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Oz

Degisen tiiketici profili ile birlikte tiiketicilerin, mal ve hizmetler hakkinda daha ¢ok ve somut
bilgi istemesi, Uriinler arasinda se¢im yapma talebi ve islemlerini zamana ve mekéna baglh kalmadan
gerceklestirme istegi ortaya ¢ikmustir. Isletmelerin bu talep karsisinda varliklarini siirdiirebilmeleri ve

degisen sartlara ayak uydurabilmeleri igin internete ve internetteki faaliyetlerine 6nem vermeleri
gerekmektedir.

Otel isletmeleri internetin sundugu imkanlardan azami diizeyde faydalanmak ve yeni
teknolojilere uyum saglamak igin web sitelerini yeniden tasarlamalidirlar. Bu ¢alismada, Tiirkiye otel
isletmeleri web sitelerinin igerik analizi yontemiyle degerlendirilmesi ve web sitelerinde kullanilan
ozelliklerin tespit edilmesi amaclanmistir. Arastirma kapsaminda verilerin toplanmasinda web site
degerlendirme formu kullanilmig ve verilerin analizi SPSS 13.0 istatistik programinda
gerceklestirilmistir.

Aragtirmanin sonuglari, otel isletmeleri web sitelerinin bilyiikk ¢ogunlugunun bilgi saglayici
Ozellikler tasidigi ve otel isletmelerinin, hizmetlerini somutlagtirmak igin otel ve oda resimleri
kullandigint gostermektedir. Ayrica otel isletmelerinin web sitelerinde en ¢ok kullanilan &zellikler
olarak, siteye kolay ulasim, iletisim ve ulasim bilgisi, ¢oklu dil segenegi, ana sayfaya kolay ulagim ve
kullanigli menii oldugu ortaya ¢ikmistir. Otel isletmelerinin web sitelerinde en az kullanilan 6zelliklerin
ise, doviz ceviricisi ve bilgisi, sik sorulan sorular (SSS), farkli 6deme secenegi, rezervasyon hatti,
eglence ve arama motoru oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Internet, otel isletmeleri, web site tasarimi, web site dzellikleri.

Abstract

Changing the costumer profile that according to ages conditions bring to light consumer want to
know more tangible information about goods and services, demand to choose between products, desire to
make activities without abide by time and place. Due to this reason establishments should point out
internet and also activities on the internet for survive the life and to keep step with changing conditions.

To use the Internet to its fullest potential and keep up with new technology, hotel companies
should continuously redesign their websites. The purpose of this study was to evaluate of Turkish hotel
web sites by using a content analysis and determine the web site features. In this study, a web site
evaluation form was used to collect the data. The obtained data has been analyzed by using SPSS 13.0
statistical program.

The result of the research has revealed that most of the hotels more likely to mention
informative offers and use pictures to tangible their offerings. The findings also showed that most
common features in web sites are hotel and room pictures, ease access to web site, contact and address
information, multilingual capabilities, ease access to main page and functional menu. Exchange rates and
converter, FAQ, optional payment methods, call centre, fun and search engine were determined as the
least using web site features on hotels’ web sites.

Key Words: Internet, hotel establishments, web site design, web site features
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1. Giris

Bilgi teknolojisinde son yillarda yasanan gelisim ile birlikte turizm endiistrisinde
isletmeciligin yapilis bigimi de degismeye (Ho ve Lee, 2007, s.1434). Teknoloji, konaklama
isletmeleri i¢in rekabette ve oOrgiitsel performansi arttirmada onemli bir stratejik boyut haline
gelmistir (Wang ve Qualls, 2007, s.560). Bu nedenle, isletmelerin varliklarini
siirdlirebilmeleri ve rekabet avantaji saglayabilmeleri, teknolojik gelismeleri siirekli takip
etmelerine bagli olmaktadir. Teknolojik yeniliklerle birlikte ortaya c¢ikan en Onemli
olgulardan biri de internettir. internet, konaklama isletmelerini her gegen giin bu ortamin icine
cekmekte ve bu olgulardan yararlanmayan konaklama isletmeleri igin gelecekte biiyiik
kayiplarla karsilasma riski dogurmaktadir (Erdem ve Kabakg1, 2004, s.120).

Cevrimi¢i pazarin giderek biiylimesine ragmen oteller hala seyahat edenlerin
rezervasyonlarini dogrudan otellerin web sitelerine yapmalarini saglayacak etkili bir yol
arayist ic¢indedirler (Morosan ve Jeong, 2008, s.284). Law ve Cheung (2006) cevrimici
rezervasyonlarin 6nemli bir parcasinin hala iiglincii grup web sitelerince yapildigini ve
otellerin ziyaretcileri kendi web sitelerine cekebilmek icin en diisiik fiyat garantisi gibi
stratejileri kullandiklarini belirtmektedir.

Bununla birlikte, Liang ve Law (2003)’e gore sadece internette var olmak da basariy1
garanti etmemektedir. Auger (2005)’de ¢ok biiyiik ve giderek artan sayilariyla web sitelerinin,
isletmeleri ziyaretcileri sitelerine ¢ekmelerine ve ziyaretcileri tiiketici konumuna
doniistiirmelerini zorlastirmakta oldugunu belirtmektedir. Ziyaretgileri web sitesine ¢ektikten
sonraki Onemli nokta ise onlara nasil ¢ekici ve zengin igerige sahip bir sitenin
sunulabilecegidir. Boylece tiiketicilerin hem aligveris yapmalar1 hem de siteyi tekrar ziyaret
etmeleri saglanabilecektir (Haas, 2002, s.637).

Bir sirketin, ¢evrimigi tiliketiciler ile iligki kurabilmek i¢in, kullanici tercihlerini ve
kullanicilarin web ile nasil etkilesim kurduklarini anlamasi gerekmektedir (Geissler, 2001,
s.488). Tiiketicilerin interneti kullanmalarinin temel nedeni bir iiriin ve hizmeti satin almak
veya bilgiye ulagmak istemeleridir. Bu nedenle isletmelerin iirlin/hizmetleri hakkindaki
bilgilerinin web sitelerindeki sunumu 6nem arz etmektedir.

Turban vd. (2006)’e gore tiim isletmelerin bir web sitesine ihtiyact vardir. Internette
faaliyet gosteren isletmelerin iirlin veya hizmetlerinin tanittmini yapmalarn ve tiiketicileri
cekmede baslica yol web siteleridir. Basarili bir web sitesinin tasarimi, tiiketicinin beklentileri
ile alakalidir. Web sitesi tasarimina, tiiketici ihtiyaglarinin, beklentilerinin ve problemlerinin
tanimlanmasiyla baslanmalidir. Akhter ve Bashir (2008) internette basarili faaliyetlerde

bulunabilmenin en 6nemli 6zelliklerinden biri olarak web site tasarimini belirtmektedir. Eger
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web sitesi profesyonel goziikmiiyorsa sundugu tiriin ne kadar iyi olsa da {iriin ve hizmetlerin
algilanmasi olumsuz yonde olacaktir.

Martin ve Ibrahim (2006)’e gore isletmelerin web sitelerini gelistirmesi 6nemli bir
noktadir. Web sitesi sirketin amacini ifade ettiginden ¢evrimigi satiglar icin asilmasi gereken
engel web sitesinin tasarimidir. Potansiyel bir tiiketici liriin veya hizmet sunan bir¢ok
isletmenin web sitesine kolayca ulasabilir ve bunlar arasinda karsilagtirma yapabilir
(Harridge, 2004, s.301). Bu nedenle, internet yolu ile yeni tiiketicilere ulasmak ve mevcut
tilkketicileri muhafaza etmek icin isletmeler web sitelerini dogru anlasilir ve kullanish
tasarlamalidirlar. Aksi takdirde potansiyel tiiketiciler, kolaylikla baska bir isletmenin web
sitesinden yana tercih kullanabilirler (Taylor ve England, 2006, s.83).

Cox ve Dale (2002) nitelikli bir web sitesinin olugmasini nelerin etkiledigine
bakilirken dikkate alinmasi gereken en Onemli Ozeligin sitenin tasarimi oldugunu
belirtmektedir. Bir web sitesi, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilayarak memnuniyet ve baglilik
olusturmali ve tiiketicilerin tekrar siteyi ziyaret etmelerini saglamalidir.

Web siteleri, tiiketiciler ile ticari isletmeler arasinda interaktif bir rol oynadigindan
(Muylle, Moenaert ve Despontin, 2004, s.543) tiiketicileri cezp ederek c¢ekebilen, sitenin
giivenli oldugunu hissettirebilen, kullanicilar siteye bagl kilan ve memnun edebilen siteler,
basarili olarak tanimlanmaktadir (Liu ve Arnett, 2000, s.24).

Piccoli vd., (2004) sirketlerin web sitelerinin giderek tiiketici hizmetlerinin bir bileseni
oldugunu belirtmektedir. Web siteleri tiiketicilerin karar vermesini etkilediginden web
sitesinin tasarimi ve fonksiyonelligi hakkinda karar vermek 6nem arz etmektedir. E-tiiketiciler
hizli, kullanic1 dostu ve yiiksek nitelikli hizmet sunan web siteleri istemektedirler (Zhao ve
Gutierrez, 2001, s.18).

Chu (2001)’e gore tiiketiciler, artan entelektiiel ve titiz davraniglardan dolay1, en iyi
fiyatta ve en kisa siirede teslim edilebilen mal ve hizmetlerden olusan dogru bileseni tercih
etmektedirler. Bu nedenle ¢ok sayida tiiketici geleneksel dagitim kanallarini gegerek
rezervasyonlarint dogrudan otellere yapmaktadir (Jeong, Oh ve Gregoire, 2003, s.161).
Oteller de dogrudan yapilan rezervasyonlara onem vermekte ve tiiketicilere en iyi fiyat
garantisi vererek cezp etmektedirler. Ayrica tiiketiciler interneti kullanarak turistik {riinler
hakkinda daha fazla bilgiye kisa siirede ulasabilmekte ve karsilastirma yapabilmektedir
(O’Connor ve Murphy, 2004, s.474).

Konaklama sektoriinde internetin bir dogrudan dagitim araci olarak dneminin giderek
artmasiyla, etkili web sitelerinin gelistirilmesi ve korunmasi isletme basarisinda kritik rol

oynamaktadir (Jeong, Oh ve Gregoire, 2003, s.162). Leong (2003)’e gore de yapilan seyahat
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ve turizm iligkili rezervasyonlar internetteki ticari islemlerin en biiyiikleri arasinda yer
almaktadir. Otel isletmelerinin bu firsattan faydalanip pazar paylarmi koruyarak gelirlerini
artirabilmeleri i¢in web sitelerini degerlendirerek gelistirmeleri dnemlidir (Zafiropoulos ve
Vrana, 2006, s.239).

Yapilan bir aragtirmaya gore Starkov (2002), otellerin web sitesi kullanilarak yapilan
rezervasyonlarin maliyeti, 3 - 3,5 $ daha az olmaktadir. Cagr1 merkezleri vasitasiyla yapilan
bir rezervasyon ise en az 9 $’a mal olmaktadir. Aymi sekilde Wong ve Law (2005)’da
internetin dogrudan satis kanali olarak aracilara 6denen komisyonu ortadan kaldirdigini ve
dagitim maliyetlerini azalttigin1 belirtmektedirler. Ayrica otellerin reklami, internetin daha
fazla ses ve resim imkani tanimasi nedeniyle geleneksel yOntemlere nazaran internet
vasitasiyla daha iyi yapilabilmektedir (Garces vd., 2002, s.605).

Law ve Leung (2000)’e gore bir otel web sitesinin 7 giin 24 saat hizmet
verebilmesinden dolay1 potansiyel miisterilere bos zamanlarinda erisim imkan1 saglamaktadir.
Bu kanal fiziki ve cografi engelleri ortadan kaldirarak tiim diinyadaki tiiketicilere
ulagmaktadir. Wong ve Law (2005), ¢alismalarinda c¢evrimici aligveris yapanlarin % 90’1n
rezervasyona karar vermelerinde % 6’lik bir indirimin etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu
indirim orani otel isletmelerinin seyahat acentelerine verdikleri komisyondan daha azdir.

Internetin Tiirkiye’de hizla gelismesine paralel olarak web sitelerini degerlendiren
aragtirmalara olan ihtiya¢ giderek artmaktadir. Genel anlamda web sitelerini degerlendiren
caligmalar olmasima ragmen otel isletmelerinin web sitelerine yonelik degerlendirmeleri
kapsayan aragtirmalarin (Baloglu & Pekcan, 2006; Karamustafa, Bigkes ve Ulama, 2002)
sayis1 olduk¢a azdir. Bu nedenle otel isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesi 6nem

arz etmektedir.

2. Literatiir

Web sitelerinin tagimasi gereken Ozellikler sadece isletmelerin veya tasarimcilarin
istek, imkan ve stratejilerine gore belirlenmemeli, tiiketicilerin de web sitelerinden
beklentileri gdz Oniline alinmas1 gerekmektedir. Tiiketicilerin web sitelerinden beklentilerini
ve bu dogrultuda sitelerin tasimasi1 gereken ozelikleri aragtiran uluslararasi birgok ¢aligma
mevcuttur. Bu boliimde ilk olarak bu arastirmalar dogrultusunda web sitelerinde bulunmasi
gereken Ozellikler tanimlanacak daha sonra web sitelerini degerlendiren c¢alismalarda
kullanilan Olgiitlere ve sonunda da Tiirk otel web sitelerini degerlendiren ¢aligmalara ve

karsilagtirma imkani sunmasi agisindan da bu ¢alismalarin sonuglarina deginilecektir.
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Diinyadaki internet kullanici sayis1 2000 ile 2008 yillar1 arasinda % 305,5°lik bir artis
ile 1,4 milyar kisiye ulasmis durumdadir. Tiirkiye’de ise Haziran 2008 itibariyle internet
kullanict  sayist  niifusunun =~ %  36,9’unu  olusturan 26,5 milyon  kisidir
(www.internetworldstats.com) ve bu oranlar hem Tiirkiye’de hem de diinyada giderek
artmaktadir. Kullanici sayisinin biiyiik bir hizla arttig1 internet ile birlikte elektronik ticaret
kavrami da ortaya cikmistir ve elektronik ticaretin basariya ulagmasinda etkili web site
tasarimi kritik 6neme sahiptir (Yen, Hu ve Wang, 2007, s.159). Kim ve Moon (1998)’a gore
tiiketicilerin igletme hakkindaki algilamalar: ile web site tasarimi arasinda dogrudan bir iliski
bulunmaktadir. Web sitesi isletmenin amacini yansittigindan dolay1 organizasyonlar i¢in, web
site tasarimi biiyiik bir sorumluluk ve ¢evrimici satiglar i¢in asilmasi gereken bir engel
konumundadir.

Tiiketicilerin, otellerin web sitelerini kullanma nedenleri arasinda zamanin degerli
olmasi (Au Yeung ve Law, 2003) ve fiyat (Law ve Chung, 2003; Liang ve Law, 2003) baslica
iki temel unsurdur. Bir otelin web sitesi sadece hizmet ve {irtinler hakkinda bilgi sunan
cevrimici bir kanal degil, ayn1 zamanda kar saglayan elektronik bir platformdur. Miisterilere
yararli bilgiler ve ekstra avantajlar sunan bir web sitesi satiglarin artmasma ve otelin
taninmasina yardimci olacaktir (Ozturan ve Roney, 2004; Chung ve Law, 2003).

Rosen ve Purinton (2004), internetin sundugu avantajlardan faydalanmak isteyen
isletme sayisinin artmasiyla birlikte nelerin bir siteyi 6ne ¢ikaracaginin anlagilmasinin énemli
bir hal aldigin1 ve bu noktada devamli ziyaret¢ileri ¢ekmede kaliteli igerik, kolay kullanim,
hiz ve sik giincellemenin dort onemli faktor oldugunu ortaya koymustur. Ayrica web tasarimi
icin bircok materyal ve grafik sanati kullanilabilecegini ama tasarimin sadece materyallerin
secimi ile yeterli olmayacagini secilen resim, yazi, animasyon gibi elemanlarin nasil
yerlestirileceginin de dnemli oldugu belirtilmistir. O’Connor ve Murphy (2004)’e gore de web
siteleri dogru ve giivenilir bilgi icermelidir.

Yapilan bir caligmada Rhodes (1998), giizel igerigin, sade tasarimin, az dilbilgisi
hatasinin web sitelerine daha fazla giiven duyulmasimi sagladigi ve kullanicilarin giiven
duyduklart bir sitenin daha kullanigh oldugunu ifade ettiklerini belirtmektedir. Rosen ve
Purinton (2004)’na gore de etkili bir web site tasarimi i¢in dogru igerik se¢imi Onemlidir.
Tasarimin sade olmasi siteyi hem hizli hem de cazip hale getirmede temel faktordiir. Ciinkii
web siteleri karar agamasinda tiiketici davranislari tizerinde 6nemli rol oynamaktadir (Odgers,
2001, s.45).

Yapilan diger bir arastirmaya (Wong ve Law, 2005) gore ise tiiketicilerin, otellerin

web siteleri konusundaki algilamalarimi etkileyen ii¢ faktér bulunmaktadir: Bilgi kalitesi,
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zaman ve iceriktir. Web site tasarimi ile tiiketicinin sirket hakkindaki algilamasi arasinda
dogrudan bir iliski vardir. Bu baglamda isletmeler web sitelerinin igeriklerini siklikla
degerlendirmeli ve tiiketici ihtiyaglarini belirlemelidirler (Wu, 2004, s.357).

Au Yeung ve Law (2003)’ a gore internet vasitasiyla rezervasyon yaptiranlar, web
sitesinin eglenceli ve {icretsiz O6geler igermesine ve web sitesinde sunulan bilginin kalitesine
dikkat etmektedirler. Benzer sekilde Perdue (2001) ve Ranganathan ve Grandon (2002)’e gore
sitenin kaliteli bir igerige sahip olmasi tiiketicilerin tercihlerinde en énemli nedenlerden bir
tanesini olusturmaktadir. Rosen ve Purinton (2004)’e gore ise bir web sitesinin, tiiketiciyi
cezp etmesi i¢in 10 saniyeden az bir vakte ihtiyaci vardir. Ayrica sitenin indirilme siiresi (Udo
ve Marquis, 2002, s.14) ve giivenilebilir ol¢iide kaliteli bir 6deme sistemine sahip olmasi en
onemli niteliklerinden biridir (Wu, 2004; Law ve Wong, 2003; Law ve Leung, 2002;
Ranganathan ve Grandon, 2002).

Liu ve Arnett (2000) ve Zviran, Glezer ve Avni (2006) de web iizerinden giivenli
aligverisin 6nemli oldugunu ve tiiketicilerin, finansal bilgilerin internet tizerinden giivenli bir
sekilde transfer edilmedigi siirece alis veris yapmayacagini belirtmistir. Fakat giivenligin
onemli bir faktér olmasina ragmen etkili bir site tasarimi i¢in tek basina yeterli olmayacagi da
vurgulanmaktadir.

Internet iizerinden aligveris yapan tiiketiciler iizerine yapilan bir arastirmaya gore
kullanict memnuniyeti sitenin sayfa indirilme hizi, yonlendiricilik ve igerik ile iligkilidir
(Palmer, 2002, s.152). Diger bir aragtirmada da Raganathan ve Ganapathy (2002) giivenlik,
gizlilik, tasarim ve bilgi igeriginin ¢evrimici satin almalart etkiledigi belirtilmistir. Bundan
dolay1 web sitesi ile alis verislerde dogabilecek finansal kayiplarin engellenebilmesi igin,
sitenin 0demelerle ilgili islemlerinde, gilivenlik bariyerleri olusturulmalidir (Cengiz, 2001,
s.54).

Bai, Law ve Wen (2008)’in web site kalitesinin, tiikketici memnuniyeti ve satin alma
davraniglar1 lizerine etkisini inceledikleri c¢alismalarinda, web site kalitesinin tiiketici
memnuniyetine dogrudan ve olumlu bir etki olusturdugunu, tiiketici memnuniyetinin de satin
alma davranisini dogrudan ve olumlu bir sekilde etkiledigini belirtmistirler. Piccoli vd.
(2004) web sitelerin, giderek sirketlerin tiiketici hizmet sistemlerinin énemli bir bileseni
haline geldigini ve birgok tiiketici i¢in karar verme asamasinda web sitesinin tasariminin ve

fonksiyonelliginin 6nemli oldugunu belirtmektedirler.
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2.1 Web Sitesi Ozellikleri

Cox ve Dale (2002)’e gore kullanim kolayligi, web site tasariminin en Onemli
pargalarindan biridir. Bir web sitesinin gergek 6zelligi yazilarin, grafiklerin ve animasyonlarin
kullanimiyla birlikte tiiketicilerle iletisim kurmaya imkan vermesidir. Ayrica baglantilar ve
aramalar ile de yardimci olmasidir. Tiim bu faktorler web site tasarimi ve onun
kullanilabilirligi ile iliskilidir. Eger tasarim zay1f bir nitelige sahip ise tiiketiciler aradiklarini
bulamayacaklar ve muhtemelen alis veris yapmayacaklardir.

Souza vd. (2000) tarafindan yapilan aragtirmaya gore sitenin kullanimi zor ise
kullanicilarin % 65°1 aligveristen vazgegmektedir. Kullanicilar igin otel sitelerinde basta gelen
zor uygulamalar olarak, zorlastirllmis ve uzun rezervasyon formlari, iyi caligmayan
yonlendirme sistemi ve teknik hata mesajlar1 siralanmaktadir (Yeung ve Law, 2006, s.453).
Lee vd. (2002)’nin ¢alismalarina gore de yaklasik olarak kullanicilarin % 35’1 siteye
ulagilabilirlik ve kullanim kolayligin1 dikkate aldiklarini ortaya koymustur.

Bevan (2004)’a gore web sitesinin ulasilabilir olmasini1 saglayan giizel bir tasarim,
basit gorlinlim ve okunabilir yazilar sitenin arka fonunu (zemin) ve yazi rengini secerken
dikkat edilmesi gereken noktalardir. Yogun arka fonun kullanilmasi yazinin okunmasini
zorlagtirmakta ve dikkatin yazidan uzaklagsmasmna neden olmaktadir. Sitenin tiim
sayfalarindaki arka fon birbirleriyle tutarli olmalidir. Web sitesi hos bir bigimde ve bastan
sona ayni sekilde diizenlenmelidir. Akilda kalir ve tiiketicinin ruhsal durumuna hitap eden
renkler kullanilmalidir. Sar1 ve turuncu gibi aydinlik renkler nese ve keyif etkisi olustururken
mavi ve mor gibi renkler huzur etkisi olusturmaktadir. Kahverengi ve siyah gibi koyu renkler
i¢ karartici etki olusturmaktadir

Gehrke ve Turban (1999) animasyonlu sekillerin en az diizeyde kullanilmasini
belirtmektedirler. Animasyonlar dikkat dagitic1 ve sitenin amatdrce goriinmesine ve sayfanin
daha yavas yiikklenmesine de neden olabilirler. Ayrica web sitesinde animasyonun
kullanilmas1 gerektigi durumlarda animasyonlu sekillerin 10 saniyeden sonra dénmesini
kullanict tarafindan durdurulabilir 6zellikte tasarlanmasini1 6nermektedirler.

Vassilopoulou vd. (2001) web siteleri icin en kritik faktorlerden bir tanesi olarak
ulagilabilirligi belirtmektedirler. Web sitesinin ulagilabilir olmas1 kadar hizli agilmasi da
gerekmektedir. Feinberg ve Kadam (2002), bir web sitesinin hizli olarak nitelendirilebilmesi
icin sayfalarinin on bes saniyeden daha az bir siirede yiiklenmesi gerektigini belirtmektedir.

Kalakota ve Whinston (1997)’e gore web sitesini kisisellestirme internet pazarlamasi
ve Ozellikle de tiliketici baglilig1 olusturmak i¢in tiiketici iligkilerini yonetmede Onemli bir

faktordiir. Tiiketicinin web sitesini kisisellestirme siirecine katilmasi kendisini daha rahat
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hissetmesini saglamaktadir. Bu kisisellestirme islemlerine 6rnek olarak sitenin arka fonunun
rengini secebilmek, ekran ¢oziiniirliigiinii ayarlayabilmek ve miizigin (varsa) sesini agip
kapayabilmek gibi 6zellikler sayilabilmektedir (Kalakota ve Whinston,1997)

Web sitesinin kullanimi i¢in 6nemli olan diger bir faktdr ise, ana sayfanin boyudur.
Nielsen (2002) sayfa boyunun bir veya iki tam ekran olmasinin en iyi uygulama olacagini ve
bunlarin bir biriyle tutarli olmasi1 gerektigini belirtmistir. Frank (2003) calismasinda ana
sayfada yer alan ¢ok fazla bilginin karmasaya ve kafa karigikligina neden olacagini ayrica
gereginden fazla ses ve animasyon kullanilmamasi gerektigini vurgulamaktadir.

Her web sitesi farkli bir is veya deger sunmaktadir, bu yiizden goériiniim web sitesinin
ne sunduguna gore degisir. Web site icindeki sayfalarin goriiniis ve tasarim agisindan
uyumlu/tutarl olmalidir (Spool vd., 1999, s.18). Vassilopoulou vd. (2001), kullanici, sitenin
neresinde olursa olsun iligkili sayfalarda veya benzer sayfalarda ayni yontemlerin
kullanilmasmin 6nemini vurgulamistir. Bir¢cok sayfayla biiyiikk bir web sitesine sahip olan
isletmelerin site haritas1 veya kullanicilarin sayfalar arasinda gec¢is yapabilmesini saglayan
kilavuz kullanmalar1 gerekir. Iyi bir web sitesi i¢in temel ge, meniiler, site haritas1 ve ayrica
yazi, renk ve tlim diger unsurlarin uyumudur (Cox ve Dale, 2002, s.870).

Cox ve Dale (2002)’ec gore site haritast kullanicinin ulagmak istedigi noktay1
bulmasinda ve sitenin yapis1 hakkinda karar vermesine yardim etmektedir. Ideal olani, site
haritasinin sitenin her sayfasinda ya yonlendirme ¢ubugunda ya da sayfanin altinda kolay
ulagilabilir olmasidir. Heath (1999)’e gore arama segenegi, web sitesinde bir sey arayan
tiiketiciler i¢in ¢ok yararl bir aractir. Arama segenegi belirgin, sitenin goze ¢arpan bir yerinde
ve sitenin tlim igerigine ulasim imkan1 taniyan bir kullanimda olmalidir.

Roy, Dewit ve Aubert (2001) de bir web sitesinin giivenilir olarak adlandirilmasinda
site tasariminin kullanilabilirligi ve kalitesinin anahtar rol oynadigini belirtmektedirler. Bunun
yaninda web sitesinin igerigi istenen bilgiyi arama konusunda kullanici dostu olmalidir (Yang
vd., 2003, s.42). Ziyaretgilerin kullandiklar1 baglantileri bilebilmesi i¢in baglantilerin ilk
kullanimdan sonra rengi degismeli ve baglantiler yonlendirdikleri bilgiyi dogru
tanimlayabilmelidir (Vassilopoulou vd., 2001, s.242 ; Ivory, 2002, s.58). Bu ayrica baglanti
olarak kullanilabilen grafikler i¢in de gegerlidir (Cox ve Dale, 2002, s.865).

Chu (2001)’ya gore de igerik aydinlatici, etkilesimli ve ¢ekici olmalidir. Kullanicilar,
web sitesinde gidelecek yer veya seyahat ile iliskili bilgileri ve fiyat bilgisini de gdrmek
istemektedirler (Chu, 2001, 5.98). Icerik olabildigince sade olmali (Yen, Hu ve Wang, 2007,
s.164) ve siklikla giincellenmelidir (Madu ve Madu, 2002, s.251). Chung ve Law (2003) da

sitenin giincel olmayisinin otel imajin1 olumsuz etkileyecegini belirtmektedir.
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Web sitesi birgok sayfadan olusmus ise ziyaretcilerin kullanimina 6zel yonlendirme
araclar1 sunulmalidir. Bu araglar site haritasi, dizin ve site i¢ci arama motoru gibi uygulamalar
olmalidir (Muyle, Moenaert ve Despontin, 2004, s.560).

Turban vd. (2006)’gore her web sitesinin bir sik sorulan sorular (SSS) sayfasina
ithtiyaci vardir. SSS, tiliketiciler tarafinda siklikla sorulan sorularin ve bunlarin cevaplarindan
olusan bir listedir. SSS, ana sayfada kolay ulasilabilir ve ayr1 olmalidir.

Genel bilgi sorulabilecek bir e-posta adresinin yani sira miisterilerin isteklerinin
dogrudan yonlendirilebilecegi ilgili boliimlerin e-posta adreslerinin de bulunmasi daha hizli
iletisim kurulmas: acisindan gerekli olabilmektedir. Ornegin, konaklama isletmelerinin web
sayfalarinda rezervasyon islemleri i¢in satig veya rezervasyon boliimleriyle dogrudan iletigimi
saglayacak bir e-posta adresi bulunabilecegi gibi, muhasebe bdliimii, yiyecek-icecek boliimii
ve isletme yonetimiyle de misterilerin dogrudan iletisimini saglayacak farkli e-posta
adreslerinin bulunmas1 daha hizli, etkin ve verimli iletisim acisindan gerekli olabilmektedir
(Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.55).

Sirket bilgisi, sirketin satisa sundugu veya organizasyonun tiim faaliyetlerini iceren,
sagladig1 hizmetlerin gergekte ne oldugu hakkinda bilgi verilmesidir (Gehrke ve Turban,
1999). Bu bilgi kisa ve agik olmalidir. Boylece tiiketiciler sadece bilgi edinmekle kalmayip
aligverisi giivenerek yapabilmektedir (Cox ve Dale, 2002, s.887).

Lee (2002)’ye gore giiven, cevrimi¢i satis aktivitesinin ilk ve en 6nemli evresini
olusturmaktadir. Cox ve Dale (2002) de site kullanicilarinin alig verislerinde giiven
olusturabilmek igin e-saticilarin temel sorumlulugunun tiiketici giivenligi ve gizligini
saglamalar1 gerektigini belirtmektedirler.

Yang vd. (2003)’e gore cevrimici tiiketiciler kisisel bilgilerinin gizliligi hakkinda
endise duymaktadirlar. Web siteleri kisisel bilgileri koruyan bir giivenlik programi
kullanmalidir. Gizlilik politikalar1 li¢ anahtar alana hitap etmelidir. Bunlar; bilgi, giivenlik ve
tikketici kontrolidiir. Bilgi, hangi verileri (e-posta adresleri, telefon numaralar1 vd.)
topladiginiz1 ve nasil kullandiginiz1 agiklar. Sisteme girildiginde bilgilerin otomatik olarak
toplandigindan emin olunmalidir (IP adresleri, tarayici tipi). Ziyaretcilere bilgilerinin hicbir
sartta baskalarina bildirilmeyeceginin ve satilmayacaginin bilgisi ifade edilmelidir. Giivenlik,
tiikketici bilgilerinin nasil saklandigidir. Isletmenin giivenlik yontemleri, SSL (Secure Sockets
Layer) sifrelemeleri ve tedbirleri ana hatlariyla kullanicilara sunulmali ve ziyaret¢ilerin
bilgilerinin glivende olduklarindan emin olmalar1 saglanmalidir. Tiiketici kontrolii, site
ziyaretcilerinin daha once siteye verdikleri bilgileri nasil gorebileceklerini ve nasil

degistirebileceklerini ifade etmektedir.
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Elektronik ticaret baglaminda basarili bir web sitesi, tiiketicileri c¢eken, sitenin
giivenilir olduguna ikna edebilen ve tiiketici memnuniyeti olusturabilen sitedir (Liu ve Arnett,
2000, s.24). Lee (2002) tiiketicinin giiveni olusturabilmek i¢in sitede bulunmasi gereken
bilgiler olarak, sirket ile ilgili bilgiler, iiriin veya hizmetlerin detayli tanimlamalar1 ve gizli ve

kisisel bilgilerin garanti altinda korunmasini belirten bilgileri belirtmektedir.

2.2. Web Sitesi Degerlendirme Olciitleri

Susser ve Ariga (2006)’ya gore turizm sektorii lizerine ¢alisan aragtirmacilar bir siteyi
neyin etkili kilacagi ilizerine bir anlagsmaya varmig degildirler. Buna karsin web sitelerini
degerlendirmede ¢esitli yaklasimlardan s6z etmek miimkiin olmakla birlikte arastirmacilarin
degerlendirmelerinde kullandiklar1 yontemler benzerlik gdstermekte ve calismalardaki
farklihiklar kullanilan &lgiitlerde bulunmaktadir. lgili literatiir gz oOniine alindiginda,
arastirmacilarin web sitelerinde olmasi gereken 6zellikleri belirtikten sonra web sitelerini belli
Olclitler ¢ergevesinde degerlendirdigi anlagilmistir. Bu ¢alismalar asagida belirtilmistir.

Hamil ve Gregory (1997) basarili bir web sitesinde bulunmasi gereken ozellikler
olarak bilgi zenginligi, diizenli giincelleme, yoOnlendirme, etkilesim ve geri doniistimii
belirtmektedir. Scanlon vd. (1998) de web site tasarim faktorleri arasinda bulunmasi gereken
Ozellikler olarak igerik, arama, baglantiler, yoOnlendirme, grafik ve giivenilebilirligi
belirtmistir.

Bell ve Tang (1998) web site 6zelliklerini tiiketicilerin bakis agisindan inceledikleri
caligsmalarinda 6lgiit i¢in on 6zellik kullanmistirlar. Bu on 6zellikten siteye ulasim, igerik ve
site yapist en c¢ok dikkate alinan oOzellikler olmustur. Jeong ve Lambert (2001) de
calismalarinda web site kalitesinin 6l¢iimiinde alt1 boyuttan s6z etmektedirler. Bunlar: bilgi
dogrulugu, biitlinliik, ilgi, aciklik, kullanim kolayligi ve yonlendirme kalitesi olarak
belirtilmistir.

Liu ve Arnett (2000) tarafindan e-ticaret web sitelerini degerlendirmek i¢in gelistirilen
daha kapsamli bir modelde alti faktdr Onerilmistir: Bilgi kalitesi, bilgi kapasitesi, sistem
kullanimi, eglendirebilirlik, sistem tasarim kalitesi ve hizmet kalitesi. Arastirma sonucuna
gore bilgi kalitesi, sistem kullanimi, eglendirebilirlik ve sistem tasarim kalitesi web sitesinin
basarili olmasini etkileyen dort ana faktor olarak belirtilmektedir (Liu ve Arnett, 2000, s.29).

Kaynama ve Black (2000), isletmelere oneri niteligi calismalarinda hizmet kalitesine
Olciit olarak sitede, igerik ve amag, ulasilabilirlik, yonlendirme, tasarim ve sunum, yanit
verme, kisisellestirme ve tiiketici beklentilerine uygun olmay1 belirtmektedir. Cox ve Dale

(2001) web sitesini degerlendirmede sekiz faktoriin kullanilabilecegini varsaymistirlar. Bu
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faktorler: ulasilabilirlik, iletisim, giivenilebilirlik, inanilirlik, kullanilabilirlik, fonksiyonellik
ve biitiinliik olarak ortaya konulmustur.

Yoo ve Donthu (2001) internet aligveris sitelerini degerlendirdikleri ¢aligmalarinda
dort faktdr kullanmistirlar. Bu faktorler: kullanim kolayligi, tasarim, hiz ve giivenlik olarak
belirtilmektedir. Perdue (2001) calismasinda kiy1 otel web sitelerini degerlendirmede temel
faktorler olarak ulasilabilirlik, yonlendirme, gorsel ¢ekicilik ve bilgi i¢erigini kullanmaistir.

Riel, Liljander ve Jurriens (2001) tiiketicilerin e-hizmetleri degerlendirmelerini
inceledikleri caligmalarinda olgiit olarak uygunluk, tasarim, kullanim kolayligi, finansal
giivenlik, teminat verebilme, eglenebilirligi kullanmistir. Janda, Trocchia ve Gwinner (2002)
caligmalarinda degerlendirme Olgiitli olarak ulagilabilirlik, glivenlik, duyarlik ve bilgiyi
kullanmistirlar.

Li, Tan ve Xie (2002) web tabanli hizmetlerin kalitesini Slctiikleri ¢aligmalarinda
somutlastirma, giivenilirlik, yanit verme, teminat, bilgi kalitesi ve iletisimi Olgiit olarak
belirtmistir. Loiacono vd. (2002) web site kalitesini degerlendirdikleri ¢aligmalarinda 6lg¢iit
olarak kolay anlagilabilirlik, bilgi kalitesi, etkilesim, giiven, geri bildirim zamani, gorsel
cekicilik, yenilik¢ilik ve akis olmak iizere sekiz faktor kullanmistir.

Madu ve Madu (2002) ¢aligmalarinda performans, yapi, estetik, glivenilirlik, depolama
kapasitesi, kullanighlik, giivenlik ve sistem bitiinliigli, yanit verme, iiriin/hizmet
farklilagtirma, giiven, site politikasi, bilinilirlik ve teminat verebilmeyi Olgiit olarak
kullanmigtir. Wan (2002) Tayvan’daki uluslararasi otellerin ve tur operatorlerinin web
sitelerini degerlendirdikleri ¢aligsmalarinda o6lgiit olarak kullanici ara yiizii, bilgi ¢esitliligi ve
¢evrimigi rezervasyonu kullanmistir.

Zeithaml vd., (2002) web sitelerinin hizmet kalitesini degerlendirdikleri ¢aligmalarinda
Olciit olarak verimlilik, giivenilirlik, gizlilik ve tiiketici hizmetlerini belirtmistir. Tan, Xie ve
Li (2003) web tabanli bilgi sistemlerinin hizmet kalitesini degerlendirdikleri ¢aligmalarinda
Olclit olarak gilivenilirlik, yanit verme, ulasabilirlik, esneklik, kolay yonlendirme, verimlilik,
giiven/teminat, giivenlik, site estetigi, kisisellestirme ve bilgi kalitesini kullanmistir.

Jeong, Oh ve Gregoire (2003) de calismalarinda web sitesi kalitesini degerlendirme de
sekiz ana baglik belirlemislerdir. Bunlar: bilgi dogrulugu, bilgi acikligi, bilgi biitiinligi,
algilanan kullanim kolayligi, yonlendirme kalitesi, renk birlesimi, bilgi memnuniyeti ve
davranigsal amaglardir (siteyi tekrar kullanirim gibi).

Rosen ve Purinton (2004) tasarimcilarin ¢ekicilik, ulasilabilirlik, hizli yiiklenilebilirlik

ve farklilasma ile web siteleri daha etkili hale getirebileceklerini dnermektedir. Muylle,

357



KIS-2009 C.8 S.27 (347-379) ISSN:1304-0278 WINTER-2009 V.8 N.27

Moenaert ve Despontin (2004) ise ¢caligmalarinda goriiniis, bilgi, iletisim ve ¢oklu dil segenegi
olmak tizere dort Olgiit kullanmistir.

Zafiropoulos ve Vrana (2006), caligmalarinda alt1 ana baglikta topladiklar1 oOlgiitler
etkinlik bilgisi, misafir iletisim bilgisi, rezervasyon/fiyat bilgisi, ¢evre alan bilgisi, web site
yonetimi ve sirket goriiniisiinden olusmaktadir. Yeung ve Law (2006)’nun gelistirdigi kontrol
listesi ise bes boliime ayrilmaktadir. Bu boliimler, dil, goriiniis, sekiller, bilgi yapisi, kullanici
ara ylizii ve yonlendirmedir.

Yen, Hu ve Wang (2007) de ¢aligmalarinda degerlendirme 6l¢iitii i¢in icerik iliskili
ozellikler olarak dogruluk, konuya uygunluk ve biitiinlik, iletisim sekli, giincellik; tasarim
iliskili 6zellikler olarak sayfalarin boyutu ve goriiniisii, yonlendirme, yiiklenme hizi ve
giivenligin kullanilabilecegini belirtmistir. Ho ve Lee (2007) e-seyahat hizmet kalitesi i¢in
gelistirdikleri Olcekte website kullanishigi, yanit verme, tiiketici iliskileri, bilgi kalitesi ve
giivenligi kullanmistirlar. Bu ¢alismaya gore tiiketicilerin bilgi kalitesi, kullanilislilik, tiikketici
iliskileri ve yanit vermeyi 6nemli bulduklar1 tespit edilmistir.

Bu alanda Tiirkiye otel isletmeleri {izerine yapilan ¢aligmalara ve bu caligsmalarin
sonuclarina bakildiginda Karamustafa, Bickes ve Ulama (2002)’nin motel, apart ve
pansiyonlari, 6zel belgeli tesisleri, tatil koylerini ve 1,2,3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olmak
tizere 967 isletmenin web sitesini 32 Ozellik ve bilgi agisindan degerlendirdikleri
calismalarina gore Tiirkiye’de faaliyet gOsteren konaklama isletmelerinin web sayfalarinin
duragan 6zellik tasidigini belirtmektedirler. Konaklama isletmelerinin tiiriine gore bir ayrim
yapildiginda ise tatil kdyleri ve oteller ile bazi 6zel belgeli tesislerin web sayfalarinin
etkilesimli o6zellik gosterdigi ve otel isletmelerinin smifina gore bir degerlendirme
yapildiginda da, 4 ve 5 yildizli biiytlik 6lgekli otel isletmelerinin web sayfalarinin etkilesimli
ozellik tasidigini belirtmistirler. Bununla birlikte Tirkiye’de faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin (6zellikle resort otellerin) pazarlama faaliyetlerinde turizm aracilarina bagimli
olmalarindan (Karamustafa, 2000, s.24) &tiirii mevcut web sayfalarinin sadece tanitim amagh
duragan web sayfas1 6zelligini tasidigini da eklemektedirler (Karamustafa, Bickes ve Ulama,
2002, s.77).

Baloglu ve Pekcan (2006)’1n Tiirkiye’de faaliyet gosteren 139 tane 4 ve 5 yildizli otel
isletmesinin web site tasarimlarin1 ve internet pazarlama uygulamalarimi degerlendirdikleri
calismalarinda web site degerlendirme Olciitii olarak etkilesim, yonlendirme, fonksiyonellik
ve site pazarlama Ozellikleri ana bagliklar1 altinda 45 6zellik kullanmistirlar. Bu ¢alismaya
gore otel isletmelerinin % 60’1 otel ve oda resimleri kullanarak hizmetlerini

somutlastirmaktadirlar. Yine isletmeleri 2/3’sinin yonlendirme, kullanim kolaylig1 ve siteye
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kolay ulasim konusunda performanslarinin iyi yonde oldugu, diger taraftan da analiz edilen
otel isletmeleri web sitelerinin % 75°nin, ¢evrimici bilgi formu, 6zel aktiviteler i¢in takvim,
cevrimi¢i yorum formu, diger sitelere baglanti, ¢evrimici édeme, turizm bilgi biirolarina
baglanti, son giincelleme tarihi ve manset reklamlar konusunda performanslarinin yetersiz
oldugunu belirtmistir. Ayrica web sitelerinin % 70’nin ana sayfalarinin bir ekran boyundan
biiylik oldugu dolayisiyla ana sayfanin tamamini gorebilmek icin asagiya veya yana ¢ekilmesi
gerektigi ve indirme ve yenilikler (what’s new) gibi 6zelliklerin olmadigin1 belirtilmistir.
Otellerin sadece % 10-15’nin ¢evrimici misafir defteri, doviz bilgisi ve manset reklam gibi
ozellikleri bulundurdugu ve yine otellerin sadece % 5’nin site i¢i arama imkani sagladigi
belirtilmistir (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.172—173). Arastirmanin sonucu olarak da arastirma
dahilindeki isletmelerin, otellerini etkili olarak pazarlama noktasinda internetin giiclinden tam
olarak faydalanmadiklarini, internete olan ragbetin giderek artmasiyla birlikte isletmelerin,
internetin hem site tasarim hem de fonksiyonellik 6zelliklerinden faydalanmalar1 gerektigini
ayrica hava durumu, giincel doviz bilgileri, gidilecek yer baglantileri, ¢evrimi¢i misafir defteri
ve arama (search) imkani gibi siteye deger katan 6zelliklerin gelistirilmesi gerektigini ortaya
koymaktadirlar (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.174).

Bu caligmada, otel web siteleri, ilgili literatiir baglaminda kullanim kolaylig1, tasarim,
yonlendirme, igerik, tiiketici hizmetleri, kurumsal bilgi ve giivenlik olmak iizere yedi temel

baslik altinda 51 adet web sitesi 6zelligi kapsaminda degerlendirilmistir.

3. Yontem

3.1 Arastirmanin Modeli

(Calismanin amac1 web sayfalarinda yer alan tasarim araglarini betimlemek oldugu i¢in
arastirmanin yontemi nitel arastirma yontemlerinden birisi olan icerik analizdir. Bir nitel
arastirma yontemi olan igerik analizi, bir metindeki degiskenleri 6lgmek amaciyla, sistematik
tarafsiz ve sayisal olarak yapilan analizdir (Wimmer ve Dominick, 2000, s.135-136).
Calisma, arastirma amaglarina uygun tarama modeli kullanilarak yapilmistir. Tarama modeli
var olan mevcut bir durumu degistirmeye kalkismadan var oldugu bigimiyle betimlemeyi
amaglamaktadir (Karasar,1998, s.77).

Bu kapsamda Baloglu ve Pekcan (2006)’nin ¢alismalar1 temel alinarak 51
degerlendirme olgiitiinden olusan bir web site degerlendirme 6l¢egi olusturulmus (Ek.1) ve
Ekin yaym grubuna ait 1997 yilindan itibaren bu alanda ilk dizin yaymi yapan
http://www.hotelguide.com.tr adresinde kayitli bulunan 286 tane otel isletmesinin, web

siteleri degerlendirilmistir.

359



KIS-2009 C.8 S.27 (347-379) ISSN:1304-0278 WINTER-2009 V.8 N.27

Bu calisma Baloglu ve Pekcan (2006) calismasini temel almakla birlikte bazi
konularda farklilik gostermektedir. Yedi ana bashik altinda 51 Olgiitiinden olusan
degerlendirme formu hazirlanirken baz1 6lgiitler ilgili literatiir geregi degistirilmistir.

Olgiitlerin olabildigince somut ve nesnel dzellikler tasimasi saglanmaya ¢alisildig: bu
calismada, Baloglu ve Pekcan (2006)’1n ¢alismalarinda kullanilan yazi kalitesi, resim kalitesi,
bilgi ¢esitliligi, detayl bilgi gibi 6znel 6zellikler tasiyan dlciitler degerlendirme formuna dahil
edilmemistir. Baz1 Ozellikler daha da detaylandirilarak kullanilmistir, 6rnegin bahsedilen
calismada sirket kimligi olarak tanimlanan Ol¢iit bu c¢alismada ayr1 bir bolim olarak
konumlandirilmis ve kurumsal bilgi basligr altinda, kariyer bilgisi ve hakkimizda Slgiitleri ile
daha detayl1 hale getirilmistir.

Baloglu ve Pekcan (2006)’1in calismalarinda yer almayan bazi dlgiitler de, sistemin
hizli agilmasi, i¢ sayfalardan ana sayfaya kolay ulasim, eglence, doviz ¢evirici, liyelik, site
kullanim kosullar, giivenlik ve gizlilik bilgisi, sik sorulan sorular ve yardim meniisii
degerlendirme formuna eklenmistir. Degerlendirme formunun olusturulmasinda 1996 yilindan
itibaren web sitelerinin web trafikleriyle ilgili bilgi veren www.alexa.com vasitasiyla diinyada
en ¢ok ziyaret edilen ilk 30 otel isletmesinin web siteleri ve Tiirkiye’de 2002 yilindan itibaren
web ve internet teknolojileri kullanilarak gerceklestirilen basarili caligsmalar1 tasarim,
yonlendirme, igerik, teknoloji, etkilesim, pazarlama, yaraticilik/yenilik, gizlilik politikasi/bilgi
giivenligi, genel deneyim/kullanilabilirlik ve gérme engellilere uygunluk o6l¢iitleri altinda
uzmanlar aracilig1 ile degerlendiren altin 6riimecek web 6diilleri’nin (www.altinorumcek.com)
turizm kategorisinde bulunan otel web siteleri de ziyaret edilmistir.

3.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, e-ticarette web site tasariminin rolii ve dneminin saptanmasi ve
buradan yola cikarak yapict Oneriler getirilmesidir. Ayrica, arastirmaya konu olan otel
isletmelerinin, tiirleri ve siniflar1 ile web site tasarimlar1 arasinda iliski olup olmadigina da
bakilacaktir. Arastirmada bu temel amag yaninda otel isletmelerinin, web sitelerinde daha ¢ok
hangi web site 6zelliklerini kullandiklarinin da ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.

3.2 Arastirmanin Onemi

Turizm sektori, biinyesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri, rekabetin giderek arttigi
bir ortamda varliklarini siirdiirebilmek i¢cin mevcut ve potansiyel tiiketicilere sunduklari iiriin
ve hizmetleri etkin ve siirekli bir bigimde tanitmak zorundadirlar. Otel isletmelerinin bu
faaliyetleri gerceklestirmesinde internet, etkili bir ara¢ olarak kullanilabilmelidir. Internet, bir
kitle iletisim araci olmanin yani sira otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerine yeni olanaklar

da sunmaktadir.
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Internetin saglamis oldugu tiim avantajlardan azami diizeyde yararlanmak isteyen otel
isletmeleri, internette yer almis bulunmaktadirlar. Ancak web de var olmak kadar isletmenin
web sitesinde yer alacak bilgiler, bu bilgilerin sunumu ve sektoriin niteliginden dolay1 olmasi
gereken Olgiitler de dnemlidir. Bir web sitesinde, degerlendirme Slgegindeki (Ek.1) olgiitlerin
var olmasi, web sitelerinin yeterlilik ve etkinligini arttirmaktadir. Yapilan incelemelerde web
sitelerini degerlendiren calismalarin oldugu fakat otel isletmelerinin web sitelerini
degerlendirmeye yonelik ¢ok az sayida calismanin oldugu goriilmektedir. Ozellikle Tiirkiye
otel web sitelerini degerlendiren ¢aligma sayisinin ¢ok az oldugu da goz oniine alinmistir. Bu
nedenle, ¢aligma literatiirdeki bu boslugu doldurmaya yoneliktir.

3.3 Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar

Arastirmanin kapsamin1i www.hotelguide.com.tr adresinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmanin kisidi, ise web sitelerinin degerlendirildigi tarih
araligidir (4 — 13 Temmuz 2008). Calisma web sitelerinin belirli bir zamandaki faaliyetlerini
ortaya koydugundan yapilan degerlendirme isleminden sonra web sitelerinde yenileme
yapilmis olabilir. Web sitelerinin dinamik yapiya sahip olmas1 ve siirekli degisiklige ugramast
nedeniyle belli donemlerde yapilacak calismalarda degisiklikler izlenebilir ve karsilastirmalar
yapilabilir.

3.4 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni; Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’'ndan alinmis turizm isletme
belgesine sahip 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri web sitelerinin timidiir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin 2007 yili itibariyle verilerine bakildiginda, turizm isletme belgesine
sahip 4 ve 5 yildizl otel isletme sayis1 999°dur (www.kulturturizm.gov.tr).

Calismanin Orneklem cercevesinde bulunan 999 tesise ulasmak ve Ek.1’de verilen
degerlendirme formundaki Ozellik ve bilgiler agisindan her bir web sayfasinin
degerlendirilmesi ¢ok fazla isgiicii ve zaman kisitlamasindan dolay1 otel web sitelerini, bir
dizin halinde bulunduran www.hotelguide.com.tr adresinden faydalanilmistir. Zincir otel
isletmelerinin birden fazla oteli temsil eden web siteleri ve calismanin gergeklestigi tarihte
yapim asamasinda olan veya kullanilmayan web siteleri aragtirmaya dahil edilmemis ve
ayrimlardan sonra bu adreste yer alan 286 adet, 4 (136) ve 5 (150) yildizli otel igletmesinin
web siteleri ziyaret edilerek analiz edilmistir.

3.5 Verilerin Toplanmasi

Otel web siteleri hakkinda veri toplanmasinda nitel arastirma tekniklerinden tarama
modelinden yararlanilmigtir. Ziyaret edilen her web sitesi i¢in ayr1 olmak {iizere bir

degerlendirme formu kullanilmis, web siteleri belirlenen 51 Olgiite gore tek tek
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degerlendirilmis ve web sitelerinin dinamik yapisi nedeniyle sadece bir kez ziyaret edilmis ve
bu degerlendirme formuna kaydedilmistir. Degerlendirme formundaki her bir kategori altinda
yer alan dlgiitlerin degerlendirilmesi var (1) ve yok (0) olarak isaretlenmistir.

Veriler, aragtirmacinin kendisi yaninda, igerik analizi konusunda bilgi sahibi bes
Ogretim eleman1 araciligr ile toplanmistir. Arastirma iiyelerinin se¢iminde internet
kullaniminda bilgili olmalar1 ve turizm alaninda ¢aligma yapiyor olmalarina dikkat edilmis ve
degerlendirme calismalarina baslamadan 6nce konu hakkinda bilgilenmeleri saglanmaistir.

Veri analizinde birden fazla arastirmacinin birlikte c¢alismast durumunda, kodlama
giivenilirliginin belirlenmesi gerekir. Bunun i¢in ayni veri setini kodlayan arastirmacilarin,
kodlama benzerlikleri ve farkliliklar1 sayisal olarak karsilastirilarak bir kodlama yiizdesine
ulagilir. Farkli arastirmacilar arasinda tutarliligi gosteren bu giivenilirlik yiizdesi en az %70
olmalidir (Yildirnrm ve Simsek, 2006, s.233). Bu calismadaki arastirmacilar arasindaki
tutarlilik % 98 olarak belirlenmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Bu arastirmada, web site degerlendirme 6lgegi kullanilarak veriler toplanmistir. Web
site degerlendirme oOlgegi iki ana kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda, 6rneklem
kapsamina alinan otel isletmelerinin tiirli, sinifi, web adresi ve isletme tiirii tespit edilmeye
calisilmistir. Tkinci kisimda ise, drneklem kapsamindaki otel isletmeleri web siteleri 51 dlgiit
baglaminda degerlendirilmesi amaclanmistir. Baska bir ifadeyle, 6lgegin ikinci kismu,
yukarida belirtilen ozellik ve bilgilerin 6rneklem kapsamindaki otel isletmeleri web
sitelerinde var olup olmadiklarini tespit etmeye yonelik olarak hazirlanmistir.

Veriler (SPSS 13.0 for Windows) kullanilarak analiz edilmistir. Bu ¢alismada, veriler
analiz edilirken genel olarak betimleyici analiz (descriptive analyses) teknikleri kullanilmis ve
tablolarda verilerin frekanslarina ve yiizdesel olarak dagilimlarina bakilmistir.

4.Bulgular ve Yorumlar

Tirkiye’de faaliyet gosteren otel isletmeleri web sitelerinin degerlendirme sonuglari
Ek.1’de gosterilmistir. Arastirma kapsaminda degerlendirilen otel isletmelerinin tesis tiirliniin
% 66,1 bagimsiz otel isletmesi, % 33,9’nun zincir otel isletmesi; otel isletmelerinin sinifina
gore yapilan dagilimda ise % 47,6’s1 4 yildiz ve % 52,4’nilin 5 yildizli otel isletmesi oldugu
goriilmektedir.

Ek.1’e gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 85,3’ tinde (244) kullanisli menii oldugu
goriilmiistiir. Kullanicilarin aradigi bilgi ve hizmete erigmesinde kritik éneme sahip olan
meniiniin site ziyaretcilerinin kullanimin1 kolaylastiran bigimde tasarlandigi goriilmektedir.

Otel isletmeleri web sitelerinin % 80,8’ninde (231) hizli indirme olanagi sunuldugu, 6nceki
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calismalara gore bu 6zelligi bulunduran otellerin oram1 % 30 iken (Baloglu ve Pekcan, 2006,
s.173) % 80’lere ¢iktig1 goriilmektedir. Web sitelerinin ¢ogunlugunun hizli veri indirme
ozelligine sahip olmasi, sitelerde biiyiikk boyutlarda animasyon ve resim gibi unsurlarin
kullanilmamasindan kaynaklandig: belirtilmelidir.

Otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun, web sitesine % 98,6 (282) oraninda kolay
ulasim olanagi bulunmaktadir. Isletmelerin isimleriyle uyusan web adreslerinin (URL) olmasi
ve arama motorlarinda biiyilk ¢ogunlukla yer almalari otel web sitelerine ulasimi
kolaylagtirdig1 belirtilmelidir. Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinin %
83,9’unda (240) ekran kisisellestirme imkaninin olmadig1 goriillmektedir. Baz1 web sitelerinde
animasyonlarin gosterimi, miizik sesinin ayarlanabilmesi, arka fon resimlerinin secilebilmesi
gibi birka¢ 6zelligin kullanicinin tercihine birakilmasina ragmen arastirma ornekleminde yer
alan igletmelerin biiyiik cogunlugunda bu se¢enegin olmadigi goriilmektedir.

Web sitelerinin % 62,6’sinda (179) ana sayfanin ekrani kaplamakta oldugu yani ana
sayfanin bir ekran boyunu ge¢medigi goriilmektedir. Onceki ¢alismalara gore (Baloglu ve
Pekcan, 2006) bu 6zelligin kullanim1 % 50 oraninda artmistir. Caligsma sonuglarina gore, otel
isletmelerinin web sitelerinin biiyiik cogunlugunun % 80,8’nin (108) sisteminin hizli agildig1
goriilmektedir. Web sitelerinin hizli agilmasinda hem ana sayfada hem de i¢ sayfalarda boyutu
bliyiik animasyon ve resimlerin kullanilmamasi 6nemli bir etken olarak goriilmektedir.

Otel isletmeleri web sitelerinin % 90,6’sinda (259) diger sayfalardan ana sayfaya
kolay ulasim imkani oldugu goriilmektedir. Bu 6zelligin web sitelerinde biiyiik cogunlukla
kullanilmast sitelerin kullanimini kolaylastirdig: belirtilmelidir. Web sitelerinde kullanicilarin
i¢ sayfalardan ana sayfaya kolayca ulasmalarinda, her sayfada bir ana sayfa diigmesi olmasi
veya i¢ sayfalarin meniiniin altinda agilmasinin etkili oldugu goriilmektedir.

Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin web sitelerinde % 65 (186) oraninda e-
posta ile rezervasyon olanagi varken % 35’inde (100) bu olanagin bulunmadigi gézlenmistir.
Bu sonu¢ Baloglu ve Pekcan (2006)’1n caligmalarim1 destekler niteliktedir. Tiiketicilerin
zamandan tasarruf etmek istemeleri ve rezervasyonlarini yaparken uzun telefon
konusmalarindan ve telefon trafiginden kac¢inmalar1 e-posta ile rezervasyon yapmak
istemelerinin bir nedeni olarak belirtilebilir.

Otel isletmeleri web sitelerinin % 58’1 (166) cevrimi¢i rezervasyon 6zelligi sunmazken
web sitelerinin sadece % 42’sinin (120) ¢evrimici rezervasyon 0zelligi tasidig1 goriilmektedir.
Kullanimiyla birlikte igletmelere ve tiiketicilere biiyiik kolaylik saglayacak bu 6zelligin, web

sitelerinde yeterince degerlendirilmedigi belirtilmelidir.
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Otel isletmeleri web sitelerinin % 59,4’tinde (170) cevrimi¢i rezervasyon odeme
ozelliginin olmadigr sadece web sitelerinin % 40,6’sinda (116) bu o6zelligin oldugu
goriilmektedir. Onceki ¢aligmalarda (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.84) ¢evrimigi
rezervasyon O6deme Ozelliginin web sitelerinde bulunma orani % 18 iken bu oranin % 42
oraninda bir artis gosterdigi goriilmektedir.

Arastirma sonuclarina gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 78’inde (223) e-posta
biilteni 6zelliginin bulunmadig1 sadece web sitelerinin % 22’sinde (63) bu 06zelligin
bulundugu goriilmektedir. Web sitelerinin, kullanicilar1 otel iirlin/hizmetlerinden haberdar
etmede etkili bir yol olan e-posta biiltenini biiyiik ¢ogunlukla kullanmadiklari gériilmektedir.

Otel isletmeleri web sitelerinin % 67,8’inde (194) 6zel 6zendirme (promosyon)
olmadig1 sadece web sitelerinin % 32,2°sinde (92) bu 6zelligin oldugu goriilmektedir. Otel
isletmeleri web sitelerini biiyiik ¢cogunlugunda % 99,3’tinde (284) otel resimlerinin oldugu
goriilmektedir. Aragtirma kapsaminda sadece 2 otel isletmesinin web sitesinde otel resminin
bulunmamas1 dikkat ¢ekici bir noktadir. Otel isletmeleri web sitelerinin tamaminda (286) oda
resimlerinin yer aldigi goriilmektedir. Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin web
sitelerinin % 59,8’inde (171) hareketli resimlerin bulunmadigi; sadece web sitelerinin %
40,2’sinde (115) hareketli resimlerin oldugu gozlenmistir. Hareketli resimlerin az
kullanilmasinda resimlerin hareketlendirilmesinde kullanilan programlarin (flash player vb.),
sitenin agilmasin1 yavaslatabilecegi kaygist oldugu disiiniilebilir. Otel isletmeleri web
sitelerinin % 96,5’inde (276) hareketsiz resimlerin oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ onceki
caligsmalarda belirtilen % 60 (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.172) ve % 90 (Karamustafa, Bigckes
ve Ulama, 2002, s.82) oranlarindan daha fazla hareketsiz resmin kullanildigini
gostermektedir.

Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin web sitelerinde % 26,9 (77) oraninda otel
videosu varken web sitelerinin % 73,1’inde (209) bu olanagin bulunmadig1 gozlenmistir. Otel
isletmeleri web sitelerinin % 66,8’inde (191) yenilik duyurusu olmadigi1 sadece web
sitelerinin % 33,2’sinde (95) bu 6zelligin oldugu goriilmektedir. Bu oran dnceki istatistikler %
3,5 (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.65) ve % 30’dan az (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.)
ile karsilastirildiginda web sitelerinde bu 6zelliginin kullaniminin artigr belirtilmelidir. Web
sitelerini glincel olarak muhafaza edebilmek i¢in yenilikler siirekli olarak siteye eklenmelidir.

Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin web sitelerinde % 73,4 (210) oraninda
cevrimici misafir defteri 6zelligi yokken % 26,6’sinda (76) bu 6zelligin oldugu gozlenmistir.
Kullanic1 goriiglerine web sitesinde yer veren isletmelerin oran1 az olsa da bu yonde bir

egilimin oldugu belirtilebilir. isletmeler web sitelerinde misafir defteri uygulamalara daha
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cok yer vermelidir. Arastirma sonucuna gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 95,5’nin (273)
eglence oOzelligine sahip olmadigi sadece % 4,5’nin (13) bu Ozellige sahip oldugu
gozlenmistir. Tiiketicilerin web sitelerini tekrar ziyaret etmelerini saglamada Onemli
etkenlerden bir tanesi olan sitenin eglenceli olmasi noktasinda incelenen otel isletmelerinin
yeterli diizeyde olmadig goriilmektedir.

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 88,5’inde (253) site haritasinin olmadigi buna
karsin web sitelerinin sadece % 11,5’inde site haritast oldugu goriilmektedir. Kullanicilar igin
karmasik ve icerigi biiylik web sitelerinde 6nemli bir yardim araci olan site haritasina otellerin
yeterli dlizeyde yer vermedigi goriilmektedir.

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 90,6’sinda (259) coklu dil se¢eneginin oldugu
goriilmektedir. Web sitelerinin bu 6zelligi etkin bir sekilde kullandigi goriilmekle birlikte
incelenen bazi otellerin sadece Tiirkge veya sadece Ingilizce dillerinden bir tanesini
kullandiklar1 da belirtilmelidir. Baz1 web sitelerinde segenek olarak ziyaret¢ilerin kullanimina
sunulmasina ragmen bazi dillerde hazirlanmis sayfalarin olmadig1 goriilmiistiir. Tiirkiye otel
isletmeleri web sitelerinde ziyaretcilerin secimine sunulan yabanci dillerin basinda Ingilizce,
Almanca ve Rusca geldigi goriilmektedir. Bu dillerden baska Felemenkge, Italyanca
Ispanyolca, Japonca, Cince ve Slovakga’nin da ziyaretgilerin secimine sunuldugu
goriilmektedir.

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinin % 95,1’inde (272) ulasim
bilgisinin oldugu goriilmektedir. Ulagim bilgisini kullanmayan otel isletmelerinin seyahat
acenteleri ile calismalar1 nedeniyle bu bilgiye yer vermedikleri diisiiniilebilir. Otel igletmeleri
web sitelerinin % 58’inde (166) otel konumunun haritada gosterildigi goriilmektedir. Otel
konumunu haritada gosteren isletmelerin genellikle, Google tarafindan {icretsiz sunulan
cevrimigi haritalama servisi olan Google Harita (Google Maps) uygulamasin1 kullandiklari
belirtilmelidir.

Otel isletmeleri web sitelerinin % 75,5’inde (216) hava durumu bilgisi olmadigi
sadece % 24,5’inde (70) bu bilginin oldugu gorilmektedir. Arastirmaya gore, otel
isletmelerinin web sitelerinin 96,5’inde (276) doviz bilgisi olmadig1 sadece web sitelerinin %
3,5’inde (10) doviz bilgisi oldugu goriilmektedir. Arastirmaya gore, otel isletmeleri web
sitelerinin % 99’unda (283) doviz ¢evirisinin olmadig1 goriilmektedir.

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 73,1’inde (209) fiyat bilgisi olmadig1; sadece
web sitelerinin % 26,9’unda (77) fiyat bilgisi oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya gore, otel
isletmeleri web sitelerinin % 77,6’sinda (222) farkli dillerde fiyat bilgisi olmadigi; sadece
web sitelerinin % 22,4’linde (64) bu bilginin oldugu goriilmektedir. Web sitelerinin biiytik
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cogunlugu farkli dillerde hizmet vermelerine ragmen konu fiyat bilgisi oldugunda bazi
sitelerin yayin yaptig1 tiim dillerde fiyat bilgisine yer vermedikleri goriilmektedir.

Otel isletmeleri web sitelerinin % 59,8’nin (171) yerel bolge hakkinda bilgi
sunmadigl; sadece web sitelerinin % 40,2’sinde (115) bu 6zelligin oldugu goriilmektedir.
Yerel bolge hakkinda bilgi veren isletmelerin genellikle bolgenin tarihi ve tarihi yerleri
hakkinda bilgi verdigi belirtilmelidir. Aragtirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin %
95,1’inde (272) site i¢i arama motorunun olmadigi; sadece web sitelerinin % 4,9’unda (14)
oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ Balaoglu ve Pekcan (2006)’1n ¢alismalarinda bu 6zellik igin
belirttikleri oran (% 5’den az) ile aymidir. Dolayisiyla otel isletmelerinin bu konuda bir
gelisme kaydetmedikleri sdylenebilir.

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 73,1’inde (209) 6zel aktiviteler
icin takvim olmadigi; sadece web sitelerinin % 26,9’unda (77) bu 6zelligin sunuldugu
goriilmektedir. Tiiketicilerin seyahat planlarini yapmalarinda etkili olabilecek bu 6zelligin
web sitelerinde yeterince kullanilmadigr belirtilmelidir. Otel isletmeleri web sitelerinin %
92’sinde (263) son giincelleme tarihinin olmadigi; sadece web sitelerinin % 8’inde (9) bu
ozelligin oldugu goriilmektedir. Tiiketiciler icin web sitesindeki bilginin giincel oldugunu
bilmek bazi yanlis anlamalar1 (fiyat, yildiz gibi.) 6nleyecegi diisiiniilmektedir. Buna ragmen
otel isletmelerinin yeterli diizeyde bu 6zelligi kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Aragtirmaya gore, manget reklamlarin web sitelerin % 78’inde (223) kullanilmadig;
sadece % 22’sinde (63) kullanildig1 goriilmektedir. Isletmelerin {iriin ve hizmetlerini
tanitmada manset reklamlarin etkili bir rol oynamasina karsin otellerin bu 6zelligi yeterince
kullanmadiklar1 belirtilmelidir. Arastirma sonuglarina gore, web sitelerinin % 93,4’ilinde (267)
tiyelik imkan1 olmadig1; sadece % 6,6’sinda (19) bu 6zelligin oldugu goriilmektedir. Uyelere
0zel hizmetlerin sunulmasi tiiketicilerin web sitesini tekrar ziyaret etmesini etkiledigi
belirtilmelidir.

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 88,1’inde (252) ara¢ kiralama isletmelerine
baglant1 (baglanti) olmadigi; web sitelerinin % 11,9’unda (34) ise oldugu goriilmektedir.
Isletmelerin ara¢ kiralama sirketlerine baglanti vermemelerinin nedeni olarak anlasma
yaptiklar sirketlerin olmayis1 sdylenebilir. Isletmelerinin web sitelerinin % 56,6’sinda (162)
baglh kuruluslara baglanti olmadigi; web sitelerinin % 43,4’tinde (34) ise oldugu
goriilmektedir. Bagl kuruluslara baglanti veren otel isletmelerinin daha ¢ok zincir isletmeler
oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinin web sitelerinin % 85,7’sinde (245) havayolu
isletmelerine baglant1 olmadigi; web sitelerinin % 14,3’linde (41) ise oldugu goriilmektedir.

Web sitelerinin bu 6zelligi yeterli diizeyde kullanmadiklar1 belirtilmelidir.
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Isletmelerinin web sitelerinin % 85,7’sinde (245) kiiltiir-sanat isletmelerine baglanti
olmadigi; web sitelerinin % 14,3’linde (41) ise oldugu goriilmektedir. Web sitelerinde yerel
bolge hakkinda sunulan bilgiler igerisinde kiiltiir-sanat igletmelerine baglant1 verilmesi otelin
¢ekiciligini artirabilecek bir unsurdur. Otel isletmelerinin web sitelerinin % 85,3’iinde (244)
yiyecek-igecek isletmelerine baglanti olmadigi; web sitelerinin sadece % 14,7’sinde (42)
oldugu goriilmektedir. Oranin bu seviyede kalmasi otellerin kendi isletmeleri disindaki
yiyecek-icecek isletmelerine baglanti vermek istememeleri olarak belirtilebilir. Ancak, otelin
bulundugu cevrede iinlii bir yiyecek-icecek isletmesinin bulunmasi otelin ¢ekiciligini
artirabilecektir. Buna gore otel isletmelerinin bu o6zelligi yeterince kullanmadiklari
belirtilebilir.

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 51,4’iinde (147) isletme hakkinda
bilgiye yer verilmezken web sitelerinin % 48,6’sinda (139) bu bilgiye yer verildigi
goriilmektedir. Isletmeler hakkinda bilginin sunulmasi tiiketicilerin isletme hakkindaki
izlenimlerini dolayisiyla satiglar1 etkilemektedir. Arastirma sonuglarina gore, kariyer
bilgisinin web sitelerinin % 61,5’inde (176) bulunurken % 38,5’inde (110) bulunmadigi
goriilmektedir. Onceki calismalarda (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002) bu &zelligin
bulunma oran1 % 3 olarak belirtilmistir. Otellerin bu 6zelligi artan bir oranla kullandiklar
ortaya ¢ikmistir. Ayrica bu 6zelligi ¢ok sayida ve nitelikli is gorene ihtiya¢ duyan biiyiik
6lcekli isletmelerin yer verdigi belirtilmelidir.

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinin % 68,2’sinde (195) site kullanim
kosullarina yer verilmezken web sitelerinin % 31,8’inde (91) ise bu bilgilere yer verildigi
goriilmektedir. Caligmanin sonuglarina gore, giivenlik/gizlilik bilgisine web sitelerinin % 64’1
(183) yer vermezken sadece % 36’st (45) yer vermektedir. Tiiketicilerin gilivenli
hissetmedikleri sitelerden aligveris yapmayacaklart gz online alindiginda isletmelerin bu
giiveni saglayabilmek icin gerekli bilgileri web sitelerinde yer vermelidirler. Buna gore,
Tirkiye otel isletmelerinin bu 6zelligi yeterince kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 95,8’inde (274) farkli 6deme
seceneginin olmadigi; sadece web sitelerinin % 4,2’sinde (12) oldugu goriilmektedir. Web
sitelerinde 6deme secenegi olarak sadece kredi karti sunulmaktadir. Iletisim bilgisinin web
sitelerinin % 97,9’unda (280) bulunmasina karsin web sitelerinin sadece % 2,1’inde (6)
bulunmadig1 goriilmektedir. Az bir oranda olsa da iletisim bilgisi gibi temel bir bilgiyi
vermeyen otel isletmelerinin olmasi dikkat g¢ekici bir nokta olarak goriilmektedir. Buradan

hareketle bu isletmelerin internette sadece olmak i¢in olduklart sylenebilir.
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Yardim meniisii, web sitelerinin % 94,4’tinde (270) bulunmaz iken sadece web
sitelerinin % 5,6’sinda (16) yer verildigi goriilmektedir. Yardim meniisiin bulunmas tiiketici
memnuniyetini artiran bir unsur olarak nitelendirilebilir.

Arastirma sonuglara gore, sik sorulan sorulara yer veren web sitelerinin orant %
4,2’dir. Bu 06zelligin az kullanilmasinin nedeni olarak web site igeriklerinin soru sormaya
meydan vermeyecek bicimde ayrintili veya basit olarak hazirlanmis olmasi gosterilebilir.
Calisma sonuglarina gore, geri bildirim formu web sitelerinin % 55,6’sinda (159) bulunmaz
iken % 44,4’iinde (127) bulundugu goriilmektedir. Otel isletmeleri web sitelerinde % 95,5
(273) oraninda 6zel bir rezervasyon hattina yer verilmezken buna yer veren web sitelerinin
oran1 sadece % 4,5’tir (13). Arastirmaya gore, otel igletmeleri web sitelerinin % 86’sinda
(246) ilgili birimlerin e-posta adresleri olmadigi; sadece web sitelerinin % 14’{inde (40)
bulundugu goriilmektedir. Genellikle rezervasyon ve satis birimlerinin e-posta adreslerine
web sitelerinde yer verildigi de belirtilmelidir.

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin alan ad1 uzantilarinin % 67,81 (194),
com ile; % 30,4°1 (87), com.tr ile; % 1°1 (3), net ile; % 0,31 (1), info ve yine % 0,31 de (1),
gen.tr ile bitmektedir.

Tablo 1. Web Sitelerinde En Cok ve En Az Kullamlan ilk 10 Ozellik

Sira Ozellik Var Ozellik Yok

1 Oda Resimleri %100,0 | Doviz Cevirici % 99,0
2 Otel Resimleri % 99,3 | Doviz Bilgisi % 96,5
3 Siteye Kolay Ulasim % 98,6 | Sik Sorulan Sorular % 95,8
4 Iletisim Bilgisi % 97,9 | F. Odeme Segenekleri | % 95,8
5 Hareketsiz Resim % 96,5 | Rezervasyon Hatti % 95,5
6 Ulasim Bilgisi % 95,1 | Eglence % 95,5
7 Coklu Dil Segenegi % 90,6 | Arama Motoru % 95,1
8 Ana Sayfaya Kolay Ulasim | % 90,6 | Yardim Meniisii % 94,4
9 Kullanisli Menii % 85,3 | Uyelik Imkani % 93,4
10 | Hizh Indirme % 80,8 | Son Giincelleme Tarihi | % 92,0

Tablo 1’e gore otel isletmelerinin web sitelerinde en ¢ok kullanilan 6zelliklerin oda ve
otel resimleri, siteye kolay ulasim, iletisim bilgisi, hareketsiz resim, ulasim bilgisi, ¢coklu dil
secenegdi, ana sayfaya kolay ulasim, kullaniglt menii ve hizli indirme oldugu goriilmektedir.

Benzer seklide otel isletmelerinin web sitelerinde en az kullanilan 6zellikler ise sirasiyla
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sOyledir; doviz cevirici ve bilgisi, sik sorulan sorular (SSS), farkli 6deme segenegi,
rezervasyon hatti, eglence, arama motoru, yardim meniisii, liyelik imkan1 ve son giincelleme

tarihidir.

SONUC VE ONERILER

Arastirma sonuclarina gore, ilk asamada degerlendirilen ve web sitelerinin
kullanilabilirligini etkileyen Ol¢iitlerden kullanishh menti, hizli indirme, siteye kolay ulasim, i¢
sayfalardan ana sayfaya kolay ulasim, sistemin hizli agilmasi ve ana sayfanin ekrani
kaplamas1 oldukca yaygin bir uygulama oldugu goriilmiistiir. Ancak ekrani kisisellestirme
0zelligi web sitelerinde kullanilan yaygin bir uygulama olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Arastirma sonuglarina gore, otel isletmeleri web sitelerinin pazarlama uygulamalarini
belirleyen olgiitlerden e-posta ile rezervasyona ve otel, oda resimlerinin kullanimina web
sitelerinde yaygin olarak yer verildigi goriilmistir. Web sitelerinde kullanilan resimlerin
bliyiik ¢ogunlukta hareketsiz resimler oldugu da goriilmektedir. Sitelerin biiyiik ¢ogunlugunun
eglence ozelligi tasimadig1 bunun yaninda c¢evrimici misafir defteri, yenilik duyurusu, otel
videosu, 6zel 6zendirme ve e-posta biiltenine yer vermedigi goriilmektedir. Her ne kadar web
sitelerinin yartya yakini g¢evrimi¢i rezervasyon ve cevrimi¢i ddeme imkani sunsa da bu
0zelligi sunmayan web sitelerinin sayis1 oldukca fazladir.

Otel isletmeleri web sitelerinin iceriginde bulunan 6zelliklerden ¢oklu dil seceneginin
hemen hemen tiim web sitelerinde ziyaretcilerinin kullanimina sunuldugu goriilmiistiir. Dil
seceneklerinden Tiirkge haricinde Ingilizce, Almanca, Rus¢a ve Fransizcanin yaygin olarak
kullanildig1 az da olsa baz1 web sitelerinin Felemenkge, Italyanca ve Ispanyolca dzelliginin de
oldugu goriilmiistiir.

Otel isletmeleri ulasim bilgisinin de web sitelerinin tamamina yakininda bulundugu ve
otel konumunun haritada gosterilmesiyle ulagim bilgisinin gorsel olarak desteklendigi
goriilmektedir. Ayrica otel konumunun haritada gosterilmesinde yaygin olarak Google
tarafindan hizmete sokulmus ve {icretsiz ¢evrimici haritalama servisi olan Google Maps veya
yazilim siirlimii olan Google Earth uygulamasinin kullanildig: da belirtilmelidir.

Site haritasi, hava durum bilgisi, doviz bilgisi, doviz cevirici, fiyat bilgisi, farkli
dillerde fiyat bilgisi, site i¢i arama motoru, 6zel aktiviteler takvimi, son giincelleme tarihi,
manget rekladmlar ve iiyelik imkdninin web siteleri igeriginde biiyiik oranda bulunmadigi
goriilmektedir. Web sitelerinin yaridan fazlasinda yerel bolge hakkinda bilgiler bulunsa da

web sitelerinin ¢cogunda bu bilgilerin sunulmadigi goriilmektedir. Yerel bolge hakkinda bilgi
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sunan otel web sitelerinin de genellikle gidilecek yerin tarihi ve tarihi yerleri hakkinda
bilgilere yer verdigi belirtilmelidir.

Arastirma bulgularina gore, web sitelerinin biiylik ¢ogunlugunda diger isletmelere ait
baglantilarin bulunmadigidir. Otel web sitelerinde bulunan harici baglantilarin ¢ogunlugunun
sirketin bagl oldugu kuruluslara ait oldugu goriilmektedir. Degerlendirilen web sitesi zincir
bir otel isletmesine ait ise bu baglant1 genelde diger otellerin baglantisi; eger degerlendirilen
bagimsiz bir otel isletmesine ait ise bu baglanti genelde isletmenin bagl oldugu holding veya
sirketin baglantisi oldugu belirtilmelidir.

Otel isletmeleri web sitelerinde kurumsal bilgi baglig1 altinda degerlendirilen isletme
hakkinda bilgi ve kariyer bilgisinin web sitelerinde yaygin olarak kullanilmadigi
goriilmektedir.

Arastirma sonuglarin gore, web sitelerinin bilgi glivenligini etkileyen dl¢iitlerden site
kullanim kosullar1 ve giivenlik/gizlilik bilgisine web sitelerinin yarisina yakininda yer
verilmesine ragmen yaygin olarak web sitelerinde bulunmadigi goriilmiistiir. Benzer sekilde
sitelerde farkli 6deme metotlarina da biiylik cogunlukta kullanilmadigi belirtilmelidir.

Arastirma sonuglarima gore, web sitelerinde sunulan tiiketici hizmetleri bilgi ve
ozelliklerinden iletisim bilgisinin web sitelerinde yaygin bir uygulama olarak kullanildig:
goriilmektedir. Yardim meniisti, sik sorulan sorular, geri bildirim formu, rezervasyon hatti ve
ilgili birimlerin e-posta adres bilgilerine ise web sitelerinde yaygin olarak yer verilmedigi
goriilmektedir.

Arastirma sonuglarmma genel olarak bakildiginda otel isletmeleri web sitelerinde
bulunan baslica ortak Ozellikler olarak oda ve otel resimleri, siteye kolay ulagim imkani,
iletisim ve ulasim bilgisi, ¢oklu dil segenegi, ana sayfaya kolay ulasim, kullanisli menii,
sistemin hizli agilmast, hizli indirilme ve e-posta ile rezervasyon oldugu goriilmektedir.

Arastirma sonuglart Onceki c¢aligmalarin sonuglarini destekler niteliktedir. Yayl
(2000)’ya gore Tirkiye’de faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin, agtiklart web
sitelerinin ¢ogunlugu bilgi saglayicit olma 6zeliginden 6te gecememektedir. Benzer sekilde,
Karamustafa, Bigkes ve Ulama (2002) calismalarinda, Tiirkiye’de faaliyet gosteren
konaklama igletmelerinin web sayfalarinin genelde duragan 6zellik tasidigini belirtmistirler.
Baloglu ve Pekcan (2006) da ¢alismalarinin sonucunda etkili olarak pazarlama noktasinda
internetin giliciinden tam olarak faydalanmadiklarini belirtmistir.

Bu arastirma sonuglarina gore de Tiirkiye otel web sitelerinin biiyiik cogunlugu sadece
bilgi sunan bir Ozellige sahiptir. Pazarlama, igerik, yoOnlendirme, kurumsal bilgi, bilgi

giivenligi ve tiiketici hizmetleri konusunda yeterli diizeyde olmadig1 goriilmektedir. Ayrica
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onceki caligmalara gore bazi web site Ozelliklerinin (¢evrimigi rezervasyon ve c¢evrimici
O6deme vb.) kullanim oranlarinin artti§1 da bir gergektir. Tiirkiye otel web sitelerinde az bir
oranda olmakla birlikte bazilarmin Ek.1°de belirtilen o6zelliklerin tamamina yakinini
kullandiklar1 da goriilmektedir. Bu durum otel isletmelerinin bir kisminin web site tasarim
konusunda gelisme kaydettiklerinin ve web site tasariminin 6nemini anladiklarinin bir
gostergesi olarak goriilmektedir.

Tiirkiye otel isletmeleri web sitelerinin tiimiiyle e-ticaret uygulamalarina uyum
sagladigimi sdylemek miimkiin degildir. Fakat bu yolda atilan adimlar da godzden
kacirilmamalidir. Web sitelerinin ¢evrimi¢i rezervasyon ve cevrimi¢i 0deme imkanlarini
sunmalar1 ve bunlar1 giivenli bir sekilde gergeklestirebilmeleri sektor i¢in umut verici bir
durum olarak degerlendirilmelidir.

Internetin sundugu faydalardan yararlanarak sanal ortamda yer alan otel isletmeleri,
tilketicilerin 1ilgisini ¢ekmek ve onlar1 daimi tiiketici konumuna dontistiirebilmek igin
hazirladiklar1 web sitelerinin hem gorsel hem de hizmet olarak en {ist kalitede olmasini
saglamalidirlar. Web site kalitesinin tiiketici memnuniyeti lizerine direkt ve olumlu bir etkisi
oldugu (Bai, Law ve Wen, 2008, s.399) diisiiniildiigiinde web site tasarimina daha ¢ok 6nem
verilmesi gerektigi siiphesizdir. Bu baglamda web sitelerinin daha etkili ve ¢ekici olmasini
saglayabilecek bazi oneriler su sekilde siralanmaisgtir:

*Web sitelerinde turizmin dogasi geregi soyut olan iiriin ve hizmetlerin tiiketici
acisindan somutlastirilmasina yardim edebilecek resim ve videolar kullanilmalidir. Web
sitelerinde kullanilan resim ve videolar uygun boyutlarda seg¢ilmeli bdylece web sitesinin
acilma hizina engel olmamalidir. Ayrica kullanilan videolar yaygin olarak kullanilan
programlarla ¢alisabilecek sekilde diizenlenmelidir.

*Web sitelerinin  kullanici  dostu olmalar1 i¢in siteler eglenilebilir 06zellige
kavusturulmalidir. Kullanicilarin otel ile ilgili sanal oyunlar1 oynayabilmeleri, birbirleri ile
cevrim i¢i konusabilmeleri ve istedigi kisilere e-kart gonderebilmeleri gibi 6zelliklerin sitede
olmasi kullanicilarin siteleri tekrar ziyaret etmelerini saglayacaktir.

*Web siteleri cevrimici rezervasyon ve ¢evrimi¢i 6deme imkanini tiliketicilere
sunmalidir. Tiiketicilerin de bu ozelliklerden faydalanmalar1 i¢in web sitelerinin giivenli
olmalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in web sitelerinin, site kullanim kosullarini, giivenlik ve
gizlilik bilgilerini ac¢ik ve kullanicilar tarafindan sitede goriilebilecek yerlerde
konumlandirmasi gerekmektedir. Ayrica ¢evrimici rezervasyon ve ddeme islemleri miimkiin

oldugunca az sayfa goriintiilemesi ile yapilmalidir.
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*Web sitelerinde siirekli kullanicilar i¢in ve giivenlik islemlerini kolaylastirmasindan
dolay1 tiyelik imkani1 sunulmalidir. Béylece kullanicilara otel hakkinda diizenli olarak e-biilten
gibi uygulamalarin génderilebilmesi ve tiyelerin kisisel bilgilerini glincellemesi/degistirmesi
miimkiin olacaktir.

Tiiketici yorumlar diger tiiketicilerin tercihlerini belirlemede 6nemli bir etken oldugu
icin web sitelerinde kullanicilarin  yorumlarin1 yazabilecegi ¢evrimi¢i misafir defteri
bulunmalidir. Béylece potansiyel tiiketiciler mevcut tiiketicilerin fikirlerine ulasma imkanina
erisebilecektir.

*Kullanicilarin aradigi bilgiye hizlica ulagsmasini saglayabilmek i¢in site haritasi ve site
i¢ci arama motorlarina yer verilmelidir. Boylece ¢cok fazla sayfaya sahip ve karmasik sitelerde
bile, bilgiye ulasma kolay ve hizli olabilecektir. Ayrica sitede sik sorulan sorular ve yardim
mentiisiiniin  bulunmas1 da bilgiye kolay ulasimi ve tiliketicinin zamaninin korunmasini
saglayacaktir.

*Web sitesinin gilincel olmasi ve bunun tiiketiciler tarafindan bilinmesi saglanmalidir.
Bunun i¢in web sitesinde, olusan yenilikler duyurulmali, son giincelleme tarihi
kullanilmalidir. Ayrica web sitesinde giinliik doviz bilgisinin ve giinlik hava durumu
bilgisinin yer almasi sitenin giincel olarak algilanmasini saglayacaktir.

*Kullanicilarin bilgiye en kisa yoldan ulasma egilimleri g6z oniine alindiginda otel
web sitesine giren bir kullanic1 sadece otel hakkinda bilgi edinmemeli ayrica otelin bulundugu
yer hakkinda da bilgi edinebilmelidir. Ayrica tiiketicilere, otelin bulundugu cevredeki
yiyecek-i¢ecek isletmeleri, eglence merkezleri ve kiiltlir- sanat isletmeleri gibi yerlerin bilgisi
de sunulmalidir. Isletmenin bulundugu ¢evre hakkinda bilginin sunulmas: tiiketicilerin oteli
tercih etmelerini etkileyebilecektir.

*Kullanicilarin gerekli durumlarda otelin ilgili boliimlerine dogrudan ulagabilmeleri
icin web sitesinde bu birimlerin e-posta adresleri sunulmalidir.

*Web sitelerinin daha etkili ve ¢ekici tasarlanmasi ve planlanmasi i¢in profesyonel kisi
ve isletmelerle igbirligine gidilmesi de uygun olacaktir.

Global turizm pazarindan pay alma yarisinda zorlanan otel isletmeleri varliklarini
stirdirmek ve daha da biiylime icin elektronik diinyanin ¢1g gibi biiyliyen olanaklarindan
yeterli diizeyde yararlanmalidirlar. Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini siirdiirmede
seyahat acentelerine ve tur operatorlerine bagimliliklar yiiksektir. Bu bagimliligin azaltilmasi
icin farkli tanitim, pazarlama ve satig gelistirme yontemlerine agirlik kazandirilmalidir. Bu

baglamda internet otel isletmelerine ¢esitli alternatifler sunmaktadir.
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Boyle 6nemli bir iletisim ve pazarlama aracinin etkin bir sekilde kullanabilmek i¢in de
sadece 1yi bir web sitesi yapmak yeterli olmamaktadir. Web sitesinin basarili olabilmesi i¢in
benzerleri arasindan farkli 6zellikleriyle siyrilmasi ve yaratici stratejiler ile onlar ile rekabet
edebilmesi gerekmektedir.

Isletmeler, internetten pazarlama uygulamalarma baslarken olgiilebilir hedefler
koymali, kapsamli bir durum analizi yapmali, stratejiler belirlemeli, hedef kitleyi netlestirmek
icin mevcut arastirmalardan yararlanmalidirlar. Web sitesi tasariminda grafikten metin
unsurlarina, sitede bilgi arama kolayligindan bilginin anlasilirlifina degin bir¢ok unsur
dikkatle ele alinmalidir. Ayrica sonuglarin 6lgiilmesi, degerlendirilmesi konusunda da dikkatli
davranilmalidir.

Otel isletmeleri, ozellikle yabanci tur operatorleri ile kurduklar is iligkileri sonucu
biiylik gelir kaybina ugramakta ve bu iliskiler, lilke ekonomisini de olumsuz ydnde
etkilemektedir. Internet’in isletmelerde etkin kullammi ile gelir kaybi bir &lgiide
azaltilabilecektir.

Isletmelerin web site tasarim uygulamalarinda basarili olmalari, her seyden &nce
tiiketicilere baghdir. Bu sebeple isletmelerin, bu uygulamalara, tiiketici gozii ile bakmalar
gerekir. Site tasariminda zengin igerik, fonksiyonellik, gorsellik, giincellik, etkilesim ve
internet’e uyumluluk Ol¢iitleri birlikte dikkate alinmalidir. Yogun rekabet ortaminda web
sitesinin tiliketicilerce bulunabilirligini arttirmak iizere arama motorlarina kayit, manset
reklam verme veya popiiler web sitelerinden isletme sitesine baglant1 kurma gibi sanal ortam
ici ve gazete, radyo ve televizyon reklamlari gibi sanal ortam dis1 tutundurma araglarindan da
faydalanilmalidir.

Bu alanda yapilacak daha kapsamli ve yeni arastirmalar otel isletmelerine ve
yoneticilerine internetin saglayacagi faydalar ve yeni uygulamalar konusunda yardimci

olacaktir.
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Ek.1 Web Site Degerlendirme Sonuclari

Var Yok Toplam ol . Var Yok Toplam
Web Sitesi W"eb Sitesi
b Site N| % |[N| %|N|% Ozelligi N| % |[N|%]|N| %
Ozelligi
Kullamsh 244 | 853 | 42 | 147 | 286 | 100,0 | DOVi2 10 |3,5 |276]96,5 | 286 | 100,0
Menii Bilgisi
Huzh 231|808 | 55 | 192 | 286 | 100,0 | DOViZ 3 11,0 |2831]99.0 286 | 100,0
Indirme Cevirici
Siteye Kolay 28219864 |14 |28 1000 | FYat 77 | 269 | 209 | 73.1 | 286 | 100,0
Ulasim Bilgisi
Elran 46 | 16,1 | 240 | 83,9 | 286 | 100,0 | F:Pillerde 0\l 4 1222 [ 77,6 | 286 | 100,0
Kisisellestirme Fiyat Bilgisi
Ana Sayfanm 179 | 62,6 | 107 | 37.4 | 286 | 100,0 | YerelBolge |4 51 465 | 171 | 50,8 | 286 | 100,0
EkramiKaplamasi Bilgisi
Sistemin Arama
Hurh Acalmas: 231 | 80,8 | 55 | 19,2 | 286 | 100,0 | yral2 14 |49 [272]951 286 | 1000
Ana Sayfaya 259 | 90,6 | 27 | 94 | 286 | 100,0 | AKtvite 77 | 26,9 | 209 | 73.1 | 286 | 100,0
Kolay Ulasim Takvimi
E-posta Ile 186 | 65.0 | 100 | 35.0 | 286 | 100,0 | Glincelleme | | ¢ 1263 | 92,0 | 286 | 100,0
Rezervasyon Tarihi
Cevrimici 120 | 42,0 | 166 | 58.0 | 286 | 100,0 | Manset 63 | 22,0 | 223780 | 286 | 100,0
Rezervasyon Reklam
Gevrimigi Rez. | 1101 406 | 170 | 59.4 | 286 | 100,0 | UYeliK 19 |66 | 267|934 286 | 100,0
Odeme Imkam
E-posta 63 | 22,0 | 223 | 78,0 | 286 | 100,0 | AraSKIr- 1541419 1252 | 88,1 | 286 | 100,0
Biilteni Baglantilar:
Ozel Ozendirme | o, | 35 5 | 194 | 678 | 286 | 100,0 | BREMKUr- o0l 434 | 162 | 56,6 | 286 | 100,0
(Promosyon) Baglantilar
Otel Resimleri | 284 | 993 | 2 | 07 | 286 | 100,0 | HAVAYOIu 1 011431 045 1 85.7 | 286 | 100,0
Baglantilar
Oda Resimleri 286 | 100 | - | - 286 | 100,0 | KulSanat 1, ) 3045 | 857 | 286 | 100,0
Baglantilan
Hareketli 115 | 402 | 171 | 59.8 | 286 | 100,0 | Yiv-Isecek 1 011471 244 | 853 | 286 | 100,0
Resimler Baglantilan
Hareketsiz 276 | 96,5 | 10 | 3,5 | 286 | 100,0 | Hakkimizda | 139 | 48,6 | 147 | 51,4 | 286 | 1000
Resimler
Otel Videosu 77 1 26,9 | 209 | 73,1 | 286 | 100,0 gﬁ;gl‘" 110 | 38,5 | 176 | 61,5 | 286 | 100,0
Yenilik 95 | 332|191 | 66.8 | 286 | 100,0 | Kullamm 15, 5y ¢ 195 | 682 | 286 | 100,0
Duyurusu Kosullar
Cevrimigi Giiv.Gizlilik
Viisafir Defteri | 76 | 266 | 210|734 286 | 1000 | r 103 |36 | 183 |64 | 286 1000
Eglence 13 |45 |273]955 286 | 100,0 gﬁng“ 280 (979 |6 |21 |286 1000
Site 33 | 115 | 253 | 88,5 | 286 | 100,0 | Y2rdim 16 |56 |270| 944|286 | 100,0
Haritasi Meniisii
bit 259 | 90,6 |27 |94 | 286 | 1000 | SKSorulan o 174 [ 958 | 286 | 100.0
Secenegi Sorular
Ulasim 2721951 | 14 |49 | 286 | 1000 | GeiBIMir o0t a4 | 159 | 55,6 | 286 | 100.0
Bilgisi Formu
Otelin Harita 166 | 58,0 | 120 | 42,0 | 286 | 100,0 | Rezervasyon | 5 | 45 | 273 | 955 | 286 | 100,0
Gosterimi Hatti
Hava Durumu 70 | 245 | 216 | 755 | 286 | 100,0 | Birimlerin 0146 | 246 | 86,0 | 286 | 100,0
Bilgisi E-postalan
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