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Bu galismanin amaci Bolu ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web sitelerinin
degerlendirilmesidir. Bu kapsamda Bolu ilinde bulunan 27 konaklama isletmesinin web
sitelerinin icerikleri degerlendirilmis ve incelenen konaklama isletmelerinin web sitelerinin
niteliksel bakimdan sunduklari hizmetler hakkinda bilgiler elde edilmistir. Caligma nitel
aragtirma yontemleri arasinda bulunan igerik analizi yontemiyle yapilmis ve konaklama
tesislerine iliskin verilerin frekans dagilimlari belirtilmistir. Arastirma sonucunda otel
isletmelerinin rezervasyon ile ilgili en sik sundugu bilgiler diinya capinda telefon numarasi
ve oda fiyatlaridir. Tesis bilgileri ile ilgili otelin konumu, otelin 6zellikleri, odalarin
ozellikleri gibi bilgilerin ¢ogunlukla verildigi goériilmektedir. Iletisim bilgileri siklikla
verilse de g¢evrimigi formlar sadece otellerin yarisinda mevcuttur. Son olarak web site
yonetimi ile ilgili bilgilere bakildiginda otel ile ilgili bilgilerin giincel tutulmasina ragmen
arama fonksiyonu, ¢ok dilli site gibi bilgilerin eksik oldugu goriilmektedir. Aragtirmanin
sonu¢ kisminda Bolu’da bulunan otel igletmelerine ve akademiye yonelik Onerilerde
bulunulmustur.
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* Sorumlu Yazar

This study's aim is to evaluate the information on the websites of accommodation
establishments operating in Bolu. Within this scope, the content of the websites of 27
accommodation establishments was evaluated, and information in terms of qualitative
aspects was obtained. The study was conducted using the content analysis method, which
is among qualitative research methods, and frequency distributions of data were
determined. As a result of the research, it was observed that the most commonly provided
information by accommodation establishments regarding reservations are their phone
numbers and room rates. Information related to the facility, such as the location of the hotel,
hotel features, and room features, is mostly provided. While contact information is
frequently provided, online forms are only available on half of the hotel websites. Finally,
it was found that the hotel-related information is kept up-to-date, but information like
search function and multilingual sites is missing. In the conclusion section,
recommendations were made for accommodation establishments and for academia.
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GIRIS

Teknolojik gelismeler ile birlikte yeni {iriin ve hizmetlerin {iretimi ve sunumu hizlanmis ve bu durum turizm
endiistrisinde de dnemli gelismelere neden olmustur (Atar, 2020). Bu gelismeler ile birlikte turistik arz ve talepte
degismeler meydana gelmis ve teknolojiyi on planda tutan turistler ve isletmeler 6n plana ¢ikmistir (Seyhanlioglu &
Kingir, 2021). Bilgi ve iletisim teknolojilerinin daha fazla yayginlagsmasiyla birlikte yasanan degismeler 1s18inda
Ozellikle talep boyutunda yer alan turistlerin bilgiye daha kolay ve giivenilir ulasma istegi olmustur (Kafa vd., 2020).
Bu agidan internet kullanimi turistlere biiyiik kolayliklar saglamistir. Internetin turizm sektoriinde kullanim
alanlarryla ilgili olarak literatiirde bircok calismanin gerceklestirildigi goriilmektedir. Ozellikle online pazarlamaya
olan ilginin artmasiyla beraber isletmelerin bagartya ulagmalari agisindan web sitelerinin etkili kullanimi daha 6nemli
bir hale gelmistir (Kim vd., 2009). Bu bakimdan etkili ve verimli kullanilan web sitesi yardimiyla turizm isletmeleri

bircok avantaj elde edebilmektedir.

Turizm endiistrisinde web sitelerinin etkin kullanimiyla birlikte turistler konaklama gergeklestirecekleri tesisler
hakkinda kisa siirede bilgi edinebilmektedir. Bu sayede, turistler, oteller hakkinda internette yayinlanan
degerlendirmelerden yola ¢ikarak diger turistlerin memnuniyet diizeylerini arastirip kendilerine gore bir tur programi
tasarlayabilirler. Bu noktada, internet iizerinde turistik isletmeler hakkinda goriislerin sunuldugu platformlar
sayesinde kolayca bilgi edinilebilmektedir. Turizm alaninda internetin kullanimina iliskin énemli bir nokta da
konaklama isletmelerinin web siteleri araciligiyla kendi hizmetlerini pazarlama faaliyetleridir (Law & Hsu, 2005).
Oteller sahip olduklar1 web sitelerini bir pazarlama araci olarak kullanmakta ve miisterilerin satin alma davranisini
etkileyebilmektedir (Li vd., 2015; Wang vd., 2015). Bu nedenle otel isletmelerinin basarili olabilmesi ve hayatta

kalabilmeleri adina web sitelerinin kalitesinin biiyiik bir dnemi bulunmaktadir (Bai vd., 2008; Hahn vd., 2017).

Otel isletmelerinin web sitesinin hizmetleri miisterilere aktarma kalitesinin miisterilerin memnuniyeti, sadakati
veya davranigsal niyetleri iizerindeki 6nemli etkisi bulunmaktadir (Hahn vd., 2017). Bu nedenle internet konaklama
isletmelerinin iiriinlerini tiim diinyaya pazarlayabilmesi ve satabilmesi a¢isindan hem zaman hem de mesafe engelini
kaldirmaktadir (Huizingh, 2000). Konaklama isletmelerinin web sitelerinin verimlilikleri ile ilgili literatlirde birgok
calisma bulunmaktadir. Ancak yapilan literatiir taramasinda, Bolu ilinde bulunan konaklama isletmelerinin web
sitelerinde hangi bilgilerin aktarildigina iliskin herhangi bir ¢caligmaya rastlanmamistir. Bu nedenle ¢aligmanin amaci
Bolu ilinde bulunan konaklama isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesidir. Bu degerlendirmenin
yapilmasindaki amag ise Bolu ilinde bulunan konaklama isletmelerinin giiniimiiz dijital diinyasina nasil bir uyum
sagladigini 6grenmektedir. Bununla beraber, konaklama isletmeleri web sitelerinde engelli bireylere yonelik olan
uygulamalari inceleyen az sayida ¢alisma bulunmaktadir (Mills vd., 2008). Bu agidan bu ¢alismanin diger bir amaci
Bolu ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web sitelerinde miisterilere yonelik olarak nasil bir igerik
sunduklarini incelemektir. Bu dogrultuda literatiirde yer alan galigmalar incelenerek web sitelerini degerlendirmeye
yonelik kriterler iizerinde durulmustur. Bu kriterlerden yararlanilarak web siteleri igerik analizine tabi tutulmustur.

Analiz asamasindan sonra bulgular yorumlanmis ve elde edilen veriler 1s181nda sonug ve dneriler getirilmistir.
Literatiir Taramasi

Internet uygulamalarinin isletmelerin uygulamalarma girdigi 90’1 yillardan bu yana ticari ve 6zel olarak internet
kullanicilarinin sayisinin inanilmaz bir sekilde artis gosterdigi goriilmektedir (Law & Hsu, 2005). Buna bagli olarak
90’11 yillarin sonunda internetin gii¢lii bir yonetim ve pazarlama araci olarak kullanimi sayesinde konaklama
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endiistrisinde biiylik bir yenilik yasanmustir (Ip vd., 2012; Wang vd., 2015). Gegtigimiz yillarda turistler tatil
kararlarin1 verme asamalarinda seyahat acentalar1 veya kulaktan kulaga gelen olumlu referanslar araciligiyla tatile
ciktiklar1 goriilmekteyken, gliniimiizde internetin gelismesiyle beraber tur planlamasi farkl bir noktaya gelmis ve
rezervasyon olusturma agsamasinda internet 6nemli bir iletisim kanali haline gelmistir (Ostovare & Shahraki, 2019).
Otel igletmelerinin de interneti bir avantaja gevirerek web siteleri araciligiyla miisterilerle dogrudan iletisime gectigi
goriilmektedir (Schmidt vd., 2008). Bu sayede, turistler isletmeler hakkinda en dogru bilgiye en kisa siirede ulagsma
firsatin1 elde edebilmektedir. Bununla beraber web siteleri sayesinde otel isletmeleri, turistik tirtinleri herhangi bir
cografi kisitlama veya zaman kisitlamasi olmadan daha az maliyetle turistlere ulastirabilmek adina 6nemli bir firsat
sunmaktadir (Law & Hsu, 2005). Daha az maliyetle pazarlama faaliyetlerini yiiriitebilmek otel isletmeleri web siteleri
gelistirmekte ve buna yonelik olarak yatirim yapmaktadir (Law & Hsu, 2006; Li, Wang & Yu, 2015). Otel web
siteleri sayesinde hem yararl bilgiler paylasilirken bunun yaninda pazarlama maliyetleri diismekte ve zaman
tasarrufu saglanmaktadir (Cao & Yang, 2016). Ozetle otel isletmelerine yonelik olusturulan web siteleri uygulama
acgisindan kolaylik saglamasi ve verimliligi artirmasi nedeniyle yogun ilgi gérmektedir. Bu web siteleri sayesinde
turistlere bilgi akis1 saglanabilecegi gibi maliyetler disiiriilebilir, ¢evrimigi erigsim sayesinde kolayca rezervasyon
yapilabilir. Ayrica, destinasyon yonetimlerinin pazarlama maliyetlerini diistirmesinde oldukca pratik bir yontemdir
(Kim vd., 2009). Bu nedenle otel isletmelerinin web sitelerinin kalitesi miisterilerin satin alma davranigini
etkileyebilecek bir kalitede olmalidir (Li vd., 2015; Wang vd., 2015). Jeong vd. (2003, s, 162) web sitesinin kalitesini,
“bir web sitesinin hedeflenen mesajlar1 hedef kitlesine ve izleyicilerine iletmede genel miikemmelligi veya etkinligi”
seklinde ifade etmektedir. Bu agidan otel igletmelerinin web sitelerinin etkinligini 61¢ebilmek adina birgok ¢aligmanin

gerceklestirildigi gériilmektedir (Law & Hsu, 2006).

Yapilan ¢aligmalar incelendiginde otel web sitelerinin degerlendirilmesi ile ilgili olarak servis kalitesi kavram
kullanildig1 gériilmektedir. Bu noktada bu terimin “web sitesi kalitesi”, “web sitesi servis kalitesi”, “elektronik servis
kalitesi” veya “‘e-ticaret kalitesi” gibi farkli sekillerde kullanildig: da gortilmektedir (Le vd., 2020, s. 2). Baloglu ve
Pekcan (2006) yaptiklar1 ¢aligmada Tiirkiye’de bulunan liiks otellerin internet sitelerinin tasarimini ve pazarlama
acisindan nasil kullanildigini incelemistir. Arastirma sonuglarina goére Tirkiye’deki 4 ve 5 yildizli otellerin web
sitelerinin pazarlama araci olarak tam potansiyeline ulasmadig1 ve etkili sekilde kullamlmadig1 belirtilmektedir. Unal
ve Celen (2020)’nin Akdeniz bdlgesinde bulunan ilgelerin web sitelerine yonelik yapmis olduklar1 ¢aligmada,
destinasyonlarin %91’inin kendine ait bir web sitesinin bulunmadigi ifade etmislerdir. Bu g¢alisma neticesinde
Tiirkiye’nin en Onemli destinasyonlarindan biri olan Akdeniz bolgesinde yer alan yerel yonetimlerin turistik
isletmeler agisindan neredeyse bilgi sunmadigi goriilmektedir. Destinasyonlar icerisinde bulunan konaklama
tesislerinin web sitelerinin niteliklerinin etkili ve verimli bir sekilde olusturulmasi sayesinde yerel yonetimlerin bu
eksigini kapatmaya yardimc1 olabilecegi diistiniilmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin web sayfalarinin nitelikleri

sadece oda satis1 agisindan degil destinasyon tanitimi agisindan da 6nem teskil etmektedir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerinin etkililigini 6l¢ebilmek adina da birgok calisma gerceklestirilmistir. Law
ve Hsu (2005) yaptiklar ¢alismada turistlerin otel web sitelerini nasil algiladigin1 6lgmistiir. Bu dogrultuda web
sitelerinde yer alan niteliklerin hangilerinin énemli oldugu 304 katilimciya sorulmus ve sonug olarak rezervasyon
bilgisi ve oda fiyatlarinin en 6nemli bilgiler olduguna ulasilmistir. Law ve Hsu (2006) 3 ve iistii yildizli otellerin web
sitelerini incelemek adina bir 6l¢ek gelistirmistir. 304 kisiye ulasilan ankette otelleri degerlendirebilmek adina
rezervasyon bilgileri, tesis bilgileri, iletisim bilgileri, ¢evre bilgileri ve web sitesi yOnetimi boyutlari
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degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda 6lgiilen boyutlar arasinda bir farklilik bulunmamistir. Mills vd. (2008) 20
otel isletmesinin web sitesini analiz ettigi calismada gérme engelli bireylerin web sitesine erisilebilirligini
incelemistir. Arastirma sonucunda gérme engelli bireylerin web sitelerini kolaylikla kullanabildigi belirlenmistir.
Bayram ve Yaylh (2009) yaptiklar1 ¢caligmada Tiirkiye’de bulunan otel isletmelerinin web sitelerini degerlendirmistir.
Aragtirmada ¢ikan sonuglara gore web sitelerinin biiyiikk cogunlugunun bilgi saglayict bir 6zellige sahip oldugu
belirtilmektedir. Bununla beraber hizmetlere iliskin fotograflarin kullanilarak {iriinlerin somut bir sekilde
gosterilmeye calisildigi bulgusuna ulasilmistir. Li vd. (2015) Amerika’da bulunan ii¢ biiyiik otel isletmesinin web
sitesi pazarlama faaliyetlerini degerlendirmistir. Calisma kapsaminda otel isletmelerinin web siteleri bilgi, iletisim,
islem ve iliski boyutunda degerlendirilmistir. Arastirma sonucuna gore bilgi boyutuna daha fazla odaklanilmis ve
diger boyutlar bu nedenle sinirli kalmistir. Cao ve Yang (2016) yaptiklar1 ¢alismada Cin’deki 258 turizm web
sitesinin e-ticaret performansini igerik analizi yontemiyle incelemistir. Web siteleri incelenirken triin bilgisi, driin
harici bilgiler, rezervasyon, édeme, islevsellik ve miisteri iligkileri yonetimi boyutlar1 incelenmistir. Bu verilere
yonelik frekanslar belirtilmis ve farkli web siteleri arasinda karsilagtirmalar ger¢eklestirilmistir. Arastirma sonucunda
online tur operatorleri web sitelerinin diger turizm web sitelerine gore daha yiiksek etkinlige sahip oldugu
belirtilmektedir. Unal ve Celen (2018) Tiirkiye’de yer alan otel isletmelerinin web sitelerinin inceledigi calismada,
otel isletmelerinin web sitelerinde rezervasyon bilgileri, sunulan hizmet, iletigim bilgileri, cevre hakkinda bilgi, web
sitesi yonetimi boyutlari incelenmistir. Aragtirma sonucuna gore otellerin iletisim ve konum bilgileri ile bilgiler
siklikla bulunurken turistlerin istek ve Onerilerine yonelik olarak talep gonderebilecekleri bir sekmenin ¢ogunlukla
bulunmadigina ulasilmistir. Ostovare ve Shahraki (2019) Meshed’de bulunan bes yildizli otel isletmelerinin web
sitelerini incelemistir. Aragtirma sonucunda belirlenen dort 6lgiit icerisinde miisteri odakliligin en 6nemli Slgiit
oldugu ve devaminda pazarlama, giivenlik ve teknoloji boyutlarinin geldigi belirtilmistir. Maksiidiinov (2019)
Biskek’te bulunan 3 ve 4 yildizli otel isletmelerinin web sitelerini inceledigi ¢alismada, isletme bilgisi, tesis bilgisi,
rezervasyon ve miisteri hizmetleri, iletisim bilgileri, web sitesi yonetimi ve yerel 6zellikler incelenmistir. Arastirma
sonucunda web sitelerinde yer alan bilgilerin yeterli diizeyde olmadigina ulasmistir. Le vd. (2020) Vietnam’da
bulunan otellerin web sitelerini yerli ve yabanci turistler iizerine yapiklari anket ile degerlendirmislerdir. Bu
calismada 6l¢ek gelistirilmis ve gelistirilen bu 6l¢egin boyutlari ise web sitesinin iglevselligi, web sitesinin tasarima,
tepki siiresi, kullanim kolayligi, bilgi kalitesi, glivenlik ve etkilesim olarak belirlenmistir. Arastirmanin 6nemli

sonuglarindan biri ise web sitesinin kullanim kolayliginin tiiketicilerin satin alma niyetini etkiledigidir.

Yapilan caligmalarda web sitelerinin degerlendirilmelerine iliskin birtakim boyutlar ortaya koyulmustur.
Incelenen boyutlara bakildiginda genel olarak rezervasyon bilgisi, tesis bilgisi, iletisim bilgisi, ¢cevre bilgisi, web
sitesi yOnetimi, web sitesi erisilebilirligi, liriin bilgisi, islevsellik, miisteri iligkileri yonetimi, pazarlama, givenlik,
teknoloji, tasarim, kullanim kolaylig1 gibi bilgilerin incelendigi saptanmigtir (Law & Hsu, 2005;. Law & Hsu, 2006;
Mills vd., 2008; Bayram & Yayli, 2009; Li vd., 2015; Cao & Yang; 2016; Unal & Celen, 2018; Ostovare & Sahahraki,
2019; Le vd., 2020).

Arastirma Yontemi

Arastirmada Bolu ilinde faaliyet gdsteren Turizm Belgeli konaklama isletmelerinin web sitelerinin belirli kriterler
cercevesinde degerlendirilmesi ve mevcut durumun ortaya konmasi amaglanmistir. Bu baglamda ilgili yazindaki

calismalar incelenmis (Law & Hsu, 2005, Mills vd., 2008; Ostovare & Shahraki, 2019; Schmidt vd., 2008; Unal &

230



Tuna, H. & Kahraman, O. C. JOTAGS, 2023, 11(1)

Celen, 2018) ve otel web sitelerinin degerlendirilmesinde kapsayici bilesenlere sahip olan Law ve Hsu’nun (2005)
yapmis oldugu caligmadan yararlanilmistir. Law ve Hsu (2005) yaptigi calismada otel isletmelerinin web sitelerini
degerlendirirken; rezervasyon bilgileri, tesis bilgileri, iletisim bilgileri ve web sitesi yonetimi bagliklar1 anket
yontemiyle incelenmistir. Bu c¢alismada belirtilen kriterler ana tema olarak belirlenmistir. Bu temalarin
secilmesindeki temel neden yapilan ¢aligmalarda (Law & Hsu, 2005, Mills vd., 2008; Ostovare & Shahraki, 2019;
Schmidt vd., 2008; Unal & Celen, 2018) otel isletmelerinin web sitelerinin incelenmesinde bu sekmelerin yogunlukla

bulunmasidir.
Arastirma Evren ve Orneklemi

Caligma alani olarak Bolu ilinin seg¢ilmesinin amaci, dnemli bir turizm potansiyeline sahip olmasi ve Bolu ilinde
faaliyet gosteren turizm isletme belgeli tesislerin web sitelerinin daha once degerlendirilmemis olmasidir. Bolu il
Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigliniin web sitesinden alinan bilgiler dahilinde Bolu ilinde Turizm igletme belgeli 28
konaklama isletmesi faaliyet gostermektedir. Bolu ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli konaklama
isletmelerinin 4’1 bes yildizli; 6’s1 dort yildizli; 5°1 tig yildizli; 1°1 iki yildizli ve 1’1 de bir yildizlidir. Bunun yaninda
1 tane butik otel, 2 tane 6zel konaklama tesisi, 2 tane oberj, 1 tane dagevi ve 5 tane pansiyon bulunmaktadir (Bolu Il
Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2021). Arastirma kapsaminda Bolu il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin web sitesinde
yer alan konaklama igletmelerinin web adreslerinden bilgilere ulagilmaya ¢aligilmistir. Bazi konaklama igletmelerine
iliskin web adresi bilgileri yer almamaktadir. Internet sitelerinde yapilan taramalarla bu konaklama isletmelerinin
web adreslerine erisim saglanabilmigtir. Bunun yaninda siteye kayitli web adreslerinin bazilar1 Bolu’daki konaklama
isletmesine degil, oOzellikle zincir otellerin ana sayfasina iligkin bilgiler yer almakta ve acilan sayfadan
yonlendirmelerle Bolu’daki konaklama isletmesinin sitesine erisim saglanabilmektedir. Bu c¢alisma kapsaminda
biitiin konaklama isletmelerinin web siteleri incelenmeye c¢alisilmig olup, sadece bir otele iligkin web sitesine
ulasilamadigi i¢in ¢alisma diginda tutulmustur. Bu nedenle 27 isletmenin web sitesi degerlendirilmistir. Aragtirmanin

degerlendirme ve veri toplama siireci Temmuz 2022°de tamamlanmugtir.
Verilerin Analizi

Bu calismada toplanan verileri anlasilir hale getirmek ve betimlemek i¢in nitel aragtirma yontemlerinden olan
icerik analizi teknigi kullanilmistir (Kogak & Arun, 2006, s.22, Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu & Yildirim, 2007,
5.325). Sahin Basfirmer (2008, s.53)’ya gore igerik analizi, “mesaj degeri tasiyan her tiirli verinin bir amag
dogrultusunda taranmasi, kategorilere ayrilmasi, 6zetlenmesi ve bulgularin arastirma amaci dogrultusunda analiz
edilmesi ve yorumlanmasi islemlerini iceren bilimsel bir arastirma yontemidir”. Ierik analizi kavraminin ii¢ 6nemli
yonil vardir: “tarafsizlik”, “sistematiklik” ve “genellik”. Tarafsizlik kavrami; “arastirma siirecinin her bir adimimin
belirli kural ve prosediirlere uygun olarak yiiriitiilmesini”, “sistematik olmak, kurallarm tutarli bir bigimde
uygulanmasini1”, genellik ise, “bulgularin teorik ilgi ve baglantisinin kurulabilmesini” ifade etmektedir (Altunigik

vd., 2012, 5.325).

Aragtirmada elde edilen veriler bilgisayara kaydedilerek bir veri seti olusturulmustur ve veriler ylizde ve frekans
degerleriyle analiz edilmistir. Bolu ilindeki konaklama isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesi i¢in

hazirlanan form ikili 6l¢lim teknigi (1-Var ve 2-Yok) esas alinarak taranmaistir.

Bulgular
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Arastirmada elde edilen verilere iliskin siklik ve frekanslar1 asagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 1. Otellerin Rezervasyon Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglar

Boyutlar Kriterler Siklik (N) Yiizdelik Degeri (%)
Var 19 70,4
fiyatl ,
Oda fiyatlar VoK 5 T
Doluluk Oranlari Var 15 55,6
Yok 12 444
Cevrimigi/gercek zamanl rezervasyonlar Var 18 66,7
G/ gere y Yok 5 33
. o . . Var 18 66,7
Guvenlik 6deme sistemi d
Yok 9 33,3
. . . Var 18 66,7
R 1 Oriintiil tal ed )
ezervasyonlar1 goriintiileyin veya iptal edin VoK 5 73
Rezervasyon politikalari Vvar 17 63
Yok 10 37
.. . Var 15 55,6
G k t )
iris ve ¢ikis saati VoK > Y
Diinya ¢apinda rezervasyon telefon numarasi Vvar 24 88,9
e Y Yok 3 11,1
Odeme secenekleri Var 19 70,4
Yok 8 29,6
Ozel istek formlart Var 16 59,3
Yok 11 40,7

Aragtirma kapsaminda incelenen Turizm Isletme Belgeli konaklama isletmelerinin rezervasyon bilgilerine iliskin

Tablo 1’de yer alan bilgilere gore; 19 otelde (%70,4) oda fiyatlar1 belirtilirken, 8 otelde (%29,6) oda fiyatlarina ait

bilgilerin yer almadig1 goriillmemektedir. Doluluk oranlarina iliskin 15 otelde (%55,6) bilgiler yer alirken, 12 otelde

(%44,4) yer almadig1 goriilmektedir. 18 otelde (%66,7) ¢evrimici rezervasyon imkani sunulurken, 9 otelde (%33.3)

bu imkanin olmadig1 goriilmektedir. Otele giris ve ¢ikig saatlerine iliskin bilgilerin 12 otelde (%44,4) yer almadigi

goriilmektedir. Ayrica 19 otelde (%70,4) 6deme segenekleri bilgilerine ulagilabilirken, 8 otelde (%29,6) bu bilgilere

ulagilamadigi goriilmektedir.

Tablo 2. Otellerin Tesis Bilgileri ile ilgili Frekans Analizi Sonuglari

Tesis bilgileri Kriterler Siklik (N) Yiizdelik Degeri (%0)

. Var 27 100

Otel konum haritalari Yok 0 0
e Var 27 100

Otel ozellikleri Yok 0 0
. TS Var 27 100

Misafir odas1 6zellikleri Yok 0 0
e - Var 26 96,3
Otel 6zelliklerinin fotograflar Yok 1 3.7
Var 27 100

Otel agiklamalari Yok 0 0
Otel promosyonlari var 12 44,4
promosy Yok 15 55,6
Restoranlar Var 2 926
Yok 2 7,4

. Var 0 0
Sik misafir programi Yok >7 100
Sanal turlar var 4 14,8
Yok 23 85,2
Var 13 48,1
Toplant1 olanaklar1 Yok 1 519
. Var 8 29,6
Istihdam olanaklar1 Yok 19 704
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Tablo 2’de yer alan bilgilere gore Bolu’daki konaklama isletmelerinin web sitelerinde otel konum haritalari, otel
ozellikleri, misafir odas1 6zellikleri ve otel aciklamalar1 yer almaktadir. Otel 6zelliklerinin fotograflarinin sadece 1
otelde olmadig1, restoranlara iliskin bilgilerin 2 otelde olmadigi, otel promosyonlarina iligkin bilgilerinde 12 otelin
web sitesinde yer almadigi goriilmektedir. Ayrica 13 otelde toplanti olanaklari, 8 otelde istihdam olanaklar bilgileri
yer almaktadir. Fakat sanal turlara iligkin 23 otelde bilgi yer almazken higbir otelde de sik misafir programina iligkin

bilgi yoktur.

Tablo 3. Otellerin iletisim Bilgileri ile Ilgili Frekans Analizi Sonuglar

Tletisim bilgileri Kriterler Siklik (N) Yiizdelik Degeri (%)
Telefon numarasi ¥§|r( 207 180
Adres \\(/;r( 2o7 180
e-mail Adresi ¥§L 234 &13??
Tgili Kisi ¥§|r( 207 180
Fax Wy e 5
Yok 15 55,6
Sik¢a Sorulan Sorular ¥§|r( 216 936’,73
Geri Bildirim Formu \\(/SL 1(7) g?
Cevrimici Form var T £
Yok 14 51,9
Cevre Alan Bilgileri \\(/:L 243 ?4512
Toplu Tagima ¥:|r( 243 égjg
Havaalani Bilgileri ¥§|r( 198 22:?
Sehrin Baslica Turistik Yerleri ¥§|r( 1(7) g;
Sehir Hakkinda Genel Bilgiler ¥§|r( 189 ;g:i
Resmi Tatil ¥§L 207 180

Tablo 3’te yer alan bilgilere gore konaklama isletmelerinin; telefon numaralari (%100), adres bilgileri (%100), e-
mail adresleri (%88,9) ve fax bilgileri (%44,4) yer almaktadir. Fakat iletisime gegilebilecek ilgili kisi hakkinda bilgi
olmadig1 ve sikca sorulan sorulara (%3.7) olduk¢a az diizeyde yer verildigi goriilmektedir. Yine bu konaklama
isletmelerinde ¢evre alan bilgisine iliskin (%85,6) bilgiler yer alirken, toplu tasima ((%14,8) ve havaalan bilgilerine
(%33,3) az diizeyde yer verildigi goriilmektedir. Ayrica sehrin baslica turistik yerlerine iligkin 10 otelde (%37)
bilgiler mevcutken, 8 otelde (%29,6) sehir hakkinda genel bilgilerin yer aldigi goriilmektedir. Resmi tatile iligkin
hi¢bir otelin bilgi paylagsmadigi da goriilmektedir.
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Tablo 4. Otellerin Web Sitesi Yonetimi ile ilgili Frekans Analizi Sonuglari

Web Sitesi Ydnetimi Kriterler Siklik (N) Yiizdelik Degeri (%)
Sitedeki Giincel Bilgiler \\(/SL 207 180

Cok Dilli Site \\(/;i 1; gg;

WEB Sitesi Indirme Siiresi ¥ (E)lli 8 8

Site Haritasi ;/;i E gg;

Arama Fonksiyonu \\(/gli 216 936,73

Diger Ilgili isletmelerle Baglantilar ;/sli 207 180

Eldeki veriler kapsaminda Bolu ilinde faaliyet gosteren Turizm Isletme Belgeli konaklama isletmelerinin
sitelerinin giincel oldugu goriilmektedir. Fakat farkli dillerde hizmet veren otel igletmesinin oraninin (%40,7) diisiik
oldugu goriilmektedir. Yine bu otellerden sadece 11 tanesinde (%40,7) site haritasimnin yer aldigi goriilmektedir.
Bunun yaninda otellerin sadece birinde arama fonksiyonu bulunurken diger ilgili isletmelerle baglantilara iligkin

bilgilerin hi¢bir otelin web sitesinde olmadig1 goriilmektedir.
Sonuc¢ ve Tartisma

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda Bolu’da bulunan konaklama isletmelerinin rezervasyon ile ilgili sundugu
bilgilerden en sik kullanilanlar diinya ¢apinda rezervasyon telefon numarasi ve oda fiyatlaridir. Doluluk orani, online
rezervasyon, giivenli 6deme, giris ¢ikis saatleri, rezervasyon politikalari, 6zel istek formlar1 gibi 6nemli bilgilerin
bircok otelin web sitesinde belirtilmedigi goriilmektedir. Bu sonuglar Unal ve Celen’in (2018) yaptig1 calismaya
benzerlik gostermektedir. Buna kargin fiyat bilgisi, ¢evrimigi/gercek zamanli rezervasyonlar gibi segenekler

bakimimdan Bayram ve Yayli (2009) calismasindan farklilik gostermektedir.

Tesisler ile ilgili bilgiler incelendiginde otel konumu, otelin 6zellikleri, odalarin 6zellikleri, fotograflari,
aciklamalar, restoran bilgileri gibi bilgilerin siklikla web sitelerinde gosterildigi goriilmektedir. Buna karsin
promosyon bilgisi, istihdam olanaklari, misafir programlari, sanal turlar ve toplanti olanaklarinin ¢ok sik
kullanilmadig1 bulgusuna ulasilmistir. Bu sonuglarin Li vd. (2015) Unal ve Celen’in (2018) ¢alismalarima benzer

oldugu gortilmektedir.

Konaklama igletmelerinin iletigim bilgileri ile ilgili bulgular incelendiginde telefon numarasi, adres bilgisi, e-mail
adresi, ¢evreyle ilgili bilgilere siklikla yer verilmis olmasina karigin sik¢a sorulan sorular boliimii, toplu tasima
bilgisi, sehir ile ilgili bilgilendirmelerin daha az belirtildigi goriilmektedir. Bu acidan Li vd. (2015) ¢aligmasindan
sehir bilgisi agisindan farklilik gostermekle birlikte telefon numarasi, adres gibi bilgiler bakimindan Unal ve Celen’in
(2018) ¢alismasina benzerlik gostermektedir. Web sitesi yonetim ile ilgili bulgular incelendiginde bilgilerin giincel
oldugu ancak site haritasinin ve ¢ok dilli sitenin yaridan az isletme tarafindan web sitesine konuldugu bununla birlikte
arama fonksiyonu gibi énemli bir 6zelligin web sitelerinde bulunmadig1 goriilmektedir. Bu sonuglarin Bayram ve
Yayli (2009), Maksiidiinov (2019) ve Unal ve Celen’in (2018) calismalarina benzer oldugu ancak arama fonksiyonu
acisindan bakildiginda Li vd’nin (2015) ¢aligmasindan farklilik gosterdigi sdylenebilir.

Son olarak arastirmanin alt amacglarindan birini olusturan engellilerin web sitelerini kullanmalarina yonelik

uygulamalar incelenmis olsa da Bolu ilinde bulunan ve arastirma kapsaminda incelenen konaklama isletmelerinin
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engelli bireylere yonelik herhangi bir icerik veya uygulama sunmadiklar1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonu¢ Mills

vd’nin (2008) yaptiklar1 calismayla ¢elismektedir.

Elde edilen bu sonuglar dogrultusunda otel yéneticilerine birtakim dnerilerde bulunulabilir. Oncelikle web siteleri
giinlimiizde konaklama isletmelerinin iirlinlerini ¢evrimi¢i ortamda pazarlamalarina yardimci olan en Onemli
uygulamalardan biridir. Ancak klasiklesmis online rezervasyon, odalar veya tesis hakkinda bilgiler verilse de
cevrimigi yardim segenegi, sanal turlar, ¢ok dilli site, arama fonksiyonu, gérme engelli bireyler i¢in sesli komut
sistemi gibi birgok uygulamanin Bolu’da bulunan konaklama isletmesinin web sitelerinde kullanilmadig:
goriilmektedir. Bu uygulamalarin web sitelerine eklenmesi konaklama isletmelerinin satis sayisini artirmada

yardimci olabilecegi diisiiniilmektedir.

Diger bir acidan seyahat acenteleri ve tur operatorleri konaklama isletmelerinin sunduklari {iriinlerin
pazarlanmasinda oldukga etkilidir. Bu isletmeler kendi web siteleri araciligiyla konaklama isletmeleri hakkinda
bilgiler sunabilmektedir. Ancak, verilen bilgiler gogunlukla sunulan hizmetin pazarlanmasiyla alakalidir. Konaklama
isletmelerine ait bilgiler ve hizmetlere iliskin tiim bilgiler seyahat acenteleri ya da tur operatorlerinin web sitelerinde
yansitilmamaktadir. Bu durum turistlerin tam bilgilendirilmemesine yol acabilir ve turistlerin beklentilerinin
karsilanmamasinda olumsuzluk yaratabilir. Bununla beraber konaklama isletmelerinin {iriin ve hizmetlerini satarken
aracty1 ortadan kaldirmasi pazarlama maliyetini azaltacaktir. Ozellikle miinferit miisteriler dogrudan konaklama
isletmesinin web sayfasini ziyaret edebilmekte ve isletme hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedir. Bu noktada
konaklama igletmelerinin web sayfalarinin 6nemi biiyiiktiir. Konaklama isletmelerinin web sitelerinin kaliteli olmas1
miisteri memnuniyeti dogrudan etkileyebilmektedir (Kocabulut & Albayrak, 2017). Bu nedenle konaklama

isletmeleri web sitelerini olustururken kaliteye dikkat etmeleri 6nemlidir.

Calisma kapsaminda web sitelerini degerlendirebilmek adma birgok kriter gdzden gegirilmistir. Ancak inceleme
dis1 kalmig birgok kriter de bulunmaktadir. Bu durum ¢aligmanin énemli sinirliliklarindan birini olusturmaktadir.
Bununla beraber bu calisma sadece Bolu ilinde bulunan konaklama isletmelerini evren olarak ele almaktadir. Bu
acidan konaklama isletmelerinin web sitelerinin incelenecegi gelecek caligsmalarda farkli evren ve 6rneklem inceleme
konusu yapilabilir. Bununla birlikte web sitelerinin etkinligine iliskin kullanim oranlar1 ve rezervasyon oranlarinin

karsilastirilabilecegi farkli caligmalar yapilabilir.
Beyan

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

cikar catismasi yoktur.
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Extended Summary

Technological advancements have accelerated the production and presentation of new products and services,
leading to significant developments in the tourism industry (Atar, 2020). These developments have caused changes
in tourism supply and demand, with tourists and businesses that prioritize technology coming to the forefront
(Seyhanlioglu & Kingir, 2021). With the increasing prevalence of information and communication technologies,
there has been a greater desire among tourists, particularly in terms of demand, to access information easily and
reliably (Kafa et al., 2020). In this regard, the use of the internet has provided great convenience for tourists. The
literature shows that many studies have been conducted on the use of the internet in the tourism sector. In particular,
the effective use of websites has become more important for businesses to achieve success, due to the increasing
interest in online marketing (Kim et al., 2009). Therefore, tourism establishments can gain many advantages through

the effective and efficient use of a website.

Tourists can easily access information about the hotels they will be staying at with to the efficient use of websites
in the tourism industry. Tourists can design a tour program for themselves by researching the satisfaction levels of
other tourists based on the evaluations published online about the hotels. At this point, information about tourism
establishments can be easily obtained through online platforms. The marketing operations of accommodation
establishments through their websites are an important aspect of the usage of the internet in tourism (Law & Hsu,
2005). Hotels use their websites as a marketing tool and can influence customers' purchasing behavior (Li et al.,
2015; Wang et al., 2015). As a result, the quality of hotel websites is critical to the profitability and survival of
accommodation establishments (Bai et al., 2008; Hahn et al., 2017).

The quality of a hotel's website in conveying its services to customers has a significant impact on customer
satisfaction, loyalty, and behavioral intentions (Hahn et al., 2017). As a result, the internet removes both time and
space barriers, allowing accommodation establishments to promote and sell their products to the whole world
(Huizingh, 2000). There are many studies in the literature about the efficiency of accommodation establishments
websites. However, no study was found on what information is conveyed on the websites of accommodation
establishments in Bolu province. Therefore, the aim of this study is to evaluate the websites of accommodation
establishments in Bolu province to determine how effectively they adapt to today's digital world. Furthermore, there
are only a few studies that examine applications for disabled individuals on hotel websites (Mills et al., 2008). In this
respect, another aim of this study is to examine what sort of content is offered to customers on the websites of
accommodation establishments in Bolu. Based on the criteria used in previous studies, the data obtained from

websites were content analysed. After the data analysis, suggestions were developed based on the results.
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The aim of the research is to evaluate the websites of Tourism Certified accommodation establishments operating
in Bolu province according to certain criteria and to reveal the current situation. In this context, relevant studies in
the literature (Law & Hsu, 2005, Mills et al., 2008; Ostovare & Shahraki, 2019; Schmidt et al., 2008; Unal & Celen,
2018) were examined, and Law and Hsu's (2005) study, which has comprehensive components in evaluating hotel
websites, was utilized. In their study, Law and Hsu (2005) examined reservation information, facility information,
contact information, and website management headings through a survey method while evaluating hotel websites.
These criteria specified in their study were determined as the main themes in this research. The reason for selecting
these themes is that these sections are frequently found in the examination of hotel websites in previous studies (Law
& Hsu, 2005, Mills et al., 2008; Ostovare & Shahraki, 2019; Schmidt et al., 2008; Unal & Celen, 2018).

The purpose of selecting Bolu province as the study area is due to its significant tourism potential and the fact
that the websites of tourism-certified accommodations in Bolu have not been evaluated before. According to the
information obtained from the website of the Bolu Provincial Directorate of Culture and Tourism, there are 28
accommodation establishments with tourism operation certificates operating in Bolu. Of these, 4 are five-star, 6 are
four-star, 5 are three-star, 1 is two-star, and 1 is one-star accommodation establishments. In addition, there is 1
boutique hotel, 2 private accommodation facilities, 2 lodges, 1 mountain house, and 5 guesthouses in Bolu (Bolu
Provincial Directorate of Culture and Tourism, 2021). The study attempted to access information from the websites
of these accommodation establishments listed on the website of the Bolu Provincial Directorate of Culture and
Tourism. However, some of these websites were not available, and some of the registered web addresses on the
website only provided information about chain hotels' main pages, which redirected users to the Bolu accommaodation
establishment's website. Therefore, the websites of all accommodation establishments were evaluated in this study,
except for one where the website could not be accessed. As a result, the websites of 27 establishments were evaluated.

The data collection and evaluation process for this research were completed in July 2022.

The study was conducted using the content analysis method, which is one of the qualitative research methods,
and frequency distributions of data related to accommaodation facilities were presented. As a result of the study, the
most provided information by accommodation establishments regarding reservations are their worldwide phone
number and room prices. Regarding facility information, it was observed that information about the location of the
hotel, the hotel's features, and room features are mostly provided. While contact information is frequently provided,
online forms are only available in half of the hotels. Lastly, after reviewing the website management information, it
was discovered that the information about the hotel is maintained up to date, although there are weaknesses in features

such as a search function and a bilingual site.

Based on these results, some suggestions can be made to hotel managers. Firstly, websites are one of the most
important tools for accommodation establishments to market their products online. However, it is observed that many
applications such as online help option, virtual tours, multilingual site, search function, voice command system for
visually impaired individuals are not used on the websites of accommodation facilities in Bolu, despite providing
information about online booking, rooms, or facilities. It is believed that adding these applications to websites could

help increase the sales of accommodation establishments.

These are important limitations of the study that should be acknowledged. It is important to note that the evaluation

of websites was based on a set of criteria, but there are other criteria that were not considered. In addition, the study
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only focused on accommodation establishments in Bolu province as the population, which limits the generalizability
of the findings to other populations. Future research could expand the study to other regions and populations or

compare the effectiveness of different website features by analyzing usage and reservation rates.
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