

onemli etkisi olabilecek bilgilerin verilme oraninin diisiikliigiinti géstermektedir.

2.3.2.8. Yerel tarih ve saat bilgisi

Bes yildizli oteller de yiizde 7,0 oraniyla 4 bagimsiz otel, ylizde 5,3 oraniyla 3

grup/zincir otel, toplam ylizde 12,3 oraniyla 7 otel web sitesinde yerel tarih ve saat

bilgisi verilmistir.

Tablo-2.97: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Yerel Tarih ve
Saat Bilgisi Capraz Tablosu

Yerel Tarih ve Saat Bilgisi | Toplam
5 Yildiz Yok var
e Adet 25 4 29
= a(g;t‘;m isletme Tiirii icinde %86,2 %138 | %100,0
< Toplamda %439 %7,0 | %509
g Adet 25 3 28
2 Grup / : o i
T Isletme Tiirii iginde %089,3 9%10,7 %0100,0
Zincir Otel
Toplamda %439 %05,3 %49,1
Toolam Adet 50 7 57
P Toplamda %87.7 %123 | %100,0

Grafik-2.59: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Géore Yerel Tarih ve Saat Bilgisi
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Dort yildizli otellerde yilizde 5,0 orantyla 4 bagimsiz otel, ylizde 7,5 oraniyla 6
grup/zincir otel, toplam yiizde 12,5 oraniyla 10 otel web sitesinde yerel tarih ve saat
bilgisi verilmistir.

Tablo-2.98: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Yerel Tarih ve
Saat Bilgisi Capraz Tablosu

Yerel Ta_lrih ve Saat Toplam
4 Yildiz Bilgisi
Yok Var

5 Adet 41 4 45
2 Ba(g)lt‘:lm fsletme Tiirdi iginde %911 %8.9 | %100,0
o Toplamda %51,3 %5,0 | %56,3

% Grup / Zincir : Adet 29 0 3
) Otel Isletme Tiirii i¢inde %82,9 %17,1 | %100,0
Toplamda %36,3 %7,5 %43,8

Toplam Adet 70 10 80
Toplamda %87,5 %12,5 %100,0

Bireysel miisterilerin yerel saat farklari nedeniyle magdur olmamasi agisindan bu bilgi
faydali olabilir. Toplamda yiizde 87,6 oraninda 120 otelde bu bilginin olmamasi hedef

miisteri kitlesinde bireysel miisteriler de olan oteller i¢in bir eksikliktir.
2.3.2.9. Sik sorulan sorular (SSS - FAQ)

Sik sorulan sorular bes yildizli otellerde yiizde 3,5 oraniyla ikiser adet bagimsiz otel
ve grup/zincir otelde hazirlanmistir. Yiizde 93,0 oraniyla 53 otel web sitesinde sik

sorulan sorular sayfasi bulunmamaktadir.

Tablo-2.99: Bes Yildizhh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Sik Sorulan
Sorular Capraz Tablosu

Sik Sorulan Sorular | Toplam
5 Yildiz Yok Var
Bag Adet 27 2 29
= aglt‘;“lm isletme Tiirii icinde %93,1 %6,9 | %100,0
= Toplamda %47,4 %3,5 %50,9
g Adet 26 2 28
2 Grup / - I
Nz L Isletme Tiirii i¢inde %92,9 %7,1 %100,0
Zincir Otel
Toplamda %45,6 %3,5 %49,1
Toolam Adet 53 4 57
P Toplamda %930 | %7.0 | %1000
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Dort yildizli otellerde yiizde 3,8 oraniyla 3 adet bagimsiz otel, yiizde 1,3 oraniyla 1

adet grup/zincir otel web sitesinde kullanilmistir. Toplam i¢inde yiizde 5,8 oraniyla

sadece 8 otelde sik sorulan sorular hazirlanmis ve yayilanmustir.

Tablo-2.100: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Sik Sorulan

Sorular Capraz Tablosu

Sik Sorulan Sorular | Toplam
4 Yildiz Yok var
Bag Adet 42 3 45
= "‘glt‘;m isletme Tiirii icinde %93,3 %6,7 | %100,0
< Toplamda %52,5 %3,8 %56,3
= Adet 34 1 35
R Grup / - o
= L Isletme Tiirii i¢inde %97,1 %?2.,9 %0100,0
Zincir Otel
Toplamda %425 %1,3 %43,8
Toolam Adet 76 4 80
P Toplamda %950 | %50 | %100,0

Grafik-2.60: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Sik Sorulan Sorular
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Toplamda 137 otel icinden 129 adedinde SSS hazirlanmamistir. Bu otellere bireysel

bilgi alma amagli ¢ok sayida basvuru olmadigimin bir gostergesidir. Soru sorma

yogunlugu diisiik oldugu i¢in soru trafigini azaltmaya yonelik bdyle bir sayfa

hazirhigina gerek goriilmemistir.
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2.3.2.10. E-posta biilteni

Bes yildizli otellerde yilizde 7,0 oraniyla 4 adet bagimsiz otel, yiizde 10,5 oraniyla 6
adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 17,5 oraniyla 10 adet otel web sitesinde e-posta

biilteni kayit formu ya da baglantisi vardir.

Tablo-2.101: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * E-Posta Biilteni
Capraz Tablosu

E-Posta Biilteni

5 Yildiz Yok Var Toplam

B Adet 25 4 29
= aglt‘;m isletme Tiirii icinde %86,2 %13,8 | %100,0
= Toplamda %43,9 %7,0 | %50,9

£ Adet 22 6 28

2 Grup / : A 0 5 5

=z Zincir Otel Isletme Tiird i¢inde %78,6 %21,4 %100,0
Toplamda %38,6 %10,5 %49,1

b, N Adet 47 10 57
P Toplamda %825 | %175 | %100,0

Grafik-2.61: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore E-Posta Biilteni

E-Posta Bulteni
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Dort yildizli otellerde yiizde 3,8 oraniyla 3 adet bagimsiz otel web sitesinde, yiizde 5,0
oraniyla 4 adet grup/zincir otel web sitesinde, toplam yiizde 8,8 oraniyla 7 adet otel
web sitesinde e-posta biilten kaydi yapilmak iizere form hazirlanmis veya forma

baglanti olusturulmustur.
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Tablo-2.102: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * E-Posta Biilteni

Capraz Tablosu
E-Posta Biilteni | Toplam
4 Yild
iz Yok Var

B Adet 42 3 45
= aglt‘;m isletme Tiirii icinde %93,3 | %6,7 |%100,0
- Toplamda %525 | %38 | %563

£ . Adet 31 4 35
= Gr“polé'”c" Isletme Tiirii icinde %88,6 | %114 | %1000
Toplamda %38,8 %5,0 %43,8

Toolam Adet 73 7 80
P Toplamda %91,3 | %8,8 |%100,0

E-Posta Biilteni kayit formu veya baglantisi tiim oteller i¢inde ylizde 12,4 oraniyla 17
adet otelde olusturulmus, fakat yilizde 87,6 oraniyla 120 adet otelde form ya da
baglantis1 yoktur. Miisterilere direk ulagsmada kampanyalart duyurmada ve yenilikler
hakkinda bilgi verme konusunda olanak saglayan bir aracin dort ve bes 1ldizl1 otel web
sitelerinde bulunmamasi ayr1 bir arastirma konusu olabilecek kadar ilging bir

durumdur.
2.3.2.11. E-brosiir

Bes yildizli otellerde ise ylizde 5,3 oraniyla 3 adet bagimsiz otel, yiizde 3,5 oraniyla 2
adet grup/zincir otel web sitesinde, toplamda yiizde 8,8 oraniyla 5 adet bes y1ldizli otel

web sitesinde e-brosiir yaymlanmaistir.

Tablo-2.103: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde isletme Tiiriine Gore E-Brosiir
Kullanimi Capraz Tablosu

E-Brosiir Toplam

5 Yildiz Yok Var
] Adet 26 3 29
2 Bagltréf‘z fsletme Tiirii icinde %897 | %103 | %100,0
< Toplamda %45,6 %5,3 | %509
g o | Zinci Adet 26 2 28
= “‘pOtel'”C" isletme Tiirit icinde %929 | %71 | %1000
Toplamda %45,6 %3,5 %49,1
Toplam Adet 52 5 57
Toplamda %91,2 %8,8 %100,0

Dort yildizli bagimsiz otel web siteleri i¢inde yilizde 6,3 oraniyla 5 adet, grup/zincir

otel web sitelerinde ylizde 5,0 oraniyla 4 adet otel web sitesinde toplam yiizde 11,3
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orantyla 9 adet web sitesinde e-brosiir yaymlanmistir. Tim otellerin iginde 137 otelden

ylzde 10,2 oraniyla 14 adet otel web sitesinde e-brosiir yayini goriilmektedir.

Tablo-2.104: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gére E-Brosiir

Kullanimi Capraz Tablosu

E-Brosiir Toplam
4 Y1ldiz Yok Var
Bag Adet 40 5 45
= acg)lt‘:lm isletme Tiirii icinde %88,9 | %111 | %100,0
< Toplamda %50,0 %6,3 | %56,3
% rup / Zinci Adet 31 4 35
= r“pOtel'”C” isletme Tiirit icinde %886 | %114 | %100,0
Toplamda %38,8 %5,0 %43,8
— Adet 71 9 80
P Toplamda %888 | %113 | %100,0
Grafik-2.62: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore E-Brosiir Kullaninm
E-Brosiir Kullanimi
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Otel Zincir Otel
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mYok ®mVar

2.3.2.12. Ozet bilgi akis1 (RSS)

Ozet bilgi akis1 57 bes yildizli otelden sadece bir adet bagimsiz otel web sitesinde

vardir. Diizenli olarak giincel bilgilerin ulastirilmasinda etkili bir yol olan RSS,

devamli otel miisterilerine yonelik ve devamlilig1 siirdirme amaciyla kullanilmasi

faydali bir ara¢ olmasina ragmen kullanimi ¢ok diisiik oldugu goriilmiistiir.
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Tablo-2.105: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Ozet Bilgi Akist
(RSS) Capraz Tablosu

Ozet Bilgi Akist
5 Yildiz Yok Var Toplam
] Adet 28 1 29
Bagltr;SIZ isletme Tiirii icinde %96,6| %3,4| %100,0
Isletme Toplamda %49,1| %1,8| %50,9
Zincir Isletme Tiirii i¢inde %100,0| %0,0| %100,0
Otel Toplamda %49,1| %0,0| %49,1
Toplam Adet 56 1 57
Toplamda %98,2 %1,8 | %100,0

Grafik-2.63: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Ozet Bilgi Akis:

Ozet Bilgi Akis1
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Tablo-2.106: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Ozet Bilgi Akisi
(RSS) Capraz Tablosu

Ozet Bilgi Akist
4 Yildiz Yok Var Toplam
. Adet 41 4 45
B"‘g‘:;m isletme Tiirii icinde %911| %8,9 | %100,0
Isletme Toplamda %51,3| %5,0| %56,3
Tiirii Grup / Adet 33 2 35
Zincir Isletme Tiirii i¢inde %94,3 %5,7 | %100,0
Otel Toplamda %41,3|  %2,5| %438
Toplam Adet 74 6 80
Toplamda %92,5 %7,5| %100,0
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Dort yildizli otellerde yiizde 5,0 oraniyla 4 otel, ylizde 2,5 orantyla 2 adet grup/zincir
otel, toplamda ylizde 7,5 oraniyla 6 adet dort yildizli otel web sitesinde 6zet bilgi akisi

kullanilmistir.

2.3.2.13. Otel yakinindaki hizmetler

Tablo-2.107: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Otel Yakinindaki
Hizmetler Hakkinda Bilgiler Capraz Tablosu

Otel Yakmmdaki. H'izmetler Toplam
5 Yildiz Hakkinda Bilgiler
Yok Var
] Adet 26 3 29
2 Bagltré’lm fsletme Tiirii iginde %89,7 %103 |%100,0
= Toplamda %45,6 %5,3 %50,9
g h, Adet 26 2 28
I ZincirpOtel Isletme Tirii icinde %92,9 %71 | %100,0
Toplamda %45,6 %3,5 %49,1
Topla Adet 52 5 57
Toplamda %91,2 %38,8 %100,0

Bes yildizli oteller i¢inde yiizde 5,3 oraniyla 3 adet bagimsiz otel, yiizde 3,5 oraniyla
2 adet toplamda yiizde 8,8 oraniyla 5 adet bes yildizli otel web sitesinde otel
yakiindaki hizmetlerle ilgili bilgi verilmistir. Bes yildizli otellerin bir ¢ogunda bu
tamamlayict hizmetlerin bir cogunun otel biinyesinde veriliyor olmasi otel disindan

baska bir yerle ilgili bilgi verilmesi oranini diistirmiistiir

Grafik-2.64: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Otel Yakinindaki Hizmetler
Hakkinda Bilgiler

Otel Yakinindaki Hizmetler Hakkinda Bilgiler
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Dort yildizli otel web sitelerinde yiizde 26,3 oraniyla 21 adet bagimsiz otel, yiizde 15,0
oraniyla 12 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 41,3 oraniyla 33 dort yildizli otel
web sitesinde otel yakinindaki hizmetlerle ilgili bilgi verilmistir. Oran olarak bes
yildizli otellere gore dort yildizli otel web sitelerinde daha yiiksek oranda otel

yakinindaki hizmetlerle ilgili bilgi verilmistir.

Tablo-2.108: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Otel
Yakinindaki Hizmetler Hakkinda Bilgiler Capraz Tablosu

Otel Yakmmdaki. H.izmetler Toplam
4 Yildiz Hakkinda Bilgiler
Yok Var
5 Adet 24 21 45
= Baglt‘;m isletme Tiirii icinde %53,3 %46,7 | %100,0
% Toplamda %30,0 %26,3 | %56,3
5 Crup . Adet 23 12 35
= ZincirpOtel isletme Tiirii icinde %65,7 %34,3 |9%100,0
Toplamda %28,8 %15,0 %43,8
Toplam Adet 47 33 80
Toplamda %58,8 %41,3 %100,0

Tablo-2.109: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Bolgedeki

2.3.2.14. Bolgedeki ahisveris imkanlari

Ahsveris imkanlar1 Capraz Tablosu

Bolgedeki Aligveris
5 Yildiz Imkanlart Toplam
Yok Var
B Adet 28 1 29
= aglt‘;’lm isletme Tiiril icinde %96,6 %3,4 | %100,0
= Toplamda %49,1 %1,8 %50,9
£ Adet 27 1 28
R Grup / : o
) L Isletme Tiirii i¢inde %96,4 %3,6 %100,0
Zincir Otel
Toplamda %47,4 %1,8 %49,1
Toolam Adet 55 2 57
P Toplamda %96,5 %3,5 %100,0

Bes yildizli otellerde ise, yilizde1,8 oraniyla 1’er adet bagimsiz otel ve grup/zincir otel,
toplam sadece 2 adet otel web sitesinde bu konuda bilgi verilmistir. Oranin bu kadar
diisik olmasinda yine bes yildiz otellerin bir kisminda otel iginde aligveris

olanaklarinin bulunmasi etkili olmaktadir.

154



Grafik-2.65: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Bolgedeki Alisveris
Imkanlan

Bolgedeki Alisveris Imkanlari
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4 Yildiz mYok ®mVar 5 Yildiz

Tablo-2.110: Dért Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Bolgedeki
Ahsveris Imkanlar1 Capraz Tablosu

Bolgedeki Aligveris
4 Yildiz Imkanlart Toplam
Yok Var
ot Adet 36 9 45
g aglt‘;m isletme Tiirii icinde %80,0 | %20,0 | %100,0
t Toplamda %45,0 %11,3 %56,3
g Adet 28 7 35
2, Grup / - o
I S Isletme Tiirii i¢inde %380,0 %20,0 | %2100,0
Zincir Otel
Toplamda %35,0 %8,8 %43,8
Toplam Adet 64 16 80
P Toplamda %80,0 %20,0 | %100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 11,3 oraniyla 9 otel bagimsiz otel, ylizde 8,8 oraniyla 7
grup/zincir otel toplamda yiizde 20,0 oraniyla 16 otel web sitesinde bolgedeki aligveris

imkanlart ile ilgili bilgi verilmistir.
2.3.2.15. Mesafeler hakkinda bilgiler

Bes yildizli otellerde yiizde 24,6 oraniyla 14 adet bagimsiz otel, ylizde 22,8 oraniyla
13 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 47,4 oraniyla 27 adet otel web sitesinde olasi
misterilerin ilgisini ¢ekebilecek veya faydalanabilecekleri kritik noktalarin, otelden

uzaklik bilgilerinin verilmistir.
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Tablo-2.111: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Mesafeler
Hakkinda Bilgiler Capraz Tablosu

Mesafeler Hakkinda
5 Yildiz Bilgiler Toplam
Yok Var

Adet 15 14 29
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %51,7 %48,3 | %100,0
T) Toplamda %26,3 %24,6 | %50,9

g Gruo | Zinci Adet 15 13 28
I r“pOtel'”C" isletme Tiirii icinde %53,6 | %464 | %100,0
Toplamda %26,3 %22,8 | %49,1

Toplam Adet 30 27 57
Toplamda %52,6 %47,4 | %100,0

Grafik-2.66: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Mesafeler Hakkinda Bilgiler
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Tablo-2.112: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Mesafeler
Hakkinda Bilgiler Capraz Tablosu

Mesafelfzr Hakklnda Toplam
4 Yildiz Bilgiler
Yok Var

Adet 11 34 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %24,4 %75,6 | %100,0
T) Toplamda %13,8 %42,5 | %56,3

g Grun | Zinci Adet 4 31 35
= ”’pOtel'”C” Isletme Tiirii iginde %114 | %886 | %100,0
Toplamda %5,0 %38,8 | %43,8

Toplam Adet 15 65 80
Toplamda %18,8 %81,3 | %100,0
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Dort yildizli otellerde yiizde 42,5 oraniyla 34 adet bagimsiz otel, yiizde 38,8 oraniyla
31 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 81,3 oraniyla 65 adet otel web sitesinde

mesafeler hakkinda bilgiler verilmistir.

Toplam 137 otelde yiizde 67,2 oraniyla 92 adet otel web sitesinde mesafe bilgisi
verilmis, ylizde 32,8 oraniyla 45 adet otel web sitesinde mesafe bilgileri olasi
miisterilere saglanmamustir. Ozellikle olas1 miisterinin otel yakiminda gidebilecegi
cekicilik olusturan yerlere olan mesafelerin verilmesi rezervasyon kararinda etkili
olabilen bir unsur olmasit bu bilgilerin 6nemini artirmaktadir. Bu bilgilerden
faydalanarak olast misteri otelde kaldig siire i¢cinde nerelere gidebilecegini dnceden

planlayabilir.
2.3.2.16. Diger sitelere baglanti

Aragtirma konumuz olan 137 otelde otellerin anlasmali oldugu seyahat acenteleri, e-
seyahat acenteleri, anlasmali oldugu diger miisteri saglama kanallar1 disinda diger
sitelere baglant1 verilmemistir. Diger sitelere baglant1 olasi miisterilerin web sitesinden
baska web sitelerine gecislerini olasi bir miisterinin kaybedilmesi olarak goriilmesi
nedeniyle, web sitesinden baska sitelere baglanti verilmemesi genel bir egilim olarak

ttim ticari web sitelerinde goriilen bir durumdur.

2.3.2.17. Kullanim haklari isareti (copyright)

Tablo-2.113: Bes yildizh otel web sitelerinde Isletme Tiirii * Kullanim Haklar
Isareti Tablosu

Kullanim Haklar1 isareti| Toplam
5 Yildiz Yok Var

] Adet 11 18 29
= Bagltr:f‘z isletme Tiirii icinde %37,9 %62,1 |%100,0
e Toplamda %19,3 %31,6 | %50,9

g Gruo | Zinci Adet 9 19 28
z | e Tsletme Tirdi iginde %321 | %679 |%100,0
Toplamda %15,8 %33,3 | %49,1

Toplam Adet 20 37 57
Toplamda %35,1 %64,9 | %100,0

Bes yildizli otel web sitelerinde yiizde 31,6 oramiyla 18 adet grup/zincir otel, yiizde
33,3 oraniyla 19 adet grup/zincir otel, toplam ylizde 64,9 oraniyla 37 adet otel web

sitesinde kullanim haklar1 bilgisi verilmistir.
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Tablo-2.114: Dért yildizh otel web sitelerinde Isletme Tiirii * Kullanim Haklar
Isareti Tablosu

4 YVildiz KullYang Haklari/ij:treti Toplam

] Adet 13 32 45
= Ba(g)‘tr;“z Tsletme Tird iginde %289 | %711 |%100,0
t Toplamda %16,3 %40,0 %56,3

% Grup / Zincir : Adet 0 29 3
= Otel Isletme Tiirii i¢inde %17,1 %82,9 |%100,0
Toplamda %7,5 %36,3 | %43,8

Toplam Adet 19 61 80
Toplamda %23,8 %76,3 |%100,0

Dort yildizl otel web sitelerinde yiizde 40 orantyla 32 adet bagimsiz otel, ylizde 36,3
orantyla 29 adet grup/zincir otel, toplam ytlizde 76,3 oraniyla 61 adet otel web sitesinde
© isaretiyle “©Tim haklar1 saklidir” , “©All Rights Reserved” ifadeleriyle web sitesi
unsurlar1 giivence altina alindig1 bilgisi verilmistir.

Grafik-2.67: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Kullamm Haklar isareti

Kullanim Haklari Isareti
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Web sitesinde bulunan bilgi, belge ve gorseller, tasarim 6zellikleri vb. her unsurun
baskalar1 tarafindan kopyalanmasi ve farkli amaglar i¢in kullanilmasi gibi bazi
olumsuzluklarin olusmamasi i¢in kullanim haklarinin koruma altina alindigini
gosteren © simgesinin ve “©Tiim haklar1 sakhidir” “©All Rights Reserved” gibi
ifadelerle bilgilendirmelerin yapilmasi kopyalamalara karsi alinmas: gereken 6nemli

bir 6nlemdir. Toplamda yiizde 28,5 oraniyla 137 otel i¢inden 39 adet web sitesinde bu
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bilgi ve simgenin verilmemis olmasi sonucunda, igeriklerinin yasa disi olarak

kullanilmasina kars1 korumasiz birakildigi sdylenebilir.

2.3.2.18. Giivenlik ve gizlilik politikas1 bilgisi

Tablo-2.115: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Giivenlik/Gizlilik
Politikas1 Capraz Tablosu

5 Vildiz Giivenlik/Gizlilik Politikasi | Toplam
Yok Var

. Adet 16 13 29
2 B"‘gltféflz isletme Tiirii icinde 9655,2 %448 | %100,0
T) Toplamda %28,1 %22,8 %50,9

g Grup / Adet 10 18 28
= Zincir Isletme Tiirii iginde %35,7 %64,3 | %100,0
Otel Toplamda %17,5 %316 | %49,1

Toplam Adet 26 31 57
Toplamda %45,6 %54,4 %100,0

Bes yildizli otel web sitelerinde yiizde 22,8 oraniyla 13 adet bagimsiz otel, yiizde 31,6
oraniyla 18 adet grup/zincir otel, toplam yiizde 54,4 oraniyla 31 otel web sitesinde
giivenlik ve gizlilik politikasi bilgisi saglanmustir.

Tablo-2.116: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii *
Giivenlik/Gizlilik Politikas1 Capraz Tablosu

4 Yildiz Giivenlik/Gizlilik Politikasi | Toplam

Yok Var
i} Adet 29 16 45
2 B"‘gltféflz isletme Tiirii icinde %644 %356 | %100,0
< Toplamda %36,3 %20,0 %56,3
E | crp/ Adet 19 16 35
% | zZincir isletme Tiirii i¢inde %54,3 %457 | %100,0
Otel Toplamda %23,8 %20,0 | %43,3
Toplam Adet 48 32 80
Toplamda %60,0 %40,0 | %100,0

Dort yildizli otel web sitelerinde ylizde 20 oraniyla 16’sar adet bagimsiz otel ve
grup/zincir otel web sitesinde, toplam yiizde 40 oraniyla 32 adet otel web sitesinde

giivenlik ve gizlilik politikas1 bilgisi verilmistir.
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Grafik-2.68: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Giivenlik/Gizlilik Politikasi
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Olas1 miisterinin otele duyacag: giiven duygusu ¢evrimigi rezervasyonda etkili olacak
onemli bir etkendir. Bu yiizden tiim otellerde olmas1 gereken bu bilgi dort yildizli
otellerden yilizde 60 oraniyla 48 adet, bes yildizli otel web sitelerinde yiizde 45,6
orantyla 26 adet otel web sitesinde olmamasi, olasi miisteride olusturacagi giiven
eksikligi agisindan bilgilerini paylasmaktan kaginmalarina neden olarak c¢evrimici
rezervasyon oranlarini olumsuz etkileyecek bir etkendir. Bu bilginin verilmis oldugu
63 otelin cogunlugunda web sitelerinde goriilmesi zor bir konumunda ve boyutta sayfa

altlarina eklenen kii¢lik puntolu yazilara uygulanan baglantilarla verilmistir.

2.3.2.19. Reklam ve cerez politikasi bilgisi

Tablo-2.117: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Reklam ve Cerez
Politikas1 Capraz Tablosu

5 Vildiz Reklsr:kve Cerez Pi)/lé‘;ikam Toplam

] Adet 21 8 29
= Bag‘tr;f‘z isletme Tiirii iginde %72,4 %27,6 | %100,0
: Toplamda %36,8 %14,0 %50,9

% Grup / Zincir : Adet 21 ! 28
Nz Otel Isletme Tiirii i¢inde %75,0 %25,0 | %100,0
Toplamda %36,8 %12,3 %49,1

Toplam Adet 42 15 57
Toplamda %73,7 %26,3 %100,0
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Bes yildizli otel web sitelerinde yiizde 14,0 oraniyla 8 adet bagimsiz otel, yiizde 12,3

oraniyla 7 adet grup/zincir otel, toplam yiizde 26,3 oraniyla 15 otel web sitesinde

reklam ve c¢erez politikas1 bilgisi saglanmistir

Tablo-2.118: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Reklam ve
Cerez Politikas1 Capraz Tablosu

AV 1ld Reklsrcl)lkve Cerez Pi)/lé‘;ikam Toplam

] Adet 6 39 45
2 B"‘g‘:;m isletme Tiirii icinde %13,3 %867 | %100,0
= Toplamda %7,5 %48,8 %56,3

% Grup / Zincir : Adet 2 33 35
) Otel Isletme Tiirii i¢inde %5,7 %94,3 %100,0
Toplamda %2,5 %41,3 %43,8

Toplam Adet 8 72 80
Toplamda %10,0 %90,0 %100,0

Dort yildizli otel web sitelerinde ylizde 48,8 oraniyla 39 adet bagimsiz otel ve yiizde
41,3 oranmiyla 33 adet grup/zincir otel web sitesinde, toplam ytizde 90,0 oraniyla 72

adet otel web sitesinde reklam ve gerez politikasi bilgisi yayinlanmig bulunmaktadir.

Grafik-2.69: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Reklam ve Cerez Politikasi

Reklam ve Cerez Politikasi
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Miisteri hakkinda bilgi toplama izni alinmasini amaglayan reklam ve ¢erez politikasi
giiven kazanmaya olumlu katki saglayan bir etken olarak ¢erez uygulamasi olan tiim
otel web sitelerinde olmasi beklenen bir bilgilendirmedir. Ayrica miisteriyi yakindan

tanimak ilgi alanlarin1 kesfetmek acisindan da avantaj saglayan, kullanilmas1 gereken
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bir 6zelliktir. Tiim oteller i¢inde yiizde 36,5 oraniyla 50 adet otel web sitesinde bu bilgi
verilmemistir. Bu eksiklik olas1 miisteriyi tanimak ve bireysel otel miisterisi saglamak

i¢in yeterli ¢caba sarf edilmedigi diislincesini olusturabilir.
2.3.2.20. Fiyatlandirma bilgisi

Fiyatlandirma bilgisi satis yetenegi baslig1 altinda detaylandirilmistir. Fiyat bilgisinin
hesaplama araci kullanilarak belirlenmesi fiyatin hatasiz belirlenmesi i¢in gereklidir.
Fiyatlar rezervasyon tarih araligi, kisi sayisi, pansiyon durumu gibi bir¢ok degiskene

bagli olarak belirlenmektedir. Bu nedenle hesaplama araci kullanimi zorunludur.

Bes yildizli otellerin web sitelerinde daha once belirledigimiz bilgilendirme amach
ozelliklerin belirlenmesi sonucunda elde ettigimiz sonuglar tablo olarak listelenmistir.
Fiyatlandirma bilgisi tiim oteller i¢inde yiizde 80,70 ile 46 adet otelin web sitesinde
goriilmiistiir. Bu bilginin bulunmadigr yiizde 19,30 oranindaki 11 otelin ¢evrimigi
rezervasyon olanagi olmadigini sdyleyebiliriz. Olast bir miisterinin ¢evrimigi
rezervasyona karar vermesi fiyat bilgisini almadan miimkiin olmadigin1 diisiiniirsek bu

bilginin tiim otellerde mutlaka olmas1 gerekmektedir.
2.3.3. Etkilesimli fletisim

Iletisim kaynaktan alictya iki tarafinda ayn1 anlamlar: verdigi iletilerin direk olarak ya
da herhangi bir arag veya yontemle iletilmesidir. Alic1 kaynaktan gelen iletiyle ilgili
bir doniis yapamiyorsa tek yonlii bir iletisim gerceklesmistir. Her iki tarafinda

karsilikli ileti gonderip, alabildigi iletisime etkilesimli iletisim denir.

Oteller ¢esitli ara¢ ve yontemler kullanarak olasi miisterilerle etkilesimli iletisim
kurabilir. Bu ara¢ ve yontemlerin hangilerinin ne kadar kullanildigiyla ilgili yapilan

incelenme sonuglar tablolar halinde diizenlenmistir.
2.3.3.1. Uyelik sistemi

Bes yildizli otellerin web sitelerinde ylizde 14 oraniyla 8’er adet bagimsiz otel ve
grup/zincir otel web sitesinde, toplamda 28,1 oraniyla 16 adet otel web sitesinde iiyelik

sistemi bulunmaktadir.
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Tablo-2.119: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Uyelik Sistemi
Capraz Tablosu

Uyelik Sistemi | Toplam
5 Yildiz Yok Var

Adet 21 8 29
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %724 | %276 | %100,0
[; Toplamda %36,8 %14,0 | %50,9

g o | Zinci Adet 20 8 28
ez r“pOtel'”C” Tsletme Tirii icinde %714 | %286 |%100,0
Toplamda %35,1 | %14,0 | %49,1

Toplam Adet 41 16 57
Toplamda %71,9 %28,1 | %100,0

Dort yildizli otellerin web sitelerinde yiizde 1,3 oraniyla 1 adet bagimsiz otel, yiizde
2,5 orantyla 2 adet grup/zincir otel, toplamda 3,8 oraniyla 3 adet otel web sitesinde
tiyelik sistemi bulunmaktadir. Bu oranla bes y1ldizl otellerin {iyelik sistemi kullanimu,
dort yildizlilardan sayisal olarak bes katindan daha fazla, oransal olarak yaklasik yedi
kat daha fazladir. Bu ylizden bes yildizli otellerin iiyelik sistemine daha fazla 6nem

verdigi soylenebilir.

Tablo-2.120: Dért Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Uyelik Sistemi
Capraz Tablosu

Uyelik Sistemi | Toplam
4 Yildiz Yok Var

Adet 44 1 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %97,8 %2,2 | %100,0
= Toplamda %550 | %13 | %563

g Gruo | Zinci Adet 33 2 35
= r“pOtel'”C" isletme Tiirit icinde %943 | %57 |%100,0
Toplamda %41,3 %2,5 %43,8

Toplam Adet 77 3 80
Toplamda %96,3 | %3,8 | %100,0

Etkilesimli iletisimin gergeklesmesinde ve siirdiiriilebilirliginde etkili olabilecek
Ozelliklerin baginda gelen tiyelik sistemi, tiim oteller i¢inde yiizde 13,9 oraniyla 19
adet otelde bulunsa da yiizde 86,1 oraniyla 118 otelde olmamasi, bireysel otel miisterisi
saglama ve otele baghliklarinin artirilmas1 amaciyla celisen bir durumdur. Uyelik
sistemi miisterilerin kalic1 olmasini saglama da olumlu yonde 6nemli katkis1 olan bir
uygulamadir. Fakat iiyelik puan sistemi ya da baska kampanyalarla saglanan

avantajlarla desteklenirse daha etkili ve kalic1 fayda saglayabilir.
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Grafik-2.70: Yildiz Sayisi1 ve Isletme Tiiriine Gore Uyelik Sistemi
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2.3.3.2. Uyelik puan sistemi

Tab|0-2.'121: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Uyelik Puan
Sistemi Indirim ve Diger Avantajlar Capraz Tablosu

Uyelik Puan Sistemi | Toplam
5 Yildiz Yok \Var
s Adet 28 1 29
g a(gjltr;m isletme Tiirii icinde %96,6 %3,4 | %100,0
< Toplamda %49,1 %1,8 %50,9
£ Adet 25 3 28
2 Grup / : o
) L Isletme Tiirli iginde %89,3 %10,7 %100,0
Zincir Otel
Toplamda %43,9 %5,3 %49,1
Toolam Adet 53 4 57
P Toplamda %93,0 %7.0 | %1000

Uyelik sisteminin etkinligini artirmada mutlaka kullanilmasi gereken puan sistemi bes

yildizli bagimsiz otellerde bulunan 8 adet iiyelikten yiizde3,4 orantyla 1 adedinde,

grup/zincir otellerde bulunan 8 adet tliyelikten yiizde 10,7 oranmiyla 3 adedinde tiyelik

puan sistemi kullanilmaktadir.
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Grafik-2.71: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Uyelik Puan Sistemi
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Tablo-2.122: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Uyelik Puan
Sistemi Indirim ve Diger Avantajlar Capraz Tablosu

Uyelik Puan Sistemi
4 Yildiz Yok Var Toplam
v Adet 45 0 45
g aglt‘;‘lm isletme Tiirii icinde %100,0 %0,0 | %100,0
= Toplamda %56,3 %0,0 %56,3
g Adet 33 2 35
2 Grup / - T
i) e Isletme Tiirii iginde %94,3 %5,7 %100,0
Zincir Otel
Toplamda %41,3 %2,5 %43,8
Toplam Adet 78 2 80
P Toplamda %97,5 %2,5 %100,0

Dort yildizli bagimsiz oteller de tiyelik sistemi olan 1 adet bagimsiz otelde tiyelik puan
sistemi yoktur. Grup/zincir otellerdeki 2 iiyelik sisteminin yiizde 2,5 oraniyla her
ikisinde de iiyelik puan sistemi kullanilmaktadir. Toplam 137 otelden 6 adedinde
tiyelik puan sistemi kullanilmaktayken, yiizde 95,6 oraniyla 131 adedinde iiyelik puan

sistemi kullanilmamaktadir.
2.3.3.3. Telefon numaralari

Telefon numarasi bilgisi, 57 bes yildizli otelin tiimiinde verilmis nadir 6zelliklerden
biridir. Anlik ve karsilikli konugmada en hizli ve giivenli etkilesimin saglandig1 bir

iletisim yontemi olarak telefonun tercih edilebilirliginin yiiksek olmasi1 dogaldir.
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Tablo-2.123: Bes Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Telefon
Numaralar1 Capraz Tablosu

Telefon Numaralar1 | Toplam

5 Yildiz Yok Var
Adet 29 29
g Bagmmsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %100,0 |%100,0
= Toplamda %50,9 | %50,9
5 Grun / Zinc Adet 28 28
ez r”pOtel'”C" Tsletme Tirii icinde 9%100,0 | %100,0
Toplamda %49,1 | %49,1
Toplam Adet 57 57
Toplamda %100,0 |%100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 55,0 oraniyla 44 adet bagimsiz otel, yiizde 40,0 oraniyla

32 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 95,0 oraniyla 76 otel web sitesinde telefon

numarasi bilgisi verilmis, sadece yiizde 5,0 oraniyla 4 adet otel web sitesinde telefon

numarast bilgisi verilmemistir.

Tablo-2.124: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Telefon

Numaralar1 Capraz Tablosu

Telefon Numaralart | Toplam

4 Yildiz Yok Var
Adet 1 44 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %2,2 %97,8 |%100,0
= Toplamda %1,3 %55,0 | %56,3
= Grun / Zinc Adet 3 32 35
= “‘pOtel'”C” Isletme Tiirii icinde %8,6 | %914 |9%100,0
Toplamda %3,8 %40,0 | %43,8
Toplam Adet 4 76 80
Toplamda %5,0 %95,0 |%2100,0
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Grafik-2.72: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Telefon Numaralari
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Kelimelere yiiklenen anlamlarin 6tesinde vurgu tonlama ve konugsma iislubu gibi

iletisim etkenlerinin kullaniminin 6ne ¢iktig1 bir iletisim yontemidir. Telefonla iletisim

eger dogru ve bilingli kullanilirsa etkili ve olumlu sonuglar veren bir etkilesimin

gerceklesmesini saglayabilir.

2.3.3.4. Faks numarasi

Teknolojik olarak biraz demode olmus izlenimi uyandirsa da faks kullaniminin bazi

yazilimlarla elektronik ortamdan da miimkiin olmasi kullanimini hala canli tutmakta

oldugu bu arastirma sonucunda da goriilmiistiir.

Tablo-2.125: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Fax Numarasi

Capraz Tablosu

5 Yildiz \I:SE Numar\j: Toplam

Adet 16 13 29
%’ Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %55,2 %44,8 | %100,0
T) Toplamda %28,1 %22,8 | %50,9

% Grup / Zincir : Adet 10 12 28
N2y Otel Isletme Tiirii i¢inde %57,1 | %429 | %100,0
Toplamda %28,1 %21,1 | %49,1

Toplam Adet 32 25 57
Toplamda %56,1 %43,9 | %100,0

Bes yildizli bagimsiz otellerin web sitelerinde yiizde 22,8 oraniyla 13 otelde ve

grup/zincir otellerin web sitelerinde ve yiizde 21,1 oraniyla 12 otelde faks numarasi
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verilmistir. Toplam 57 otelde yiizde 43,9 oranyla 25 otelde faks numarasi

bulunmaktadir.

Grafik-2.73: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Faks Numarasi

Faks Numarasi
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Tablo-2.126: Dért Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Fax Numarasi
Capraz Tablosu

Fax Numarasi

4 Yildiz Yok \Var Toplam

Adet 13 32 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii icinde %028,9 %71,1 | %100,0
< Toplamda %16,3 | %40,0 | %563

g Grup | Zinci Adet 9 26 35
i r“%tel'”c” isletme Tiiri icinde %257 | %743 | %100,0
Toplamda %11,3 %32,5 %43,8

Toplam Adet 22 58 80
Toplamda %27,5 %72,5 | %100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 40 oraniyla 32 adet bagimsiz otel, ylizde 32,5 oraniyla 26
adet grup/zincir otelde toplamda yiizde 72,5 oramiyla 58 adet bagimsiz otel web

sitesinde faks numarasi bilgisi verilmistir.

Tim otellerde toplam yiizde 60,6 oraniyla 83 adet otel web sitesinde faks numarasi
verilmis olmasi, faks tlizerinden belge ve bilgi aktariminin otellerde hala miimkiin

oldugunu gosterir.
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2.3.3.5. Adres

Adres ve e-posta adresi, biri gergek digeri sanal ortamda otelin ulasilabilirligini

saglayan iki onemli bilginin her ikisi de bliyiik 6l¢iide web sitelerinde verilmistir.

Tablo-2.127: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Adres Capraz

Tablosu

5 Yildiz Yok Adres Var Toplam

. Adet 3 26 29
2 Bagltréf‘z fsletme Tiirii icinde %103 | %897 | %100,0
< Toplamda %5,3 %456 | %50,9

% Grup / Zincir - Adet : 27 28
S Otel Isletme Tiirii i¢inde %3,6 %96,4 %0100,0
Toplamda %1,8 %47,4 %49,1

Toplam Adet 4 53 57
Toplamda %7,0 %93,0 | %100,0

Bes yildizl otellerde yiizde 45,6 oraniyla 26 adet bagimsiz otel, yiizde 47,4 oraniyla

27 adet grup/zincir otel web sitesinde adres bilgisi verilmistir. Toplamda yiizde 93,0

oraniyla 53 adet otel web sitesinde adres bilgisi verilmistir.

Tablo-2.128: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Adres Capraz

Tablosu
Adres
4 Yidiz Toplam
Yok Var

5 Adet 3 42 45
g Ba%ltréllsm Isletme Tiirii i¢inde %6,7 %93,3 | %100,0
= Toplamda %3,8 %52,5 %56,3

% o Adet 3 32 35
| Grup/ Zinelr Tsletme Tard iginde %86 | %914 | %100,0
Toplamda %3,8 %40,0 %43,8

Toplam Adet 6 74 80
Toplamda %7,5 %92,5 | %100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 52,5 oraniyla 42 adet bagimsiz otel, yiizde 40,0 oraniyla

32 adet otel web sitesinde adres bilgisi verilmistir. Toplamda ylizde 92,5 oraniyla 74

otel web sitesinde adres bilgisi verilmistir.
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Grafik-2.74: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Adres
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Adres bilgisi, otele ilk defa gelecek olan olas1 miisteri adaylarina hem oteli daha kolay
bulmalari i¢in, hem de ¢evrimigi rezervasyon kararinda giiven vererek olumlu katki

saglayacagindan, otel web sitesinde olmasi gereken bir bilgidir.

2.3.3.6. E-posta adresi

Tablo-2.129: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * E-Posta Adresi
Capraz Tablosu

E-Posta Adresi Toplam
5 Yildiz Yok Var

. Adet 1 28 29
= aglt‘;SlZ isletme Tiirii iginde %34 | %966 |%100,0
= Toplamda %1,8 %49,1 | %50,9

5 o | Zinci Adet 2 26 28
i r“%tel'“c” Isletme Tiirii iginde %71 | %929 |%100,0
Toplamda %3,5 %45,6 | %49,1

Toblam Adet 3 54 57
P Toplamda %5,3 | %947 |%100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 49,1 oraniyla 28 adet bagimsiz otel, ylizde 45,6 oraniyla
26 adet grup/zincir otel web sitesinde e-posta adresi bilgisi verilmistir. Toplamda

yilizde 94,7 oraniyla 54 adet otel web sitesinde e-posta adresi bilgisi verilmistir.

Dort yildizl otellerde yiizde 47,5 oraniyla 38 adet bagimsiz otel, yiizde 37,5 oraniyla
30 adet grup/zincir otel web sitesinde e-posta adresi bilgisi verilmistir. Toplamda

yiizde 85,0 oraniyla 68 otel web sitesinde e-posta adresi bilgisi verilmistir.

170



Tablo-2.130: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * E-Posta Adresi
Capraz Tablosu

E-Posta Adresi Toplam

4 Yildiz Yok Var
] Adet 7 38 45
2 BagltI:ISIZ fsletme Tiirdi iginde %156 | %844 |%100,0
= Toplamda %8,8 %475 | %56,3
5 o | Zinci Adet 5 30 35
ez r“pOtel'”C" Tsletme Tirii icinde %143 | %857 |%100,0
Toplamda %6,3 %37,5 | %43,8
Toplam Adet 12 68 80
Toplamda %150 | %850 |%100,0

Grafik-2.75: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore E-Posta Adresi
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Tiim oteller iginde yilizde 89,8 oraniyla 123 adet otel web sitesinde e-posta adresi
yaymlanmig, yiizde 10,2 oraniyla 14 otel web sitesinde e-posta adresi
yayimlanmamustir. internet tarihinin ilk iletisim arac1 olan e-posta bu oranlarla otel web

sitelerinde de hala aktif kullanimda oldugunu gostermektedir.
2.3.3.7. Tletisim formu

Bazi sitelerde iletisim formu, bazi sitelerde bize ulasin gibi farkli basliklar altinda
iletisim sayfalarinda olast miisterinin otel yetkililerine e-posta gondermelerini

kolaylastirmak amaciyla kullanilmaktadir.

171



Tablo-2.131: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Iletisim Formu
Capraz Tablosu

Iletisim Formu Toplam
5 Yildiz Yok Var

‘ Adet 5 24 29
E  |Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %17,2 %82,8 | %100,0
< Toplamda %8,8 %42,1 | %50,9

g . Adet 8 20 28
% Gr“%’é'”c" Isletme Tiirii icinde %286 | %714 | %100,0
Toplamda %140 | %351 | %491

Adet 13 44 57
Toplam Toplamda %228 | %772 | %100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 42,1 oraniyla 24 adet bagimsiz otel, yiizde 35,1 oraniyla
20 adet grup/zincir otel web sitesinde iletisim formu eklenmistir. Toplamda yiizde 77,2

oraniyla 44 adet otel web sitesinde iletisim formu olanagi vardir.

Tablo-2.132: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Tletisim Formu
Capraz Tablosu

Iletisim Formu Toplam
4 Yildiz Yok Var

) Adet 8 37 45
§ Bagimsiz Otel 1sletme Tiirii iginde %17,8 %82,2 90100,0
T) Toplamda %10,0 %46,3 %56,3

% Grup / Zincir - Ac‘i'e'E — 9 26 35
) Otel Isletme Tiirii i¢inde %25,7 %74,3 | %100,0
Toplamda %11,3 %32,5 | %43,8

Toplam Adet 17 63 80
Toplamda %21,3 %78,8 | %100,0

Dort y1ldizli otellerde yiizde 46,3 oraniyla 37 adet bagimsiz otel, ylizde 32,5 oraniyla
26 adet grup/zincir otel web sitesinde iletisim formu kullanilmistir. Toplamda ytiizde

78,8 orantyla 63 otel web sitesinde iletisim formu kolaylig1 saglanmustir.

[letisim formu olas1 miisteriyi, kullanict adi sifre yazarak e-posta hesabina girilmesi,
otelin e-posta adresini bulup, yazilmasi, konu ve mesaji yazarak gondermesi gibi
bir¢cok kullanicinin zaman kaybettirdigi igin iletisim kurmaktan vazge¢mesine neden
olacak, uzun bir islem siirecinden kurtarir. Ayrica olasit miisterinin kendisine ait bir e-
posta adresi olmasa bile mesaj gonderebilmesi iletisim formuyla miimkiin olur. Olas1
miisteriye direk yazmak istedigi mesaj1 yazma rahatlig1 getiren iletisim formlari tiim
oteller iginde yiizde 78,1 oraniyla 107 otel web sitesinde kullanilmis olmasina ragmen,

21,9 oraniyla 30 adet otelde kullanilmamustir.
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Grafik-2.76: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Iletisim Formu
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2.3.3.8. Otel birimlerinin e-posta adresleri

%77,2

%22,8

Toplamda

Tablo-2.133: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Birimlerin E-
Posta Adresleri Capraz Tablosu

Birimlerin E-Postalar1

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 27 2 29
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %93,1 %6,9 %100,0
= Toplamda %47 4 %3,5 %50,9

B Grun | Zinci Adet 27 1 28
iz “‘pOtel'”c” isletme Tiirii iginde %96,4 %3,6 | 9%100,0
Toplamda %474 %1,8 %49,1

Toplam Adet 54 3 57
Toplamda %94,7 %5,3 %100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 6,9 oraniyla 2 adet bagimsiz otel, yiizde 1,8 oraniyla 1 adet

grup/zincir otel, toplamda yiizde 5,3 oraniyla 3 adet otel web sitesinde verilmistir.

Otel birimlerinin e-posta adresleri dort yildizli otellerde yiizde 1,3 oraniyla 1 adet

bagimsiz otel, ylizde 12,5 oraniyla 2 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 3,8 oraniyla

3 adet otel web sitesinde verilmistir.
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Tablo-2.134: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Birimlerin E-
Posta Adresleri Capraz Tablosu

Birimlerin E-Postalar1

4 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 44 1 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %97,8 %2,2 %100,0
= Toplamda %55,0 %1,3 | %56,3

?E) Grup / Zincir : Adet 33 2 3
Nz Otel Isletme Tiirii i¢inde %94,3 %5,7 | %100,0
Toplamda %41,3 %2,5 %43,8

Toplam Adet 77 3 80
Toplamda %96,3 %3,8 | %100,0

Miisterilerin mesaj konusuyla direk ilgili birime yazarak zaman kaybina neden
olmadan konunun ilgili birimlere ulasmasini saglama kolaylig1 i¢in, toplam da tiim
otellerde yiizde 4,4 oraniyla sadece 6 otel web sitesinde birim e-posta adresleri

verilmis, ylizde 95,6 oraniyla 131 adet otelde verilmemistir.

Grafik-2.77: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gére Birimlerin E-Postalari

Birimlerin E-Postalari
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2.3.3.9. Misafir yorumlari

Misafir yorumlari, misafir memnuniyeti anketi, ziyaret¢i defteri, ziyaret¢i giinliigii vb.
isimler altinda, otelde daha Once kalan miisterilerin otel hakkindaki duygu ve
diistincelerinin yazildig1 bir defterin sayfalarinin goriintiilenmesini saglamak olasi

misterilerin karar vermelerinde etkili olabilir.
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Tablo-2.135: Bes Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Misafir
Yorumlar: Capraz Tablosu

5 Yildiz % lliaﬁr Yommi?; Toplam

2 | Bagimsiz - Adet T 28 L 29
5 Otel Isletme Tiirii i¢inde %96,6 %3,4 %100,0
= Toplamda %49,1 %1,8 %50,9

£ | Grup/ Adet 24 4 28
= | Zincir Isletme Tiirii icinde %85,7 %14,3 | %100,0
Otel Toplamda %42,1 %7,0 %49,1

Toplam Adet 52 5 57
Toplamda %91,2 %8,8 %100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 1,8 oraniyla 1 adet bagimsiz otel, yiizde 7 oraniyla 4 adet

grup/zincir otel, toplamda ylizde 8,8 oraniyla 5 adet otel kullanmistir. Yiizde 91,2

oraniyla 52 adet otel web sitesinde kullanilmamistir.

Grafik-2.78: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Misafir Yorumlar

Misafir Yorumlari
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Tablo-2.136: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Misafir

Yorumlar: Capraz Tablosu

4 Yildiz % liaﬁr Yorumia;:r Toplam
= | Bas Adet 36 9 45
= agltmISlZ Isletme Tiirii iginde %80,0 %20,0 |%100,0
< ¢ Toplamda %45,0 %11,3 %56,3
g | Grup/ Adet 26 9 35
= | Zincir Isletme Tiirii i¢inde %74,3 %25,7  |%100,0
Otel Toplamda %32,5 %11,3 %43,8
Toplam Adet 62 18 80
Toplamda %77,5 %22,5 %100,0
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Dort yildizli otellerde yiizde 11,3 oraniyla 9’ar adet bagimsiz otel ve grup/zincir otel,
toplamda yiizde 22,5 oraniyla 18 adet otel kullanmistir. Genel toplamda 137 adet otel
iginden yiizde 16,8 oranmiyla 23 adet otel web sitesinde bu 6zellik uygulanmais, yiizde
83,2 orantyla 114 adet otelde uygulanmamistir. Olast miisteriler tizerindeki etkisi

diisiiniildiiglinde olmas1 gerekenden ¢ok daha diisiik oranda kullanildig1 soylenebilir.
2.3.3.10. Cevrimigi formlar

Miisterinin hizmetten faydalandiktan sonra hizmet hakkindaki yorumlarin1 6zgiirce
yapabildigi olumlu ya da olumsuz her tiirlii diisiinceyi paylasabildigi bir ortam
saglamas1 acisindan 6nemli bir aragtir. Bes y1ldizli otellerde yilizde 10,5 oraniyla 6 adet
bagimsiz otel, ylizde 8,8 orantyla 5 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 19,3 oraniyla
11 adet otel web sitesinde kullanilmistir. Yiizde 80,7 oramiyla 46 otelde

kullanilmamustir.

Tablo-2.137: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cevrimigi
Formlar Capraz Tablosu

Cevrimigi Formlar Toplam

5 Yildiz Yok Var
] Adet 23 6 29
2 Baglt?lm isletme Tiirdi icinde %79.3 %207 | %100,0
= Toplamda %40,4 9%10,5 | %50,9
g Gruo | Zinci Adet 23 5 28
= “pOtel'”C” sletme Tiirii icinde %82,1 %179 | %100,0
Toplamda %40,4 %8,8 %49,1
Toplam Adet 46 11 57
Toplamda %80,7 %19,3 | %100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 6,3 oraniyla beser adet bagimsiz otel ve grup/zincir otel,
toplamda yiizde 12,5 oranmiyla 10 adet otel web sitesinde uygulanmustir. Yiizde 87,5
oraniyla 70 adet otel web sitesinde uygulanmamistir. Miisterilerin deneyimleri
hakkindaki yorumlar1 olasi miisteriler i¢in rezervasyon kararinda ¢ok Onemli bir
etkendir. Bu yiizden otellerin bu 6zelligi sitelerinde uygulamalar1 6zellikle bireysel

miisteri gekme agisindan faydali olacaktir.

Hem misafir yorumlar1 defterinin hem de ¢evrimig¢i formlarin temel gérevi miisterinin
otel deneyimi hakkindaki diisiincelerini, yorumlarini 6vgii ve elestirilerini 6grenmek

ve bunlara gére hem olumlu yorumlardan yeni miisterilerin gelisini saglamak hem de
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varsa yapilan elestirilerden ortaya ¢ikan aksaklik ve eksiklikleri giderebilmek igin

miisterilerin gergek fikirlerini 6grenmektir.

Tablo-2.138: Dért Yildizhh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cevrimici
Formlar Capraz Tablosu

4 Yildi CYe(\)/Limigi Forn\l/lzrr Toplam

. Adet 40 5 45
= Bagltr;s"z isletme Tiirii icinde %88,9 %11,1 | %100,0
< Toplamda %50,0 %6,3 | %56,3

£ Grup / Zincir ____Adet 30 > 35
NZS Otel Isletme Tiirli iginde %85,7 %14,3 | %100,0
Toplamda %37,5 %6,3 %43,8

Toplam Adet 70 10 80
Toplamda %87,5 %125 | %100,0

Grafik-2.79: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Cevrimici Formlar
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Miisteriden gelecek bu geri doniigler, otelin hizmet kalitesini artirmada 6énemli rol
oynayacak olmasina ragmen toplam 137 otel i¢inden yiizde 15,3 oraniyla sadece 21
adet otel web sitesinde bu arag¢ kullanilmis, yilizde 84,7 oraniyla 116 otel web sitesinde

kullanilmamustir.
2.3.3.11. Cevrimici canh iletisim uygulamasi

Cevrimici canlt iletisim uygulamasi olasi miisterinin sitede gezinmesi sirasinda

sormak istediklerini anlik olarak sorabilmesine olanak saglayan, etkilesimli iletisimde
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kolay ve hizli bir yontem olarak yogun kullanilmasi beklenen bu aracin kullanimi

oldukga diisiik oranlardadir.

Tab|0-2.139: Bes Yildizhi Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cevrimici Canh
Iletisim Uygulamasi Capraz Tablosu

evrimi¢i Canli Iletisim
5 Yildiz i U}%gulamaSI s Toplam
Yok | aktif degil | var
] Adet 26 0 3 29
2 Bag:;lls‘z fsletme Tiirii iginde 9%89,7| %00 |%10,3|%100,0
< Toplamda %456 | %0,0 | %5,3 | %50,9
g Gruo | Zinci Adet 20 8 28
= r“pOtel'”C” isletme Tiirii icinde %714 %00 |%28,6]%100,0
Toplamda %35,1| %0,0 |%14,0] %491
o Adet 46 0 11 | 57
Toplamda %80,7| %0,0 |%19,3]%100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 5,3 oraniyla 3 adet bagimsiz otel, ylizde 14 oraniyla 8 adet
grup/zincir otel, toplamda yiizde 19,3 oraniyla 11 otel web sitesinde canli iletisim

uygulamasi kullanilmistir.

Tablo-2.140: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Cevrimici Canh
fletisim Uygulamasi Capraz Tablosu

Cevrimici Canl iletisim Uyg. Toplam\
4 Yildiz Yok | aktif degil | var

. Adet 33 0 12 45
2 B"‘g‘tf;m Tgletme Tird iginde %733 | %00 | %26,7 |%100,0
< Toplamda %41,3| %0,0 | %150 | %56,3

% Grup / Zincir : Adet 31 2 2 3
Ny Otel Isletme Tiirii i¢inde %88,6 %5,7 %5,7 |%100,0
Toplamda %38,8 %2,5 %2,5 | %43,8

Toplam Adet 64 2 14 80
Toplamda %80,0 %2,5 %17,5 |%100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 15,0 oraniyla 12 adet bagimsiz otel, ylizde 2,5 oraniyla 2
adet grup/zincir otel, toplamda ylizde 17,5 oraniyla 14 adet web sitesinde kullanildigi
belirlenmistir. Ayrica grup/zincir oteller i¢cinde 2 adet otelde canli iletisi uygulamasi

olmakla birlikte aktif kullanimda degildir.
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Grafik-2.80: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Cevrimici Canli Tletisim
Uygulamasi
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Canli lletisim Uygulamas: tiim oteller iginde yiizde 18,2 oramyla 25 otelde
kullanilmais, yiizde 80,3 oraniyla 110 otelde kullanilmamistir. Etkilesimli iletisimin en
verimli ve hizli bir sekilde yapilabildigi bir ortam olusturarak ¢ok sayida kisiden
olusan gruplar halinde iletisim kurmanin ve gorsel gonderiminin de miimkiin oldugu

bu uygulamalarin daha yiiksek oranlarda kullanilmasi beklenirdi.
2.3.3.12. Sohbet uygulamalari

Hem bireysel hem gruplar halinde anhk iletisimin hizli ve kolaylikla
gergeklestirilmesinde kullanilan bir uygulama kategorisidir. Bes yildizli otellerde hig

sohbet uygulamasi bulunmamaktadir.

Tablo-2.141: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Sohbet
Uygulamalar1 Capraz Tablosu

4 Yildiz So\l;';it Uygular\‘;;a“ Toplam

] Adet 41 4 45

2 Baglt‘;m isletme Tiiri iginde %911 | %89 | %100,0
= Toplamda %51,3 %5,0 %56,3
g i | Zinci Adet 33 2 35
= r“pOtel'”C" Isletme Tiirii icinde %94.3 %5,7 | %100,0
Toplamda %41,3 %2,5 %43,8

_—_ Adet 74 6 80
Toplamda %92,5 %7,5 %100,0
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Dort yildizli otellerde yiizde 5,0 oraniyla 4 adet bagimsiz otel, yiizde 2,5 orantyla 2
adet grup/zincir otel, toplamda ylizde 7,5 oraniyla 6 adet otelde kullanilmaktadir.

Yiizde 92,5 oraniyla 74 otel web sitesinde sohbet uygulamalart kullanilmamustir.

Grafik-2.81: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Sohbet Uygulamalar
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2.3.3.13. Cagr1 merkezi uygulamasi

Tablo-2.142: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cagr1 Merkezi
Capraz Tablosu

agr1 Merkezi
5 Yildiz \Sokg Var Toplam
] Adet 25 4 29
= Bagltr;m isletme Tiirii iginde %86,2 | %138 | %100,0
= Toplamda %43,9 %7,0 %50,9
5 o | Zinci Adet 24 4 28
Iz r“pOtel'”C" Isletme Tiirii iginde %857 | %143 | %100,0
Toplamda %42,1 %7,0 %49,1
Toplam Adet 49 8 57
Toplamda %86,0 | %140 | %100,0

Cagr1 merkezi uygulamasi dort yildizli otellerde yiizde 1,3 oraniyla 1’er adet bagimsiz
otel ve grup/zincir otel toplam 2 adet web sitesinde, bes yildizli otellerde yiizde 7
orantyla dorder adet bagimsiz otel ve grup/zincir otel web sitesinde, toplam ytizde 14

oraniyla 14 web sitesinde kullanilmistir.

Tablo-2.143: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Cagr1 Merkezi
Capraz Tablosu

\ 4 Yildiz \ Cagr Merkezi \ Toplam \
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Yok Var

v Adet 44 1 45
= Bacg;t‘;m isletme Tiirii icinde %978 | %22 | %100,0
o Toplamda %55,0 %1,3 | %56,3

% Grup / Zincir : Adet 34 L 3
7 Otel Isletme Tiirii icinde %97,1 %?2,9 9100,0
Toplamda %42,5 %1,3 %43,8

Toplam Adet 78 2 80
Toplamda %97,5 %2,5 | %100,0

Grafik-2.82 Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Cagr1 Merkezi

Cagr1 Merkezi
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Tim oteller i¢inde yiizde 7,3 oraniyla 10 adet web sitesinde kullanimda oldugu
belirlenmistir. Etkilesimli iletisimin siirekli ve canli olarak gergeklestirildigi ¢agri
merkezi uygulamasi soru ve sorunlara aninda cevap verme ve ¢oziim getirme olanagi
saglamasi acisindan kullaniminin ¢ok daha yaygin olmasi beklenen bir iletisim

yontemidir.
2.3.3.14. Sizi arayalim baglantis1

Bes yildizli otellerde yiizde 7,0 oraniyla dorder adet bagimsiz ve grup/zincir otel,
toplam yiizde 14,0 oraniyla 8 adet otel web sitesinde bu baglant1 mevcuttur. Miisteriye
o anda yapilan bilgilendirme rehberlik hizmetiyle c¢evrimi¢i ya da telefonla

rezervasyon alma oranlarini artirmaya katki saglayabilir.
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Tablo-2.144: Bes Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Sizi Arayalim
Baglantis1 Capraz Tablosu

5 Vildiz SiziY zzf(ayahm Ba%/lzftm Toplam
. Adet 25 4 29
= agltr;SIZ isletme Tiirii icinde %86,2 %13,8 | 9%100,0
= Toplamda %43,9 %70 | %509
£ . Adet 24 4 28
Y | Grup/ Zincir :
Nz Otel Isletme Tiirii i¢inde %85,7 %14,3 | %100,0
Toplamda %42,1 %7,0 %49,1
Toplam Adet 49 8 57
P Toplamda %386,0 %14,0 %2100,0

Grafik-2.83: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gére Sizi Arayalim Baglantisi
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Tablo-2.145: Dért Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Sizi Arayahm
Baglantis1 Capraz Tablosu

Sizi Arayalim Baglantisi
4 Yildiz Yok \Var Toplam
. Adet 39 6 45
2 Ba(g;:;m isletme Tiirii icinde %86,7 %133 | %100,0
< Toplamda %48,8 %75 | %56,3
g Cruo | Zinci Adet 32 3 35
= r“%tel'”c" Isletme Tiirit icinde %91,4 %8,6 | 9100,0
Toplamda %40,0 %3,8 %43,8
Toplam Adet 71 9 80
Toplamda %88,8 %11,3 %100,0

Sizi arayalim baglantis1 dort yildizli otellerde yiizde 7,5 orantyla 6 adet bagimsiz otel,

yilizde 3,8 oraniyla 3 adet grup/zincir otel, toplamda ylizde 11,3 oraniyla 9 otel web
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sitesinde kullanilmistir. Olas1 miisterilerin telefon numaralarinin da elde edilmesini
saglayan bu yontem, miisterinin onayiyla daha sonradan olabilecek kampanya ve
firsatlar hakkinda bilgilendirme olanagi saglamasi acisindan web sayfalarinda olmasi

gereken Onemli bir 6zelliktir.

2.3.3.15. Blog kullanimi

Tablo-2.146: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Blog Kullanimi
Capraz Tablosu

Blog Toplam

5 Yildiz Yok Var
] Adet 28 1 29
g Baglt‘;“z isletme Tiirii icinde %96,6 | %3,4 | %100,0
) Toplamda %49,1 | %1,8 %50,9
g cruo T Adet 27 1 28
Ic. r“pOtel'”C” Isletme Tiirii icinde %964 | %3,6 | %100,0
Toplamda %47,4 %1,8 %49,1
Toplam Adet 55 2 57
Toplamda %96,5 | %3,5 | %100,0

Blog hazirlama belli ilgi alanlarina yonelmis miisteri kitlesine yonelik otele baglilik
olusturulmas1 amaciyla kullanilabilecek uzmanlik gerektiren bir yontemdir. Bes
yildizli otellerde blog baglantis1 yiizde 1,8 oraniyla 1’er adet bagimsiz otel ve

grup/zincir otel, toplamda ytizde 3,5 oraniyla 2 adet web sitesinde olusturulmustur.

Tablo-2.147: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Blog Kullanimi
Capraz Tablosu

Blog Toplam

4 Yildiz Yok Var
] Adet 42 3 45
g Bagltr;m isletme Tiirii icinde %93,3 | %6,7 | %100,0
= Toplamda %525 | %3,8 | %56,3
% o | Zinci Adet 32 3 35
= r“pOtel'”C” isletme Tiirii icinde %914 | %86 | %100,0
Toplamda %40,0 %3,8 %43,8
Toplam Adet 74 6 80
Toplamda %925 | %7,5 | %100,0

Blog dort yildizli otel web sitelerinde yiizde 3,8 oraniyla iiger adet bagimsiz otel ve

grup/zincir otel, toplamda yiizde 7,5 oraniyla 6 web sitesinde goriilmiistiir.
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Grafik-2.84: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Blog Kullanimi

Blog Kullanim1
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2.3.3.16. Sosyal medya hesaplari

Sosyal medya hesaplarinin otellerin yildiz sayis1 ve isletme tiiriine gore dagilimlar

sayisal ve yiizdesel olarak olusturulmustur.
Facebook

Facebook hesabi toplam 137 otel iginde ylizde 78,1 oramiyla 107 otelde
kullanilmaktadir. Bes yildizli otellerde yiizde 40,4 oraniyla 23 adet bagimsiz otel,
ylzde 28,1 orantyla 16 adet grup/zincir otel toplam da yiizde 68,4 oraniyla 39 otel web
sitesinde kullanilmaktadir. Dort yildizli oteller i¢inde yiizde 47,5 oraniyla 38 adet
bagimsiz otel, yiizde 37,5 oraniyla 30 adet grup/zincir otel toplam da ytizde 85 oraniyla

68 otel web sitesinde kullanilmaktadir.
Twitter

Ikinci en ¢ok kullanilan sosyal medya hesabi toplamda yiizde 67,2 oraniyla ve 92 adet
otel web sitesiyle twitter oldugu goriilmektedir. Bes yildizli otellerde yilizde 38,6
orantyla 22 adet bagimsiz otel, yiizde 33,3 oraniyla 19 adet grup/zincir otel toplam da
ylzde 71,9 oraniyla 41 adet otel web sitesinde kullanilmaktadir. Dort yildizl otellerde
ise yilizde 35,0 oraniyla 28 adet bagimsiz otel, yiizde 28,8 oraniyla 23 adet grup/zincir
otel, toplamda ylizde 63,8 oraniyla 51 adet otel web sitesinde kullanimdadir.
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Instagram

Instagram tigiincii en ¢ok kullanilan sosyal medya olarak bes yildizli otellerde ise
yiizde 10,5 oraniyla 6 adet bagimsiz otel, ylizde 5,3 oraniyla 3 adet grup/zincir otel
toplam da yiizde 15,8 oraniyla 9 adet otel web sitesinde kullanilmaktadir. Dort yildizl
otellerde yiizde 36,3 oraniyla 29 adet bagimsiz otel, yiizde 31,3 oranmiyla 25 adet
grup/zincir otel toplam da yiizde 67,5 oraniyla 54 adet otel web sitesinde
bulunmaktadir. Goriildiigii gibi dort yildizli otellere gore bes yildizli otellerde

instagram kullanim say1 ve oranlar1 oldukca disiiktiir.
Tripadvisor

Tripadvisor baglantis1 tiim sosyal medya hesaplar i¢inde dordiincii konumdadir. Bes
yildizli otellerde yilizde 14,0 oraniyla 8 adet bagimsiz otel, yiizde 15,8 oraniyla 9 adet
grup/zincir otel toplam da yiizde 29,8 oraniyla 17 adet otel web sitesine baglantisi
eklenmigtir. Dort yildizli otellerde yiizde 13,8 oraniyla 11’°er adet bagimsiz otel ve
grup/zincir otel, toplam da yilizde 27,5 oraniyla 22 adet otel web sitesinde baglantisi
bulunmaktadir. Tripadvisor baglantisi toplamda 137 otel web sitesi i¢inde yiizde 28,5

oraniyla 39 adet otelde bulunmaktadir.
Youtube

Youtube tiim oteller iginde say1 ve oran olarak en ¢ok kullanilan besinci uygulama
olmustur. Bes yildizl1 otellerde yiizde 7,0 oraniyla 4 adet bagimsiz otel, yiizde 8,8
oraniyla 5 adet grup/zincir otel toplam da yiizde 15,8 oraniyla 9 adet otel web sitesinde

Youtube hesabi kullanilmakta oldugu goriilmiistiir.

Dort yildizli otellerde yiizde 13,8 oraniyla 11 adet bagimsiz otel, yiizde 15,0 oraniyla
12 adet grup/zincir otel toplam da ylizde 28,8 oraniyla 23 adet otel web sitesi video

paylasimlarini1 Youtube {izerinden gerceklestirmektedir.

Bes yildizli otel web sitelerinde Youtube kullanimi doért yildizlilara gére oldukga
diisiik oldugu goriilmektedir. Toplam olarak tiim otellerde yiizde 23,4 oraniyla 32 adet

otelde Youtube hesabi oldugu belirlenmistir.
Google+

Google + toplam oteller icinde yiizde 13,1 oraniyla 18 otel web sitesinde baglanti

verilmis, altinct en ¢ok kullanilan ara¢ olmustur. Bes yildizli otellerde yiizde 7,0
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orantyla 4 adet bagimsiz otel web sitesinde oldugu, fakat grup/zincir otel web
sitelerinde hi¢ kullanilmadigi goriilmektedir. Dort yildizli otellerde yiizde 11,3
oraniyla 9 adet bagimsiz otel, yilizde 6,3 oraniyla 5 adet grup/zincir otel toplam da

yilizde 17,5 oraniyla 14 adet otel web sitesinde kullanilmaktadir.

Tablo-2.148: Bes Yildizi Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Sosyal Medya
Hesaplar1 Capraz Tablosu

5 Yildiz
Isletme Tiirii
Toplam
Bagimsiz Otel Grup / Zincir Otel
§ Tijixsilieitgilrfde Toplamda § Tgfilieit;fde Toplamda § Toplamda

Facebook 23| %79,3 %404 (16| %57,1 %28,1 |39 %684
Twitter 22| %759 %38,6 (19| %67,9 %33,3 |41| %719
Instagram 6 %20,7 %105 |3 %10,7 %53 | 9| %158
Tripadvisor 8 %27,6 %14,0 |9 %32,1 %158 |17| %29,8
Youtube 4 %13,8 %7,0 5 %17,9 %38,8 9| %158
Google+ 4 %13,8 %70 |0 %0,0 %00 |4 | %7,0
Foursquare 7 %?24,1 %123 | 2 %7,1 %3,5 9| %15,8
Pinterest 0 %0,0 %0,0 1 %3,6 %1,8 1 %1,8
Vkontakte 4 %13,8 %7,0 3 %10,7 %5,3 7| %123
Linkedin 0 %0,0 %0,0 1 %3,6 %1,8 1 %1,8
Zoover 0 %0,0 %0,0 1 %3,6 %1,8 1 %1,8
Weibo 0 %0,0 %0,0 2 %7,1 %3,5 2 %3,5
Holiday Check De | O %0,0 %0,0 1 %3,6 %1,8 1 %1,8
Flickr 0 %0,0 %0,0 0 %0,0 %0,0 0 %0,0
Vimeo 0 %0,0 %0,0 |0 %0,0 %0,0 | 0| %0,0
Trivago 0 %0,0 %0,0 1 %3,6 %1,8 1 %1,8
Tumbir 1 %3,4 %1,8 6 %21,4 %105 | 7| %123
Foursquare

Foursquare toplam 137 otel web sitesi i¢cinde yiizde 10,2 oraniyla 14 adet web sitesinin
foursquare hesab1 vardir.. Bes yildizli otellerde yilizde 12,3 oraniyla 7 adet bagimsiz

otel, yiizde 3,5 oraniyla 2 adet grup/zincir otel toplam da yiizde 15,8 oraniyla 9 adet
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otel web sitesinde kullanilmaktadir. Dort yildizli otellerde ylizde 2,5 oraniyla 2 adet

bagimsiz otel, yiizde 3,8 oraniyla 3 adet grup/zincir otel toplam da yiizde 6,3 oraniyla

5 adet otel web sitesinde baglant1 verilmistir

Tablo-2.149: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Sosyal Medya
Hesaplar1 Capraz Tablosu

4 Yildiz
Isletme Tiirii
Toplam
Bagimsiz Otel Grup / Zincir Otel
g Tlffilelt;?lf de Toplamda § Tlfiefé?rf e Toplamda § Toplamda
Facebook 38| %844 %475 |30 %857 %37,5 |68| %85,0
Twitter 28| %62,2 %35,0 (23| %65,7 %28,8 |51| %63,8
Instagram 29| %64,4 %36,3 (25| %714 %31,3 |54| %675
Tripadvisor 11| %244 %13,8 11| %314 %13,8 22| %275
Youtube 11| %244 %13,8 (12| %34,3 %150 (23| %28,8
Google+ 9 %20,0 %113 |5 %14,3 %6,3 |14 %175
Foursquare 2 %4,4 %?2,5 3 %38,6 %3,8 5 %6,3
Pinterest 6 %13,3 %7,5 3 %8,6 %3,8 9| %113
Vkontakte 3 %6,7 %3,8 0 %0,0 %0,0 3 %3,8
Linkedin 2 %4,4 %2,5 1 %2,9 %1,3 3 %3,8
Zoover 2 %4,4 %2,5 4 %114 %5,0 6 %7,5
Weibo 0 %0,0 %0,0 0 %0,0 %0,0 0 %0,0
Holiday Check De | 0 %0,0 %0,0 |0 %0,0 %0,0 | 0| 9%0,0
Flickr 0 %0,0 %0,0 |0 %0,0 %0,0 | 0| 9%0,0
Vimeo 1 %2,2 %1,3 0 %0,0 %0,0 1 %1,3
Trivago 0 %0,0 %0,0 |0 %0,0 %0,0 | 0| 9%0,0
Tumbir 0 %0,0 %0,0 1 %2,9 %1,3 1 %1,3
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Grafik-2.85: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore * Sosyal
Medya Hesaplari
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Grafik-2.86: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiiriine Gore Sosyal
Medya Hesaplari
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Pinterest

Pinterest farkli ilgi alanlarina yonelik pinlerle otellerin toplam yiizde 7,3 oraniyla 10
adet otel web sitesinde olas1 miisteri kitlesiyle iletisimi saglamaktadir. Ilging bir
dagilimla sadece 1 adet bes yildizli grup/zincir otel web sitesinde goriilen pinterest,
dort yildizli otel web sitelerinde yiizde 7,5 orantyla 6 adet bagimsiz otel, yiizde 3,8
orantyla 3 adet grup/zincir otel olmak iizere toplam da yiizde 11,3 oraniyla 9 adet web

sitesinde kullanilmaktadir.
Vkontakte

Vkontakte yiizde 3,8 oraniyla 3 adet dort yildizli bagimsiz otel, yiizde 7,0 4 adet bes
yildizli bagimsiz otel, yiizde 5,3 oraniyla 3 adet bes yildizli gz otel web sitesinde

kullanimdadir.

Diger sosyal medya uygulamalarinin isletme tiirlerindeki say1 ve oranlan diisiik
oldugu igin tiim aragtirma kapsaminda olan otellerdeki oranlarina gore siralarsak:
Yiizde 5,8 orantyla 8 adet Tumbir kullanan otel, ylizde 5,1 oraniyla 7 adet Zoover
kullanan otel, yiizde 2,9 oraniyla 4 adet Linkedin kullanan otel ve yiizde 1,5 oraniyla

2 adet Weibo kullanan otel web sitesi oldugu belirlenmistir.

Dort ve bes yildizli otellerin web siteleri {izerinde bulunan, sosyal medya hesabi sahip
olma oranlan yiiksek gibi goriinse de tiim otellerin web sitelerinde toplam 406 sosyal
medya hesabin1 137 otele boliimiiyle ortalama otel basina hesap sayis1 2,96 yaklasik 3
adet gibi diisiik bir sayidir. Diinya da aktif kullanilan 200’den fazla sosyal medya araci
oldugu goz Oniine alinirsa, tiim diinyadan miisteri cekme amacinda olan dort ve bes
yildizli otel kategorisinde, otel basina ii¢ hesap bile diismeyen sosyal medya hesabi
kullanim1 oraninin ¢ok diisiik oldugu tartisilmaz. Mevcut olan hesaplarin ne kadar aktif

kullanildig1 da ayr1 bir arastirma konusu olabilir.
2.4. Satis Yetenegi

Bu boliimde dort ve bes yildizli otellerin web sitelerinde satisin gergeklesmesine

katkida bulunan 6zellikler incelenmistir.
2.4.1. Fiyat bilgisi ve hesaplama araci

Bu 6zelliklerden fiyat bilgisi ve hesaplama araci bes yildizli otellerde yiizde 43,9
oraniyla 25 adet bagimsiz otel, yilizde 36,8 oraniyla 21 adet grup/zincir otel, toplamda
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ylizde 80,7 oramiyla 46 adet otel, web sitesinde fiyat hesaplama araci caligir

durumdadir. Sadece bir adet bagimsiz otelde fiyat hesaplama araci ¢alismamaktadir.

Tablo-2.150: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Fiyat Bilgisi ve
Hesaplama Araci Capraz Tablosu

Fiyat Bilgisi ve Fiyat
5 Yildiz I);esaplgma Arac): Toplam
Yok | Aktif degil| Var

. Bag Adet 3 1 25 | 29
k= a(gjltmlm isletme Tiirii icinde %10,3 | %34 | %86,2|%100,0
= ¢ Toplamda %53 | %18 | %43,9| %509

g . Adet 7 0 21 | 28
= Gr“%/tzl'”c" fsletme Tiirii iginde %250 | %0,0 |%75,0]%100,0
¢ Toplamda %123 | %0,0 |%36,8] %49,1

— Adet 10 1 46 | 57
Toplamda %175| %18 |%80,7|%100,0

Dort yildizli otellerde, yiizde 33,8 oraniyla 27 adet bagimsiz otel, yiizde 36,3 oraniyla
29 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 70,0 oraniyla 56 adet web sitesinde calisir
durumdadir. Yiizde 5,0 oraniyla 4 adedi bagimsiz otel, yiizde 3,8 oraniyla 3 adedi
grup/zincir otel web sitesinde olmak tizere, yiizde 8,8 oraniyla 7 adet otelde fiyat
hesaplama araci ¢calismamaktadir. Yiizde 17,5 oraniyla 14 adet bagimsiz otel, yiizde

3,8 oraniyla 3 adet grup/zincir otel, fiyat hesaplama arac1 yoktur.

Tablo-2.151: Dért Yildizli Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Fiyat Bilgisi ve
Hesaplama Araci1 Capraz Tablosu

Fiyat Bilgisi ve Fiyat
4 Yildiz )}/Iesaplgma Arac)ll Toplam
Yok | Aktif degil| Var

. Bac Adet 14 4 27 | 45
= a(gjltmflz isletme Tiirii iginde %31,1| %89 |%60,0]%100,0
= ¢ Toplamda %175 %50 |%33,8| %56,3

£ - Adet 3 3 29 35
2 Gr“poltzl'”c" Isletme Tiiril icinde %8,6 | %86 |%82,9]%100,0
¢ Toplamda %3,8 | %3,8 |%36,3] %438

Toplam Adet 17 7 56 80
Toplamda %21,3| %88 |%70,0]%100,0
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Grafik-2.87: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Fiyat Hesaplama Araci
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Toplam olarak tiim oteller iginde yiizde 74,5 oraniyla 102 otel web sitesinde fiyat
hesaplama araci ¢alisir durumdadir. Yiizde 5,3 oraniyla 3 adet bagimsiz otel, yiizde
12,3 oraniyla 7 adet grup/zincir otel, fiyat hesaplama arac1 yoktur. Tiim 137 adet otel
icinde yiizde 19,7 oraniyla 27 adet otel web sitesinde fiyat hesaplama araci yoktur.

Fiyat hesaplama araci olmayan web siteleri ¢evrimigi rezervasyonu kendi siteleri
tizerinden gergeklestirmek yerine seyahat acenteleri, e-seyahat acenteleri gibi farkl

kanallar lizerinden miisteri saglama yontemini kullanmaktadirlar.
2.4.2. Cevrimici rezervasyon

Cevrimigi rezervasyon bes yildizli otel web sitelerinde ise, ylizde 42,1 oraniyla 24 adet
bagimsiz otel, ylizde 17,5 oraniyla 10 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 59,6
oraniyla 34 adet web sitesinde baska firmalar {izerinden hizmet satin alma yontemi
kullanilmaktadir. Yiizde 5,3 oraniyla 3 adet bagimsiz otel, yiizde 21,1 oraniyla 12 adet
grup/zincir otel, toplamda yiizde 26,3 oraniyla 15 adet otel kendi rezervasyon
modiiliinii kullanmaktadir. Bes yildizli bagimsiz otellerde hicbir otel rezervasyon
formu kullanarak rezervasyon alimi yapmamaktadir. Grup/zincir otellerde ytizde 1,8
oraniyla 1 adet grup/zincir otel form yontemini kullanmaktadir. Yiizde 3,5 oraniyla 2
adet bagimsiz otel, yiizde 8,8 oraniyla 5 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 12,3

orantyla 7 adet otel web sitesinde ¢evrimici rezervasyon olanagi hi¢ yoktur.
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Tablo-2.152: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cevrimici
Rezervasyon Modiilii Capraz Tablosu

Cevrimici Rezervasyon

> Yildiz Yok |Bagka Firma| Var |Form Toplam

] Adet 2 24 3 10| 29
= Bagltl;‘lm isletme Tiirii icinde 6,9%| 82,8% |10,3%(0,0%|100,0%
= Toplamda 35%| 421% |5,3% |0,0%|50,9%

g Grup / Adet 5 10 12 | 1 | 28
= | Zincir Isletme Tiirii iginde 17,9%| 357% |42,9%]3,6%|100,0%
Otel Toplamda 8,8% | 17,5% |21,1%]|1,8%)| 49,1%

Toplam Adet 7 34 15 | 1 | 57
Toplamda 12,3%| 59,6% |26,3%]1,8%100,0%

Bazi otellerin web sitelerinde de rezervasyon modiilii olmadig1 halde varmis gibi
rezervasyon formu doldurtularak miisteri iletisim bilgilerine ulasilmakta, bu bilgiler
kullanilarak miisteriyle iletisime ge¢mek suretiyle rezervasyon alimi yapilmaktadir.
Bu yontemi uygulayan yiizde 2,5 orantyla 2 adet bagimsiz otel, ylizde 1,3 oraniyla 1
adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 3,8 oraniyla 3 adet dort yildizli otel web sitesi
oldugu belirlenmistir. Cevrimigi rezervasyonun hi¢ olmadigi otel web sitesi ylizde
18,8 oraniyla 15 adet bagimsiz otel, ylizde 3,8 oramiyla 3 adet grup/zincir otel,
toplamda ytizde 22,5 oraniyla 18 adettir.

Tablo-2.153: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Cevrimici
Rezervasyon Modiilii Capraz Tablosu

Cevrimici Rezervasyon

4 Yildiz Yok B.a ska Var |Form Toplam
Firma

] Adet 15 27 1| 2| 45
g Bagltr;m isletme Tiirii icinde 33,3%| 60,0% |2,2%]|4,4%]|100,0%
e Toplamda 18,8%| 33,8% |1,3%]|2,5%]| 56,3%
gG | Zinci Adet 3 29 2 |1 35
= r“pOtel'”C" Isletme Tiirit icinde 8,6% | 82,9% |57%]|2,9%|100,0%
Toplamda 3,8% | 36,3% |2,5%|1,3%)| 43,8%
Toplam Adet 18 56 3] 3] 80
Toplamda 22,5%| 70,0% |3,8%)|3,8%)100,0%

Dort yildizli otellerde, yiizde 33,8 oraniyla 27 adet bagimsiz otel, yiizde 36,3 oraniyla
29 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 70,0 orantyla 56 adet web sitesinde baska
firmalar {izerinden hizmet satin alma yontemiyle gergeklestirilmektedir. Yiizde 1,3

oraniyla 1 adet bagimsiz otel, yiizde 2,5 oramiyla 2 adet grup/zincir otel, toplamda
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yiizde 3,8 orantyla 3 adet otel kendi web sitesinde kendisine ait rezervasyon modiiliinii

kullanmaktadir.

Grafik-2.88: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Cevrimici Rezervasyon
Modiilii
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Cevrimici rezervasyon modiilii ve fiyat hesaplama arac1 web iizerinden rezervasyonun
ger¢ceklesmesi i¢in olmazsa olmaz iki 6zelliktir. Cevrimigi rezervasyon modiilii fiyat
hesaplama araciyla esglidiimlii ¢alismasi gerektigi i¢in oranlarinda yakin oldugu

goriilmektedir.
2.4.3. Cevrimi¢i 6deme

Cevrimi¢i 6deme cevrimici rezervasyonun en kritik olast miisterinin giiven sorunu
yasadig1 noktasidir. Bu ylizden 6deme konusunda saglanan gilivenlik 6zelliklerinin ¢ok

1y1 aciklanmasi gerekir.

Bes yildizli otellerde yiizde 35,1 oraniyla 20 adet bagimsiz otel ve yiizde 33,3 oraniyla
19 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 68,4 oraniyla 39 adet otel web sitesinde
cevrimi¢i 6deme olanagi saglanmistir. Ayrica g¢evrimi¢i 6deme aktif kullanimda
olmayan otel web sitesi yoktur. Yiizde 15,8 oraniyla 9’ar adet bagimsiz otel ve
grup/zincir otel web sitesi, toplamda yiizde 31,6 oraniyla 18 adet otel web sitesinde

cevrimigi 6deme 6zelligi saglanmamigtir.
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Tablo-2.154: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cevrimici Odeme
Capraz Tablosu

Cevrimi¢i Odeme
5Yild Toplam
rar Yok |Aktif degil| Var | OP
s Adet 9 0 20 | 29
= agltr;m isletme Tiirii icinde %31,0] %0,0 |%69,0(%100,0
T) Toplamda %15,8) %0,0 |%35,1| %50,9
5 Grun | Zinc Adet 9 0 19 | 28
ez r”%tel'”c" Tsletme Tirdi iginde %32,1] %00 |%67,9|%100,0
Toplamda %15,8| %0,0 |%33,3| %49,1
Toolam Adet 18 0 39 57
P Toplamda %31,6| %0,0 |%68,4/%100,0
Grafik-2.89: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Cevrimici Odeme
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'[ablo-2.155: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Cevrimici
Odeme Capraz Tablosu

Cevrimici Odeme

4 Yildiz Yok |Aktif degil| Var | oPiaM

] Adet 16 2 27 | 45
2 Ba(g)ltg‘lm isletme Tiirdi icinde 9356 %44  |%60,0]%100,0
< Toplamda %20,0) %25 |%33,8) %56,3
g Gruo | Zinci Adet 6 2 27 | 35
= r“%tel'”c" isletme Tiirii iinde %171 %57 |%77,1|%100,0
Toplamda %7,5| %25 |%338| %438

Toplam Adet 22 4 54 | 80
Toplamda %275 %5,0 |%67,5/%100,0

Dort yildizli otellerde yilizde 33,8 oraniyla 27°ser adet tek ve grup/zincir otel web

sitesinde, toplamda yiizde 67,5 oraniyla 54 adet otel web sitesinde ¢evrimici 6deme
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yapilabilmektedir. Yiizde 2,5 oraniyla ikiger adet bagimsiz ve grup / zincir otel web
sitesinde ¢evrimi¢i 6deme aktif durumda degil. Yiizde 20 oraniyla 16 adet bagimsiz,
ylzde 7,5 oraniyla 6 adet grup / zincir otel web sitesinde ¢evrimi¢i ddeme 6zelligi

yoktur.

Rezervasyon modiilii ayn1 zamanda otelin oda satist yaptig1 diger kanallarla da
eszamanli miisaitlik durumunu giincellemesi yapmasi gerektigi icin tek bir modiiliin
tiim rezervasyon kanallarini birlikte yonetebilecek yapida olusturulmus olmasi gerekir.
Bu amagla otellerin biiyiik bir kismi1 bu islemi yapmasi i¢in rezervasyon ve ¢evrimici
O0deme iglemlerini de birlikte yapabilecek, bu alanda hizmet veren firmalarla anlasarak

web sayfalarina baglantili bir ek hizmet olarak satin almay1 tercih etmektedirler.
2.4.4. Miisaitlik takvimi

Miisaitlik takvimi rezervasyon yapmak amaciyla rezervasyon modiiliin de uygun
tarihlerin gosterilmesini saglayan bir ozelliktir. Bu 6zellik olmayan otellerde olasi
miisteri girdigi tarihler de bos oda yoksa tekrar tekrar farkl: tarihleri denemek zorunda
kaliyor. Bu olas1 miisteri i¢in sikict ve sinir bozucu bir durum olmaktadir. Bu durumun
olusmamast icin, olas1 miisterinin otelin miisaitlik takvimini gorebilmesi gerekir.
Miisaitlik takvimini inceleyerek kendisi igin uygun tarihlere karar verebilme olanagina

sahip olur.

Tablo-2.156: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Miisaitlik
Takvimi Capraz Tablosu

Musaitlik Takvimi
5 Yildiz Yok Var Toplam
] Adet 24 5 29
= Ba(g)‘tr;SIZ isletme Tiirii icinde %828 | %172 | %100,0
= Toplamda %42,1 %8,8 %50,9
5 Gruo | Zinci Adet 22 6 28
z | e Tsletme Tirii icinde %786 | %214 | %100,0
Toplamda %38,6 %10,5 %49,1
Toplam Adet 46 11 57
Toplamda %80,7 | %19,3 | %100,0

Miisaitlik takvimi olmayan otellerin say1 ve oranlar1 oldukga yiiksektir. Dort yildizli
otellerde yiizde 52,5 oraniyla 42 adet bagimsiz otel ve yiizde 32,5 oraniyla 26 adet
grup/zincir otel, toplamda ylizde 85,0 oraniyla 68 adet otel web sitesinde miisaitlik

takvimi yoktur. Bes yildizli otellerde de yiizde 42,1 oraniyla 24 adet bagimsiz otel ve
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yiizde 38,6 oraniyla 6 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 80,7 oraniyla 46 adet otel

web sitesinde miisaitlik takvimi goriilememektedir.

Tablo-2.157: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Miisaitlik
Takvimi Capraz Tablosu

Miisaitlik Takvimi

4 Yildiz Yok Var Toplam

v Adet 42 3 45
= Bag‘tr;m isletme Tiirii icinde %93,3 %6,7 | %100,0
S Toplamda %52,5 %3,8 | %56,3

5 Grup / Zincir ___Adet 26 d 35
Nz Otel Isletme Tiirdi i¢inde %74,3 %25,7 | %100,0
Toplamda %32,5 %11,3 %43,8

Toplam Adet 68 12 80
Toplamda %85,0 %15,0 | %100,0

Miisaitlik takvimi dort yildizhi otellerde yiizde 3,8 oraniyla 3 adet bagimsiz otel ve
yiizde 11,3 oraniyla 9 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 15,0 oraniyla 12 adet otel
web sitesinde saglanmistir. Bes yildizli otellerde yiizde 8,8 oraniyla 8 adet bagimsiz
otel ve yiizde 10,5 oramiyla 6 adet grup/zincir otel, toplamda ylizde 19,3 oraniyla 11

adet otel web sitesinde miisaitlik takvimi goriilebilmektedir.

Grafik-2.90: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Miisaitlik Takvimi
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Genel toplam da 137 otel iginde yilizde 83,2 oraniyla 114 adet otel web sitesinde

misaitlik takvimi olast miisteriye sunulmamistir. Bu yiizden bireysel miisterinin

197



miisaitlik takvimi olmayan bir otelden rezervasyon yaptirmasi ¢ok zaman alic1 ve hatta

¢ogu zaman miimkiin olamamaktadir.
2.4.5. Firsat ve kampanyalar

Bes yildizli otellerde yiizde 5,3 oraniyla {icer adet bagimsiz otel ve grup/zincir otel,
toplamda yiizde 10,5 oramiyla 6 adet otel web sitesinde firsat ve kampanya
bilgilendirmesi yapilmistir. Yiizde 89,5 oraniyla 51 otel web sitesinde herhangi bir

kampanya yada 6zel tekliflerle saglanan firsat bilgileri yoktur.

Tablo-2.158: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Firsat ve
Kampanyalar Capraz Tablosu

Firsat ve Kampanyalar

5 Yildiz Yok P \iar Toplam

5 Adet 26 3 29
2 Bagf;m T Tagaflbde %89,7 %103 | %100,0
= Toplamda %45,6 %5,3 %50,9

g Grup / Adet 25 3 28
= | Zincir Isletme Tiirii i¢inde %89,3 %10,7 | %100,0
Otel Toplamda %43,9 %5,3 %49,1

Toplam Adet 51 6 57
Toplamda %89,5 %10,5 | %100,0

Tablo-2.159: Dért Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Firsat ve
Kampanyalar Capraz Tablosu

Firsat ve Kampanyalar

4 Yildiz Yok \Var Toplam

3 Adet 37 8 45
2 B"‘cg;tréllm isletme Tiiril iginde %682,2 %17.8 | %100,0
< Toplamda %46,3 %10,0 | %56,3

g Grup / Adet 26 9 35
“ | Zincir Isletme Tiirii i¢inde %74,3 %25,7 | %100,0
Otel Toplamda %32,5 %11,3 | %438

Toplam Adet 63 17 80
Toplamda %78,8 %21,3 | %100,0

Dort yildizhi otellerde yiizde 10,0 oraniyla 8 adet bagimsiz otel ve yiizde 11,3 oraniyla
9 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 21,3 oraniyla 17 adet otel web sitesinde firsat

ve kampanyalarla ilgili bilgiler sunulmustur.
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Grafik-2.91: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Firsat ve Kampanyalar
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Firsat ve kampanyalar donemsel faaliyetlerdir. Bu arastirmanin verilerinin toplandigi
nisan ayinin sezon baslangici dncesi firsat tekliflerinin ve ¢esitli kampanyalarin en
yogun olmasi gerektigi bir donemdir. Buna ragmen, tiim oteller iginde 137 otel
igerisinde yilizde 16,8 oraniyla sadece 23 adet otel web sitesinde firsat ve
kampanyalarla ilgili bilgiler verilmistir. Yiizde 83,2 oraniyla 114 adet otelde bu

konuda bilgiye rastlanmamistir.

2.4.6. Satis sozlesmesi

Tablo-2.160: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Satis Sézlesmesi
Capraz Tablosu

Satis S6zlesmesi

5 Yildiz Yok Var Toplam

Adet 18 11 29
§ Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %62,1 %37,9 | %100,0
T) Toplamda %31,6 | %19,3 | %509

B Gruo | Zinci Adet 19 9 28
i r“pOtel'”C" fsletme Tiirii icinde %67,9 | %32,1 | %100,0
Toplamda %33,3 | %158 | %49,1

Toplam Adet 37 20 57
Toplamda %64,9 | %35,1 | %100,0

Satis sozlesmesi ciddi olarak web lizerinden satis gerceklestiren her isletmenin
cikabilecek herhangi bir anlagmazlik durumunda uygulanmak {izere bir satig
sOzlesmesi onaymi miisteriden almasi faydali olur. Bes yildizli bagimsiz otellerde
ylzde 19,3 oraniyla 11 adet otel web sitesinde, grup/zincir otellerde yiizde 15, oraniyla
9 adet otel web sitesinde toplam ylizde 35,1 oraniyla 20 adet otel web sitesinde satis

sOzlesmesi oldugu goriilmiistiir.
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Tablo-2.161: Dort Yildizl Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Satis Sozlesmesi
Capraz Tablosu

Satig S6zlesmesi
4 Yildiz Yok Var Toplam
Adet 42 3 45
g Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %93,3 %6,7 | %100,0
i; Toplamda %52,5 %3,8 %56,3
5 Gruo | Zinci Adet 34 1 35
ez r”pOtel'”C'r Tsletme Tirii icinde %971 | %29 | %100,0
Toplamda %42,5 %1,3 | %4338
Toplam Adet 76 4 80
Toplamda %95,0 %5,0 | %100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 3,8 oraniyla 3 adet bagimsiz otel ve yiizde 1,3 oraniyla 1
adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 5,0 oraniyla 4 adet otel web sitesinde satig
sOzlesmesi metni goriilmiistiir. Genel toplamda 137 otelden yiizde 82,5 oraniyla 113

otel web sitesinde satis s6zlesmesi olmadigi gorilmistiir.

Grafik-2.92: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Satis Sézlesmesi
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2.4.7. E-posta ile rezervasyon

Bes yildizli otellerde yiizde 38,6 oraniyla 22 adet bagimsiz otel ve yiizde 35,1 orantyla
20 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 73,7 oraniyla 42 adet otel web sitesinde de
rezervasyon Dbirimine direk yonlendirilmis bir e-posta adresi baglantisi

olusturulmustur.
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Tablo-2.162: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * E-Posta ile
Rezervasyon Capraz Tablosu

E-Posta ile Rezervasyon | Toplam
5 Yildiz Yok \Var

Adet 7 22 29
£ [Bagmsiz Otel isletme Tiirii i¢inde %24,1 %75,9 |%100,0
z Toplamda %12,3 %38,6 %50,9

?E) Grup / Zincir - Adet 8 20 28
Nz Otel Isletme Tiirii i¢inde %28,6 %71,4 |%100,0
Toplamda %14,0 %35,1 %49,1

Toplam Adet 15 42 57
Toplamda %26,3 %73,7 |%100,0

Grafik-2.93: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore E-Posta ile Rezervasyon
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Tablo-2.163: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * E-Posta ile
Rezervasyon Capraz Tablosu

E-Posta ile Rezervasyon | Toplam
4 Yildiz Yok | Var

‘ Adet 38 7 45
§ Bagimsiz Otel Isletme Tiirii i¢inde %84,4 %15,6 %100,0
< Toplamda %47,5 %8,8 | %56,3

£ . Adet 31 4 35
= Gr“%/tzl'”c" Isletme Tiird icinde %88.6 %114 |%100,0
¢ Toplamda %38,8 %50 | %43,8

Toplam Adet 69 11 80
Toplamda %86,3 %13,8  |%100,0

Dort yildizli otellerde ylizde 8,8 oraniyla 7 adet bagimsiz otel ve yiizde 5,0 oraniyla 4
adet grup/zincir otel, toplamda ylizde 13,8 oraniyla 11 adet otel web sitesinde e-posta

ile rezervasyon baglantist kurulmustur. Rezervasyon birimine direk yonlendirilmis bir
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e-posta adresi baglantis1 tiim oteller i¢inde yiizde 38,7 oraninda 53 otel web sitesinde
vardir. Yizde 61,3 oranmiyla 137 otel iginde 84 adedinde e-posta ile rezervasyon

baglantis1 olusturulmamustir.

2.4.8. Mobil rezervasyon

Tablo-2.164: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Mobil
Rezervasyon Capraz Tablosu

Mobil Rezervasyon
5 Yildiz Yok Var Toplam
] Adet 16 13 29
2 Baglt‘;m fsletme Tiird iginde %552 | %448 | %100,0
o Toplamda %28,1 %22,8 | %50,9
g Mz Adet 12 16 28
= r“%tel'”c” Isletme Tiirii icinde %429 | %571 | %1000
Toplamda %21,1 %28,1 %49,1
T Adet 28 29 57
Toplamda %491 | %50,9 | %100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 22,8 oranmiyla 13 adet bagimsiz otel, yiizde 28,1 oraniyla
16 adet grup/zincir otel web sitesinde mobil rezervasyon 6zelligi saglanmistir. Toplam

da yiizde 50,9 orantyla 29 otel web sitesinde mobil rezervasyon 6zelligi vardir.

Tablo-2.165: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Mobil
Rezervasyon Capraz Tablosu

Mobil R
4 Vildiz bl Rezervasyon |
Bag Adet 12 33 45
= agf;“z isletme Tiirii icinde %26,7 | %733 | %100,0
= Toplamda %15,0 %413 | %56,3
g . Adet 10 25 35
Y |Grup / Zincir -
=z Otel Isletme Tiirii i¢inde %28,6 %71,4 9%100,0
Toplamda %12,5 %31,3 %43,8
Toolam Adet 22 58 80
P Toplamda %275 | %725 | %100,0

Coklu cihaz uyumlulugu yiizde 81 olmasina ragmen mobil rezervasyon toplamda
ylzde 63,5 oraninda kalmistir. Dort yildizli otellerde yiizde 41,3 oraniyla 33 adet otel,
grup/zincir otellerde yiizde 31,3 oraniyla 25 adet otel web sitesinden mobil
rezervasyon yapilabiliyor. Toplamda yiizde 72,5 oraniyla 58 otel web sitesinde mobil

rezervasyon 0zelligi kullanimdadir.
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Grafik-2.94: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore E-Posta ile Rezervasyon
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Arastirma konusu toplam 137 otel i¢inden ylizde 63,5 oraniyla 87 adet otel web sitesi
otelde mobil rezervasyon o6zelligini desteklemektedir. Yiizde 36,5 oraniyla kalan 50

adet otel web sitesinde mobil rezervasyon 6zelligi yoktur.

2.4.9. Taksit olanaklar1

Tablo-2.166: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Taksit Olanaklari
Capraz Tablosu

5 Vildiz Tikoslit O‘lane\lgin ‘ Toplam ‘
] Adet 26 3 29
2 Baglt?lsm isletme Tiirdi iginde %89,7| %10,3| %100,0
z Toplamda %45,6 %5,3| %50,9
% Grup / Zincir : Adet 24 : 28
) Otel Isletme Tiirii i¢inde %85,7| %14,3| %100,0
Toplamda %42,1 %7,0] %49,1
Toplam Adet 50 7 57
Toplamda %87,7| %12,3| %100,0

Bireysel miisteriyi ¢cekebilecek bir bagska onemli unsur taksitli satis olanagidir. Bes
yildizli otellerde ylizde 5,3 oraniyla 3 adet bagimsiz otel ve ylizde 7,0 oraniyla 4 adet
grup/zincir otel, toplamda yiizde 12,3 oraniyla 7 adet otel web sitesinde taksitli satig
firsatlar1 saglanmistir. Toplam tiim otellerde yilizde 19,7 oraninda 27 adet otelde taksitli
satis segenegi saglanmis, yiizde 80,3 oraninda 110 adet otelde taksitli satis segenegi

saglanmamustir.
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Tablo-2.167: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Taksit
Olanaklar1 Capraz Tablosu

4 Vildiz T:l{koslit Olane\lillertrl ‘ Toplam ‘
] Adet 32 13 45
= Bagltl;’lsm Tsletme Tird iginde %711| %289 %100,0
: Toplamda %40,0| %16,3| %56,3
?E) Grup / Zincir : Adet 28 ! 35
Nz Otel Isletme Tiirii i¢inde %80,0| %20,0| %100,0
Toplamda %35,0 %8,8| %43,8
Toplam Adet 60 20 80
Toplamda %75,0| %25,0| %100,0

Taksit olanaklar1 dort yildizli otellerde yiizde 16,3 oraniyla 13 adet bagimsiz otel ve
yiizde 8,8 oraniyla 7 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 25,0 oraniyla 20 adet otel

web sitesinde taksitli satig olanaklar1 saglanmistir.

Grafik-2.95: Yildiz Sayisi1 ve Isletme Tiiriine Gore Taksit Olanaklar
Taksit Olanaklari
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2.4.10. En iyi fiyat garantisi

Otelin web sitesi tlizerinden rezervasyonu cazip hale getirmek amaciyla en iyi fiyat
garantisi saglamak direk oda satislarini artirict, olumlu bir etken olmasina ragmen, tiim
oteller iginde yiizde 10,2 oraniyla sadece 14 adet otel web sitesi en iyi fiyat garantisi

duyurusu yapmastir.

Bes yildizli bagimsiz otellerin hi¢birinde en 1yi fiyat garantisi verilmemis, yiizde 10,5
orantyla 6 adet grup/zincir otel web sitesinde en iyi fiyat garantisi verilmistir. Dort

yildizli otellerde yiizde 3,8 oraniyla 3 adet bagimsiz otel ve yiizde 6,3 oraniyla 5 adet
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grup/zincir otel, toplamda yilizde 10,0 oraniyla 8 adet otel web sitesinde en iyi fiyat

garantisi verilmistir.

Tablo-2.168: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * En Iyi Fiyat

Garantisi Capraz Tablosu

5 Vildiz En lyi Fiyat Garantisi | Toplam

Yok Var
] Adet 29 0 29
= Bagltré’f“ isletme Tiirii icinde %100,0 %0,0| %100,0
< Toplamda %50,9 %0,0|  %50,9
E Crun | Zinci Adet 22 6 28
= r“pOtel'”C" isletme Tiirit icinde %786 %214 %100,0
Toplamda %38,6 %10,5| %49,1
— Adet 51 6 57
Toplamda %389,5 %10,5| %100,0

Tablo-2.169: Dért Yildiz Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * En Iyi Fiyat

Garantisi Capraz Tablosu

4 Vildiz En lyi Fiyat Garantisi | Toplam

Yok Var
] Adet 42 3 45
2 Bagltféllm Tsi8tme Turidoinde %693,3 %6,7| %100,0
= Toplamda %52,5 %3,8|  %56,3
g Grun | Zinci Adet 30 5 35
= r“pOtel'”C" isletme Tiirii icinde %85,7|  %14,3| %100,0
Toplamda %37,5 %6,3| %43,8
Toplam Adet 72 8 80
Toplamda %90,0|  %10,0| %100,0

Grafik-2.96: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore En Iyi Fiyat Garantisi
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Toplama baktigimizda yiizde 89,8 oraniyla 123 adet otelde en iyi fiyat garantisi
saglanmamistir. Bu otellerin diger miisteri saglama kanallara bagimliligini gosteren

onemli bir gostergedir.
2.4.11. Otel + Ucak Secenegi

Otel hizmetinin ucak ve transfer hizmetleriyle birlikte sunulmasi araci firmalara
bagimliligin azaltilmasinda 6nemli bir adim olmakla birlikte heniiz ¢ok az otelde bu
hizmet verilmektedir. Hava yolu sirketlerinin sayisinin artmasiyla Avrupa’da uzun
stiredir uygulanan bu yontem {lilkemiz otellerinde de baslatilmig olmasi olumlu bir

gelisme olarak degerlendirilebilir.

Tablo-2.170: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Otel + Ucak
Secenegi Capraz Tablosu

Otel + Ugak Secenegi | Toplam
g Yok | Aktif degil | Var

" Adet 21 %0,0 8 29
= Bag‘tr:f‘z isletme Tiirii icinde %724  %0,0 |%27,6|%100,0
= Toplamda %36,8| %0,0 |%14,0| %50,9

g Grup / Zincir ' Adet 22 %0,0 6 28
= ot isletme Tiirii iginde %78,6| %00 |%21,4|%100,0
Toplamda %38,6 %0,0 %10,5| %49,1

Toplam Adet 43 %0,0 14 57
Toplamda %754| %00 |%24,6|%100,0

Bes yildizli otellerde yiizde 14 oraniyla 8 bagimsiz otel, yiizde 10,5 oraniyla 6 grup
zincir otelde otel + ugak secenegi sunulmustur. Toplam da yiizde 24,6 oraniyla 14 adet

otel web sitesinde otel + ugak segenegi kullanilmistir.

Tablo-2.171: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Otel + Ucak
Secenegi Capraz Tablosu

Otel + Ugak Secenegi | Toplam
4 Yildiz Yok | Aktif degil | Var

. Adet 30 1 14 45
= Ba(g)‘tr;lm isletme Tiirii icinde %66,7| %22 | %31,1|%100,0
= Toplamda %37,5| %1,3 |%17,5| %56,3
g o | Zinci Adet 14 0 21 35
-3 Rl A Tsletme Tarii icinde %400 %00 |%60,0 %1000
Toplamda %175 %0,0 |%26,3| %43,8

Toplam Adet 44 1 35 80
Toplamda %550| %1,3 |%43,8|%100,0
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Dort yildizh otellerde yiizde 17,5 oraniyla 14 bagimsiz otel, ylizde 26,3 oraniyla 21
grup zincir otel web sitesinde otel + ugak se¢enegi sunulmustur. Bagimsiz otellerden
birinde bu se¢enek sunulmus fakat aktif degildir. Toplamda yiizde 43,8 oraniyla 35
adet otel web sitesinde otel + ugak segenegi sunulmustur. Bu oran bes yildizli otellerin

yaklasik iki katina yakin bir orandir.

Grafik-2.97: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore En Iyi Fiyat Garantisi
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Otel+ucak secenegi tiim oteller i¢inde yiizde 35,8 oraniyla 49 adet otel web sitesinde
saglanmistir. 1 adet web sitesinde aktif kullanimda degildir. Yiizde 63,5 oraniyla 87

adet otelde bu se¢enek sunulmamuistir.

2.4.12. Erken rezervasyon indirimi

Tablo-2.172: Bes Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Erken
Rezervasyon Indirimi Capraz Tablosu

5 Vildiz Erke$ (iezervasyon\I/r;(iirimi Toplam

] Adet 27 2 29
g B"‘glt‘;m isletme Tiirii icinde %93,1 %6,9 | %100,0
% Toplamda %47,4 %3,5 %50,9

% Grup / Zincir : Adet 22 6 28
Nz Otel Isletme Tiirii i¢inde %78,6 %21,4 %100,0
Toplamda %38,6 %10,5 %49,1

Toplam Adet 49 8 57
Toplamda %86,0 %14,0 %100,0
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Erken rezervasyon indirimi nisan ay1 i¢inde yapilan arastirma siirecinde, bes yildizli
otellerde yiizde 3,5 oramiyla 2 adet bagimsiz otel ve yiizde 10,5 oramyla 6 adet
grup/zincir otel, toplamda yiizde 14,0 oraniyla 8 adet otel web sitesinde erken
rezervasyon indirimi bulunmaktadir. Dort yildizli otellerde yiizde 12,5 oraniyla 10
adet bagimsiz otel ve yiizde 7,5 oraniyla 6 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 20,0

oraniyla 16 adet otel web sitesinde uygulanmaktadir.

Tablo-2.173: Dért Yildizh Otel Web Sitelerinde Isletme Tiirii * Erken
Rezervasyon Indirimi Capraz Tablosu

4 Vilde Erke$ ;{kezervasyon\igiirimi Toplam

. Adet 35 10 45
= Baglt‘:lm isletme Tiirii iginde %77,8 %222 | %100,0
z Toplamda %43,8 %12,5 %56,3

% Grup / Zincir : Adgl = 0 35
= . isletme Tiirii icinde %82,9 %17,  |9%100,0
Toplamda %36,3 %7,5 %43,8

Toplam Adet 64 16 80
Toplamda %:80,0 %20,0 %2100,0

Grafik-2.98: Yildiz Sayis1 ve Isletme Tiiriine Gore Erken Rezervasyon Indirimi
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Toplamda 137 otel igerisinde yiizde 17,5 oraniyla 24 adet otel web sitesinde erken
rezervasyon indirimi uygulamasi goriilmiistiir. Bu oran bireysel miisteri oranlarinin

ylukseltilmesi hedefi i¢in oldukga diisiik bir oran olusturmaktadir.
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2.4.13. Odeme giivenlik sistemleri

Odeme giivenlik sistemlerinde bes yildizli otellerin dort yildizl otellere gore daha iyi
durumda oldugu goriilmistiir. Fakat sistemlerin ne kadarmin saglikli ¢alistigini test

etme olanagimizin olmadigini da belirtmemizde yarar var.

Tablo-2.174: Bes Yildizhh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Odeme Giivenlik
Sistemleri Capraz Tablosu

& Vildi Odeme Giivenlik Sistemleri | Toplam
Yok | Aktifdegil | Var

] Adet 9 1 19 | 29
= Ba(g)lt‘;m isletme Tiirii icinde %31,0| %3,4 |%65,5] %100,0
T‘) Toplamda %15,8 %1,8 %33,3| %50,9

= Adet 9 1 18 28

2 Grup / . W

Nz Zincir Otel Isletme Tiirii icinde %32,1 %3,6 %64,3| %100,0
Toplamda %15,8 %1,8 %31,6| %49,1

Toplam Adet 18 2 37 57
Toplamda %31,6 %3,5 %64,9| %100,0

Bes yildizli otellerde yilizde 33,3 oranmiyla 19 adet bagimsiz otel ve yiizde 31,6 oraniyla
18 adet grup/zincir otel, toplamda yilizde 64,9 oraniyla 37 adet otel web sitesinde

O0deme giivenlik sistemleri kullanilmaktadir. Bagimsiz otellerde ve grup / zincir

otellerde birer adet web sitesinde 6deme giivenlik sistemi aktif kullanimda degildir.

Tablo-2.175: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Odeme
Giivenlik Sistemleri Capraz Tablosu

Odeme Giivenlik Sistemleri | Toplam
4 Yildiz Yok | Aktif degil | Var

. Adet 23 0 22 | 45
= aglt‘;m isletme Tiirii icinde %51,1]  %0,0 |%48,9] %100,0
T) Toplamda %28,8 %0,0 %27,5| %56,3

£ Adet 9 1 25 | 35

2 Grup / . o

z Zincir Otel Isletme Tiird i¢inde %25,7 %?2,9 %71,4] %100,0
Toplamda %11,3 %1,3 %31,3| %43,8

Toblam Adet 32 1 a7 80
P Toplamda %40,0 %1,3 %58,8| %100,0

Dort yildizli otellerde yilizde 27,5 oraniyla 22 adet bagimsiz otel ve yiizde 31,3 oraniyla
25 adet grup/zincir otel, toplamda yiizde 58,8 oraniyla 47 adet otel web sitesinde
6deme giivenlik sistemleri kullanilmaktadir. Grup /zincir otellerde 1 adet web sitesinde

0deme giivenlik sistemi aktif kullanim da degildir.
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Grafik-2.99: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Odeme Giivenlik Sistemleri
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Genel toplamda tiim otellerde yiizde 61,3 oraniyla 84 adet otelde 6deme giivenlik
sistemleri kullanilmaktayken, ylizde 2,2 oramiyla 3 otel web sitesinde simgeleri
eklenmis olmasina ragmen aktif kullanimda degildir. Yiizde 36,5 oraniyla 50 adet otel

web sitesinde 6deme giivenlik sistemi yoktur.

2.4.11. Giincel doviz kur bilgisi

Tablo-2.176: Bes Yildizli Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Giincel Doviz
Kur Bilgisi ve Doviz Ceviricisi Capraz Tablosu

Kur Bilgisi ve Ceviricisi
5 Yildiz Yok Ak}if Var Toplam
degil

v Adet 21 | 9%100,0| 7 29

= B"‘g‘tféllm isletme Tiirii icinde %724 | %3,4 |%24,1|%100,0
= Toplamda %36,8 | %18 |%123| %50,9
% Crun / Adet 20 | %0,0 8 28
ez ZincirpOtel isletme Tiirii iginde %71,4 | %0,0 |%28,6 | %100,0
Toplamda %35,1 | 9%0,0 |%14,0| %49,1

Toplam Adet 41 | %100,0| 15 57
Toplamda %71,9 | %1,8 |%26,3 | %100,0

Glincel doviz kur bilgisi ve doviz geviricisinin, uluslararast hedef miisteri kitlesi olan
dort ve bes yildizli otellerde olmasi gerekli 6zelliklerden biridir. Bes yildizli otellerde
yiizde 12,3 oraniyla 7 adet bagimsiz otel ve ylizde 14,0 oraniyla 8 adet grup/zincir otel,
toplamda yiizde 26,3 oraniyla 15 adet otel web sitesinde gilincel doviz ve kur ¢eviricisi
vardir. Ayrica 1 adet grup/zincir otel web sitesinde aktif konumda olmayan bir doviz

cevirici oldugu gorilmiistiir.
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Tablo-2.177: Dort Yildizh Otel Web Sitelerinde isletme Tiirii * Giincel Doviz
Kur Bilgisi ve Doviz Ceviricisi Capraz Tablosu

Kur Bilgisi ve Ceviricisi
4 Yildiz Yok Akvt!f Var Toplam
degil

Bag Adet 26 0 19 45
= agltréllsm isletme Tiirii icinde %57,8 | %0,0 | %422 | %100,0
T) Toplamda %325 | %0,0 |%23,8| %56,3

g Adet 11 2 22 35

2 Grup / . o

Z | Zincir Otel Isletme Tiird i¢inde %31,4 | %5,7 | %62,9 | %100,0
Toplamda %13,8 | %2,5 | %27,5| %43,8

Toolam Adet 37 2 41 80
P Toplamda %46,3 | %2,5 | %51,3 | %100,0

Dort yildizli otellerde yiizde 23,8 oraniyla 19 adet bagimsiz otel ve yiizde 27,5 oraniyla
22 adet grup/zincir otel web sitesine giincel doviz ve kur geviricisi eklenmistir.
Toplamda ylizde 51,3 oraniyla 41 adet otel web sitesinde giincel doviz ve kur ceviricisi

vardir. 2 adet grup/zincir otel web sitesinde aktif konumda degildir.

Grafik-2.100: Yildiz Sayisi ve Isletme Tiiriine Gore Giincel Doviz Kur Bilgisi ve
Doviz Ceviricisi
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Tiim oteller bazinda 137 otel web sitesi icinde ylizde 40,9 oraniyla 56 adet otelde
giincel doviz ve kur ¢eviricisi kullanimdadir. Yiizde 56,9 oraniyla 78 adet otel web

sitesinde giincel doviz ve kur ¢eviricisi bulunmamaktadir.
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SONUCLAR VE ONERILER

Mugla ilindeki dort ve bes yildizli otellerin web siteleri igerik analizi yontemiyle
incelenmesi {lizerinde yapilmis olan bu arastirmada konunun genisligi ve derinligi
nedeniyle web sitelerinde bulunan goriilebilir ve algilanabilir &zelliklerin analizi
yapilmustir. Sitelerdeki kodlama bilgisi gerektiren o6zellikler web tasarim alanina

girmesi nedeniyle ele alinmamustir.

Web sitelerinde bulunmasi gereken temel 6zellikler bu konuda daha 6nce yapilan
aragtirmalar, web tasarim bloglari ve otel web siteleri incelenerek belirlenmistir. Ticari
amacla olusturulan web sitelerinde bulunmasi gereken temel 6zellikler dort ana baglik
altinda incelenmistir. Bir sitenin ticari olarak basarili olabilmesi ic¢in bulunabilirlik,
gezilebilirlik 6zelliklerine sahip olmasi gerekir. Bir asama sonrasinda sonuca gétiiren
ikna edebilme yetenegi ve satis yetenegi olarak belirlenmistir. Bu 6zelliklere en ¢ok
katki saglayan alt 6zellikler belirlenerek, tiim otellerde bu dzelliklerin varligi ya da
varsa diizeyi tek tek web sitelerinden kontrol edilerek sayisal degerlere

doniistiiriilmiistiir.

Bulunabilirlik, kurumsallik imajinin olusturulmasi ve web sitelerinin teknik
yeterliliginin saglanmasi ana bagliklar1 altinda incelenmistir. Kurumsal kimligin 6n
plana ¢ikmasinda etkili olan web site 6zellikleri isletme tiirii olarak bagimsiz oteller,
grup/zincir oteller olmak iizere iki tiir isletme yonetim modeline gore 6zelliklerin
anlamli bir farklilasma olup olmadigi Ki-Kare testleriyle sinanmistir. Testler
sonucunda anlamli bir farklilasma olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu test sonuglarina gore
bulunabilirlik otelin bagimsiz ya da grup/zincir olma durumuna bagli degildir. Her otel
web sitesinin bulunabilirligini kendi kararlar1 ve uygulamalaryla saglama olanagina

sahiptir.

Bes yildizli otellerin tamaminda otel web sitelerinde logo eklenmistir. Dort yildizl
otellerde dort adet otel web sitesinde logo eklenmemis olsa da biiyiik oranda marka ve
logo eslesmesi saglanmis, bulunmaktadir. Fakat marka ve logo eslesmesinde amag
akilda kalic1 olma 6zelligi tizerinden bulunabilirligin gergeklestirilmesidir. Otellere
logolarinin renk ve sekil olarak kurumsal imajiyla uyumlu olup olmadigini ve akilda

kaliciligin1 sorgulamalart onerilir.

212



Isletme genel bilgileri (hakkimizda) bes yildizi otellerde yeterli diizeyde
saglanmamustir. Dort yildizli otellerde isletme genel bilgileri daha fazla saglanmistir.
Yonetici ve galisanlarin tanittmi1 hem bes yildizli hem dort yildizli otel web sitelerinde
oldukga diisiik bir diizeydedir. Vizyon ve misyon bilgileri bes yildizlilar da dort
yildizlilardan daha yiiksek bir oranda saglanmis olsa da yetersiz diizeyde kalmustir.
Elde edilen sonuglara gore, kurumsallik imajinin olusturulmasi konusunda 4 ve 5

yildizl1 otellerin durumu yeterli diizeyde degildir.

Olas1 miisteriye giiven vermesi ve olumlu bir imaj olusturabilmesi i¢in otellerin,
gecmisi, kurumsal ilkeleri ve ozellikleri, yonetici ve ¢alisanlarin tanitilmasi, isletme
vizyonu ve misyonunun kisa basit ve anlasilir ifadelerle anlatilmasi tiim otel web

sitelerinde olmasi gereken Ozellikler olarak onerilir.

Web sitelerinin teknik yeterliliginin saglanmasi amaciyla teknik altyapi gerektiren
Ozelliklerin tarama sonuglarina gore c¢oklu tarayict uyumlulugu iyi bir diizeydedir.
Alan adlar1 konusunda otel isletmelerinin tutarl bir alan adi alma politikast olmadigi
goriilmiistiir. Sadece her iki tiir alan adin1 da alan 23 adet otelin bu konuda tutarli
oldugu sdylenebilir. Favicon kullanimi da tiim oteller i¢inde beklenin altinda bir oran
olusturmustur. Hiz agisindan web sitesinin inme siiresi olarak ortalama 7,38 sn ile
olduke¢a yiiksek bir siire gerceklesmistir. Coklu cihaz uyumlulugu giiniimiiz mobil
kullanim yogunlugu dikkate alinirsa daha yiliksek cikmasi gereken Ozellikler
arasindadir. Web sitesinin kopyalanmasina karsi tiim oteller toplaminda ¢ikan sonuglar
bu diizeyde bir otel kategorisinde olmasi gerekenden diisiik bir orandir. Glivenli giris
katmani Ozelligine sahip olan otel web sitesi orani ¢evrimigi rezervasyonu baska
firmalar tizerinden gergeklestirme oranlari yiiksek oldugundan ¢ok diisiik diizeylerde

kalmustir.

Web sitelerinin teknik yeterliliginin saglanmasi konusunda da ortaya c¢ikan sonug
bireysel otel miisterisi saglamaya ¢alisan bir otel isletmesi imaj1 olusturmayacak kadar
diisiik dizeylerde kalmistir. Bulunabilirligin saglanmasinda teknik yeterliligin
saglanmasindaki  Ozelliklerin  siirekli  olarak  gelistirilmesi arama motoru
optimizasyonunun saglanmasi i¢in gereklidir. Otelin bulunabilir olmas1 arama motoru
sonu¢ sayfasinda goriilebilir sinirlar iginde listelenmesine bagldir. Ilk siralarda

listelenmenin gerceklesebilmesi igin teknik yeterlilik bagliginda saydigimiz tiim
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ozelliklerin web sitesinde olusturulmasi ve gelismelerin diizenli takip edilerek sitenin

giincellestirilmesi onerilir.

Kolay gezilebilirlik, web sitesinin kullamisliligi konusunda kullanict dostu tasarim
Ozelligi lizerinde yapilan degerlemede orta ve iyi diizeyde sonuglar ¢ogunlugu
olusturmaktadir. Dil destegi agisindan ortalama 10 dil destegi ile iyi bir ortalama
yakalanmis gibi goriinse de bu ortalamanin yiikselmesinde grup/zincir otellerin ortak
web sitesi kullaniyor olmasinin da pay1 oldugu goz ardi edilmemelidir. Grup zincir
otel ve bagimsiz otel ayrim1 yapilarak ortalamalari alindiginda grup zincir otellerde
ortalama 21 dil destegi ¢ikarken, bagimsiz otellerde ortalama 4 dil destegine kadar
diismektedir. Yazi kalitesi ve okunabilirligi agisindan yapilan degerleme sonuglarinda
orta ve iyl diizeyi agirlikli ¢ikmistir. Kullanisli baglanti yapis1 unsurlar i¢inde ana

sayfaya donme olanagi disindakilerin yetersiz diizeyde kaldig1 goriilmektedir.

Kolay gezilebilirligin saglanmasi igin, web sitesinde kullanicinin gezintisini
kolaylastiran bir gezinti yapisi, olas1 miisteri kitlesine uygun dil segcenegi, yazilarin
kolay okunabilir olmasi, sayfalarin kisa siirede inmesi, baglant1 yapisinin kolay
anlasilir ve kullanigh olmas1 gibi 6zelliklerin bulunmasi gerekir. Bu nitelikte bir web
sitesinin hazirlanmasinda olas1 miisteri kitlesinin elestiri ve onerileri alinarak, onlarin

beklentilerini kargilayacak 6zelliklerde hazirlanmasi Onerilir.

Ikna edebilme yetenegini olusturan zellikler iki ana baslik altinda incelendi Deneyimi
gerceklestiren unsurlar basligi altinda inceledigimiz 6zelliklerden fotograflar ve
videolar orta diizeyin biraz iistiinde, uyumlu renk kullanimi degerlemesi orta diizeyde
sonuglanmigtir. Web sitesinin ikna edebilme yetenegi yasatilan deneyimin olast
miisteri lizerinde birakacagi izlenimin olumlu olmasina baglidir. Bu olumlu izlenimin
saglanabilmesi icin, olas1 miisterinin diisiinsel, gorsel ve isitsel olarak tiim algilarina

hitap eden tiim 6zelliklerin otelin temasina uygun igeriklerle kullanilmasi dnerilir.
Bilgilendirme yetenegine ait Ozelliklerin biiyilk cogunlugu yeterli diizeyde ve
beklenen kalitede degildir. Genel bilgi niteliginde ozellikler orta ve iyi diizeyinde

kullanilmis olsa da bireysel miisterinin ihtiya¢ duyacagi bilgiler yeterli oranda ve

kalitede saglanmamustir.

Bilgilendirmede olas1 miisterilerin 6§renmek isteyecekleri bilgileri 6ncelik ve 6nem

sirasina gore acik ve anlagilir bir dille ifade ederek verilmesi onerilir. Oncelik sirast
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kurumsal imajini olusturan ozelliklerin olas1 miisteride olusturdugu izlenim otelin
giivenilirligini gosterir. Bu yiizden oncelikle giiven saglayici kurumsal kimligi tanitici

bilgiler verilmesi tavsiye edilir.

Ikinci olarak iiriiniin tiim 6zellikleriyle tanitilmasi, oda 6zellikleri, verilen yiyecek
icecek hizmetleri, diger ek olanaklar detayl1 bir sekilde farkli gorseller, sesli tanitim
videolar1 da eklenerek anlatilmalidir. Ugiincii asamada fiyat bilgisi, 6demeyle ilgili

yontemler, 6deme giivenligi gibi bilgilerin verilmesi onerilir.

Temel bilgilendirme bu ii¢ asamadan olusturulduktan sonra ulasim bilgisi, gorsel
konum bilgisi gibi diger ek bilgilerin yani sira yerel bolgesel etkinlikler, gekicilik
unsuru olabilecek yerlere uzaklik bilgisi, aligveris imkanlar1 tarihi ve dogal
giizelliklerle ilgili bilgiler de rezervasyon kararim1 olumlu etkileyebileceginden

verilmesi Onerilir.

Etkilesimli iletisim baslig altinda incelenen 6zelliklerden telefon adres e-posta adresi
gibi bilgiler yliksek oranda saglanmis olsa da bireysel otel miisterisini ¢cekebilecek ve
bagliligin1 artiracak nitelikte olan iiyelik sistemi, misafir yorumlari, sosyal medya

hesaplar1 gibi 6zelliklerde yetersiz kalindig1 goriilmektedir.

Etkilesimli iletisim konusunda ele alinan &zellikler isletmenin miisteriyi daha iyi
tanimasi, misterinin otel hakkindaki diisiincelerinin alinmas1 ve karsilikli eksik ve
yanlis bilgilendirmelerin en aza indirgenebilmesi agisindan 6nemli araglari icerir ve
bu araclarin mutlaka etkin bir sekilde kullanilmasi Onerilir. Etkilesimli iletisimden
sorumlu bir ekibin olusturularak tiim araglarin koordineli bir sekilde kullanilmast,
isletmenin ideal faydayi saglayabilmesi ve bu iletisimin siirekliliginin saglanmasi

acisindan tavsiye edilir.

Satis yetenegiyle ilgili 6zellikler icinde fiyat hesaplama araci disindaki, ¢evrimigi
rezervasyon, misaitlik takvimi, ¢evrimi¢i 6deme, 6deme giivenlik sistemleri gibi
onemli bazi 6zelliklerin oranlar1 ¢evrimigi satis yapabilmeye yeterli diizeyde degildir.
Otellerin biiylik bir cogunlugu cevrimici rezervasyonu bagka firmalardan satin
aldiklar1 bir hizmet olarak kullanmaktadirlar. Bu durumda g¢evrimig¢i rezervasyon
konusunda inisiyatif s6z konusu olan baska firmada olmasi anlamina gelir. Web sitesi

lizerinden satin alma karar1 veren bir miisteriye o anda ¢evrimigi rezervasyon ve
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cevrimici 6deme Ozellikleri saglanmamigsa satis gergeklesemeyeceginden, her otelin

kendi ¢evrimigi rezervasyon ve ddeme sistemine sahip olmasi onerilir.

Bireysel otel miisterisini ¢ekebilecek nitelikte 6zelliklerin uygulandigi otel sayisi oran
olarak diisiik kalmaktadir. Baz1 grup zincir otellerde bireysel miisteriyi ¢ekebilecek
ciddi ve etkili cabalar goriilmekte olsa da otellerin ¢ogunlugunun web sitesinde
bireysel otel miisteri kitlesi olusturmaya yonelik bir 6zellik belirlemesi yapilmadigi
gozlenmistir. Seyahat acenteleri, elektronik seyahat acenteleri ve g¢evrimigi otel
rehberleri iizerinden satig gerceklestirme egilimi agirlikli olarak tercih edildigi

izlenimi olugsmaktadir.

Tiim otellerin varhigini siirdiirmesine yeterli olacak diizeyde bir gelir saglayacak
oranda bireysel otel miisterisine sahip olmasi Onerilir. Siyasi krizler ve savas, teror
olaylar1 ve diger baz1 giivenlik tehditleri gibi beklenmeyen dis etkenlerden fazla
etkilenmeden varliklarini siirdiirmelerini saglamalari belli oranda bireysel otel miisteri
kitlesine sahip olmalarina baghdir. Otellerin kendilerine ait ve direk otelle iletisime
gecerek gelen, bireysel otel miisteri kitlesinin olusturulmasinda arastirmada
belirlenmis olan web sayfasi Ozelliklerinin etkin bir sekilde web sayfalarinda
kullanilmasi katki saglayacagindan, bu dzelliklerin otel web sitelerinde etkin olarak

kullanilmas1 6nemle tavsiye edilir.

Aragtirmamizin yapildigi Mayis 2019 tarihi itibariyla arastirmada degerlendirilen
ozelliklerden verilen puanlar toplamindan en yiiksek puani alan web sitesi Mandarin

Oriental Bodrum otelinin https://www.mandarinoriental.com.tr web adresi tizerinden

yayinlanan web sitesi olmustur.
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