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Makale Ge¢misi 0Oz

Goénderim Tarihi: 22.06.2023 Cagimizda internet kullanimi artmaya devam ettikge, web siteleri ziyaretcileri bilgilendiren,
ilgilerini ¢eken ve cezbeden sanal gegitler olarak hizmet vermekte ve oteller, sunduklar

Kabul Tarihi: 26.09.2023 olanaklar, konumlar, oda tipleri ve hizmetler hakkinda hayati bilgiler sunabilmektedir.

Calismada, Antalya’nin Manavgat destinasyonunda bulunan 144 adet 5 yildizli otelin web
siteleri 01.01.2023 ve 30.06.2023 tarihleri arasinda incelenerek bir igerik analizi yapilmistir.
Ilgili literatiir arastirmasia gore 8 farkli tema olusturulmustur. Arastirma bulgulari, web
Otel web siteleri sitelerinde iletisim ve ulagim olanaklarinin etkin olarak yer aldigini, satig 6ncesi pazarlama
faaliyetlerine iligkin igletmeye ait gorsel igeriklerin optimum diizeyde kullanildigini ve
0deme yontemi olarak ¢cogunlukla kredi kart1 ve Tiirk Lirasi ile 6deme olanag: saglandigi
Misafir deneyimi gostermektedir. Ayrica, destinasyon tanitiminin tesis tanitimina kiyasla daha az yer aldig1
tespit edilmistir. Isletmeler sosyal medya uygulamalarimi etkin bir sekilde kullanirken,
online ziyaretgi defteri ve sikayet bildiriminin web sitelerinin ¢cogunlugunda yer almadigi
belirlenmistir. Sonug olarak otel web sitelerinin verimli kullanimi gerek isletmelerin
pazarlama faaliyetlerinin basarili olmasi gerekse de ziyaretgilerin satin alma siireclerinde
kolaylik saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler

Konaklama sektori

Online rezervasyon

Keywords Abstract

Hotel websites As the use of the Internet continues to increase, websites have been serving as virtual
gateways that inform, engage and attract visitors and can provide vital information about

Hospitality industry the hotels, their amenities, locations, room types, and services. In this article, a content

Guest experience analysis was conducted by analyzing the websites of 144 5-star hotels in Manavgat
Online booki destination in Antalya between 01.01.2023 and 30.06.2023. Depending on the related
niine booking literature research, 8 different themes were developed. The findings of the research have

revealed that communication and transportation facilities are effectively included in hotel
websites, visual contents of the business related to pre-sales marketing activities are used

Mabkalenin Tiirii at an optimum level, and payment method is mostly provided by credit card and Turkish
' Lira. Moreover, it has been determined that the promotion of the destinations is used less
Arastirma Makalesi than the promotion of the hotels. Finally, while businesses use social media applications

effectively, online guestbooks and complaint forms are not offered on the majority of the
websites. As a consequence, the efficient use of hotel websites is of great importance both
for the success of the marketing activities and the convenience of the purchasing processes
for the visitors.
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GIRIS

Glinimiiziin hizla gelisen dijital ¢caginda, teknolojinin, cep telefonlarinin, dijital araglarin ve sosyal medyanin
gelisimi ve yaygin kullanimi, isletmelerin ¢alisma ve miisterileriyle etkilesim kurma bigimlerini doniistiirmektedir.
Oteller, misafir deneyimlerini gelistirmek ve kiiresel bir kitleye ulasmak i¢in internetin giiciinii benimsediklerinden,
konaklama sektorii de bu paradigma degisiminden bagimsiz diisiiniilemez. Ozellikle otel web siteleri hem otelciler
hem de potansiyel ziyaretgiler igin vazgegilmez bir ara¢ haline gelmistir. “Internet World Stats” tarafindan yapilan
calismaya gore, 1995 yilinda sadece 16 milyon ve diinya niifusunun %0,4’iine denk gelen internet kullanan sayisi
2022 yilina gelindiginde 4,5 milyarin iizerine ¢ikmistir ve bu rakam toplam diinya niifusunun %69’una tekabiil
etmektedir (Internet World Stats, 2022). Ayrica; ayni konuya iliskin 2023 yilinda “We are social” tarafindan
hazirlanan rapora gore, diinyada yaklasik olarak 8,1 milyar insan yasamakta bunlarin %65’e yakin interneti aktif
olarak kullanirken, %60 civarinda bir grup da aktif bir sekilde sosyal medya kullanmaktadir (wearesocial.com). Bu
iki istatistiki veri degerlendirildiginde meydana gelen artig internetin ve internet kullaniminin gergekligini net bir
sekilde gozler oniine sermektedir. Ulasilan bu sonu¢ da web sitelerinin ne denli etkin ve verimli bir ara¢ olarak

kullanilabilecegini gdstermektedir.

Oziinde bir otel web sitesi, ziyaretgileri bilgilendirmek, onlarmn ilgisini ¢ekmek ve onlar1 cezbetmek icin
tasarlanmis ¢ok sayida islev sunarak tesise acilan sanal bir kap1 gorevi gérmektedir. Bu web siteleri otel, otelin
olanaklari, konumu, oda tipleri ve hizmetleri hakkinda temel bilgileri saglamak f{izere titizlikle hazirlanmaktadir.
Ayrica, etkileyici bir ilk izlenim yaratmak igin ¢arpici gorseller, dikkat ¢ekici agiklamalar ve misafir yorumlarimi

igeren giiclii bir pazarlama platformu gorevi gérmektedir.

Otel web sitelerinin 6zellikleri, temsil ettikleri konaklama yerleri kadar gesitlidir. Ziyaretgiler otelin odalarinin,
tesislerinin ve ¢evresindeki alanlarin yiiksek ¢oziiniirliiklii goriintiilerini inceleyerek kendilerini nelerin bekledigine
dair kapsamli bir fikir edinebilirler. Interaktif haritalar ve konum detaylar1 sayesinde potansiyel miisteriler otelin
onemli cazibe merkezlerine ve simge yapilara yakinligini1 degerlendirerek karar verme siireglerinde yardim alabilirler.
Otel web siteleri ayrica ger¢ek zamanli rezervasyon sistemlerini de igererek gezginlerin rezervasyonlarini rahatga ve
hizl1 bir sekilde giivence altina almalarina olanak tanimaktadir (Aluri, Slevitch & Larzelere, 2015). Buna ek olarak,
bircok web sitesi sanal turlar araciligiyla konuklarin varistan Once tesisi gezebilmelerini ve ambiyansini

deneyimlemelerini saglayarak asinalik ve rahatlik hissine katkida bulunmaktadir.

Kullanic1 dostu ara yiizleri ve duyarl tasarimlariyla web siteleri, giderek daha mobil ve teknoloji meraklist bir
kitleye hitap etmektedir. Bu erisilebilirlik, muhtemel misafirlerin akilli telefonlar ve tabletler gibi ¢esitli cihazlarda
sitede sorunsuz bir sekilde gezinmesine olanak tanimaktadir. Sonug olarak, bu sayede oteller daha genis bir kitleye
ulasabilmekte ve genellikle parmaklarinin ucunda kolaylik ve anlik bilgi arayan modern gezginlerin tercihlerini

karsilayabilmektedir (Law & Hsu, 2006; Kim, & Fesenmaier, 2017).

Yukarida bahsedilen unsurlara ek olarak, otel web siteleri genel konuk deneyimini gelistiren ¢ok sayida baska
degerli 6zellik de sunmaktadir. Bu 6zelliklerden biri de misafir degerlendirmeleri ve referanslarinin entegrasyonudur.
Potansiyel misafirler, dnceki ziyaretgilerin birinci elden anlatimlarindan bilgi edinebilmekte ve boylece hizmet
kalitesini, temizligi ve gegmis misafirlerin genel memnuniyetini 6l¢ebilmektedir. Bu seffaflik giiven olusturarak ve
Ozgunliik hissini tegvik ederek gezginlerin konaklama yerlerini segerken daha bilingli kararlar vermelerine yardimei
olmaktadir.
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Ayrica otel web siteleri genellikle 6zel teklifler, indirimler ve kampanyalar sunmaktadir. Bu cazip firsatlar
yalmzca ziyaretcileri otele ¢ekmekle kalmaz, aym zamanda bir aciliyet hissi yaratarak onlart simirh siireli
promosyonlardan yararlanmaya tesvik eder. Kisisellestirilmis ve uygun maliyetli secenekler sunarak oteller sadik bir
miisteri taban1 olusturabilir ve rekabetci pazarda olumlu bir itibar gelistirebilir (Sigala, 2013; Tran & Leon, 2019).
Dahas1 birgok otel web sitesi seyahatle ilgili 6zellikleri de dahil ederek hizmetlerini konaklamanin Gtesine
tagimaktadir. Havayollar1 veya otobiis sirketleriyle yapilan ortakliklar sayesinde konuklar seyahat biletlerini
dogrudan otelin web sitesinden rahatca rezerve edebilirler (Foris vd., 2020). Bu kusursuz entegrasyon, seyahat

planlama siirecini kolaylastirarak konuklara tiim seyahat ihtiyaclari i¢in tek durakli bir platform imkan1 sunmaktadir.

Teknoloji gelismeye devam ettikge, oteller de sanal danisma hizmetleri ve artirilmis gerceklik deneyimleri gibi
yenilik¢i Ozellikleri biinyelerine katmaya baslamislardir. Sanal danisma hizmetleri ziyaretcilere 7/24 destek
saglayarak istedikleri zaman soru sormalarina, hizmet talep etmelerine veya hizmet ayarlamalarina imkén vererek
kisisellestirilmis hizmet diizeyini artirmaktadir. Artirllmis gerceklik deneyimleri, konuklarin oda diizenlerini 6n
izlemelerine, tesis i¢i imkanlar1 kesfetmelerine veya yakindaki turistik yerleri sanal olarak gezmelerine firsat vererek

varig dncesi planlama ve karar verme siirecini daha da zenginlestirmektedir (Cui vd., 2017; Giimiis & Cark, 2021).

Otel web sitelerinin sayisiz avantajlarina ragmen, bazit muhtemel sikintilarin da farkinda olmak gerekir. Siirekli
degisen dijital ortam, web sitelerinin giincel, giivenli ve kullanic1 dostu kalmasini saglamak i¢in siirekli giincellemeler
ve optimizasyon gerektirmektedir. Otellerin hassas misafir bilgilerini olabilecek siber tehditlere karsi korumasi
gerektiginden, sektorde siber giivenlik endiseleri de bag gdsterebilmektedir (Shabani & Munir, 2020; Arcuri vd.,
2020). Ilaveten bu platformlarin sanal dogas1 bazen yiiz yiize etkilesimlerin sagladig1 kisisel dokunustan yoksun
olabilir (Kirkman vd., 2004). Kapsaml1 bilgi saglama girisimlerine ragmen, bazi misafirlerin sorulari olabilir veya ek
yardima ihtiya¢ duyabilirler; bu da sorularin derhal ele alinmasi i¢in duyarli miisteri destek hizmetlerine ihtiyag

duyulmasina neden olur.

Kisaca ifade etmek gerekirse, otel web siteleri hem otel isletmeleri hem de miisteriler i¢in bir iletisim merkezi
haline gelmistir ve konaklama sektoriinii doniistiiren ¢ok sayida ozellik sunmaktadir. Bilgilendirici detaylar ve
biiyiileyici gorsellerden misafir yorumlarina, 6zel tekliflere ve seyahat rezervasyonu entegrasyonuna kadar bu web
siteleri, gezginleri cezbetmede ve genel konaklama deneyimlerini sekillendirmede hayati bir rol oynamaktadir
(Bethapudi, 2013). Teknolojiden yararlanarak ve siirekli yenilikler yaparak oteller benzersiz miisteri hizmetleri

sunabilir, miisteri sadakatini artirabilir ve sektorii yeni bir misafirperverlik ¢cagina tasiyabilir.

Sonug olarak; bu makalede yapilan icerik analizi neticesinde otel web sitelerinin niteliklerini, islevlerini ve
avantajlarin1  derinlemesine inceleyerek konaklama sektoriinde nasil doniistiiricii bir rol oynadiklarina
odaklanilmaktadir. Bu dijital ag gecitlerinin 6nemini kavrayan otelciler, cazip bir ¢evrimici varlik yaratma
potansiyellerini kullanabilirken, miisteri adaylar1 da tercih ve beklentilerine uygun milkemmel konaklama tesisini
bulmak amaciyla genis otel segenekleri arasinda gezinebilir. Bu c¢alismanin amaci, Antalya'nin Manavgat
destinasyonunda yer alan 144 adet 5 yildizli otelin web sitelerini inceleyerek turistlere sunduklari hizmetin
boyutlarini belirlemektir. Manavgat destinasyonunda hizmet veren 5 yildizli konaklama tesislerinin web sitelerinin
8 farkli tema ile ele almasi ve bu alanda benzer bir ¢alismanin olmamasi ¢alismay1 6zgiin hale getirerek literatiire
katki saglamaktadir. Calisma kapsaminda yapilan literatiir taramasindan anlasilacagi iizere konuya iliskin farkli

destinasyonlarda yapilan smirli sayida da olsa benzer ¢alismalar mevcuttur. Ancak bir alanda zaman igerisinde ne
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tiir degisimlerin ortaya ¢iktigini belirleyebilmek adina yeni ¢aligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir (Jawabreh vd., 2022).
Ayrica galigma ile otel web sitelerinde sunulan imkénlar hakkinda konaklama sektorii temsilcilerine ve ziyaretgilere
yonelik bazi teorik ve pratik onerilerde bulunularak, otellerin bu konuda ne gibi eksiklikleri oldugu ve nelere dikkat

etmeleri gerektigi belirlenmistir.
Kavramsal Cerceve
Otel Web Sitelerinin Fonksiyonu

Otel web siteleri, konaklama sektdriinii gelistiren ve hem otelcilerin hem de potansiyel misafirlerin ihtiyaglarini
karsilayan ¢ok sayida temel isleve hizmet etmektedir. Bu islevler miisterilere 6nemli bilgiler saglamak, rezervasyon
stirecini iyilestirmek ve sorunsuz bir kullanici deneyimi elde etmek i¢in tasarlanmistir. Otel web sitelerinin temel
islevlerinden biri, otelin olanaklari, hizmetleri ve konaklama birimleri hakkinda ayrintili ve giincel bilgiler
saglamaktir. Bu, farkli oda tiplerinin, restoran, spa ve fitness merkezi gibi tesislerin ve havaalani transferleri veya
danigsma yardimi gibi sunulan ek hizmetlerin agiklamalarini icermektedir. Law & Bai (2018) ve Law (2019)
tarafindan yapilan calismalara gore, otel web siteleri bu bilgilerin potansiyel misafirlere aktarilmasinda énemli bir

rol oynamakta ve konaklamalar1 hakkinda bilingli kararlar vermelerine yardimci olmaktadir.

Mevcut bilgi durumunu anlamak ve arastirmadaki bosluklar1 tespit etmek amaciyla, konuyla ilgili mevcut
calismalar ve yaynlar da dahil olmak iizere, otel web siteleri lizerine yapilan aragtirmalara iliskin bir literatiir taramasi
gergeklestirilmistir. Otel web sitelerine iligkin aragtirma alanlarindan biri de oteller igin bir dagitim kanali olarak
oynadiklar1 roldiir. Otel web sitelerinin, otellerin potansiyel misafirlere ulasmalar1 ve gevrimici goriiniirliiklerini
artirmalar igin etkili bir yol olabilecegi gosterilmistir (Bai, Law, & Wen, 2008; Crnojevac, Gugi¢, & Karlov¢an,
2010; Stavrakantonakis vd., 2013; Rus & Negrusa, 2014; Kavoura, & Stavrianeas, 2015; Lappas, Sabnis & Valkanas,
2016; Abdullah, Jayaraman, & Kamal, 2016). Diger ¢aligmalar da otel web sitelerinin rezervasyon davranisi iizerinde
olumlu bir etkiye sahip olabilecegini, bir otelin web sitesini ziyaret eden misafirlerin oda rezervasyonu yapma

olasiliginin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Wang vd., 2016; Fong, Lam & Law, 2017).

Ayrica otel web siteleri, misafirlerin konaklamalarini dogrudan ¢evrimigi olarak rezerve etmelerine olanak
taniyan kullaniglt ve kullanici dostu bir rezervasyon platformu sunar. Bu islev, rezervasyon siirecini kolaylastirmakta
ve liglincil taraf aracilara olan ihtiyaci ortadan kaldirarak otelin dogrudan rezervasyonlarini artirmaktadir (Lien vd.,
2015; Emir vd., 2016; Wu, Law & Liu, 2018). Xie ve Mao (2017) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, otel web
sitelerindeki bu dogrudan rezervasyon 6zelligi, kolaylig1 ve olasi tasarruf olanaklari nedeniyle misafirler arasinda

giderek daha popiiler hale gelmistir.

Otel web siteleriyle ilgili bir diger arastirma alan1 da web sitelerinin bir pazarlama araci olarak nasil etkili
oldugudur. Aragtirmalar, web sitesi tasarimi, icerigi ve arama motoru optimizasyonunun bir otelin ¢evrimigci
performansi iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilecegini ortaya koymustur (Schmidt, Cantallops & dos Santos,
2008; Kavoura, & Stavrianeas, 2015; Li, Wang & Yu, 2015; Wang vd., 2016; Lv, 2021). Ayrica yapilan arastirmalar,
otel web sitelerindeki miisteri yorumlarinin, fotograflarin ve sanal turlarmm mdsterilerin rezervasyon kararlarini
etkileyebilecegini ortaya koymustur (Molinillo vd., 2016; Huang vd., 2017; Kim vd., 2021). Buna ek olarak, otel web
siteleri lizerine yapilan aragtirmalar, bu sitelerin tiiketici davraniglari ve karar verme siirecleri {izerindeki etkilerini de

incelemistir. Yapilan ¢alismalar, misafirlerin otelleri arastirmak ve karsilastirmak i¢in otel web sitelerini kullandigini
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ve fotograflar, yorumlar ve fiyatlandirma gibi web sitesi Ozelliklerinin rezervasyon kararlarim etkileyebilecegini
ortaya koymustur (Huang vd., 2017; Zhu vd., 2020; Kim vd., 2021). Caligmalar ayrica otel web sitelerinin

misafirlerin otel ve hizmet kalitesine iligkin algilarini etkileyebilecegini 6ne siirmektedir (Wang vd., 2016).

Ote yandan, arastirmalar otel web sitelerinin bilgi saglama ve misafirler icin beklenti yaratma konusundaki roliinii
de incelemistir. Gergeklestirilen ¢aligmalar, otel web sitelerinde sunulan bilgilerin misafirlerin konaklamalarina
iliskin beklentilerini sekillendirebildigini ortaya koymaktadir (Ladhari & Michaud, 2015; O’Connor, 2019; Ongsakul
vd., 2021). Bunlara ek olarak, otel web sitelerinde saglanan bilgi diizeyinin misafirlerin otelin seffafligi ve

giivenilirligine iliskin algilarin1 da etkileyebilecegini belirtmek gerekmektedir (Chiang, 2003; Ho, 2018).

Literatiirde daha 6nce yapilan ¢alismalarda mobil cihazlarin otel web siteleri iizerindeki etkisi de incelenmistir.
Caligsmalar, otel web sitelerinin mobil optimizasyonunun kullanici deneyimini iyilestirebilecegini ve rezervasyonlari
artirabilecegini bulmustur. Ayrica arastirma, mobil cihazlarin otel operasyonlarinin verimliligini artirmak ve misafir
deneyimini gelistirmek i¢in kullanilabilecegini de 6ne siirmektedir (Chen, Hsu & Wu, 2012; Mo Kwon, Bae & Blum,
2013; Dickinson, Hibbert & Filimonau, 2016; Wang vd., 2016).

Son zamanlarda dikkat ¢ceken bir diger gilincel konu da otel web sitelerinde sosyal medya ve Influencer Marketing
kullanimidir. Arastirmalar, sosyal medya kullaniminin web sitelerinin goriiniirliigiinii ve erisimini artirabilecegini
ortaya koymaktadir (Noone, McGuire & Rohlfs, 2011; Leung, Bai, & Stahura, 2015; Wang & Alasuutari, 2017;
Yetimoglu & Ugurlu, 2020; Lu vd., 2020). Arastirmalar ayrica influencer pazarlamasinin marka bilinirligini
artirabildigini ve rezervasyonlar tetikleyebildigini gostermektedir (Chen vd., 2012; Wang & Alasuutari, 2017).
Ornegin, Wang ve digerleri (2020) tarafindan yapilan ¢alisma, influencer pazarlamasinin otel web siteleri {izerinden
yapilan rezervasyon sayisini %20'ye kadar artirabildigini ortaya koymustur. Buna ek olarak, Kisisellestirmenin otel
web siteleri tizerindeki etkisi {izerine aragtirmalar yapilmistir. Caligmalar, kisisellestirmenin misafir deneyimini

iyilestirebilecegini ve rezervasyonlari artirabilecegini ortaya koymustur (Liu vd., 2020).

Ek olarak, otel web siteleri ¢ogunlukla kiiresel kitlelere hitap edebilmek igin ¢ok dilli destege sahiptir. Oteller,
birden fazla dilde igerik sunarak uluslararasi gezginlere hitap edebilmekte ve daha kisisellestirilmis bir deneyim
saglayabilmektedir (Hsu, Zhu & Agrusa, 2004; Lituchy & Barra, 2008; da Rosa vd., 2021). Benevolo & Spinelli
(2019) tarafindan yapilan arastirmaya gore, bu 6zellik otel web sitelerinin erisilebilirligini artirmakta ve daha genis

bir potansiyel misafir yelpazesine hitap edebilmelerine olanak saglamaktadir.

Otel web sitelerinin sinirliliklarina odaklanan aragtirmalar da mevcuttur. Arastirmalara gore web sitesi tasarimi,
icerigi ve arama motoru optimizasyonu (SEO) bir otelin ¢evrimici performansi iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
olabilir (Schmidt, Cantallops & dos Santos, 2008; Konidaris & Koustoumpardi, 2018; Parvez vd., 2018). Bu tiir
aragtirmalar, otel web sitelerindeki miisteri yorumlarimin, fotograflarin ve sanal turlarin rezervasyon kararlarini

etkileyebilecegini de 6ne siirmiistiir (Wen, 2009; Ladhari & Michaud, 2015; Berezina vd., 2016).

Sonug olarak, otel web siteleri modern konaklama endiistrisinde hayati bir rol oynamakta, bilgi dagitimim
hizlandirmakta, rezervasyonlar1 kolaylagtirmakta ve kullanic1 deneyimlerini gelistirmektedir. Ayrintili agiklamalar,
kullanict dostu rezervasyon platformlari, dikkat ¢eken gorsel icerikler, geri bildirim yapilmasina olanak saglayan
elestiriler ve olumlu yorumlar, ¢ok dilli destek ve mobil uyumluluk sayesinde bu web siteleri potansiyel misafirlerin

tercihlerini yonlendirerek giiniimiiz dijital ¢aginda otellerin basarisina ve biiylimesine katkida bulunmaktadir.
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Otel yoneticileri, otel web sitelerinin iglevlerini ve 6zelliklerini anlayarak bu g¢evrimigi platformlardan misafir
etkilesimini artirmak, geliri optimize etmek, diinya capindaki gezginlerin degisen ihtiyaglarimi1 ve beklentilerini

karsilayan gelismis hizmetler sunmak ve daha etkin rekabet edebilmek adina kayda deger oranda yararlanabilirler.
Otel Web Sitelerinin Avantajlar

Otel web siteleri hem otellere hem de potansiyel misafirlere 6nemli dlgiide fayda saglayabilecek ¢ok sayida
avantaj sunmaktadir. Ik olarak, etkili dagitim kanallar1 ve pazarlama araglari olarak otel web siteleri, otellere genis
bir ¢evrimi¢i kitleye dogrudan erisim saglayarak diinya capindaki potansiyel misafirlere aracilar olmadan
ulagmalarina olanak tanimaktadir (Cantoni vd., 2011; Lee, Denizci Guillet & Law, 2013; Sigala, 2017). Bu dogrudan
rezervasyon yaklasimi, {igiincii taraf komisyon {icretlerine olan ihtiyaci ortadan kaldirarak otelin karliligim
artirmaktadir (Schmidt, Cantallops & dos Santos, 2008; Xiang & Gretzel, 2010; Emir vd., 2016). Dahasi, otel web
siteleri, otellerin benzersiz satis noktalarini sunmalarina, olanaklari, hizmetleri ve oda tiirlerini gorseller ve ayrintilt
aciklamalarla sergilemelerine olanak taniyarak misafirlerin rezervasyon kararlarini etkilemektedir (Li, Law & Vu,

2019).

Ikinci olarak, otel web siteleri misafir beklentilerini ve deneyimlerini sekillendirmede ¢ok &nemli bir rol
oynamaktadir (Suryanarayanan vd., 2021). Kapsamli bilgiler ve misafir degerlendirmeleri sayesinde potansiyel
ziyaretciler otelin kalitesi, olanaklar1 ve hizmetleri hakkinda fikir sahibi olabilmektedir (Xiang & Gretzel, 2010).
Seffaf ve diirlist misafir yorumlari, 6zellikle gliven ve inandiricilik olusturmaya katkida bulunmaktadir ¢linkii
misafirler rezervasyonlarim yaparken onceki ziyaret¢ilerin deneyimlerine giivenmektedir (Hossain & Prybutok,
2017). Kullanicilar tarafindan olusturulan bu igerik, yeni misafirlerin ilgisini gekmede ve misafir sadakatini artirmada

gliclii bir ara¢ gorevi iistlenmektedir.

Ayrica, otel web siteleri dinamik fiyatlandirma ve kisisellestirilmis promosyonlar sunarak gelir yonetimi
stratejilerini de desteklemektedir (lvanov & Ayas, 2017; Vives, Jacob & Payeras, 2018). Ger¢ek zamanli
fiyatlandirma ve miisaitlik bilgileri sayesinde oteller, talep dalgalanmalarina gére oda fiyatlarini optimize ederek
gelir yonetimi uygulamalarim hayata gecirebilmektedir (Wu & Liang, 2015). Bunun yani sira oteller, bireysel
tercihlere hitap etmek ve dogrudan rezervasyonlart 6zendirmek adina kisisellestirilmis teklif ve paketlerden

faydalanabilmektedir (O'Connor & Frew, 2010).

Kullanic1 deneyimi agisindan, otel web siteleri kullanim kolayligi ve erisilebilirlige 6ncelik vermektedir. Kullanici
dostu arayiizler ve duyarli tasarim, masaiistii bilgisayarlar, tabletler ve akilli telefonlar dahil olmak iizere ¢esitli
cihazlarda sorunsuz gezinme ve uyumluluk saglamaktadir (Tussyadiah & Pesonen, 2016). Ozellikle mobil
rezervasyonlarin rahatlhigi, bilgiye aninda erisim ve sorunsuz rezervasyon siiregleri arayan modern gezginlere hitap

etmektedir (Li vd., 2017).

Ozetle, otel web siteleri dijital cagda otellerin basarisina ve biiyiimesine katkida bulunan bir dizi avantaj
sunmaktadir. Temel dagitim kanallar1 olarak otellerin kiiresel bir kitleyle dogrudan etkilesime gegmesini saglayarak
aracilara olan bagimlilig1 azaltmakta ve karlilig1 6nemli 6l¢giide artirmaktadir. Otel web siteleri, ayrintili bilgi ve
misafir degerlendirmeleri saglayarak misafir beklentilerini sekillendirmede ve giiven olusturmada hayati bir rol
oynamaktadir. Dahasi, bu platformlar dinamik fiyatlandirma ve kisisellestirilmis promosyonlar yoluyla gelir

yonetimi stratejilerini desteklerken, kullanici dostu arayiizler ve mobil uyumluluk yoluyla kullanici deneyimine
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oncelik tanimaktadir. Bu avantajlar1 benimseyen oteller, konuk deneyimlerini gelistirmek, gelirlerini optimize etmek
ve siirekli gelisen konaklama sektoriinde rekabet edebilmek amaciyla web sitelerinden biiyiikk o6lgiide

faydalanabilmektedir.
Arastirmanin Yontemi

Bu ¢aligmanin temel amaci, Antalya'nin Manavgat destinasyonundaki 5 yildizl otellerin web sitelerinin igerigini
detayli bir icerik analizi ile inceleyerek, bu web sitelerinin sunulan bilgi ve hizmetlerinin 6zelliklerini ve kapsamini
belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda, mevcut literatiirde yer alan iligkili ¢alismalar g6z 6niinde bulundurularak,
kriterlerin secimi ve tanimlanmasi gergeklestirilmistir. Kriterlerin belirlenmesi i¢in yapilan literatiir taramasi, Palmer
& Griffith (1998), Teo & Pian (2004), Maswera, Dawson & Edwards (2008), Bai, Law & Wen (2008), Law, Qi &
Buhalis (2010), Giritlioglu (2014), Ergun, Cetin & Yirik (2015), Salavati & Hashim (2015), Gizem & Sezgin (2020),
Ergiin (2022) gibi 6nceki ¢alismalarin degerlendirme kriterlerini icermistir. Bu kriterler, otel web sitelerinin
iceriklerini ve 6zelliklerini ayrintil olarak analiz edebilmek amaciyla temel alinmistir. Incelemeye tabi tutulan otel

web sitelerinin igerigi, asagidaki ana kriterler temelinde degerlendirilmistir:

e Tesisin adi

o {letisim bilgileri

e Ulasim bilgileri

e Tesisin ve destinasyonun tanitimi

e  Gorsel materyallerin kullanimi

e Sosyal iletisim olanaklarinin varlig
e Rezervasyon ve 6deme secenekleri

e Pazarlama sonrasi faaliyetler

Bu kriterler, otel web sitelerinin sundugu icerigin ve hizmetlerin cesitli boyutlarini kapsamaktadir. ilgili veriler,
gozlemler ve analizler dogrultusunda tablolar seklinde organize edilmis ve bu verilerin yorumlanmast yoluyla
kapsamli bir degerlendirme saglanmistir. Boylece, Antalya'nin Manavgat destinasyonundaki 5 yildizli otellerin web

sitelerinin icerigini analiz etmek ve sunulan hizmetleri belirlemek icin sistematik bir yaklagim sunmaktadir.
Orneklem ve Veri Toplama

Manavgat'n bir turizm arastirma destinasyonu olarak secilmesinin pek ¢ok gecerli nedeni bulunmaktadir. Tlk
olarak, Manavgat Tiirkiye'de popiiler ve koklii bir turizm destinasyonu olup, biiyiileyici doga manzaralari, tarihi
mekanlar1 ve canli turizm endiistrisi ile tinlidir. Giigli bir turizm sektoriine sahip bir destinasyonda arastirma
yapmak, turizm deneyiminin ¢esitli yonlerini kesfetmek igin oldukga genis firsatlar sunmaktadir. Ikinci olarak
Manavgat, inlii Manavgat Selalesi, Side antik harabeleri, géz alic1 plajlari, Manavgat Nehri iizerinde diizenlenen
tekne turlar1 ve alternatif turizm etkinlikleri gibi ¢esitli ¢ekiciliklere sahiptir. Bu ¢esitlilik, arastirmacilarin farkli
turizm faaliyetlerini ve bunlarin ziyaretgilerin deneyimleri iizerindeki etkilerini incelemelerine olanak saglamaktadir

(Derman & Keles, 2017; Derman & Yildiz, 2018; Akdeniz & Sert, 2018; Yayla, Kokmen Seyirci & Keles, 2019).

Ayrica, Manavgat'in turizm altyapisi ve tesisleri, ¢ok cesitli konaklama, restoran ve eglence mekanlar1 da dahil
olmak {izere gezginlerin ihtiya¢larini karsilamak i¢in son derece gelismistir. Bu da Manavgat't konaklama sektoriiniin
dinamiklerini, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini incelemek i¢in ideal bir yer haline getirmektedir. Ek
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olarak, Manavgat'n Tiirkiye'nin gliney kiyisindaki cografi konumu, onu hem yerli hem de yabanci turistler i¢in
popiiler bir destinasyon haline getirerek ¢ok kiiltiirlii ve ¢esitli bir turist profiline katkida bulunmaktadir. Farkli bir
ziyaretci kitlesine sahip bir destinasyonda turizmi incelemek, arastirmacilarin kiiltiirler arasi algilar, tercihler ve
davraniglar hakkinda fikir edinmelerini saglar. Buna ilaveten, Manavgat'in zengin kiiltiirel miras1 ve yerel gelenekleri,
aragtirmacilara turizm ile kiiltiirel koruma, siirdiiriilebilir turizm uygulamalar1 ve toplum katilimmin kesisimini

kesfetme firsatlart sunmaktadir.

Sahip oldugu tiim bu nitelikleriyle Manavgat destinasyonu Tiirkiye nin en ¢ok turist ¢eken yerlerinden birisidir.
Manavgat Sanayi Odast (MATSO) tarafindan hazirlanan 2021 raporuna gére Manavgat tiim Tiirkiye’ye gelen
yabanci turistin %15,39 una ev sahipligi yapmaktadir ve bu rakam Antalya ili temelinde ele alindiginda %28,94’e
cikmaktadir. Baska bir ifade ile tim Antalya’ya gelen turistin yaklasik 1/3’{i Manavgat’ta konaklamaktadir (MATSO,
2021). Bunlara ilaveten, MATSO tarafindan hazirlanan raporda Manavgat destinasyonuna iliskin dikkat cekici
bilgiler verilmektedir. Ornegin, turistlerin Manavgat’ta ortalama konaklama siiresinin 3,97 giin oldugu, bu
ortalamanin Tiirkiye genelinde 2,3; Istanbul'da ortalama 2,07 ve Antalya'da 3,48 giin oldugu belirtilmektedir. Ayrica,
raporda Manavgat’in kendine has turizm profili sayesinde hem Istanbul hem de Antalya'y1 geride birakarak daha
uzun bir ortalama kalis siiresiyle dikkat ¢ektigi ifade edilmektedir. Dahasi, ele alinan bir veri de tesislerin doluluk
oranimna iligkindir. Manavgat'in doluluk orani %47,36 diizeyindedir ve bu oran %35,66 olan iilke ortalamasinin
oldukga {izerindedir. Rapor, doluluk oranlar1 agisindan Manavgat'in sergiledigi performans ile Antalya (%41,97) ve
Istanbul'u (%43,24) da geride biraktigim belirtmektedir (www.matso.org). Elde edilen bu veriler, Manavgat
destinasyonun turizm agisindan son derece onemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, Manavgat’ta
faaliyet gosteren biitiin konaklama tesisleri igerisinde yatak kapasitesinin %73,59’unu 5 yildizli otel ve tatil
koylerinin olusturmaktadir. Bu baglamda hem Kiiltiir ve Turizm Bakanligr hem de belediye belgeli olmak iizere,
Manavgat’ta toplam 144 adet 5 yildizli otel bulunmaktadir (www.matso.org). Tiim bu veriler dikkate alinarak

Manavgat destinasyonu arastirma konusu olarak segilmistir.

Genel olarak, Manavgat'in bir turizm arastirma destinasyonu olarak se¢ilmesi, destinasyon pazarlama stratejileri
ve ziyaret¢i motivasyonlarindan siirdiiriilebilir turizm gelisimi ve kiiltiirel koruma g¢abalarina kadar turizmin gesitli
yonlerini incelemek icin zengin ve ¢ok yonlil bir ortam saglamaktadir. Popiilerligi, ¢esitli cazibe merkezleri, koklii
altyapist ve cografi konumu, turizm endiistrisinin karmagikligi hakkinda degerli bilgiler edinmeyi amaglayan
arastirmacilar i¢in Manavgat'l cazip bir segenek haline getirmektedir. Caligma kapsaminda, arastirmanin verilerinin
elde edilmesi amaciyla Manavgat’ta faaliyet gdsteren 144 adet 5 yildizl otelin web sitesi 01.01.2023 ve 30.06.2023
tarihleri arasinda incelenerek elde edilen bilgiler siniflanarak tablo haline getirilmis ve agiklayici veri analizi olarak

sunulmustur.
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Bulgular

Tablo 1. iletisim ve ulasim olanaklar

Olanak Var Yok %

Otelin Adi 144 0 100

o Telefon 144 0 100

S

% | iletisim Bilgisi I/Ie;f)fl"l"x 12037 13271 Igg
3 E-mail 144 0 100
£ Adres 144 0 100
z- Otele giden yolu gdsteren harita 36 108 22,7
= Otelin giizergahinin agiklamasi 116 28 83,3

2 Otele Ulasim Otelin destinasyondaki belirli yerlere olan uzakligi 66 78 47
% Destinasyonun belirli yerlere olan uzaklig: 26 118 15,2
< Faydali harici baglantilar 123 21 88,6
= Diger Site haritast 129 15 93,2
Ozel nitelikler 102 42 72,7

Tablo 1’de elde edilen veriler, bir konaklama tesisindeki iletisim, ulasim ve tamamlayici olanaklara iligkin
kapsaml1 bir genel bakis sunmaktadir. Ozellikle "iletisim Bilgisi" béliimii, tesisin adi, telefon, e-posta ve adres
bilgileri gibi temel unsurlarin tiim 6rneklerde %100 kullanilabilirlik oranina ulagmasiyla yiiksek diizeyde misafir
bagliligmin altin1 ¢izmektedir. "Telefaks" hizmetlerine tesislerin %76,5'inde erisilebilirken, "Mobil" hizmetlerin
%12,9'unda mevcut olmast farkli iletisim segeneklerine odaklanildigini gosterse de mobil hizmetlerin yetersiz
oldugunu ortaya koymaktadir. Ulagim baglaminda, otellerin %22,7°lik bir kismi1 "Otele giden yolu gosteren harita"
hizmeti sunarken, "Otelin giizergahinin agiklamasi" %83,3 gibi ¢cok daha yiiksek bir erigilebilirlik oranina sahiptir ve
boylelikle etkili bir yon bulma stratejisini drneklemektedir. Ayrica, "Faydali harici baglantilar"in %88,6 oraninda
saglanmasi ve "Site haritas1" boliimiiniin %93,2 oraninda tercih edilmesi olmasi, igletmenin misafirlerin arastirma

yapmasina yardimci olma konusundaki kararliliginin altin1 ¢izmektedir.

Ozetle, gergeklestirilen bu analiz isletmenin giiclii iletisim altyapisinin ve misafir deneyimlerini gelistirme
konusundaki kararliliginin altim1 ¢izmektedir. Veriler, gezinti yardimcilarinin kullanilabilirliginin optimize edilmesi
gibi belirli alanlarda iyilestirme firsatlarina isaret ederken, kapsamli iletisim araglari ve iyi belirlenmis rotalar gibi
giiclii noktalar1 da gozler oniine sermektedir. Bu sonuglar, konaklama sektoriindeki en iyi uygulamalarin daha iyi
anlagilmasina katki saglamakta ve etkin iletisim ve erisilebilir olanaklarin ziyaret¢ci memnuniyetini artirmadaki

roliinii ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Satig 6ncesi pazarlama faaliyetleri

Ozellik Var Yok %
. . Otelin tanimi 142 2 99,2

g Otelin Vet;i:;srg?asyonun Destinasyonun tanimi 16 126 9,1
= Otel tarihi 58 86 39,4
= Otel resimleri 144 0 100
§ % Resimler ve gorsel Tesislerin resimleri 144 0 100
§ % materyaller Odalarin resimleri 144 0 100
£& Video filmler 61 83 41,7
z Ozel teklifler 95 49 67,4
@ Diger Haberler 16 128 7,6
Haber biilteni 47 97 31,1
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Tablo 2. incelendiginde, satis Oncesi pazarlama faaliyetleri baglaminda elde edilen veriler, otellerin web
sitelerinde sunulan belirli 6zelliklerin hangi oranda kullanildigimi ya da kullamilmadigini ortaya koymaktadir. En
yaygin satis Oncesi pazarlama faaliyeti olan "Otelin tanim1" web sitelerinin %99,2'sinde mevcuttur ve bu durum
otellerin potansiyel misafirleri gekmek i¢in sundugu olanaklar, hizmetler ve diger temel ayrintilar hakkinda kapsamli
bir agiklama sundugunu gostermektedir. "Destinasyonun tanimi" 6zelligi ise web sitelerinin sadece %9,1'inde
mevcuttur, bu da otellerin ¢cevre veya yerel cazibe merkezleri hakkinda sinirh bilgi sagladiklarini gostermektedir.
"Otelin tarihi" 6zelligi web sitelerinin %39,4'linde mevcuttur; bu da arastirmada degerlendirmeye alinan otellerin
yartya yakin bir kisminin tarihi ge¢misleri hakkinda bilgi igerdigini, kendi ozelliklerini ve benzersizliklerini
sergilediklerini gostermektedir. Gorsel materyaller satis Oncesi pazarlamada hayati bir rol oynamaktadir; "Otel
resimleri", "Tesis resimleri" ve "Oda resimleri" her web sitesinde %100 oraninda mevcut olup otellerin goriiniimiinii
ve olanaklarin1 gorseller araciligryla sergilenmektedir. "Video filmler" otellerin %41,7'si tarafindan sunulmakta ve
potansiyel konuklara daha fazla ilgi cekmek ve onlar1 cezbetmek icin gorsel icerik saglamaktadir. Promosyon amaglh
olarak, "Ozel teklifler" web sitelerinin %67,4'tinde sunulmakta ve oteller 6zel firsatlar ve indirimlerle potansiyel
miisterileri cekmeyi amacglamaktadir. "Haberler" giincellemeleri web sitelerinin yalnizca %7,6'sinda mevcuttur ve
"Biilten" abonelikleri otellerin %31,1'i tarafindan sunularak misafirlerin en son gelismeler ve teklifler hakkinda bilgi
sahibi olmalarina olanak saglamaktadir. Genel olarak bu veriler, otellerin ¢ogunun ayrintili agiklamalar ve gorsel
sunumlara oncelik verdigini, daha kii¢iik bir kisminin ise satis 6ncesi pazarlama faaliyetleri i¢in tarihsel i¢erige veya

diizenli haber giincellemelerine odaklandigini gostermektedir.

Tablo 3. Online rezervasyon ve 6deme yontemleri

Ozellik var Yok %

TL fiyat listesi 137 7 97,7
= R Euro fiyat listesi 7 137 2,3
:“.E Fiyat listesi Dolar fiyat listesi 0 144 0
@ Diger para birimlerinde fiyat listesi 0 144 0
£ § Rezervasyon Rezervasyon sorgulama 128 16 92,4
? E olanaklar ve E-posta yoluyla rezervasyon 137 7 97,7
z = yontemleri Form doldurarak rezervasyon 120 24 84,8
5 S, Rezervasyon / Miisteri Hizmet Temsilcileri 31 113 18,9
5 Kartla 6deme 138 6 97,0
£ ) . _ | Dogrudan transfer 9 135 3,0
S Odeme yontemleri Internet bankacilig1 sistemi 0 144 0

Diger 6deme yontemleri 0 144 0

Tablo 3’te online rezervasyon ve ddeme yontemlerine iliskin elde edilen bilgiler verilmistir. Ulasilan veriler,
¢evrimi¢i rezervasyon ve 0deme yontemleriyle ilgili belirli hususlar1 6zetlemekte olup, otel isletmelerinin bu
konulara yaklasimini yansitmaktadir. Online rezervasyon ve 6deme yontemleri bakimindan, otellerin ¢cogunlugunun,
%97,7 oraninda, Tiirk Lirast (TL) cinsinden fiyat listelerine sahip olduklar1 belirlenmis olup, sadece %?2,3 oraninda
bir grubun Euro cinsinden fiyat listelerine sahip oldugu goriilmiistiir. Bunlarin disinda web sitelerinin hicbirinde
Dolar veya diger para birimleriyle fiyat listelerine sahip olmadig1 tespit edilmistir. Rezervasyon imkénlar ve
yontemleriyle ilgili veriler incelendiginde, ulagilan bilgiler farkli yontemlerin kullanildigimi gostermektedir. Otellerin
biiyiik bir cogunlugu, %97,7 oraninda, rezervasyonlarimi e-posta araciligiyla yapma secenegine sahiptir. Ayrica yine

onemli bir oranda, %92,4, web sitelerinde rezervasyon sorgulamalarina izin verilmektedir. Bununla birlikte,
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rezervasyonlar %84,8 oraninda rezervasyon formu doldurarak ve %18,9 oraninda da miisteri hizmetleri temsilcileri

aracilifiyla gerceklestirilebilmektedir.

Odeme yontemlerine gelince, kart kullanimi en yaygin tercih olup, otellerin %97,0'i bu segenegi kullanmaktadir.
%3 oraninda otelin ise ddemeler icin genel havale segenegini kullandig1 belirlenmistir. Ancak, internet bankaciligi
ve diger alternatif 6deme yontemleri gibi segeneklerin, oteller tarafindan tercih edilmedigi tespit edilmistir, bu da bu
yontemlerin genel olarak kullanilmadigini gostermektedir. Bu veriler, 6zellikle e-posta temelli rezervasyonlar ve
kartla 6deme gibi kolaylik ve erisilebilirlik saglayan yontemlere odaklanan, ¢evrimigi rezervasyon ve ddeme

yontemleri konusunda kapsamli bir yaklasimi vurgulamaktadir.

Tablo 4. Satis sonrasi faaliyetler

Ozellik Var Yok %

= ko Ziyaretgi Defteri 48 96 31,8

;:3: g % sss 6 138 15
°8 Reklamasyon Sikayetler 6 138 1,5

Satis sonrasi faaliyetlere yonelik ulasilan bilgiler Tablo 4’te gosterilmektedir. Bu dogrultuda yapilan bir
degerlendirmede dikkat cekici bir nokta web sitelerinin sadece %31,8’inde ziyaret¢i defteri uygulamasimin mevcut
olmasidir. Esasen bu uygulama, misafirlerin konaklamalarina ya da genel olarak tatillerine yonelik birtakim yorumlar
ve geri bildirimler birakmalarina olanak saglamaktadir. Dolayisiyla, arastirmada otellerin ¢ogunlugunun bdyle bir

uygulamaya olanak saglamadiklarina ulagilmstir.

Ayrica, incelenen otel web sitelerinin sadece ¢ok kiigiik bir yiizdesinin, %1,5 oraninda Sik¢a Sorulan Sorular
(SSS) ve sikayetler/reklamasyon boliimlerine sahip olduklari belirlenmistir. Bu boliim, sikg¢a karsilagilan sorularin
ele alinmasinda faydali bir kaynak olarak hizmet edebilir. Isletmelerin ziyaretci defteri hizmeti vermesi, geri bildirim
veya sikdyet mekanizmalarini aktif olarak isletmesi ve en ¢ok merak edilen sorular kismini web tasarimlarina dahil
etmesi misafirlerin endiselerinin giderilmesi agisindan olduk¢a 6nemli nokta olarak kabul edilmektedir (Jakovic &
Galetic, 2014). Bu noktalar satis sonrasi geri bildirim alabilmek adina son derece énemlidir. Bu baglamda, miisteri
sikayetleriyle basa ¢ikmayir amaglayan mekanizmalarin web sitelerinde kullanilmasi, yiiksek diizeyde miisteri

memnuniyetini koruma ve ilk satis sonrasi ortaya ¢ikabilecek sorunlar1 ¢6zme ¢abalarini yansitmaktadir.,

Tablo 5. Sosyal olanaklarin kullanimi

Ozellik Var Yok %

RSS 9 135 3,0
=2 Sosyal Icerikler Facebook 132 12 95,5
53 vare Twitter 108 36 77,3
P Diger web 2.0 araglari 109 35 78,0
g Molkiﬂliggtﬂ?ma Web sitesinin mobil uygulamasi 37 107 23,5

Tablo 5°te elde edilen veriler, belirli bir baglamda sosyal seceneklere ve mobil uygulama kullamimina
odaklanildigimi gostermektedir. Oteller tarafindan sosyal secenekler alaninda, sosyal etkilesim igin ¢esitli araglar
kullanilmaktadir. Otel web sitelerinde % 3’lilk bir oranda Really Simple Syndication (RSS) beslemelerinin
kullanildigini bildirmistir. Incelene web sitelerinin ¢ogunlugu Facebook (%95,5) gibi popiiler platformlara yer
vermektedir ve bu da bu sosyal medya kanalinda gii¢lii bir varliga isaret etmektedir. Twitter %77 ve diger Web 2.0
araglar1 %78 oraninda ziyaretcilerle etkilesim kurmak i¢in kullanilmaktadir. Mobil Uygulama Kullanimi géz 6niine
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alindiginda, web sitelerinin mobil uygulamasi otellerin %23,5'i tarafindan kullanilmakta ve ziyaretcilere web

sitesinin ¢zelliklerine mobil cihaz uygulamalarindan erismek i¢in elverisli bir yol sunmaktadir.
Sonu¢

Sonug olarak; elde edilen verilerin dikkatle incelenmesi neticesinde, konaklama alaninda iletisim, ulasgim ve
tamamlayici hiikiimlere iliskin kapsamli bir anlayis oldugunu anlasilmaktadir. Yapilan incelemeler, %100
kullanilabilirlik oranina sahip temel iletisim unsurlarinin her yerde bulunmasindan da anlasilacagi lizere, isletmelerin
etkili iletisime olan stratejik bagliliginin altin1 ¢izmektedir. Calismada ulasilan bu sonu¢ Morsing & Schultz (2006),
Katsoni ve Kavoura (2013) ve Mohammed vd. (2016) tarafindan yapilan ¢aligmalarin sonuglariyla paralellik
gostermektedir. Farkli iletisim modlari, degisen kullanilabilirlik oranlar1 ve harita tabanli navigasyon yerine metinsel
rota agiklamalarina yapilan vurgu, misafir katilimi ve kolaylastirmaya yonelik uyarlanabilir bir yaklagimin 6nemini
ortaya koymaktadir. Veriler ayrica, "Otelin tanim1" aracilifiyla kapsamli bir anlatim, tarihsel baglamin stratejik
entegrasyonu ve resimler ve videolar gibi gorsel olarak ilgi ¢ekici unsurlarin yayginligi ile satig 6ncesi pazarlama
stratejilerinin akillica kullanildigini gostermektedir. Bu bulgu, Mankad (2018)’1n da ¢aligmasinda belirttigi gibi dijital
pazarlama siirecinde gorsel dgelerin etkinliginin 6nemini ortaya koymaktadir. Bu yaklasim, potansiyel misafirleri
cezbetme niyetini ortaya koyan cazip 6zel tekliflerle tamamlanmaktadir. Online rezervasyon uygulamalari, TL
merkezli fiyatlandirmanin baskin oldugunu ve kart tabanli 6deme yontemlerine odaklanildigini ortaya koymaktadir.
Satis sonrasi uygulamalar, ziyaretgi defteri ve yeni ortaya ¢ikan SSS boliimleri araciligiyla etkilesimli bir yaklasim
sergilemekte ve duyarli misafir hizmetlerine olan baglilig1r vurgulamaktadir. Facebook, Twitter ve diger Web 2.0
araclarinin bagmi g¢ektigi sosyal medya platformlariyla deneyimsel etkilesim ve mobil uygulamalarin devreye
sokulmasi, misafir etkilesimine yonelik ¢cagdas bir yaklagimi pekistirmektedir. Arastirma bulgulari, Tsimonis &
Dimitriadis (2014) ve Rasool, Shah & Islam (2020) konuya dair yaptiklar1 arastirmalarinda tespit ettikleri bulgularla
paralellik ortaya koymaktadir.

Otel web siteleri misafirlerin konaklamalarini planlamalar1 ve rezervasyon yaptirmalari igin uygun ve etkili bir
yontemdir. Bir yandan bir otelin olanaklari, hizmetleri ve politikalar1 hakkinda zengin bilgi kaynagi saglarken, diger
yandan genellikle misafirlerin tasarruf etmelerine yardimei olmak igin 6zel firsatlar ve promosyonlar sunmaktadir.
Ulasilan bu sonug, Flavian, Gurrea & Orus (2020) web sitelerinin satin alma siireclerini belirlemedeki roliine iligkin
yaptiklar1 ¢alismanin bulgulartyla da ortiismektedir. Ayrica ziyaretgilerin kolayca rezervasyon yapmalarina ve bazi
durumlarda rezervasyonlaria ek hizmetler eklemelerine olanak tanimaktadir. Bununla birlikte, bir otel web sitesi
iizerinden rezervasyon yapmanin dolandiricilik riski, smirli esneklik ve kisisellestirme eksikligi gibi bazi
dezavantajlar1 da vardir. Genel olarak, otel web siteleri seyahat planlayan misafirler i¢in degerli bir kaynak olabilir,
ancak potansiyel dezavantajlarin farkinda olmak ve giivenli ve basarili bir rezervasyon saglamak icin gerekli

Onlemleri almak 6nemlidir.

Ayrica, otel web siteleri bir otelin genel pazarlama ve markalasma stratejisinde de &nemli bir rol oynayabilir. Tyi
tasarlanmig, gorsel olarak g¢ekici ve kullanici dostu bir web sitesi olumlu bir ilk izlenim yaratabilir ve potansiyel
konuklar otele ¢gekebilir. Ayrica miisteri davranislarini daha iyi anlamak ve otelin performansini optimize etmek i¢in
miisteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemleri ve gelir yonetimi sistemleri (RMS) gibi ¢esitli ara¢ ve sistemlerle

birlestirilebilirler. Otel miisterilerinin memnuniyetlerini artirmak ve onlari devamli haline getirmek isletmelerin

2523



Keles, H. JOTAGS, 2023, 11(3)

karlilik oranlarim1 maximize edecek, maliyetlerini minimum diizeye indirecek ve pazarda rekabetin giliclinii

artiracaktir (Tayfun & Yayla, 2014).

Ancak otel web siteleri rezervasyon ve konaklama planlamasi i¢in faydali bir ara¢ olsa da misafirlerin
kullanabilecegi tek secenek degildir. Birgok otel, daha kigisellestirilmis bir deneyim ve daha fazla esneklik
saglayabilecek sekilde dogrudan telefonla veya sahsen oda rezervasyonu yapma olanagi da sunar. Seyahat acenteleri,
cevrimici seyahat acenteleri (OTA'lar) ve meta arama motorlar gibi diger rezervasyon platformlarini da géz oniinde
bulundurmak faydali olacaktir. Bu platformlar, konuklarin birden fazla oteldeki fiyatlart ve olanaklar
karsilastirmasina ve nerede kalacaklar1 konusunda bilingli bir karar vermelerine olanak taniyabilir. Otel web siteleri
konaklamalarin1 planlamak ve rezervasyon yaptirmak isteyen misafirler icin faydali bir aractir. Cok sayida bilgi,
kolaylik ve bazi durumlarda 6zel firsatlar sunarlar. Ancak konuklar, dogrudan otelle rezervasyon yapmak veya diger
rezervasyon platformlarmi kullanmak gibi diger secenekleri de degerlendirmelidir. Otel web siteleri ayn1 zamanda

oteller i¢in gii¢lii bir pazarlama ve gelir optimizasyon araci olabilir.
Cikarimlar, ssmmrhiliklar ve gelecek arastirmalar icin oneriler
Teorik Cikarimlar

Otel web siteleri iizerine yapilan bu ¢alismanin bulgulari, konaklama ve turizm arastirmalar1 alani i¢in onemli
teorik ¢ikarimlara sahiptir. Calisma, otel web sitelerinin etkili dagitim kanallar1 ve pazarlama araglar1 olarak
oynadiklari, misafir davraniglarini ve karar verme siireglerini etkileyen 6nemli role 151k tutmaktadir. Otel web siteleri
gibi dijital teknolojilerin konaklama sektoriindeki tiiketici tutum ve davraniglarini nasil etkileyebilecegini anlamanin
Onemini vurgulamaktadir. Bu anlayzs, kisisellestirilmis deneyimlerin, ikna edici tasarimin ve bilgi sunumunun misafir
tercihlerini ve secimlerini etkiledigi mekanizmalarin daha iyi anlasilmasini sagladigindan, teknoloji ve tiiketici

davraniginin kesisimini inceleyen akademisyenler igin degerlidir.

Ayrica bu calisma, seyahat ve turizm baglaminda kullanici deneyimi ve web sitesi tasarimi literatiiriine katkida
bulunmaktadir. Otel web sitelerinin misafir beklentilerini ve memnuniyetini sekillendirmedeki roliinii arastirarak, iyi
tasarlanmig ve kullanict dostu web sitelerinin 6nemini vurgulamaktadir. Caligsma, kapsamli agiklamalar, ilgi ¢ekici
betimlemeler ve kullanic1 merkezli arayiizler gibi 6zellikleri vurgulayarak konaklama sektoriindeki kuruluslarin web
sitesi gelistirmeye yatirim yapmalar1 gerektiginin altini ¢iziyor. Web sitesi tasarim1 ve kullanici deneyiminin tiiketici
karar verme siireci iizerindeki etkisini inceleyen akademisyenler, bilginin dijital sunumunun misafir algilarini ve

davraniglarini nasil etkiledigini anlamak i¢in bu ¢alismadan faydalanabilirler.

Dahasi, ¢aligmanin otel web sitesi rezervasyonlariyla ilgili potansiyel dolandiriciliklar1 aragtirmasi, konaklama
sektoriinde cevrimigi giiven ve giivenlik literatiiriine katkida bulunmaktadir. Bu aragtirma, ¢evrimi¢i islemlerle ilgili
riskler konusunda farkindalik yaratarak ve web sitesinin mesruiyetini dogrulamanin 6nemini vurgulayarak, ¢cevrimici
titketici davranis1 ve giivenlik endiseleri konusunda giderek artan bilgi birikimine katkida bulunmaktadir. Konaklama
sektoriinde ¢evrimigi giiveni artirmaya yonelik siber giivenlik 6nlemleri ve stratejileri konusunda daha fazla arastirma

yapilmasi gerekmektedir.

Bununla birlikte, calismanin otel web sitelerindeki sinirli kigisellestirme ve insan etkilesimini incelemesi,
konaklama alaninda teknoloji odakli hizmetler ile insan dokunusunu dengelemenin zorluklarina dikkat ¢ekmektedir.

Hizmetin kisisellestirilmesi, kisisellestirme ve teknoloji aracili etkilesimlerin roliine iligskin teorik tartismalar, bu
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aragtirmanin  sagladig1 verilerle zenginlestirilebilir. Bu arastirma, arastirmacilari, misafir memnuniyeti ve
tercihlerinden 6diin vermeden insan odakli yaklagimlari teknoloji odakli hizmetlere dahil etmenin yenilik¢i yollarim

kesfetmeye tesvik etmektedir.

Dolayisiyla bu ¢alismanin teorik c¢ikarimlari, konaklama ve turizm arastirmalari, dijital teknolojilerin
benimsenmesi, kullanic1 deneyimi tasarimi, ¢evrimigi giiven ve insan-bilgisayar etkilesimi alanlarina degerli katkilar
saglamaktadir. Bulgular, otel web sitelerinin ¢ok yonlii roliine iliskin anlayisimizi gelistirmekte, sinirliliklarini ve
potansiyel tuzaklarini kabul ederken gii¢lii pazarlama araglar1 ve dagitim kanallar1 olarak nasil kullanilabileceklerine
dair bilgiler sunmaktadir. Bu ¢ikarimlar, siirekli gelisen konaklama sektoriinde teknoloji ve misafir deneyimleri

arasindaki dinamik iliskinin daha fazla arastirilmasi ve incelenmesinin yolunu agmaktadir.
Pratik Cikarimlar

Calismanin bulgulari, konaklama ve seyahat deneyimi arayan misafirler i¢in pratik ¢ikarimlar da sunmaktadir.
Misafirler, olast dolandiriciliklardan kaginmak igin otel web siteleri iizerinden rezervasyon yaparken dikkatli ve
ihtiyath davranmalidir. Kisisel bilgileri ve ddeme bilgilerini paylasmadan once web sitesinin mesruiyetini ve
giivenligini dogrulamak ¢ok dnemlidir. Cevrimi¢i yorumlar ve seyahat forumlar1 da dahil olmak iizere birden fazla

bilgi kaynagini arastirmak, daha bilingli karar vermeyi saglayabilir ve genel seyahat deneyimini gelistirebilir.

Otel yoneticileri ve sahipleri, ¢evrimici varliklarimi gelistirerek ve web sitelerinin potansiyelini en {ist diizeye
cikararak bu caligmadan faydalanabilirler. Kullanici dostu web sitesi tasarimina, ilgi ¢ekici igerige ve goz alici
gorsellere yatirnm yapmak, konuklarin algilarini olumlu yonde etkileyebilir ve dogrudan rezervasyon olasiligini
artirabilir. Canli sohbet destegi sunmak veya otel personeliyle dogrudan iletisim kurmak gibi kisisellestirme ve insan

etkilesimine dncelik vermek, misafir memnuniyetini ve sadakatini artirabilir.

Turizm planlamacilari, tur operatorleri ve seyahat acenteleri i¢in bu ¢alisma, otel web sitelerinin seyahat paketleri
ve giizergahlar tasarlamak icin temel bilgi kaynaklar1 olarak degerlendirilmesinin dnemini vurgulamaktadir. Otel
web sitelerinden alinan kapsamli ve dogru bilgilerin tanitim materyallerine dahil edilmesi, konaklama ve hizmetlerin
biitiinsel bir goriinlimiinii saglayabilir ve boylece genel seyahat teklifini gelistirebilir. Ayrica, bu paydaslar
miisterilere otel web sitelerinde giivenli bir sekilde nasil gezinecekleri konusunda rehberlik edebilir ve ¢evrimigi

rezervasyon prosediirlerine gliven ve itimat olusturmak icin onlari olasi dolandiriciliklar konusunda egitebilir.

Seyahat sektoriindeki diger paydaslar da calismanin sonuglarindan faydalanabilir. Otel web sitelerinin misafir
algilarini ve karar alma siireclerini sekillendirmedeki roliinii anlamak, paydaslarin otellerle is birligi yaparken veya
seyahatle ilgili hizmetler tasarlarken bilingli kararlar almalarina yardimer olabilir. Paydaslar, otel web sitelerinin
onemini ve siirliliklarini kabul ederek, misafirler i¢in daha sorunsuz ve tatmin edici bir seyahat deneyimi yaratmak

tizere birlikte galigabilirler.
Simirhiliklar

Manavgat destinasyonundaki 144 otel web sitesini inceleyen bu ¢aligma, otel web sitelerinin tasarimu, iglevleri ve
etkileri hakkinda degerli bilgiler sunmaktadir. Ancak, caligmanm kapsamini tam olarak anlamak i¢in bazi
simirlamalar1 kabul etmek gerekir. ilk olarak, tek bir destinasyona odaklanilmasi, bulgularin diger farkli turizm
bolgelerine genellenebilirligini sinirlayabilir; zira farkli destinasyonlar, web sitesi tasarimini ve iglevlerini etkileyen
benzersiz hedef pazarlara ve rekabet ortamlarina sahip olabilir. Buna ek olarak, 144 otelden olusan 6rneklem
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biiyiikliigli, destinasyondaki toplam otel sayisina kiyasla nispeten kiigiik olabilir ve bu da potansiyel olarak 6rnekleme
yanliligina yol agabilir. Ayrica, ¢alismanin belirli bir zaman dilimine dayanan veri toplama ve analizi, otel web

sitelerinin siirekli gelisimini tam olarak yakalayamayabilir.

Web sitesi degerlendirmesinin  6znel dogasi ve nesnel tasarim, kullanilabilirlik ve icerik kalitesinin
degerlendirilmesindeki potansiyel smirlamalar goz oniinde bulundurulmalidir. Caligmanin otel web sitelerine
odaklanmasi, OTA'larin veya sosyal medyanin rolii gibi misafir davranisini etkileyen diger dnemli faktorleri goz ardi
edebilir. Ayrica, gezginlerin dijital okuryazarligmmin varsayilmasi, tim demografik gruplar veya sinirli dijital
altyapiya sahip bolgeler i¢in gecerli olmayabilir. Telif hakkiyla korunan materyaller ve fikri miilkiyet haklariyla ilgili
etik hususlar ele alinmalidir ve ekonomik kosullar veya diizenlemeler gibi web sitesi tasarimini etkileyen dis faktorler
tam olarak hesaba katilmamis olabilir. Bu kisitlamalara ragmen g¢alisma, incelenen destinasyondaki otel web
sitelerinin durumu hakkinda degerli bilgiler sunmaktadir ve arastirmacilar ve paydaslar, otel web sitesi islevlerinin
ve bunlarin misafir deneyimleri lizerindeki etkilerinin kapsamli bir sekilde anlagilmasi i¢in bu potansiyel bosluklar

ele alirken bu bulgular1 gelecekteki caligmalar i¢in bir temel olarak kullanmalidir.
Gelecek Calismalar icin Oneriler

Gelecekteki arastirmalar i¢in arastirmacilar, bulgularin genellenebilirligini degerlendirmek ve cesitli faktorlerin
otel web sitesi tasarimin1 ve islevlerini nasil etkiledigini anlamak i¢in birden fazla turizm destinasyonunda
karsilastirmali galigmalar yiiriitmeyi diigiinmelidir. Calismanin temsil giiclinii artirmak ve O6rnekleme yanliligin
azaltmak i¢in daha biiyiik ve daha gesitli bir 6rneklem biiyiikligi kullanilmalidir. Otel web sitelerinin zaman i¢indeki
dinamik yapisim1 yakalamak igin boylamsal calismalardan yararlanilabilir. Oznelligi ele almak igin arastirmacilar,
web sitesi kalitesini kapsamli bir sekilde degerlendirmek iizere nesnel Olgiitler ve nitel kullanict geri bildirimlerinin
bir kombinasyonunu kullanabilir. Kapsamin sosyal medya platformlarin1 ve diger dijital pazarlama kanallarini
icerecek sekilde genisletilmesi, misafirlerin karar verme siireglerine daha biitlinciil bir bakis agis1 saglayacaktir.
Ayrica, farkl dijital okuryazarlik ve altyapi seviyelerine sahip bolgelerde arastirma yapilmasi, daha genis bir kitle
icin web sitesi erisilebilirligi ve kullanilabilirligi hakkinda ongoériiler saglayacaktir. Telif hakkiyla korunan
materyaller ve fikri miilkiyetle ilgili etik hususlar gelecekteki ¢caligmalarda ele alinmalidir. Ayrica, ekonomik kosullar
ve diizenleyici ortamlar gibi dis faktorlerin ve bunlarin web sitesi tasarimi iizerindeki etkilerinin arastirilmasi, otel

web sitelerinin daha genis is ortamina yanit verebilirliginin anlagilmasini1 zenginlestirecektir.
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Extended Summary

In the rapidly evolving digital age, the integration of technology, smartphones, online platforms, and social media
has created a profound shift in the operational dynamics and customer engagement strategies of businesses across
industries. The hospitality industry, a cornerstone of the service sector, is a testament to this transformative trend.
Hotels that strategically embrace the possibilities of the Internet are revolutionizing guest experiences and expanding
their global reach. At the center of this shift in mindset are hotel websites, which serve as virtual gateways that

inform, attract and beckon potential guests into a world of enticing offers.

The global expansion of internet usage is a striking development. In 2022, the number of users exceeded 4.5
billion, covering 69% of the global population. 65% of individuals are active internet users and nearly 60% are active
on social media platforms. These statistics underline the growing indispensability of the Internet and its power as a
far-reaching tool for businesses. For the hospitality industry, websites have evolved beyond mere information pages
into multifaceted platforms with comprehensive details about accommodations, amenities, locations, and services.
The integration of interactive maps, real-time booking systems, and virtual tours brings an unparalleled level of

convenience and immediacy, perfectly aligned with the preferences of the contemporary traveler.

The distinctive feature of these hotel websites is their user-centered interfaces and adaptive design to suit the
mobile-oriented and tech-savvy preferences of today's travelers. This adaptability not only extends their accessibility,
but also meets the expectations of today's explorers seeking seamless access to relevant information. Moreover, hotel
websites are increasingly integrating new elements such as virtual concierge services. These additions not only

increase the personalized service factor, but also take the entire pre-arrival planning experience to new heights.

The study comprehensively analyzed the content of 5-star hotel websites in the Manavgat destination of Antalya
through detailed content analysis. Based on the relevant literature and evaluation criteria of previous studies, the
study focused on topics such as hotel name, contact information, transportation details, destination and facility
descriptions, use of visual materials, social communication options, reservation and payment options, and post-

marketing activities.

The choice of Manavgat as the focus of the research is supported by its popularity as a diverse and well-established
tourism destination with rich natural landscapes, historical sites, and a vibrant tourism industry. This choice,
therefore, allows for a comprehensive examination of various aspects of tourism, customer experiences, and cultural
preservation efforts. The tourism infrastructure and facilities in Manavgat provide opportunities to examine
accommodation dynamics, customer satisfaction, and service quality. The diversity of attractions allows for the

examination of different tourism activities and their impact on visitor experiences.

The study focuses on the websites of 144 5-star hotels in Manavgat, analyzing data collected between January 1,
2023, and June 30, 2023. The results reveal comprehensive communication, outreach, and supplementary information

across all hotels and highlight the strategic responsibility for effective communication. The inclusion of different
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communication modes, varying degrees of relevance, and textual route descriptions emphasize the importance of
adaptive approaches to guest engagement. The analysis reveals the use of visually appealing elements, historical

context integration, and engaging pre-sales strategies such as images, videos, and special offers.

Online reservation systems showcase localized pricing and emphasize card-based payment methods. Post-sales
applications showcase interactive approaches through guest books and emerging FAQ sections, underscoring a
commitment to responsive guest service. Social media platforms and mobile applications reinforce a contemporary

approach, contributing to an immersive guest engagement experience.

Although hotel websites are a valuable tool for planning and booking stays, they are not the only option for guests.
While direct bookings by phone or face-to-face remain relevant, other platforms such as travel agencies and online
travel agents also offer comparison and selection possibilities. As a result, hotel websites are a valuable resource for
planning and booking, offering convenience, a wealth of information and special offers. However, guests should
consider alternative options and hotel websites should also serve as powerful marketing and revenue optimization

tools for the hotels themselves.

As a consequence, hotel websites are moving beyond their traditional role and are shaping up as crucial
communication hubs that are mutually beneficial to both hotels and their potential customers. Combining informative
descriptions, captivating visuals, candid guest reviews, exclusive deals, and seamless travel booking integrations,
these websites have a tremendous impact in capturing travelers' attention and shaping their immersive stay
experiences. The harmonious combination of cutting-edge technology and pioneering innovation allows hotels to
deliver bespoke customer experiences, foster lasting loyalty and lead the hospitality industry into an exciting new

era.
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