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Amag - Bu arastirmanin amacit Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan bes ve dort yildizl turizm isletme
belgeli konaklama isletmelerinin web sitelerinin etkinlik ve verimlilik diizeylerini belirlemek ve mevcut
durum paralelindeki eksikliklere yonelik otel yoneticilerine dneriler sunmaktir.

Yontem — Arastirma kapsaminda Artvin, Rize, Trabzon, Glimiishane, Giresun ve Ordu sehirlerindeki
dort ve bes yildizli otellerin web sitelerinin 6zellikleri ve etkinlikleri incelenmistir. Nitel arastirma
yonteminden yararlanilan ¢alismada toplanan veri igerik analizi teknigi kullanilarak analiz edilmistir.
Veri toplamada web sitesi degerlendirme formu kullanilmis ve ulasilan veri istatistik programindan
faydalanilarak irdelenmistir.

Bulgular - Arastirma bulgularina gére Dogu Karadeniz’'de yer alan otellerin web sitelerinin biiyiik
¢ogunlugunun rezervasyon bilgilerinin, iletisim bilgilerinin, gevreleri hakkinda bilgilerin ve isletme
(kurumsal) bilgilerinin ¢ok temel diizeyde kaldig1 ve yetersiz oldugu tespit edilmistir. Ayrica arastirma,
otel yoneticilerinin web sitelerindeki bilgileri daha verimli ve miisteri odakli olacak sekilde
diizenlemesine yardima olabilecek detayl ve 6nemli bulgular ortaya ¢ikarmugtir.

Tartisma — Otel web siteleri giiniimiizde otel isletmelerinin basaris1 i¢in 6nemli bir arag haline gelmistir.
Bununla birlikte aragstirma bulgular1 Dogu Karadeniz’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin web

Makale Kategorisi: sitelerinin ¢ok temel diizeyde ve yetersiz kaldigini ortaya koymaktadir. Bu durum Kkaliteli igerik,
. kullanic1 dostu tasarim ve kolay rezervasyon imkani sunmasi beklenen otel web sitelerinin miisteri
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of five and four star tourism establishments in the Eastern Black Sea Region and to offer suggestions to
hotel managers regarding the deficiencies in parallel with the current situation.

Design/methodology/approach — Within the scope of the research, the features and effectiveness of the
websites of the four and five-star hotels in the cities of Artvin, Rize, Trabzon, Giimiigshane, Giresun and
Ordu were examined. The data collected in the study, which used the qualitative research method, were
analyzed using the content analysis technique. The website evaluation form was used in data collection
and the data obtained was analyzed using the statistical program.

Findings — According to the research findings, it was determined that the reservation information,
contact information, information about their surroundings and business (corporate) information of the
majority of the websites of the hotels in the Eastern Black Sea Region remained at a very basic level and
were insufficient. In addition, the research revealed detailed and important findings that can help hotel
managers organize the information on their websites in a more efficient and customer-oriented way.

Discussion — Hotel websites have become an important tool for the success of hotel businesses today.
However, the research findings reveal that the websites of the hotel businesses operating in the Eastern
Black Sea Region are very basic and inadequate. This may have a negative impact on attracting
customers, increasing brand value and gaining competitive advantage for hotel websites, which are
expected to offer quality content, user-friendly design and easy booking.
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1. Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin geligsmesi ile birlikte internet kullanim1 artmaktadir. 2000 yilinda diinya
genelinde yaklasik 415 milyon (%6,6) internet kullanicisi var iken (Internet live stats, 2016); 2023 y1l1 itibari ile
internet kullanici sayisi 5.18 milyar (%64,6) (Petrosyan, 2023) yiikselmistir. Internet kullanici sayisinin
katlanarak artmas: isletmelerin is yapis sekillerinde de 6nemli degisiklikleri beraberinde getirmistir. 1990’11
yillarinda baginda otel miisterileri otel odalarini telefon, faks ve seyahat acenteleri gibi geleneksel iletisim
araglar1 veya yoOntemleri ile rezervasyonlarini yapmaktaydilar. Daha sonra oteller, diinya g¢apindaki
miisterilerini agirlamak igin internet araciligiyla otel bilgilerine erismelerini saglayarak kendi web sitelerini
kurmaya basladi. Otel yoneticilerinin odak noktasi ise sadece bir otel web sitesi kurmaktan, web teknolojisini
siirekli giincelleyerek web sitelerini gelistirmeye kaydi (Law, 2018). Bu iyilestirme, kisisellestirilmis miisteri
hizmetleri sunmay: ve rezervasyon siirecini kolaylastirmay1 amaglamaktadir (Baloglu ve Pekcan, 2006).

Internet kullanici sayis1 arttikga otel web sitelerine gelen ziyaretci sayisi da artmaktadir. Artan web sitesi sayisi
nedeniyle, kuruluslarin potansiyel miisterileri cekmesi ve hatta onlar1 gercek miisterilere dontistiirmesi daha
da zordur (Auger, 2005). Diger taraftan otel igletmeleri etkin web siteleri araciigiyla herhangi bir zaman ve
mekan kisitlamasi olmaksizin kiiresel miisterilere ulasabilir ve onlar etkileyebilirler (Huizingh, 2000). Web
siteleri, otel isletmelerinin bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeleri takip etmesi, yiiksek diizeyde
orgilitsel performans gostermeleri ve rakipleriyle siirdiiriilebilir bir sekilde rekabet edebilmeleri i¢in 6nemli
belirleyicilerden oldugu ifade edilebilir (Bayram ve Yayli, 2009). Dolayisiyla, web sitelerinin igeriklerinin
potansiyel miisterilerin ihtiya¢ duydugu bilgiye ulasabilmelerini saglayacak nitelige ve icerige sahip olmasi
otel isletmeleri i¢in biiyiik bir 6nem arz ettigi soylenebilir.

Bu aragtirmada Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan bes ve dort yildizh turizm isletme belgeli otel web
sitelerinin etkinlik ve verimliliklerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Buna ek olarak s6z konusu konaklama
isletmelerinin web sitelerinin mevcut durumlarin saptayarak eksik yonlerini belirlemek ve otel yoneticilerine
bu konu ile ilgili 6neriler sunmak aragtirmanin bir diger amacini olugturmaktadir. Dogu Karadeniz’de faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri i¢in benzer arastirmalara rastlanilmamasi ve bolgenin her gecen giin daha ¢ok
turistik talep gormesi bu arastirmanin temel motivasyonunu olusturmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Oteller genellikle miisterilerine kolaylik saglamak ve hizmetlerini tanitmak amacryla web siteleri kullanir. Otel
web siteleri genellikle otel ile ilgili bilgiler, oda rezervasyonu, otel hizmetleri ve tesisler, 6zel teklifler ve
indirimler ve iletisim bilgilerini icermektedir. Bu alandaki ilk ¢alismalarin biiyitk ¢ogunlugu otel web
sitelerinin icerik ve 6zelliklerini incelemek i¢in yapilmis (Dragulanescu, 2002; Karamustafa, Bickes ve Ulama,
2002; Lu, Lu ve Zhang, 2002; Chiang, 2003; Ankomah ve Larson, 2004; Law, Ho, Cheung, 2004; Yeung ve Law,
2006), daha sonraki yapilan arastirmalarin biiyiik ¢ogunlugu ise miisterilere verilebilecek bilgilerin derinligi
ve detaymin yani sira toplanan miisteri bilgilerinin derinligini (zenginligini) 6l¢gmek amaciyla yapilmigtir
(Salem ve Cavlek, 2016). Konu ile ilgili yapilan arastirmalarin bazilar1 kronolojik olarak 6zetlenmistir.

Murphy ve ark. (1996), otel web sitelerinin iceriklerini ve 6zelliklerini incelemek i¢in bir ¢alisma yapmustir.
Buna gore ABD'de 20 zincir otel ve 16 bagimsiz otel web sitesini incelemisler ve 36 web sitesinde bulunan 32
farkl 6zellik tespit etmislerdir. Bu farkli 6zellikler daha sonra hizmet ve bilgi, tanitim ve pazarlama, etkilesim
ve teknoloji ve yonetim olmak tizere dort kategori altinda toplanmistir. Baloglu ve Pekcan (2006), yaptiklar:
aragtirmada web sitesi tasarim Ozelliklerini Tiirkiye'deki dort ve beg yildizli otellere uygulayarak dort
kategoride smiflandirmistir. Elde ettikleri sonuglar, otellerin interneti tam potansiyelinde kullanmadiklarini
ve otellerinde e-pazarlamay1 etkin bir sekilde uygulamadiklarini gostermistir. Baska bir arastirmada
Zafiropoulos ve Vrana (2006), web bilgi hizmetlerini alt1 bilgi boyutunda kategorize eden ve ayrica
yoneticilerin ve kullanicilarin goriislerini kullanan otel web siteleri i¢in gergeveyi degerlendirmistir. Bir web
sitesinin daha iyi bir ¢evrimic¢i deneyimi tesvik etmek icin birkag temel 6zellik sunmas1 gerektigini iddia
etmisler ve zayif web tasarimi, kullanicilarin istediklerini bulamamalari nedeniyle potansiyel satislarin yiizde
50'sinin ve ilk olumsuz deneyim nedeniyle potansiyel tekrar ziyaretlerinin yiizde 40'min kaybina neden
olacag1 sonucuna ulagmislardir. Bayram ve Yaylh (2009) Tiirkiye otel isletmeleri web sayfalarinin
degerlendirilmesi ve web sayfalarinda kullanilan 6zelliklerin tespit edilmesi amaciyla yaptiklari arastirmada,
otel web sitelerinin daha ¢ok bilgi saglayic1 oldugu ve sunulan hizmetleri somutlastirmak igin otel ve odalarin
fotograflarinin paylasildig: tespit edilmistir. Buna ek olarak otel isletmelerinin web sayfalarinda en sik yer
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verilen bilgilerin ulasim ve iletisim bilgisi, ana sayfaya kolay ulasim, ¢oklu dil secenegi ve kullanigh menii
olduklari; en az yer alan bilgilerin ise rezervasyon hatti, parasal islemlere dair bilgiler (doviz geviricisi, farkl
O0deme segenegi vb.), eglence ve arama motoru, sik sorulan sorular (SSS), oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger
bir arastirmada Shuai ve Wu (2011), Tayvan'daki uluslararasi turistik otellerin 48 web sitesini bilgi, iletisim ve
yliriitme islemlerine dayali olarak degerlendirmistir. Sonuglar, otellerin web sitelerini bilgi saglamak ve
islemler i¢in kullandigini, ancak miisterilerle etkilesim i¢in kullanmadigimi gostermektedir. Elde edilen
sonugclar goz oniine alindiginda, arastirmacilar, otel yoneticilerinin internette mevcut olan etkilesimli araglar:
kullanarak web sitelerinde “daha etkilesimli bir varliga” sahip olmalar1 gerektigini onermektedir. Esen ve
Ayyildiz (2022) yapmis olduklari ¢alismada Bodrum’da yer alan bes yildizli konaklama isletmelerinin web
sitelerinin etkinlik ve verimliliklerini belirlemeyi amaglamiglardir. Arastirma sonucunda Bodrum’da faaliyette
bulunan bes yildizli otel isletmelerinin igerik bakimindan yetersiz oldugu tespit edilmistir. Daha agik bir
ifadeyle oteller ile ilgili genel bilgiler, otelin konumu, adresi ve telefon numaras: gibi iletisim bilgilerinin otel
web sitelerinde yer aldigi ancak miisteri ile iletisim kurabilecek ve mdiisteri geri bildirimlerinin takip
edebilecegi bir degerlendirme alanin bulunmadigl belirlenmistir. Maksiidiinov (2019) Biskek’te faaliyet
gosteren otel isletmelerinin web sitelerini inceledigi arastirmada ise otellerin web sitelerinde yer almasi
gereken tiim Ozelliklere yer verilmedigi ve bu durumun otel tiiriine gore farklilik gostermedigi sonucuna
ulasmistir. Unal ve Celen (2018) Tiirkiye’de bulunan otel isletmelerinin web sitelerini inceledikleri
aragstirmada; web sitelerinin ¢ogunlukla isletmelerin konum ve iletisim bilgilerine yer verdiklerini
belirlemisler ancak misafir iliskileri yonetimi ile ilgili kriterlere (dilek, sikayet ve oneri) yer vermediklerini
tespit etmislerdir. Salem ve Cavlek (2016) arastirmalarinda Misir’'da faaliyet gosteren otel isletmelerinin web
sayfalarini degerlendirmeyi ve otel web sitelerinin igeriginin énemi hakkinda miisterilerin bakis agilarini
analiz etmeyi amaglamislardir. Arastirma sonucunda midisterilerin baslica sosyal medya platformlar1 olarak
Instagram, Facebook, Twitter, You Tube, Linkedin ve Trip Advisor kullandig: belirlenmis buna ek olarak 24
saat canli miisteri destek hatlarinin miisteriler ile ¢evrimigi gruplar olusturarak iletisim kurmanin,
sadakatlerini artirmanin ve satiglar1 artirmanin etkili, dinamik ve ucuz bir yolu oldugu tespit etmislerdir.
Ayrica otel yoOneticilerinin otel web sitelerindeki bilgileri daha verimli ve miisteri odakl olarak
diizenlemelerinin 6nemine dikkat ¢ekilmistir.

Schmidt, Cantollops ve Santos (2008) yaptiklar: arastirmada kiigiik ve orta 6lgekli otel isletmeleri yoneticilerine
e-mail yoluyla formlar gondererek otel web sitelerinin etkinligini 6l¢gmeyi amaglamislardir. Arastirma
sonucunda otel isletmelerinin web sitelerini kitle iletisim arac1 olarak kullandiklarini miisteri ile etkilesim ve
birebir iletisimin g6z ard1 ettikleri sonucuna ulasmislardir. Kara (2023) yaptig1 arastirmada Konya’da faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri web sitelerinin verimliligini belirlemeyi amaglamistir. Arastirma sonucunda
33 konaklama isletmesinin hicbirinin web sitelerinde “d6viz kurlar1”, “son giincelleme tarihi”, “site haritas1”
ve “arama motoru” bilgilerinin bulunmadigini belirlemistir. Ayrica web sitelerinde en fazla yer alan bilgilerin
ise “ telefon numaras1”, “adresi”, “e-posta adresi”, “otelin haritas1”, “otel ozellikleri”, “otelin resimleri” ve
“odalarin 6zellikleri” oldugu tespit edilmistir. Bayraktar ve Uziimcii (2019) Kocaeli ilinde bulunan iig, dort ve
bes y1ldizl otellerin pazarlanmasinda web sitelerinin roliinii inceledikleri aragtirmada; otel tanitimina yonelik
bilgilere yer verildigi, buna karsin “cevrimigi rezervasyon”, “sanal tur” ve “istthdam” gibi konularda ise otel
web sitelerinin yeterli olmadig tespit etmislerdir. Ayrica, otellerin iletisim bilgilerinin bulundugu kisimda
iletisimle ilgili genel bilgilere yer verildigi fakat “forum/blog” benzeri miisteri yorumlarina erisilebilmesine
imkan taninmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ercan (2020) Alanya’da bulunan resort otel isletmelerinin kurumsal
web sitelerinin dijital pazarlama performanslarini belirlemeyi amagcladig1 arastirmada; satis tutundurma
bakimindan degerlendirildiginde otel web sayfalarinin dijital pazarlama performanslarini yetersiz, miisteri
iliskileri ve mobil 6zellikler boyutunda kotii seviyede oldugunu tespit etmistir. Buna ek olarak otellerde
sunulan hizmetler ile ilgili bilgi boyutunda performans durumlar1 miitkemmel seviyede olduklari sonucuna
ulagmistir. Cavus ve Kadirhan (2022) ise Mersin, Hatay, Gaziantep, Sanliurfa ve Mardin sehirlerinde bulunan
3,4 ve 5 yildizl1 102 otel isletmesinin web sitelerinin igerigini inceledikleri arastirmada 3 yildizli otellerin web
sitelerinin biiyiik ¢cogunlugunda “e-brosiir ve dergi”, “sanal tur”, “mobil ve online tiyelik” uygulamalarinin
bulunmadig1 sonucunu ulagmiglardir. Ayrica, otel web sitelerinin bircogunda fiyat bilgisine yer verilmedigi
tespit edilmistir. Bagka bir arastirmada ise Kiitahya sehrinde bulunan “Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Belgeli”
ve “Belediye Belgeli” olmak tiizere 35 konaklama igletmesinin web siteleri igerik analizi yontemi ile
karsilastirilarak degerlendirilmistir (Genger ve Ceylan, 2022). Arastirma sonucunda “Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1 Belgeli” konaklama isletmelerinin web sitelerinin genel performans ortalamasinin %57,9 oldugu ve
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en yiiksek performansa sahip uygulamanin “sosyal medya” oldugu; en diisiik performansa sahip
uygulamanin ise “dil segenekleri” oldugu belirlenmistir. Diger taraftan “Belediye Belgeli” konaklama
isletmelerinin web sitelerinin genel performans ortalamasinin %41 oldugu ve en yiiksek performansa sahip
uygulamanin “dogrudan satis” ve “pazarlama araglar1” secgenekleri oldugu; en diisiik performansa sahip
uygulamanin ise “dil segenekleri” oldugu tespit edilmistir.

3. Yontem

Aragstirmanin temel amaci Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan bes ve dort yildizli turizm isletme belgeli
otellerin web sitelerinin etkinlik ve verimliliklerinin belirlenmesidir. Buna ek olarak bu otellerin web
sitelerinin durumlarini ortaya koyarak ve eksik yonlerini belirleyerek otel yoneticilerine bu konuda tavsiyeler
sunmak arastirmanin bir diger amacini olusturmaktadir Arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmstir.
Arastirmada kullanilan veri seti ikincil kaynaklardan faydalamilarak olusturuldugu igin Etik Kurul Izni
gerektirmemektedir.

3.1 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirma evrenini Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren bes ve dort yi1ldizl konaklama isletmelerinin
web siteleri olusturmaktadir. Arastirmada Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan Artvin, Rize, Trabzon,
Glimiishane, Giresun ve Ordu sehirlerinde bulunan turizm isletme belgeli bes ve dort yildizli konaklama
isletmelerini belirlemek iizere T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanligi resmi web sitesinde 01.04.2023-20.06.2023
tarihleri arasinda yer verilen turizm isletme belgeli tesisler listesinden faydalanilmistir. Buna gore ilgili
destinasyonlarda 11 tane bes y1ldizli 22 tane dort yildizli olmak tizere 33 tane otel bulunmaktadir. Arastirmada
evreni temsil eden 33 otel web sitesinin tamami degerlendirmeye alinmistir.

3.2 Veri Toplama Araci

Arastirmada incelenen bes ve dort yildizli konaklama isletmelerinin web siteleri 5 boyut ve 43 ifade ile
degerlendirilmistir. Arastirma degerlendirme formu olusturulurken Murphy vd., (1996), Law ve Hsu (2005),
Bayraktar ve Uziimcii (2019) ve Esen ve Ayyildiz (2022) c¢alismalarindan yararlanilmistir. Olusturulan
degerlendirme formu uzman goriisii alindiktan sonra nihai halini almigtir.

3.3 Veri Analizi

Otel web sayfalarinin tasarim Ozellikleri ve pazarlama uygulamalarini degerlendirmek igin toplanan veri
icerik analizi teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Icerik analizi, nesnel, Slciilebilir ve tarafsiz olarak bir
metindeki bilgilere ulasmak amaciyla belirli kurallar dahilinde ve kantitatif olarak yapilan bir analizdir (Fiske,
1996; Wimmer ve Dominick, 2000). Igerik analizi neticesinde elde edilen sayisal degerler ile bir veri seti
olusturulmus ve olusturulan veri setine SPSS 23 programu ile frekans ve yiizde analizleri yapilmistir.

4. Bulgular

Dogu Karadeniz’'de faaliyet gosteren ve aktif web siteleri bulunan turizm isletme belgeli 33 tane bes ve dort
yildizl1 otelin web sitelerinin 6zellikleri bes ayr1 tabloda (rezervasyon bilgileri, oteller ile ilgili bilgi, otellerin
iletisim bilgileri, otellerin ¢evresi hakkinda bilgiler ve otellerin isletme ile ilgili bilgileri) verilmistir.

Tablo 1 Otel web sitelerinin rezervasyon bilgileri agisindan degerlendirilmesi

Isletme Tiirii 5* Otel (n=11) 4* Otel (n=22)
Rezarvasyon Bilgileri Kriterler Siklik Yiizde Kriterler Siklik Yiizde
Degeri Degeri
Oda Fiyatlari Var 10 90,9 Var 10 45,5
Yok 1 9,1 Yok 12 54,5
Doviz Kurlar: Var 2 18,2 Var 0 0
Yok 9 81,8 Yok 22 100
Online Rezervasyon Var 10 90,9 Var 17 77,3
Yok 1 9,1 Yok 5 22,7
Giivenli Odeme Var 9 81,8 Var 9 40,9
Yok 2 18,2 Yok 13 59,1
Odeme Secenekleri Var 9 81,8 Var 8 36,4
Yok 2 18,2 Yok 14 63,6
Ozel Talep Formu Var 10 90,9 Var 15 68,2
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Yok 1 9,1 Yok 7 31,8
Check in/out stireleri Var 8 72,7 Var 8 36,4

Yok 3 27,3 Yok 14 63,6
Rezervasyon Var 9 81,8 Var 3 13,6
Goriintiileme/iptal Yok 2 18,2 Yok 19 86,4
Etme
Garanti ve Tade Var 10 90,9 Var 8 36,4
Kosullar: Yok 1 9,1 Yok 14 63,6

Tablo 1’de konaklama igletmelerinin rezervasyon bilgilerine iligkin bilgiler yer almaktadir. Bu bilgilere gore
bes yildizli otellerin %90,9 oraminda dort yildizhi otellerin ise %45,5 oraninda “oda fiyatlar1” bilgisi
bulunmaktadir. Ancak fiyat bilgileri genellikle Tiirk liras: veya Euro cinsinden para birimlerinde gosterilmis,
bununla birlikte bes yildizh otellerin %81,8 oraninda ve dort yildizli otellerin ise hicbirinde giincel “doviz
kurlar1” bulunmamaktadir. Bes y1ldizli otellerin web sitelerinde “online rezervasyon” bilgisi %90,9, “giivenli
odeme” bilgisi ve “6deme secenekleri” %81,8, “0zel talep formu” %90,9, “check in/check out” siire bilgisi
%72,7, “rezervasyon goriintilleme/iptal etme bilgisi” %81,8 ve “garanti ve iade kosullar1” ise %90,9
oranindadir. Dort yildizli otellerin web sitelerinde ise bu bilgiler sirasiyla %45,5 “oda fiyatlar”, %0 “doviz
kurlar1”, %77,3 “online rezervasyon ve giivenli 6deme”, %36,4 “6deme secenekleri”, %68,2 “6zel talep formu”,
%36,4 “check in /check out” siireleri, %13,6 “rezervasyon goriintiileme/iptal etme”, %36,4 “garanti ve iade
kosullar1” oranlarinda yer almaktadir.

Tablo 2 Otel web sitelerinin tesis bilgilerinin degerlendirilmesi

Isletme Tiirii 5* Otel (n=11) 4* Otel (n=22)
Oteller ile ilgili bilgiler Kriterler Siklik | Yiizde | Kriterler Siklik | Yiizde
Degeri Degeri
Otelin haritast Var 11 100 Var 18 81,8
Yok 0 0 Yok 4 18,2
Otel 6zellikleri Var 11 100 Var 22 100
Yok 0 0 Yok 0 0
Odalarim 6zellikleri Var 11 100 Var 22 100
Yok 0 0 Yok 0 0
Otelin fotograflar Var 11 100 Var 22 100
Yok 0 0 Yok 0 0
Otel promosyonlar1 Var 9 81,8 Var 6 273
Yok 2 18,2 Yok 16 72,7
Oteli sik ziyaret edenlere yonelik Var 5 45,5 Var 3 13,6
kampanyalar Yok 6 54,5 Yok 19 86,4
Otelin sanal turlar: Var 1 9,1 Var 3 13,6
Yok 10 90,9 Yok 19 86,4
Otelin toplant: olanaklar: Var 14 100 Var 14 63,6
Yok 0 0 Yok 8 36,4
Otelin istihdam olanaklar: Var 3 27,3 Var 2 9,1
Yok 8 72,7 Yok 20 90,9
Yiyecek ve igecek hizmetleri Var 10 90,9 Var 19 86,4
Yok 1 91 Yok 3 13,6

LA, Y77l

Tablo 2 incelendiginde bes yildizl: otellerin hepsinde “otelin genel 6zellikleri”, “odalarin 6zellikleri”, “otelin
toplant1 olanaklar1”, “otelin fotograflar1” ve “otel haritas1” yer almakta, bununla birlikte %81,8 “otel
promosyonlar1”, %45,5 “oteli sik ziyaret edenlere yonelik kampanyalar” %9,1 “otelin sanal turlarn”, %27,3
“otelin istihdam olanaklar1” ve %90,9 oranlarinda “yiyecek ve igecek hizmetleri” ile ilgili bilgiler
bulunmaktadir. Dort yildizli otellerin ise hepsinde “otel 6zellikleri”, “odalarin ozellikleri” ve “otelin
fotograflar1” bilgilerinin yer aldig1 goriilmekte, %81,8 “otelin haritas1”, %27,3 “otel promosyonlar1” %13,6
“oteli ziyaret edenlere yonelik kampanyalar”, %13,6 “otelin sanal turlar1”, %63,6 “otelin toplant1 olanaklar1”,
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%9,1 “otelin istihdam olanaklar1” ve %86,4 oranlarinda “yiyecek ve igecek hizmetleri” ile ilgili bilgiler yer

almaktadir.

Tablo 3 Otel web sitelerinin iletisim bilgileri acisindan degerlendirilmesi

Isletme Tiirii 5* Otel (n=11) 4* Otel (n=22)
Otellerin Iletigim Bilgileri Kriterler Siklik | Yiizde | Kriterler Siklik | Yiizde
Degeri Degeri
Otelin telefon numarasi Var 11 100 Var 22 100
Yok 0 0 Yok 0 0
Otelin adresi Var 11 100 Var 22 100
Yok 0 0 Yok 0 0
Otelin e-mail adresi Var 11 100 Var 22 100
Yok 0 0 Yok 0 0
Otelin sosyal medya hesaplari Var 10 90,9 Var 21 95,5
Yok 1 91 Yok 1 4,5
Otelin faks numarasi Var 6 54,5 Var 13 59,1
Yok 5 45,5 Yok 9 40,9
Misafir temsilcisi ile ¢evrimigi Var 1 91 Var 2 9,1
goriisebilme Yok 10 90,9 Yok 20 90,9
Onceki misafirlerinin Var 6 54,5 Var 3 13,6
yorumlari/goriisleri Yok 5 45,5 Yok 19 86,4
Misafir memnuniyet anketi Var 0 0 Var 1 4,5
Yok 11 100 Yok 21 95,5
Dil segenekleri Var 10 90,9 Var 16 72,7
Yok 1 9,1 Yok 6 27,3

Tablo 3’te otellerin iletisim bilgileri yer almaktadir. Buna gore hem dort hem de bes yildizli otellerin hepsinde

voou

otelin “telefon numaras1”,

adresi” ve “e-mail adresi” ile ilgili bilgiler bulunmaktadir. Bes yildizli otel

isletmelerinin web sitelerinin %90,9 “sosyal medya hesaplar1”, %54,5 “faks numaras1” ve “&nceki misafirlerin

yorumlari/goriisleri”, %9,1 “misafir temsilcisi ile ¢evrimici goriisebilme”, %90,9 oranlarinda “dil segenekleri”
bulunurken, hicbirinde “miisteri memnuniyet anketi” ile ilgili bilgi yer almamaktadir. Dort yildizli otel
isletmelerinin web sitelerinin ise %95,5 “otelin sosyal medya hesaplar1”, %59,1 “faks numaras1”, %9,1 “misafir
temsilcisi ile g¢evrimici goriisebilme”, %13,6 “Onceki misafirlerin yorumlari/goriisleri”, %4,5 “misafir
memnuniyet anket”i ve %72,7 oranlarinda “dil segenekleri” ile ilgili bilgiler bulunmaktadir.

Tablo 4 Otel web sitelerinin gevresi hakkindaki bilgiler acisindan degerlendirilmesi

Isletme Tiirii

5% Otel (n=11)

4* Otel (n=22)

Otellerin Cevresi Hakkinda Kriterler Siklik Yiizde Kriterler Siklik Yiizde
Bilgiler Degeri Degeri
Ulagim Bilgileri Var 11 100 Var 20 90,9
Yok 0 0 Yok 2 9,1
Destinasyon ve ¢evresinin sahip Var 7 63,6 Var 11 50
oldugu cekicilikler Yok 4 36,4 Yok 11 50
Destinasyon ile ilgili genel bilgi Var 7 63,6 Var 11 50
Yok 4 36,4 Yok 11 50
Hava durumu bilgisi Var 3 27,3 Var 1 45
Yok 8 72,7 Yok 21 95,5
Yerel saat bilgisi Var 3 27,3 Var 0 0
Yok 8 72,7 Yok 22 100
Yerel etkinliklerle ilgili bilgiler Var 1 9,1 Var 0 0
Yok 10 90,9 Yok 22 100
Arama motoru Var 0 0 Var 2 9,1
Yok 11 100 Yok 20 90,9
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Otellerin gevresi hakkinda bilgiler incelendiginde ise; bes yildizli otel isletmelerinin tamaminda “ulasim
bilgileri”, %63,6 “destinasyon ve cevresinin sahip oldugu gekicilikler”, %63,6 “destinasyon ile ilgili genel
bilgi”, %27,3 “hava durum bilgisi” ve “yerel saat bilgisi”, %9,1 “yerel etkinliklerle ilgili bilgiler” yer almakta
iken hicbirinde “arama motorunun” olmadig1 goriilmektedir. Dort yildizli otel isletmelerinin web siteleri
incelendiginde ise %90,9 “ulasim bilgileri”, %50’sinde “destinasyon cekicilikleri ve destinasyon ile ilgili genel
bilgi”, %4,2 “hava durum bilgisi”, %9,1 oranlarinda “arama motoru” ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Diger
taraftan “hava durum bilgisi” ve “yerel saat” bilgisinin hi¢bir dort yildizli otel isletmesinin web sitesinde
olmadig: tespit edilmistir.

Tablo 5 Otel web sitelerinin isletme bilgileri acisindan degerlendirilmesi

Isletme Tiirii 5* Otel (n=11) 4* Otel (n=22)
Otellerin isletme Bilgileri Kriterler Siklik Yiizde Kriterler | Siklik Yiizde
Degeri Degeri
Otelin bagli bulundugu sirketin Var 7 63,6 Var 5 22,7
bilgileri Yok 4 36,4 Yok 17 77,3
Otelin bagli bulundugu sirketin Var 6 54,5 Var 2 9,1
tarihgesi Yok 5 45,5 Yok 20 90,9
Otelin bagli bulundugu sirketin/ Var 3 27,3 Var 5 22,7
web sitesinin ddiilleri/belgeleri Yok 8 72,7 Yok 17 77,3
Otelin 6nemli organizasyonlara/ Var 3 27,3 Var 2 91
kuruluslara iiyelikleri Yok 8 72,7 Yok 20 90,9
Otellerin basin biiltenleri Var 6 54,5 Var 2 9,1
Yok 5 45,5 Yok 20 90,9
Otelin vizyonu ve misyonu Var 3 27,3 Var 3 13,6
Yok 8 72,7 Yok 19 86,4
Otelin akreditasyonuna iliskin Var 1 9,1 Var 1 45
bilgiler (ISO, Helal, vb.) Yok 10 90,9 Yok 21 95,5

Tablo 5’te otellerin isletme bilgileri yer almaktadir. Buna gore bes yildizl otel isletmelerinin web sitelerinde
%63,6 “otelin bagl bulundugu sirketin bilgileri”, %54,5 sz konusu “sirketin tarihcesi” ve “otellerin basin
biiltenleri”, %27,3 “otelin bagh bulundugu sirketin/web sitenin Odiilleri/belgeleri”, “otelin ¢esitli
organizasyonlara/kuruluslara {iyelikleri” ve “otelin misyonu ve vizyonu” ve %9,1 oranlarinda “otelin
akreditasyonuna iliskin bilgiler” bulunmaktadir. Ayni kriterler dort yildizli oteller igin incelendiginde ise
%22,7 oraminda “otelin bagli bulundugu sirketin bilgileri” ve “otelin bagh bulundugu sirketin/ web sitesinin
odiilleri/belgeleri”, %9,1 oraninda “otelin bagh bulundugu sirketin tarihgesi”, “otelin cesitli
organizasyonlara/kuruluslara {iyelikleri” ve “otelin basm biilteni”, %13,6 “otelin misyonu ve vizyonu” ve
%4,5 oranlarinda “otelin akreditasyonuna iliskin bilgiler” yer almaktadir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu aragtirma ile Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan bes ve dort yildizli turizm igletme belgeli konaklama
isletmelerinin web sitelerinin etkinlik ve verimliliklerinin tespit edilmesi amaclanmaktadir. Ayrica
arastirmada s6z konusu konaklama isletmelerinin web sitelerinin eksik yonleriyle ilgili otel yoneticilerine
onerilerde bulunmak amaglanmistir. Bu kapsamda Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan beg ve dort yildizli
konaklama isletmelerinin web sitelerinin rezervasyon bilgileri, tesis bilgileri, otellerin iletisim bilgileri,
otellerin gevresi hakkinda bilgiler ve otellerin isletme bilgileri degerlendirilmeye alinmisgtir.

Arastirma sonucunda Dogu Karadeniz’de faaliyet gosteren bes yildizli otellerin biiyiik ¢cogunlugunun giincel
doviz kurlar ile ilgili bilgilere yer vermedigi belirlenmistir. Dort yildizli otellerin biiyiik kisminin potansiyel
miigterilerin karar verme asamasinda etkili olabilecek olan ve bir otel web sitesinde olmasi1 gereken oda
fiyatlari, giivenli ddeme, 6deme segenekleri, tesise giris ve ¢ikis siireleri, rezervasyon goriintiilleme ve garanti
ve iade kosullarina iliskin bilgilere yer vermedigi tespit edilmistir. Buna ek olarak hicbir tesisin giincel doviz
kurlari ile ilgili bilginin web sitelerinde yer almadig: belirlenmistir.

Oteller ile ilgili bilgiler degerlendirildiginde ise hem bes hem de dort yi1ldizli otellerin web sitelerin biiyiik
¢ogunlugunun miisteri sadakati gelistirmek icin 6nemli olan oteli ziyaret edenlere yonelik kampanya
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bilgilerin, potansiyel miisterilerin tercih etmesinde etkili olan otelin sanal turlarinin ve otelin istihdamina
yonelik bilgilerin yer almadig1 goriilmektedir. Ayrica dort yi1ldizli otellerin web sitelerinin biiyiik bir kisminin
otel promosyonlari ile ilgili bilgilerin bulunmadig: belirlenmistir.

Otellerin web sitelerinde iletisim bilgileri incelendiginde ise temel diizeyde iletisim bilgilerinin hemen hemen
tamaminda yer verildigi ancak hem dort hem de bes yildizli otellerin web sitelerinin biiyiik cogunda misafir
temsilcisi ile cevrimici goriisebilme imkani olmadigi, misafir memnuniyet anketine hig yer verilmedigi veya
¢ok az yer verildigi ve dnceki misafirlerin yorumlari/goriislerine iliskin bilginin genel anlamda olmadig) tespit
edilmistir.

Otellerin gevresi hakkinda bilgiler degerlendirildiginde ise otellerin biiyiik kisminda hava durum bilgisi, yerel
saat bilgisi, yerel etkinlikler ile ilgili bilgi ve arama motoru ile ilgili bilgilerin olmadig1 goriilmektedir. Otellerin
isletme bilgileri incelendiginde ise web sitelerinde biiyiik eksiklikler oldugu goze carpmaktadir. Ozellikle
marka imaji/ sadakati ve miisterilerin giivenini saglamak i¢in 6nemli olan (Esen ve Ayyildiz, 2022) otellerin
baglh bulundugu sirketin/ web sitesinin 6diilleri/belgeleri, organizasyonlara/ kuruluslara tiyelikleri, basin
biiltenleri, misyonu ve vizyonu ve akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO, Helal, vb.) gibi tanitic1 kurumsal
bilgilere cogunlukla yer verilmedigi tespit edilmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde arastirma sonuglar1 daha once yapilan aragtirmalar ile benzer sonuglar
gostermektedir. Onceki arastirmalarda Tiirkiye'nin gesitli yerlerinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin web sitelerinin genel olarak sadece bilgi verme 6zelligi tasimasi (Yayli, 2000; Ates ve Boz, 2015),
duragan 6zellige sahip oldugu (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002), internetin 6zelliklerinden tam anlamiyla
faydalanilmadig1 (Baloglu ve Pekcan, 2006), kurumsal bilgi, icerik, yonlendirme, bilgi giivenligi, pazarlama
ve tiiketici hizmetleri baglaminda yetersiz oldugu (Ates ve Boz, 2015) ve otellerin y1ldiz sayilar1 diistiikce web
sitelerinin islevselliginin azaldig1 (Bayraktar ve Uziimcii, 2019) sonuglarina ulasilmistir.

Aragtirma sonuclarina gore gelecekte bu konuda arastirma yapacak arastirmacilara ve konaklama
isletmelerine yonelik oneriler su sekildedir:

e Otel web sitelerinin etkinlik ve verimliligini belirlemeyi amaglayan arastirmalarin hemen hemen
tamamu aragstirmacilar tarafindan degerlendirilmistir. Miisterilerin otel web sitelerini degerlendirdigi
aragtirmalara yer verilmesi veya hem arastirmacilarin hem de miisterilerin degerlendirdigi
arastirmalarin yapilmasi, bu alanda daha biitiinciil ve kapsayict sonuglar elde edilmesini saglayabilir.

e  Otellerin web sitelerinin biiyiik bir cogunlugunda arama motorlar1 sekmesi bulunmamakta bu durum
potansiyel miisterilerin vakit kaybetmek istememesi veya sikilmasina neden olabilir ve otel web
sitesinden ayrilmasina neden olabilir. Bu nedenle otel web sayfalar1 dizayn edilirken arama motoru
sekmesi otel web sitelerinde mutlaka yer almalidir.

e Otellerin web sitelerinin 6nemli bir kisminda gevreleri hakkinda bilgiler yer almamakta; potansiyel
miisterilerin otel disinda vakit gecirme imkanlarimin (sosyal, kiiltiirel, dogal gekicilikler vb. gibi)
oldugunu bilmeleri ve karar verme siireclerini olumlu etkileyebilir hem de bolge turizmine katki
saglayabilir.

e Otellerin web sitelerinin biiyiik cogunlugunda isletme ile ilgili kurumsal bilgiler yer almamakta; bu
bilgiler, otelin itibarim1 ve giivenilirligini gostermek, potansiyel miisterilere ve misafirlere isletme
hakkinda detayl: bilgi sunmak i¢in olduk¢a dnemlidir.

e Otellerin web sitelerinin 6nemli bir kisminda misafir temsilcisiyle ¢evrimici goriisme imkani
bulunmamaktadir. Otellerde misafir temsilcisiyle ¢evrimici goriisebilme imkani, misafirler i¢in hizh
ve kolay iletisim imkani saglar. Bu durum, miisterilerin daha memnun olmasini ve konaklamalarin
daha sorunsuz hale gelmesine yardimai olur.

e Otellerin web sitelerinin biiyiik bir kisminda 6nceki miisterilerin yorumlarina ulasabilmeye iliskin
imkan bulunmamaktadir. Miisterilerin yorumlarmin otel web sitelerinde goziikmesi, otel se¢im
siirecinde potansiyel miisterilere daha fazla bilgi ve giiven saglayabilir. Bu yorumlar otel ile ilgili
gercekci degerlendirmelerin yapilmasini saglar ve miisteri beklentilerini yonetebilme imkan:
saglayabilir. Ayn1 zamanda otellere, sunduklar1 hizmetler ile ilgili yasanan aksakliklan diizeltme ve
miisteri memnuniyeti artirma imkani verebilir.

¢ Neredeyse bolgede yer alan hicbir otelin web sitesinde misafir memnuniyet anketi yer almamaktadir.
Misafir memnuniyet anketlerinin otel web sitelerinde bulunmasi, otelin miisteri odakliligini, kalite
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kontroliinii ve siirekli iyilestirmelerini vurgular. Ayni zamanda misafirlerin geri bildirimlerine 6nem
verildigi ve glivenilir bir tercih oldugu imaji yaratarak, potansiyel miisterilerin karar verme siirecini
kolaylastirabilir.

e Hemen hemen higbir otelin web sitesinde otellerin sanal turlari ile ilgili bilgi bulunmamaktadir. Otel
web sitelerinde sanal turlarin bulunmasi, miisterilere gorsel bir deneyim sunmasi, giiven olusturmasi
ve otelin odalarini ve tesislerini detayli olarak inceleme imkani saglamasi adina 6nemlidir. Ay
zamanda uzaktan rezervasyon kolaylig1 saglamasi, icerik paylasimi ve pazarlama agisindan da etkili
bir arag oldugu soylenebilir.
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