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Turistlerin tatil kararlarin1 vermede artan bir sekilde dijital bilgi kullanimlarina paralel
olarak, bu caligma Bodrum’daki 5 yildizli otellerin web sitelerini arastirmayr ve
karsilastirmay1 amaglamaktadir. Caligma, 6zellikle bu otellerin web sitelerinin etkinlik ve
verimlilik derecelerini arastirmay1 ve belirlemeyi hedeflemektedir. Calismanin Bodrum’a
odaklanmasinin temel nedeni, Bodrum’un Time dergisi tarafindan 2021 yilinda tarafindan
“Diinyanin En Miithis 100 Yeri” listesinde gosterilmesidir. Time dergisinin okuyucu kitlesi
g6z oniinde bulunduruldugunda, Bodrum’a dniimiizdeki ve daha sonraki sezonlarda gelecek
turist sayisinda 6nemli bir artis beklenebilir. Calismadaki veri seti SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences) istatistiki veri analiz paket programi kullanilarak analiz edilmis ve
otellerin web sitelerinin pazarlama iletisimi verimliligi ve etkinligine iliskin ¢esitli frekans
tablolar1 olusturulmustur. Tespit edilen bazi yaygin eksikliklerden hareketle, bolgedeki
uygulayicilara, otel sahiplerine ve yoneticilere, gelecekte web sitelerini tasarlama veya
yeniden tasarlama faaliyetleri konusunda gesitli tavsiyelerde bulunulmustur. Arastirma,
temel olarak bir tutundurma araci olarak, otellerin web sitelerine atfettikleri onem agisindan
onemli farkliliklar oldugunu gostermektedir.
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In line with the increasing use of digital information by tourists in making their holiday
booking decisions, this study aims to explore and compare the websites of 5 star hotels in
Bodrum, Turkey. The study, particularly, aims to investigate and determine the
effectiveness and efficiency of the websites of these hotels. Bodrum, has been especially
chosen for the study, as in 2021, Bodrum was selected as one of the top 100 World’s
Greatest Places in the World by the Time magazine. Given the volume of readership of the
Time magazine, a further influx of tourists is expected to this resort in the following tourist
seasons. The data set was analysed by using SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) and frequency tables were generated regarding the various aspects of marketing
communications efficiency and effectiveness of the websites of the hotels. Based on some
of the common weakness identified, recommendations were made for the practitioners,
hotel owners and managers in the region, in designing/re-designing their websites and other
marketing communications activities in the future. The study shows that there are variations
among the hotels in terms of the value they have attached to their websites as a promotional
tool.
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GIRIS

Kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin etkisiyle bir¢ok alanda degisim yasanmistir. Bu durumdan etkilenen
alanlardan biri de pazarlamadir. Diinyada yasanan 6nemli gelismelere paralel olarak pazarlamada da bazi degisimler
yasanmustir (Baykal, Yazic1 Ayyildiz, 2020, s.2). Giintimiizde internet kullaniminin oldukga yayginlagmasi ile artik
pazarlama faaliyetleri de internet lizerinden yapilmaya baslanmigtir. 2021 yil1 verilerine gore diinya niifusunun
%59,5’1 (4,66 milyar) internet kullanicis1 oldugu, giin icerisinde yaklasik 7 saatin internette gegirildigi tespit
edilmistir. Tiirkiye’de ise, niifusun %77,7’sinin internet kullanicisi oldugu (65,80 milyon), giin icerisinde 8 saatin
internette gecirildigi belirlenmistir (We Are Social, 2021). Internet teknolojisinin gelisimiyle her konuda bilgiye
erisimin kolay oldugu yeni bir pazar boliimii olusmustur. Bu durum isletmeleri geleneksel araglar yerine internet
teknolojisi kullanimina yoneltmektedir. (José, Arranz & Cabezudo, 2006; Ayyildiz & Ayyildiz, 2021). Bu nedenle
isletmelerin kurumsal web siteleri hedef pazar ile iletisim saglamada en 6nemli araglardandir. Web siteleri geleneksel
reklam araglari ile karsilastirildiginda daha az maliyetli olmaktadir. Etkin ve islevsel bir web sitesi ile istenilen hedef

kitleye ¢cok kisa zamanda ulagilmaktadir (Lin & Huang, 2006).

Otel isletmeleri agisindan da internet ve internet iizerinden yapilan pazarlama miisterilerin dogrudan isletmeye
ulagmasi agisindan onem arz etmektedir. Otel igletmeleri de aracisiz satis yapabilme, miisteri ile birebir iletisime
gegebilme, miisteri istek ve ihtiyaglarin1 daha iyi anlayabilme i¢in web siteleri ve rezervasyon boliimlerini (call
center) kullanmaktadirlar. Starkov (2002) tarafindan yapilan aragtirmaya gore otellerin web sitesi kullanilarak yapilan
rezervasyonlarin maliyetinin ortalama 3,5 $ daha az oldugu belirlenmistir. Bir otelin web sitesi sadece hizmet ve
iiriinler hakkinda bilgi sunan ¢evrimici bir kanal degil, ayn1 zamanda miisterilere ekstra avantajlar sunan ve satiglarin
artmasina ve otelin taninmasina yardimci olan bir platformdur (Bayram & Yayli, 2009, s.351). Otel isletmelerinin
bu firsattan yararlanarak gelirlerini artirabilmeleri i¢in web sitelerini iyi kullanmalar1 6nemlidir (Jeong, Oh &
Gregoire, 2003; Zafiropoulos & Vrana, 2006; Martin & Ibrahim, 2006). Ayrica otel isletmeleri miisterilerinin
devamliligim saglamak ve yeni miisteriler elde etmek i¢in birgok farkli uygulama gerceklestirmektedirler. Bunlardan
biri de hizmet kalitesini arttirmaktir (Ayyildiz, 2020, s.3978). Bunu deneyimleyen otel miisterilerinin ise sosyal
medya lizerinden ve web sitesi lizerinden bu olumlu deneyimi potansiyel miisteriler ile paylagsmalari otel isletmelerine
art1 deger kazandirmaktadir (Koc & Ayyildiz, 2022). Otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi ortamda olumlu yorumlarin
yer almasi ve otel miisterilerinin bu yorumlara kars1 duyarli olmasi, olumsuz diisiincelerin olumluya doniistliriilmesi

ve miisterilerinin tatil satin alma kararini olumlu yonde etkilemektedir (Yazict Ayyildiz & Baykal, 2021, s.1524).

Ping-Ho vd. (2013) dort farkh kitada faaliyet gosteren otel isletmelerinin web sitelerini islevsellik, yenilik,
etkilesim, pazarlama, navigasyon, ¢cevrimici islemler ve hizmet boyutlartyla incelemis, Avrupa’daki otellerin web
sitelerinde cevrimi¢i destek ve ¢oklu dil segeneklerinin daha ¢ok One ¢iktigi, Asya’daki otellerde, gizlilik
politikalarinin, Afrika’daki otellerin web sitelerinde, seyahat ipuglari, hava durumu bilgisi, Amerika’daki otellerde
ise, web sitelerinin Web 2.0 6zelliklerine onciiliik ettigi belirlenmistir. Turizm hem istihdam hem de gelir agisindan
diinyanin en biiylik endiistrilerinden biridir. Bu nedenle misafir memnuniyeti agisindan turizmin kiiltiirlerarasi
perspektifinin iyi anlagilmasi gerekmektedir (Ko¢ & Yazict Ayyildiz, 2021). Cubukcu (2010), Ege Bolgesi’nde
faaliyette bulunan otel isletmelerinin web sitelerini; rezervasyon bilgileri, sunulan hizmetlere iliskin bilgiler,
yonlendirme, kurumsal ve erisim bilgileri ile ilgili incelemis, fiyat bilgisine yer verilmesi ile rezervasyon ve édeme

konularinda web siteleri arasinda farkliliklar oldugunu, web sitelerinin biiyiik cogunlugunun bilgi saglayici 6zellikleri
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ile 6ne ¢iktigini belirtmistir. Bayram & Yayli (2009), otel isletmelerinin web sitelerinde en ¢ok kullanilan 6zelliklerin
siteye kolay ulagim, iletisim ve ulasim bilgisi, ¢coklu dil secenegi, ana sayfaya kolay ulasim ve kullanigli menii
oldugunu, otel isletmelerinin web sitelerinde en az kullanilan 6zelliklerin ise, doviz ceviricisi ve bilgisi, sik sorulan
sorular, farkli 6deme secenegi, rezervasyon hatti, eglence ve arama motoru oldugunu belirtmiglerdir. Makstidiinov
(2019), Biskek sehrindeki 30 otel isletmesinin web sitelerini degerlendirdigi ¢alismasinda, web sitelerinde olmasi
gereken tiim Ozelliklerin yeterli diizeyde olmadigini, otellerin iletisim bilgileri gibi temel bilgilerin yer aldigini,
destinasyon hakkinda; saat bilgisi, hava durumu, doviz kuru, gezilecek yerler gibi bilgilere yer vermediklerini

belirtmistir.

Dijitallesmenin 6neminin giderek artmasiyla otel isletmelerinin web sitelerine gereken 6zeni gostermesi, web
siteleri araciligryla miisterilerine ulasabilmesi, miisterilerin isteklerine ve sorularina yanit verebilmesi, rezervasyon

taleplerini en hizl ve giivenli bicimde karsilayabilmesi olduk¢a dnemlidir.

Calismanim temel amact Bodrum’da bulunan Turizm Isletme Belgeli 5 yildizli otellerin web sitelerinin belirli
olgek ve boyutlar ¢ergevesinde inceleyerek, mevcut durumlarini ortaya koymak ayrica eksik yonlerini tespit ederek
otel yoneticilerine bu konuda &neriler sunmaktir. Yapilan incelemelere gére web sitelerini degerlendiren ¢aligmalar
oldugu fakat Bodrum’da otel isletmelerinin web sitelerini ayrintili bir sekilde degerlendirmeye yonelik ¢ok az sayida
caligmanin oldugu goriilmektedir. Bu sebeple, ¢alisma literatiirdeki bu boslugu doldurmada 6nem arz etmektedir.
Caligsma, 6zellikle Bodrum’daki 5 yildizli otellerin web sitelerinin etkinlik ve verimlilik derecelerini aragtirmayi ve
belirlemeyi hedeflemektedir. Calismanin Bodrum’a odaklanmasimin temel nedeni, Bodrum’un Time dergisi
tarafindan 2021 yilinda “Diinyanin En Miithis 100 Yeri” listesinde gosterilmesidir. Tiirkiye’nin 6nemli turizm
merkezlerinden Mugla, 2021 yi1linda 1 milyon 83 bin 589 yabanci turist agirlarken, bir 6nceki yila oranla ylizde 56’11k

bir artis yasandi. Bu rakamin yaklasik 458 bin turistini ise Bodrum agirladi (turizmgiinliigii.com, 2022).
Web Sitesi Kullanim

Internetin toplumun geneline ulasmas1 World Wide Web (www); Tim Berners-Lee tarafindan 1990°da Avrupa
Niikleer Arastirmalar Merkezi’nde (CERN) icat edilmesiyle saglanmistir (Castells, 2003, 5.65). Internetin giiniimiize
ilerlemesinde birtakim degisiklikler meydana gelmistir. Bu degisimlerle beraber web ile ilgili ¢esitli kavramlar ortaya
cikmistir. Teknolojideki dinamik gelismeler neticesinde web 1.0, web 2.0, web 3.0 son olarak da web 4.0 kavramlar1
gelismistir. (Krol, 2020). Web, dokiimanlarla biitiinlesmis bir sistem igerisinde, multimedya yontemiyle kullaniciya
kalite saglayan bir teknoloji (hypertext) desteginde caligmaktadir. Bu sayede www, http (Hyper Text Transfer
Protocol) ad1 verilen protokolii kullanarak web sayfalarimi goriintiilemektedir (Cubukcu, 2010, s.42).

Turizm alaninda ise, booking.com, tripadvisor gibi seyahat web siteleri 1990’1 yillarin sonlarinda kurulmaya
baglamigtir. Web 1.0 donemi olarak da adlandirilan bu yillarda Tiirkiye 6nemli bir destinasyon merkezi haline gelerek
yurtdist seyahat acentalarinin listelerinde en {ist sirada yer almaya baslamistir (Giilbahar, 2009, s.156). Giiniimiizde
turistlerin gidecekleri destinasyonu ve kalacaklar1 yeri se¢meleri olduk¢a karmagik bir siiregtir. Web 2.0
teknolojisinin kullanimiyla birlikte herhangi bir turistik mekan hakkinda her tiirlii bilgi edinimi kolay hale gelmistir.

(Zeng, 2013, s.1).

Otelcilik sektoriinde internetin bir dogrudan dagitim araci olarak kullaniminin artmasiyla birlikte, web sitelerinin

islevsel hale gelerek gelistirilmesi isletme basarisinda 6nemli rol oynamaktadir (Bayram & Yayli, 2009, s.349).
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Ayrica son yillarda misafirler, dogrudan ¢evrimigi dagitim kanallarini kullanarak otel rezervasyonlarini yapmaktadir
(Jeong, Oh & Gregorire, 2003, s.161). Bu agidan otel web sitelerinin 6nemi artmaktadir. Cox & Dale’a gore (2002),
web sitelerinin tasariminda, tiiketicilerin siteyi tekrar ziyaret etmelerinin hedeflenmesi gerektigi vurgulanmistir. Bu
yiizden igletmelerin web sitelerinde, miisterileri i¢in degerli olduklarina inandiklan bilgilere yer vermelidir. Otel
isletmelerinin web siteleri ile ilgili yapilan ¢aligmalarda, ¢esitli kriterlere gore degerlendirmeler yapilmistir. Law &
Hsu tarafindan yapilan ¢aligmada (Law & Hsu, 2005) otel isletmelerinin web sitelerinde yer verilecek degiskenler,
sunulan hizmetlerle ilgili bilgiler, rezervasyon bilgileri, erisim bilgileri, web sitesi yonetimi ve ¢evredeki turistik
bolge bilgileri gibi kriterlerden olusmaktadir. Karamustafa & Oz (2010), Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel
isletmelerinin web sitelerini alti degiskene gore incelemis, sunulan hizmetlere iliskin bilgiler ile ilgili en yliksek
degiskenlerin bu grupta yogunlastigini belirtmistir. Ayrica iist sinifta yer alan otel igletmelerinin web sitelerindeki
degiskenlerin basarimlarinin alt simiftakilere kiyasla daha yiiksek oldugunu vurgulamislardir. Yazic1 Ayyildiz vd.,
(2021), Kusadasi’nda faaliyette bulunan 37 otel isletmesinin web sitelerini inceledikleri ¢aligmalarinda ¢evrimigi
rezervasyon, giivenli 6deme sistemi, rezervasyonu iptal edebilme gibi uygulamalarin web sitelerinde yer almadigi,

yer almasinin ise, misafirler tarafindan otelin tercih edilebilirligini artiracag belirtilmistir.

Chu (2001), calismasinda, web sitelerinin seyahat edilecek destinasyona yonelik bilgileri ve fiyat bilgilerini
icermesi gerektigini, Madu & Madu (2002) ise, web sitelerinde yer alan bilgilerin siirekli glincellenmesi gerektigini
belirtmiglerdir, Wong ve Law (2005), otel web sitelerinde ki bilgilerin ve igerigin, otel miisterilerinin algisini

etkiledigini belirtmislerdir.

Konuyla ilgili literatiire bakildiginda, otel web sitelerinin énemli bir pazarlama araci oldugu, miisterileri

bilgilendirmek ve satiga yonlendirmek i¢in islevsel olarak kullanildig1 ortaya ¢ikmustir.
Yontem

Aragtirma Orneklemini Bodrum bolgesindeki 5 yildizli konaklama tesisleri olusturmaktadir. Arastirmada
Bodrum’da bulunan turizm isletme belgeli otelleri tespit etmek iizere Mugla Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii web
sayfasinda bulunan Bakanlik belgeli tesisler listesinden yararlanilmistir (https://mugla.ktb.gov.tr/, 2021). 2021 yil
itibariyle Bodrum’da  Turizm Isletme Belgeli 43 adet bes yildizl1 otel oldugu tespit edilmistir.

Caligmada oncelikle Bodrum’da turizm isletme belgeli 5 yildizli otellerin web sitesi olup olmadigini tespit etmek
amaciyla 01 Eyliil- 01 Ekim 2021 tarih araliginda arastirmaya tabi tutulan 43 konaklama tesisine ait web sayfalarina
ulasilmaya calisilmistir. Bodrum’da yer alan bir konaklama isletmesinin web sayfasi olmamasi nedeniyle aragtirma
kapsamindan ¢ikarilmig, geriye kalan 42 konaklama tesisinin web sayfalarinda arastirma ile ilgili incelemeler

yapilarak analizler uygulanmistir.

Calismada kullanilan 6lgek, Law & Hsu (2005) tarafindan gelistirilen Otel Web Sitesi Boyutlar1 ve Bilesenleri
olcegi olup, Unal & Celen (2018) ¢alismalarindan yararlanilmistir. Web sitelerinin igeriklerine yoénelik ifadeler;
rezervasyon bilgileri, otelin sundugu hizmetlerle ilgili bilgiler, otelin iletisim bilgileri, otelin ¢evresi hakkinda

bilgiler, otelin web sitesi yonetimi ve isletme bilgilerinden olusan 6 ana baglik altinda toplanmustir.

Aragtirmada nitel ve nicel aragtirma yontemlerinden yararlanilmigtir. Konaklama tesislerinin web sayfalarinin
sahip oldugu 6zelliklerin belirlenmesi i¢in igerik analizinden faydalanilmustir. Icerik analizinde belirlenen kriterler

formlara islenerek sayisal veriler elde edilmistir. Sayisal verilerin bulundugu béliimde konaklama tesislerinin web
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sitelerinden elde edilen verilerden bir veri seti olusturulmustur. Veri seti SPSS istatistiki veri programinda yiizde ve

frekans degerleriyle analiz edilmistir.

Arastirma Bulgular

Arastirmaya dahil edilen turizm isletme belgeli otel isletmelerinin 42 tanesinin otele ait web sitesi bulunmaktadir.

Aragtirma, bu bilgiler 15181nda yapilmistir. Arastirma sonucu konaklama igletmelerinin web sitelerinde yer alan genel

bilgiler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Otel Isletmelerinin Web Sitelerine Ait Genel Bilgiler

L . Var ST SN Yok
Web Sitesi Ozelligi N % Web Sitesi Ozelligi N %

Otelin adresi 40 95,2 Cevrimigi form 40 95,2

Otelin telefon numarasi 42 100 Yerel saat bilgisi 40 95,2

Otelin e-mail adresi 38 90,5 Otelde ayin personelinin ilant 42 100

Otel hizmetlerinin fotograflar 42 100 Grup rezervasyon imkani 42 100

Sitenin otel adina kayitli olmast 41 97,6 Otelin sanal turlar 41 97,6

Otelin konum haritasi 34 81,0 Oteli sk ziyaret edenlere yonelik 42 100
kampanyalar

. Otelin genel alanlarimin kamera ile

Rezervasyon i¢in telefon numarasi 32 76,2 ) - . 42 100
izlenebilmesi

Misafir odalarinin 6zellikleri 37 88,1 Doviz kuru bilgileri 41 97,6

Sitenin farkl.l yabanci dilleri 30 714 Oﬂtehg sal}lp}erlne ve ortaklarina 41 97.6

desteklemesi yonelik bilgiler

Otelin 6zellikleri 33 78,6 Ziyaretgi defteri 42 100

Konaklama isletmelerinin web sitelerine ait genel bilgileri incelendiginde agik adreslerine %95,2’sinin yer verdigi

goriilmektedir. Incelenen otel isletmelerinin %100°ii web sitelerinde telefon numarasi bilgisine yer vermistir. %90,5’i

e-mail adresine, %100’ii otel hizmetlerinin fotograflarina yer vermistir. %97,6’sinin web sitesi otel adina kayitlidir.

Ayrica %81’1 konum haritasina, %76,2’si rezervasyon icin telefon numarasma yer vermistir. %88,1°1 misafir

odalarinin 6zelliklerinden bahsetmistir. Farkli dillerde hizmet secenegi veren %71,4 web sitesi oldugu tespit

edilmistir. Farkl dil segenegi 6zellikle yabanci misafirlere ulagsmak agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Cevrimigi

form, yerel saat bilgisi gibi ozelliklere sadece 2 otel yer vermistir. Misafirle birebir iletisim agisindan etkili olan

cevrimici formlara yer veren otel sayist oldukga azdir. Ayn personeli, grup rezervasyon imkani, oteli sik ziyaret

edenlere yonelik kampanyalar, otelin genel alanlarinin kamera ile izlenebilmesi ve ziyaret¢i defteri gibi 6zellikler

otellerin web sitelerinde yer almamaktadir. Otelin sanal turlari, doviz kuru bilgileri, otelin sahiplerine ve ortaklarina

yonelik bilgilere sadece bir otel yer vermistir. Dijitallesme ile birlikte sanal turlar misafirin konaklayacagi oday1

onceden gormesi agisindan web sitelerine eklenebilir.

Tablo 2. Otellerin Rezervasyon Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglari

Boyutlar Kriterler Siklik (N) Yuzd(i/l))egerl
0
: Var 41 97,6
Oda Fiyatlan Yok 1 o
. . Var 12 28,6
Fiyat ve doluluk kontrolii Yok 3% o,
e Var 41 97,6
Cevrimici/Gercek zamanhrezervasyon Yok ; 24
. - . . Var 18 42,9
Giivenli 6deme sistemi Yok N X
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Tablo 2. Otellerin Rezervasyon Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglar1 (Devami)

v . . . Var 12 28,6
Rezervasyonu gorebilme/ iptaledebilme Yok 30 71,4
Var 27 643
Rezervasyon kurallar: Yok 15 35,7
. .. . Var 21 50
Check in/out siireleri Yok 21 50
Rezervasyon i¢in telefonnumarasi ALy 22 22
yon Ii¢ Yok 10 23,8
.. . Var 7 16,7
Odeme secenekleri Yok 35 83,3
. Var 0 0
Ozel istek formu Yok 42 100
SRR .. Var 24 57,1
Site gizlilik politikasi Yok 18 42,9
Grup rezervasyon imkani Var 0 0
p y Yok 42 100
e . . . Var 2 4.8
Cevrimici 6demelerde giivenliktavsiyesi Yok 40 95,2
.. Var 11 26,2
Garanti ve iade kosullar Yok 31 73,8
. . . Var 4 9,5
Misafirlere ozel teklifler Yok 38 90,5
Var 2 4.8
Doviz kuru bilgileri Yok 40 95,2

Otel igletmelerinin %97,6’simnin oda fiyatlarina ve c¢evrimigi/gercek zamanli rezervasyona yer vermistir.
%42,9’unun giivenli 6deme bilgisine, %64,3’1 rezervasyon kurallarina, %50’sinin check-in/out siireleri %76,2’sinin
rezervasyon i¢in telefon numarasina, %57,1’inin, site gizlilik politikasina yer verdigi tespit edilmistir. Ancak
%71,4’lniin fiyat ve doluluk kontroline ve rezervasyonu gorebilme/iptal edebilme, %83,3’liniin 6deme
seceneklerine, %95,2’sinin ¢evrimi¢ci ddemelerde giivenlik tavsiyesine, %73,8’inin garanti ve iade kosullari,
%90,5’inin misafirlere 6zel teklifler, %95,2’sinin doviz kuru bilgilerine yer vermedigi tespit edilmistir. Ozel istek
formu ve grup rezervasyon imkanina ise %100 {iniin yer vermedigi tespit edilmistir. Kigisellestirilmis hizmete imkan
veren Ozel istek formlarina higbir otel igletmesinin yer vermemesi biiyiik bir eksikliktir. Garanti ve iade kosullar ve
odeme secenekleri de misafirin otele giiven duymasi agisindan dnemlidir. Ozellikle satin alma karar siirecinde

tereddiit yasayan misafirler agisindan bu tiir bilgilerin web sitelerinde mutlaka yer almasi gerekmektedir.

Tablo 3. Otellerin Sundugu Hizmetler ile ilgili Frekans Analizi Sonuglari

Boyutlar Kriterler Siklik (N) Yiizde Degeri
Otelin konum haritasi ;/slr( 384 ?é:g
Otelin dzellikleri ¥§1r( 393 z?i
Misafir odalarinin ozellikleri ;/slr( 357 ??:;
Otelin hizmetlerinin fotograflar ;/slr( 402 10(()) =
Otelin tanitim ;/slr( %3 ig:g
Otel promosyonlar1 hakkinda bilgi S\(/(z)llr( ;(2) ig:g
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Tablo 3. Otellerin Sundugu Hizmetler ile ilgili Frekans Analizi Sonuglar1 (Devami)

. . .. Var 6 14,3
Oteli sik ziyaret edenlere yonelik kampanyalar Yok 36 85.7
. Var 1 2,4
Otelin sanal turlar Yok a1 97.6
. Var 27 64,3
Otelin toplant1 olanaklar: Yok 15 35.7
... e . Var 9 21,4
Otelin istihdam bilgileri Yok 33 78.6
Otelin genel alanlarinin kamera ile izlenebilmesi Var 0 0
g Yok 42 100
. . . Sar e e Var 42 100
Yiyecek ve icecek hizmetleri ile ilgili bilgiler Yok 0 0

Otel isletmelerinin %81’inin otelin konum haritasina, %76’sinin otelin o6zelliklerine, %88,1’inin misafir
odalarinin 6zelliklerine, %59,5’inin otel tanitimina, %64,3’{inlin toplant1 olanaklarina yer verdigi tespit edilmistir.
Otellerin genel 6zellikleri ile ilgili temel bilgilere web sitelerinde yer verilmesi ilk defa konaklayacak misafirde giiven
olusturmasi agisindan Onemlidir. Otelin hizmetlerinin fotograflarma ve otelin genel alanlarinin kamera ile
izlenebilmesine %100’iiniin yer verdigi goriilmektedir. %76,2 nin otel promosyonlar1 hakkinda bilgilere %85,7’sinin
oteli sik ziyaret edenlere yonelik kampanyalara, %97,6’sinin sanal turlara, %78,6’sinin otelin istihdam bilgilerine yer

vermedigi tespit edilmistir. Yiyecek icecek hizmetleri ile bilgilere ise %100 iiniin yer verdigi tespit edilmistir.

Tablo 4. Otellerin Iletisim Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglari

Boyutlar Kfriterler Siklik (N) Yiizde Degeri (%)
Otelin telefon numarasi Var 42 100
Yok -
. . Var 42 100
Otelin adresi Yok 5 0
. . . Var 38 90,5
Otelin e-mail adresi Yok 2 9.5
Var 27 64,3
teli 1 h .
Otelin sosyal medya hesaplar: Yok 15 35.7
Otelin misafir temsilcisi bilgileri Yar - -
elin misafir temsilcisi bilgileri Yok 1 100
Var 11 26,2
telin fak .
Otelin faks numarasi Yok 31 733
. Var 0 0
Sik sorulan sorular kosesi Yok ) 100
. cper e Var 0 0
Misafir geri bildirim formu Yok 1 100
Cevrimici form Var 2 4.8
¢ Yok 40 95.2
Ziyaretci defteri Yar -
iyaretci defteri Yok 1 100
Var 1 2.4
Duyurular Yok 41 97,6
. o e e e e e e 1e Var 4 9,5
Misafir temsilcisi ile cevrimici goriisebilme Yok 38 90.5
.. Var 5 11,9
k- . f l o . e ee . b
Onceki misafirlerininyorumlari/goriisleri Yok 37 83.1
. . . Var 1 2.4
Misafir memnuniyet anketi Yok 1 97.6
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Konaklama isletmelerinin web sitelerinde, ulasilabilirlige 6nem verilmesi dogrultusunda incelenen biitiin oteller
(%100) telefonlarina ve agik adreslerine web sitelerinde yer vermislerdir. %90,5’i e-mail adresine, %64,3’1i sosyal
medya hesaplarina yer vermistir. Ozellikle giiniimiizde sosyal medyanin ¢ok énemli bir pazarlama arac1 olarak
kullanilmasindan dolayi, sosyal medya baglanti linkinin web sayfalarinda verilmesi saglanmalidir. Otelin misafir
temsilcisi bilgileri, sik sorulan sorular kdsesi, misafir geri bildirim formu ve ziyaretci defterine higbir otel (%100)
web sitesinde yer vermemistir. Otelin fax numarasina %73,8’1, ¢cevrimi¢i forma %95,2’si, duyurulara %97,6’s1,
misafir temsilcisi ile ¢evrimigi goriisebilme %90,5’1, 6nceki misafirlerin yorumlari/goriislerine %88,1°1, misafir
memnuniyet anketine %97,6’s1 web sitelerinde yer vermedigi tespit edilmistir. Misafir memnuniyet anketleri oteli
tercih etmeyi diisiinen misafirlere giiven yaratarak, agizdan agiza pazarlama ve tanitim agisindan yol gosterici

olabilmektedir. Bu agidan web sitelerinde yer verilmesi otel isletmelerine fayda saglayacaktir.

Tablo 5. Otellerin Cevresi Hakkinda Bilgiler ile ilgili Frekans Analizi Sonuglari

Boyutlar Kriterler Siklik (N) Yiizde Degeri (%)
Destinasyona ve ¢evreye ulasim bilgileri 3\{/212 ;3 g?:g
Destinasyon ve ¢evresindekihavaalanlariin bilgileri 3\{/212 ;i gg:z
Destinasyon ve c¢evresinin tanitim bilgileri 3\{/212 393 g }1322
Destinasyon ve ¢evresinin sahip oldugucekicilikler ler( 384 ;?:8
Destinasyondaki resmi tatillerle ilgili bilgi takvimi ler( 5 00
Hava durumu bilgisi ler( 339 972’}9
Yerel saat bilgisi ler( 420 94 5’ ?2
Yerel etkinlikler hakkinda bilgiler ler( 411 927’?6

Arastirmaya konu olan otel isletmelerinin %28,6’sinin destinasyona ve gevreye ulasim bilgilerine, %26,2’si
destinasyon ve g¢evresindeki havaalanlarmin bilgilerine yer verdigi ancak %78,6’sinin destinasyon ve c¢evresinin
tanitim bilgilerine, %81’inin destinasyon ve gevresinin sahip oldugu cekiciliklere, %100’{inlin destinasyondaki resmi
tatillerle ilgili bilgi  takvimine, %92,9’unun hava durumu bilgisine, %95,2’sinin yerel saat bilgisine, %97,6’sinin
yerel saat hakkinda bilgilere yer vermedigi belirlenmistir. Destinasyona gelen bir turistin ¢cevreyi rahatga gezebilmesi,
tarihi ve kiiltiirel yerleri ziyaret edebilmesi i¢in ulagim bilgilerinin web sitelerinde yer almasi gerekmektedir. Ayrica
geleneksel yontemlerle yapilan afis, el haritas1 vb. destinasyon tanitim bilgilerinin dijital ¢agda web sitelerinde yer

almasi daha uygun olacaktir.

Tablo 6. Otellerin Web Sitesi Yénetimi Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglart

Boyutlar Kriterler Siklik (N) Yiizde Degeri (%)
Sitedeki bilgilerin giincelligi Yar 16 081
itedeki bilgilerin giincelligi Yok %6 61.9
L Var 30 71,4
Sitenin farkh yabanci dilleri desteklemesi
Yok 12 28,6
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Tablo 6. Otellerin Web Sitesi Yonetimi Bilgileri ile ilgili Frekans Analizi Sonuglar1 (Devami)

.. Var 18 42,9
Sitenin yiiklenme zamani
Yok 24 57,1
Var 1 2,4
Site haritasinin varhg
Yok 41 97,6
e . . Var 4 9,5
Site i¢i arama motorunun varhg:
Yok 38 90,5
SR, . < . Var 4 9,5
Diger ilgili isletmelerle ve hizmetlerle baglantih linkler
Yok 38 90,5
Var 41 97,6
Sitenin otel adina kayith olmasi
Yok 1 2,4
Site tasarimecisinin bilgileri Var 18 42,9
Yok 24 57,1
. . e e . . . . Var 13 31,0
Sitedeki belgelerin indirilebilmesi/kopyalanabilmesi
Yok 29 69,0
Var -
Yardim meniisii
Yok 42 100

Otel isletmelerinin %71,4’{inlin sitenin yabanci dilleri desteklemesine, %97,6’sinin sitenin otel adina kayitl
olmasina 6nem verdigi ancak %61,9’unun sitedeki bilgilerin giincelligine, %57,1 inin sitenin yiiklenme zamanina,
%97,’smin site haritasina, %90,5’inin site i¢i arama motoruna, %90,5’inin diger ilgili isletmeler ve hizmetlerle
baglant1 linklerine, %57,1’inin site tasarimci bilgilerine, %69 unun sitedeki belgelerin indirilebilmesine ve
kopyalanabilmesine %100’{iniin yardim mentisiine web sitelerinde yer vermedigi belirlenmistir. Giiniimiizde dogru
bilgiye ulagsmanin 6nemi agisindan, web sitelerindeki bilgilerin giincellenmesi, farkli pazarlara hitap edebilmesi

acisindan web sitelerinin farkli dil segenekleri ile hizmet vermesi 6nem arz etmektedir.

Tablo 7. Otellerin Isletme Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglar

Boyutlar Kriterler Siklik (N) | Yiizde Degeri (%)
Otelin bagh bulundugu sirketin bilgileri Var 1l 26,2
Yok 31 73,8
Otelin bagh bulundugu sirketin tarihcesi Var ! 24
Yok 41 97,6
Otelin bagh bulundugu sirketin/ websitesinin ddiilleri/belgeleri Var o 214
Yok 33 78,6
- . . R . Var -
Otelin 6nemli organizasyonlara/kuruluslara iiyelikleri Yok ) 100
. L Var 7 16,7
Otelin basin biilteni Yok 35 833
Otelin vizyonu ve misyonu Var 4 %
Yok 38 90,5
. . e Var 3 7,1
Otelin akreditasyonuna iliskin bilgiler(ISO, Helal, vb.) Yok 39 92.9
. Lo ST Var -
Otelin sahiplerine ve ortaklarina yonelikbilgiler Yok ) 100
. . U Var -
Otelin benimsedigi etik kurallarindeklarasyonu Yok 0 100
: 5 Var -
Otelin yaptirdig1 arastirmalar vesonuglar: Yok ) 100
. S Var -
Otelin tedarikgilerinin bilgileri Yok ) 100
Var -
Otelde ayin personelinin ilam Yok 42 100
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Otellerin %73,8’inin otelin bagh bulundugu sirketin bilgilerine, %97,6’sinin otelin bagli bulundugu sirketin
tarihgesine, %78,6’sinin otelin bagli bulundugu sirketin ve web sitesinin bagari belgelerine ve ddiillerine, %100’ liniin
otelin dnemli organizasyonlara ve kuruluslara {iyelik bilgilerine, %83,3linlin otelin  basin biiltenine, %90,5’inin
otelin vizyonuna ve misyonuna, %92,9’unun otelin akreditasyonuna iliskin bilgilerine, %100’{iniin otelin sahiplerine
ve ortaklarina yonelik bilgilere, %100’tiniin otelin benimsedigi etik kurallarin deklarasyonuna, %100’iiniin otelin
yaptirdig1 arastirmalara ve sonuglarina, %100’{iniin otelin tedarik¢ilerinin bilgilerine ve %100’liniin otelde aym

personeli secilen kiginin bilgilerine web sitelerinde yer vermedikleri tespit edilmistir.
Sonuc ve Oneriler

Arastirmada Bodrum’da bulunan turizm isletme belgeli bes yildizli otel isletmelerinin web siteleri rezervasyon
bilgileri, otelin sundugu hizmetlerle ilgili bilgiler, otelin iletisim bilgileri, otelin ¢evresi hakkinda bilgiler, otelin web
sitesi yOnetimi ve isletme bilgileri kapsaminda degerlendirilmeye almmistir. Otellerin biiyiik bir kisminin web
sitelerinde olmas1 gereken temel bilgilere iliskin, telefon numarasi, adres, e-mail adresi, otel hizmetlerinin fotograflar
gibi bilgilere yer verdikleri goriilmektedir. Daha Once yapilan caligmalarda da benzer sonuglar elde edildigi
goriilmektedir (Bayram & Yayli, 2009; Unal & Celen, 2018; Maksiidiinov, 2019). Cevrimici rezervasyona yer veren
isletmelerin cogunlugunda rezervasyonu iptal edebilme/gorebilme olanaginin olmamasi ise, potansiyel miisterilerin
rezervasyon yaptirirken ¢ekinme, tereddiit etmesine neden olabilir. Maksiidiinov’un ¢alismasinda rezervasyonlari
gorebilme ve iptal edebilme oOzelliginin arastirmaya dahil edilen Biskek otellerinde de bulunmamasi otel

isletmelerinin konuya gereken 6nemi vermediklerini ortaya ¢ikartmaktadir.

Miisteri ile birebir iletisim kurmaya, miisterinin istek ve ihtiyaclarmi daha iyi bir sekilde anlayarak kargilamaya
yonelik olan miisteri temsilcisi ile gorlisebilme ve miisteri geri bildirim formlar1 gibi alanlara otellerin web sitelerinde
yer vermedikleri goriilmistiir. Misafir memnuniyeti agisindan ¢ok énemli bir yeri olan geri bildirim formlarina web
sitelerinde yer verilmeli, misafirin olumlu ve olumsuz diisiincelerini ifade etmesine olanak taninmalidir. Ates & Boz
(2015) Canakkale’de yaptiklar1 ¢aligmalarinda da otel isletmelerinin web sitelerinde online miisteri hizmeti ve geri

bildirim formlarina yer vermediklerini belirtmislerdir.

Otelin ¢evresi hakkindaki bilgilerde, destinasyona ve ¢evreye ulasim, havaalanina ulasim gibi kisith bilgileri cogu
otel web sitesinde kullanmamustir. Havaalanina uzaklik en cok merak edilen konularin basinda gelmektedir. Ozellikle
yabanci turistler destinasyon hakkinda bilgiye, havaalanina mesafeye dikkat ederek, otel tercihinde bulunabilirler.
Bu baglamda, otellerin web sitelerinde bu bilgileri bulundurmasi énem arz etmektedir. Unal & Celen (2019),
arastirma yaptiklari otel isletmelerinin ¢ogunlugunun destinasyona ve ¢evre ulasim bilgilerine, havaalani bilgilerine,

destinasyon ve ¢evresinin tanitim bilgilerine yer vermediklerini belirtmislerdir.

Isletme bilgileri agisindan incelendiginde ise, otellerin bagl bulundugu sirket bilgileri, vizyon, misyon, tedarikgi
bilgileri, sahip olunan d&diiller/sertifikalar gibi tanitic1 bilgilere biiylik bir ¢ogunlukla yer vermedikleri tespit
edilmistir. Bu tiir bilgiler de misafirlerin giivenini kazanmak, marka sadakati yaratmak i¢in dnemlidir. Incelenen web
sitelerinin ¢ogunlugu farkli yabanci dilleri desteklemektedir. Potansiyel pazarlara ulagmak agisindan farkli dil
secenekleri dikkat ¢ekecektir. Yabanci dil segenegi bir¢ok arastirmada vurgulanmis ve otel web sitelerinde tercih

edildigi belirtilmistir (Bayram & Yayli, 2009; Unal & Celen, 2018; Maksiidiinov, 2019).
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Sonug olarak; aragtirmaya konu olan Bodrum’daki turizm isletme belgeli 5 yildizli otellerin sahip olduklar1 web
sitelerinde igerik bakimindan yetersizlikler oldugu goriilmiistiir. Daha ¢ok genel bilgililerle ilgili rezervasyon i¢in
numarasi, otelin konumu, telefon numarasi, adresi gibi ulagilmasi kolay bilgilere yer verildigi, miisteri ile iletisim
kurulabilecek ve miigteri geri bildirimlerinin takip edilebilecegi herhangi bir alana yer vermedikleri ortaya ¢ikmustir.
Degerlendirme yapilan kategorilerin bazilar1 6nemsiz gibi goriinse de turistlerin seyahat edecekleri destinasyon,
konaklayacaklar1 otel, glincel bilgilere ihtiyaglar olacaktir. Dolayisiyla bu bilgilerin web sayfalarinda bulunmasi otel

isletmeleri agisindan 6nemlidir.

Bu baglamda otel igletmelerine yapilacak oneriler su sekildedir; web siteleri isletmelerin degisen diinya i¢inde
degisen satin alma tercihlerine ayak uydurmada iyi bir pazarlama araci oldugu i¢in, web sitelerinin giincel icerige
sahip olmasi, tasariminin kolay ve anlasilabilir olmasi rekabet i¢inde oldugu diger isletmelere gore iistiinliik
saglayacaktir. Bodrum’un ¢ok turist ¢eken bir destinasyon olmasindan dolayi, otelin bulundugu bdlgenin turistik
ozelliklerinin anlatildig1 akilli uygulamalarla desteklenmis ve planlanmis tanitim faaliyetleri yiiriitmeleri saglanabilir.
Daha ¢ok gorsel icerikli fotografli ve videolu bilgilere web sitelerinde yer verilmesi dikkat ¢ekici olacaktir. Sanal
turlarin kullanimu ile otel odalarimin, restoran ve toplanti salonlarinin misafirler tarafindan goriilmesini saglamak,
satiglarin artmasina yardimci olacaktir. Web sitelerinde yer alan ziyaretci defterleri, miisteri veri tabani olugturmak
ve otelin kampanyalar1 hakkinda bilgilendirmek i¢in iyi bir firsat olabilir. Otel tercihi ile ilgili arastirma yapacak bir
misafirin otelin sosyal medya hesaplar1 iizerinden otel web sayfasina ulagmasi igin gerek sosyal medya hesaplarinda
gerekse de web sayfasinda baglanti linkleri mutlaka bulunmali dir. Otel web sayfalarinda otel hizmetlerinin yaninda
destinasyon etkinliklerine de yer verilmesi dikkat gekici olabilir. lyi tasarlanmis bir web sitesi kullanici kolayligi
saglayacagi i¢in web sitelerinin tasariminda profesyonel destek alinmasi hususu da 6nem arz etmektedir. Site haritasi

ve site i¢i arama motorlarina yer verilerek kolaylik saglanabilir.

Bu ¢alisma miisteri ile en 6nemli iletisim araglarindan olan otel web sitelerinin etkili kullanimi agisindan otellere
yol gosterici olacaktir. Daha sonra yapilacak calismalarda miisteri perspektifinden de web sitelerinin islevselligi

degerlendirilerek daha kapsamli bir bakis acis1 saglanabilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

With the widespread use of the Internet over the past two decades marketing activities have also begun to be
implemented through the Internet. According to 2021data, about 4.66 billion people in the world, 59.5% of the world
population, are Internet users, spending about seven hours daily on the Internet. In Turkey, about 65,8 million people,
about 77.7% of the population, are Internet users, sending an average of eight hours on the Internet daily (We Are
Social, 2021). With the developments in technology, the Internet has become a new market enabling access to
information on almost everything. With these developments, businesses have switched from traditional tools to
Internet technology (José, Arranz, & Cabezudo, 2006). Thus, the corporate websites of businesses have become one
of the most significant instruments to reach the target segment. Compared with the traditional advertising instruments,
the Internet appears to be significantly less costly. An effective and functional website enables access to the target
market quickly (Lin & Huang, 2006). The Internet and the marketing activities through the Internet play an important
role for hotels as well for their customers to reach the business directly. Hotels have their own websites and
reservation departments, call centers so that they could sell to their customers directly without the intermediaries, to

have direct communication with their customers, and to understand customers’ needs and wants better.

The main objective of the study is to investigate the websites of 5-star hotels with tourism operation certificates
operating in Bodrum from the perspectives of various scales and dimensions with a view to determine the current
situation and identify the potential deficiencies to be communicated to the hotel managers. The main reason for the
study to focus on Bodrum is that Bodrum has been shown among to top 100 World's Greatest Places by Time

magazine.

The sample of the study comprises the 5-star accommodation establishments in Bodrum. To determine the hotels
with tourism operation certificates the ministry-certified establishments list on the Internet website of the Mugla
Provincial Directorate of Culture and Tourism (https://mugla.ktb.gov.tr/, 2021) has been resorted to. It has been

determined that for the year 2021 there are 43 5 star hotels with tourism certificates in Bodrum.

Firstly, between 1st September 2021 and 1st October 2021, a search has been carried out to determine whether
the 5-star hotels (43) in the sample had their own Internet websites. The Hotel Website Dimensions and Attributes
Scale, developed by Lae & Hsu (2005), has been used in the study. Also, the study by Unal & Celen (2018) has been
resorted to. The expressions regarding the contents of the websites of the hotels, reservation details, information on
the services provided by the hotel, contact information of hotels, the information regarding environs of the hotel,

hotel website management, and business establishment details have been grouped under six main categories.

Quantitative and qualitative research methods have been used in the study. Content analysis has been carried out

to identify the characteristics of hotel websites. The criteria identified in the content analysis have been inserted in
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the forms to produce quantitative data. For the quantitative data, a data set has been formed based on the data gleaned
from the websites of the hotels. The data set has been analysed with percentage and frequency values by using SPSS

statistical package program.

The study showed that a significant proportion of the hotels had the required basic details on their websites, such
as the phone numbers, address, e-mail address, photos showing the services by the hotel. However, it appeared that
hotels did not provide details on their websites regarding information that would ensure to have one-to-one contact
with customers, details that would enable customers to have contact with customer representatives, and the feedback
forms that would enable customers to provide feedback. It is believed that customer feedback forms, which are
essential for monitoring customer satisfaction, should be provided on the hotel websites for customers to provide

both positive and negative feedback.

The details such as regarding the surrounding area of the hotel, the details regarding the access to the destination,
the area, and the airport appear to have not been provided on the majority of the hotel websites in the study. It is
known that especially the international tourists, tend to form their preferences for the destinations initially based on
information regarding its distance to the airport. Hence, the provision of such information on hotel websites is seen
to be important. In terms of the corporate information, the details regarding the ownership of the hotel, business
mission, vision, its suppliers, and the awards and certificates held by the hotel appear to have not been provided by
the majority of hotels on their websites. It is believed that these types of details are essential to build trust and
establish brand loyalty in the market. It appears that a majority of the hotel websites had content in foreign languages

as well. It is known that offering details in foreign languages is important in terms of reaching potential markets.

In conclusion, it may be stated that the websites of the 5-star hotels in Bodrum studied had major deficiencies in
terms of their contents. Mostly, the hotels seemed to provide basic essential details such as phone numbers for
reservation, address, etc., while they failed to provide means so that they could reach back to the customers when
they contacted the hotels, and forms to provide feedback. Though they may not be considered essential, tourists
require details regarding the destination they will visit and the hotel they will be staying at. Hence, it is believed that

the provision of the above details is important for the hotels.
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