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OZET
ELEKTRONIK TICARETTE WEB SITE TASARIMININ ONEMI: TURKIYE
OTEL WEB SITELERININ DEGERLENDIRILMESI

Degisen tiiketici profili ile birlikte tiiketicilerin, mal ve hizmetler hakkinda
daha ¢ok ve somut bilgi istemesi, iirlinler arasinda se¢im yapma talebi ve islemlerini
zamana ve mekana bagli kalmadan gerceklestirme istegi ortaya ¢ikmustir.
Isletmelerin bu talep karsisinda varliklarmni siirdiirebilmeleri ve degisen sartlara ayak
uydurabilmeleri i¢in internete ve internetteki faaliyetlerine ©nem vermeleri

gerekmektedir.

Bu arastirmada, Tirkiye otel isletmeleri web sitelerinin icerik analizi
yontemiyle degerlendirilmesi ve web sitelerinde kullanilan 6zelliklerin tespit
edilmesi amaclanmistir. Ayrica e-ticarette web site tasariminin énemine de dikkat

cekilmeye ¢aligilmistir.

Bu arastirma kapsaminda verilerin toplanmasinda web site degerlendirme
formu kullanilmistir. Bu form yoluyla toplanan verilerin analizi, sosyal bilimler i¢in
gelistirilmis olan SPSS 13.0 istatistik programinda frekans tablolar1 ve ki-kare testi
yapilarak gerceklestirilmistir. Aragtirmada kullanilan 6l¢egin giivenirligi test edilmis,

Cronbach Alpha sayis1 0,838 olarak hesaplanmuistir.

Aragtirmanin sonugclari, otel isletmeleri web sitelerinin biiylik ¢ogunlugunun
bilgi saglayict ozellikler sundugu ve isletmelerin hizmetlerini somutlastirmak ig¢in
otel ve oda resimlerini kullandigin1 gostermektedir. Ayrica arastirmanin sonuglari
otel isletmelerinin web sitelerinde en cok kullanilan 6zellikler olarak siteye kolay
ulagim, iletisim ve ulagim bilgisi, ¢oklu dil secenegi, ana sayfaya kolay ulagim ve
kullanigshh menii oldugunu gostermektedir. Dviz ¢eviricisi ve bilgisi, SSS, farkl
O6deme secenegi, rezervasyon hatti, eglence ve arama motoru gibi 6zelliklerin ise web
sitelerinde bulunmadig1 ortaya ¢ikmustir.

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

ozellikleri.
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ABSTRACT

IMPORTANCE OF WEB SITE DESIGN IN ELECTRONIC COMMERCE:
EVALUATION OF TURKISH HOTEL WEB SITES

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.

The purpose of this study was to evaluate of Turkish hotel web sites by using a
content analysis and determine the web site features. Furthermore it was tried to

attract attention of web site design in e-commerce.

In this study, a web site evaluation form was used to collect the data. The
obtained data has been analyzed by using chi-square tests and frequencies in SPSS
13.0 statistical program for social science. The reliability of the scale used in this

research was tested and the Cronbach Alpha was calculated as 0,838.

The result of the research has revealed that most of the hotels more likely to
mention informative offers and use pictures to tangibilize 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. Although most of the
hotel web sites did not include the features such as exchange rates and converter,

FAQ, optional payment methods, call centre, fun and search engine.

Key Words: Internet, hotel establishments, web site design, web site features.
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I. BOLUM

1. GIRiS

Bilgi teknolojisinin gelisimiyle birlikte turizm endiistrisinde isletmeciligin
yapilis bigimi de degismeye basladi (Ho ve Lee, 2007, s.1434). Teknoloji,
konaklama isletmeleri i¢in stratejik rekabette ve Orglitsel performansi arttirmada
Onemli bir stratejik boyut haline geldi (Wang ve Qualls, 2007, s.560).
Kiiresellesmeyle birlikte ortaya c¢ikan en Onemli degisimlerden biri de teknolojik
gelismelerdir. Bu nedenle, giiniimiizde isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve
rekabet avantaji saglayabilmeleri, teknolojik gelismeleri siirekli takip etmelerine
bagli olmaktadir. Teknolojik yeniliklerle birlikte ortaya ¢ikan en 6nemli olgulardan
biri de internettir. Giiniimiizde internet, konaklama isletmelerini her gecen giin bu
ortamin i¢ine ¢ekmekte ve bu olgulardan yararlanmayan konaklama isletmeleri i¢in
gelecekte biiyiik kayiplarla karsilagma riski dogurmaktadir (Erdem ve Kabakgi, 2004,
s.120).

Seyahat ve turizm sektorii, dogal yapist nedeniyle haberlesme teknolojisini
kullanan diinyadaki en biiylik sektorlerden biridir. Bunun temel nedeni ise bu
sektorliin zamana kars1 olduk¢a hassas olmasidir. Cilinkii turistik iirlin, seyahat,
konaklama ve diger c¢ekiciliklerin bir biitiinii olup bunlarin istenilen zamanda bir
araya getirilmesi, etkin haberlesme ve koordinasyon ile saglanabilir. Turistik
irlinlerin tiretilip depolanarak saklanmasi miimkiin olmadig i¢in, yapilmasi gereken
tek yol freticiler, arcilar ve tiiketiciler arasinda bilgi akisini1 saglayacak etkin bir
iletisim agmin kurulmasidir. Bu nedenle bilgi ve iletisim teknolojisi turizm

sektoriiniin lokomotifi olarak da adlandirilabilir (Coban, 2002, s.78).



Online pazarin giderek biliyiimesine ragmen oteller, hala seyahat edenlerin
rezervasyonlarin1 dogrudan otellerin web sitelerine yapmalarini saglayacak etkili bir
yol arayist icindedirler (Morosan ve Jeong, 2008, s.284). Law ve Cheung (2006)
online rezervasyonlarin 6nemli bir pargasinin hala tglincii grup web sitelerince
yapildigin1 ve otellerin ziyaretgileri kendi web sitelerine ¢ekebilmek i¢in en diisiik

fiyat garantisi gibi stratejileri kullandiklarini belirtmektedir.

Glinlimiizde bir sirket eger c¢evrimi¢i (online) olmanin tiim faydalarini
kullanmiyorsa eski kalmis, moda disi, yavas hareket eden ve esnek olmayan olarak

nitelendirilmektedir (Tsygankov, 2004, s.265).

Harridge (2004), interneti mevcut pazarlama faaliyetleri ile karsilagtirdigi
calismasinda interneti, yeni ve farkli bir pazarlama wuygulamasi olarak
degerlendirmektedir. Web’i, pazarlama, tanitim ve tiiketicilerle yapilan mal ve
hizmet islemlerinde kullanan organizasyonlarda da hizli bir artis yasanmaktadir

(Ranganathan ve Ganapathy, 2002, s.458).

Palumbo ve Herbig (1998)’e gore, internet, biitiin diinyada, organizasyonlara
pahali olmayan, pazarlama imkani, siparislerin alinip verilmesini, felsefelerini
tanitmalarini, diinyanin neresinde olursa olsun mevcut ve potansiyel miisterileriyle
iletisim kurmalarin1t saglayan genis bir bilgisayar agidir. Bir bagka tanima gore
internet,  uluslararasi en biiyiik bilgisayar agidir. Bilgisayarlarin modemler
araciligiyla birbirleri ile kurduklar iletisime verilen addir (Misirli, 2004, s.152). En
temel terimlerle internet; birbiri ile baglantili milyonlarca bilgisayardan herhangi
birisiyle veri, ileti ve dosya aligverisi yapilmasina olanak saglayan, birbiriyle
baglantili bilgisayarlar sistemi olarak ifade edilebilir (Douglas ve Johnson, 1998,

s.2).

Internetin ve Web’in gelismesi, sadece elektronik ticareti degil insanlarm
glinliikk yasamlarim1 da etkilemistir (Kalakota ve Whinston, 1997, s.8). 1990’larin

basinda internetin ticarilesmesi ve kullanicilarin Web’e katilim i¢in yogun ilgi



gostermesi elektronik ticaret kavraminin dogmasina neden olmustur (Turban vd.

2004, 5.25)

Elektronik ticaret ¢ogunlukla iki veya daha fazla kisi ve kurum arasinda
elektronik ortamda gergeklesen islemler olarak tanimlanmaktadir (Kalakota ve
Whinston, 1997, s.12) Turban vd. (2004)’e gore elektronik ticaret, iiriinlerin,
hizmetlerin ve bilginin elektronik aglar ve bilgisayarlar vasitasiyla degisiminin,

transferinin, alig ve satisinin yapildigi islemlerdir.

Kim, Shaw ve Scneiders (2003)’e gore web, e-ticaretin temel altyapisin
olusturmaktadir. Web, tiiketici iliskilerini yonetmek, kurmak ve olusturmak i¢in yeni
firsatlar sunmakta ve iligkisel pazarlamada kitle iletisim araglarindan daha fazla

fayda saglamaktadir.

Liang ve Law (2003)’e gore sadece internette var olmak basariy1 garanti
etmemektedir. Auger (2005)’de ¢ok biiyilk ve giderek artan sayilariyla web
sitelerinin, isletmeleri, ziyaretcileri sitelerine ¢ekmelerine ve ziyaretgileri tiiketici
konumuna doniistiirmelerini zorlastirmakta oldugunu belirtmektedir. Ziyaretcileri
web sitesine ¢ektikten sonraki dnemli nokta ise onlara nasil ¢ekici ve zengin icerige
sahip bir sitenin sunulabilecegidir. Boylece tiiketicilerin hem aligveris yapmalar1 hem

de siteyi tekrar ziyaret etmeleri saglanabilecektir (Haas, 2002, s.637).

Bir sirketin, online tiiketiciler ile iliski kurabilmek icin, kullanici tercihlerini
ve kullanicilarin Web ile nasil etkilesim kurduklarini anlamasi gerekmektedir
(Geissler, 2001, s.488). Web siteleri hem isletmelere hem de tiiketicilere fayda
saglamaktadir. Web sitesi sirket imajina deger katmakta ve sirkete somut faydalar
olusturmaktadir. Sirketlerin Web’de bulunmalarinin temel nedeni bu somut ve soyut
faydalar1 yakalamaktir (Kim, Shaw ve Scneiders, 2003, s.18). E-ticarette,
pazarlamacilar web site tasarimina oldukga fazla 6nem vermektedirler. Tiiketicilerin
interneti kullanmalarinin temel nedeni bir {iriin ve hizmeti satin almak veya bilgiye
ulasmak istemeleridir. Bu nedenle isletmelerin iiriin/hizmetleri hakkindaki

bilgilerinin web sitelerindeki sunumu 6nem arz etmektedir.



1.1. Problem

Piccoli vd., (2004)’e gore sayilar1 giderek artan bir oranla isletmeler, {iriin ve
hizmetlerinin dagitiminda Web’i bir pazarlama araci olarak kullanmaktadirlar.
Yoneticiler i¢in, web sitesi iizerinden hem yeni tiiketicilere ulagsma hem de
mevcutlari koruma yeteneginin gelismesi ¢ok 6nemli ve dikkat edilmesi gereken bir

durumdur.

Turban vd. (2005)’e gore tim isletmelerin bir web sitesine ihtiyaci vardir.
Internette faaliyet gosteren isletmelerin iiriin veya hizmetlerinin tanitimini yapmalar1
ve tiiketicileri cekmede baslica yol web siteleridir. Bagarili bir web sitesinin tasarimi,
tiikketicinin beklentileri ile alakalidir. Web sitesi tasarimina, tiiketici ihtiyaglarinin,

beklentilerinin ve problemlerinin tanimlanmasiyla baslanmalidir.

Akhter ve Bashir (2008) internette basarili faaliyetlerde bulunabilmenin en
onemli 6zelliklerinden biri olarak web site tasarimini belirtmektedir. Eger web sitesi
profesyonel goziikmiiyorsa sundugu iiriin ne kadar iyi olsa da iiriin ve hizmetlerin

algilanmasi olumsuz yonde olacaktir.

Web sitelerinin baslica amaci diinyanin neresinde olursa olsun tiiketicileri
siteye ¢ekmek ve onlarin satin almalarini saglamaktir. Web siteleri sadece isletmenin
imajin1 gliglendirmemekte ayrica bir pazarlama araci olarak tiiketicilerin mal ve

hizmetleri satin almalarini da saglamaktadir (Chatterjees, 2007).

Web sitesini ithmal eden bir sirketin ticari intihara kalkistigi soylenebilir.
Artik web siteleri sirketlerin markalarina, liriin ve hizmetlerine ulasmada anahtar rol
tistlenmektedir. Basarili bir web sitesi, ziyaretgileri ¢ekmenin ve onlart tutmanin

onemli bir pargasidir (Cahatterjees, 2007).

Martin ve Ibrahim (2006)’e gore isletmelerin web sitelerini gelistirmesi
onemli bir noktadir. Web sitesi sirketin amacini ifade ettiginden online satislar i¢in

asilmasi gereken engel web sitesinin tasarimidir. Potansiyel bir tiiketici iirlin veya



hizmet sunan bir¢ok isletmenin web sitesine kolayca ulagabilir ve bunlar arasinda
karsilagtirma yapabilir (Harridge, 2004, s.301). Bu nedenle, internet yolu ile yeni
tiikketicilere ulasmak ve mevcut tiiketicileri muhafaza etmek icin isletmeler web
sitelerini, dogru anlasilir ve kullanigli tasarlamalidirlar aksi takdirde potansiyel
tiikketiciler, kolaylikla bagka bir isletmenin web sitesinden yana tercih kullanabilirler

(Taylor ve England, 2006, s.83).

Cox ve Dale (2002) nitelikli bir web sitesinin olusmasini nelerin etkiledigine
bakilirken dikkate alinmasi gereken en Onemli 6zeligin sitenin tasarimi oldugunu
belirtmektedir. Bir web sitesi, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilayarak memnuniyet
olusturmali, baghlik yaratmali ve tiiketicilerin tekrar siteyi ziyaret etmelerini

saglamalidir.

Web siteleri elektronik ticarette, tiiketiciler ile ticari isletmeler arasinda
interaktif bir rol oynadigindan (Muylle, Moenaert ve Despontin, 2004, s.543)
tiketicileri cezp ederek c¢ekebilen, sitenin gilivenli oldugunu hissettirebilen,
kullanicilar siteye bagli kilan ve memnun edebilen siteler, basarilidir (Liu ve Arnett,

2000, 5.24).

Akhter ve Bashir (2008)’e gore internette web sitesi olusturmada temel amag
sadece internette bulunmak olmamali ayrica internette etkili bir sekilde yer alarak
sirketin {irlin ve hizmetlerinin degerinin artirilmasi saglanmalidir. Higbir sirket web
sitesinin mevcut milyonlarca web sitesi arasinda kaybolmasini istemeyecek aksine
web sitesi ile tiiketicileri cekmek ve bu siirecten gelir elde etmek isteyecektir

(Geissler, 2001, 5.490).

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, kullanici 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 1iyi fiyatta ve en kisa siirede teslim edilebilen mal ve hizmetlerden olusan dogru
bileseni tercih etmektedirler. Bu nedenle ¢ok sayida tiiketici geleneksel dagitim
kanallarimi gegerek rezervasyonlarini dogrudan otellere yapmaktadir (Jeong, Oh ve
Gregoire, 2003, s.161). Oteller de dogrudan yapilan rezervasyonlara 6nem vermekte
ve tiiketicilere en iyi fiyat garantisi vererek cezp etmektedirler. Ayrica tiiketiciler
interneti kullanarak turistik iiriinler hakkinda daha fazla bilgiye kisa siirede

ulasabilmekte ve karsilastirma yapabilmektedir (O’Connor ve Murphy, 2004, s.474).

Konaklama endiistrisinde internetin bir dogrudan dagitim araci olarak
Ooneminin giderek artmasiyla, etkili web sitelerinin gelistirilmesi ve korunmasi

isletme bagarisinda kritik rol oynamaktadir (Jeong, Oh ve Gregoire, 2003, s.162).

Modern pazarlamanin geregi dogrultusunda turizm isletmelerinin, interneti
kullanmalari Tiirkiye’de artan bir olgu haline gelmistir. internetin otel isletmelerince
kullanilmas1 kadar isletmelerin internette yiizii olan web sitelerinde hangi bilgileri
nasil sunduklar1 da ¢ok onemlidir. Bu nedenle otel isletmeleri web sitelerinin belli
kriterler kapsaminda degerlendirilmesi ve degisen tiiketici ihtiyaclar1 dogrultusunda

stirekli gelistirilerek yenilenmesi zorunlu hale gelmistir.

Bu noktadan hareketle, otel isletmelerinin web site tasarimlarinin
degerlendirilmesi ve web sitelerinde hangi 6zellikleri kullandiklarinin tespit edilmesi

arastirmanin problemi olarak belirlenmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, e-ticarette web site tasariminin rolii ve Oneminin
saptanmast ve buradan yola ¢ikarak yapici Oneriler getirilmesidir. Ayrica,
arastirmaya konu olan otel igletmelerinin, tiirleri ve siniflari ile web site tasarimlari

arasinda iligki olup olmadigina da bakilacaktir.



Aragtirmada bu temel ama¢ yaninda asagidaki sorularin cevaplart da

bulunmaya ¢alisilacaktir:

1) Otel isletmeleri, web sitelerinde daha ¢ok hangi web site ozelliklerini
kullanmaktadirlar?
2) Otel isletmelerinin tilirleri ve smiflarina goére kullanilan web site

ozellikleri farklilik gostermekte midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Bir hizmet sektorii olan turizm sektorii, blinyesinde faaliyet gosteren otel
isletmeleri, rekabetin giderek arttigi bir ortamda varliklarimi siirdiirebilmek igin
mevcut ve potansiyel tiiketicilere sunduklar iiriin ve hizmetleri etkin ve siirekli bir

bigimde tanitmak zorundadirlar.

Internet, bir kitle iletisim arac1 olmanin yan1 sira otel isletmelerinin pazarlama
faaliyetlerine yeni olanaklar da sunmaktadir. Glinlimiizde internet kullanimiyla
gerceklestirilebilen e-ticaret faaliyetleriyle otel isletmeleri, daha az maliyet ile hizl

bir sekilde daha fazla tiiketiciye ulasma olanagini elde etmis durumdadirlar.

Internetin  saglamis oldugu tiim avantajlardan maksimum diizeyde
yararlanmak isteyen otel igletmeleri, internette yer almis bulunmaktadirlar. Ancak
internette var olmak kadar isletmenin web sitesinde yer alacak bilgiler, bu bilgilerin
sunumu ve sektoriin niteliginden dolay1 olmasi gereken oOlgiitler de Snemlidir. Bir
web sitesinde, degerlendirme oOlcegindeki (Ek.1) Olgiitlerin var olmasi, web
sitelerinin yeterlilik ve etkinligini arttirmaktadir. Yapilan incelemelerde web
sitelerini degerlendiren ¢aligmalarin oldugu fakat otel isletmelerinin web sitelerini
degerlendirmeye yonelik ¢ok az sayida galismanin oldugu goriilmektedir. Ozellikle
Tiirkiye otel web sitelerini degerlendiren ¢alisma sayisinin ¢ok az oldugu da goz
Online almmistir. Bu nedenle, caligma literatiirdeki bu boslugu doldurmaya

yoneliktir.



1.4. Varsayimlar

Arastirma konusuna iligkin varsayimlar asagida aciklanmustir:
v" Orneklem grubunun, evreni temsil edecegi,
v' Web sitelerini degerlendirmek igin secilen igerik analizi yonteminin
gerekli verileri ve bilgileri toplamada yeterli oldugu,
v' Hazirlanan 0Olgegin  web  sitelerini  6lgmede  yeterli oldugu

varsayilmistir.

1.5. Simirhliklar

Arastirmanin kisidi, web sitelerinin degerlendirildigi tarih (4-13 Temmuz
2008) araligidir. Calisma web sitelerinin belirli bir zamandaki faaliyetlerini ortaya
koydugundan yapilan degerlendirme isleminden sonra web sitelerinde yenileme
yapilmis olabilir. Web sitelerinin dinamik yapiya sahip olmasi ve siirekli degisiklige
ugramasi nedeniyle belli donemlerde yapilacak calismalarda degisiklikler izlenebilir

ve karsilagtirmalar yapilabilir.



II. BOLUM

2. ILGILI ARASTIRMALAR

Bu boliimde, teknoloji, internet, elektronik ticaret, web siteleri ve web

sitelerinin degerlendirilmesi ile ilgili aragtirmalara yer verilmistir.
2.1. Internet ve Gelisimi

Internet, International Network (uluslararas1 ag) sozciiklerinin kisaltilip
birlestirilmesiyle olugsmustur. Uluslararas1 aglarin en 6nemlisi olarak tanimlanmasi
miimkiindiir (Ocer, 1999, s.266).Internet, kisilerin degisik amaclarla ve icerikte
karsilikli iletisim kurmalarini, bilgi alip vermelerini saglayan ortak bir haberlesme
altyapisidir. Internet, cok sayida iletisim agindan (network) olusan, giivenilir, sirali
ve ugtan uca bilgi transferini saglamak i¢in TCP (Transmission Control Protocol)/IP
(Internet Protocol) protokoliinii kullanan sebekeler toplulugudur. TCP/IP olarak
adlandirilan bu ortak dil, yiiksek kapasiteli telefon hatlar1 iizerinden bilgisayarlarin
birbirleri ile iletisim  kurabilmelerine ve karsilikli  bilgi aligverisinde

bulunabilmelerine imkan tanir (Erol, 2001, s.57).

Internet, zaman, mekan ve maliyet agisindan girisimcilere biiyiik firsatlar
sunarken diger taraftan da tliketicilere talep ettikleri bilgi, iirin ve hizmeti aninda
saglayabilmektedir. Internet smmrlari ortadan kaldirmakta, cografi uzakliklara
bakilmaksizin diinyanin her yerine haftanin yedi giinii, giinde yirmi dort saat

ulasabilme imkan1 yaratmaktadir. isletmeler internet kanaliyla {iriin ve hizmetlerini
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yeni pazarlara, yeni tiiketicilere tanitma ve satma potansiyeline kavusmuslardir.
Internet’in devrimci nitelikleri isletme-yonetim anlayisinda kendini gdstermekte,
biitiin is faaliyet ve siirecleri giderek daha yogun bir bi¢cimde elektronik ortam

tizerinden yiiriitiilmektedir (Erdal, 2003, s.36).

1960 yilindan sonra ABD’nin Rusya, Kiiba ve Vietnam ile yasadig1 soguk-
sicak savaglardan ve niikleer tehditlerden dolay1 federal biitgenin biiytlik bir kismu
arastirma laboratuarlarina kaydirilmistir. ilerleyen yillarda ABD Hiikiimeti Savunma
Bakanligi, olasi bir savas ¢ikmasi durumunda iletisim kurmak ve bilgiye problemsiz
ulasabilmek igin geregini yapmak {izere Ileri Savunma Arastirma Projeleri
Teskilat'nt  (DARPA: Defence Advanced Research Project Agency)
gorevlendirilmistir. Boylelikle internet paket anahtarlama metodu yapisinda,
glinlimiizdeki yogun kullanim amaci disinda farkli bir adla (ARPANET) ortaya
cikmistir(1969). Askeri amacgh kurulan Arpanet’in diger aglara gore kullanim ve
teknik avantajlar1 daha fazla oldugundan ilerleyen tarihlerde kurulug amaci digina
tasmig ve hizla yayilmaya baslamistir. Farkli amaglar dogrultusunda ilerleyen
Arpanet, 1983 yilinda gorevini Ulusal Bilim Vakfi Agi’na (NFSnet: National Science
Foundation Network) devretmistir. Kullanim kolayligi ve avantajlar1 sayesinde
diinya {izerinde birgok aglarn da NFSnet’e dahil olmastyla TCP/IP (Iletim Kontrol
Protokolii/Internet Protokolii) destekli uluslararasi bir bilgisayar ag1 olan internet

ortaya ¢ikmistir (Hasiloglu, 1999, s.44).

Artik internet, kisi ya da kuruluslarin herhangi bir kuruma bagli olmadan
istedikleri zaman baglanabilecekleri bir ag sistemine doniigmiistiir. Bugiin bilgi
teknolojisindeki en 6nemli egilim, kurumsal aglarin agilarak birbirlerine baglanmasi
ve ayni zamanda kisisel bilgisayarlarin internet’e baglanmasi olarak kabul
edilmektedir. Aglarin ve kisisel bilgisayarlarin birbirine baglanmasi ile elektronik bir
platform olugsmustur. Bu platform ayni zamanda elektronik bir pazaryeri anlamina da
gelmektedir. Pazaryeri kavrami, interneti meydana getiren bilgi aglar1 kullanilarak
pazarlama hedeflerine ulasmay:1 ifade etmektedir. Nitekim internet, iktisatcilar
tarafindan serbest pazarin en son Ornedi olarak degerlendirilmektedir. internet

tizerinden pazarlama en etkili dogrudan pazarlama teknigi olarak goriilmektedir. En
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fazla izleyici kitlesine ve cografi uzakliga erisimin yam sira, tiiketici egilimlerini

izleme de bu sayede miimkiin olmaktadir (Ekmekgi, 2007, s.34).

2.2. Elektronik Ticaret Kavrami

Elektronik ticaret (e-ticaret) son yillarda is diinyasinda yasanan en Onemli
gelismelerden biridir. E-ticaret, internet kullanilarak yapilan alim satim iglemleri
olarak disiiniilmektedir. Fakat e-ticaret, isletmeler ve miisteriler arasinda elektronik
finansal aracilik yapma islemlerinden daha da fazlasini icermektedir (Cogiircii, 2000
$.92). E-ticaret; iletisim, ticari, is slireci, hizmet, Ogrenme ve igbirlikleri
yaklagimlarma gore farkli sekilde tanimlanmakla birlikte genel olarak internetin
icinde oldugu bilgisayar aglar1 aracilifiyla mal, hizmet ve bilginin alinip satilmas1 ve

transfer edilmesi olarak tanimlanmaktadir (Bakirtas ve Tekinsen, 2006, s.131)

Diinya Ticaret Orgiitii’ne gdre de mal ve hizmetlerin {iretim, reklam, satis ve
dagitimlarinin telekomiinikasyon aglar1 iizerinden yapilmasidir. Baz1 goriislere gore
de e-ticaret, her tiirli malin ve servisin bilgisayar teknolojisi, elektronik iletisim
kanallar1 ve ilgili teknolojiler kullanilarak satilmasi ve satin alinmasini kapsayan bir

kavramdir (Tarcan vd., 2005, s.149-150).

Kalakota ve Whinston (1997)’a gore ise bilginin, iiriin ve hizmetlerin,
O0demelerin elektronik yontemlerle dagitimini yapan, is muameleleri ve is akiglarinin
otomasyonunda bilgi ve iletisim teknolojisinin kullanilmasini saglayan, hizmet
dagitiminin hiz ve kalitesini arttirirken, ayni zamanda maliyetleri diislirmeyi ve {iriin

ve bilgilerin online alim ve satimlarini olanakli kilan bir sistemdir.

Elektronik ticaret, asagidaki iliskileri kapsayan bir siire¢ olup yapilabilecek is
aktiviteleri sunlardir(Cavus, 2001, s.30):



Mal ve hizmetlerin elektronik
aligverisi

Uretim planlamas1 yapma ve
liretim zinciri olusturma
Tanitim, reklam ve
bilgilendirme

Siparis verme

Anlagma yapma

Elektronik banka islemleri ve
fon transferi

Elektronik konsimento
gonderme

Glimriikleme

Elektronik ortamda {iretim
izleme

Elektronik ortamda sevkiyat
izleme

Ortak tasarim gelistirme ve
miithendislik

Elektronik ortamda kamu
alimlar

Fikri miilkiyet haklarinin

transferi

12

Elektronik para ile ilgili
islemler

Elektronik hisse alisverisi ve
borsa

Ticari kayitlarin tutulmasi ve
izlenmesi

Dogrudan tiiketiciye
pazarlama

Sayisal imza, elektronik noter
v.b.

Giivenilir Ugiincii Taraf (TTP)
islemleri

Sayisal igerigin aninda
dagitimi

Aninda bilgi olusturma ve
aktarma

Elektronik ortamda

vergilendirme

Elektronik ticaretin hacminde meydana gelen artis, onu {ilkelerin ekonomik,
sosyal ve idari yapilarinda 6nemli bazi etkilere sahip hale getirmektedir (Altinok vd.,
2003). Internette yapilan her islem oldukc¢a detayli olarak izlenebilir. Internet
teknolojisi, elektronik pazaryerindeki alici ve saticilar tarafindan, piyasadaki
miisterilerin faaliyetleri hakkinda daha 6nce miimkiin olmayan diizeyde bilginin
paylasimina olanak saglar. E-ticaret yapanlar alic1 ve saticinin kimligini, satin alinan
miktari, aligverisin tarih ve saatini, hatta alicinin kararini vermeden Once liriine kag

kez gbz attigini1 bilme imkanina sahip olabilmektedirler. (Aydemir, 2004, s.10).
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2.3. Teknoloji, internet ve Web Siteleri

Diinya’da ve Tiirkiye’de bilgi iletisim teknolojilerindeki hizli gelisim ve
internetin yayginlasmasi ( AuYeung ve Law, 2004; Xiaoqiu Ma, Buhalis ve Song,
2003; Chu, 2001) zaten dinamik bir 6zellige sahip olan turizm sektdriinii de bu
alanda gelismeye itmektedir. Web kullanicilarinin giinden giine artmasiyla birlikte,
turizm isletmelerinin birgogu, daha c¢ok kitleye ulasmak ve internetin diger
avantajlarindan yararlanmak i¢in, kendilerine ait web siteleriyle internet diinyasi

icinde yerlerini almaktadirlar (Hanger ve Ataman, 2006, s.193).

Wei vd., (2001)’e gore ise bilisim teknolojilerindeki gelismelerin isletmelere
sagladig1 faydalar nedeniyle, otel isletmeleri de bu nimetten yararlanmak igin
internet araciligiyla pazarlamaya yonelmislerdir. Yilmaz (2001)’a goére de bilgisayar
ve iletisim teknolojisinde yasanan hizli gelismeler turizm pazarlarina elektronik
yontemlerle ulasma olanagi saglamis ve sektorler arasindaki ig birligini arttirmistir.
Hancioglu (2001)’na gore ise sirketler, internetin sagladig1 giiclii etkilesimi,
pazarlama faaliyetlerinde degerlendirebilir ve belki de hi¢gbir zaman ulasamayacak

olduklari, kitlelere ulasabilirler.

Turizm endiistrisinde bilgi teknolojisinin birinci yiikselisi 1970’lerde merkezi
rezervasyon sistemlerinin gelismesiyle olusmustur. 1970’1i yillarin basinda havayolu
sirketleri bilet islemleri, rezervasyon ve getiri yonetimi gibi faaliyetleri yiirtitebilmek
icin Ozel bilgisayar sistemleri gelistirmiglerdir. Turizm endiistrisinde bilgi
teknolojisinin ikinci ylkselisi ise 1980°’li yillarda havayolu sirketlerine ait
rezervasyon sistemlerine tur operatorlerinin, araba kiralama sirketlerinin, feribot ve
tren gibi ulagim araglarinin ve otellerin merkezi sistemlerinin baglanmasi ile

olmustur (Yilmaz, 2001, s.76).

Bilgisayarli rezervasyon ve global dagitim sistemlerinin belli bir dénem
turizm dagitim sisteminin en yaygin kanallar1 oldugu bilinmektedir. Buna karsilik

teknolojik gelisim daha basit, ucuz ve en Onemlisi daha kullanisli ¢oziimler



iiretebilmistir. Internet, turizm isletmelerinde yepyeni firsatlar ve dagitim olanaklari

sunmaktadir (Yolal, 2003, s.98).

Leong (2003)’¢ gore son zamanlarda yapilan seyahat ve turizm iliskili

rezervasyonlar internetteki ticari islemlerin en biiylikleri arasinda yer almaktadir.

Otel isletmelerinin bu firsattan faydalanip pazar paylarmmi koruyarak gelirlerini

artirabilmeleri i¢in web sitelerini degerlendirerek gelistirmeleri Onemlidir
(Zafiropoulos ve Vrana, 2006, s.239).
Tablo 1:
Diinya internet Kullanim istatistikleri
Diinva Internet Artis
Niifus Niifusz’ma internet Kullaniminin Oram
(2007) Oram Kullanimi Niifusa (2000-
Oram 2007)
Afrika 941249130 | %142 | 44234240 %4.7 %879.8
Asya
3,733,783.474 |  %56.5 | 461,703,143 %12.4 %303.9
Avrupa 801,821,187 | %I12.1 | 343,787,434 %42.9 %227.1
OrtaDogu | 95 755 045 %2.7 33,510,500 %17.4 %920.2
Kuzey
Amerika 334,659,631 %5.1 237,168,545 %70.9 %119.4
Latin
Amerika 569,133,474 %8.6 122,384,914 %21.5 %577.3
Avustralya | 55 506 595 %0.5 19,243,921 %57.3 %152.6
Toplam | ¢ 06,970,166 | %100.0 | 1,262,032,697 %19.1 %249.6

Kaynak: Internet World Stats, (2008)

Milyonlarca aligverigin yapildig1 (Yen, 2006) pazarlama ve iletisim araci
olarak gelisen internet, bazi yeni uyarlamalarin yapilmasini da beraberinde

getirmistir. Bir¢ok isletmenin, elektronik ticaretten yararlanmaya baslamasiyla
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miisterilerin degisen ihtiyacglarina kars1t daha iyi hizmet vermek i¢in rollerini ve
faaliyetlerini yeniden tanimlamalar1 gerekmistir (Connolly, Olsen ve Moore, 1998;

Sharma ve Sheth, 2004).

Yapilan bir arastirmaya gore Starkov (2002), otellerin web sitesi kullanilarak
yapilan rezervasyonlarin maliyeti, 3 - 3,5 $ daha az olmaktadir. Cagri merkezleri
vasitasiyla yapilan bir rezervasyon ise en az 9 $’a mal olmaktadir. Ayn1 sekilde
Wong ve Law (2005)’da internetin dogrudan satis kanali olarak aracilara 6denen
komisyonu ortadan kaldirdigin1 ve dagitim maliyetlerini azathigini belirtmektedirler.
Ayrica otellerin reklami, internetin daha fazla ses ve resim imkani tanimasi nedeniyle

geleneksel yontemlere nazaran internet vasitasiyla daha iyi yapilabilmektedir (Garces

vd., 2002, 5.605).

Law ve Leung (2000)’e gore bir otel web sitesinin 7 giin 24 saat hizmet
verebilmesinden dolay1r potansiyel miisterilere bos zamanlarinda erisim imkan
saglamaktadir. Bu kanal fiziki ve cografi engelleri ortadan kaldirarak tiim diinyadaki
tiikketicilere ulagsmaktadir. Wong ve Law (2005), caligmalarinda online 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. Wu (2004)’ya gore internet, rekabetin ve

ticaretin tim formlarini yeniden sekillendirmektedir.

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. Tiketiciler interneti kullanarak turistik
triinler hakkinda daha fazla bilgiye kisa siirede ulasabilmekte ve karsilastirma

yapabilmektedir (Garces vd., 2002, s.603).

Konaklama sirketleri, hedefledikleri online islemlerden Once tiiketicileri
online {irtin‘hizmet sunuglari sayesinde nasil tatmin edeceklerine dikkat etmeye
ithtiyaclart vardir.(Jeong vd., 2003, s.163). Bir otelin web sitesi sadece hizmet ve

tirtinler hakkinda bilgi sunan online bir kanal degil, ayn1 zamanda kar saglayan
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elektronik bir platformdur. Miisterilere yararli bilgiler ve ekstra avantajlar sunan bir
web sitesi satislarin artmasina ve otelin taninmasina yardimei 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 one c¢ikaracaginin
anlagilmasinin 6nemli bir hal aldigin1 ve bu noktada devaml ziyaretgileri ¢cekmede
kaliteli icerik, kolay kullanim, hiz ve sik giincellemenin dort 6nemli faktoér oldugunu
ortaya koymustur. Ayrica web tasarimi i¢in bircok materyal ve grafik sanati
kullanilabilecegini ama tasarimin sadece materyallerin se¢imi ile yeterli
olmayacagmi segilen resim, yazi, animasyon gibi elemanlarin  nasil
yerlestirileceginin de 6nemli oldugu belirtilmistir. O’Connor ve Murphy (2004)’e

gore ise web siteleri dogru ve giivenilir bilgi icermelidir.

Yapilan bir calismada Rhodes (1998), giizel igerigin, sade tasarimin, az
dilbilgisi hatasinin web sitelerine daha fazla giiven duyulmasini sagladigi ve
kullanicilarin giiven duyduklar1 bir sitenin daha kullanigh oldugunu ifade ettiklerini
belirtmektedir. Rosen ve Purinton (2004)’na gore de etkili bir web site tasarimi igin
dogru icerik se¢cimi Onemlidir. Tasarimin sade olmasi siteyi hem hizli hem de cazip
hale getirmede temel faktordiir. Ciinkii web siteleri karar asamasinda tiiketici
davranislar1 tizerinde 6nemli rol oynamaktadir (Odgers, 2001, s.45). Ayni sekilde
Akar (2004)’a gore de web iliskisel pazarlamaya daha fazla olanak saglayan bir
aractir. Tiketicilerle daha giiglii iligkiler kurulmasi sitenin tasarimiyla yakindan
ilgilidir. Miisteri ilk etapta igerik olarak yeterli bulmadig1 bir web sitesini gezmekten
vazgececektir. Ilk bakista miisterinin begenisini kazanmak oOnemlidir. Ciinkii
miisterinin bir bagka isletmenin web sitesini tiklamasi anliktir ve miisterinin
kaybedilme riski internet {izerinde olduk¢a fazladir. Benzer sekilde Yilmaz (2001)’a
gore de kullanici, gorsellik, estetik ve kullanim kolayligimin bir arada oldugu bir

siteyi Oncelikli olarak tercih etmektedir.

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

otellerin web sitelerini algilamalarin1 etkileyen ii¢ faktdr bulunmaktadir: bilgi
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kalitesi, zaman ve igeriktir. Web site tasarimi ile tiiketicinin sirket hakkindaki
algilamasi arasinda dogrudan bir iliski vardir. Bu baglamda isletmeler web sitelerinin
iceriklerini siklikla degerlendirmeli ve tiiketici ihtiyaglarimi belirlemelidirler (Wu,

2004, 5.357).

Au Yeung ve Law (2003)’ a gore internet vasitasiyla rezervasyon yaptiranlar,
web sitesinin eglenceli ve licretsiz 6geler icermesine 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
tiikketicilerin tercihlerinde en 6nemli nedenlerden bir tanesini olusturmaktadir. Rosen
ve Purinton (2004)’e gore ise bir web sitesinin, tiiketiciyi cezp etmesi ic¢in 10
saniyeden az bir vakte ihtiyact vardir. Ayrica sitenin download siiresi (Udo ve
Marquis, 2002, s.14) ve giivenilebilir 6l¢iide kaliteli bir 6deme sistemine sahip
olmasi en 6nemli 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 {izerinden
giivenli aligverisin 6nemli oldugunu ve tiiketicilerin, finansal bilgilerin internet
tizerinden giivenli bir sekilde transfer edilmedigi siirece alis veris yapmayacagini
belirtmistir. Fakat giivenligin 6nemli bir faktdr olmasina ragmen etkili bir site

tasarimi i¢in tek basina yeterli olmayacagi da vurgulanmaktadir.

Internet {izerinden alisveris yapan tiiketiciler iizerine yapilan bir arastirmaya
gore kullanict memnuniyeti sitenin sayfa indirilme hizi, yonlendiricilik ve igerik ile
iligkilidir (Palmer, 2002, s.152). Diger bir arastirmada da Raganathan ve Ganapathy
(2002) giivenlik, gizlilik, tasarim ve bilgi i¢eriginin online satin almalar1 etkiledigini
belirtilmistir. Bundan dolayr web sitesi ile alis verislerde dogabilecek finansal
kayiplarin engellenebilmesi icin, sitenin 6demelerle ilgili islemlerinde, giivenlik

bariyerleri olusturulmalidir (Cengiz, 2001, s.54).
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Internet Kullamimi En Fazla Olan ilk On Ulke

Ulke Kullanic1 Sayisi Kg:ll;:;:a Artis Oram
2000 2007 (2000 -2007)

1 | Amerika 95,354,000 210,575,287 %120.8
2 | Cin 22,500,000 162,000,000 %620.0
3 | Japonya 47,080,000 86,300,000 %83.3
4 | Almanya 24,000,000 50,426,117 %110.1
5 | Hindistan 5,000,000 42,000,000 %740.0
6 | Brezilya 5,000,000 39,140,000 %682.8
7 | Ingiltere 15,400,000 37,600,000 %144.2
8 | Giiney Kore 19,040,000 34,120,000 %79.2
9 | Fransa 8,500,000 32,925,953 %287.4
10 | italya 13,200,000 31,481,928 %138.5

Toplam 255,074,000 726,569,285 %184.8

Kaynak: Internet World Stats, (2008)

Tiirkiye, resmi olarak 1993’te kiiresel internetin bir pargasi haline gelmistir
(Ozturan ve Roney, 2004). Her ne kadar giincel rakamlar1 tam olarak sunmak
miimkiin olmasa da diinya internet istatistiklerine gore Haziran 2008 itibariyle
Diinya’da 1,4 milyar internet kullanicis1 bulunmaktadir. Tiirkiye de ise internet
kullanicis1 2000 yilinda 2 milyon iken Haziran 2008 itibariyle internet kullananlarin

sayis1 26,5 milyona ulagmistir (www.internetworldstats.com).

Yayl (2000)’ya gore Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin
actiklar1 web sitelerinin ¢ogunlugu bilgi saglayici olma ozeliginden Ote
gecememektedir. Bir isletmenin internet {izerinde web sayfasinin olmasi ve bunun
tim diinyaya sunulmast onemli bir gelismedir. Ancak bunun tek basina yeterli
olmayacag1 agiktir. Isletmeler icin web sitesi olusturma ve diinya bilgisine sunma
olduke¢a kolaydir. Anacak web temelli bir isletme modeli yaratma ve bunu siirdiirme
olduk¢a zordur. Isletmeler sunun da bilincinde olmalidirlar ki; kesin olan diinyada

internet kaynakli bir degisimin yasandigidir.



http://www.internetworldstats.com/asia/cn.htm
http://www.internetworldstats.com/asia/jp.htm
http://www.internetworldstats.com/eu/de.htm
http://www.internetworldstats.com/asia/in.htm
http://www.internetworldstats.com/
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2.4. Web Sitesi Ozellikleri ve Degerlendirmesi

Web sitesi bilgi teknolojisinin bir tiiriidiir. Elektronik ticaret kavrami iginde,
sitketlerin web sayfalarinda saglanan fonksiyon ve o6zellikler pazarlama evreleri
acisindan tli¢ grupta siniflandirilabilir: satis oncesi, satig (online) ve satis sonrasi (Liu
vd., 1997, s.337-338). Tiim elektronik ticaret faaliyetleri bu ii¢ gruba uygun sekilde
gerceklesmektedir. Satis Oncesi evresi, sirketin reklam, halkla iligkiler, yeni iiriin
veya hizmet ilan1 ve diger iliskili faaliyetleri ile tiiketicileri gekmesini kapsamaktadir.
Tiketicilerin satin alma islemleri, alig verislerin elektronik olarak yapildigi online
satiglar esnasinda meydana gelmektedir. Satistan sonraki evre ise, tliketici hizmetleri,
problem ¢ozliimii gibi islemlerden olusmaktadir. Bu evre, talebi karsilayarak ve
tiikketiciyi memnun ederek tiikketici memnuniyeti olusturmalidir. Boylece basarili bir
web sitesi, elektronik ticaret kavrami ¢ercevesinde, tiiketicileri ¢eken, onlara sitenin
giivenilir oldugu hissini veren ve tiiketici memnuniyeti saglayabilendir (Liu vd.,

1997, 5.340).

Hausman ve Siekpe (2008)’e gore bazi sirketler kurumsal web sitelerini
olusturmak ve devamliligmi saglamak icin her yi1l milyonlarca dolar
harcamaktadirlar. Web sitesinin kalitesi online ortamda c¢ok Onemlidir. Eger
isletmenin web sitesi zayif ise, sirket i¢in, faaliyetlerini internette rakiplerine karsi
olusturmasi olduk¢a zor olacaktir. Oncelikli olarak, anlasilabilir bir 6zellige sahip
olan bir web sitesi ile pazarlamacilar i¢in, sadece yeni miisterileri ¢ekmek degil
ayrica mevcutlart da korumak kolay olacaktir (Cox ve Dale, 2002, s.867). Bai, Law
ve Wen (2008)’in web site kalitesinin, tiikketici memnuniyeti ve satin alma
davranislar lizerine etkisini inceledikleri ¢calismalarinda, web site kalitesinin tiiketici
memnuniyetine dogrudan ve olumlu bir etki yarattigini, tiiketici memnuniyetinin de
satin alma davranisint dogrudan ve olumlu bir sekilde etkiledigini belirtmistirler.
Piccoli vd. (2004) web sitelerin, giderek sirketlerin tiiketici hizmet sistemlerinin
onemli bir bileseni haline geldigini ve bir¢ok tiiketici i¢in karar verme asamasinda

web sitesinin tasariminin ve fonksiyonelliginin énemli oldugunu belirtmektedirler.



Susser ve Ariga (2006)’ya gore turizm endiistrisi

arastirmacilar bir siteyi neyin etkili kilacagi lizerine bir anlagmaya varmis degildirler.

Buna karsin web sitesini degerlendirmede c¢esitli yaklasimlardan s6z etmek

kullandiklari

miimkiin olmakla birlikte arastirmacilarin degerlendirmelerinde

yontemler benzerlik gostermekte ve ¢alismalardaki farkliliklar kullanilan dlctitlerde
bulunmaktadr. Ilgili literatiir g6z 6niine alindiginda, arastirmacilarin web sitelerinde

olmasi gereken Ozellikleri belirtikten sonra web sitelerini belli dlgiitler gercevesinde

degerlendirdigi anlagilmaktatir. Bu ¢caligmalara bakildiginda;

Legoherel, Fischer ve Gueguen (2002) basarili bir web sitesi i¢in tasarim,

icerik ve web site yonetiminin g6z Onilinde bulundurulmasi gerektigini ifade

etmektedirler.

Sekil 1.

Web Site Degerlendirmesi icin Genel Bir Model

Web site icerik alaninin

Kavramsallagtirilmasi

A

Web sitesinin
ve Etkilerinin Web Site
Degerlendirilmesi | Degerlendirilme

A

Web sitesinin
Olusturulmasi

Kaynak: Mills ve Law, 2005, s.231

Hamil ve Gregory (1997) basarili bir web sitesinde bulunmasi gereken

ozellikler olarak bilgi zenginligi, diizenli giincelleme, navigasyon, etkilesim ve geri

bildirim belirtmektedir.

Web Site Iceriginin
Gelistirilmesi

lizerine c¢alisan
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Scanlon vd. (1998) de web site tasarim faktorleri arasinda bulunmasi gereken
ozellikler olarak icerik, arama, linkler, navigasyon, grafik ve giivenilebilirligi

belirtmektedir.

Bell ve Tang (1998) web site Ozelliklerini tiiketicilerin bakis agisindan
inceledikleri calismalarinda Olgiit i¢in on Ozellik kullanmistirlar. Bu on 6zellikten

siteye ulasim, icerik ve site yapisi en ¢ok dikkate alinan 6zellikler olmustur.

Jeong ve Lambert (1999, 2001) de calismalarinda web site kalitesinin
Olclimiinde alt1 boyuttan s6z etmektedirler. Bunlar: bilgi dogrulugu, biitiinliik, ilgi,

aciklik, kullanim kolaylig1 ve navigasyon kalitesi olarak belirtilmistir.

Liu ve Arnett (2000) tarafindan e-ticaret web sitelerini degerlendirmek i¢in
gelistirilen daha kapsamli bir modelde alt1 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 c¢aligmalarinda hizmet
kalitesi i¢in Olglit olarak icerik ve amag, ulasilabilirlik, navigasyon, tasarim ve

sunum, yanit verme, kisisellestirme ve tliketiciye goreliligi belirtmistir.

Cox ve Dale (2001) web sitesini degerlendirmede yedi faktoriin
kullanilabilecegini  varsaymistirlar. Bu  faktorler:  ulasilabilirlik,  iletisim,
gilivenilebilirlik, inanilirlik, kullanilabilirlik, fonksiyonellik ve biitiinliik olarak

belirtilmistir.

Yoo ve Donthu (2001) internet aligveris sitelerini degerlendirdikleri
caligmalarinda dort faktor kullanmistirlar. Bu faktorler: kullanim kolayligi, tasarim,

hiz ve giivenlik olarak belirtilmistir.
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Perdue (2001) calismasinda resort web sitelerini degerlendirmede temel
faktorler olarak ulasilabilirlik, navigasyon, gorsel cekicilik ve bilgi icerigini

kullanmastir.

Riel, Liljander ve  Jurriens (2001) tiiketicilerin  e-hizmetleri
degerlendirmelerini inceledikleri g¢aligmalarinda olgiit olarak uygunluk, tasarim,
kullanim kolayligi, finansal giivenlik, teminat verebilme ve eglenebilirligi

kullanmustir.

Janda, Trocchia ve Gwinner (2002) c¢alismalarinda degerlendirme o6l¢iitii

olarak ulasilabilirlik, giivenlik, duyarlilik ve bilgiyi kullanmistirlar.

Li, Tan ve Xie (2002) web tabanli hizmetlerin kalitesini Olgtiikleri
calismalarinda somutlagtirma, gilivenilirlik, yanit verme, teminat, bilgi kalitesi ve

iletisimi Ol¢iit olarak belirtmistir.

Loiacono vd. (2002) web site kalitesini degerlendirdikleri ¢alismalarinda
Olciit olarak kolay anlasilabilirlik, bilgi kalitesi, etkilesim, giiven, geri bildirim

zamani, gorsel ¢ekicilik, yenilikg¢ilik ve akis olmak iizere sekiz faktor kullanmastir.

Madu ve Madu (2002) ¢alismalarinda performans, yapi, estetik, glivenilirlik,
depolama kapasitesi, kullanmighlik, giivenlik ve sistem biitiinliigli, yanit verme,
tiriin/hizmet farklilagtirma, giiven, site politikasi, bilinilirlik ve teminat verebilmeyi

Olciit olarak kullanmustir.

Chen vd. (2002)’de online aligverisi daha etkili kilabilmek i¢in yapilmasi
gerekenler olarak sunlari belirtmistirler: kullanicinin rahat hissetmesini saglamak,
kullanimi eglenceli siteler olusturmak, kullanicinin sitede daha ¢ok vakit harcamasini

ve tekrar ziyaret etmesini saglamak ve tiiketicinin satin alma olasiligini artirmak.
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Srinivasan  vd. (2002) e-ticarette tiiketici bagliligmm1 inceledikleri
calismalarinda tiiketiciler icin dnemli olan 6l¢iitleri tiiketiciye gorelik, etkilesim, ilgi,
secenek ve Ozellikler olarak belirtmistir.

Wan (2002) Tayvan’daki uluslararasi otellerin ve tur operatorlerinin web
sitelerini degerlendirdikleri ¢alismalarinda oOl¢iit olarak kullanici ara yiizii, bilgi

cesitliligi ve online rezervasyonu kullanmustir.

Zeithaml vd., (2002) web sitelerinin hizmet kalitesini degerlendirdikleri
caligmalarinda 6lgiit olarak verimlilik, giivenilirlik, gizlilik ve tiiketici hizmetlerini

belirtmistir.

Tan, Xie ve Li (2003) web tabanli bilgi sistemlerinin hizmet kalitesini
degerlendirdikleri ¢alismalarinda 6l¢iit olarak giivenilirlik, yanit verme, ulasabilirlik,
esneklik, kolay navigasyon, 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 baslik belirlemislerdir. Bunlar: bilgi dogrulugu, bilgi
acikligi, bilgi biitlinliigli, algilanan kullanim kolayligi, navigasyon kalitesi, renk
kombinasyonu, bilgi memnuniyeti ve davranigsal amaglardir (siteyi tekrar kullanirim

gibi).

Rosen ve Purinton (2004) tasarimcilarin ¢ekicilik, ulasilabilirlik, hizh
yiiklenilebilirlik ve farklilasma ile web siteleri daha etkili hale getirebileceklerini

Onermektedir.

Muylle, Moenaert ve Despontin (2004) ise caligmalarinda goriiniis, bilgi,

iletisim ve ¢oklu dil secenegi olmak tizere dort kriter kullanmistir.

Beldona, Morrison ve O’Leary (2005), caligmalarinda online aligveris yapan

tilkketicilerin etkinlikler, konaklama, faaliyetler ve turlar hakkindaki bilgilere 6nem
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verdiklerini tespit etmistirler. Ayrica tiiketicilerin bu {riinleri satin almalarinda

detayl1 bilgi ve kullanim kolayliginin anahtar rol oynadigini belirtmistirler.

Zafiropoulos ve Vrana (2006), calismalarinda alti ana baslikta topladiklar
Olctitler etkinlik bilgisi, misafir iletisim bilgisi, rezervasyon/fiyat bilgisi, ¢evre alan

bilgisi, web site yonetimi ve sirket profilinden olusmaktadir.

Yeung ve Law (2006)nun gelistirdigi kontrol listesi ise bes bdliime
ayrilmaktadir. Bu boliimler, dil, goriiniis, sekiller, bilgi yapisi, kullanici ara yiizii ve

navigasyondur.

Yen, Hu ve Wang (2007) de calismalarinda degerlendirme 0l¢iitii i¢in igerik
iliskili ozellikler olarak dogruluk, konuya uygunluk ve biitiinliik, iletisim sekli,
giincellik; tasarim iligkili o6zellikler olarak sayfalarin boyutu ve goriiniisii,

navigasyon, yliklenme hiz1 ve giivenligin kullanilabilecegini belirtmistir.

Ho ve Lee (2007) e-seyahat hizmet kalitesi i¢in gelistirdikleri 6lcekte website
kullanishigi, yanit verme, tiiketici iligkileri, bilgi kalitesi ve giivenligi kullanmistirlar.
Bu calismaya gore tiiketicilerin bilgi kalitesi, kullanilishlik, tiiketici iliskileri ve yanit

vermeyi Onemli bulduklari tespit edilmistir.

Morosan ve Jeong (2008) ¢alismalarinda otel web sitelerinin, kullanicilarinin
ziyaretlerini arttirmak ic¢in otelin iirlin ve hizmetleri ile ilgili eksiksiz, yararli ve
giivenilir bilgi sunmalar1 gerektigini belirtmistirler. Ayrica Morosan ve Jeong (2008)
calismalarinda su noktalara da dikkat ¢ekmektedirler:

e Sitenin iyi ¢alisan, inanilir ve zengin igerige sahip olmasi bir iistiinliik

belirtisidir.

e Gortilebilir navigasyon butonlartyla web siteleri kullanici dostu
olarak tasarlanmalidir. “Kullanici dostu” websitesi, sitenin
kullanimmin ve anlagilmasinin kolay olmasini gerektirmektedir

(Rosen ve Purinton, 2004, 5.790).
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e Sitenin eglenilebilir olmasi, sitenin tekrar ziyaret edilmesini

artirmaktadir.

e Tasarimcilar, harita ve yoOn talimatlari, sanal turlar ve hatta
destinasyonun ve isletmenin dikkat ¢ceken noktalarini igeren online
oyunlar gibi etkilesimli 6zelliklere odaklanmalidirlar (Morosan ve

Jeong, 2008, 5.290).

Bu alanda Tiirkiye otel isletmeleri {izerine yapilan ¢alismalara bakildiginda
Karamustafa, Bigkes ve Ulama (2002)’nin motel, apart ve pansiyonlari, 6zel belgeli
tesisleri, tatil koylerini ve 1,2,3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olmak iizere 967
isletmenin web sitesini 32 6zellik ve bilgi acisindan degerlendirdikleri ¢alismalarina
gore Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web sayfalarinin genelde
duragan 6zellik tagidigi, konaklama isletmelerinin tiiriine gore bir ayrim yapildiginda
da, tatil kdyleri ve oteller ile baz1 6zel belgeli tesislerin web sayfalarin etkilesimli
ozellik gosterdigi ve otel isletmelerinin siifina gore bir degerlendirme yapildiginda
ise, 4 ve 5 yildizli biiyiik 6lcekli otel isletmelerinin web sayfalarinin etkilesimli
ozellik tagidigini belirtmistirler. Bununla birlikte Tiirkiye’de faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinin (6zellikle resort otellerin) pazarlama faaliyetlerinde turizm
aracilarima bagimli olmalarindan (Karamustafa, 2000, s.24) otiirii mevcut web
sayfalarinin sadece tamitim amagli duragan web sayfasi Ozelligini tasidigini da

eklemektedirler (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.77).

Baloglu ve Pekcan (2006)’1in Tirkiye’de faaliyet gdsteren 139 tane 4 ve 5
yildizl1 otel isletmesinin web site tasarimlarini ve internet pazarlama uygulamalarini
degerlendirdikleri caligmalarinda web site degerlendirme Olciitii olarak etkilesim,
navigasyon, fonksiyonellik ve site pazarlama oOzellikleri ana basliklar1 altinda 45
ozellik kullanmigtirlar. Bu ¢alismaya gore otel isletmelerinin % 60’1 otel ve oda
resimleri kullanarak hizmetlerini somutlastirmaktadirlar. Yine isletmeleri 2/3’sinin
navigasyon, kullanim kolaylig1 ve siteye kolay ulasim konusunda performanslarinin

iyi yonde oldugu, diger taraftan da analiz edilen otel igletmeleri web sitelerinin %
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75’nin, online bilgi formu, 6zel aktiviteler i¢in takvim, online yorum formu, diger
sitelere link, online 6deme, turizm bilgi biirolarina link, son giincelleme tarihi ve
banner reklamlar konusunda performanslarinin yetersiz oldugunu belirtmistir. Ayrica
web sitelerinin % 70’nin ana sayfalarmin bir ekran boyundan biiyiik oldugu
dolayisiyla ana sayfanin tamamini gorebilmek i¢in asagiya veya yana g¢ekilmesi
gerektigi ve indirme (download) ve yenilikler (what’s new) gibi o6zelliklerin
olmadigini belirtilmistir. Otellerin sadece % 10-15’nin online misafir defteri, doviz
bilgisi ve banner reklam gibi 6zellikleri bulundurdugu ve yine otellerin sadece %
5’nin site i¢i arama imkani sagladig1 belirtilmistir (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.172-
173). Arastirmanin sonucu olarak da aragtirma dahilindeki isletmelerin, otellerini
etkili ~olarak pazarlama noktasinda internetin  giiciinden tam  olarak
faydalanmadiklarini, internete olan ragbetin giderek artmasiyla birlikte isletmelerin,
internetin hem site tasarim hem de fonksiyonellik 6zelliklerinden faydalanmalari
gerektigini ayrica hava durumu, giincel doviz bilgileri, destinasyon linkleri, online
misafir defteri ve arama (search) imkani gibi siteye deger katan Ozelliklerin

gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadirlar (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.174).

Bu calismada, ilgili literatlir baglaminda bir web sitesinin basarili ve etkili
olarak nitelendirilmesinde kullanilan Olciitler, kullanim kolayligi, tasarim,
navigasyon, igerik, tiiketici hizmetleri, kurumsal bilgi ve giivenlik olmak {izere yedi

temel baslik altinda toplanmustir.

2.4.1. Kullamim Kolayhgi

Kullanim kolayligi, web site tasariminin en énemli pargalarindan biridir. Bir
web sitesinin ger¢ek Ozelligi yazilarin, grafiklerin ve animasyonlarin kullanimiyla
birlikte tiiketicilerle iletisim kurmaya imkan vermesidir. Ayrica baglantilar ve
aramalar ile de yardimci olmasidir. Tiim bu faktdrler web site tasarimi ve onun
kullanilabilirligi ile iliskilidir. Eger tasarim zayif bir nitelige sahip ise tiiketiciler
aradiklarin1 bulamayacaklar ve muhtemelen alig veris yapmayacaklardir (Cox ve

Dale, 2002, s.863). Web sitesinde sunulan bilgiler kisa ve 6zet olmalidir. Aksi
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taktirde, tiiketicilerin aramalarinda diizensizlik hissetmelerine ve yanlislik

yapmalarina neden olabilir (Yang vd., 2003).

Souza vd. (2000) tarafindan yapilan aragtirmaya gore sitenin kullanimi1 zor ise
kullanicilarin % 65°1 aligveristen vazgegmektedir. Kullanicilar i¢in otel sitelerinde en
basta gelen zor uygulamalar olarak, zorlastirilmis ve uzun rezervasyon formlari, 1yi
calismayan navigasyon sistemi ve teknik hata mesajlar1 siralanmaktadir (Yeung ve
Law, 2006, s.453). Lee vd. (2002)’nin calismalarina gore de yaklasik olarak
kullanicilarin % 35°1 siteye ulagilabilirlik ve kullanim kolayligin1 dikkate aldiklarini

ortaya koymustur.

Web sitesinin amaci anlasilir olmalidir. Web sitesinin amaci, sirketin web
sitesinde tiiketicilere ne sagladigi anlamina gelmektedir. Web sitesinin amaci agik ve
kisa olmak zorundadir. Onun i¢in, bu tiiketicilerin sadece bilgi almalarin1 olanak
vermemekte ayrica online alig veris yapmalarini da saglamaktadir (Vassilpoulou vd.,

2001, 5.240).

Cox ve Dale (2002), isletmelerin Oncelikle hangi iirlin veya hizmetleri web
sitesinde tiiketicilere sunacaklarina karar vermeleri gerektigini eklemektedir. Eger
web sitesinin amac1 anlasilir degil ise bu kotii imaj olusturacak ve tiiketicilerde
memnuniyetsizlige yol agacaktir. Bundan dolay1 sitenin amaci ana sayfada acikca

belirtilmelidir.

Elektronik isletmeciligin en 6nemli amaglarindan birisi de site adresinin kolay
hatirlanabilir oldugundan emin olmaktir ve alan ismi (domain name) sirketin markasi

olarak ¢ok onemlidir (Jonathan, 2001, s.49).

Cox ve Dale (2002), web sitesinde iletisimin yazilar, sekiller ve en az yazi ile
hedefe ulasan ve anlagilabilir hazirlannmis hareketli animasyonlar vasitasiyla

saglandigini belirtmektedirler.
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Bevan (2004) web sitesinde olmasi gereken yazi bigimini sdyle tanimlamastir:

e Kolay okunabilir ve kullanilabilir olmali,

e Kullanicilarin dikkatini dagitabilecek animasyon veya flash
kullanimindan kaginilmali,

e Yazinin okunmasimi zorlastiran arka fonlarmm kullanimindan
kaginilmali,

e Baz internet tarayicilarina uygun olmayan yazi tiirlerinden
kaginilmali,

e Yazilarin dikkat ¢eken bazi boliimleri hizlica goz atmayi
saglayacak sekilde tasarlanmali,

e Kullanicilarin ¢ok fazla yaziy1 okuyacagi beklenmemeli:
yazdirilabilir bir sayfa veya indirilebilir bir dosya seklinde

sunulmalidir.

Bevan (2004)’a gore web sitesinin ulasilabilir olmasin1 saglayan giizel bir
tasarim, basit goriiniim ve okunabilir yazilar sitenin arka fonunu (zemin) ve yazi
rengini se¢erken dikkat edilmesi gereken noktalardir. Yogun arka fonun kullanilmasi
yazinin okunmasini zorlagtirmakta ve dikkatin yazidan uzaklagsmasina neden
olmaktadir. Sitenin tiim sayfalarindaki arka fon birbirleriyle tutarli olmalidir. Web
sitesi hos bir bicimde ve bastan sona ayni sekilde diizenlenmelidir. Akilda kalir ve
tiiketicinin ruhsal durumuna hitap eden renkler kullanilmalidir. Sar1 ve turuncu gibi
aydilik renkler nese ve keyif etkisi olustururken mavi ve mor gibi renkler huzur
etkisi olusturmaktadir. Kahverengi ve siyah gibi koyu renkler i¢ karartici etki
olusturmaktadir. Nielsen (2000)’de arka fon renginin géze hos goriinlin olmasi

gerektigini belirtmistir.

Bir resmin milyonlarca kelimeden daha degerli oldugu herkesce
bilinmektedir. Uriinii daha anlasilir gdstermek ve daha iyi ifade etmek igin resimler
kullanilabilir. Bu arada dosya biiyiikliigline de dikkat edilmesi gerekmektedir. Resim
hem anlasilmayacak kadar sikistirilmamali hem de gergek kalitesinde

kullanilmamalidir. Resmin tam kalite olarak kullanilmasi dosya boyutunu artiracak
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ve resmin yiliklenmesi ve indirilmesi zaman alacaktir. Sayfanin yiiklenmesini
geciktirmeyecek, ortalama 10 KB biiyiikliikte resimlerin kullanilmasi etkili bir

yoldur (Gehrke ve Turban, 1999, s.49).

Akhter ve Bashir (2008) sitede yaraticilik olusturmak adina sikistirilmus,
biiylik, ¢oklu sekiller ve uygunsuz animasyonlar kullanilabilecegini belirtmektedir.
Tiiketiciler interneti hizindan dolay1 tercih etmektedirler. Boyutu biiyiikk bu
sekillerinin web sayfalarina konmasi sayfaya ulasimi yavaslatmaktadir ve bu
tiikketicinin siteyi terk etmesine neden olmaktadir. Bu nedenle sekiller kiiciik boyutlu,

konuyla ilgili ve géze hitap eden sekilde olmalidir.

Gehrke ve Turban (1999) animasyonlu sekillerin en az diizeyde
kullanilmasimi belirtmektedirler. Animasyonlar dikkat dagitic1 ve sitenin amatorce
gorliinmesine ve sayfanin daha yavas yiiklenmesine de neden olabilirler. Ayrica web
sitesinde animasyonun kullanilmas1 gerektigi durumlarda animasyonlu sekillerin 10
saniyeden sonra donmesini kullanici tarafindan  durdurulabilir  6zellikte

tasarlanmasini onermektedirler.

Akhter ve Bashir (2008), tasarimcilarin, siteleri kullanan ziyaretcilerin
cogunlugunun diisiik diizeyde baglantisi olan modemlerden baglandigini ve
animasyonlar1 destekleyemeyecegini géz ardi etme egiliminde olduklarina dikkat
cekmektedir. Zekice diizenlenmis e-isletmecilikte kullanicilara animasyonlari

goriintiilemeyi isteyip istemedikleri segenegi sunulmalidir.

Vassilopoulou vd. (2001) web siteleri i¢in en kritik faktorlerden bir tanesi
olarak ulasilabilirligi belirtmektedirler. Yazarlar, ulasilabilirlik ile kullanicinin web
sitesine girebilme olanagindan ve site navigasyonundan ve ana sayfa ve diger
sayfalarin yiiklenme hizindan s6z etmektedirler. Akhter ve Bashir (2008) de
tilketicilerin, sitelerin yavas yanit vermeleri karsisindaki muhtemel olasiliklar
hesapladiklar1 ¢alismalarinda e8er sayfa yedi saniyenin altinda yiiklenirse
tiiketicilerin % 10’undan biraz daha azi siteden ayrilmaktadir. Eger sayfa sekiz

saniyede yiiklenirse tiiketicilerin % 30’u ve eger sayfanin yiiklenmesi on iki saniyeyi
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asarsa tliketicilerin % 70’1 siteden ayrilmaktadir. Tiketiciler interneti rahatlig1 ve hiz1
icin kullandiklarindan yavashiga tahammiil etmemektedirler. Rosen ve Purinton
(2004), Kim ve Lim (2001) ve Nielsen (2000)'e gore de sayfanin yiiklenmesi on
saniyeyi asmamalidir. Cox ve Dale (2002), ziyaretcilerin site hakkinda karar
vermelerinin ortalama 20 saniyeden fazla olmadigini belirtmistirler. Chatterjees
(2007), ziyaretgiler, resimlerin yavas bir tonla yiiklenmesini bos bir ekrana bakarak
20 saniyelerini gegirirlerse neler olabileceginin tahmin edilmelisi gerektigini ve
bundan dolay1 tasarimcilarin en azindan ana sayfalar1 olabildigince hizli yiiklenebilir
yapmalarini ve bunun i¢in de biiyik ve flash resimleri kullanmamalarini

belirtmektedir.

Feinberg ve Kadam (2002), bir web sitesinin hizli olarak nitelendirilebilmesi
icin sayfalarimin on bes saniyeden daha az bir siirede yiiklenmesi gerektigini
belirtmektedir. E-ticaret web site kullanicilari, yliklenme hizini tekrar ziyaret i¢in
onemli bir faktor olarak nitelemektedir. Udo (2001)’a gore de kolay navigasyon,
sekillerin kullanim1 ve etkilesim de web sitesinin etkileyiciligini belirleyen diger

onemli faktorlerdir.

Kalakota ve Whinston (1997)’e gore web sitesini kisisellestirme internet
pazarlamas1 ve Ozellikle de tiiketici bagliligi olusturmak icin tiiketici iligkilerini
yonetmede Onemlidir. Tiiketicinin kigisellestirme siirecine katilmasi tiiketicilerin
daha rahat hissetmelerini saglamaktadir. Bu kisilestirme islemlerine 6rnek olarak
sitenin arka fonunun rengini secebilmek, ekran ¢oziiniirliiglinli ayarlayabilmek ve

miizigin (varsa) sesini a¢ip kapayabilmek gibi 6zellikler sayilabilmektedir.

Web sitesinin kullanimini i¢in 6nemli olan diger bir faktor ise, ana sayfanin
boyudur. Nielsen (2002) sayfa boyunun bir veya iki tam ekran olmasinin en iyi

uygulama olacagini ve bunlarin bir biriyle tutarli olmasi gerektigini belirtmistir.
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2.4.2. Tasarim

Elektronik ticaretin basariya ulasmasinda etkili web site tasarimi kritik 6neme
sahiptir (Yen, Hu ve Wang, 2007, s.159). Kim ve Moon (1998)’a gore tiiketicilerin
isletme hakkindaki algilamalar1 ile web site tasarimi arasinda dogrudan bir iletisim
bulunmaktadir. Web sitesi sirketin amacini yansittigindan organizasyonlar i¢in web
site tasarimi bliylik bir sorumluluk ve online satiglar i¢in asilmasi gereken bir
engeldir. Web site tasarimi ve sitenin neye benzeyecegine ve ziyaretcilerin nasil
kullanacagina karar veren sitenin yaratici kismi ciddi bir 6neme sahiptir (Turban vd.,

2005, 5.24).

Tasarimcilar ana sayfada yer alan ¢ok fazla bilginin karmasaya ve kafa
karigikligina neden olacagi kanisindadirlar. Ayrica gereginden fazla ses, animasyon

ve flashin kullanilmamasi noktasinda uyarida bulunmaktadirlar (Frank, 2003, s.72).

Geissler (2001)’e gore tasarimcilar, tiiketicinin ilgisini 5 saniye ile 30 saniye
arasinda cekebilecek tasarimlar yapmalidirlar ve ana sayfa acik, basit, kisa,
fonksiyonel ve hizli yiiklenebilen sekilde olmalidir. Navigasyon ara¢larinin, linkler
ve cergeveler gibi, goriinimii 6nemlidir. Tasarimecilar, kullanicilarin ana sayfanin
uzun olmasini yani fare ile asagiya ¢ekilmesinden hoslanmadiklarini ayrica linklerin
de ayr pencerelerde acilmasini tercih ettiklerini belirtmektedir. Sonug olarak, bazi
tasarimcilar ana sayfanin biiyiikliigiiniin sinirli olmasint miimkiinse bir ekran boyuna
sigacak sekilde olmasini tavsiye etmektedirler. Ayrica bazi grafik ve ¢izimlerin de
tiikketicinin ilgisini gekmede yardimei1 oldugunu ama bunlarin az, hizli yiiklenebilir ve

profesyonelce hazirlanmasi gerektigini belirtmektedirler.

Her web sitesi farkli bir is veya deger sunmaktadir, bu ylizden goriinim web
sitesinin ne sunduguna gore degisir. Web site i¢cindeki sayfalar1 goriiniis ve tasarim
acisindan uyumlu/tutarli olmalidir (Spool vd., 1999, s.18). Vassilopoulou vd. (2001),
kullanict sitenin neresinde olursa olsun iligkili sayfalarda veya benzer sayfalarda ayni

prosediirlerin kullanilmasinin énemini vurgulamistir. Bir¢ok sayfayla biiyiik bir web
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sitesine sahip olan igletmelerin site haritasi veya kullanicilarin sayfalar arasinda gecis
yapabilmesini saglayan kilavuz kullanmalar1 gerekir. Iyi bir web sitesi i¢in temel
0ge, meniiler, site haritas1 ve ayrica yazi, renk ve tim diger unsurlarin uyumudur
(Cox ve Dale, 2002, s.870). Sitede uyumu olusturabilmenin belirleyici bir 6zelligi,
temel linklerle birlikte her sayfada bulunan bir meniidiir. Spool vd. (1999),
calismalarinda menii veya navigasyon ¢ubuklarinin sayfanin yaninda olmasindansa
sayfanin lstlinde ve altinda olmasi daha fazla kullanicinin, siteden daha fazla
yararlanmasin1  saglamaktadir. Ayrica her sayfada, kullanicilarin tarayici
meniisiindeki geri butonunu kullanmak zorunda birakmayacak ve kullanicilarin geri
donmesine yardim edecek bir “ana sayfa” butonu olmalidir. Yine Spool vd. (1999)’e
gore site haritasini kullanan ziyaretciler, aradiklarini bulmada iki kat daha basarili

olmaktadirlar.

Cox ve Dale (2002)’e gore site haritast kullanicinin ulagsmak istedigi noktay1
bulmasinda ve sitenin yapis1 hakkinda karar vermesine yardim etmektedir. Ideal
olani, site haritasinin sitenin her sayfasinda ya navigasyon ¢ubugunda ya da sayfanin
altinda kolay ulasilabilir olmasidir. Bir¢ok ornekte ise “yardim” linki iginde

konumlandirilmistir.

Web sitesindeki sayfalar kisa olmalidir. Eger gerekli degilse sayfa
uzatilmamalidir (Cox ve Dale, 2002, s.862). Chatterjees (2007) web sitesinin
oldugunca okunabilir olmasi i¢in sayfalarin basit¢e tasarlanmasi belirtmekte ve
sitedeki baslik ve paragraflarin bir kitap, dergi veya gazetedeki gibi kullanilmasini ve
sayfanin altinda veya her bolimde kullaniciya sayfanin yukarisina gidip
gitmeyecegini soran bir buton olmasi gerektigini agiklamaktadir. Alis veris siirecinde
tiikketicinin satin almay1 en az sayfada goriintiilemesi ile yapabilmesi ¢ok 6nemlidir.
Bevan (2004) da metinlerin kolay okunabilir ve kullanilabilir diizenlenmesi

gerektigini eklemektedir.

Arama segenegi, web sitesinde bir sey arayan tiiketiciler i¢in ¢ok yararl bir
aractir. Arama secenegi belirgin, sitenin géze ¢arpan bir yerinde ve sitenin tiim

icerigine ulagim imkani tantyan bir kullanimda olmalidir (Heath, 1999).
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Zay1f bir web site tasarimi potansiyel satislarin % 50 oraninda azalmasina ve
sitede aradigin1 bulamayan ziyaretcilerden % 40’nin da siteyi tekrar ziyaret
etmemesine neden olabilecektir (Cunliffe, 2000, s.297). Roy, Dewit ve Aubert
(2001) de bir web sitesinin giivenilir olarak adlandirilmasinda site tasariminin

kullanilabilirligi ve kalitesinin anahtar rol oynadigini belirtmektedirler.

2.4.3. Navigasyon

Bayles (2001), tiiketicilerin hatirladigi en 6nemli Ozelliklerden bir tanesi
olarak web sitesinin, tiiketicileri aradiklarim1 kolayca bulabilmeleri i¢in yonlendirip
yonlendirmedigini ifade etmektedir. Ayrica Geissler (2001), web sitesinin
navigasyonunun kolay olmas1 gerektigini ve tiiketicileri site gorliniimiine
alistirmasmma yardimcr  olmast i¢in  ‘diizenli navigasyon’un kullanilmasin

belirtmektedir.

Spool (1999)’a gore, kullanish linkler olmadan web sitesinin ¢alisgamamasi

onemli bir konudur. Linkler dikkat ¢ekici olmali ve dogru olarak tanimlanmalidir.

Bunun yaninda web sitesinin igerigi istenen bilgiyi arama konusunda
kullanic1 dostu olmalidir (Yang vd., 2003, s.42). Konuyla ilgili grafikler de link
olarak kullanilabilir. Grafikler, tiiketici iizerinden gectiginde yazilarin seklini

degistirebilmelidir (Cox ve Dale, 2002, s.866).

Heath (1999), web sitesinde, kullanigh linklerle birlikte sayfa boyutunun kisa
olmas1 gerektigini ama 6nemli olan noktanin tiiketicinin tim bilgiye en az alanda
ulagabilmesinin saglanmasi gerektigini tanimlamaktadir. Ivory (2002) ve Cox ve

Dale (2002)’e sayfa, ‘anasayfa’, ‘sayfa bas1’ gibi farkli seceneklerle son bulmalidir.

Saglam temellere oturtulmus linklerden yoksun bir sitenin navigasyonu dogru

calismayacaktir (Spool vd., 1999). Ziyaret¢ilerin kullandiklar: linkleri bilebilmesi
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i¢in linklerin ilk kullanimdan sonra rengi degismeli ve linkler yonlendirdikleri bilgiyi
dogru tanimlayabilmelidir (Vassilopoulou vd., 2001, s.242 ; Ivory, 2002, s.58). Bu
ayrica link olarak kullanilabilen grafikler i¢in de gegerlidir (Cox ve Dale, 2002,
5.865). Spool (1999)’e gore linkler, ziyaretgilerin sitede istediklerine ulagmalarini
saglayan temel fonksiyon olduklarindan agik ve anlasilir olmalidirlar. Ayrica linkler
sayfada yazilarin arasinda kaybolmamali ve bir satirdan fazla uzun olmamalidir (Cox

ve Dale, 2002, 5.880).

Web sitesi anlasilabilir olmalidir. Web sitesinde, kiiresel bir pazarlama dili
olmasi sebebiyle Ingilizce veya tercih edilebilir farkli diller, sitenin ana sayfasinda
ist kisimda ziyaret¢ilerin kullanimina sunulmalidir (Heath, 1999). Bazi kullanicilar
tiikketici hizmetlerini kendi dillerinde ve segtikleri bagka bir dilde kullanmay1 tercih
etmektedirler. Web sitesinin farkli dil segenegi ¢ok yararli bir unsur olmaktadir

(Turban vd., 2005, s.57).

Turban vd. (2005)’e gore site navigasyonu ziyaretcilerin ihtiyaclari olan
bilgiyi hizlica ve kolayca bulmalarina yardimci olmaktadir. Lee (2002) site
navigasyonu hususunda su sorularin géz Oniinde bulundurulmasi gerektigini
belirtmistirler:

e Ziyaretgiler siteye nasil girecekler?
e Ziyaretgiler siteyi nasil kullanacaklar?
¢ Sitede neyin mevcut oldugunu nasil bulacaklar?

e Bir sayfadan digerine nasil gegecekler?

Lee (2002) ayrica tiiketici gliveninin saglanmasindan sonra, kullanicinin satin

alma niyetini ¢cogunlukla kolay navigasyonun etkiledigini de belirtmektedir.
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2.4.4. icerik

Cox ve Dale (2002)’e gore igerik, gercekte web sitesinin bilgi anlaminda ne
sundugudur ve tasarim kadar 6nemlidir. Eger yetersiz bilgi, yanlis yonlendirme ve
iligkisizlik varsa tiiketiciler biiylik bir ihtimalle rakip bir isletmenin sitesini
kullanmay tercih edecektirler. Igerik sadece web sitesinin hangi {iriin ve hizmetleri
sunduguyla ilgili degildir. Ayrica tiiketici bilgilerinin kullanimi ve site politikalariyla

da ilgilidir.

Rosen ve Purinton (2004) da ziyaretgilerin siteyi tekrar ziyaret etmesini
saglama noktasinda igerigi temel faktorlerden bir tanesi olarak tanimlamistirlar. Web
de igerigi, yazilar, resimler, sekiller, goriiniis, ses, hareket ve bir giin belki (genis
kullanim alaniyla) kokular olusturmaktadir ve etkili web sitesi tasariminda dogru

icerigi segebilmek ¢cok dnemli bir noktadir (Rosen ve Purinton, 2004, s.787).

Chu (2001)’ya gore de igerik aydinlatici, etkilesimli ve g¢ekici olmalidir.
Kullanicilar, web sitesinde destinasyon veya seyahat ile iligkili bilgileri ve fiyat

bilgisini de gérmek istemektedirler (Chu, 2001, 5.98).

Goz oOnilinde bulundurulmasi gereken temel unsurlardan bir tanesi de web
sitesinin sade olmasidir. Sitenin sade olmasi, sadece sitenin goriinilisii hos
kilmamakta ayrica da sitenin daha hizli yiikklenmesini saglamaktadir (Rosen ve
Purinton, 2004, s.793). Igerik olabildigince sade olmali (Yen, Hu ve Wang, 2007,
s.164) ve siklikla gilincellenmelidir (Madu ve Madu, 2002, s.251). Chung ve Law
(2003) da sitenin giincel olmayisinin otel imajin1 olumsuz etkileyecegini

belirtmektedir.

Isletmenin kendi web sitesinde kendi iiriin/hizmet ve faaliyetlerini tanitic
banner reklamlar1 olmasi satis artirici birer unsur olarak diisiiniilmelidir. Nua Internet
Aragtirmast (2001)’na gore reklam, pazarlama ve satis sirketlerinin % 85’1 online

reklamlarin web site trafigini arttirdigini diistinmektedir. Briggs ve Hollis (1997) de



36

bir web sitesinde bulunan banner reklamin satis sansini artiracagini belirtmektedir.
Bu goriisli destekleyici nitelikte Nua Internet Arastirma sirketi tarafindan yapilan
calismada (2000) online ticaretin % 32’sinin online reklamlarin sonucu olarak

gergeklestigi belirtilmistir.

Isletmelerin, internetin avantajlarindan faydalanmaya baslamasiyla birlikte,
bir siteden vazgecip digerini kullanmaya neden olan faktdrlerin anlagilmasi 6nemli
bir nokta olmustur. Yapilan bir ¢alismada (Rosen ve Purinton, 2004, s.787) sitenin
tekrar ziyaret edilmesinde, kaliteli igerik, kolay kullanim, hiz ve sik giincelleme

olmak tizere dort ana faktor belirtilmistir.

Internet kullanicilar1  tarafindan bir web sitesinin basarili  olarak
nitelendirilmesinde iceriginin ¢ekici olmast da rol oynamaktadir. Bazi internet
kullanicilar1 sitede 06zel tur programlarinin ve indirimli aktivitelerin, online
rezervasyon ve 0deme faaliyetlerinin kullanimi i¢in hatira ve hediyelerin ve indirim
kuponlarinin sunulmasini beklemektedirler. Ayrica online doviz geviricinin olmasi

da siteye deger katan diger bir 6zellik olarak nitelendirilmektedir (Chu, 2001, 5.99).

Web sitesi birgok sayfadan olugmus ise ziyaretcilerin kullanimina o6zel
navigasyon araglari sunulmalidir. Bu araglar site haritasi, indeks ve site i¢i arama
motoru gibi uygulamalar olmalidir (Muyle, Moenaert ve Despontin, 2004, s.560).
Site haritas1 ve site i¢i arama motorlar1 kullanicilarin aradiklarina kisa zamanda ve

baskasindan yardim almadan ulagsmalarini saglamaktadir.
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2.4.5. Tiiketici Hizmetleri

Casati ve Shan (2001)’a gore e-hizmetler etkilesimli ve deger katiliml
hizmetlerin sunumuyla firsat yaratmaktadirlar. Elektronik hizmetlerin sunumu bilgi
ve iletisim teknolojileri vasitasiyla gergeklesmektedir (Martin ve Ibrahim, 2006,
s.20).

Cox ve Dale (2002)’e gore e-igletmecilikte tiiketici hizmetleri, internetin
tiikketicilerle etkilesimde yeni bir yol saglamas1 gibi ¢ok dnemli bir etkiye sahiptir. Bu
gibi tiiketici hizmetleri, e-postalarin cevaplanmasini, sorunlarin ¢oziilmesini ve
herhangi bir gecikme olmadan tiiketici ihtiyaglarimin tamaminin karsilanmasini

icermektedir.

Gommans vd. (2001)’e gore tiiketici hizmetlerini etkileyen bazi faktorler
sunlardir:
e Tiiketiciye yanit
e Kolay ve iicretsiz iletisim
e Ucretsiz online basvuru
e Kolay online 6deme
e Hizli teslim ve teslimat segenekleri

e Tiiketici 6dul sistemi

Martin ve Ibrahim (2001)’e gore satis sonrasi hizmetler de tiiketici
memnuniyeti i¢in olduk¢a dnemli oldugundan yukarida siralanan faktorler tiiketici
hizmetlerini etkileyebilmektedir. Gergekte tiim bu faktorler elektronik hizmetin
kalitesiyle ilgidir. Odeme yapan tiiketici dogal olarak yiiksek kalitede hizmetle
karsilagsmay1 beklemektedir (Gommans vd., 2001, s.43).

Kalakotha ve Whinston (1997) online tiiketicilerin inandiricilik, diisiik fiyat
ve kontrol beklediklerini belirtmektedirler. Jang ve Burns (2004)’e gore tiiketici

hizmetleri bilesenleri su faktorlerle iligkilidir: aliciya siparig vermesini saglayacak
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gerekli  bilgi, o©Odeme, teslimat tercihleri ve satis sonrasi beklenmedik

tiriin/hizmetlerde geri doniisiim.

Sekil 2.
Tiiketici Hizmet Bilesenleri

Siparis ve Odeme

Yéntemleri Web Politikasi
Siparis Yontemleri Sirket Bilgisi
Siparig Durumu Kisisel Bilgi
Siparigin Glivenligi ve
Gergeklesmesi Gizliligi
Odeme Teknoloji
Yontemleri

Tiiketici
Hizmetleri
Kalitesi
Tiiketici Destek Uriin veya
Hizmetleri Hizmetler
Tiiketiciye Kars1 Uriin Arama
Sorumluluk Arama Motoru
Site Navigasyonu Bilgi
SSS Kullanim
Chat Odasi Kosullar1
Web Sayfasini Doniit Politikasi
Kisisellestirme
Yardim Meniisii
Call Centre
E-Posta

Kaynak: Akhter ve Bashir, 2008, s.20

Ayrica Jang ve Burns (2004)’e gore tiim siteler, geri 6deme garantisi, 6deme
ve kredi kart1 giivenligi bilgisi yoluyla tiiketici giivenini kazanmaya caligmaktadirlar.
Artik web siteleri ddeme segenekleri, iade metotlar1 ve interaktif goriisme

fonksiyonlariyla iligkili ulasilabilir tiiketici hizmetleri {izerinde durmaktadirlar. Web
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sitelerinin bugiinkii rekabeti, hangi bilgininin elde edilebilecegi temelinde degil ama

bu bilgilerin nasil verilecegine iliskindir.

Her web sitesi geribildirim imkan1 saglamalidir. Geribildirim formu, ayri bir
sayfada tliketicilerin geribildirim nedenlerini segebilecegi ve o sayfada baska bir
isleme gerek kalmadan kendini gonderebilecegi sekilde sunulmalidir. Geribildirim
nedenlerinin basliklar halinde sunulmasi, geribildirimlerin otomatik olarak tasnif
edilmesini ve ilgili departmana iletilmesini saglayabilir. E-igletmecilikte basar1 i¢in
internette tiiketicilerle etkilesim ¢ok Onemlidir. Geribildirim isletme ile kullanici
arasinda iletisim anlamina gelmektedir (Cox ve Dale, 2002, 5.880). Isletmeler
profesyonel bir davranis bigimiyle tiiketici isteklerini hizlica yanitlamalidirlar

(Geissler, 2001, s.488).

Turban vd. (2005)’gére her web sitesinin bir sik sorulan sorular (SSS)
sayfasina ihtiyac1 vardir. SSS, tiiketiciler tarafindan siklikla sorulan sorularin ve
bunlarin cevaplarindan olusan bir listedir. SSS, ana sayfada kolay ulasilabilir ve ayri
olmalidir. Konulara ayrilmis ve belirli bir sisteme gore diizenlenmis SSS,
tilkketicilerin aradiklar bilgileri bulmalarina yardimci olduklarindan ¢ok énemlidirler
(Cox ve Dale, 2002, s.887). Turban vd., (2005)’e gére SSS ve cevaplar1 okumaya
uygun ve ulasilabilir olmalidir. Bu 0zellik tiiketicilerin isteklerinin kendi
kendilerince bakmalarin1 saglamaktadir. Feinberg ve Kadam (2002), SSS’larin
iletisim  merkezindeki  yogunlugun azalmasmma da yardimc1  olacaginm

belirtmektedirler.

Genel bilgi sorulabilecek bir e-posta adresinin yani sira miisterilerin
isteklerinin dogrudan yonlendirilebilecegi ilgili boliimlerin e-posta adreslerinin de
bulunmasi daha hizli iletisim kurulmasi agisindan gerekli olabilmektedir. Ornegin,
konaklama isletmelerinin web sayfalarinda rezervasyon islemleri i¢in satis veya
rezervasyon bdliimleriyle dogrudan iletisimi saglayacak bir e-posta adresi
bulunabilecegi gibi, muhasebe departmani, yiyecek-icecek departmani ve isletme

yonetimiyle de miisterilerin dogrudan iletisimini saglayacak farkli e-posta
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adreslerinin bulunmasi1 daha hizli, etkin ve verimli iletisim acisindan gerekli

olabilmektedir (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.55).

2.4.6. Kurumsal Bilgi

Sirket bilgisi, sirketin satisa sundugu veya organizasyonun tiim faaliyetlerini
igeren, sagladig1 hizmetlerin ger¢ekte ne oldugu hakkinda bilgi verilmesidir (Gehrke
ve Turban, 1999). Web sitesinin amacinin belirlenmesi sirketin sitesinde tiiketicilere
ne sunacaginin tespit edilmesi anlamina gelmektedir. Bu kisa ve acik olmalidir (Cox

ve Dale, 2002, s.887).

2.4.7. Giivenlik

Lee (2002)’ye gore giiven, online satis aktivitesinin ilk ve en dnemli evresini
olusturmaktadir. Cox ve Dale (2002) de site kullanicilarinin alis veriglerinde gliven
olusturabilmek i¢in e-saticilarin temel sorumlulugunun tiiketici giivenligi ve gizligini
saglamalar1 gerektigini belirtmektedirler. Yang vd. (2003)’a gore tiiketicinin giiven
ve giivenirligi, sadece isletmeler, tiiketicilerin kendilerini giivende hissetmelerine
yardimc1 olacak bazi gilivenlik hizmetlerini sunduklarinda kazanilabilir. Online
aligveris iglemleri glivenli olmak zorundadir ve tiiketicilerin kigisel bilgileri veya
adres bilgileri herhangi bir ii¢lincii kisiye verilmemelidir. E-saticilar i¢in glivenin
olusturulmasi énemli bir faktordiir ve ayrica tiiketicilerin kisisel bilgilerini vererek

kredi kartlar1 ile aligveris yapmalarinin 6niindeki temel engeldir.

Singh (2002)’e gore e-hizmetler tiiketicilere siparisleri ilgili onay1 gdsteren
otomatik e-posta, teslimat bilgileri ve toplam tutar1 kapsayan bilgileri saglamaktadir.
Giivenilirlik tirlin/hizmetlerin zamaninda teslimi, dogru bilgi ve dogru linklerle

iligkilidir. Zeithaml vd. (2002)’e gore de giivenilirlik, sitenin teknik fonksiyonlariyla,
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ozellikle hangi ozelliklerinin ulasilabilir ve hangi fonksiyonlarinin tam anlamiyla

uygun bir bi¢cimde ¢alistiiyla iligkilidir.

Yang vd. (2003)’e gore online tiiketiciler kisisel bilgilerinin gizliligi hakkinda
endise duymaktadirlar. Web siteleri kisisel bilgileri koruyan bir glivenlik programi
kullanmahdir. Gizlilik politikalar: ii¢ anahtar alana hitap etmelidir. Bunlar; bilgi,
giivenlik ve tiiketici kontroliidiir. Bilgi, hangi verileri (e-posta adresleri, telefon
numaralar1 vd.) topladiginizi ve nasil kullandiginizi agiklar. Sisteme girildiginde
bilgilerin otomatik olarak toplandigindan emin olunmalidir (IP adresleri, tarayici
tipi). Ziyaretgilere bilgilerinin hicbir sartta baskalarina bildirilmeyeceginin ve
satilmayacaginin  bilgisi sOylenmelidir. Giivenlik, tliketici bilgilerinin nasil
saklandigidir. Isletmenin giivenlik prosediirleri, SSL sifrelemeleri ve tedbirleri ana
hatlartyla kullanicilara sunulmali ve ziyaretgilerin bilgilerinin giivende olduklarindan
emin olmalar1 saglanmalidir. Tiiketici kontrolii, site ziyaret¢ilerinin daha 6nce siteye
verdikleri bilgileri nasil gorebileceklerini ve nasil degistirebileceklerini ifade

etmektedir.

Finansal bilgiler iletimi giivenli bir sekilde yapilmadiginda tiiketiciler iiriin
veya hizmetler i¢in web ilizerinden 6deme yapmayacaklardir. Giivenli aligveris,
basari i¢in kritik 6neme sahiptir (Liu ve Arnett, 2000, s.23). Tiiketiciler i¢in aligveris
yaptiklart sitenin kurallar1 hakkinda haberdar olmak c¢ok Onemlidir. Eger web
sitesinin e-isletmecilik kapsaminda sertifikalar1 varsa bunlar1 siteye koyabilir.
Satistan vazgegme durumunda isletme, tiiketicinin web sitesinde bulabilecegi sartlar
kapsaminda iptallerin gegerli olabilecegini garanti etmeli ve bunu sitede tiiketicilerin
erisimine sunmalidir. Ayrica ekstra 6deme veya vergiler s6z konusu ise bunlar sitede

sunulmalidir (Cox ve Dale, 2002, s.864).

Lee (2002) tiiketicinin gliveni olusturabilmek i¢in sitede bulunmasi gereken
bilgiler olarak, sirket ile ilgili bilgiler, {irlin veya hizmetlerin detayli tanimlamalar1 ve

gizli ve kisisel bilgilerin garanti altinda korunmasini belirten bilgileri belirtmektedir.
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III. BOLUM

ELEKTRONIK TICARETTE WEB SITE TASARIMININ ONEMI:
TURKIYE OTEL WEBSITELERININ DEGERLENDIRILMESI

3. YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirmada izlenen bilimsel yaklagimlar
(arastirma modeli, evren ve Orneklem, veri toplama teknikleri, verilerin analizi)

agiklanmustir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Caligmanin amaci web sayfalarinda yer alan tasarim araglarini betimlemek
oldugu i¢in arastirmanin yontemi nitel arastirma yontemlerinden birisi olan igerik
analizdir. Bir nitel arastirma yontemi olan igerik analizi, bir metindeki degiskenleri
6l¢mek amaciyla, sistematik tarafsiz ve sayisal olarak yapilan analizdir (Wimmer ve
Dominick, 2000, s.135-136). igerik analizinde yapilan islem, birbirine benzeyen
verileri belirli kavramlar cercevesinde bir araya getirmek ve okuyucunun
anlayabilecegi bir bicimde diizenleyerek yorumlamaktir. igerik analizinde ilk ve en

Onemli asama, verilerin kodlanmasidir.

Verilerin kodlanmasinda arastirmaci, elde ettigi bilgileri inceleyerek, anlaml
boliimlere ayirmaya ve her boliimiin kavramsal olarak ne ifade ettigini bulmaya
calisir. Kendi icinde anlamli bir biitiin olusturan bu boliimler, arastirmaci tarafindan
isimlendirilir, diger bir deyisle kodlanir. Tiim veriler kodlanarak, bir kod listesi
olusturulur. Bu liste, verilerin diizenlenmesinde ve incelenmesinde anahtar gorevi
goriir. (Yildirim ve Simsek, 2006, s.227-239). Calisma, arastirma amaglarina uygun

tarama modeli kullanilarak yapilmistir. Tarama modeli var olan mevcut bir durumu
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degistirmeye kalkismadan var oldugu bicimiyle betimlemeyi amaglamaktadir

(Karasar,1998, s.77).

Aragtirmalari, amaglarina gore siniflandirmak gerekirse ti¢ tiir arastirmadan

s0z edilebilir (Altunisik ve Coskun, 2005, s.60);

* Olanlar1 ortaya ¢ikarmay1 amaclayan aragtirmalar (Kesfedici)
* Olanlar1 tanimlamay1 amaglayan arastirmalar (Betimleyici)

* Olanlar1 izah etmeyi amaclayan ¢alismalar (Agiklayici).

Bu tez ¢alismasi, otel web sitelerinde tasariminin rolii ve dnemini saptamayi
ve buradan yola ¢ikarak yapici Oneriler getirmeyi ve arastirmaya konu olan otel
isletmelerinin, tiirleri ve smiflar1 ile web site tasarimlar1 arasinda iliski olup
olmadigint ortaya koymayir amaglamaktadir. Yukarida verilen arastirma tiirleri

siiflandirmasina gore s6z konusu tez ¢alismasi betimleyici bir aragtirmadir.

Bu kapsamda Baloglu ve Pekcan (2006)’nin ¢alismalar1 temel alinarak 51
degerlendirme Olgiitiinden olusan bir web site degerlendirme Olgegi olusturulmus
(Ek.1) ve Ekin yayin grubuna ait http://www.hotelguide.com.tr adresinde kayith

bulunan 286 tane otel igletmesinin, web siteleri degerlendirilmistir.

Bu calismada, yedi ana baglik altinda 51 6l¢iitiinden olusan degerlendirme
formu hazirlanirken bazi 6lgiitler ilgili literatiir geregi degistirilmistir. Olgiitlerin
olabildigince somut ve nesnel Ozellikler tagimasi saglanmaya calisildigi bu
calismada, onceki aragtirmada kullanilan yazi kalitesi, resim kalitesi, bilgi ¢esitliligi,
detayli bilgi gibi Oznel Ozellikler tasiyan Olgiitler degerlendirme formuna dahil
edilmemistir. Bazi1 Ozellikler daha da detaylandirilarak kullanilmistir, 6rnegin
bahsedilen calismada gsirket kimligi olarak tanimlanan 6l¢iit bu caligmada ayri bir
boliim olarak konumlandirilmis ve kurumsal bilgi bagligi altinda, kariyer bilgisi ve

hakkimizda Slgiitleri ile daha detayli hale getirilmistir.


http://www.hotelguide.com.tr/
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Ayrica Olgek icin temel alinan aragtirmada yer almayan bazi Olgiitler de,
sistemin hizli a¢imasi, i¢ sayfalardan ana sayfaya kolay ulasim, eglence, doviz
cevirici, iiyelik, site kullanim kosullari, giivenlik ve gizlilik bilgisi, sik sorulan sorular

ve yardim meniisti degerlendirme formuna eklenmistir.

Ayrica degerlendirme formunun olusturulmasinda sitelerinin web trafikleriyle
ilgili bilgi veren www.alexa.com vasitasiyla diinyada en ¢ok ziyaret edilen ilk 30
otel isletmesinin web siteleri (Ek.2) ve Tiirkiye’de web ve internet teknolojileri
kullanilarak gergeklestirilen basarili ¢alismalar1 tasarim, navigasyon, igerik,
teknoloji, etkilesim, pazarlama, yaraticilik/yenilik, gizlilik politikasi/bilgi giivenligi,
genel deneyim/kullanilabilirlik ve gorme engellilere uygunluk kriterleri altinda
uzmanlar araciligt ile degerlendiren altin  Oriimcek web  ddiilleri’nin
(http://www.altinorumcek.com) turizm kategorisinde bulunan otel web siteleri de

ziyaret edilmistir.

3.2. Evren

Arastirmanin evreni; Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltliir ve Turizm Bakanligi’ndan
almmig turizm isletme ve yatirim belgesine sahip 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri web sitelerinin tiimiidiir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2007 yili
itibariyle verilerine bakildiginda, turizm isletme ve yatirim belgesine sahip 4 ve 5
yidizli  otel isletme sayist  999°dur (Kiiltir ve Turizm Bakanligi,

www kulturturizm.gov.tr).

Calisma kapsaminda bulunan 999 tesise ulasmak ve Ek.1’de verilen
degerlendirme formundaki oOzellik ve bilgiler agisindan her bir web sayfasini
degerlendirmesi ¢ok fazla isglicii gerektirecegi ve zaman alacagindan dolayi otel web
sitelerini, bir index halinde bulunduran = www.hotelguide.com.tr adresinden

faydalanilmistir.


http://www.alexa.com/
http://www.kulturturizm.gov.tr/
http://www.hotelguide.com.tr/

45

Zincir otel isletmelerinin birden fazla oteli temsil eden web siteleri ve
calismanin gerceklestigi 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) yildizl1 otel isletmesinin web siteleri ziyaret edilmistir.

3.3. Verileri Toplanmasi

Otel web siteleri hakkinda veri toplanmasinda nitel arastirma tekniklerinden
tarama modelinden yararlanilmigtir. Ziyaret edilen her web sitesi i¢in ayri olmak
tizere bir degerlendirme formu kullanilmig, web siteleri belirlenen 51 6lgiite gore tek
tek degerlendirilmis ve web sitelerinin dinamik yapist 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 puanlanmustir.

Veriler, arastirmacinin kendisi yaninda, icerik analizi konusunda bilgi sahibi
bes Ogretim elemani araciligi ile toplanmistir. Arastirma iiyelerinin se¢iminde
internet kullaniminda bilgili olmalar1 ve turizm alaninda ¢alisma yapiyor olmalarina
dikkat edilmis ve degerlendirme calismalarina baslamadan once konu hakkinda

bilgilenmeleri saglanmistir.

Veri analizinde birden fazla arastirmaciin birlikte calismasi durumunda,
kodlama giivenilirliginin belirlenmesi gerekir. Bunun i¢in ayni veri setini kodlayan
arastirmacilarin, kodlama benzerlikleri ve farkliliklar: sayisal olarak karsilastirilarak
bir kodlama yiizdesine ulasilir. Farkli aragtirmacilar arasinda tutarlilifi gosteren bu
giivenilirlik yiizdesi en az %70 olmalidir (Yildirnm ve Simsek, 2006, s.233). Bu

caligmadaki arastirmacilar arasindaki tutarlilik % 98 olarak belirlenmistir.
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3.4. Ol¢ek Giivenirliliginin Test Edilmesi

Giivenirlik kavrami yapilan her dl¢lim i¢in gereklidir, ¢linkii glivenirlik bir test
yada ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini ve kullanilan 6lgegin
ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade eder (Kalayci, 2006: 403). Glivenirlik
analizinde kullanilan modellerden biri de Alfa Modelidir (Cronbach Alpha
Coefficient). Alfa (o) katsayisina baglh olarak olgegin giivenirligi asagidaki gibi

yorumlanir:
0.000 <0 <0.400 ise oOlgek giivenilir degildir,
0.400 <a < 0.600 ise Olcegin giivenirligi diisiik,
0.600 <a < 0.800 ise Ol¢ek giivenilir, ve

0.800 <a < 1.000 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir (Kalayci,
2006: 405).

Arastirmamizda kullanilan 6l¢egin giivenirligini test etmek i¢in hesaplanan
Alfa katsayis1 0.838°dir. Yukaridaki agiklamalar dikkate alindiginda arastirmamizda
kullanilan &lgegin oldukca giivenilir oldugu gozlenmistir. Olgegin giivenilir olmast,
Olcegin otel isletmelerinin web sitelerini degerlendirebilme giiciiniin yiiksek

oldugunu gostermektedir.

3.5. Verilerin Analizi

Bu arastirmada EK.1’de O6rnegi bulunan web site degerlendirme Olgegi
kullanilarak veriler toplanmistir. Web site degerlendirme 6lgegi iki ana kisimdan
olugmaktadir. Birinci kisimda, 6rneklem kapsamina alinan otel isletmelerinin tiiri,
siifi ve web adresi tespit edilmeye calisilmistir. Ikinci kisimda ise, drneklem
kapsamindaki otel isletmeleri web siteleri 51 Ol¢iit baglaminda degerlendirilmesi

amaclanmistir. Bagka bir ifadeyle, 6lgegin ikinci kismi, yukarida belirtilen 6zellik ve
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bilgilerin 6rneklem kapsamindaki otel isletmeleri web sitelerinde var olup

olmadiklarini tespit etmeye yonelik olarak hazirlanmistir.

Veriler (SPSS 13.0 for Windows) ‘Sosyal Bilimler icin Istatistik Paket
Program1’ kullanilarak analiz edilmistir. Bu ¢alismada, veriler analiz edilirken genel
olarak betimleyici analiz (descriptive analyses) teknikleri kullanilmistir; tablolarda
verilerin frekanslarina ve ylizdesel olarak dagilimlarina bakilmis olup, otel
isletmelerinin tiiriine ve sinifina gore web sitelerinde belirtilen bilgi ve ozellikler
acisindan anlamh bir farklilik olup olmadigini degerlendirebilmek icin, verilerin

nominal (kategorik) veri 6zelligi gdstermesinden otiirii, ki-kare analizi yapilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boéliimde arastirmanin bulgular1 ve bulgular 1s18indaki yorumlara yer verilmistir.

Tablo 3.

Otel Isletmelerinin Isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Isletme Tiirii Isletme Simfi
Bagimsiz Zincir Toplam 4 Yildiz 5 Yildiz
n 189 97 286 136 150
% 66,1 33,9 100,0 47,6 52,4

Tablo 3’ten orneklem kapsamina alinan otel isletmelerinin tesis tiiriiniin = %
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’niin 5 yildizl otel

isletmesi oldugu goriilmektedir.

Tablo 4, arastirma orneklemi kapsamindaki otel isletmeleri web sitelerinde

kullanilan 6zelliklere ait frekans ve yiizde sonuglarini géstermektedir.



49

Tablo 4’¢ gore, otel isletmeleri web sitelerinde kullanilan ilk on 6zellik
sunlardir; oda resimleri (% 100,0), otel resimleri (% 99,3), siteye kolay ulagim (%
98,6), iletisim bilgisi (% 97,9), hareketsiz resim (% 96,5), ulasim bilgisi (% 95,1),
coklu dil segenegi (% 90,6) ve ana sayfaya kolay ulasim (% 90,6), kullanisli menti
(% 85.3), sistemin hizli a¢ilmasi (% 80,8) ve hizli download (% 80,8) ve e-posta ile

rezervasyon (% 65,0).

Buna gore web sitelerinde yaygin olarak kullanilan 6zellikler dikkate
alindiginda otel isletmeleri web sitelerinin bilgi saglayict o6zellikte oldugu

goriilmektedir.

Yine tablo 4’e gore, otel isletmeleri web sitelerinde en az kullanilan ilk on
ozellik sunlardir; doviz g¢evirici (% 99,0), doviz bilgisi (% 96,5), sik sorulan sorular
(% 95,8) ve farkli 6deme segenegi (% 95,8), rezervasyon hatt1 (% 95,5) ve eglence
(% 95,5), site i¢i arama motoru (% 95,1), yardim mentisii (% 94,4), liyelik imkan1 (%
93,3), son giincelleme tarihi (% 92,0), site haritas1 (% 88,5) ve ilgili birim e-posta
adresleri (% 86,0).

Buna gore, otel isletmeleri web sitelerinin giincelligi saglayan ozellikleri,
tiiketici hizmetlerini destekleyen Ozellikleri ve kullanicilarin siteyi tekrar ziyaret

etmelerini saglayan 6zellikleri yaygin olarak kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Arastirmanin 6rneklemi kapsamindaki otel isletmelerinin web sitelerini
diinyada en cok ziyaret edilen ilk 30 otel isletmesinin web siteleri (Ek.2) ile
karsilastirdigimizda Tiirkiye otel igsletmeleri web sitelerinin ortak noktasi olarak web

sitelerinde temel bilgileri saglayan 6zellikleri kullandiklar1 goriilmektedir.

Buna karsin web sitelerine deger katan, kullanici bagligi olusturan ve tiiketici

hizmetlerini destekleyen 6zelliklerin ise yaygin olarak kullaniimadig1 goriilmektedir.
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Tablo 4.
Otel Isletmeleri Web Sitelerindeki Ozellikler
VV"eb Sitesi Var Yok Toplam VV__eb Sitesi Var Yok Toplam
Ozelligi n % n % N | % Ozelligi n % n % n %
Kullamish 244 | 853 | 42 | 147 | 286 | 100,0 | DOVi2 10 |35 | 276|965 | 286 | 100,0
Menii Bilgisi
Hizh 231|808 | 55 | 192 | 286 | 100,0 | DOViZ 31,0 |283]99.0 286 | 100,0
Download Cevirici
Siteye Kolay 282|986 |4 |14 |28 1000 | Fyat 77 1269 | 209 | 73,1 | 286 | 100,0
Ulasim Bilgisi
Ekran 46 | 16,1 | 240 | 83,9 | 286 | 100,0 | F:Pillerde o) 1504 | 222 | 77,6 | 286 | 100,0
Kisisellestirme Fiyat Bilgisi
Ana Sayfanin 179 | 62,6 | 107 | 37.4 | 286 | 100,0 | Yerel Bolge | 1151405 | 171 | 59.8 | 286 | 100,0
EkraniKaplamasi Bilgisi
Sistemin Arama
Pl Aculmast 231 | 80,8 | 55 | 19,2 | 286 | 100,0 | prit? 14 |49 [2721]951 | 286 1000
Ana Sayfaya 259 | 906 | 27 | 9.4 | 286 | 100,0 | AKtivite 77 1 26,9 | 209 | 73,1 | 286 | 100,0
Kolay Ulasim Takvimi
E-posta Ile 186 | 65,0 | 100 | 35,0 | 286 | 100,0 | Glncelleme | 51 ¢ 1263 | 92,0 | 286 | 100,0
Rezervasyon Tarihi
Online 120 | 42,0 | 166 | 58,0 | 286 | 100,0 | Banner 63 | 22,0223 78,0286 | 100,0
Rezervasyon
Online Rez. 116 | 40,6 | 170 | 59.4 | 286 | 100,0 | UYelik 19 |66 | 267934286 | 1000
Odeme Imkam
E-posta 63 | 220|223 | 78.0 | 286 | 100,0 | ATASKIr 30 119 252 | 881 | 286 | 100,0
biilteni Linkleri
Ozel 92 | 322194 | 67.8 | 286 | 100,0 | BABMKur o0 1434 | 162 | 56,6 | 286 | 100,0
Promosyonlar Linkleri
Otel Resimleri 2841993 |2 |07 |286 | 1000 | HAVAYOlw 015l 045 | 857 | 286 | 100,0
Linkleri
Oda Resimleri 286 | 100 | - | - 286 | 100,0 | KukSamat 1 505 | 85,7 | 286 | 100,0
Linkleri
Hareketli 115 | 402 | 171 | 59.8 | 286 | 100,0 | Yiv-Isecek | 411471 244 | 853 | 286 | 100,0
Resimler Linkleri
Hareketsiz 276 | 96,5 | 10 | 3,5 | 286 | 100,0 | Hakkimizda | 139 | 48,6 | 147 | 51,4 | 286 | 100,0
Resimler
Otel Videosu 77 126,9 | 209 | 73,1 | 286 | 100,0 g;grgier 110 | 38,5 | 176 | 61,5 | 286 | 100,0
Yenilik 95 | 332|191 | 668 | 286 | 100,0 | Kullamm 91 | 31,8 | 195|682 | 286 | 100,0
Duyurusu Kosullar
Online Misafir | 0 | ¢ 6| 210 | 73.4 | 286 | 100,0 | GEV-Gizlilik |05 1301 103 | 64 | 286 | 100,0
Defteri Bilgisi
Eglence 13 |45 [273]955 286 | 100,0 gﬁtg‘f;:“ 280 1979 |6 | 2,1 |286] 1000
Site Haritas: 33 | 11,5 | 253 | 88,5 | 286 | 100,0 | Y2rdm 16 |56 |270 | 944 | 286 | 100,0
Meniisii
Dil Secenegi 259 | 90.6 | 27 | 9,4 | 286 | 100,0 | SSS 12 | 42 | 274958 | 286 | 100,0
Ulagim Bilgisi | 272 | 95,1 | 14 |49 | 286 | 100,0 g(f:;ﬁ"d"' 127 | 444 | 159 | 55,6 | 286 | 100,0
Otelin Harita 166 | 58,0 | 120 | 42,0 | 286 | 100,0 | Re=HA 113145 19931 955 | 286 | 100,0
Gosterimi
Hava Durumu 70 | 245 | 216 | 755 | 286 | 100,0 | Birimlerin o106 246 | 86,0 | 286 | 100,0
Bilgisi E-postalar1
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Tablo 5, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

kullanish menii dagiliminin frekans ve yiizde sonuglarini gostermektedir.

Tablo 5.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Kullamish Menii Olup Olmadiginin isletme

Tiirii ve Sinifina Gore Dagilimi

Kullamish Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Menii Bagimsiz Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 160 84 244 85,3 115 129
Yok 29 13 42 14,7 21 21
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Calisma kapsaminda degerlendirilen otel isletmeleri web sitelerinin % 85,3’
tinde (244) kullanigli menii oldugu gorilmiistir. Kullanicilarin aradigi bilgi ve
hizmete erismesinde kritik Oneme sahip olan meniiniin site ziyaret¢ilerinin
kullantmin1  kolaylastiran bicimde tasarlandigr goriilmektedir. Web sitelerinin
kullanisli meniiye bu oranda (% 85,3) sahip olmalar1 sitelerin kullanilabilirliginin

artmasina olumlu bir etki edecegi de belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin kullanisli meniiye sahip olmasi
karsilastirildiginda, 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,660>0,05). Benzer bir sonu¢ olarak isletmenin sinifi ile web
sitesinin kullanighh meniiye sahip olmas1 karsilastirildiginda, 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir (p= 0,731>0,05).
Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller arasinda
web sitelerinin kullaniglt meniilere sahip olma oranlar istatistiksel olarak birbirine

yakindir denebilir.

Tablo 6, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde hizli
download imkaninin olup olmadigina iliskin frekans ve ylizde dagilimim

gostermektedir.
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Tablo 6.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Hizh Download Olup Olmadiginin isletme

Tiiri ve Sinifina Gore Dagilimi

Hizh Isletme Tiirii Toplam isletme Simfi
Download | Bagimsiz Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 155 76 231 80,8 103 128
Yok 34 21 55 19,2 33 22
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 80,8’ ninde (231) hizli download olanagi
sunuldugu gériilmektedir. Onceki ¢alismalara gére bu 6zelligi bulunduran otellerin
oran1 % 30 iken (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.173) % 80’lere ¢iktig1 goriilmektedir.
Web sitelerinin ¢ogunlugunun hizli veri download (indirme) 6zelligine sahip olmasi,
sitelerde biiylik boyutlarda animasyon ve resim gibi unsurlarin kullanilmamasindan

kaynaklandig1 belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin hizli download olanagi sunmasi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,457>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir otel web siteleri
arasinda hizli download 6zelligine sahip olma oranlar istatistiksel olarak bir birine
yakindir denebilir. Otel isletmelerinin sinifi ile web sitesinin hizli download olanagi
sunmast karsilastirlldiginda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmiistiir
(p=0,040<0,05). Buna gore, hizli download 6zelligini 5 yildizli otel igletmeleri web
sitelerinin 4 yildizli otel isletmeleri web sitelerine oranla daha fazla kullandiklarini

ortaya ¢ikmistir.

Tablo 7, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerine kolay

ulagim imkaninin, frekans ve yiizde sonuglarini gostermektedir.
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Tablo 7.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerine Kolay Ulasim Olanaginin Olup Olmadiginin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Siteye Kolay Isletme Tiirii Toplam Isletme Simfi
Ulasim Bagimsiz Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 186 96 282 98,6 132 150
Yok 3 1 4 1,4 4 0
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma Ornekleminde olan otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun, web
sitesine % 98,6 (282) oraninda kolay ulasim olanagi bulunmaktadir. Isletmelerin
isimleriyle uyusan web adreslerinin (URL) olmasi ve arama motorlarinda biiyiik

cogunlukla yer almalar1 otel web sitelerine ulagimi kolaylastirdig: belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesine kolay ulasim olanag: olmas: karsilastirildiginda
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir
(p=0,704>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir oteller arasinda web sitelerine kolay

ulagima sahip olma oranlar1 arasinda istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Buna karsin isletme sinifi ile web sitesine kolay ulasim imkani olmasi
karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmistiir (p=0,034<0,05).
Buna gore, 5 yildizli otel isletmeleri web sitelerine kolay ulagim oranin 4 yildiz1 otel
isletmeleri web sitelerine kolay ulasim oranma gore daha fazla oldugu ortaya

cikmistir.

Tablo 8, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde ekran

kisisellestirme segeneginin, frekans ve yiizde dagilimlarini gostermektedir.
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Tablo 8.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Ekran Kisisellestirme Seceneginin Olup

Olmadiginin isletme Tiirii ve Smifina Gore Dagihim

Ekran Isletme Tiirii Toplam Isletme Simfi
Kisisellestirme | Bagimsiz Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz

Var 29 17 46 16,1 13 33

Yok 160 80 240 83,9 123 117

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinin % 83,9’unda (240) ekran
kisisellestirme imkaninin olmadig1 goriilmektedir. Bazi web sitelerinde
animasyonlarin gosterimi, miizik sesinin ayarlanabilmesi, arka fon resimlerinin
secilebilmesi gibi birka¢ 06zelligin kullanicinin tercihine birakilmasina ragmen
aragtirma Ornekleminde yer alan isletmelerin biiyilk ¢ogunlugunda bu secenegin
olmadig1 goriilmektedir. Web sitelerinde yukarida bahsedilen 6zelliklerin bir ya da
birka¢inin kullanici tercihine birakilmasi sitenin ziyaretciler tarafindan “kullanici

dostu” olarak algilanmasini saglayacag belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin ekran kisisellestirme imkani sunmasi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,634>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir otel isletmeleri web
siteleri arasinda ekrani Kkisisellestirme oranlar1 istatistiksel olarak bir birlerine
yakindir denebilir. Isletme simifi ile web sitesinin ekran kisisellestirme imkam
sunmast karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,004<0,05). Buna gore, web sitesi ekranin1 kisisellestirme O6zelligini sunan 5
yildizl1 otel isletmeleri web siteleri oraninin 4 yildizli otel isletmeleri web sitelerine

gore daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 9, isletme tiirli ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde ana

sayfanin ekrani kaplamasina iliskin frekans ve ylizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 9.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ana Sayfanin Ekram1 Kaplamasina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Ana Sayfanin Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Ekram Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Kaplamasi
Var 123 56 179 62,6 70 109
Yok 66 41 107 37,4 66 41
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin 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 &dzelligin kullanimi % 50
oraninda artmistir. Ayrica diinyada en ¢ok ziyaret edilen ilk 30 otel web sitesi (Ek.2)
de g6z Oniine alindiginda bu 6zelligin paralellik gosterdigi belirtilebilir. Boylece
kullanicilar ana sayfada, tek bir ekranda ve daha kolay bir bicimde tiim bilgiye

ulagma olanagi bulabilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitelerinin ana sayfalarimin ekram1 kaplamasi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,224>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir oteller arasinda web

sitelerinin ekrani kaplama oranlar1 istatistiksel olarak bir birlerine yakindir denebilir.

Isletme smifi ile web sitelerinin ana sayfalarinin  ekranm1 kaplamasi
karsilastinlldiginda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,000<0,05). Buna gore 5 yildizl1 otel islemeleri web sitelerinin ekran1 kaplama
oraninin 4 yildizli otel isletmeleri web sitelerinin ekran1 kapla oranina gore daha

fazla oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 10, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinin hizl

acilmasina iliskin frekans ve ylizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 10.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinin Hizi A¢ilmasina liskin Isletme Tiirii ve

Siifina Gore Dagilimi

Sistemin Hizh Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Ag¢ilmasi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 152 79 108 80,8 108 123
Yok 37 18 28 19,2 28 27
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Calisma sonuglarina gore, otel isletmelerinin web sitelerinin  biiyiik
cogunlugunun % 80,8’nin (108) sisteminin hizli agildig1 goriilmektedir. Bu 6zelligi
ve bu 6zelligi bulundurma orani ile Tiirkiye otel web siteleri diinyada en ¢ok ziyaret
edilen otel isletmeleri (Ek.2) ile benzerlik gostermektedir. Web sitelerinin hizli
acilmasinda hem ana sayfada hem de i¢ sayfalarda boyutu biiyiikk animasyon ve
resimlerin kullanilmamasi 6nemli bir etken olarak goriilmektedir. Bu etkenlerin
yaninda, kullanicilarin internete baglandiklar1 sistem (bilgisayar, baglanti hiz,
baglant1 saati vb. dis etkenler) ozelliklerinin de web sitelerinin agilma hizini

etkiledigi belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin hizli agilmasi karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark gériilmemistir (p=0,836>0,05). Benzer
sekilde isletme sinifi ile web sitesinin hizli acilmasi karsilastirildiginda istatistiksel

olarak anlamli bir fark goériilmemistir (p=0,579>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitesinin hizli acilmasi oranlar istatistiksel olarak bir birine yakindir

denilebilir.

Tablo 11, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde ana

sayfaya kolay ulasima iliskin frekans ve ylizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 11.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ana Sayfaya Kolay Ulasim Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihim

Ana Sayfaya Isletme Tiirii Toplam Isletmenin Simifi
Kolay Ulasim | Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 173 86 259 90,6 120 139
Yok 16 11 27 9,4 16 11
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 90,6’sinda (259) diger
sayfalardan ana sayfaya kolay ulagim imkani oldugu goriilmektedir. Bu 6zelligin web
sitelerinde biiyiik cogunlukla kullanilmasi sitelerin kullanimin1  kolaylastirdigi
belirtilmelidir. Web sitelerinde kullanicilarin i¢ sayfalardan ana sayfaya kolayca
ulagmalarinda, her sayfada bir ana sayfa butonu olmas1 veya i¢ sayfalarin meniiniin

altinda agilmasinin etkili oldugu goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitelerinde ana sayfaya kolay ulasim imkéamn
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,431>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitelerinde ana
sayfaya kolay ulagim imkan1 karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark

goriilmemistir (p=0,201>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde i¢ sayfalardan ana sayfaya kolay ulagima sahip olma oranlari

istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 12, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde e-

posta ile rezervasyona iligkin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 12.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde E-Posta ile Rezervasyon Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

E-posta ile Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Rezervasyon | Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 136 50 186 65,0 92 94
Yok 53 47 100 35,0 44 56
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin web sitelerinde % 65 (186)
oraninda e-posta ile rezervasyon olanagi varken % 35’inde (100) bu olanagin
bulunmadigr gozlenmistir. Bu sonug¢ Baloglu ve Pekcan (2006)’1in c¢aligsmalarini
destekler niteliktedir. Tiiketicilerin zamandan tasarruf etmek istemeleri ve
rezervasyonlarin1 yaparken uzun telefon konusmalarindan ve telefon trafiginden
kaginmalar1 e-posta ile rezervasyon yapmak istemelerinin bir nedeni olarak

belirtilebilir.

Isletme tiirii ile web sitelerinde e-posta ile rezervasyon olanagi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,001<0,05). Buna gore, e-posta ile rezervasyon ozelligini
bagimsiz otel isletmelerinin zincir otel isletmelerine oranla daha fazla kullandigi

ortaya ¢ikmistir.

Isletme simifi ile web sitelerinde e-posta ile rezervasyon olanag
karsilastinlldiginda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,378>0,05). Dolayistyla, 4 ve 5 yildizli oteller arasinda web sitelerinin e-posta

ile rezervasyon kabul etme oranlari istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 13, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

online rezervasyona iligkin frekans ve yiizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 13.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Online Rezervasyon Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Online Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Rezervasyon | Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 63 57 120 42,0 38 82
Yok 126 40 166 58,0 98 68
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 58’inin (166) online rezervasyon
ozelligi sunmazken web sitelerinin sadece % 42’sinin (120) online rezervasyon
ozelligi tasidigr goriilmektedir. Kullannmiyla birlikte isletmelere ve tliketicilere
bliylik  kolaylik  saglayacak bu  0Ozelligin, web sitelerinde yeterince

degerlendirilmedigi belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitelerinin online rezervasyon dzelligi karsilastirildiginda,
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,000<0,05). Buna gore, online rezervasyon 6zelligini zincir otel igletmelerinin

bagimsiz otel isletmelerine oranla daha fazla kullandig1 ortaya ¢ikmustir.

Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitelerinin online rezervasyon 6zelligi
karsilastirildiginda, 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,000<0,05). Buna gore 5 yildizli otel isletmeleri web sitelerinin
online rezervasyon ozelligini 4 yildizli otel isletmeleri web sitelerine oranla daha
fazla kullandiklar1 ortaya c¢ikmistir. Karamustafa, Bickes ve Ulama (2002) ve
Baloglu ve Pekcan (2006)’1n ¢aligmalarinda ise bu 6zelligin daha ¢ok 4 yildizli otel

isletmelerinin web sitelerinde bulundugu belirtilmistir.

Tablo 14, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

online rezervasyon 6demeye iliskin frekans ve yilizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 14.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Online Rezervasyon Odeme Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Siifina Gore Dagihim

Online Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Rezervasyon
Odeme Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 64 52 116 40,6 37 79
Yok 125 45 170 59,4 99 71
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel igletmelerinin web sitelerinin % 59,4’tinde (170) online rezervasyon
O0deme Ozelliginin olmadig1 sadece web sitelerini % 40,6’sinda (116) bu 6zelligin
oldugu goriilmektedir. Onceki ¢alismalarda (Karamustafa, Bigkes ve Ulama, 2002,
s.84) online rezervasyon ddeme 6zelliginin web sitelerinde bulunma oran1 % 18 iken
bu oranin % 42 oraninda bir artis gdsterdigi belirtilmelidir. Ancak bu 6zellik diinyada
en ¢ok ziyaret edilen ilk 30 otel isletmesinin web siteleri (Ek.2) ile

karsilagtirildiginda bu oranin (% 59.,4) yetersiz oldugu belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitelerinin online rezervasyon oOdeme o6zelligi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,001<0,05). Buna gore, zincir otel isletmeleri web sitelerinin
online rezervasyon ddeme 6zelligini bulundurma oraninin bagimsiz otel isletmeleri
web sitelerine gore daha fazla oldugu ortaya c¢ikmistir. Yine igletme sinifi ile web
sitelerinin online rezervasyon o0deme oOzelligi karsilastirildiginda da istatistiksel
olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,000<0,05). Buna gore, online rezervasyon
O6deme oOzelliginin 5 yildizli otel isletmeleri web sitelerinde bulunma oraninin, 4
yildizl1 otel isletmelerinin web sitelerine gore daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu

sonu¢ Karamustafa, Bigkes ve Ulama (2002)’nin sonuglarin1 destelemektedir.

Tablo 15, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde e-

posta biilteni 6zelligine iliskin frekans ve yiizde dagilimini géstermektedir.
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Tablo 15.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde E-Posta Biilteni Olup Olmadigina fliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

E-Posta Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi

Biilteni Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 36 27 63 22,0 16 47
Yok 153 70 223 78,0 120 103

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonuclarina gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 78’inde (223)
e-posta biilteni Ozelliginin bulunmadigi sadece web sitelerinin % 22’sinde bu
ozelligin ~ bulundugu  goriilmektedir. Web  sitelerinin, kullanicilar1  otel
tiriin/hizmetlerinden haberdar etmede etkili bir yol olan e-posta biiltenini biiyiik
cogunlukla kullanmadiklar1 goriilmektedir. Tiiketiciler ile iletisimi siirekli tutmanin
bir araci olarak bu 6zelligin web sitelerinde kullaniminin artmasi otel isletmelerinin

tanitim ¢aligmalar1 noktasinda olumlu bir gelisme olacagi belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitelerinde e-posta biilteni 6zelligi karsilastirildiginda
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,090>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir otel igletmeleri arasinda web
sitelerinin e-posta biiltenini sunma oranlar1 istatistiksel olarak birbirine yakindir

denebilir.

Isletme sinifi ile web sitelerinde e-posta biilteni 6zelligi karsilastirildiginda
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,000<0,05). Buna gore, e-posta
biilteni 6zelligini 5 yildizli otel isletmelerinin 4 yildizli otel isletmelerine oranla daha

fazla kullandig1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 16, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

promosyonlara iliskin frekans ve yiizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 16.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ozel Promosyonlar Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagihim

Ozel Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Promosyonlar | Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 52 40 92 32,2 30 62
Yok 137 57 194 67,8 106 88
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 67,8’inde (194) 6zel promosyonlar
olmadigi sadece web sitelerinin % 32,2’sinde (92) bu ozelligin oldugu
goriilmektedir. Web sitelerinde promosyonlara yer verilmesi hem satiglarin artmasina
hem de tiiketiciler tarafindan web sitesinin giincel olarak algilanmasina yardimci
olacagi belirtilmelidir. Fakat arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin bu 6zelligi
yeterince kullanmadiklar1 goriilmektedir. Web sitelerinin incelendigi tarih araliginda
(4-13 Temmuz 2008) otel isletmelerinin promosyon uygulamalarinin olmayis1 da bu

ozellik ile ilgi sonuglart etkileyebilecegi gbz oniinde bulundurulmalidir.

Isletme tiirii ile web sitelerinde 6zel promosyon 6zelligi karsilastirildiginda
0,05 anlamhilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,019<0,05). Buna gore, 6zel promosyon 6zelligini zincir otel isletmeleri web
sitelerinin bagimsiz otel isletmeleri web sitelerine oranla daha fazla kullandiklari
ortaya ¢ikmustir. Benzer sekilde isletme sinifi ile sitelerinde 6zel promosyon 6zelligi
karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,000<0,05).
Buna gore, 5 yildizli otel isletmelerinin web sitelerinde 6zel promosyonlar1 duyurma
oran1 4 yildizli otel isletmelerinin web sitelerinden daha fazla oldugu ortaya

cikmugtir.

Tablo 17, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde otel

resimlerine iligkin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 17.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Otel Resimlerinin Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Otel Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Resimleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 187 97 284 99,3 134 150
Yok 2 - 2 0,7 2 -
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerini biiyiikk cogunlugunda % 99,3’linde (284) otel
resimlerinin oldugu goriilmektedir. Arastirma kapsaminda sadece 2 otel igletmesinin
web sitesinde otel resminin bulunmamasi dikkat ¢ekici bir noktadir. Tiiketicilerin
karar vermesinde etkili unsurlardan bir tanesi olan otel resimlerinin, otellerin

tamamina yakininda kullanildig1 goriilmektedir.

Isletme tiirii ile otel resimleri karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,309>0,05). Benzer sekilde
isletme sinifi ile otel resimleri karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark

goriilmemektedir (p=0,136>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde otel resimlerinin bulunma oranlar1 istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 18, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

odalarin resimlerine iligkin frekans ve yilizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 18.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Oda Resimlerinin Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Goére Dagilimi

Odalarin Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Resimleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 189 97 286 100,0 136 150
Yok - - - - -
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin tamaminda (286) oda resimlerinin yer aldig:
goriilmektedir. Tim otel isletmelerinin web sitelerinde oda resimlerine yer vermeleri,
hizmetlerini somutlastirmak (Wan, 2002; Kasavana, 2002) istemeleri olarak
goriilmektedir. Tablo 19, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web

sitelerindeki hareketli resimlere iliskin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.

Tablo 19.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Hareketli Resimler Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simifina Gore Dagihm

Hareketli Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Resimler Bagimsiz | Zincir | Frekans | Yiizde | 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 79 36 115 40,2 37 78
Yok 110 61 171 59,8 99 72
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonucuna gore, otel igletmelerinin web sitelerinin % 59,8’inde
(171) hareketli resimlerin bulunmadigi; sadece web sitelerinin % 40,2’sinde (115)
hareketli resimlerin oldugu goézlenmistir. Hareketli resimlerin az kullanilmasinda
resimlerin hareketlendirilmesinde kullanilan programlarin (flash player vb.), sitenin

acilmasini yavaslatabilecegi kaygisi oldugu diisiiniilebilir.
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Isletme tiirii ile hareketli resimler karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,444>0,05).
Isletme sinifi ile hareketli resimler karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir
fark goriilmemektedir (p=0,000>0,05). Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem
de bagimsiz ve zincir oteller arasinda web sitelerinde hareketli resim kullanma

oranlar1 istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 20, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

hareketsiz resimlere iliskin frekans ve yiizde dagilimini1 géstermektedir.

Tablo 20.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Hareketsiz Resim Olup Olmadigina liskin

Isletme Tiirii ve Simifina Gore Dagilimi

Hareketsiz Isletme Tiirii Toplam Isletme Simfi
Resimler Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 180 96 276 96,5 132 144
Yok 9 1 10 3,5 4 6
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel igletmeleri web sitelerini % 96,5’inde (276) hareketsiz resimlerin oldugu
goriilmektedir. Bu sonu¢ onceki ¢aligmalarda belirtilen % 60 (Baloglu ve Pekcan,
2006, s.172) ve % 90 (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.82) oranlarindan daha
fazla hareketsiz resmin kullanildigin1 gostermektedir. Web sitelerinde hareketli

resimlerden ¢ok hareketsiz resimlere yer verildigi goriilmektedir.

Isletme tiirii ile hareketsiz resimler karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,104>0,05).
Benzer sekilde isletme sinifi ile hareketsiz resimler karsilastirildiginda da istatistiksel
olarak anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,626>0,05). Dolayisiyla, hem 5 ve 4
yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller arasinda web sitelerinde hareketsiz

resim kullanma oranlar istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.
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Tablo 21, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde otel

videosuna iligkin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.

Tablo 21.

Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Otel Videosu Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihim

Otelin Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Videosu Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 53 24 77 26,9 29 48
Yok 136 73 209 73,1 107 102

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin web sitelerinde % 26,9 (77)
oraninda otel videosu varken web sitelerinin % 73,1’inde (209) bu olanagin
bulunmadig1 goézlenmistir. Web sitelerinde videonun kullanilmas: tiiketicilerin iiriin
ve hizmetler hakkinda daha detayl bilgi edinmesini ve daha kolay karar vermelerini
sagladi belirtilmelidir. Buna gore, otel isletmelerinin bu 6zellikten biiylik oranda

faydalanmadiklar1 sdylenebilir.

Isletme tiirii ile otel videosu karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,551>0,05). Dolayisiyla,
bagimsiz ve zincir otel isletmeleri arasinda web sitelerinde otel videosunun bulunma
oranlari istatistiksel olarak birbirine yakin oldugu soylenebilir. Isletme smifi ile otel
videosu karsilastirildiginda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,042<0,05). Buna gore otel videosunun 5 yildizli otel isletmelerinin web
sitelerinde 4 yildizli otel igletmelerinin web sitelerine oranla daha fazla kullanildig:

ortaya ¢ikmistir.

Tablo 22, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

yenilik duyurusuna iligkin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 22.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Yenilik Duyurusu Olup Olmadigina liskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Yenilik Isletme Tiirii Toplam Isletmenin Siifi
Duyurusu Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 58 37 95 33,2 26 69
Yok 131 60 191 66,8 110 81
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 66,8’inde (191) yenilik duyurusu olmadig:
sadece web sitelerinin % 33,2’sinde (95) bu 6zelligin oldugu goriilmektedir. Bu oran
onceki istatistikler % 3,5 (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s.65) ve % 30’dan
az (Baloglu ve Pekcan, 2006, s.) ile karsilagtirildiginda web sitelerinde bu 6zelliginin
kullaniminin artig1 belirtilmelidir. Web sitelerini giincel olarak muhafaza edebilmek

icin yenilikler siirekli olarak siteye eklenmelidir.

Isletme tiirii ile web sitelerinde yenilik duyurusu 6zelligi karsilastirildiginda
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,205>0,05). Dolayisiyla bagimsiz ve zincir otel isletmeleri arasinda web
sitelerinde yenilik duyurusunun olmasi oranlar istatistiksel olarak birbirine yakindir

denebilir.

Isletme tiirii ve web sitelerinde yenilik duyurusu &zelligi karsilastirildiginda
ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,000<0,05). Buna gore,
yenilik duyurusu 6zelligini 5 yildizli otel isletmelerinin 4 yildizli otel isletmelerinden

daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 23, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

online misafir defterine iligkin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.




Tablo 23.

Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Online Misafir Defteri Olup Olmadigina

Iliskin Isletme Tiirii ve Simifina Gére Dagilim

Online Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi

Misafir

Defteri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 43 33 76 26,6 32 44
Yok 146 64 210 73,4 104 106

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonucuna gore, otel igletmelerinin web sitelerinde % 73,4 (210)
oraninda online misafir defteri 6zelligi yokken % 26,6 sinda (76) bu 6zelligin oldugu
gbzlenmistir. Kullanici1 goriislerine web sitesinde yer veren isletmelerin oran1 az olsa
da bu yonde bir egilimin oldugu belirtilebilir. Isletmeler web sitelerinde misafir
defteri uygulamalarina daha ¢ok yer vermelidir.

Isletme tiiri ile web sitelerinde online misafir defteri o6zelligi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,041<0,05). Buna gdre, online misafir defteri 6zelligini zincir otel
isletmeleri web sitelerinin bagimsiz otel isletmeleri web sitelerinden daha fazla
kullandig1 ortaya ¢ikmaistir.

Isletme smifi ile web sitelerinde online misafir defteri 6zelligi
karsilastirildiginda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,267>0,05). Dolayisiyla, 5 ve 4 yildizli oteller arasinda web sitelerinin online

misafir defterine sahip olma oranlari istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 24, isletme tlirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

eglenceye iliskin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.




Tablo 24.

Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Eglence Ozelligi Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Eglence Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 8 5 13 4,5 7 6
Yok 181 92 273 95,5 129 144
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonucuna gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 95,5 nin (273)
eglence Ozelligine sahip olmadig1 sadece % 4,5’nin (13) bu &zellige sahip oldugu
gozlenmistir. Tiketicilerin web sitelerini tekrar ziyaret etmelerini saglamada 6nemli
etkenlerden bir tanesi olan sitenin eglenceli olmasi noktasinda incelenen otel
isletmeleri ile diinyada en c¢ok ziyaret edilen ilk 30 otel isletmesinin web siteleri
(Ek.2) karsilastirlldiginda Tiirkiye otel isletmelerinin yeterli diizeyde olmadigi

goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitelerinde eglence &zelligi karsilastirildiginda 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,723>0,05). Isletme sinifi ile web sitelerinde eglence 6zelligi karsilastirildiginda
da istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,642>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin eglendirebilir 6zellige sahip olma oranlari istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 25, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde site

haritasina iligkin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 25.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Site Haritas1 Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Site Haritasi Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 18 15 33 11,5 10 23
Yok 171 82 253 88,5 126 127
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Aragtirmaya gore, otel igletmelerinin web sitelerinin % 88,5’inde (253) site
haritasinin olmadig1r buna karsin web sitelerinin sadece % 11,5’inde site haritasi
oldugu goriilmektedir. Kullanicilar i¢cin karmagsik ve igerigi biiylik web sitelerinde
Oonemli bir yardim araci olan site haritasina otellerin yeterli diizeyde yer vermedigi
goriilmektedir. Buna karsin diinyada en ¢ok ziyaret edilen otel isletmelerinin (Ek.2)

biiylik cogunlugu web sitelerinde bu 6zellige yer vermektedir.

Isletme tiirii ile site haritas1 karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir (p=0,137>0,05). Dolayisiyla,
bagimsiz ve zincir oteller arasinda web sitelerinin site haritasina sahip olma oranlari

istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Isletme smifi ile site haritas1 karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak
anlaml bir fark goriilmektedir (p=0,035<0,05). Buna gore, site haritasint 5 yildizl
otel isletmelerinin 4 yildizli otel isletmelerinin web sitelerine oranla daha fazla

kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Tablo 26, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

coklu dil segenegine iliskin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 26.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Coklu Dil Secenegi Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Simifina Gére Dagilim

Coklu Dil isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Secenegi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 166 93 259 90,6 115 144
Yok 23 4 27 9.4 21 6
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 90,6’sinda (259) coklu dil segeneginin
oldugu goriilmektedir. Web sitelerinin bu 06zelligi etkin bir sekilde kullandigi
goriilmekle birlikte incelen bazi otellerin sadece Tiirkce veya sadece Ingilizce
dillerini kullandiklar1 da belirtilmelidir. Bazi web sitelerinde segenek olarak
ziyaretcilerin kullanimina sunulmasina ragmen bazi dillerde hazirlanmig sayfalarin

olmadig1 goriilmistiir.

Tablo 27°de belirtildigi gibi web sitelerinde bir arada en ¢ok kullanilan diller
Tiirkge, Ingilizce, Almanca ve Rusga’dir. Bu kombinasyon Tiirkiye’ye en ¢ok ziyaret

eden turistlerin dilleri ile paralellik gostermektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin ¢oklu dil secenegi sunmasi karsilastirildiginda
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,028<0,05). Buna gore, ¢oklu dil secenegini zincir otel igletmelerinin bagimsiz

otel isletmelerine oranla daha fazla kullandig1 ortaya ¢ikmustir.

Benzer sekilde isletme smifi ile web sitesinin ¢oklu dil segenegi sunmasi
karsilagtirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,001<0,05). Buna gore, coklu dil segenegini 5 yildizli otel isletmelerinin 4

yildizli otel isletmelerine oranla daha fazla kullandig1 ortaya ¢ikmustir.




Tablo 27.
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Otel Isletmeleri Web Sitelerinin Dil Secenegi Altinda Yer Verdikleri Dillerin

Dagilim
Tirkce Ingilizce Almanca
n % n % n %
Var 278 97,2 264 92,3 151 52,8
Yok 8 2,8 22 7,7 135 47,2
Toplam 286 100,0 286 100,0 286 100,0
Rusca Fransizca Felemenkce
n % n % n %
Var 111 38,8 39 13,6 13 5,5
Yok 175 61,2 247 86,4 273 95,5
Toplam 286 100,0 286 100,0 286 100,0
Ispanyolca Italyanca Japonca
n % n % n %
Var 7 2,4 7 2,4 2 0,7
Yok 279 97,6 279 97,6 284 99,3
Toplam 286 100,0 286 100,0 286 100,0
Cince Slovak¢a
n % n %
Var 2 0,7 1 03
Yok 284 99,3 285 99,7
Toplam 286 100,0 286 100,0

Tablo 27, otel isletmelerinin web sitelerinde kullanilan dillerin frekans ve

ylizde dagilimini

gostermektedir.

Tiirkiye otel isletmeleri web

sitelerinde

ziyaretgilerin secimine sunulan yabanci dillerin basinda Ingilizce, Almanca ve Rusca

geldigi goriilmektedir. Bu dillerden baska Felemenkge, Italyanca Ispanyolca,

Japonca, Cince ve Slovake¢a’nin da ziyaretcilerin se¢imine sunuldugu goriilmektedir.




Tablo 28, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

ulagim bilgisine iliskin frekans ve yiizde dagilimin1 géstermektedir.

Tablo 28.

Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ulasim Bilgisi Olup Olmadigina iligkin

Isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihm

Ulasim Bilgisi Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 183 89 272 95,1 132 140
Yok 6 8 14 4.9 4 10
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinin % 95,1’inde (272)
ulasgim bilgisinin oldugu goriilmektedir. Ulagim bilgisini  kullanmayan otel
isletmelerinin seyahat acenteleri ile caligmalar1 nedeniyle bu bilgiye yer vermedikleri
diisiiniilebilir. Fakat her ne sebeple olursa olsun web sitesinde ulasim bilgisine yer

verilmemesi ilging bir nokta oldugu belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin ulasim bilgisi sunmasi karsilastirildiginda 0,05

anlamlilik  diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriillmemigtir
(p=0,060>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin ulagim bilgisi sunmasi
karsilagtirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,145>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde ulasim bilgisini bulundurma oranlart istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 29, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

otelin haritada gosterimine iligskin frekans ve yiizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 29.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Otelin Konumunun Haritada Gésteriminin

Olup Olmadigina iliskin Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilim

Otelin Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Haritada
Gosterimi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 114 52 166 58,0 80 86
Yok 75 45 120 42,0 56 64
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 58’inde (166) otel konumunun haritada
gosterildigi goriilmektedir. Isletmenin konumunun gorsel olarak da desteklenerek
kullanicilara sunulmasi tiiketicilere daha ¢ok yardimeci olacagi belirtilmelidir. Otel
konumunu haritada gosteren isletmelerin genellikle Google Maps uygulamasini

kullandiklar1 belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinde otel konumunun haritada gosterimi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,276>0,05). Benzer sekilde isletme smifi ile web sitesinde otel
konumunun haritada gosterimi karsilastirildiginda, istatistiksel olarak anlamli bir fark

goriilmemektedir (p=0,799>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde otel konumunun haritada gosterimine sahip olma oranlari

istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 30, isletme tiirli ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde hava

durumu bilgisine iliskin frekans ve yiizde dagilimini gdstermektedir.
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Tablo 30.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Hava Durumu Bilgisi Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Hava Isletme Tiirii Toplam Isletmenin Simifi
Durumu
Bilgisi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 46 24 70 24,5 36 34
Yok 143 73 216 75,5 100 116
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 75°5’inde (216) hava durumu bilgisi
olmadig1 sadece % 24,5’inde (70) bu bilginin oldugu goriilmektedir. Hava durumu
bilgisi veren web sitelerinin bazilarin gecmis donemlere ait genel istatistik verdikleri
gozlenmistir. Bu istatistiklerin giincel hava durum bilgisi ile desteklenmesi daha
uygun olacag diistiniilmektedir. Buna ragmen, otel isletmelerinin bu 6zellikten yeteri

kadar faydalanmadigi goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinde hava durumu bilgisi gdsterimi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,940>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinde hava
durumu bilgisi gosterimi karsilagtirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark

goriilmemektedir (p=0,455>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin hava durumu bilgisi sunma oranlan istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 31, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

doviz bilgisine iligkin frekans ve yiizde dagilimini géstermektedir.
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Tablo 31.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Déviz Bilgisi Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Doviz Bilgisi Isletme Tiirii Toplam Isletme Siifi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 8 2 10 3.5 6 4
Yok 181 95 276 96,5 130 146
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinin 96,5’inde (276) doviz
bilgisi olmadig1 sadece web sitelerinin % 3,5’inde (10) ddviz bilgisi oldugu
goriilmektedir. Buna gore otel isletmelerinin web sitelerinde bu 6zellikten yeterli

diizeyde faydalanmadigi sdylenebilir.

Isletme tiirii ile web sitesinin doviz bilgisi sunmasi karsilastirildiginda 0,05
anlamhilik  diizeyinde istatistiksel olarak anlamhi bir fark gorilmemistir
(p=0,344>0,05). Isletme sinifi ile web sitesinin ekran kisisellestirme imkan1 sunmasi
karsilagtirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,422>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde gilincel doviz bilgisi sunma oranlar1 istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 32, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

doviz geviriciye iligskin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 32.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Déviz Cevirici Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Doviz Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Cevirici Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 2 1 3 1,0 1 2
Yok 187 96 283 99,0 135 148
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 99’unda (283) doviz
cevirisinin olmadig goriilmektedir. Diinyada en ¢ok ziyaret edilen ilk 30 otelin web
sitelerindeki (Ek.2) uygulamalar goz oniine alindiginda, web sitelerinin déviz ile
ilgili bilgiler i¢in harici web sitelerine (www.xe.com gibi) link verdikleri

goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinde doviz geviricisi sunmas1 karsilastirildiginda
0,05 anlamhlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriillmemistir
(p=0,983>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinde doviz ceviricisi
sunmas1 karsilagtirildiginda, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,620<0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin doviz ¢eviricisine sahip olma oranlar istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 33, isletme tiirli ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde fiyat

bilgisine iligkin frekans ve ylizde dagilimin1 gostermektedir.



http://www.xe.com/
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Tablo 33.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Fiyat Bilgisi Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Fiyat Bilgisi Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 50 27 77 26,9 39 38
Yok 139 70 209 73,1 97 112
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 73,1’inde (209) fiyat bilgisi olmadigt;
sadece web sitelerinin % 26,9’unda (77) fiyat bilgisi oldugu goriilmektedir. Web
sitelerinde oda fiyatlarinin sunulmasi tiiketici kararini etkileyebileceginden bu

0zelligin kullanimina sitelerde daha ¢ok yer verilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin fiyat bilgisini sunmas1 karsilastirildiginda 0,05
anlamlhilik  diizeyinde istatistiksel olarak anlamhi bir fark gorilmemistir
(p=0,803>0,05). Isletme smifi ile web sitesinin fiyat bilgisini sunmasi
karsilagtirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,524>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin fiyat bilgisi sunma oranlan istatistiksel olarak birbirine

yakindir denebilir.

Tablo 34, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

farkli dillerde fiyat bilgisine iligskin frekans ve yilizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 34.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Farkh Dillerde Fiyat Bilgisi Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihim

Farkh Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Dillerde Fiyat
Bilgisi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 40 24 64 22,4 29 35
Yok 149 73 222 77,6 107 115
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 77,6’sinda (222) farkl
dillerde fiyat bilgisi olmadig1; sadece web sitelerinin % 22.4’ilinde (64) bu bilginin
oldugu goriilmektedir. Web sitelerinin biiyiik ¢ogunlugu farkli dillerde hizmet
vermelerine ragmen konu fiyat bilgisi oldugunda bazi sitelerin yayin yaptigi tim

dillerde fiyat bilgisine yer vermedikleri goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin farkli dillerde fiyat bilgisi sunmasi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,492>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin
farklr dillerde fiyat bilgisi sunmasi karsilastirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli

bir fark goriilmemektedir (p=0,684>0,05).

Buna gore, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin farkl dillerde fiyat bilgisine sahip olma oranlari istatistiksel

olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 35, isletme tiirli ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde
yerel bolge hakkinda bilgi sunmasma iliskin frekans ve yilizde dagilimim

gostermektedir.
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Tablo 35.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Yerel Bolge Hakkinda Bilgi Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagilhimm

Yerel Bolge Isletme Tiirii Toplam Isletmenin Simifi
Hakkinda
Bilgi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 84 31 115 40,2 58 57
Yok 105 66 171 59,8 78 93
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 59,8’nin (171) yerel bolge hakkinda
(destinasyon) bilgi sunmadigi; 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. Buna ragmen

web sitelerinin bu 6zellikten yeteri kadar faydalanmadiklar1 goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin yerel bolge hakkinda bilgi sunmasi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,041<0,05). Buna gore, yerel bolge hakkinda bilgi sunma
Ozelligini bagimsiz otel isletmelerinin zincir otel isletmelerine oranla daha fazla

kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Isletme smifi ile web sitesinin yerel bolge hakkinda bilgi sunmasi
karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,423>0,05). Dolayisiyla, 5 ve 4 yildizli oteller arasinda web sitelerinin yerel

bolge hakkinda bilgi sunma oranlari istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 36, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde site

i¢i arama motoruna iligkin frekans ve yiizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 36.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Site ici Arama Motoru Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagihim

Site I¢i Arama isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Motoru Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 9 5 14 4,9 5 9
Yok 180 92 272 95,1 131 141
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 95,1’inde (272) site ici
arama motorunun olmadigi; sadece web sitelerinin % 4,9’unda (14) oldugu
goriilmektedir. Bu sonu¢ Balaoglu ve Pekcan (2006)’1n ¢alismalarinda bu 6zellik i¢in
belirttikleri oran (% 5’den az) ile aynidir. Dolayisiyla otel isletmelerinin bu konuda

bir gelisme kaydetmedikleri s6ylenebilir.

Isletme tiirii ile web sitesinin site i¢i arama motoru 6zelligi karsilastirildiginda
0,05 anlamhilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriillmemistir
(p=0,884>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin site i¢i arama motoru
ozelligi karsilastirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,363<0,05).

Buna gore, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin arama motoruna sahip olma oranlar istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 37, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde 6zel

aktiviteler i¢in takvime iligskin frekans ve yilizde dagilimin1 géstermektedir.




82

Tablo 37.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ozel Aktiviteler icin Takvim Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihmm

Ozel Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Akt/Prog.

I¢in Takvim | Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 42 35 77 26,9 18 59
Yok 147 62 209 73,1 118 91

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 73,1’inde (209) o6zel
aktiviteler icin takvim olmadigi; sadece web sitelerinin % 26,9’unda (77) bu
ozelligin sunuldugu goriilmektedir. Tiiketicilerinin seyahat planlarinin yapmalarinda

etkili olabilecek bu 6zelligin web sitelerinde yeterince kullanilmadig: belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin 6zel aktiviteler icin takvim sunmasi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,012>0,05). Buna gore 6zel aktivite ve programlar i¢in takvim
Ozelligini zincir otel isletmelerinin bagimsiz otel islemelerine oranla daha fazla

kullandiklar1 ortaya ¢ikmuistir.

Benzer sekilde isletme smifi ile web sitesinin 6zel aktiviteler i¢in takvim
sunmas1 karsilagtirildiginda, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,000<0,05). Buna gore, 6zel aktivite ve programlar i¢in takvim Ozelliginin 5
yildizli otel igletmelerinin 4 yildizli otel isletmelerine oranla daha fazla kullandiklar

ortaya ¢ikmistir.

Tablo 38, isletme tiirli ve siifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde son

giincelleme tarihine iliskin frekans ve ylizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 38.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Son Giincelleme Tarihi Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Son Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Giincelleme
Tarihi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 14 9 23 8,0 10 13
Yok 175 88 263 92,0 126 137
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinin % 92’sinde (263) son giincelleme tarihinin
olmadigi; sadece web sitelerinin % 8’inde (9) bu 6zelligini oldugu goriilmektedir.
Tiiketiciler i¢in web sitesindeki bilginin gilincel oldugunu bilmek bazi yanlis
anlamalart (fiyat, yildiz gibi.) Onleyecegi diisliniilmektedir. Buna ragmen otel

isletmelerinin yeterli diizeyde bu 6zelligi kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin son giincelleme tarihi gdsterimi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,582>0,05). Isletme sinifi ile web sitesinin son giincelleme
tarihi gosterimi karsilastirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark

goriilmemektedir (p=0,683>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin son giincelleme tarihine sahip olma oranlar istatistiksel

olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 39, isletme tiirli ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

banner reklama iliskin frekans ve yiizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 39.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Banner Olup Olmadigina iliskin Isletme

Tiiri ve Sinifina Gore Dagilimi

Banner Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 34 29 63 22,0 20 43
Yok 155 68 223 78,0 116 107
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Aragtirmaya gore, banner reklamlarin web sitelerin % 78’inde (223)
kullanilmadig1; sadece web sitelerinin % 22’sinde (63) kullanildigr goriilmektedir.
Isletmelerin iiriin ve hizmetlerini tanitmada banner reklamlarm etkili bir rol

oynamasina karsin otellerin bu 6zelligi yeterince kullanmadiklar1 belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinde banner bulunmasi karsilastirildiginda 0,05
anlamlhilik  diizeyinde istatistiksel olarak anlamhi bir fark gorilmektedir
(p=0,021<0,05). Buna gore, zincir otel isletmelerinin bannerlar1 web sitelerinde

kullanma oranlar1 bagimsiz otel isletmelerine oranla daha fazladir.

Benzer sekilde isletme smifi ile web sitesinde banner bulunmasi
karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,004<0,05).
Buna gore, banner 6zelligini 5 yildizli otel isletmelerinin 4 yildizli otel isletmelerine

oranla daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 40, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

tiyelik imkanina iligkin frekans ve ylizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 40.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Uyelik Imkan1 Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Uyelik Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Imkam Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 10 9 19 6,6 6 13
Yok 179 88 267 93,4 130 137

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonuglarina gore, web sitelerinin % 93,4’tinde (267) liyelik imkani
olmadig1; sadece web sitelerinin % 6,6’sinda (19) oldugu goriilmektedir. Uyelere
0zel hizmetlerin sunulmas: tiiketicilerin web sitesini tekrar ziyaret etmesini etkiledigi
belirtilmelidir. Buna ragmen otel isletmelerinin bu 6zellige yeterince kullanmadiklari

goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin iiyelik imkani sunmasi karsilastirildiginda 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir
(p=0,200>0,05). Isletme smifi ile web sitesinin iiyelik imkani sunmasi
karsilagtirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,149>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin iiyelik imkanina sahip olma oranlan istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 41, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde arag

kiralama isletmeleri linklerine iligkin frekans ve yilizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 41.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ara¢ Kiralama Sirketlerine Link Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Siifina Gore Dagihim

Aracg isletme Tiirii Toplam Isletme Simfi
Kiralama
Linkleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 19 15 34 11,9 18 16
Yok 170 82 252 88,1 118 134
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 88,1’inde (252) ara¢ kiralama
isletmelerine link olmadigi; web sitelerinin % 11,9’unda (34) ise oldugu
goriilmektedir. Isletmelerin ara¢ kiralama sirKetlerine link vermemelerinin nedeni

olarak anlagma yaptiklari sirketlerin olmayis1 sdylenebilir.

Isletme tiirii ile web sitesinin ara¢ kiralama sirketlerine link vermesi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,181>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin arag
kiralama sirketlerine link vermesi karsilastirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli

bir fark goriilmemektedir (p=0,503>0,05).

Dolayisiyla hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde ara¢ kiralama isletmelerine link verme orani istatistiksel

olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 42, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

bagli kuruluglara linklere iliskin frekans ve ylizde dagilimini géstermektedir.
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Tablo 42.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Bagh Kuruluslara Link Olup Olmadigina

Iliskin Isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilimm

Bagh Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Kuruluslara
Linkleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 64 60 124 43,4 55 69
Yok 125 37 162 56,6 81 81
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 56,6’sinda (162) bagh
kuruluglara link olmadigi; web sitelerinin % 43,4’tinde (34) ise oldugu
goriilmektedir. Bagli kuruluslara link veren otel isletmelerinin daha ¢ok zincir

isletmeler oldugu goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin bagli kurulusla2a link vermesi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,000<0,05).

Buna gore zincir otel isletmelerinin bagimsiz otel isletmelerine oranla bu

0zelligi daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Isletme smifi ile web sitesinin bagh kuruluslara link vermesi
karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,343>0,05).

Dolayisiyla, 4 ve 5 yildizli oteller arasinda web sitelerinde bagli kuruluslara

link verme 6zelligine sahip olma oranlari birbirine yakindir denebilir.

Tablo 43, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

hava yolu isletmelerine linklere iliskin frekans ve ylizde dagilimin1 géstermektedir.
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Tablo 43.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Havayolu Isletmelerine Link Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihim

Havayolu Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Isletmeleri
Linkleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 28 13 41 14,3 26 15
Yok 161 84 245 85,7 110 135
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 85,7’sinde (245) havayolu
isletmelerine link olmadigi; web sitelerinin % 14,3’tinde (41) ise oldugu
goriilmektedir. Web sitelerinin  bu 06zelligi yeterli diizeyde kullanmadiklari

belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin havayolu isletmelerine link vermesi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,747>0,05). Dolayisiyla bagimsiz ve zincir oteller arasinda
web sitelerinde havayolu igletmelerine link sunmasi orani istatistiksel olarak birbirine

yakindir denebilir.

Isletme sinifi ile web sitesinin havayolu isletmelerine link vermesi
karsilagtirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,028<0,05). Buna gore, hava yolu isletmelerine link verme 6zelligini 4 yildizli
otel isletmelerinin 5 yildizli otel isletmelerine oranla daha fazla kullandiklar1 ortaya

cikmustir.

Tablo 44, isletme tlirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

kiiltlir-sanat isletmelerine linklere iligskin frekans ve yiizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 44.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Kiiltiir-Sanat Isletmelerine Link Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Siifina Gore Dagihim

Kiiltiir Sanat Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Isletme
Linkleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 27 14 41 14,3 23 18
Yok 162 83 245 85,7 113 132
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 85,7’sinde (245) kiiltiir-sanat
isletmelerine link olmadigi; web sitelerinin % 14,3’tinde (41) ise oldugu
goriilmektedir. Web sitelerinde yerel bolge hakkinda sunulan bilgiler igerisinde
kiiltiir-sanat isletmelerine link verilmesi otelin ¢ekiciligini artirabilir. Buna ragmen

otel isletmelerinin bu 6zelligi cogunlukla kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin kiiltiir-sanat isletmelerine link vermesi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,973>0,05). Isletme smifi ile web sitesinin Kkiiltiir-sanat
isletmelerine link vermesi karsilagtirildiginda da istatistiksel olarak anlamli bir fark

goriilmemektedir (p=0,237>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde kiiltiir — sanat isletmelerine link verme oranlar istatistiksel

olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 45, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde
yiyecek-igecek igletmelerine linklere iliskin frekans ve yiizde dagilimimi

gostermektedir.
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Tablo 45.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Yiyecek-Icecek Isletmelerine Link Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Siifina Gore Dagihim

Yiyecek Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Icecek Isletme
Linkleri Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 29 13 42 14,7 22 20
Yok 160 84 244 85,3 114 130
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmelerinin web sitelerinin % 85,3’linde (244) yiyecek-igecek
isletmelerine link olmadigi; web sitelerinin sadece % 14,7’sinde (42) oldugu
goriilmektedir. Oranin bu seviyede kalmasi otellerin kendi isletmeleri digindaki
yiyecek-icecek isletmelerine link vermek istememeleri olarak belirtilebilir. Ancak,
otelin bulundugu cevrede {inlii bir yiyecek-i¢ecek isletmesinin bulunmasi otelin
cekiciligini artirabilecektir. Buna gore otel isletmelerinin bu 06zelligi yeterince

kullanmadiklar belirtilebilir.

Isletme tiiri ile web sitesinin yiyecek-icecek isletmelerine link vermesi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,660>0,05). Benzer sekilde isletme smifi ile web sitesinin
yiyecek-icecek isletmelerine link vermesi karsilastirildiginda da istatistiksel olarak

anlamli bir fark goriilmemektedir (p=0,498>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde yiyecek-icecek isletmelerine link verme oranlari istatistiksel

olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 46, isletme tiiri ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde
isletmelerin kendileri hakkinda bilgiye iliskin frekans ve yiizde dagilimim

gostermektedir.
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Tablo 46.
Otel isletmelerinin Web Sitelerinde “Hakkimizda” Bilgisi Olup Olmadigina

Tliskin Isletme Tiirii ve Simifina Gére Dagihm

Hakkimizda Isletme Tiirii Toplam Isletme Simfi
Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 94 45 139 48,6 54 85
Yok 95 52 147 51,4 92 65
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 51,4’tinde (147) isletme
hakkinda bilgiye yer verilmezken web sitelerinin % 48,6’sinda (139) bu bilgiye yer
verildigi goriilmektedir. Isletmeler hakkinda bilginin sunulmas tiiketicilerin igletme
hakkindaki izlenimlerini dolayisiyla satislar1 etkilemektedir. Dolayisiyla otel

isletmelerinin bu 6zellige yeterli diizeyde yer vermedikleri goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin isletme hakkinda bilgi sunmasi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,592>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir oteller arasinda web
sitelerinde isletme hakkinda bilgi sunma oranlarn istatistiksel olarak birbirine

yakindir denebilir.

Isletme smifi ile web sitesinin isletme hakkinda bilgi sunmasi
karsilastinlldiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark gorilmektedir
(p=0,004<0,05). Buna gore, isletme hakkinda bilgininin sunulmasini 5 yildizli otel
isletmelerinin 4 yildizli otel igletmelerine oranla daha fazla kullandiklarin1 ortaya

cikarmustir.

Tablo 47, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

kariyer bilgisine iligkin frekans ve yiizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 47.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Kariyer Bilgisi Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Kariyer Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Bilgisi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 62 48 110 38,5 39 71
Yok 127 49 176 61,5 97 79
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonuglaria gore, kariyer bilgisinin web sitelerinin % 61,5 inde
(176) bulunurken % 38,5’inde (110) bulunmadigi gériilmektedir. Onceki
calismalarda (Karamustafa, Bigkes ve Ulama, 2002) bu 6zelligin bulunma oran1 % 3
olarak belirtilmistir. Otellerin bu o6zelligi artan bir oranla kullandiklar1 ortaya
cikmistir. Ayrica bu 6zelligi ¢ok sayida ve nitelikli i gorene ihtiya¢ duyan biiyiik

Ol¢ekli isletmelerin yer verdigi belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinde kariyer bilgisi bulunmasi karsilastirildiginda
0,05 anlamhilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir
(p=0,006<0,05). Buna gore, kariyer bilgisini zincir otel igletmelerinin bagimsiz otel

isletmelerine oranla daha fazla yer verdikleri ortaya ¢ikmustir.

Benzer sekilde isletme smifi ile web sitesinde kariyer bilgisi bulunmasi
karsilagtirildiginda,  istatistiksel ~olarak  anlamli  bir fark  goriilmektedir
(p=0,001<0,05). Buna gore, kariyer bilgisini 5 yildizli otel isletmelerinin 4 yildizli

otel isletmelerine oranla daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 48, isletme tiirii ve siifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde site

kullanim kosullarina iligkin frekans ve yiizde dagilimimi gostermektedir.
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Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Site Kullamim Kosullar1 Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Site Kullanim Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Kosullar Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 53 38 91 31,8 27 64
Yok 136 59 195 68,2 109 86
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Aragtirmaya 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. Diinyada en ¢ok ziyaret edilen ilk 30 otel web
sitesi (Ek.2) goz Oniline alindiginda bu web sitelerinin tamaminin site kullanim
kosullaria yer verdigi goriilmektedir. Bu otel isletmeleri ile kiyaslandiginda Tiirkiye
otel isletmelerinin bu 6zellige gerekli nemi vermedikleri belirtilmelidir.

Isletme tiiri ile web sitesinin kullamm kosullarmi yer vermesi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,056>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir oteller arasinda web
sitelerinde site kullanim kosullarina sahip olma orani istatistiksel olarak birbirine

yakindir denebilir.

Isletme smifi ile web sitesinin kullannm kosullarina yer vermesi
karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,
0,000<0,05). Buna gore, site kullanom kosullarin1 5 yildizli otel isletmelerinin 4
yildizli otel isletmelerine oranla daha fazla web sitelerinde kullandiklar1 ortaya

cikmugtir.

Tablo 49, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

giivenlik/gizlilik bilgisine iliskin frekans ve ylizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 49.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Giivenlik/Gizlilik Bilgisi Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Giivenlik/Gizli Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
lik Bilgisi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 58 45 103 36,0 30 73
Yok 131 52 183 64,0 106 77
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Calismanin sonuclarma gore, gilivenlik/gizlilik bilgisine web sitelerinin %
64’14 (183) yer vermezken sadece % 36’s1 (45) yer vermektedir. E-ticarettin
gerceklesmesinde glivenin 6nemi ¢ok fazladir. Tiiketicilerin giivenli hissetmedikleri
sitelerden aligveris yapmayacaklar1 gz oOniine alindiginda isletmelerin bu giiveni
saglayabilmek icin gerekli bilgileri web sitelerinde yer vermelidirler. Buna gore,

Tiirkiye otel igsletmelerinin bu 6zelligi yeterince kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin  giivenlik/gizlilik bilgisi sunmasi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmektedir (p=0,009<0,05). Buna gore, giivenlik/gizlilik bilgisine zincir otel
isletmelerinin bagimsiz otel isletmelerine oranla web sitelerinde daha fazla yer

verdikleri ortaya ¢ikmistir.

Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin giivenlik/gizlilik bilgisi sunmasi
karsilastirildiginda,  istatistiksel —olarak anlamli  bir fark  goriilmektedir
(p=0,000<0,05). Buna gore, giivenlik/gizlilik bilgisine 5 yildizli otel isletmelerinin 4
yildizl1 otel isletmelerine oranla web sitelerinde daha fazla yer verdikleri ortaya

cikmugtir.

Tablo 50, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

farkli 6deme secenegine iliskin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Otel isletmelerinin Web Sitelerinde Farkh Odeme Secenegi Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagilim

Farkh Odeme Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Secenegi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 9 3 12 4,2 2 10
Yok 180 94 274 95,8 134 140
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 95,8’inde (274) farkh

O0deme seceneginin olmadigi; sadece web sitelerinin % 4,2’sinde (12) oldugu

goriilmektedir. Web sitelerinde o6deme segenegi olarak sadece kredi karti
sunulmaktadir.
Isletme tiirii ile web sitesinin farkli &deme segenedi sunmasi

karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,505>0,05). Dolayisiyla, bagimsiz ve zincir oteller arasinda web

sitelerinde farkli 6deme se¢enegi sunma oranlar istatistiksel olarak birbirine yakindir

denebilir.
Isletme smifi ile web sitesinin farkli ddeme secene@i sunmasi
karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir

(p=0,029<0,05). Buna gore, farkli 6deme secenegini 5 yildizli otel isletmelerinin 4

yildizl1 otel isletmelerine oranla daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 51, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

iletisim bilgisine iliskin frekans ve yiizde dagilimini géstermektedir.
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Tablo 51.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde iletisim Bilgisi Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Tletisim Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Bilgisi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 186 94 280 97,9 133 147
Yok 3 3 6 2,1 3 3
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

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 ¢ekici
bir nokta olarak goriilmektedir. Buradan hareketli bu isletmelerin internette sadece

olmak i¢in olduklarini sdyleyebiliriz.

Isletme tiirii  ile web sitesinde iletisim  bilgisinin  bulunmasi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,400>0,05). Isletme sinifi ile web sitesinde iletisim bilgisinin
bulunmas1 karsilastirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli  bir fark

goriilmemektedir (p=0,903>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin iletisim bilgisine sahip olma oranlar1 istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 52, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

yardim meniisiine iligkin frekans ve ylizde dagilimini géstermektedir.
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Tablo 52.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Yardim Meniisii Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Yardim Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Meniisii Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 11 5 16 5,6 3 13
Yok 178 92 270 94,4 133 137

Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Yardim meniisii, web sitelerinin % 94,4’tinde (270) bulunmaz iken sadece
web sitelerinin % 5,6’sinda (16) yer verildigi goriillmektedir. Yardim meniisiiniin
Ek.2’de belirtilen otellerin biiylik ¢ogunlugunun web sitesinde kullanildigi
belirtilmelidir. Yardim meniisiin bulunmasi tiiketici memnuniyetini artiran bir unsur
olarak nitelendirilebilir. Buna gore Tiirkiye otel isletmelerinin bu 6zellige gerekli

onemi vermedigi goriilmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinde yardim meniisii bulunmasi karsilastirildiginda
0,05 anlamhilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir
(p=0,817>0,05). Dolayistyla, bagimsiz ve zincir oteller arasinda web sitelerinde

yardim meniisiiniin kullanilma orani istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Isletme sinifi ile web sitesinde yardim meniisii bulunmasi karsilastirildiginda
ise, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,018<0,05). Buna gore,
yardim meniisiinii 5 yildizli otel isletmelerinin 4 yildizli otel isletmelerine oranla

daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 53, isletme tiirli ve sinifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde sik

sorulan sorular boliimiine iliskin frekans ve yiizde dagilimini gdstermektedir.
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Tablo 53.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Sik Sorulan Sorular (SSS) Béliimii Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihim

Sik Sorulan Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Sorular Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 7 5 12 4,2 4 8
Yok 182 92 274 95,8 132 142
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirma sonuglarina gore, sik sorulan sorulara yer veren web sitelerinin
oran1 % 4,2 (12) iken bu 6zellige yer vermeyen web sitelerini orant % 95,8’dir (274).
Bu 6zelligin az kullanilmasimin nedeni olarak web site igeriklerinin soru sormaya
meydan vermeyecek bicimde ayrintili veya basit olarak hazirlanmis olmasi
gosterilebilir. SSS’in Ek.2°de belirtilen otellerin web sitelerinde biiylik ¢ogunlukla
kullanildigr belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin sik sorulan sorular 6zelli§i sunmasi
karsilagtirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemistir (p=0,562>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin sik
sorulan sorular 6zelligi sunmas1 karsilastirildiginda, istatistiksel olarak anlamli bir

fark goriilmemektedir (p=0,314>0,05).

Dolayistyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin sik sorulan sorulara sahip olma oranlar1 istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 54, isletme tiirli ve siifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde geri

bildirim formuna iliskin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 54.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Geri Bildirim Formu Olup Olmadigina

Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gére Dagihim

Geri Bildirim Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Formu Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 86 41 127 44,4 59 68
Yok 103 56 159 55,6 77 82
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Calisma sonuglarina gore, geri bildirim formu web sitelerinin % 55,6’sinda
(159) bulunmaz iken % 44,4’tinde (127) bulundugu goriilmektedir. Web sitelerinde
geri bildirim formunun bulunmasi teknik bilgi ve programcilik altyapisinin olmasini

gerektirmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin geri bildirim formu 6zelligi karsilastirildiginda
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamhi bir fark goriilmemistir
(p=0,602>0,05). Isletme sinifi ile web sitesinin ekran kisisellestirme imkan1 sunmasi
karsilagtirildiginda da, istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir

(p=0,740>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinin kullanighh meniilere sahip olma oranlar istatistiksel olarak

birbirine yakindir denebilir.

Tablo 55, isletme tiirii ve smifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde

rezervasyon hattina iliskin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo 55.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Rezervasyon Hatti Olup Olmadigina iliskin

Isletme Tiirii ve Simfina Gére Dagilimi

Rezervasyon Isletme Tiirii Toplam Isletme Smifi
Hatti Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 8 5 13 4.5 8 5
Yok 181 92 273 95,5 128 145
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Otel isletmeleri web sitelerinde % 95,5 (273) oraninda 6zel bir rezervasyon
hattina yer verilmezken buna yer veren web sitelerinin orani sadece % 4,5’tir (13).
Bu oran Ek.2’de belirtilen otellerin web siteleri ile kiyaslandiginda oldukga az olarak

kullanildig: belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web sitesinin o6zel rezervasyon hatti imkan1 sunmasi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmemektedir (p=0,723>0,05). Benzer sekilde isletme sinifi ile web sitesinin 6zel
rezervasyon hatt1 imkani sunmasi karsilagtirildiginda, istatistiksel olarak anlamli bir

fark goriillmemektedir (p=0,301>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde 6zel bir rezervasyon hattina sahip olma oranlar istatistiksel

olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 56, isletme tiirii ve siifina gore otel isletmelerinin web sitelerinde ilgili

birimlerin e-postalarina iligkin frekans ve yiizde dagilimini gostermektedir.
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Tablo S6.
Otel Isletmelerinin Web Sitelerinde Ilgili Birimlerin E-Postalar1 Olup

Olmadigina Iliskin isletme Tiirii ve Sinifina Gore Dagihim

Tlgili Isletme Tiirii Toplam Isletme Simifi
Birimlerin E-
Postalar: Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
Var 25 15 40 14,0 16 24
Yok 164 82 246 86,0 120 126
Toplam 189 97 286 100,0 136 150

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin % 86’sinda (246) ilgili
birimlerin e-posta adresleri olmadigi; sadece web sitelerinin % 14’linde (40)
bulundugu goriilmektedir. Genellikle rezervasyon ve satis birimlerinin e-pos4a

adreslerine web sitelerinde yer verildigi de belirtilmelidir.

Isletme tiirii ile web si4esinde ilgill birimlerin e-posta adreslerinin bulunmasi
karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bi2 fark
gdriilmemistir (p=0,606>0,05). Isletme sinifi ile web sitesinde ilgili birimlerin e-
posta adreslerinin bulunmasi karsilastirildiginda ise, istatistiksel olarak anlamli bir

fark goriilmektedir (p=0,302>0,05).

Dolayisiyla, hem 5 ve 4 yildizli oteller hem de bagimsiz ve zincir oteller
arasinda web sitelerinde ilgili birimlerin e-posta adreslerinin kullanilma olma

oranlar istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Tablo 57, isletme tiirii ve sinifina gore otel isletmelerinin domain uzantilarina

iligskin frekans ve yiizde dagilimin1 gostermektedir.
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Tablo 57.
Otel Isletmeleri Web Sitelerinin Domain Uzantilarina iliskin isletme Tiirii ve

Simifina Gore Dagilimi

Sitenin Isletme Tiirii Toplam Isletme Sinifi
Uzantisi Bagimsiz | Zincir n % 4 Yildiz 5 Yildiz
com 125 69 194 67,8 104 90
com.tr 60 27 87 30,4 29 58
net 2 1 3 1,0 2 1
info 1 0 1 0,3 0 1
gen.tr 1 0 1 0,3 1 0

Arastirmaya gore, otel isletmeleri web sitelerinin domain uzantilarmin %
67,81 (194), com ile; % 30,4’1 (87), com.tr ile; % 1’1 (3), net ile; % 0,371 (1), info ve
yine % 0,31 de (1), gen.tr ile bitmektedir.

Isletme tiirii ile web sitesinin domain uzantis1 karsilastirildiginda 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemektedir
(p=0,811>0,05). Dolayistyla, bagimsiz ve zincir otel isletmeleri arasinda web site

isim uzantilari ile ilgili oranlari istatistiksel olarak birbirine yakindir denebilir.

Isletme siifi ile web sitesinin domain uzantis1 karsilastinldiginda ise,
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir (p=0,015<0,05). Buna gore, com.
uzantisint 4 yildizli otel isletmelerinin com.tr uzantisin1 ise 5 yildizli otel

isletmelerinin daha fazla kullandig1 ortaya ¢ikmustir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu bolimde, arastirmanin problemi ve alt amaglarn dogrultusunda
bulgulardan elde edilen sonuglarin degerlendirilmesine ve bir web sitesinde

bulunmasi gereken 6zellikler noktasinda onerilere yer verilmistir.

5.1. Sonuglar

Bu calismada Baloglu ve Pekcan (2006)’1n ¢alismalar1 temel alinarak
tasarlanan 51 web site Ozelligi yoniinden Tirkiye’deki otel isletmelerinin web
sitelerini degerlendirmek ve otel isletmelerinin tiirlerine ve siiflarina gére web
sitelerinde bulunmas1 gereken 6zellik ve bilgilere yer verme oranlarini karsilastirmak

amagclanmustir.

Arastirma sonuglara gore, ilk asamada degerlendirilen ve web sitelerinin
kullanilabilirligini etkileyen Slgiitlerden kullanigh menti, hizli download, siteye kolay
ulagim, i¢ sayfalardan ana sayfaya kolay ulasim, sistemin hizli agilmasi ve ana
sayfanin ekrani kaplamasi olduk¢a yaygin bir uygulama oldugu goriilmiistiir. Ancak
ekran1 kisisellestirme ozelligi web sitelerinde kullanilan yaygin bir uygulama

degildir.

Arastirma bulgularina gore, otel isletmeleri web sitelerinin pazarlama
uygulamalarin1 belirleyen olgiitlerden e-posta ile rezervasyona ve otel, oda
resimlerinin kullanimina web sitelerinde yaygin olarak yer verildigi goriilmiistiir.

Web sitelerinde kullanilan resimlerin biiyiik ¢ogunlukta hareketsiz resimler oldugu
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da goriilmektedir. Sitelerin biiylik cogunlugunun eglence 6zelligi tasimadigr bunun
yaninda online misafir defteri, yenilik duyurusu, otel videosu, 6zel promosyonlar ve
e-posta biiltenine yer vermedigi goriilmektedir. Her ne kadar web sitelerinin yartya
yakin1 online rezervasyon ve online 6deme imkani sunsa da bu 6zelligi sunmayan

web sitelerinin sayisi oldukea fazladir.

Otel isletmeleri web sitelerinin igeriginde bulunan o6zelliklerden coklu dil
seceneginin hemen hemen tim web sitelerinde ziyaretcilerinin kullanimina
sunuldugu goriilmiistiir. Dil seceneklerinden Tiirkce haricinde Ingilizce, Almanca,
Rus¢a ve Fransizcanin yaygin olarak kullanildigi az da olsa baz1 web sitelerinin

Felemenkge, Italyanca ve Ispanyolca 6zelliginin de oldugu goriilmiistiir.

Otel isletmeleri ulasim bilgisinin de web sitelerinin tamamina yakininda
bulundugu ve otel konumunun haritada gosterilmesiyle ulasim bilgisinin gorsel
olarak desteklendigi goriilmektedir. Ayrica otel konumunun haritada gosterilmesinde
yaygin olarak Google tarafindan hizmete sokulmus ve licretsiz online haritalama
servisi olan Google Maps veya yazilim versiyonu olan Google Earth uygulamasinin

kullanildig: da belirtilmelidir.

Site haritasi, hava durum bilgisi, doviz bilgisi, doviz gevirici, fiyat bilgisi,
farkli dillerde fiyat bilgisi, site i¢i arama motoru, 6zel aktiviteler takvimi, son
gilincelleme tarihi, banner reklamlar ve iiyelik imkaninin web siteleri iceriginde
biiylik oranda bulunmadig1 goriilmektedir. Web sitelerinin yaridan fazlasinda yerel
bolge hakkinda bilgiler bulunsa da web sitelerinin ¢ogunda bu bilgilerin sunulmadigi
goriilmektedir. Yerel bolge hakkinda bilgi sunan otel web sitelerinin de genellikle

destinasyonun tarihi ve tarihi yerleri hakkinda bilgilere yer verdigi belirtilmelidir.

Arastirma bulgularina gore, web sitelerinin biiylik ¢ogunlugunda diger
isletmelere ait linklerin bulunmadigidir. Otel web sitelerinde bulunan harici linklerin
cogunlugunun sirketin baghh oldugu kuruluslara ait oldugu goriilmektedir.

Degerlendirilen web sitesi zincir bir otel isletmesine ait ise bu link genelde diger
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otellerin linki; eger degerlendirilen bagimsiz bir otel isletmesine ait ise bu link

genelde isletmenin bagli oldugu holding veya sirketin linki oldugu belirtilmelidir.

Otel igletmeleri web sitelerinde kurumsal bilgi baslig1 altinda degerlendirilen
isletme hakkinda bilgi ve kariyer bilgisinin web sitelerinde yaygin olarak

kullanilmadig1 goriilmektedir.

Arastirma sonuglarin gdre, web sitelerinin bilgi giivenligini etkileyen
Olclitlerden site kullanim kosullar1 ve giivenlik/gizlilik bilgisine web sitelerinin
yarisina yakininda yer verilmesine ragmen yaygin olarak web sitelerinde
bulunmadigr goriilmiistiir. Benzer sekilde sitelerde farkli 6deme metotlarina da

biiylik cogunlukta kullanilmadigi belirtilmelidir.

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

yaygin olarak yer verilmedigi goriilmektedir.

Arastirma sonuglarina genel olarak bakildiginda otel isletmeleri web
sitelerinde bulunan baglica ortak 6zellikler olarak oda ve otel resimleri, siteye kolay
ulasim imkani, iletisim ve ulasim bilgisi, ¢oklu dil segenegi, ana sayfaya kolay
ulagim, kullanish menii, sistemin hizli acgilmasi, hizli download ve e-posta ile

rezervasyon oldugu goriilmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore e-posta ile rezervasyon ve yerel bolge hakkinda
bilgi sunulmasini bagimsiz otel isletmeleri web sitelerinin zincir otel igletmelerinin

web sitelerine oranla daha fazla kullandiklar1 goriilmektedir.

Zincir otel isletmeleri web sitelerinin de c¢oklu dil secenegi, online
rezervasyon ve online rezervasyon ddeme, 6zel promosyonlarin gosterimi, online

misafir defteri, aktivite/program takvimi, banner reklamlarin kullanimi, bagh
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kuruluglara linkler, kariyer bilgisinin sunumu ve giivenlik/gizlilik bilgisinin sunumu
noktasinda bagimsiz otel isletmelerine oranla bu 6zellikleri daha fazla kullandiklari

goriilmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore hava yolu isletmelerine link verilmesini, 4 yildizli
otel isletmeleri web sitelerinin 5 yildizli otel isletmeleri web sitelerine oranla daha

fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir.

5 yildizli otel isletmeleri web siteleri de c¢oklu dil segcenegi, ana sayfanin
ekran1 kaplamasi, siteye kolay ulagim, hizli download, ekran kisisellestirme, online
rezervasyon ve 0deme, e- posta biilteni, 6zel promosyonlarin sunumu, otel videosu,
yenilik duyurusu, site haritasi, aktivite/program takvimi ve banner kullanimi
noktasinda 4 yildizli otel isletmelerine oranla bu 6zellikleri daha fazla kullandiklari

goriilmektedir.

Arastirma sonuglart Onceki ¢alismalarin sonuglarin1 destekler niteliktedir.
Yayli (2000)’ya gore iilkemiz konaklama isletmelerinin agtiklar1 web sitelerinin
cogunlugu bilgi saglayict olma Ozeliginden G6te gecememektedir. Benzer sekilde,
Karamustafa, Bickes ve Ulama (2002) ¢alismalarinda, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
konaklama igletmelerinin web sayfalariin genelde duragan o6zellik tasidigini
belirtmistirler. Baloglu ve Pekcan (2006) da ¢aligmalarimin sonucunda otel
isletmelerinin etkili olarak pazarlama noktasinda internetin giiciinden tam olarak

faydalanmadiklarini belirtmistir.

Bu arastirma sonuglarma gore de, Tirkiye otel web sitelerinin biiyiik
cogunlugu sadece bilgi sunan bir 6zellige sahiptir. Pazarlama, igerik, navigasyon,
kurumsal bilgi, bilgi gilivenligi ve tiiketici hizmetleri konusunda yeterli diizeyde
olmadig1 goriilmektedir. Ancak web sitelerinde kullanilan bazi 6zelliklerin (kullanish
menti, hizli download, siteye kolay ulagim, ana sayfanin ekrani kaplamasi, sistemin
hizl1 agilmasi, i¢ sayfalardan ana sayfaya kolay ulasim, ¢coklu dil segenegi, iletisim ve
ulagim bilgisi) diinyada en c¢ok ziyaret edilen otel web sitelerinin 6zellikleri ile

paralellik gostermektedir.
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Ayrica Onceki caligmalara gore bazi web site Ozelliklerinin (online
rezervasyon ve online 6deme) kullanim oranlarinin arttigi da bir gergektir. Tiirkiye
otel web sitelerinde az bir oranda olmakla birlikte bazilarinin Ek.1’de belirtilen
Ozelliklerin tamamina yakinini kullandiklar1 da goriilmektedir. Bu durum otel
isletmelerinin bir kisminin web site tasarim konusunda gelisme kaydettiklerinin ve

web site tasariminin dnemini anladiklarinin bir gostergesi olarak goriilmelidir.

Tiirkiye otel igletmeleri web sitelerinin tiimiiyle e-ticaret uygulamalarina
uyum sagladigin1 sdylemek miimkiin degildir. Fakat bu yolda atilan adimlar da
gozden kacirilmamalidir. Web sitelerinin online rezervasyon ve online ddeme
imkanlarini sunmalar1 ve bunlar1 giivenli bir sekilde gergeklestirebilmeleri sektor i¢in

umut verici bir durum olarak degerlendirilmelidir.

5.2. Oneriler

Tiiketiciler artik internet lizerinden istedigi iiriine/hizmete diledigi yerden
ulasabilmektedir. Internetin, simdiki ve gelecek neslin seyahat ve turizm {iriinii
dagitim kanali oldugu goriilmektedir. Internete ve elektronik ticarete paralel olarak
gelisme kaydeden turizm sektoriinde tiiketicilerin satin alma sekilleri degismekte,
isletmelerin ise {iirlin ve hizmetlerini pazarlama ve satiglar1 kolaylasmakta, satis
miktarlart artmakta ve internet sayesinde rekabet ortaminda avantajlar elde
etmektedirler. Internetin sundugu faydalardan yararlanarak sanal ortamda yer alan
otel isletmeleri, tiiketicilerin ilgisini ¢cekmek ve onlar1 daimi tiiketici konumuna
doniistiirebilmek i¢in hazirladiklart web sitelerinin hem goérsel hem de hizmet olarak

en Ust kalitede olmasini saglamalidirlar.

Web site kalitesinin tiiketici memnuniyeti iizerine direkt ve olumlu bir etkisi
oldugu (Bai, Law ve Wen, 2008, s.399) diisiiniildiiglinde web site tasarimina daha
¢ok 6nem verilmesi gerektigi siiphesizdir. Bu baglamda web sitelerinin daha etkili ve

cekici olmasini saglayabilecek bazi oneriler su sekilde siralanmustir:
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Web sitelerinde turizmin dogasi geregi soyut olan {iriin ve hizmetlerin
tilkketici agisindan somutlastirilmasina yardim edebilecek resim ve videolar
kullanilmalidir. Fakat web sitelerinde kullanilan resim ve videolar uygun
boyutlarda secilmeli boylece web sitesinin ac¢ilma hizina engel olmamalidir.
Ayrica kullanilan videolar yaygin olarak kullanilan programlarla

calisabilecek sekilde diizenlenmelidir.

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

ziyaret etmelerini saglayacaktir.

Web siteleri online rezervasyon ve online 6deme imkanini tiiketicilere
sunmalidir. Tiketicilerin de bu 0Ozelliklerden faydalanmalari i¢in web
sitelerinin giivenli olmalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in web sitelerinin, site
kullanim kosullarini, giivenlik ve gizlilik bilgilerini acik ve kullanicilar
tarafindan sitede goriilebilecek yerlerde konumlandirmasi gerekmektedir.
Ayrica online rezervasyon ve 6deme islemleri miimkiin oldugunca az sayfa

goriintiilemesi ile yapilmalidir.

Web sitelerinde  siirekli  kullanicilar igin  ve giivenlik islemlerini
kolaylastirmasindan dolayi iiyelik imkani sunulmalidir. Bdylece kullanicilara
otel hakkinda diizenli olarak e-biilten gibi uygulamalarin génderilebilmesi ve

iyelerin kisisel bilgilerini glincellemesi/degistirmesi miimkiin olacaktir.

Tiiketici yorumlar1 diger tiiketicilerin tercihlerini belirlemede 6nemli bir
etken oldugu icin web sitelerinde kullanicilarin yorumlarini yazabilecegi
online misafir defteri bulunmalidir. Boylece potansiyel tiiketiciler mevcut

tiikketicilerin fikirlerine ulasma imkanina erisebilecektir.
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e Kullanicilarin aradigr bilgiye hizlica ulasmasini saglayabilmek igin site
haritas1 ve site i¢i arama motorlarina yer verilmelidir. Boylece ¢ok fazla
sayfaya sahip ve karmasik sitelerde bile, bilgiye ulasma kolay ve hizh
olabilecektir. Ayrica site de sik sorulan sorular ve yardim meniisiiniin
bulunmasi da bilgiye kolay ulagimi ve tiiketicinin zamaninin korunmasini

saglayacaktir.

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

algilanmasini saglayacaktir.

e Kullanicilarin bilgiye en kisa yoldan ulasma egilimleri goz oniine alindiginda
otel web sitesine giren bir kullanici sadece otel hakkinda bilgi edinmemeli
ayrica otelin bulundugu destinasyon hakkinda da bilgi edinebilmelidir. Ayrica
tiiketicilere, otelin bulundugu cevredeki yiyecek-igecek isletmeleri, eglence
merkezleri ve kiiltiir- sanat isletmeleri gibi yerlerin bilgisi de sunulmalidir.
Isletmenin bulundugu cevre hakkinda bilginin sunulmas: tiiketicilerin oteli

tercih etmelerini etkileyebilecektir.

e Kullanicilarin gerekli durumlarda otelin ilgili departmanlarina dogrudan

ulasabilmeleri i¢in web sitesinde bu birimlerin e-posta adresleri sunulmalidir.

e Web sitelerinin daha etkili ve ¢ekici tasarlanmasi ve planlanmasi igin

profesyonel kisi ve isletmelerle isbirligine gidilmesi de uygun olacaktir.

Calisma kapsaminda daha detayli 6nerilerde bulunmak amaciyla diinyada en
cok ziyaret edilen ilk 30 otel web sitesi incelenmistir (Ek.2). Bu web sitelerinin
tamami diinya genelinde otelleri bulunan zincir otel isletmelerine aittir. Bu otel

isletmelerinin web sitelerindeki ortak uygulamalara bakildiginda Tiirkiye otel
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isletmelerinden farkli olarak one c¢ikan Ozellikleri, tiiketici hizmetleri, sik sorulan
sorular, yatirimet iliskileri, tiiketici destek merkezleri, e-biilten, diisiik fiyat garantisi,
kurumsal bilgi, sehir rehberleri, iiyelik imkani, eglence, site i¢i arama motoru ve
online rezervasyon ve online 6deme olarak siralanabilir. Ayrica bu otel isletmelerinin
web sitelerinde dikkat ¢eken diger bir 6zellik de genellikle haber saglayicilar ve
bloglar tarafindan kullanilan yeni eklenen igerigin kullanicilar tarafindan kolaylikla
takip edilmesini saglayan 6zel bir dosya formati olan R.S.S’in kullanimidir. Bu
ozelliklerin Tirkiye otel web sitelerinin tasarlanmasinda dikkate alinmasi sitelerin

daha etkili ve ¢ekici olmalarina katki saglayacaktir.

Global turizm pazarindan pay alma yarisinda zorlanan otel isletmeleri
varliklarini stirdiirmek ve daha da biiylime i¢in elektronik diinyanin ¢1g gibi biiyiiyen
olanaklarina sarilmaktadirlar. Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini stirdiirmede
seyahat acentelerine ve tur operatdrlerine bagimliliklar yiiksektir. Bu bagimliligin
azaltilmas1 i¢in farkli pazarlama ve satis gelistirme yontemlerine agirlik
kazandirilmalidir. Bu baglamda internet otel igletmelerine cesitli alternatifler

sunmaktadir.

Boyle oOnemli bir iletisim ve pazarlama aracinin etkin bir sekilde
kullanabilmek i¢in de sadece iyi bir web sitesi yapmak yeterli olmamaktadir. Web
sitesinin bagarili olabilmesi i¢in benzerleri arasindan farkli 6zellikleriyle siyrilmasi

ve akil dolu stratejiler ile onlar ile rekabet edebilmesi gerekmektedir.

Isletmeler, internetten pazarlama uygulamalarina baslarken dlgiilebilir
hedefler koymali, kapsamli bir durum analizi yapmali, stratejiler belirlemeli, hedef
kitleyi netlestirmek i¢in mevcut arastirmalardan yararlanmalidirlar. Web sitesi
tasariminda grafikten metin unsurlarina, sitede bilgi arama kolayligindan bilginin
anlagilirhigina degin birgok unsur dikkatle ele alinmalidir. Ayrica sonuglarin

Olciilmesi, degerlendirilmesi konusunda da dikkatli davranilmalidir.

Otel isletmeleri, 6zellikle yabanci tur operatorleri ile kurduklar is iliskileri

sonucu biiyiik gelir kaybina ugramakta ve bu iligkiler, iilke ekonomisinin de olumsu
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yonde etkilemektedir. Internet’in isletmelerde etkin kullammmu ile gelir kaybi bir

Olciide azaltilabilecektir.

Isletmelerin web site tasarim uygulamalarinda basarili olmalari, her seyden
once tiiketicilere baglidir. Bu sebeple isletmelerin, bu uygulamalara, tiiketici gozii ile
bakmalar1 gerekir. Site tasariminda zengin igerik, fonksiyonellik, gorsellik, giincellik,
etkilesim ve internet’e uyumluluk kriterleri birlikte dikkate alinmalidir. Yogun
rekabet ortaminda web sitesinin tiiketicilerce bulanabilirligini arttirmak {izere arama
motorlarina kayit, banner 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 yeni arastirmalar otel isletmelerine ve yoneticilerine

internetin saglayacagi faydalar ve yeni uygulamalar konusunda yardimci olacaktir.
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EK.1 WEB SIiTE DEGERLENDIRME FORMU

Isletmenin,

N |

Tiirii: [ Zincir

Smifi: U 4 Yildiz

R |1 11 1 1/,
[1 Bagimsiz
L 5 vildiz

Web Site Ozellikleri

Web Site Ozellikleri

Kullanilabilirlik Var | Yok | Pazarlama Var | Yok
Kullanish Menii E-posta Ile Rezervasyon

Hizli Download Online Rezervasyon

Siteye Kolay Ulasim Online Rezer. Odeme

Ekran Kisisellestirme

E-posta biilteni

Ana Sayfanin Ekran1 Kaplamasi

Ozel Promosyonlar

Sistemin Hizl1 A¢ilmasi

Otel Resimleri

Ana Sayfaya Kolay Ulagim

Oda Resimleri

Icerik

Hareketli Resimler

Site Haritasi

Hareketsiz Resimler

Dil Secenegi Otel Videosu

Ulasim Bilgisi Yenilik Duyurusu
Otelin Harita Gosterimi Online Misafir Defteri
Hava Durumu Bilgisi Eglence

Doviz Bilgisi Navigasyon

Doviz Cevirici Arag Kir. Linkleri
Fiyat Bilgisi Bagli Kur. Linkleri
F.Dillerde Fiyat Bilgisi Havayolu Linkleri
Yerel Bolge Bilgisi Kiil.Sanat Linkleri
Arama Motoru Yiy.l¢ecek Linkleri
Aktivite Takvimi Tiiketici Hizmetleri
Giincelleme Tarihi Iletisim Bilgisi
Banner Yardim Meniisii
Uyelik Imkan SSS

Kurumsal Bilgi Geri Bildir. Formu
Hakkimizda Rez. Hatti

Kariyer Bilgisi Birimlerin E-postalari
Bilgi Giivenligi

Kullanim Kosullar1

Giivenlik/Gizlilik Bilgisi

Farkli Odeme Metotlari
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EK 2. EN COK ZIYARET EDIiLEN OTEL WEB SITELERI

No | isletmenin Ad1 Web Sitesi

1 | Intercontinental Hotels Group www.ichotelsgroup.com
2 | Marriott International www.marriott.com

3 Hilton www.hilton.com

4 | Hyatt Hotels and Resorts www.hyatt.com

5 Best Western www.bestwestern.com

6 | Accorhotels www.accorhotels.com

7 | Choice Hotels International www.choicehotels.com

8 | NH Hoteles www.nh-hotels.com

9 | Radisson SAS Hotels and Resorts www.radissonsas.com

10 | Wyndham Hotels and Resorts www.wyndham.com

11 | Orient-Express Hotels www.orient-expresshotels.com
12 | Country Inns and Suites WWW.countryinns.com

13 | Millennium Hotels and Resorts www.millenniumhotels.com
14 | Movenpick Hotels and Resorts www.moevenpick-hotels.com
15 | Swissotel.com www.swissotel.com

16 | Kempinski Hotels and Resorts www.kempinski.com

17 | Van der Valk Hotels www.valk.nl

18 | Sonesta Hotels and Resorts Wwww.sonesta.com

19 | Outrigger Hotels and Resorts WWww.outrigger.com

20 | Jumeirah.com www.jumeirah.com

21 | Ascott Group www.the-ascott.com

22 | Golden Tulip Hotels, Inns & Resorts | www.goldentulip.com

23 | Corinthia Hotels International www.corinthiahotels.com
24 | Warwick International Hotels www.warwickhotels.com
25 | Doubletree Hotels www.doubletree.com

26 | Embassy Suites www.embassysuites.com
27 | Felcor Lodging Trust www.felcor.com

28 | Swiss International Hotels www.sih.ch

29 | Dorint Hotels & Resorts www.dorint.de/

30 | Maritim Hotels WWW.maritim.com

Kaynak: www.alexa.com


http://www.ichotelsgroup.com/
http://www.ichotelsgroup.com/
http://www.marriott.com/
http://www.marriott.com/
http://www.hilton.com/
http://www.hyatt.com/
http://www.hyatt.com/
http://www.bestwestern.com/
http://www.bestwestern.com/
http://www.accorhotels.com/
http://www.accorhotels.com/
http://www.choicehotels.com/
http://www.choicehotels.com/
http://www.nh-hotels.com/
http://www.nh-hotels.com/
http://www.radissonsas.com/
http://www.radissonsas.com/
http://www.wyndham.com/
http://www.wyndham.com/
http://www.orient-expresshotels.com/
http://www.orient-expresshotels.com/
http://www.countryinns.com/
http://www.countryinns.com/
http://www.millenniumhotels.com/
http://www.millenniumhotels.com/
http://www.moevenpick-hotels.com/
http://www.moevenpick-hotels.com/
http://www.swissotel.com/
http://www.swissotel.com/
http://www.kempinski.com/
http://www.kempinski.com/
http://www.valk.nl/
http://www.valk.nl/
http://www.sonesta.com/
http://www.sonesta.com/
http://outrigger.com/
http://www.jumeirah.com/
http://www.jumeirah.com/
http://www.the-ascott.com/
http://www.the-ascott.com/
http://www.goldentulip.com/
http://www.goldentulip.com/
http://www.corinthiahotels.com/
http://www.corinthiahotels.com/
http://www.warwickhotels.com/
http://www.warwickhotels.com/
http://www.doubletree.com/
http://www.doubletree.com/
http://www.embassysuites.com/
http://www.embassysuites.com/
http://www.felcor.com/
http://www.felcor.com/
http://www.sih.ch/
http://www.sih.ch/
http://www.dorint.de/home_uk.html
http://www.maritim.com/
http://www.alexa.com/

	Ön Bölüm
	23 Eylül
	I. BÖLÜM
	1. GİRİŞ
	1.1. Problem
	1.2.  Araştırmanın Amacı
	1.3.  Araştırmanın Önemi
	1.4. Varsayımlar
	1.5. Sınırlılıklar
	II. BÖLÜM
	2. İLGİLİ ARAŞTIRMALAR
	2.1. İnternet ve Gelişimi
	2.2. Elektronik Ticaret Kavramı
	2.3. Teknoloji, İnternet ve Web Siteleri
	2.4. Web Sitesi Özellikleri ve Değerlendirmesi
	2.4.1. Kullanım Kolaylığı
	2.4.2. Tasarım
	2.4.3. Navigasyon
	2.4.4. İçerik
	2.4.5. Tüketici Hizmetleri
	2.4.6. Kurumsal Bilgi
	2.4.7. Güvenlik
	III. BÖLÜM
	ELEKTRONİK TİCARETTE WEB SİTE TASARIMININ ÖNEMİ:      TÜRKİYE OTEL WEBSİTELERİNİN DEĞERLENDİRİLMESİ
	3. YÖNTEM
	 3.1. Araştırmanın Modeli
	3.2. Evren
	 3.3. Verileri Toplanması
	3.4. Ölçek Güvenirliliğinin Test Edilmesi
	 3.5. Verilerin Analizi
	4. BULGULAR VE YORUMLAR
	5. SONUÇ VE ÖNERİLER
	 5.1. Sonuçlar
	5.2. Öneriler


