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ONSOZ

Internet teknolojileri 6zellikle World Wide Web’in (www) kurulmasmdan
sonra her alanda kullanim alani bulmus, her sektorde belirli etkiler olusturmustur.
Miisteri tatmininin temel oldugu, soyut iiriinlerin tretildigi bir sektér olan turizm
sektoriinde de web belirgin etkiler yaratmis ve ¢ok yaygin kullanim alani bulmustur.
Insanlar web siteleri sayesinde, gitmek istedikleri yer hakkinda bilgi edinirken, web
siteleri iizerinden birgok ihtiyaclarmi karsilayabilmektedirler. Ozellikle biiyiik dlgekli
ve zincir igletmelerle rekabet etmekte zorlanan kiigiik otel isletmeleri i¢in web
sitelerinin 6nemi daha da artmaktadwr. Cok diisiik maliyetlerle profesyonelce
hazirlanan ve pazarlama amagcli kurulan bir web sitesi kiiciik otel isletmelerinin diger

konaklama isletmeleriyle rekabet etmesinde biiylik avantajlar saglamaktadir.

Bu calismada, pazarlama konusunda etkin bir arag¢ olabilecek web sitelerinin,
sahip olmas1 gereken oOzellikler iizerinde durulmus ve Marmara ve Akdeniz
Bolgesi’ndeki butik otel isletmelerinin web sayfalar1 bu 6zellikler dogrultusunda

incelenmistir.

Bu calismanin hazirlanmis asamasinda fikir ve gorislerini bildiren ve yol
gosteren Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT ve Prof. Dr Necdet HACIOGLU na,
calismanmm her ayrintisinda yardimini ve deste§ini esirgemeyen Yrd. Dog. Dr.
Ahmet KOROGLU’na, ve lisans ve yiiksek lisans egitimimde iizerimde emegi olan
BTIOYO akademik kadrosunda yer alan herkese sonsuz tesekkiirlerimi sunmay1 borg

bilirim.

Serkan GEYIK
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OZET

OTEL ISLETMELERININ WEB SAYFALARININ iCERIK ANALIZIYLE
DEGERLENDIRILMESi: MARMARA VE AKDENiZ BOLGESI BUTIK
OTELLERI ORNEGI

GEYIK, Serkan
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Ahmet KOROGLU
2010, 125

Hizli bir sekilde biiyiimesinden dolayr Internet c¢ogu sektor tarafindan
pazarlama ve iletisim araci olarak kullanilmaktadir. Birgok isletme degisik amaclarla
web siteleri olusturmaktadir. Ozellikle Internet kiiciik otel isletmelerinin, uluslar
aras1 pazarlarda kendini goOsterebilmesini saglamakta, zincir ve biiyiik otel

isletmeleriyle rekabet edebilme sans1 vermektedir.

Kiiciik otel isletmesi olan butik oteller kendine 6zgii tasarimlar1t ve hizmet
kaliteleri bakimindan diger otel isletmelerinden farklilik gostermekte ve genellikle
egitim diizeyi yliksek, kiiltiirlii kisiler tarafindan tercih edilmektedir. Egitim diizeyi
yiiksek ve Kkiiltiirlii kisilerin Internet kullanma oranlarinin daha fazla olmasi
varsayimindan yola ¢ikilarak arastirmanin temel amaci, konaklama isletmelerinin
web sitelerinin etkin bir pazarlama araci olarak kullanilmasinda sahip olmasi gereken
ozelliklerin tespit edilmesi ve Akdeniz Bolgesi ve Marmara Bolgesi butik otellerin
web sitelerinin bu 6zellikler dogrultusunda degerlendirilmesidir. Ayrica Akdeniz
Bolgesi’nde ve Marmara Bolgesi’nde faaliyette bulunan butik otellerin web siteleri
karsilastirilarak benzer ve farkli yonleri tespit edilmeye calisilmistir. Bu baglamda,
web sitelerinin performanslari teknik yeterlilik, kullanici dostu olma, site ¢ekiciligi,
pazarlama etkinlii, baglant1 popiilerligi, seyahat planlayicis1 yardimi ve yasal
sorumluluklar acisindan degerlendiren bir form kullanilmistir. Veriler Marmara ve
Akdeniz Bolge’sinde faaliyet gdsteren butik otel isletmelerinin sitelerinden elde
edilmis ve Sosyal Bilimler igin Istatistik Paket Programm kullanilarak analiz

edilmistir.

v



Arastirma bulgular1 her iki bolgedeki butik otellerin, web sitelerini pazarlama
acisindan etkin kullanamadiklarmi gostermistir. Teknik ve site c¢ekiciligi acisindan
isletmelerin web sitelerinin performansinin iyi oldugu tespit edilmis ve igletmelerin
web sitelerini kullanma amaclar1 ise daha ¢ok bilgi ve iletisim oldugu ortaya
cikmistir. ki bolge otellerinin de performans dlgiimlerinin birbirine yakin oldugu
saptanmis sadece gizlilik ve giivenlik konusunda, Marmara otellerinin web siteleri,

Akdeniz otellerinin web sitelerine gore ¢ok daha iyi performans gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Internet, World Wide Web (WWW), Web Siteleri, Butik Oteller



ABSTRACT

EVALUATION OF WEB PAGES OF HOTELS WITH CONTENT
ANALYSIS: A STUDY OF BOUTIQUE HOTELS IN MARMARA AND
MEDITERREAN AREAS

GEYIK, Serkan
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management,
Advisor: Asst. Prof. Ahmet KOROGLU
2010,125
The growth of Internet as a marketing tool and communication tool is used by
businesses. Many companies have created their web sites and have used the Internet
for various proposes. The Internet assists with the development and progression of a
variety of companies globally - especially with the marketing and expansion of

boutique hotels which can enhance their competitiveness with big scale and chain

hotels in the industry

The main purpose of this study is to identify the web site properties required
from the worldwide web which is necessary to determine the features need to
promote marketing assets for boutique hotels. The website development within
boutique hotels in Turkey require an evaluation within the Mediterranean and
Marmora areas, Boutique hotels are comparing websites to find the similarities and
differences between each other. The website uses all of these aspects to generate an
official questionnaire/form in 7 groups; technical aspects, user friendliness, site
attractiveness, Marketing effectiveness, link popularity, trip planner assistance and
legal compliance. All the data and information obtained from websites in
Mediterranean and Marmara is analyzed using Statistical Package for the Social

Sciences throughout the boutique websites.

The research and its findings did not highlight or illustrate the necessary
information with regards to marketing. The website performances are sufficient and
are mainly used for communication and obtaining information. Between the two
comparatives (Mediterranean and Marmara) overall the websites are similar to each
other with the acception of privacy and security settings, whereby Marmora excels

higher than its competitor

Key Words: Internet, World Wide Web, Web Sites, Boutique Hotels
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1. GIRIS
1.1. Problem

[letisimin biiyiik bir hizla gelistigi, uzakliklarm ortadan kalktig1 ve diinyanin
kiigiildiigli glintimiizde bilgi sunmak daha kolay hale gelmistir. Internet ortaminda
kisiler veya kurumlar Web sunucular1 araciligi ile kendilerine ait bilgileri paydaslari
ile paylagsmaktadirlar. Bilgi Web araciligiyla sunulurken Web sayfasimnin formati,
rengi, ekranda yerlesimi, kullanilan karakterlerin yapisi, giincelligi gibi 6zellikler
dikkatli bir sekilde tasarlanmalidir. Web sunucularinin performanslart yeterli
olmalidir. Eger diistik 6lcekli bir sunucu kullanilirsa ve yiiksek diizeyde bir talep
gelirse bilgi gereksinmeleri karsilanmayabilir. Bu da kullanicilar1 olumsuz etkiler

(Sahin, 2005, 117).

World Wide Web, Internetin en popiiler ve pazarlama amacli kullanilan bir
dalidwr. Yazi, grafik ve ses aligverigsine olanak taniyan bu programm en Onemli
ozelligi ¢ok kolay kullanilabilmesidir. Web araciligiyla birgok iirtin ve hizmetin

tanitimi, hatta satis1 yapilabilmektedir.

Web sayfalar1 daha c¢ok kiiciik ve orta biiyiikliikteki otel isletmelerinin igine
yaramaktadir. Bunun nedeni ise, bu sayfalarin ¢ok kiiciik harcamayla milyarlarca

kisiye ulasmasidir.

Internet sayesinde web sitesi agarak bircok konaklama igletmesi su imkanlara

sahip olabilir (Karamustafa vd., 2002, 53)

e Mevcut ve potansiyel miisterileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama iletisimi
kurabilirler ve bu yolla sunduklar1 iiriinii etkin ve siirekli olarak tanitma
olanagina sahip olabilirler;

e Pazarlama ve satig faaliyetlerinde oldukca Onemli tasarruflar saglayabilirler
(6rnegin, brosiirlerle ve reklamlarla yapilabilecek tanitimi daha az maliyetle
yapma olanagini yakalayabilirler);

e Isletme ici bilgi gereksinmelerini Internet’ten saglayarak bilgiye hizli ve ucuz

yoldan erigsme olanagina kavusabilirler;



e E-mail yoluyla mevcut ve potansiyel miisterileri ile daha hizli ve maliyeti diistik
iletisim kurma sansin1 yakalayabilirler;

e Kisa donem yerine uzun vadeye yayilmis bir beklenti ile tiiketiciyi sunduklari
irtin ve gelisimlere yoOnelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme
olanagi elde edebilirler;

e Pazarlama arastirmasi yapabilirler;

e Online satis, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklarmi elde ederek e-ticaret

yapabilme sansini yakalayabilirler.

Biiyiikk ve zincir otel isletmeleri bilgi teknolojilerine yatirim yapmalarina
ragmen kiiciik ve orta olcekli otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugu, bu teknolojileri
benimsemekte basarisiz olmakta ve pazar paylarin kaybetmektedirler. Bu otellerin
teknolojiyi benimsemek istememelerinin altinda yatan sebepler sunlardir (Buhalis,

2000, 47);

e lsletme sahiplerinin ve ydneticilerinin bilgi teknolojileri konusunda yetersiz
olusu,

e Bilgi teknolojilerinin maliyetinin girisimei tarafindan engel olarak algilanmasz,

e [Egitimli personele olan bagimlilik,

e Standardizasyonun ve profesyonelligin olmamasi,

e Pazarlama ve teknoloji anlayisindan yoksun olma,

e Kiiciik ve orta 6lgekli otel isletmecilerinin, otelleri iizerindeki kontrollerini

kaybetmek istememeleridir.

Internetin  saglamig oldugu tiim avantajlardan maksimum diizeyde
yararlanabilmek i¢in konaklama isletmeleri olusturduklari web sayfalarinin
diizenlenmesinde, bu sayfalarda yer verecekleri bilgilerin sunumunda ve iceriklerinin
giincellestirilmesinde devamli takip¢i ve yonlendirici olmalidirlar. Web saytalar1 bir

takim bilgiler igermeli ve 6zelliklere sahip olmalidirlar (Hanna ve Millar, 1997, 470).

Murphy ve digerleri (1996) web sitelerinde bulunan 32 6zellik ve bilgiden
bahsetmistir. Bu 6zellik ve bilgiler dogrultusunda bagimsiz ve zincir olmak tizere 36
otel isletmesinin web sitelerini incelemistir. Karamustafa ve digerleri (2002) Murphy
ve digerlerinin web siteleriyle ilgili olusturdugu 32 6zellik ve bilgi agisindan

Tiirkiye’deki konaklama isletmelerini degerlendirmislerdir.



Benckendorff ve Black (2000) Avustralya Bolgesel Turizm Otoritelerinin
web sitelerini dort faktorde incelemislerdir. Site Planlamasi, Site Dizayni, Site
yonetimi ve Site Igerigi basliklar: altinda 18 6zellik olusturulmus ve 16 web sitesi bu
ozellikler dogrultusunda incelenmistir. Baloglu ve Pekcan (2006) Benckendorff ve
Black’in 2000’de yaptiklar1 caligmay1 temel alarak, Tiirkiye’deki biiyiik olcekli ve
liks otel isletmelerinin web sitelerini incelemiglerdir. Bu ¢alismada arastirmacilar
web siteleri ilgili 51 6lgiit olusturmuslardir. Bayram ve Yayli 2009°da Baloglu ve
Pekcan’in hazirladigi olcekle Tiirkiye’deki 4-5 wyildizli otel isletmelerinin web

sitelerini incelemislerdir.

Morrison ve digerleri (2004) web sitelerinin degerlendirilmesine iligkin
yapilan calismalar1 incelemisler ve web sitelerini inceleyen c¢alismalarin ortak
noktalarini tespit etmeye caligmislardir. Turizm ve hizmet sektoriinde web sitelerinin
degerlendirilmesi erken asamalarda oldugu sdylenebilir. Heniliz bunun i¢in standart
kriterler, araglar veya teknikler bulunmamaktadir. Higbir 6lctim seti ya da arac1 web
sitelerinin  degerlendirilmesini ve etkililigini tam Olcemez. Web sitelerini
degerlendirecek net bir dlgek olmamasina ragmen Mills ve Morrison standart web
site degerlendirme formu olusturmuslardir. Bu form 7 faktor altinda 64 maddeden
olugsmaktadir. Web siteleri degerlendiren bu faktorler; teknik acidan analiz, kullanict
dostu, site gekiciligi, pazarlama etkililigi, baglant1 popiilerligi, seyahat planlayici

yardimi ve yasal uyumluluklardir.

Aragtrmanm problemini, pazarlama acisindan web sayfalarin1 etkin
kilabilecek bilgi ve dzelliklere bagli olarak Tiirkiye’de en cok turist ¢eken iki bolge
olan Marmara ve Akdeniz Bolgesi’nde faaliyette bulunan butik otellerin web
sitelerinin degerlendirilmesi ve Akdeniz Bolgesi’ndeki butik otellerin ve Marmara

Bolgesi’ndeki butik otellerin web sitelerinin karsilagtirilmasi olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Internetin hizli gelisimi ve herkes tarafindan kullanilabilir olmasi bir¢ok
sektore Onemli faydalar katmistir. Giinlimiizde bir¢ok isletme web siteleri lizerinden

tanitim ve pazarlama yapmaktadir. Ozellikle hizmet sektdrii agisindan web siteleri,



isletmelere triinlerini somutlagtirma firsati vermektedir. Pazarlama faaliyetleri i¢in
biliylik miktarda kaynak ayiramayan kiigiik otel isletmeleri, bu ihtiyaglarini iyi

tasarlanmig bir web sitesiyle Internet iizerinden ¢ok daha az maliyetlerle giderebilir.

Bu baglamda arastrmanin temel amaci, konaklama isletmelerinin web
sitelerinin etkin bir pazarlama araci olarak kullanilmasinda sahip olmasi gereken
ozelliklerin tespit edilmesi ve Tiirkiye’deki butik otellerin web sitelerini bu 6zellikler
dogrultusunda degerlendirmektir. Ayrica Akdeniz Bdlgesi’'nde ve Marmara
Bolgesi’nde faaliyette bulunan butik otellerin web siteleri karsilastirilacak, benzer ve
farkli yonleri tespit edilmeye calisilacaktir. Bu amagla yapilacak arastirmada

asagidaki sorulara yanit aranacaktir:

1- Web sitelerinin etkin bir pazarlama araci olabilmeleri i¢in sahip olmasi
gereken ozellikleri nelerdir?
2- Akdeniz ve Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren butik otellerin web

sitelerinde yer verdikleri 6zellikler arasinda farklar var midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Turizm sektoriinde yer alan konaklama isletmeleri, rekabetin giderek arttigi
bir ortamda varliklarmi siirdiirebilmeleri i¢in mevcut ve potansiyel tiiketicilere
sunduklar1 {iriin ve hizmetleri etkin ve siirekli bir bigimde tanitmak zorundadirlar.
Turizm sektorii emek yogun bir sektdr olmasindan ve iirettiklerinin soyut 6zelliklere
de sahip olmasi1 dolayisiyla diger sektorlere gore tanitim ve pazarlama c¢aligmalarinda
miisterilere ulasirken zorluk ¢ekebilmektedirler. Otel isletmelerinin bu faaliyetlerini
gerceklestirmesinde Internet, etkili bir ara¢ olarak kullanilabilmelidir. Internet kitle
iletisim araci olmanin yani sira otel igletmelerinin pazarlama faaliyetlerine yeni
olanaklar sunmaktadir. Ozellikle butik otel isletmeleri gibi kiiciik isletmelerin,
pazarlama faaliyetlerine biliyiik harcamalar yapan biiyiik otel isletmeleriyle rekabet
edebilmeleri i¢in Interneti dolayisiyla web sitelerini 1yi bir pazarlama ve tanitim arac1

olarak kullanmalar1 gerekir.

Internetin saglamis oldugu tiim avantajlardan azami diizeyde yararlanmak

isteyen otel isletmeleri, Internette yerlerini almis bulunmaktadirlar. Burada asil



onemli olan bir otel isletmesinin web sitesine sahip olmas1 degildir. Onemli olan otel
isletmelerinin web sitesinde yer alacak bilgileri iyi segmesi, bu bilgilerin sunumu ve
sektoriin niteliginden dolayr gereken oOlciitlere sahip olmasidir. Bu arastirma i¢in
hazirlanan web sitelerini degerlendirme 6lgegindeki (Ek 1.) dlgiitler, web sitelerinin

yeterliligini ve etkinligini arttirmaktadir.

Konuyla ilgili arastrmalar incelendiginde Tiirkiye otel web sitelerini
degerlendiren ¢alisma sayisinin ¢ok az oldugu goriilmiistiir. Ozellikle kiiciik otel
isletmesi olan butik otellerin web sitelerine degerlendiren bir c¢aligmaya
rastlanmamistir. Otel web sitelerinin degerlendirilmesinin yazinda giincel bir konu
olmas1 ve arastirmanin ilgili yazina ve butik otel isletme sahibi ve yoneticilerine

onemli katki yapacak olmasi ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir.

1.4. Smmrhhiklar

e Bu arastirma; kuramsal ¢erceve acisindan ulasilabilen alan yazinla smirhdir.

e Butik otellerin bilgilerine dncelikle Kiiltiir veTurizm Bakanligi’ndan ulasilmaya
calisiimistir. Bakanlik’a kayith sadece 9 butik otel isletmesi bulunmaktadir.
Bundan dolayr bu arastrma veri kaynagi olarak butikotellerrehberi.com
/boutiquehotelsofturkey.com tarafindan 2010 yilinda yaymnlanan Butik Oteller
Rehberi’nde yer alan Marmara ve Akdeniz Bolgesi’ndeki 55 butik otel isletmesi
ile sinirhidir.

e Arastrmanin kisidi, ise web sitelerinin degerlendirildigi tarih aralhigidir
(Haziran-Temmuz 2010). Calisma web sitelerinin belirli bir zamandaki
faaliyetlerini ortaya koydugundan yapilan degerlendirme isleminden sonra web

sitelerinde yenileme yapilmis olabilir.

1.5. Tanimlar

Advanced Research Projects Agency Network (ARPANET): Ileri Arastirma
Projeleri Ajans1 (ARPA) tarafindan finanse edilen ve Internete Onciiliikk eden uzun

mesafe bir iletisim agidir. Internetin ana noktasi sayilir.



Browser (Tarayicl): Birbirine baghh web sayfalarna erismek icin kullanilan ara
birim programidir. Web belgelerinin ya da sayfalarinin goriilmesini saglayan

yazilimla verilen ortak isimdir. Ornegin; Netscape ve Explorer gibi.
Cooki: Sunucu tarafindan yerel depolama i¢in gonderilmis kii¢iik bir veri dosyasidir.
Data: Bilgi elemanlarini tanimlayan terimdir.

Domain (Alan): Internet lizerindeki bir bilgisayarm yeri, ticari bir kurulasa mu,

egitim veya hiikiimet kurumlarina m ait oldugunu belirten isim pargasidir.

Domain Name System- DNS (Alan Adi Sistemi): Internet lizerindeki bilgisayarlara

kullanicilar tarafindan kolay hatirlanacak adlar verme sistemidir.

Download (Yiikleme): Bir bilgisayardan kendi bilgisayarmiza dosya kopyalama

islemidir.

Electronic Business (Elektronik Is): Intranet, Ekstranet ve Internet gibi aglar
iizerinden bilgiye ulasma ve boylece is yapma tarzi agisindan yeni yontemler

yaratmadir. Bir isletmenin tiim islerini elektronik ortamda yapmasidir.

E-mail (Elektronik Posta): Bir bilgisayar kullanicisinin aralarindaki iletisim ag1
vasitasiyla diger bilgisayar kullanicilari ile ileti aligverisi yaptig: sistemdir. Internetin

en ¢ok kullanilan sistemlerin birisidir.

File Transfer Protocol-FTP (Dosya Aktarnm Protokolii): Internet ilizerinden

dosyalar1 bir bilgisayardan digerine aktarmak i¢in kullanilan sistemdir.

Frequently Asked Questions-FAQ (Sikca Sorulan Sorular-SSS): Bir haber grubu
tarafinda yeni gelen iiyelerce siklikla sorulan sorulara cevap vermek i¢in hazirlanan
listelerdir. Web sayfalarini ziyaret edenlerin en ¢ok sorduklar1 sorularin cevaplarmi

iceren web sayfasidir.

Gopher: Internet iizerindeki mentiler halinde erisimi saglayan kullanilmasi ¢ok
kolay bir bilgi hizmetidir. Web’in ortaya ¢ikmasiyla birlikte giincelligini yitirmeye

baslamustir.

Home Page (Ana Sayfa): Bir web sayfasinda diger sayfalara olan baglantilar:

tasiyan tanitict sayfadir.



Host (Ana Makine): Iletisim ana sistemi olarak da adlandirilan bu kavram,
kullanicilarin diger ana sistemleriyle haberlesmesini saglayan bilgisayardir. Ayrica
Internete bagh ve Internet kullanicilarimin ulasabilecegi sekilde bilgiler barmdiran

ana bilgisayar olarak da bilinir.

Hyper Text Mark-up Language-HTML (Hipermetin Isaretleme Dili): Web
sayfalarmi1 hazirlamak icin kullanilan yazilim dilidir. HTML sayesinde web

iizerinden dokiiman olusturulabilinir.

Hyper Text Transfer Protocol-HTTP (Hipermetin Aktarim Protokolii):
Hipermetin 0zelligi tasiyan dokiimanlarin Internet {izerinden aktarilmasi i¢in
kullanilan sistemdir. Web sayfalarmin transfer edilmesine ve okunabilmesine imkan

veren protokol adidir.

Hyperlink (Koprii): Bir web sayfasini bagkasina baglayan resim, ses, sdzciik ya da

metin pargasidir.

Hypertext (Hipermetin): Baska dokiimanlara bagli, vurgulanan metin ya da resim

iceren dokiimanlardir. Bir hipermetne tikladiginizda bagl dokiiman indirilecektir.

Internet (Aglararasi Ag): International Networ kelimelerinin kisaltilmasindan
olusan uluslar aras1 6zel bir agdir. Kisiler ve kuruluslar arasinda bilgi aktariminin
hizli, dinamik, kolay ve ucuz yoldan yapilmasina imkan veren ve tiim diinyaya
yayilmis milyonlarca ve yliz milyonlarca kullanicis1 olan bir iletisim, dayanisma ve

paylagma ortamudir. Diinya lizerindeki en biiyiik aglar aras1 agdir.

Internet Adresi: Internet {izerindeki her bilgisayara verilen 06zel protokol
adresleridir. Ornegin; www.yok.gov.tr Yiiksek Ogretim Kurumunun Internet

adresidir.
News Group: Belirli bir konuda bir araya gelen haber grubudur.

Protocol (Protokol): iki bilgisayarin birbirleriyle iletisim kurarken uymak iizere

anlastiklar1 kurallar kiimesidir.

Search Engine (Arama Motoru): Web sayfalarinin i¢cinde bir sézciik ya sozciik

gruplarmin olup olmadigini bulmak i¢in tarama yapan programlardir.



Server (Sunucu): Bir ag iizerindeki diger bilgisayarlar i¢in belirli isleri yerine

getiren bir bilgisayardir. Hizmet birimi, kaynak saglayici olarak da bilinir.

Transmission Control Protocol-TCP/IP (iletim Denetim Protokolii): Internet

iizerindeki bilgisayarlarin birbirleriyle iletisim kurabilmek i¢in kullandiklar1 dildir.

Uniform Resource Locator-URL (Tek Bi¢imli Kaynak Belirtici): Internetteki

belirli kaynagin kendine ait adresidir.

Internet Service Provider-ISP (Internet Servis Saglayicisi-ISS): Kisi veya
kuruluslara Internet baglantisini1 genellikle belirli bir iicret karsiliginda satan, erigim

hizmeti sunan sirketlerdir.

Link (Bag): ki bilgisayar arasindaki baglantidir. Hipermetin dokiimanina

vurgulanan resim ya da metinlerdir.
Menii: Kullanicinin se¢imine sunulan baglantilarm listesidir.

Network (Ag): Bilgi ve donanmim paylasacak sekilde birbirlerine baglanmig
bilgisayarlar ve ¢esitli aygitlardir. Yerel Alan Agi, Genis Alan Ag1 ve Internet buna

Oornek olabilir.

News Group (Haber Gruplar): Ayni konular1 merak eden Kkisilerin mesaj

postalayabilecegi ve diger kisilerin bu mesajlar1 okuyup yanitlayabilecegi yerdir.
Online (Cevrimici): Internete bagli olma durumudur.

Web Page (Web Sayfasi): HTML ile yazilmis Hiper baglarla baska bilgisayar
belgelerine baglanabilen bir bilgisayar belgesidir.

Web Site (Web Sitesi): Bir kisi ya da kurulus tarafindan olusturulan ve genellikle

ayni bilgisayarda depolanan bir web sayfalar1 toplulugudur.

World Wide Web-WWW (Diinya Capinda Ag): Internet iizerinde bulunan ¢ok
biiyiik bilgi deposudur. Ayni anda tiim ¢oklu ortam (multimedya) 6zelliklerinin
(yazi, ses, goOriintii vs) iletilmesine imkan veren bir Internet hizmet aracidir. Kolay
kullannm1 ve ¢oklu ortam 6zellikleri sayesinde kisa siirede genis kitleler tarafindan

benimsenmistir. Kisaca web olarak da bilinir.



2. ILGILI ALAN YAZIN

2.1. Internet

Internet, kelime olarak uluslar arasi iletisim anlamni ifade eden Ingilizce iki
kelimenin kisaltilmasindan olusmaktadir: Inter: International ve Net: Network.
Internet, kisaca birden fazla (giinlimiizde milyonlardan bahsediyoruz gelecekte ise
milyarlardan bahsedecegiz) bilgisayar sistemini TCP/IP protokolii ile birbirine
baglayan kiiresel bir iletisim agidir. Bu kiiresel iletisim agina binlerce hatta
milyonlarca kiiclik iletisim sistemleri bagli bulunmaktadir. Internete kisaca bilgi

denizi ya da biiyiikge bir kiitiiphane denilebilinir (Isman, 2003: 321).

Internet, ‘diinya lizerindeki milyonlarca kisinin siirekli iletisim igerisinde
bulundugu bir bilgisayar ag1 ve sistemi’ ya da ‘belirli arastirma enstitiileri, 6zel ve
kamusal nitelikli kurum ve kuruluslar, tiniversiteler arasi bilgi paylasimini saglayan,
bireylerin ve kurumlarm veri bankalarina katki yapmay1 olasi kilan, kamusal alt yap1

gerektiren biitiinlesik bilgi aglar’ bigiminde tanimlanabilir (Ogiit vd., 2003, 259).

Internet, sahislara ait baglantilarin toplamidir. Cilinkii Internet hiikiimetlerin
degil, 6zel sektor ve halka ait sirketlerindir(Bates, 2002: 490). Internet; Bilginin hizli,
kolay ve diisilk maliyetli bir bicimde yayilmasini saglamak i¢in olusturulmus ve

milyonlarca bilgisayar1 birbirine baglayan bir agdir (Yayli, 2000, 28).

Internet, insanlarin her gegen giin gittikge artan "iretilen bilgiyi
saklama/paylasma ve ona kolayca ulagma" istekleri sonrasinda ortaya ¢ikmis bir
teknolojidir. Bu teknoloji yardimiyla pek cok alandaki bilgilere insanlar kolay, ucuz,
hizli ve giivenli bir sekilde erisebilmektedir. Internete, bakis agimiza bagli olarak

farkli tanimlamalar da getirebilinir (www.po.metu.edu.tr).

Televizyonun ortaya ¢ikisindan beri higbir iletisim ortami Internet kadar hizli
gelismemistir. Bilgisayar teknolojisindeki inanilmaz ilerlemeler ve bilgiye erisimin
vazgecilmez bir gereklilik haline gelmesi bu gelismeyi kaginilmaz kilmistir.
Tiiketiciler diinyanin her hangi bir yerinden aligveris yapabilmekte; iirlinleri renkli ve
dinamik olarak ekranda inceleyebilmekte, 6demeyi kredi kartiyla veya banka

hesabiyla gerceklestirebilmektedirler. Buna kendi otel rezervasyonunuzu yapmak, bir
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dostunuza dogum giiniinde c¢igek gondermek, kitap i1smarlamayr da eklemek
miimkiindiir. Pek ¢ok is kolunda isi evde yapmak veya baska sehirde birden fazla isi
bir merkezden yerine getirmek de miimkiindiir. Bu stiregte 6zellikle arastirmacilar ve

bilgiye gereksinimi olanlar i¢in Internet hayati 6nem kazanmistir (www.sgb.gov.tr).

Internet ile erisilebilen bazi merkezlerde herkese agik arsivler wvardir.
Buralarda c¢ok cesitli bilgiler, ¢ok c¢esitli programlar bulunur. Bu bilgiler bir
konferansin kayit formu olabilecegi gibi, piyasadaki bir iiriinlin tanitim kilavuzu da
olabilir. Bilgi amach dosyalar, daha c¢ok diiz yaz1i formatindadir ve
grafik/ses/animasyon vb ile igerigi zenginlestirilmis olabilir. Bunlar daha c¢ok, bir
irliniin tanitimi, kullanimla ilgili sorunlar1 ¢6zmede kullaniciya yol gdsterecek bazi
destek bilgileridir. Ayrica, web tabanli ortamlarda, firma reklamlar1 ve iiriin tanitici

reklamlara da rastlamak miimkiindiir (www.idari.cu.edu.tr).

Internet; medya, telekomiinikasyon ve bilgi teknolojilerinin birbirine
yaklagimin1 ve arz ile talep arasinda etkilesimi arttirict bir rol iistlenir. Internet,
ayrica siyasi yasami da etkileme giicline sahiptir. Ciinkii Internet yoluyla demokratik,
seffaf, kontrol edilemeyen ve cok yonlii gerceklesen iletisim her kesimden bireylerin
goriis ve diisiincelerini agiklama ve yayabilmesine olanak saglamaktadir (Erdem ve

Kabakei, 2003, 122).

Internet, diinya ¢apinda bilgi kaynaklarindan olugsmus bir gruba verilen addir.
Bu kaynaklar dylesine ¢ok ve genistir ki, tek bir insanin bunlar1 algilamasi ya da
ogrenmesi diye bir sey s6z konusu olamaz. Hem kisiler arasi iletisim, hem de kitle
iletisiminin niteliklerini paylasabilen karma bir ara¢ olarak tanimlanan Internet, geri
bildirim ve karsilikli etkilesim mekanizmalarini kullanarak, bireysellestirilmis
bilgilerin bazi kisiler arasi iletisim olanaklar1 ile daha genis kitlelere ulagtirilmasini

saglayan kitle iletisim arac1 6zelligini tasimaktadir (Mammadov, 2009, 18).

Internet; c¢agimizda hizla gelisen, neredeyse giinlilk yasantimizin her
kademesinde kars1 karsiya kaldigimiz ve ¢ok yonlii bilgi aktarimi saglayan dnemli
bir iletisim aracidir. Bu nedenledir ki Internet genel anlamiyla diinyada pek cok
amagla milyonlarca kisi ve Orgiitlerin katildig1 bilgisayarlar arasi bilgi transferini

gerceklestiren bilgi ag1 olarak tanimlanmaktadir (Akkilig, 2004, 146).



11

2.1.1. Internetin Tarihsel Gelisimi

Internet Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ile Sovyet Sosyalist
Cumhuriyetler Birligi (SSCB) arasindaki soguk savasin bir iriintidiir. II.Dilinya
savagt sonunda ABD ve SSCB arasindaki karsitliklarin ortaya ¢ikmasi 1947-1962
yillar1 arasinda bir soguk savasa yol acti. Bu savast ABD ve SSCB ile onlarin
miittefikleri arasinda siyasi ve ekonomik zeminlerde yiiriitiilen bir miicadeleydi. Bir
niikleer felaketten ¢ekinildigi i¢in silaha ender olarak basvuruldu. Propaganda ile her
iki blok kendi sistemini hakli gostermeye yonelik kliselerden yararlandi. Bilimsel
calismalarda propaganda araci olarak kullanilmaktaydi. 1957 yilinda SSCB’nin
Sputnik projesini basari ile uygulamasi ve ilk yapay uyduyu uzaya goéndermesi
iizerine ABD Genel Kurmay1 bilim ve teknoloji alaninda liderligi eline almak i¢in
harekete gecti. 1958 yilinda ABD Savunma Bakanligi biinyesinde Gelismis
Arastirma Projeleri Teskilatt ARPA (Advanced Research Projects Agency) kuruldu.
Temel amag bir niikleer saldir1 durumunda diinyanin farkli yerlerindeki ABD askeri
istlerinin iletisimini devam ettirmesini saglamakti. Bunun i¢in kurulacak iletisim
aginin tek merkeze bagli olmamasi ve birden ¢ok baglantiya elverisli olmasi
gerekiyordu. Bir par¢anin tahrip olmasi durumunda diger parcalar iletisime devam
etmeliydi. Internetin giinlimiizde bu kadar hizli bir sekilde gelisiyor olmasi

baslangigtaki bu diisiinceye dayanmaktadir.

1958 yilinda kuruldugunda ARPA’ya ¢esitli merkezleri birbirine baglamanin
en 1yl yolunu bulma gorevi verilmisti. Yapilan calismalar sonucunda paket
anahtarlama (Packet- Switching) kavrami gelistirildi. Paket anahtarlama Internet
iizerinde mesajlarin gonderilmeden Once paketlere ayrilmasina ve ulastigir yerde
tekrar bir araya gelmesine miisaade eden veri aktarim protokollerine verilen addir.
1962 yilinda ABD hava kuvvetleri muhtemel bir niikleer saldir1 sonrast ucaklar ve
fiizeler iizerinde kontrolii siirdiirebilecek merkezi olmayan bir bilgisayar agi lizerinde
calismaya basladi. ARPA bu projeyi destekledi ve proje ARPANET adini aldi.
Interneti ilk teknolojik evrimi ARPANET projesi ve paket anahtarlama iizerine

yapilan ¢alismalar ile baslad1 (Civelek, 2009, 15).
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1969 yilinda ilk fiziksel ag BBN sirketi tarafindan California’da, Stanford
Arastirma Enstitiisii, Santa Barbara, Utah Universitesi ve California Universitesi

olmak tizere dort terminale baglandi. Baglanti hizi 50 Kbps idi (www.davesite.com).

Bu ag vasitasiyla ABD ve Avrupa’daki ¢ok sayidaki {iniversite ve arastirma
enstitiilerinin bilgisayarlar1 birbirine baglanmis ve bunlar arasinda veri degisimi
gerceklestirilmistir. Ayni zamanda bir video ag1 da gelistirilmeye baslanmstir.
Kablolu televizyon vasitasiyla normal televizyon sinyalleriyle ulasilamayan
bolgelere televizyon yayinlarinin yapilmasi saglanmistir. 1970’ler boyunca verinin,
sesin ve gorilintiiniin biitlin diinyaya aktarimini saglayan iletisim uydularmin diinya
yoriingesine yerlestirilmesi, bilgisayar teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak hiz

kazanmustir (Ogiit vd., 2003, 108).

1977-1978 yillarinda Ethernet ve TCP/IP (Transmission Control
Protocol/Internet Protocol) iizerinde yapilan c¢alismalar sonrasinda gelistirilen
protokol 1980 yilinda ARPANet iizerinde kullanilmaya baslanmis ve bu sayede aga
bagl bilgisayarlar arasindaki iletisim kolay bi¢imde yapilmaya baslanmistir. Daha
sonra 1983 yilinda tiim ARPANET ag1 iizerinde kullanilmakta olan NCP (Network
Control Protocol)’den TCP/IP’ye gec¢ilmis ve ayni1 y1l TCP/IP, ARPANET'"i de igceren
Savunma Bakanlig1 Internet'inde kullanilmak {izere standartlastirilmistir. 1984
yilinda Unix isletim sistemi ticari olarak kullanilmaya baslanmasiyla birlikte, ayni yil
TCP/IP Unix tizerinde calisir duruma gelmis, Unix tizerinde DNS ile ilgili ¢alismalar
baslatilmistir. DNS ¢alismalarmim tamamlanmast 4 yil gibi uzun bir siirece

yayllmistir (Wwww.internetarsivi.metu.edu.tr).

ARPANET'ten baska bilimsel amag¢li NSFNET 1986 yilinda (National
Science Foundation), ticari amagli (Compuserve) gibi yeni aglar da kullanima agilda.
Ik olarak 1973 yilinda birbirinden farkli aglarin aralarinda veri iletimi
saglayabilecekleri, ortak bir dil olusturularak birlestirilmeleri kararlastirildi. Bu
amacla gelistirilen TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol)
kullanilmaya baslandi. TCP/IP, Internet {izerinde yer alan farkli Ozellikteki
bilgisayarlarin ve aglarin birbirleriyle saglikli bir sekilde iletisim kurabilmelerini

saglayan ortak bir dil olarak gelistirilmistir (Kircova ve Oztiirk, 2000, 13).
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1980'lerin basinda, ARPA protokoliiniin yerine olusturulan TCP/IP iletisim
protokolii ile INTERNET admi alan ag1 oOniine gecilmez bir ¢iga doniistiiren
gelismenin baslangici ise, 1990 yili sonunda http protokoliiniin kullanildig: ilk web
sayfasinin faaliyete ge¢mesi olmustur. Protokoliin kaynak kodlar1 1991 yilinda
yaymlanmig ve 1992 yilinda da protokole grafik bileseni eklenmistir. Ayni yil,
Macintosh bilgisayarlar1 icin bir tarayic1 gelistirilmistir. 1993 baglarinda da
glinlimiizde en yaygin kullanimda olan tarayicilarin 6ziinii olusturan PC bazl ilk
tarayict yaymlanmis ve bugiin geldigimiz noktaya dogru ilerleyen inanilmaz siireg ilk

belirtilerini vermistir (Korkmaz, 2002, 12).

1980’lerin sonlarmna dogru ise, bilgisayarlarin iletisim alaninda yaygin bir
sekilde kullanilmaya baslandig1 goriilmiistiir. Glintimiizdeki egilim ise, goriintii, ses
ve veri aktariminda entegrasyonu saglayabilmektedir. Bu amagla, iletisim
aktariminin analog durumdan dijital hale getirilmesi ve yiliksek kapasiteli fiber optik
aglarm kullanilmasi, iletisim alaninda yeni ufuklar ortaya ¢ikarmustir (Ogiit vd.,

2003, 109).

1990’larmm ilk yarisinda World Wide Web (www) ile web tarayicismin icadi
ve kullanilmaya baslanmasi, Internetin yaygmn kullanilmasinda biiyiik rol sahibi

olmustur (Mucuk, 2007, 17).

1990’lardan sonra Internet Servis Saglayicilar1 sayesinde milyonlarca
bilgisayar birbirine baglanmis ve diinyanmn her yerinden Internetle bilgisayarlar

iizerinden bilgi alis verisi baglamistir (Bates, 2002, 495).

Internet ile radyo, TV, PC gibi diger dnemli buluslarin 50 milyon kullaniciya
erisim siireleri karsilagtirildiginda, Internet lehine inanilmaz bir farklhilik goze

carpmaktadir. Kronolojik sira i¢inde ele alinirsa, bu buluslardan (Mucuk, 2001, 245):
* Radyo 38 yilda
* TV 13 yilda
* Bilgisayar 16 yilda

* Internet 4 y1lda 50 milyon kullaniciya ulasmistir.
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Internetin tarihsel gelisimine Tiirkiye agisindan baktigimizda Tiirkiye nin

Interneti kullaniminin ¢ok yeni oldugu goriilmektedir.

Internetin Tiirkiye’ye gelisi siirecine bakilacak olursa; ilk genis alan agmnin,
1986 yilinda tesis edilen EARN (European Academic and Research
Network)/BITNET (Because It's Time Network) baglantih TUVEKA (Tiirkiye
Universiteler ve Arastirma Kurumlar1 Ag1) oldugu goriilmektedir. Ilerleyen yillarda
bu agin hat kapasitesinin yetersiz kalmasi ve teknolojik acidan ihtiyaglara cevap
verememeye baslamasi iizerine, 1991 yili sonlarma dogru ODTU ve TUBITAK,
Internet teknolojilerini kullanan yeni bir agin tesis edilmesi yoniinde bir proje
baslatmiglardir. Bu ¢ercevede ilk deneysel baglant1 1992 yilinin Ekim aymnda X.25
iizerinden Hollanda'ya yapilmis; PTT'ye 1992 yilinda yapilan basvurunun
sonuclanmasimi takiben, 12 Nisan 1993'de de 64 Kbps kapasiteli kiralik hat ile,
ODTU Bilgi islem Daire Baskanlig1 sistem salonundaki yonlendiriciler kullanilarak,
ABD'de NSFNet (National Science Foundation Network)'e TCP/IP protokolii
iizerinden Tiirkiye’nin ilk Internet baglantisi gerceklestirilmistir. Internetin
diinyadaki gelisim stireci, ilk ¢alismalarin baglatildigi 1969 yilindan baslayarak,
Internetin biiyiik ivme kazanmis oldugu 1991 yilina kadar olan zaman dilimi i¢inde

detaylandirilmaktadir(www.Internetarsivi.metu.edu.tr).

Ulke ici Internet Baglantilari

ODTU (Erdemii)

Sekil 1. 1993 Yili Ulke i¢i Internet Baglantilar1 Haritas:

Kaynak: ODTU Bilgi islem Daire Baskanlig
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1991 yilinda TUBITAK-ODTU isbirligi ile kurulan TR-NET girisimi ise,
TUVAKA'dan farkli bir yaklasim ile kullanici sinirlamasi getirmeden her kisi ve
kurumu yeni¢ag teknolojisi Internet ile tanistirmay1 amacgliyordu. Yurtdis1 baglantisi
NSFNET (ABD ulusal bilim kurulu agi) iizerinden 12 Nisan 1993 tarihinde
gerceklestirildi. Ag finansal olarak TUBITAK tarafindan desteklenirken, teknik
operasyon ODTU bilgi islem ve TUBITAK bilgi islem merkezleri tarafindan
yiiriitiildii. TR-NET'in amac1; Tiirkiye'de miimkiin oldugunca genis bir platformda
Internetin  kullaniminin saglanmasi ve yaygmlastirilmas: idi. Fakat TR-NET
kurumsal bir kimlige sahip olmadigindan, Tirkiye'de olusturulmas: gereken ulusal ag
altyapist konusunda bir yaptirim giicii bulunmamaktaydi. Nitekim Internete olan
ilginin hizla artmasi iizerine, Interneti yayma yoniindeki caligmalarini resmi bir
kimligi olmadan siirdiirmeye ¢alisan TR-NET, talebi karsilayamaz hale geldi. Bu
ortamda, zaten yogunluktan dolay1 calisamaz duruma gelen yurt dis1 (NSF) baglantis1
nedeniyle, bazi iiniversite ve kuruluslar kendilerine 6zel yurt dis1 ¢ikiglar1 almaya
baslamiglardi. TR-NET'in yurtdis1 ¢ikisini artirmasi ise sorunu ¢ézmeye ve miithis
potansiyeli karsilamaya yetmemis ticari ve akademik aglarin birbirinden ayrilmasi
gerektigi sonucu ortaya ¢ikmisti. Bu asamada 6zel kurulus ve kisilere yonelik
Internet caligmalar1 6zel firmalar tarafindan saglanmaya baslanirken, akademik
diinyaya yonelik olarak da, bir egitim ve arastirma aginin, ULAKNET' in kurulmasi

planland1 (www.ulakbim.gov.tr).

ULAKBIM'in 1997'de kurarak iiniversitelerin hizmetine sundugu akademik
agin (ULAKNET) kapasitesi biitce imkanlarmin elverdigi 6lgiide artirilarak 2002
ortalarina kadar hizmet verilmeye devam edilmis ise de, bu iyilestirmelerle evrensel
normlar1 yakalamasi olanaksiz hale gelmis ve bir sicrama yapma zorunlulugu

dogmustur.

Bu yonde hazirlanan projenin desteklenmesine ve uygulamaya konmasina
Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulunun 13 Aralik 2000 tarihli toplantisinda karar
verilmis, Maliye Bakanligmin onayi ile 2002 yili ortalarinda ULAKNET iyilestirme
projesine baslanmistir. Bu amagla; saglanan yeni altyap1 donanimi Eyliil 2002 sonu
itibariyle teslim almmis, sistemin hizmete alinmaya baglamasi da Kasim 2002
ortalarinda gergeklesmistir. Mart 2003 tarihi itibari ile yeni altyap: tamamen hizmete

almmis bulunmaktadir (www.ulakbim.gov.tr).



16

Bu yeni proje ile;

e Diinya akademik aglari ile biitiinlesmek i¢in Avrupa akademik agt GEANT'a
baslangi¢ olarak 155 Mbps simetrik kapasite ile baglant: yapilmis (Avrupa,

Kuzey Amerika, Kore yiiksek egitim ve aragtirma kuruluslar1 dahil),
o Kiiresel Internet gecisi TTNet iizerinden 465 Mbps kapasiteye yiikseltilmis,

e Omurga kapasitesi 34 Mbps bant genisliginden 155 Mbps bant genisligine
gelistirilmis,

o Universite ve arastirma kuruluslarmm ULAKNET'e olan baglantilar1 ise 4 ila

75 kat arasinda arttirilmas,

o Biitiin iiniversitelerde Internet baglantis1 kurulmustur..

Bugiin Tiirkiye’de Internet hemen hemen her alanda etkisini gostermis,
biiylik-kiiciik bircok kurum ve kurulus Interneti etkin bir sekilde kullanmaya

baslamustir.

2.1.2. Internetin Diinyadaki Konumu

Diinyada Internet kullanimi her gegen giin artmaktadir. Bir ¢ok alana giren
Internet, kisilere yen 1§ olanaklar1 saglamaktadir. Bilgisayar ve iletisim
teknolojisindeki gelismelere paralel olarak Internet hizli bir gelisim gostermis ve bu
gelisimin giin gectikce arttigi goriilmiistiir. Bazi arastirmalara gore Internetin ayda
%10 biiytidiigli iddia edilmektedir. IBM tarafindan 2000 yilina kadar aktif kullanici
sayisinin 500 milyona ulasacagi ifade edilmistir (Hamil, 1997, 300). IBM’in tahmini
dogru ¢ikmis ve aktif Internet kullanicis1 sayist 2000 yilinda 501.924.256 kisiye
ulagmustir (Akdogdu ve Sahin, 2003).
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Sekil 2. Internet Kullanicilarinin Bolgelere Dagilim

Kaynak: www.internetworldstats.com/stats.htm

Internet kullanic1 sayisi1 kitalara gore degerlendirildiginde 2009 yil1 verilerine
gore, Asya Kitasi’'nda 764,4 milyon kullanici, Avrupa’da 425,8 milyon kullanici,
Giliney Amerika’da 259,6 milyon kullanici, Latin Amerika’da 186,9 milyon kullanici,
Afrika’da 86,2 milyon kullanici, Orta Dogu’da 58,3 milyon kullanici ve Okyanusya
ve Avustralya’da 21,1 milyon kullanict bulunmaktadir. 31 Aralik 2009 verilerine
gore diinya genelinde Internet kullanicis1 sayist  1.802.330.457  kisidir

(www.internetworldstats.com).

Sekil 3’te Internet kullanma oranlarimi yiizdelik olarak degerlendirdigimizde;
Giliney Amerika niifusunun % 76,2’si, Okyanusya ve Avustralya niifusunun
%60,2’s1, Avrupa niifusunun % 53’4 Latin Amerika niifusunun %31,9’u, Asya
niifusunun % 20,11 ve Afrika niifusunun % 8,7’s1 Internet kullanmaktadir. Diinya

iizerinde toplam niifusun % 26,6’s1 Internet kullanmaktadir.



18

Giiney Amerika | 7.
Okyanusya/ Avustralya | o
aviupa [ ;:.
LatinAmerika | 31.9%
OrtaDogu | 2:::
Asya | 201

Afrika B ¢ 79

Sekil 3. Bolgelerdeki Niifusun Internet Kullanim Oranlan

Kaynak: www.internetworldstats.com/stats.htm

Tablo 1°de iilke niifuslarinin Internet kullanma oranlar1 verilmistir. En ¢ok
Internet kullanan 20 iilke arasindaki degerlendirmeye bakildig1 zaman birinci sirada
Falkland Adalari’nda toplam niifusun hepsinin ve bu tabloda son sirada yer alan
Almanya’da toplam niifusun %75.3 linlin Internet kullandig1 goriilmektedir. Bu ilk

20 iilke arasinda toplam niifusun Internet kullanma oran1 aralig1 %100 ila %75.3 tiir.



Tablo 1. Internet Kullanim Oranin Niifusa Gore Dagilim

INTERNET KULLANMA ORANLARI EN YUKSEK 20 ULKE

# ULKELER

1 Falkland Adalan

2 lzlanda
3 Norveg
4 Gronland
5 [svec

Saint Kitts and
Nevis

7 Hollanda

8 Danimarka

9 Finlandiya
10 Yeni Zelanda
11 Avustralya
12 Liiksemburg
13 Kore

14 Faroe Adalan
15 (ingiltere

16 Amerika

Antigua &

17 Barbuda

18 lIsvicre
19 Japonya
20 Almanya

Niifusun
Kullanim
Orani

100.0 %
93.2 %
90.9 %
90.3 %
89.2 %

87.2 %

85.6 %
84.2 %
83.5%
83.1 %
80.1 %
78.7 %
77.3 %
76.8 %
76.4 %
76.3 %

75.9 %

75.5 %
75.5 %
75.3 %

Kullanici
Sayisi

2,483
285,700
4,235,800
52,000
8,085,500

35,000

14,304,600
4,629,600
4,382,700
3,500,000

17,033,826

387,000
37,475,800
37,500
46,683,900
234,372,000

65,000

5,739,300
95,979,000
61,973,100

Toplam Niifus

2,483
306,694
4,660,539
57,600
9,059,651

40,131

16,715,999
5,500,510
5,250,275
4,213,418
21,262,641
491,775
48,508,972
48,856
61,113,205

307,212,123

85,632

7,604,467
127,078,679
82,329,758

19

Giincelleme
Tarihi
Eyliil/09
Eyliil/09
Eyliil/09
Mart/08
Eyliil/09

Arahk/09

Eyliil/09
Haziran/09
Eyliil/09
Arahk/09
Agustos/09
Eyliil/09
Haziran /08
Kasim/08
Eyliil/09
Kasim/09

Haziran/09

Eyliil/09
Eyliil/09
Arahk/09

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/top25.htm



Tablo 2. Internet Kullanicis1 Sayilarina Gére i1k 20 Ulke

20

o Toplam Kullanici Niifusun Biiyiime . .
# Ulkeler Niifus Sayilar1 Kullanim Oram | Diinyadaki
Oram (2000-2009) | Kullameilar
(%)
1 Cin 1.338.612.968 360.000.000 | 26.9 % 1,500.0 % | 20.8 %
2 Amerika 307.212.123 227.719.000 | 74.1 % 138.8% | 13.1%
3 Japonya 127.078.679 95.979.000 | 75,5 % 103.9% | 5.5%
4 Hindistan 1.156.897.766 81.000.000 | 7.0 % 1,520.0% | 4.7 %
5 Brezilya 198.739.269 67.510.400 | 34.0 % 1,250.2% | 3.9 %
6 Almanya 82.329.758 54.229.325 | 65.9 % 126.0% | 3.1 %
7 ingiltere 61.113.205 46.683.900 | 76.4 % 203.1% | 2.7%
8 Rusya 140.041.247 45.250.000 | 32.3 % 1,359.7% | 2.6 %
9 Fransa 62.150.775 43.100.134 | 69.3 % 407.1% | 2.5%
10 Giiney Kore 48.508.972 37.475.800 | 77.3 % 96.8% | 2.2 %
11 iran 66.429.284 32.200.000 | 48.5 % 12,780.0% | 1.9 %
12 italya 58.126.212 30.026.400 | 51.7 % 127.5% | 1.7%
13 Endonezya 240.271.522 30.000.000 | 12.5 % 1,400.0 % | 1.7 %
14 ispanya 40.525.002 29.093.984 | 71.8 % 440.0% | 1.7%
15 Meksika 111.211.789 27.600.000 | 24.8 % 917.5% | 1.6 %
16 Tiirkiye 76.805.524 26.500.000 | 34.5 % 1,225.0% | 1.5%
17 Kanada 33.487.208 25.086.000 | 74.9 % 97.5% | 1.4 %
18 Filipinler 97.976.603 24.000.000 | 24.5 % 1,100.0% | 1.4 %
19 Vietnam 88.576.758 21.963.117 | 24.8 % 10,881.6 % | 1.3 %
20 Polonya 38.482.919 20.020.362 | 52.0 % 615.0% | 1.2 %
Toplam | 20 Ulke 4,374,577,583 | 1,325,437,422 | 30.3 % 359.9 % | 76.4 %

Kaynak:www.internetworldstats.com
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Tablo 2’de yer alan Eyliil 2009 verilerine gore Internet kullanicilar1 sayisina
gore ilk 20 tlke swralanmistir. Diinyada en c¢ok Internet kullanan iilke 360 milyon
kisiyle Cin olmustur. Fakat bu say1 iilke niifusunun %26,9’udur. Yine de 360 milyon
kullanici diinya tlizerinde Internet kullananlarin %20.8’ini olusturmaktadir. Cin’den
sonra en ¢ok Internet kullanan {ilkeler Amerika ve Japonya’dir. Amerika’da iilke
niifusunun %74.1°1 227.7 milyon kisi, Japonya’da iilke niifusunun %75.5’1 95.9
milyon kisi Internet kullanmaktadir. Diinyada en ¢ok Internet kullanan iilkeler
arasinda 4. srray1 alan Hindistan’da ise iilke niifusunun sadece %7’si Internet

kullanmaktadir.

2000-2009 yillar1 arasinda iilkeler acisindan Internet kullanicisi sayilarmnin
Tablo 2’deki biiyiime oranlarma baktigimizda, %12.780’lik biiyiime ile iran birinci,
%10.881’lik biiylime ile Vietnam ikinci, %1.520’lik biliytime ile Hindistan {i¢iinct,
%1.500’liik biiylime ile Cin dordiincii, %1.400’liik biiyiime ile Endonezya besinci,
%1.356’lik biiylime ile Rusya altinc1 ve %1.225’lik biiylime ile Tirkiye yedinci

siray1 almaktadir.

Tablo 3. 2005-2009 Yillar1 Arasinda Internet Kullanicilar1 Sayilan

Yillara Gore Kullanic1 Sayilan

(Milyon Kisi) Her Yiiz Kisiden

2005 | 2006 |2007 |2008 |2009 |2005 |2006 |2007 |2008 |2009

1'036 | 1'159 | 1'375 | 1'603 | 1'833 | 15.9 17.5 | 20.5 237 | 26.8

Kaynak: http://www.itu.int/ITU-D/ict/statistics/at_glance/KeyTelecom.html

Sonu¢ olarak, Internet kullananlarin sayisini net olarak bilmek miimkiin
degildir. Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birligi’nin yaptig1 arastirmalara gére 2009
yilinda diinya iizerinde toplam Internet kullanan kisilerin sayisi 1.833 milyon kisi
oldugu tahmin edilmektedir. Tablo 3’teki veriler diinya niifusunun %26.8’inin

Internet kullandigin1 gostermektedir.
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2.1.3. Internetin Tiirkiye’deki Konumu

Tirkiye'de Internet ile ilgili gruplar1 bir araya getirerek, Internet'i tiim
boyutlartyla tanitmak, gelistirmek, tartismak, Internet teknolojileri araciligi ile
toplumsal verimliligi artirmak ve toplumun dikkatini olabildigince bu yone ¢ekmek
amaglartyla, 1995°ten beri her yil yapilan Internet Konferansi ulusal boyutta
diizenlenmektedir. Tiirkiye'de her yil 12-25 Nisan tarihleri aras1 Internet Haftasi

kutlanmaktadir (www.inet-tr.org.tr).

Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi’'nin Eyliil 2009 verilerine gore
Tiirkiye’de Internet kullanicist sayis1 26.5 milyon kisidir. Ulke niifusunun %34.5’i
Internet kullanmakta ve bu say1 diinyada toplam Internet kullanicilarmin %1.5’ini
olusturmaktadir. Internet kullanici sayis1 bakimimdan Tiirkiye 2000-2009 yillari

arasinda %1.225 oraninda bliylimiistiir (www.itu.int).

Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan 2009 yili Nisan ay1 igerisinde
gerceklestirilen Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi sonuglarina
gore hanelerin %30,0°1 Internet erisimine sahiptir. Internet erisimi olmayan hanelerin
%30,1’1 evden Internete baglanmama nedeni olarak Internet kullanimina ihtiyag
duymadiklarmi belirtmiglerdir. ADSL %85,6 ile Tiirkiye’de kullanilan en yaygin

Internet baglanti tiirtidiir (www.tuik.gov.tr ).

Arastirma sonuglarma gore 16-74 yas grubundaki bireylerde bilgisayar ve
Internet kullanim oranlar1 sirasiyla erkeklerde %50,5 ve %48,6, kadinlarda %30,0 ve
%28,0’dur. Son {i¢ ay icerisinde (Ocak-Mart) bireylerin %35,6’s1 bilgisayar,
%34,0’1 Internet kullanmistir. Bilgisayar kullanan bireylerin %61,2’si bilgisayari,
Internet kullanan bireylerin %59,3’i ise Interneti hemen hemen her giin kullanmstir.
Bu dénemde, bilgisayar kullanilan yerler; %65,1 ile ev, %32,0 ile isyeri, %21,1 ile
Internet kafe, Internet kullanilan yerler ise; %57,6 ile ev, %32,4 ile isyeri, %24,1 ile

Internet kafe olarak siralanmaktadir.

Bilgisayar ve Internet kullanim oranlarinin en yiiksek oldugu yas grubu 16-24
yas grubudur. Bu oranlar tiim yas gruplarinda erkeklerde daha yiiksektir. Egitim
durumuna gore incelendiginde ise yliksekokul, fakiilte ve iistii mezunlar1 en yiiksek

bilgisayar ve Internet kullanim oranlarina sahiptir.
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Sekil 4. Tiirkiye'de Internet 2007-2009

Kaynak: http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?1id=4104

Anket uygulama donemindeki isgiici durumu dikkate alindiginda,
igsverenlerde bilgisayar ve Internet kullanim oranlar1 sirasiyla %67,8 ve %66,1 iken,
iicretli ve maash calisanlarda %58,6 ve %56,8’dir. Ayn1 oranlar issizlerde sirasiyla

%43,2 ve %41,6’°drr.

Tablo 4’te son li¢ ay igerisinde Internet kullanan bireylerin %72,4’1 e-posta
gondermek-almak, %70’1 gazete ya da dergi okumak, %57,8’1 sohbet odalarma
mesaj ve anlik ileti gdndermek, %56,3’1 oyun, miizik, film, goriintii indirmek ya da

oynatmak i¢in Interneti kullandig1 goriilmektedir.

Son 12 ayda Internet iizerinden mal veya hizmet siparisi veren ya da satin
alan bireyler en fazla elektronik arag¢ (cep telefonu, kamera, TV, DVD oynatici v.b)

almiglardir.
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Tablo 4. Tiirkiye’de Hanehalki Bireylerin Internet Kullanma Amacglari (2009)

KULLANIM AMACI %
Mal ve hizmetler hakkinda bilgi 52,9
Seyahat ve konaklama ile ilgili hizmetlerin 22,5
Internet iizerinden web radyo dinlemek ya da web tv izlemek 43,3

Kendi olusturdugunuz metin, goriintii, fotograf, video, miizik vb. i¢erikler1 | 24,1
herhangi bir web sitesine paylagsmak {izere

Yazilim 15,2
Oyun, miizik, film, goriintii indirmek veya oynatmak 56,3
Online haber, gazete ya da dergi okuma, haber indirme 70,0
Is arama ya da is basvurusu yapma 13,2
Saglikla ilgili bilgi aragtirma 45,1
Internet bankacilig1 14,0
Mal ve hizmet satis1 (0rn: miizayede ile satis gibi) 2,0
Mesaj gonderme/alma 72,4
Internet tizerinden telefonla goriisme 49,8

Sohbet odalarina, haber gruplarina veya online tartisma forumlarina mesa;j 57,8
gonderme

Okul, tiniversite, mesleki kurslar ile ilgili faaliyetler i¢in bilgi 25,7
Herhangi bir konuda online egitim alma (yabanci dil, bilgisayar vb.) 5,8
Ogrenme amaciyla Internete bagvurma 31,7

Kaynak: http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=4104

Internet World Stats adli kurulusun, Internet kullanim oranlar1 ile ilgili
raporlarina gore Tiirkiye’de 2000 yilinda sadece 2 milyon kullanici (Niifusun
%2,9’u) bulunurken bu say1 2004°te 5.5 milyona (Niifusun %7.5’1), 2006’da 10.22
milyona (Niifusun % 13.9’u) ve 2009’da 26.6 milyona (Niifusun %34.5’1 )
ulagmugtir. Tiirkiye Avrupa iilkeleri igerisinde en c¢ok Internet kullanan iilkeler

arasinda yedinci sirayr almistir. 2004 yilinda Avrupa niifusunun %44°i Internet
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kullanirken, Tiirkiye niifusunun sadece %7.5’1 Internet kullanmaktaydi. Bugiin
Avrupa niifusunun % 53’1 Internet kullanirken Tirkiye niifusunun %34.5°1 Internet
kullanmaktadir. Son yillarda Tiirkiye Avrupa ile arasindaki farki hizla kapatmaktadir

(www.internetworldstats).

2.1.3. Internet Standartlari ve Internet Araclar

Internete baglant1 saglayabilmek i¢cin gerekli olan standartlar ve Internet

araclar1 asagida agiklanmistir.

2.1.3.1. Internet Standartlar

Internet bugiin i¢in gerek kullanic1 sayist ve gerekse sagladigi olanaklar
bakimmdan diinyanin en yaygin ve etkin bilgisayar agidir. Hemen her tiirli
bilgisayarm birbiri ile olan iletisimini en kolay ve giiclii sekilde saglayan bir
¢Ozlimdiir. Internet lizerinde, egitim ve arastirma kurumlarindan, ticari, hiikiimet ve
askeri kurumlara kadar yaygin bir yelpaze icinde ¢ok degisik onbinlerce bilgisayar

ag1 yer almaktadir.

Internet baglantis1 i¢in iki tiirlii bilgisayara ihtiya¢ vardir. Birincisi, hizmet
saglayict bilgisayarlar, digeri de kullanict bilgisayarlaridir. Hizmet saglayici
bilgisayarlar, 24 saat siiresince herhangi bir zaman dilimi igerisinde Internete
baglanarak bilgi almak isteyenlere hizmet veren ve bu yoniiyle bir istasyon gorevi
yapan bilgisayarlardir. Kullanici bilgisayarlar1 ise Internete kisisel olarak ev veya
isyerinden baglananlarin ilk baglant1 yaptiklar1 bilgisayarlardir. Buna gore; kisiler
Internete, evlerinden ya da isyerlerinden hizmet saglayict (server) bilgisayarlar
aracilifiyla baglanirlar. Bilgisayarlar arasi bilgi aligverisi, modem araciligiyla telefon

hatlar1 tizerinden saglanmaktadir (www.web.bilkent.edu.tr).
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Sekil 5. Basit Bir Internet Baglantis1 Yapisi

Kaynak: http://web.bilkent.edu.tr/hii/bolum?7.html

Internet sadece bir uygulamayi gerceklestirmek {izere tasarlanmamis, alt
yapisimnin karakteri gere§i yeni uygulamalarin yapilabilirligine gebe olacak sekilde
tasarlanmistir. Web’in ortaya cikist da bunun en biiyiik 6rnegidir. TCP/IP servis

saglayicilarmin genel 6zelligi bunu miimkiin kilmaktadir (Leiner vd., 1997, 104).

Internet aginin olusabilmesi i¢in, bilgisayarlar arasinda baglantilar ve iletisim
konusunda ortak bir dil olmalidir. Bu standart dil IP (Internet Protocol) olarak
adlandirilmistir. Makinenin adres bilgisini igerir. Interneti olusturan bilgisayarlar
arasinda Router adi verilen yonlendirici bilgisayarlar bulunmaktadir. Bu yonlendirici
bilgisayarlar paketin gonderildigi bilgisayara giden yolu bilmektedir. Temeli
olusturan IP protokolii iizerinde Iletim Kontrol Protokolii TCP (Transmission Control
Protocol) ad1 verilen baska bir protokol yer almaktadir. Bu iki protokol TCP/IP
olarak bir arada kullanilir (Civelek, 2009, 9).

Internette kullanilan TCP/IP protokoliiniin TCP kismi mesajlarin dogru yere
ulagtirilmasindan 1P ise agdaki adresleme sisteminden sorumludur. Fakat IP
adreslerinin kullanim1 ve hatirlanmasi zor oldugu igin Alan Isimlendirme Sistemi
(Domain Name System-DNS) kullanilmaktadir. Her bir Internet adresi 4 haneli bir
numaraya karsilik gelir. Her hane i¢in 0-255 arasi degisen bir sayr denk gelir.
Kullanilan bir bilgisayarm IP adresi 238.17.159.4 olabilir. Bu say1 kiimesi Internetin

hiyerarsik yapisini tanimlamaktadir. Internet hiyerarsisinde ilk hane ‘domain’
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basamagidir. Her rakam daha alt basamaklara inerek Internete dogrudan baglh
bilgisayarlar1 ya da ‘host’ u tanimlar. Host bir firmanin bir ¢cok terminalinin veya
ticari bir Internet servis saglayici firmanin ¢ok sayida miisterisini bulunduklar1 igyerti,
ev ve benzeri yerlerden Internete ulastran sunucu (server) denilen biyiik
bilgisayarlarin gecici olarak belirledikleri ortaklasa kullanilan bir IP adresi de

olabilmektedir (www.livinginternet.com).

Alan (Domain) ismi birbirinden bir nokta (.) ile ayrilan, swra diizensel
seviyedeki alt isimler dizisidir. Ornegin, Balikesir Universitesi, Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiiksekokulu’nun ismi, btioyo.balikesir.edu.tr seklinde 4 seviye ile
gosterilmektedir. Ornekte en alt seviye olan ‘btioyo’Balikesir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik  Yiiksekokulu’nu gdstermektedir. Ugiincii seviye ‘balikesir’Balikesir
Universitesi’nin Domain ismidir. Bir iist seviyede ‘edu’ (Education) ise bu
Domain’nin bir egitim kurumuna ait oldugunu gosterir. En iist seviye olan ‘tr’ISO
(International Standards Organization) tarafindan belirlenen Tiirkiye nin {lke

kodudur (Alpar, 2006, 77).

Internette bilgi yiiklemek ya da bulmak i¢in protokol adinin ve adresinin
bilinmesinde fayda bulunmaktadir. Amerika disinda biitiin kullanicilar adresin
sonuna iilke kodunu yazmak zorundalar(Isman, 2003: 330). Tiirkiye icin "tr"
kisaltilmas1 kullanilmaktadir. Bazi iilkelerin iilke kodlar1 ise sunlardir; Fransa Fr,
Kanada Ca, Japonya Jp, Hollanda N1, ingiltere UK, Isve¢ Se, Almanya De, Norvec
No.

Internette kullanilan adreslerde kurum ve kuruluslarin 6zelligine gore cesitli

kisaltmalar kullanilmaktadir. Bu kisaltmalar asagidaki gibidir (Isman, 2003, 332):

gov: Hiikiimet Kuruluslar1 mil: Askeri kuruluslar
edu: Egitim Kurumlar1 uet: Servis sunucular1
(Universiteler)

iut: Uluslar aras1 kuruluslar

org: Ticari olmayan kuruluslar o .
ftp: Dosya arsiv siteleri

com: Ticari kuruluslar
www: World Wide Web sitesi
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2.1.3.2. Internet Araclan

Internet araglari, Internetin ortaya ¢ikisindan giiniimiize kadar gesitlenerek
sayilar1 artmis ve teknik Ozellikleri de zaman icinde geliserek sekillenmistir. Tablo

5’te en yaygin kullanilan Internet araclar1 kisaca agiklanmaktadir.

Tablo 5. Internet Araclar1 ve Kullanim Alanlan

INTERNET KULLANIM ALANI
SERVISLERI
E-Mail Kisiler arasinda bilgisayar ortaminda haberlesmeyi

saglayan servistir. E-mail gonderilen kisinin adresinin
bilinmesi bu servisi kullanmak icin yeterlidir.

Telnet Baska merkezdeki bilgisayar1 kendi bilgisayarimizmis
gibi kullanmaya izin veren bir servistir. Diinyada ve
iilkemizde elektronik ortama aktarilmis bir ¢ok kiitiiphane
katalogu bu servis saye-sinde kullanilmaktadir.

FTP Iki bilgisayar arasinda dosya almak/géndermek amaciyla
kullanilir.
Gopher Bilgiye hiyerarsik yaklasim saglayan ve meniiler

kanaliyla kullanilan bir servistir.

WWW (World Wide | 1992 yilinda asil Internet patlamasini yaratan ve Internet

Web) iizerinde kullanimi en zevkli, gelisimi en hizli olan,
hypertext (HTML-Hypertext Mark-up  Language)
mantigina dayali bir servistir.

Kaynak: Kurtulus Karamustafa, D. Mehmet Bickes, Sevki Ulama. (2002). Tiirkiye’deki Konaklama
Isletmelerinin Internet Web Sitelerini Degerlendirmeye Y dnelik Bir Calisma, Hafta Sonu Seminerleri
VIII. Turizmde Bilgi Teknolojileri, ss. 52.

2.1.3.2.1. Elektronik Posta (E-mail)

Elektronik posta bir bilgisayardan digerine veya bir kisiden diger kisi/kisilere
gonderilen elektronik mesajdir. E-postayla baslayan elektronik iletisim giiniimiizde
kagida dayali klasik yontemlerin yerini almaktadir. Internet araciligiyla e-postalar
diinyanin herhangi bir yerindeki kisiye, birka¢ saniye icerisinde licretsiz olarak

ulagmaktadir (Strader ve Shaw, 1999, 84).
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ABD’de 1972°de yapilan Uluslar aras1 Bilgisayar Iletisim Konferansi (ICCC-
International Computer Communication Conference) sirasinda ilk e-posta gonderimi

ARPAnet iizerinden yapilmistir (www.email.about.com).

E-posta normal mektuptan ¢ok daha hizhidir. Bir servis saglayicisina ticret
odeyip bir kere Internete baglandiktan sonra e-posta alis verisi i¢in ek bir {icret
o0demeye gerek yoktur. Yani gonderilen ileti diinyanin etrafinda bir tur atsa bile para
o0denmez. E-posta alis verisi ile sehirler veya iilkeler arasi telefon parasi 6denmez.
Istenilen her an bir e-posta iletisi olusturulup gonderilebilir. Telefon aramalarinin
aksine e-posta iletileri gonderilen kisinin bilgisayar1 basinda olmasini gerektirmez.
E-posta ayr1 zaman dilimlerinde yasayan kisilerin iletisimini kolaylastirir (Korkmaz,

2002, 39).

Bilgisayar aglarmin olusturulma nedenlerinden biri, kisilerin, bir yerden
digerine (hizl1 ve giivenli bir sekilde) elektronik ortamda haberlesme istegidir, e-mail
(electronic mail), bu amagla kullanilan servislere verilen genel addir. E-posta,
baslangicta sadece diiz yazi mesajlar gondermek amaciyla gelistirilmistir ancak
1995'l1 yillardan sonra gelistirilen tekniklerle, e-posta icerisinde resim, ses, video,
html dokiimanlar1 gibi dokiimanlarm da kullanimi miimkiin hale gelmistir (Ozen,

2007, 7).

Internetin  sundugu en Onemli hizmetlerden birisi kullanicilar arasinda
elektronik haberlesmeyi saglamasidir. Internet adresine sahip her kullanic1 Internet
adresi olan diger kullanicilar1 hi¢ bir donanim ve yazilim kisitlamasi olmaksizin
elektronik mektup yazabilir ondan yanit alabilir. Kullanicilara elektronik mektup
gonderme, gelenleri okuma, saklama, siraya sokma gibi hizmetler verilir. Bu olanak

Internetin kullanim oraninin artmasindaki en gecerli nedendir (Hoscan, t.y., 199).

Birisine mektup gonderildiginde mektubun gidecegi gecerli bir adres
olmalidir. Elektronik ortamda bu adres, e-mail adresi olarak adlandirilir. E-posta
adresi kisinin kullanic1 ad1 ve kullandig1 sistemin adresinden olusur. E-posta adresi,
@ (yazim dilinde at seklinde yazilir, et diye okunur ve —de anlamina gelir) isareti ile
ayrilmis iki kisimdan olusur. ilk kisim kisinin sistemdeki kullanici adi yani
kullanicinin sistemdeki hesap adidir. Ikinci kisim ise, bulundugu sistemin adresini

(domain) belirtir (Inan, 2001, 244).
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2.1.3.2.2. Haber Gruplari-Usenet

News Groups ve Usenet olarak da bilinen Haber gruplar1 aynm1 amag¢ ve
hedefleri paylasan, benzer ilgi alanlarina sahip Internet kullanicilarmin bir araya
geldigi bir topluluk olarak tanimlanmaktadir. Toplulugu olusturan insanlar ayni
diistinecek veya hareket edecek diye bir kural yoktur. Toplulukta konuyla ilgili
tartigmalar yapilir, fikir ve bilgi transferinde bulunulur ve karsilikli yardimlagsmalar
olur. Haber gruplarinin biilten panolarindan farki konu transferlerinin e-mail yoluyla

olmasidir (Oncii, 2002, 140).

Usenet sosyal Orgiit yapisina sahip en biiylik konferans sistemidir. Usenet
standart mesaj formatinda resmi olmayan kiiresel aglar araciligiyla mesaj génderme
sistemi seklinde calisir. 1998 itibariyle 100 binlerce haber grubu Usenet {izerinden
birbirlerine diizinelerce mesaj gondermistir. Usenet merkezi bir otoriteye sahip
degildir ve hi¢ kimse Usenet’i sahiplenemez. Usenet ileti ag1 igerisinde kisiler
istedikleri konu hakkindaki gruplar1 inceleyip oraya mesaj gonderebilir ve gelen
mesajlar1 cevaplayabilir. Usenet, kisisel 6zgiirlilkler ve ortak iyi arasindaki hassas
dengeden olusan bir {iriin niteligindedir. Cogu grubun vahsi ve kuralsiz ortamlardan
olusmasina ragmen, sasirtici olan yonii iyi organize ve iiretken olmalaridir (Smith ve

Kollock, 2002, 6).

Internette bir seyler o6grenmenin, fikir beyan etmenin bir yolu da haber
gruplaridir. Outlook Express gibi programlarla haber gruplarina girebilirsiniz
(news.anet.net.tr, news.itu.edu.tr, news.bir.net.tr gibi). Haber gruplar1 degisik
konulara boliinmiistiir ve fikri, sorusu, haberi olanlar buraya mesaj birakir ve
ilgilenenler ona cevap yazar. Daha cok Internet kiiltiiriniin bilincinde olanlar
tarafindan takip edilir, cogu zaman seviyelidir. Web sayfalan araciligiyla girilebilen
haber gruplan benzeri sayfalar da (forum denir) vardir (Pala, 2008, 228). Usenet
iizerinde herhangi bir merkezi kontrol, sansiir ya da denetim yoktur. Sadece her

grubun kendi moderatdriiniin denetimi s6z konusudur (Bayram, 2002, 101).

Usenet degisik konular hakkindaki haber gruplarini biinyesinde bulundurur.
Bunlardan bazilar1 ciddi bazilar1 ise ciddi degildir. Bu haber gruplar1 tartisma
listelerinde ayn1 amaca hizmet eder. Usenet kullaniminda en biiylik 6zelliklerden

biri, mesajlar kisilerin posta kutularina gonderilmemesi, mesaj gondermek ya da
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okumak i¢in posta sisteminin kullanilmamasidir. Bazi Internet Servis Saglayicilar1

(ISS) Usenet News’u bir servis gibi kullanmaktadir. Eger ISS bu servisi veriyorsa

kisiler 1lgili gruplardaki yazilar1 segerek okuyabilir. Fakat ISS bu servisi

saglamiyorsa, haber gruplarina ulasmak icin FTP araciligiyla uzaktan erisim yapilir

ve bu sekilde posta gonderilir ya da yazilar okunur (Lathrop, 1999, 19).

Tablo 6°da baglica haber gruplari ve tiirleri verilmistir.

Tablo 6. Haber Gruplan ve Tiirleri

Grup Adr Grup Tiirii

alt. Alternatif haber gruplar1

bionet. Biyoloji

biz. Is diinyas1, Pazarlama, Reklam

comp. Bilgisayarla ilgili haber gruplar1

k12. Ik ve orta dereceli okullardaki egitim ile ilgili konular

misc. Herhangi bir smiflandirmaya dahil edilmeyen haber
gruplari

news. Genci haberler ve konular

rec. Eglence, Hobiler ve Sanatla ilgili konular

sci. Bilimsel Haber Gruplar1

Kaynak: Margaret J. A. Edwards. (1997). The Internet, (New York), ss.30.

Haber gruplar1 ve posta listeleri Internetin giiciinii temsil etmektedir. Bunlar

sayesinde kisiler kendilerine yardim edebilecek yaratici insan ve kaynaklara

ulagabilmektedirler. Herkes tecriibesini ve bilgisini diger insanlarla paylasabilecek

ortam bulmaktadir. Internetle birlikte diinya kiiresel bir koy haline gelmistir

(Edwards, 1997, 31).
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2.1.3.2.3. FTP-File Transfer Protokol (Dosya Transfer Protokolii)

FTP adindan da anlasilacagi gibi Dosya Transfer Protokoliidiir. FTP Internete
bagl bir bilgisayardan digerine (her iki yonde de) dosya aktarimi yapmak igin
gelistirilen bir Internet protokolii ve bu isi yapan uygulama programlarma verilen
genel addir. Internette bulunan her tiirli dokiimanlar bu servis yoluyla Internet
kullanicilarina acilabilir. Ayni1 zamanda kendi bilgilerinizi bu arsiv merkezlerine

gonderebilir ve herkesle paylasabilirsiniz (Namlu, 2000, 103).

Dosya transfer protokolii bir baska bilgisayarda kullanicilarin erisimine
genellikle ticretsiz ya da ¢ok diisiik bir iicret karsiiginda sunulan yazilimlarin

kisilerin bilgisayarlarina transfer edebilmesi i¢in yararlanilan bir ara yiizdiir.

Internet kullanicilar1 ¢ogu zaman islerini yapabilmeleri i¢in bir takim 6zel
amacl kiiciik yazilim parcalarma ihtiya¢ duyarlar. Bu tiir ihtiyaclar1 karsilamak i¢in
Internet iizerinden deneme amagli yazilimlar iicretsiz (freeware) veya c¢ok kiiciik bir
iicret karsihginda (shareware) sunulur. iste dosya transfer programlari bunu
saglarken FTP’de bu tiir tranferlerin gerceklesmesini saglayan bir protokoldiir.
Universitelerin  biiyiikk bir kismi da “Internet Hizmetleri” ya da “Kullanic
Hizmetleri” bashigi adi altinda dosya transfer hizmeti vermektedir (Aydin vd., 2004,
273).

2.1.3.2.4. Gopher

Gopher, cok genis kapsamli bilgilere meniiler yardimiyla kolayca ulasilmasini
saglayan bir sistemdir. Bu ¢esit bir menii yapis1 dizin alt dizin iligkisine benzer. Ana
meniideki her bir madde secildiginde onun altinda baska meniiler olabilir. Bu sekilde
istenilen bilgilere meniiler takip edilerek ulasilir. Gopher meniileri yardimiyla, FTP
merkezlerindeki programlar, ses, resim dosyalari, text v.b. gibi pek c¢ok bilgiye
erigilebilir. Gopher meniisiindeki maddeler, bir merkezdeki kullanicilarin isim/adres

bilgilerini sorgulayan bir sistem olabilir.

Gopher ile sikca eristiginiz bazi bilgilere tek seferde ulagsmak i¢in oraya ait

Gopher adresi ile birlikte tiim alt dizin bilgilerini kaydetmek gerekir. Buna olanak
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tantyan seceneklere "bookmark" adi verilir. Hemen hemen tiim Gopher programlari
"bookmark" tanimlamasima izin verir. Bu sekilde ana meniiden ¢ok altlardaki bir

dosyaya v.b.kolayca erisilebilmektedir (Korkmaz, 2002, 28).

2.1.3.2.5. Telnet

Telnet, Internet ag1 tizerindeki ¢cok kullanicili bir makineye uzaktaki baska bir
makineden baglanmak i¢in gelistirilen bir TCP/IP protokolii ve bu isi yapan
programlara verilen genel isimdir. Baglanilan makineye girebilmek (login) i¢in orada
bir kullanic1 isminizin (user name) ve baglantinin gerceklesebilmesi icin bir telnet
erisim programiizin olmasi gereklidir. Fakat bazi kiitiiphane ve herkese agik telnet
bazl1 web servisleri, baglant1 sirasinda kullanici ismi (numarasi) istemeyebilirler; ya
da, kullanict isim ve parola olarak ne yazmaniz gerektigi baglandiginizda otomatik
olarak karsiniza c¢ikar. Telnet, BBS ( Bulletin Board Systems ) sistemlere Internet
iizerinden erisimde gilinlimiizde yaygin olarak kullanilmaktadir. Telnet erisim
programlari, giiniimiizdeki isletim sistemlerinin ¢ogunda isletim sistemi ile birlikte
gelmektedir. Cok kullanicili isletim sistemleri (UNIX ve VMS ) genellikle
kullanicilara metin tabanli bir arayiiz sunar ve bu sistemlerde tiim islemler klavye

vasitasi ile komut isteminden (command prompt) gerceklestirilir (tr.wikipedia.org).

Telnet programlarinda, telnet yapilacak adres yukaridakine benzer sekilde
komut satirindan girilebildigi gibi, programin menii sistemi {izerinden de girilebilir.
ZMODEM, KERMIT gibi 1980'li yillarda (ve kismen 1990'larm baslarinda) ¢ok
popiiler olan bazi Telnet programlari, bilgisayardan bilgisayara dosya aktarimi

protokollerini de desteklerler.

Telnet gilivensiz bir protokoldiir. Telnet protokolii kullanic1 ad1 (username) ve
sifrenizi (password) bagl bulundugunuz agda kolaylikla gorebilecek bir format olan
PLAIN TEXT (diiz metin) diizeninde gondermektedir. Bu kullanict isminizin ve
sifrenizin ag1 dinleyen herhangi biri tarafindan kolaylikla goriilebilecegi anlamina
gelir. Eger agmizdaki herkese giiveniyorsaniz Telnet kullanmanizda bir sakinca
yoktur. Fakat giivenlik hakkinda en ufak bir endiseniz bile varsa, hesabiniza

baglanirken telnet kullanmamaniz yararmiza olacaktir.
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Windows isletim sistemi yiikli bir makineden Telnet ile baglant

gerceklestirmek i¢i yapilmasi gereken islemler sunlardir (science.ankara.edu.tr);

1

Baslat (Start) -> Calistir (Run) meniisiinii ¢alistirilir.

2- Komut satirina “telnet” komutu ile birlikte baglanmak istenilen makinenin

IP adresini veya hostname’ ni yazarak “ENTER” tusuna basilir.

3- Eger adres dogru girildiyse bu islemden sonra karsmiza komut satiri

gelecektir.

4- Kullanict admi (login) ve kullanict sifrenizi girildikten sonra artik

sunucuya baglanmis olunur.

5- Artik istenilen UNIX komutlar1 rahatlikla ¢alistirilabilir.

2.1.3.2.6. World Wide Web (www)

1980’lerde Internetin altyapismm cok hizli gelismesine ragmen Internet
uygulamalar1 geride kalmistir. Bu donemde en yaygin uygulamalar E-posta ve Dosya
Transfer uygulamalar1 oldugu goriilmektedir. Bilgisayarlar1 yeni iletisim araglarinin
merkezi haline getiren ve Internet olarak adlandirilan, on binlerce sunucu {izerine
depo edilmis milyonlarca dosyadan olusan World Wide Web (diinya genelinde),
teknolojiyi gelistirmede ve popiiler hale getirmede onemli bir rol oynamustir.
Avrupa’da Web’deki en biiyiik gelismeyi 1980’lerde kurulan CERN (Niikleer
Arastirmalar Merkezi) yapmistir (Abbate, 2000, 217).

Giliniimiizde bilgisayar denilince akla Internet, Internet denilince de web
gelmektedir. Internet ulasimi web sayfasi ile baslar. Internet = Web, www... Agdaki
en biiyiik devrim, www site ve sayfalarinin tasarlanmasidir. Web site ve sayfalar1 bir
bilgisayar programi gibidir; ama bir¢ok Ozellikleriyle de onlardan farklidir (Ergiin,

2008, 2).

World Wide Web adindan anlagilacagi gibi genis diinya agidir. Internet ve
web terimleri ayn1 olguyu tanimlamaz fakat web sadece Internet iizerinde ¢alisan bir

servistir. Web kavrami, CERN'de bir bilgisayar programcisi olan Tim Berners-
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Leenin HTML adli bilgisayar dilini bulup gelistirmesiyle olugsmustur. Bugiin de
kendisinin baskani oldugu W3C (World Wide Web Consortium) tarafindan idare
edilmektedir. WWW, 1994 yilindan beri hizla bliylimekte, kullananlarin yas araligi
genislemektedir (Comer, 2007, 8). Hiper ortam 6zelligi tasiyan Web’in temelinde {i¢

yapisal olusum s6z konusudur (Deniz, 2001: 4);

e HTML (Hyper Text Makeup Language; Hiper Yaziy/Metinlsaretleme Dili);
Web sayfalarinin formatlanmasi ve hyperlinklerle (kopriilerle) aktarilmasini
saglamaktadir.

e HTTP (Hyper Text Transfer Protocol; Hiper Yazi/Metin Aktarim Protokolii);
Web sunucular1 ve tarayicilarmin birbirleri ile iletisim kurabilmesini saglayan
protokoldiir.

e CGI (The Common Gateway Interface; Ortak Gecis Arayiizii); Internette
Formlarin kullaniminda ve bilgilerin veri tabanlarma aktarilmasina olanak

veren kodlama sistemidir.

Web'in en ilging yonlerinden biri de c¢ok basit olmasidir. Bir Web
dokiimanma ulastigimizda her sey 4 ana fazda gerceklesir: (1) Baglanti, (2) Ne
istedigimizin web servisine iletilmesi, (3) cevap ve (4) ilgili sayfaya yapilan
baglantinin kesilmesidir. Bu ana sathalar, web iizerinde iletisimin kurallarmi
tanimlayan bir protokolii olustururlar. Bu protokole de, Hyper Text Transfer Protocol
(HTTP) denir. Baglant1 sathasinda, web erisiminde kullanilan bir web listeleyici
(browser, web client), ilgili bilginin oldugu web servisine baglanir. Bu servislere
HTTP servisleri de denir. Baglant1 saglandiktan sonra web istemci programimiz http

servisine "ne istedigini" bildirir.

URL (Unform Resource Locators), Web Browser'lar icinden bir web
servisine ya da diger bazi Internet servislerine yonlendirme yapilabilmesini saglayan
bir komut formatidir. URL'ler bir bakima, Internet iizerinde erisilebilecek servisleri
belirtmek, tanimlamak i¢in kullanilan adreslerdir. Herhangi bir kaynaga HTTP ya da
FTP ile erismek miimkiindiir. Bu durumda kullanilacak yonteme bagli olarak
kaynagm adresinin belirtilmesinde farkli yazilimlar kullanilir. Yontem ne olursa
olsun bu yazilimlar i¢in ortak birtakim kurallar olusturulur. Bu kurallara uygun

olarak yapilan her tiirlii kaynak tanimina URL adi verilir (idari.cu.edu.tr).
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World Wide Web’in en ¢ekici yonii ise yazi, grafik, miizik, animasyon, ve
film gibi birbirinden farkli verilerin aktarilmasini saglayan bir sitem olmasidir.
Kisiler Web iizerinden bu verilere ulasabilmekte ve eger isterlerse uygun programlar
aracilifiyla bunlar1 bilgisayarlarma indirebilmektedirler. Web iizerinden kisiler
hyperlinkler araciligiyla bir sayfadan digerine ge¢is yapabilmektedirler. Bunun i¢in
oncelikle Web sunucularina baglanmak i¢in Internet tarayicisina sahip olmak gerekir.
Diinyadaki en popiiler tarayicilar ise Netscape Novigator ve Microsoft’a ait Internet

Explorer’dir (Gralla, 1998: 143).

WWW, bilgi hizmetine dayali bir hipermetin oldugu i¢in karmasik
dokiimanlara, veritabanlarina ve miiltimedyaya (grafik, ses, goriintii, sekil vb) erisim
imkani1 verir. Web gorsel etkileri ve ileri diizeydeki 6zelliklerinden dolayi bilgi temin
etmenin en etkili yontemlerinden biridir. Web’1 bu kadar giiclii yapan unsur; Gopher,
Haber Gruplari, Dosya Aktarim Protokolii-FTP gibi bir¢cok Internet hizmet araglarina
kolayca erisim saglayabilmesidir (Herbig ve Hale, 1997: 96).

Her hafta Internete asagi yukar1 320000 sayfa eklenmektedir. Ama bunlarin
%62’s1 yeni bilgiler igermekte, digerleri baska sayfalardaki bilgileri kopya
etmektedir. Yayilma genellikle linkler sayesinde olmaktadir. Her hafta %25 yeni link
eklenmektedir. Dolayisiyla Internet sayfalariyla, linkleriyle siirekli yenilenmektedir

(Ergtin, 2008, 3).

2.1.4. Web Sitelerinin Internet Pazarlamasinda Kullanim

Internet giinlimiizde hem miisteri hem de firma acisindan pazarlama
sireclerinde ve sirket ile miisteri arasindaki iliskilerde kokli degisimler
yaratmaktadir. Geleneksel yontemlerle alisverise alternatif olarak 6zellikle teknolojik
gelismelere duyarly, yeniliklere agik tiiketiciler artik dogrudan pazarlama kanali olan
Internetten aligveris seklini kullanmaktadirlar. Giderek daha giiglii hale gelen
tiikketiciler bu sekilde yapilan aligverisle bir¢ok tiriinii ilgili siteleri ziyaret ederek
gorme, karsilastirma firsat1 bulurken yapilan aligverigsle zaman ve maliyet tasarrufu

da saglamaktadir (I¢li, 2003, 193).
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Iletisim teknolojilerinin ve Internet kullanimmin hizla gelismesi ile diinyada
yeni bir ekonomik diizenin yaygimlastig1 goriilmektedir. Buna bagli olarak; cografi
sinirlar ortadan kalkmus, satici ile alicinin bulustugu yer olan pazarlar farkli bir boyut
kazanmis ve saticilar tiim diinyayr miisteri kabul ederek, ticari faaliyetlerini web

tabanli sistemlere kaydirmislardir (Ozdipginer, 2010, 7).

Internet yoluyla ticaret faaliyetleri; isletmeden isletmeye(B2B), isletmeden
tiikketiciye(B2C), tiiketiciden devlete, E-Government (C2QG), isletmeden devlete
(B2G) olmak iizere dort sekilde gerceklestirilmektedir. Bunlar arasinda en yaygin
olanlari ise ilk ikisidir Islem hacmi agisindan islemlerin 6nemli bir kismi isletmeden
miisteriye dogru gerceklesmesine ragmen, islem degeri olarak isletmeden isletmeye

%380 gibi dnemli bir paya sahiptir (Deniz, 2002, 2).

Internet yoluyla isletmeden tiiketiciye yoOnelik pazarlama faaliyetlerinin
isletmeler sagladigi baslica avantajlar; maliyetlerde diisiis sonucu fiyat ve rekabet
avantaji elde edilmesi, global pazarlara hizla ve kolayca a¢ilma olanag1 ve giiglii
miisteri iliskileri kurarak miisteri sadakati olusturulmasina katkida bulunmas1 olarak

ifade edilebilir(Deniz, 2001, 1).

Daha oOnceleri arastrma ve iletisim amaglh kullanilan Internet; Web’in
interaktif Ozelligi ve tiim bilgisayarlarin birlesmesini saglayan ozellikleriyle
glinlimiizde aligverigin bigimini degistirmis, Internet lizerinden aligveris kavrami
ortaya ¢ikmistir. Bir erisim araci — bilgisayar — ile aga baglanabilen ve s6z konusu
sanal aligverisi ziyaret ederek gerceklestiren kisiler elektronik tiiketici olarak ifade
edilebilirler. Tiiketiciler asagida belirtilen ihtiyacglarini karsilamak i¢in Internet

iizerinden alisveris yapmaktadirlar (i¢li, 2003, 195);

a) Prestij, insanlar teknolojiden haberdar olmak ve onu kullanmakla itibar
kazanirlar

b) Rahatlik, her sey tiiketirlerin parmaklarnin ucundadir, aligveris i¢in
oturma odalarindan dahi ayrilmalarma gerek yoktur.

¢) Aninda erisimin verdigi memnuniyet, formasyon belirlenmis zamanda
degil, kullanicinin istedigi anda iletilir.

d) Etkinlik, tiiketiciler tek bir ‘carsida’da istediklerini bulabilirler.

e) Yenilik ve Heyecan, tiiketiciler online diinyanin bir pargas1 haline gelirler.
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f) Kullanim Kolayligi, kullanicilarin yapmalar1 gereken tek sey tuslara
basmaktir.
g) Dakiklik, tiiketiciler, 6rnegin borsada satin alim yaparken o ana ait

bilgilerden haberdar olma avantajina sahip olurlar.

Cogu miisteri bir iirlin satin alim karar1 verirken oncelikle web sitelerinde
drliniin durumu, 6zellikler1 ve fiyatiyla ilgili arastrma yapmaktadir. Shop.org, the
Boston Consulting Group ve Forrester Research’iin Ulusal Perakende Birligi
(National Retail Federation) icin yaptiklar1 arastirmada, Amerika’da miisterilerin %
25’1 magazalara gitmeden aliverislerini tamamlamakta olduklar1 ortaya ¢ikmustir.
Arastirmaya dahil olan miisterilerin % 42’sininde magazalara gitmeden 6nce web
sayfalarindan iirlinler hakkinda bilgi topladiklar: tespit edilmistir (Berman ve Thelen,

2004, 148).

Internet, veri tabani tutan hizmet pazarlamacisi icin olas1 miisterilerle ilgili
veri tabanini gelistirme kaynagi haline gelmektedir. Yine yliksek oranda cevap alma
ozelligi sayesinde, Internet iizerinde ¢ok sayida reklam verilmektedir. Bu tiir
reklamlarin tistiin yonii miisteri agisindan kolaylik saglamasidir. Olas1 miisteri, kupon
postalamak veya verilen telefonu aramak gibi vakit alan iglemlerden kurtulmus
olmaktadir. Katalog yardimi ile hizmet satan firmalar da artik, Internet iizerinden
dogrudan satis yapabilmektedirler. Iste bu nedenlerden dolayi, Internet’in bir

pazarlama arac1 olarak kullanimi her gegen giin artmaktadir(i¢dz vd., 1999, 34).

Web sitelerinin isletmelere sundugu avantajlar sunlardir (Berman ve Thelen,

2004, 149);

e Bir iirline sanal olarak siirsiz yer ayrilabilmesi,

e Perakende magazalar1 agmadan kiiresel pazara ve pazarlara erisim imkaninin
olmasi,

e 7 giin 24 saat siparis verebilme,

e Kataloglarin baski ve postalama maliyetinin web sitelerinde olmamas,

e Miisteri hizmet yetkilileri olmadan nakliye emrinin onaylanmasi,

e Satis sunumunda goriintii (video) ve sesi kullanabilme,

e Gegmis ve mevcut miisterilere 6zel e-mail gonderebilme imkani sunmasi,
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e Engelli kisilerin fiziksel hareket sikintis1 olmadan web sitesi iizerinden
arastirma yapabilmesi,

e Azragbet goren lUriinlerin stoklarmi verimli olarak ayarlanmasi,

e Fiziksel magazalarda sunulmayan {iriin ¢esitlerini satiga sunabilme firsati,

e Web temelli aligverisi tercih eden bdliimlere dogrudan seslenme,

e Otomatik arayiiz tekniklerini (ortaklasa filtreleme, cooki’ler, web log
analizleri, gercek zamanli) kullanilmasi,

e (QGorsellestirme ve anketlerle miisterilerin spesifik ihtiyaclarma gore teklifler
gelistirme,

e Tiiketimde otomasyon (Orn: Cigeklerin her aym belirli giiniinde génderilmesi

istegini gergeklestirmek) imkani sunmasidir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan “Girisimlerde Bilisim
Teknolojileri Kullanim1 Arastirmasi”, Avrupa Birligi Istatistik Ofisi (Eurostat)
metodolojisine uygun olarak ilk defa 2005 yilinda olmak tizere, 2007, 2008 ve 2009
yillarinda gerceklestirilmistir. Sekil 6’da Tirkiye’deki girisimlerin Internet erisimi,
bilgisayar kullanim1 ve web sitesi sahiplikleri ile ilgili oranlar verilmistir. TUIK
tarafindan 2006 yilinda konu ile ilgili arastirma yapilmadig: i¢in Sekil 6’da 2006

yilma ait veri yoktur.

Bu arastirmaya gore, girisimlerin bilgisayar kullanimi ve Internet erisimi
oranlarmmda 6nemli bir de§isim olmazken, web sayfasi sahipligi oraninda diisme

goriilmektedir.

Sekil 6 incelendiginde girisimlerde bilgisayar kullanim ve Internet erisimine
sahiplik oranlar1 2009 yili Ocak ayinda %90.7 ve %88.8 iken, Internet erisimine
sahip girisimlerin web sayfasina sahiplik orani1 2009 yili Ocak ayinda %58.7 dir.
Girisimlerin web sitesi sahiplik oranlarinda 2008 ve 2009 yillarinda diisiis oldugu
dikkat cekmektedir.
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Girisimlerde yillara goére bilgisayar kullanimi, internet erisimi ve web
sayfasi sahipligi
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Sekil 6. Girisimlerin Internet Erisimi, Bilgisayar Kullanimi ve Web Siteleri

Kaynak: Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi Arastirmasi. Kasim 2009 Haber Biilteni, Say1
202, http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=4149.

2009 yili Arastrma sonuglarina gore 2008 yilinda bilgisayar kullanilan
girisimlerin %16.2’si bilgisayar aglar1 lizerinden iirliin/hizmet siparisi vermekte iken,
%10.1°1 ise iiriin/hizmet siparisi almaktadir. Girisimlerin Internet iizerinden yapilan
satiglar vasitasiyla elde ettigi faydalar arasinda ilk siray1r %70.5 ile “yeni pazarlara
girmek, satig potansiyelini arttrmak” almaktadir. Girigimlerin diizenli olarak
bilgisayar aglar1 araciligiyla siparis verdigi tedarikciler %95.4 ile yurt i¢cinde yer

almaktadir.

Arastirmada, Internet lizerinden satiglarin1 engelleyen veya smirlandiran
nedenlerin, %56.4 ile “misterilerin Internet {izerinden alim yapmaya hazir
olmamalar1”, %55 ile “girisimin triin/hizmetlerinin e-ticaret i¢in uygun olmamasi”

ve %48 ile “0demelerle ilgili giivenlik problemleri” oldugu tespit edilmistir.

Tablo 7’de 2009 yilinda Internet erisimi olan igletmelerin web sayfasi

sahiplik oranlar1 verilmistir.
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Tablo 7. 2009 Yih Ocak Ayinda Internet Erisimi Olan Girisimlerde Web Sayfasi

Sahiplik Oram

Calisan Sayisina Gore Biiyiikliik Grubu
Ek ik Faali

onomik Faaliyet Thsialam (10 7

(NACE Rev. 1.1) daha az caligsant 10-49 50-249 250 +

olan tiim

girigimler)

(%) (%) (%) (%)

Genel 58.7 55.2 76.7 84.8
Imalat Sanayi (Kisim D) 67.6 63.3 82.1 92.8
Insaat (Kisim F) 47.7 44.8 61.8 68.3
Toptan ve perakende ticaret; 53.9 51.5 79.2 96.5
motorlu  tasit, motosiklet,
kisisel ve ev esyalarinin
onarimi (Kisim G)
Oteller ve moteller ile kamp 81.6 78.8 87.5 95.7
yerleri ve diger kisa siireli
konaklama yerleri (Grup 55.1
ve Grup 55.2)
Ulastirma,  depolama  ve 58.4 54.1 84.5 90.1
haberlesme (Kisim I)
Gayrimenkul, kiralama ve is 543 53.3 55.9 62.4
faaliyetleri (Kisim K)
Sinema ve video filmleri ile 72.5 69.7 100.0 100.0
ilgili faaliyetler ile radyo ve
televizyon faaliyetleri (Grup
92.1 ve Grup 92.2)
Diger parasal aract 56.3 44 .4 71.1 100.0
kuruluslarin  faaliyetleri ile
diger kredi verme faaliyetleri
(Grup 65.12 ve 65.22)
Zorunlu sosyal giivenlik ve 59.0 57.9 100.0 -

emeklilik fonlar1 hari¢ sigorta
ile 1ilgili faaliyetler (Grup
66.01 ve 66.03)

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK). 2009. Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmast, http://www.tuik.gov.tr/Pre Tablo.do?tb _id=60&ust _id=2. adresinden 20 Haziran 2010°da

almmustir.
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Tirkiye’de 2009’da 10’dan az, 1049, 50-249 ve 250+ is¢i calistiran
isletmelerde web sitesi sahiplik orani sirasiyla %58.7, 9%55.2, %76.7 ve %84.8 dir.
250 ve tlizerinde is¢i ¢alistiran isyerlerinden sinema, radyo-televizyonda web sitesi
sahipligi %100°diir. Bu durum anlagilir sekilde, verilen hizmetin Internet yayinciligi
seklinde yazili ve gorsel igerikle, canli yayinla desteklenmesinin sonucudur. Toptan
ve perakende ticaret, motorlu tasit, motosiklet, kisisel ve ev esyalarmin onarimi
kategorisinde 250°den ¢ok is¢i calistiran isletmelerde web sitesi sahipligi hem diger
kategoriler i¢in en yiiksegidir (%96.5) hem de 2007-2008 yillar1 arasinda dnce
%79’dan %95,2’ye ve 2009°da %96.5’e ylikselmistir.

Isyerlerindeki web sitesi sahipligine, en kiiciikten (10°dan az) en biiyiige
(250+) 1s¢1 galistiran isyerlerine bakildiginda, oteller ve moteller ekonomik faaliyet
kolunda her grupta yiiksek web sitesi sahipligi goriilmektedir. Bu durum, hem
sektoriin kendine tiim diinyadan miisteri bulma ihtiyacindan hem de tatil yapacak
kisilerin kalacak yer arastirma konusunda Interneti oncelikle kullanmasindan ortaya

cikmaktadir.

Tablo 8’de web sayfasina sahip girisimlerin bu sayfalara ait 6zelliklerle ve
sundugu hizmetlerle ilgili olarak arastirma sonuclarma iligkin ylizdesel veriler
verilmistir. 2009 yili Ocak aymda web sayfasina sahip olan girisimlerin, bu sayfalar
iizerinden sunduklar1 hizmetler sirasiyla %77.9 ile “iirlin kataloglar1 ve fiyat listesi”,
%29.6 ile “web sitesinin glivenligi ile ilgili olarak giivenlik politikas1 beyani, gizlilik
miihrii veya sertifikast” ve %27.9 ile “acik is pozisyonlar1 i¢in ilanlar ve online is
basvurusu” dur. “Uriinlerin siteyi ziyaret eden miisterilerin arzusuna gore

tasarlanmasi veya hazirlanmasi” 6zelligini de isletmelerin %27.1°1 uygulamaktadir.
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Tablo 8. 2009 Yili Ocak Ayinda Web Sayfasi Olan Girisimlerin Bu Sayfaya Ait
Ozellikleri ve Bu Sayfa Uzerinden Sundugu Hizmetler

Web sitesinin Uriin Uriinlerin siteyi| Cevrimigi| Cevrimigi Diizenli/ Acik is
giivenligi ile | kataloglar1 | ziyaret eden (online) | (online) Stirekli pozis-
Ekonomik Faaliyet ilgili olarak ve fiyat muisterilerin siparis, |[siparis takibi| ziyaretgiler yonlar1
Kollar giivenlik listeleri arzusuna gore [rezervasyo| i¢in web i¢in ilanlar
politikasi beyant, tasarlanmasi nyada sitesinin ve online
gizlilik mihrii veya kayit igeriginin is
(NACE Rev. 1.1) veya sertifikasi hazirlanmasi islemi kisisellestiri- |bagvurusu
imkani lebilmesi
olanagi
Genel %29.6 %77.9 %27.1 %15.2| %12.3 %12.5 | %27.9
malat Sanayi (Kissm D) 26.6 83.6 27.9 11.5 9.0 10.1 233
Insaat Sanayi (K-F) 25.0 68.3 25.2 7.6 6.8 13.5 27.0
Toptan ve Perakende 32.5 82.0 27.4 19.2 | 16.0 13.5 28.8
Ticaret; motorlu
tasit, motosiklet,
kisisel ve ev
esyalarlmn onarimi
K-G)
Oteller ve moteller 35.6 82.2 32.6 56.2 | 30.5 10.9 19.8
ile kamp yerleri ve
diger kisa siireli
konaklama yerleri
(Grup 55.1 ve Grup
55.2)
Ulastirma, depolama 36.9 57.3 25.8 232 | 21.1 16.0 39.9
ve haberlesme (K-I)
Gayrimenkul, 30.4 62.5 23.7 7.8 5.9 15.9
kiralama  ve s
faaliyetleri (K-K)
Sinema  ve  video 31.7 49.0 19.8 185 | 11.9 15.9 15.2
filmleri ile ilgili
faaliyetler ile radyo ve
televizyon faaliyetleri
(G-92.1 ve G-92.2)
Diger parasal araci 52.9 64.7 17.0 22.7 | 24.7 40.5 52.4
kuruluglarin
faaliyetleri ile diger
kredi verme
faaliyetleri (G-65.12
ve G-65.22)
Zorunlu sosyal 34.8 71.7 21.7 17.4 | 21.7 19.6 34.8
giivenlik ve
emeklilik fonlart
harig sigorta ile ilgili
faaliyetler (Grup
66.01 ve 66.03)

Not: Sayfaya ait birden fazla 6zellik ve hizmet tiirii isaretlenebilecegi igin satir toplam1 bu tabloda

100’1 vermemektedir.

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK). 2009. Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmast, http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?tb_id=60&ust_id=2. adresinden 20 Haziran 2010’da
alimustir.
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Bankalararas1 Kart Merkezinin 2009 yilinda 3 aylik verilere dayanarak yaptigi
arastirma sonucunda Tiirkiye’de tiiketicilerin sadece %13’ Internet veya telefonla
alisveris yaptig1 tespit edilmistir. Yine bu Arastirma’da Internette kayith isyeri
sayisinda bir Onceki yila gore %44’lik bir artisin  oldugu gOrilmiistiir

(www.bkm.com.tr).

INTERNET YA DA TELEFONLA ALISVERIS YAPILAN
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Sekil 7. Internet ya da Telefonla Alsveris Yapilan Sektorler

Kaynak: Bankalararasi Kart Merkezi, 2009 Kart Monit6r Arastirmasi,
(http://www.bkm.com.tr/yayinlar.aspx).

Internet ve telefonla yapilan aligverislerde yiizde 69’luk pay ile kitap, DVD
ve CD siparisleri ilk siray1 aliyor. 2009°dan 6nceki yillarda ilk sirada yer alan
elektrik, elektronik esya ve bilgisayar aligverisleri ylizde 53 ile ikinci siray1 aliyor.
2008 yilinda oldugu gibi ii¢lincii sirada yer alan sektor olan havayollar1 ve seyahat

acentelerinin pay1 ise yiizde 37’dir. Bu sektorde de bir dnceki yila gore 11 puanlik bir
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artis soz konusudur. Giyim ve aksesuar sektorii Internet veya telefonla aligveris
yapanlarin yiizde 30’u tarafindan tercih edilirken, daha c¢ok caligan kesimin ve
ogrencilerin tercih ettigi Internetten yemek siparisi ylizde 21°lik oranla 5. sirada
yerini almistir. Yiizde 12’lik bir kesim markete gitmeden Internet ve telefon
iizerinden siparig vermeyi tercih ederken, yapi1 malzemeleri, mobilya, kuyumcular,
arac satig ve yedek parga gibi sektorler de dikkati cekmektedir. Turizm sektorii icinde
yer alan konaklama sektoriinde ise Internet ya da telefon iizerinden aligveris yapan

tiikketicilerin oraninin sadece yiizde 8 oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Genel Olarak E-pazaryerlerinin KOBI’lere Faydalar

Fayaiar

Cok sayida genis Tedarikgiler i¢in: Firmanin hedef pazarlarini kiiresel agilimi olan pazaryerleri

pazara erisim sayesinde genisletmek Alicilar igin: Tedarikgi listesi daha diisiik fiyatli ve yeni
iriinlere ulagmak icin genisletilir.

Yeni ortakliklar i¢in Elektronik iletisimde kullanilan e-mail ve multimedya programlari sayesinde
daha biiyiik potansiyel J| birbirinden c¢ok uzak bdlgeler arasinda iliski kurmak, alici/tedarik¢i tabanim
genisletmek miimkiindiir.

Yonetim ve Elektronik ortamlarin kullanilmas: ile idari prosediirlerin esnekligi ve dogrulugu
haberlesmede saglanir, firma ici ve dis1 ortakliklar arasi iletisim kolaylasir.
esneklik

Uygunluk (24/7 saat Ticaret ortaklariyla etkilesimin kolaylasmasidir. Ornegin elektronik iletisimde

erisilebilme) zaman farkliliklart daha az problem yaratir, miisteriler siparislerini kendi
zamanlariyla verebilirler. Ancak kiiresel online agik artirma zamanlarina ok
dikkatli uymak gerekir.

Cogu e-pazaryerinin faydasi bilgiyi tek bir sitede toplamasidir. Hem site isleticileri
hem de katilimer firmalarmm iyi bilgilenmesi herkesin yararinadir. Bilgi
kaynaklarinin giivenini saglamak icin 6zel caba gosterilmesi gerekebilir. Bilginin
daha ¢ok degisimi pazarlama, ihaleye ¢ikma ve tasarim amaglariyla multimedya

uygulamalariyla desteklenir. Thalede tasarimlar ve planlar ¢izim imkam veren
azilimlarla sunulabilir. Bazi siteler iiyelerine pazarlama destegi de verir.

Gelismis miisteri E-pazaryerlerinin sagladigi becerilerle miisteri hizmetleri E-pazaryerlerinin

servisi sagladig1 becerilerle miisteri hizmetleri kisilere gorelestirilebilir. Ornegin Ford
bayilerinden online ortamda {iriin 6zelliklerini aldiktan sonra iki hafta icinde
iiretimi teslim edebilecegini agiklamustir.

Bilginin Cogu e-pazaryeri kataloglarin, fiyat listelerinin, iriin ozelliklerinin ve

giincellenmesi konfigiirasyonlarinin aninda degistirilmesine imkan verir. Klasik basili kataloglarin
basimi ve dagitimi daha pahali ve zaman alicidir. On-line giincellemelerin maliyeti
daha diisiiktiir.

Disiik islem Yeni alici/tedarikgileri arastirma maliyeti oldukga diigiiktiir. Ayrica elektronik
maliyetleri islem siirecleri (siparis girisi, 0deme ve takip) daha etkili ve diisiik maliyetlidir.

Uriin/hizmetlerin Ayni sektorde calisan firmalar rakiplerinin iriinlerini inceleyerek kendilerinin
farklilagtiriimasi nerelerde farkli olduklarini gorebilirler.

Biiyiik firmalarin Biiyiik firmalar tedarik¢i veritabanlarini e-pazaryerleri sayesinde genisletmektedir.
tedarik zincirine Maliyet ve hiz avantaji sayesinde daha once biiyiik firmalara teklif sunamayan
girme becerisi kiigiik firmalar da degerlendirme siirecine girebilmektedir

Kaynak: Rosemary Stockdale ve Craig Standing. (2004). Benefits And Barriers Of Electronic
Marketplace Participation: An SME Perspective. The Journal of Enterprise Information Management.
Volume 17 (4); 301-311
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Goriilmektedir ki Internet lizerinden pazarlama faaliyetlerini yiirlitme, kii¢lik
ve orta Olcekli isletmelere, biiyiik isletmelerle rekabet edebilmeleri agisindan biiylik
avantajlar saglamaktadir. Bilginin hizla yayildigy, iletisim yontemlerinin gelismesiyle
ticaretteki islem maliyetleri ve siiresinin kisaldigi giiniimiizde; Internetin ve 6zel
aglarm sundugu imkanlardan faydalanmanin bir baska boyutu sektorel veya genel,
kiiresel/bdlgesel veya iilke bazli elektronik pazaryerlerinde, dogru bir yaklasimla yer
almaktir (Iyiler, 2009, 246). Elektronik pazaryerleri; alicilar, saticilar ve diger
paydaslarm, ek hizmetlerle desteklenen dinamik ve merkezi bir pazaryeri sayesinde
iletisimde bulunmalarin1 ve islem yapmalarim1 saglayan kurumlar arasi bilgi

sistemidir (Stockdale ve Standing, 2004, 302).

Internet iizerinden pazarlama yapmak isteyen isletmelerin izlemesi gereken
iic temel asama vardir. Birinci asama, isletmelerin miisterileriyle ve tiiketicilerle
diinya capinda bir iletisime gecmesi web sitesi olusturma faaliyetleridir. Internet i¢in
hazirlanan web sitesi, isletmenin hem reklam ve halkla iliskiler ¢abalarma destek
olmakta, hem de telefon ya da faks numaralar1 ve benzer ayrintili bilgileri miisterilere
iletmektedir. Ikinci asama ise, web sitenin Internette yer almasidir. isletme ile ilgili
diger pazarlama araglarindaki bilgiler tutundurma amacli Internet kanalina iletilebilir.
Internet kullanimmin en 6nemli faydasi, gerekli detay bilgilere en kisa siirede
kolaylikla erisimi saglamasidir. Ugiincii ve son asama olarak aninda bilgi transferinin
gerceklesmesi, yani etkilesim asamasi gelmektedir. Internetin en gelismis sekli,
kisisel olarak miisteri ve olasi tiiketiciler ile etkilesimli iletisimin gerceklesmesidir.
Etkilesim belirli konulardaki soru ve cevaplardan, toptanci ve perakendeci
seviyelerinde degisime kadar her konu ile ilgili olabilmektedir. Etkilesim konular1
arasinda; arastirma, hizmet sunumu ile ilgili bilgiler, iirlin ve hizmet ile ilgili
problemlerin ¢6zliimii, yeni is firsatlar1 ve siparigler bulunmaktadir (Pirnar, 2006,

180).

2.1.5.  Turizm isletmelerinde Internet Uygulamalar

Internet, medya, telekomiinikasyon ve bilgi teknolojileri tiiketici ve hizmet

verenler arasinda bliyiik bir etkilesim olusturmustur. Internet turizm isletmeleri ve
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miisteriler arasinda gerekli bilgi ve pazarlama araglartyla kisilerin ihtiyaglarma

karsilik verebilmektedir (Buhalis, 1997, 73).

Diinyada elektronik ticaretin en yaygin oldugu sektorler arasinda; bilisim ve
elektronik, telekomiinikasyon, finans, perakendecilik, enerji ve turizm yer almaktadir
(Olger ve Ozyilmaz, 2007, 69). Turizm sektorii Internetteki yeni gelismelerle birlikte
Interneti pazarlama araci olarak kullanmaya baslamistir (Hacioglu vd., 2009, 123).
Ozellikle Internet iizerinden pazarlama, gériinmeyen iiriin ve hizmetleriyle turizm
sektorii icin ¢ok uygundur. Diinya capinda seyahatlerin hizli artisiyla bdlgeler
arasinda rekabet artmaktadir. Dolayisiyla turizm isletmeleri i¢in Internetin onemi
artmakta ve isletmeler pazarlama konusunda Internet ile ilgili yeni fikir ve stratejiler
gelistirmektedir (Benkendorff ve Black, 2000, 19). Internet turizm pazarlamasi ve
tiiketici davranislar1 lizerinde essiz ve beklenmedik etkiler olusturacaktir (Buhalis,

1998, 8).

Turizm ve hizmet sektorii bilgi zengini bir endiistridir. Turizm ve hizmet
sektoriinde iiretilen iirlinler soyut, cabuk bozulan, duygusal ¢ekiciligi olan ve insan
odakli olma ozellikleri tasimakta ve bu {riinlerin siireklilik o6zelligi yoktur.
Tiiketiciler boyle bir iirlinii almadan Once {riin ve hizmetlerle ilgili ciddi bilgi sahibi
olmak isterler. Dolayisiyla isletmelerden tiiketicilere hizli, giincel, 7/24 saat bilgi
akimi olmasi1 gerekir. Normalde uygulamasi zor olan bu hayali artik gliniimiizde

Internet miimkiin hale getirmistir (Zhou, 2004, 7).

Internet turizmle ilgili merak edilen, ilgi duyulan her tiirlii konu hakkinda
bilgi sunabilen ve ayn1 zamanda turizm endiistrisinde bir aract olarak
degerlendirilebilen ¢ok giicli bir aractir. Boylelikle bilgiye ulasim hem hizli hem de
zahmetsiz bir siirece donlismektedir. Turizm Internetten en c¢ok yararlanan
sektorlerden bir tanesi olarak dikkat ¢cekmekte ve Internet bu anlamda gelecegin
pazarlama araci olarak dikkat ¢ekmektedir (Ozdemir, 2007, 889). Ormegin bir baska
ilkeye yonelik bir gezide, iirlin ve satin alma ile ilgili her tiir secenegi bilgisayar
ekraninda gormek miimkiindiir. Gezi i¢in hangi havaalanlarinin kullanilacagi,
gezinin kag kisi ve ne kadar siire ile yapilacagmi ekrandan onaylayarak, ddeme de
yine elektronik ortamda kredi kart1 ile aninda yapilabilmektedir. Araci bir kurulusa

gerek kalmadan bu tiir bilgilerin yan sira, secenekler arasinda karsilagtirma yapmak
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da oldukca kolay ve hizlidir. Bu sekilde, bir potansiyel turist ya da ziyaretci,
konaklamak istedigi isletmeyi ya da ziyaret etmek istedigi bolgeyi rakipleriyle
karsilagtirarak nihai tercihini yapabilir (Sar1 ve Kozak, 2005, 254).

Turizm endiistrisinin  6nemli kolu olan seyahat isletmeleri, Internet
teknolojisini ilk benimseyen ve uygulamaya aktaran iskollarindan biridir. Gergekte
seyahat isletmeleri, Internetin 1993 yilinda ticari olarak kullanima agilmasindan ¢ok
onceleri Internet benzeri bir iletisim agmi kullanmaktaydilar. Seyahat acentalari,
havayolu sirketlerinin gelistirmis oldugu kiiresel dagitim sistemlerini (Global
Distribution Systems 1970’11 yillardan bu yana kullanmaktadirlar. Seyahat
isletmelerinin kullandig1 bilisim teknolojileri bilgisayar rezervasyon sistemleri
(CRS), destinasyon bilgi sistemleri (DIS) ve kiiresel dagitim sistemleridir (GDS)
(Raymond, 2001, 411). Ayn1 zamanda Internet {izerinden reklam maliyetinin diisiik
olmasi, daha once ulasilmasi olas1 olmayan yerlere ulagarak yeni pazarlar1 tanima,
Internetin seyahat isletmelerine saglayabilecegi firsatlardan birkacidir (Ogiit vd.,
2003, 261). Simdi de web tabanli uygulamalar isletmelere ve miisterilere, seyahat
hakkinda bilgi ve tavsiyeler edinme, kalacak yer bulma, gezi kitab1 sahipligi, fiyatlar:
karsilagtrma ve degisik hizmetleri bulma gibi imkanlar sunmaktadir (Raymond,

2001, 411).

Seyahat isletmeleri sunduklar1 hizmeti, liriinii tiiketiciye ulastirmanin yollarini
iyl segmelidir. Acenta yoneticisi, hizmet dagitimmin miimkiin ve pratik oldugu
cografi sahada bulunan potansiyel miisterilerine ulasmanin yontemlerini belirlemek
zorundadir (Hacioglu, 2006, 178). Internet bu agidan degerlendirildiginde seyahat

isletmelerine ve yoneticilerine dnemli faydalar saglamaktadir (Ogiit vd., 2003, 264);

e Cografi sinirlar1 ortadan kaldiran, kiiresel ve yaygin, 24 saat kesintisiz etkilesimli
iletigim,

e Kiiresel bilgi ekonomisi i¢erisinde daha dnce ulasilmasi olas1 olmayan bolgelere
ulagma ve yeni pazarlar olusturma,

e Insan kaynaklar1 ve tanitim agisindan maliyet avantajlar1 saglama,

e Dogrudan, etkilesimli ve kisisellestirilmis rezervasyon olanag,

e Satis1 yapilan turistik iirlinlere iliskin metin veya multimedya 6zellikli (ses, video,

resim, film vb.) olarak kisisellestirilmis ve etkilesimli tanitim olanag,
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e Eszamanl rezervasyon teyidi,
e Otomatik fiyat bildirimidir.

Satiglar acisindan bakildiginda, ucak biletleri, otel odalari, son dakika paket
turlar1, kisa mesafeli tatil gibi turizm triinleri, kitaplardan sonra Internet araciligiyla
en ¢ok satilan tirtinlerdir. 2002 yilinda seyahat satiglar1 Giiney Amerika’da 27 milyar
ve Avrupa’da 8 milyar dolar iken, bu rakamlar 2005°te sirasiyla Giiney Amerika’da
65 milyar dolara ve Avrupa’da 25 milyar dolara ulagsmistir (Arlt, 2006, 228).
Internette turizm iirlinlerinin pazarlanmasinda miisteriler agisindan bazi sikintilar
yasanmaktadir. Ornegin, miisteriler destinasyonlarin segimi, oteli/giinii belirleme ve
oda tipini se¢mek i¢in pek ¢ok web sayfasi arasinda dolagsma zorunda kalmaktadirlar.
Aradiklar1 tipte odanin olmadigin1 gérmek i¢in en son sayfaya kadar ulagsmalar1 ve
daha uygun kosullara ulagsmak icin yeni bir arama yapmak i¢in siirecin en basma
donmeleri gerekmektedir. Turizm sektoriinde gerek otel ve acenta gerek miisterilerin
Internetin faydalarina ragmen kullanimdan kagindiklar1 goriilmektedir (Pirnar, 2006,

225).

Tablo 10. Turizm Sektorii Taraflarinin Internetten Ka¢cinmasinin Nedenleri

Kullanici/Miisteri Nedenleri Internet/isletme Nedenleri

e Kesin olmayan planlar e Bilgi ve veri giriginin uzun zaman almasi
e Kredi kart1 kullaniminda giivensizlik e Konfirmasyon almada giigliik

e Uriinii gérememek/dokunamamak e Internette istenen bilgiyi bulma zorlugu

e Bilinmeyen otel/acenta vb. isim veya logolara | e  Internette ¢cok fazla bilgi olmasi

duyulan giivensizlik e  Yeterli se¢im alternatifinin bulunmamast
e Hata yapmaktan korkmak e Internetin en iyi fiyatlar1 veya Onerileri
e Bilgisayar kullaniminda acemilik saglamamasi

e Internetle  rezervasyon  yapilabilecegini | ® Internet baglantisinin yavas olmasi

bilmemek e Internet ile islemlerin karisik
e Otomasyon yerine gergek bir insanla olmasi/zaman almasi
konusmayi tercih etmek o Internetteki bilgilerin giincel olmamasi

o Kisisel bilgileri verme konusunda | e  Sirketin ¢alistig1 belirli ir otel veya acenta
giivensizlik olmasi

o Kredi kartt sahibi olmamak

e Internet disinda devamli is yapilan/tercih
edilen belirli bir acentanin veya otelin

bulunmasi

Kaynak: ige Pirnar. (2006). Dogrudan Pazarlama. Ankara: Seckin Yaymcilik, s.226.
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Diinyada ve Tiirkiye’de Internet ve bilgi teknolojilerinin inanilmaz gelisimi,
zaten dinamik bir 6zellige sahip olan turizm sektoriinii de bu alanda gelismeye
itmektedir. Web kullanicilarinin  glinden giine artmasiyla birlikte turizm
isletmelerinin bir¢ogu, daha ¢ok kitleye ulasmak ve Internetin diger avantajlarindan
yararlanmak icin kendilerine ait web siteleriyle Internet diinyasi i¢inde yer almalari

gerekmektedir (Hanger ve Ataman, 2006, 193).

2.1.6. Konaklama Isletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerinde Internet

Kullanimi ve Sagladig1 Avantajlar

Teknoloji, konaklama isletmeleri i¢in rekabette ve Orgiitsel performansi
arttrmada Onemli bir stratejik boyut haline gelmistir. Kiiresel boyutta, hizmet
isletmelerinin rekabet avantajlarmin artmasinda teknoloji, onemli bir role sahip

olmakla birlikte isletmelerin basarilarina katkida bulunmaktadir (Wang ve Qualls,

2007, 560).

1990’lara kadar otel isletmelerinin elektronik dagitim kanallarmi kapali
kullanici1 gruplar1 olusturmustur. Oteller bu elektronik dagitim kanallarini
kullanirken, bu kanallar esneklikten yoksun ve oldukca pahaliydi. 1993-1997 yillar1
arasinda rezervasyon ticretlerinden alinan komisyonlar, dort yil icerisinde 429
dolardan 930 dolara ¢ikarak % 117°lik bir artig gdstermistir. Komisyon {icretlerindeki
bu artiglardan dolayi, bilgi teknolojilerinin ilerlemesiyle de oteller yeni dagitim
kanallar1 aramaya baslamislardir. World Wide Web’in ¢ok hizli bir sekilde gelismesi
ve yayilmasi otel isletmeleri i¢cin biiylik bir firsat olmustur. Devaminda turizm
tedarikcileri triinlerinin satisinda ve dagitiminda web tabanli pazarlamayr ciddi
sekilde denemeye baslamislardir. Web siteleri kuran otel isletmeleri WWW’in
pazarlamada yarattig1 firsatlardan faydalanarak, web siteleri izerinden bilgi aligverisi

ve rezervasyon yapmaktadirlar (O’Connor ve Frew, 2002, 35).



Tablo 11. Turizm Sektérii fletisim Sekilleri ve Bilgi Teknolojileri Yardimn fle
Gerceklestirilen Faaliyetler

Organizasyon Ici Tletisim ve
Faaliyetler Intranet

Organizasyonlar Arasi Iletisim ve
Faaliyetler Extranet

Turizm organizasyonu igerisindeki bilgi
degisimi

Yonetim

« Stratejik planlama

* Rekabet analizi

* Finansal planlama

* Muhasebe

» Pazarlama arastirmasi

* Pazarlama stratejisi ve uygulama
* Yonetim istatistikleri

* Operasyon kontrolii

* Yonetim faaliyetleri

Boliimler arasi iletisim

« Isletme faaliyetleri

* Bilgi degisimi

« Insan kaynaklar1 yonetimi
* Personel koordinasyonu

Turizm hizmeti ureticileri ve aracilari
arasindaki bilgi degisimi

Seyahat Oncesi

* Genel bilgi

* Yer ve zaman uygunlugu / Fiyat
arastirmalar1

* Pazarhk

* Rezervasyon ve konfirmasyon

* Seyahat ile ilgili belgeler

- Grup listeleri,

- Biletler

- Odendi / alind1 belgeleri

Seyahat Sirasinda

* Programin devam ve takip plani
* Beklenilmeyen olaylar karsisinda
planlarin

degismesi,

* Takip gelistirmesi

Subeler Arasi Iletisim ve
Fonksiyonlar

* Faaliyetlerin koordinasyonu
* Raporlama ve biit¢eleme
 Uygunluk/fiyatlar/bilgi

Seyahat Sonrasi

+ Odeme ve komisyonlar

* Geri bildirim ve Oneriler

« Sikayetlerin degerlendirilmesi

* Veri yonetimi ile sadakat kazandirma

Turizm Sektorii ile Miisteri Iletisimi
Internet

Turizm Isletmelerinin Turizm Dis1
Isletmeler ile Iletisimi Internet

* Elektronik ticaret

* Seyahat danigmanligi

» Uygunluk/fiyat/bilgi talepleri

* Rezervasyon ve konfirmasyon

* Rezervasyona iligkin 6zel talepler
* Depozitler

» Ozel istekler

* Geri bildirim ve sikayetler

Diger hizmet sunucular1 ve destek
hizmetleri

- Seyahat formaliteleri ve vizeler
- Asilar

* Sigorta isletmeleri

* Hava durumu tahmini

* Eglence ve iletisim

 Bankacilik / finansal hizmetler

* Kredi kartlar1 kullanim1

« Isletmeye iliskin diger hizmetler

Kaynak: Buhalis Dimitrios (2003), E-Tourism, Prentice-Hall., Aktaran: Pirnar, ige (2005) Turizm
Endiistrisinde E-Ticaret, Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 1, 11-12.
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Internette bir web sitesine sahip olma, konaklama isletmelerinin pazarlama
faaliyetleri acisindan birgok yararlar saglamaktadir. Diisiik maliyetli pazarlama ve
satig, etkili ve hizli rezervasyon yapabilme, tiiketicilere yer ve zaman kisitlamasi
olmadan dogrudan ve etkilesimli ulasabilme, dagitim giderlerini en aza indirme ve
tilketiciye Ozel pazarlama ve satis uygulamalari yapma olanaklari, Internetin

sagladig1 yararlardan birkagidir (Cakic1 ve Cetinkaya, 2001, 178).

Cagr1 merkezleri aracilifiyla yapilan rezervasyonlarin maliyeti en az 9 dolar
iken, otellerin web siteleri kullanilarak yapilan rezervasyonlar 3-3.5 dolar daha az
maliyetli olmaktadirr. Bu durum da isletmelere uzun vadeli rekabet avantaji
saglamaktadir. Isletmelerin aracilara, indirim magazalarma ve geleneksel kanallara

olan bagimliliklarini azaltmaktadir (Starkov, 2002, 4).

Internet lizerinden pazarlama sadece bilgi dagitilmas: ile smirhi degildir;
geleneksel olarak isletme ve miisteriyi ayiran cografi ve fiziksel sinirlar1 ortadan
kaldirmaktadir. Internet sayesinde otellerin misterileri ile dogrudan baglanti
kurmalar1 miimkiin olabilmektedir. Internet vasitasiyla miisteriler sartlarmna gore
rezervasyon talebinde bulunabilmekte ve oteller kendi rezervasyon durumlarina
bakarak cevabi miisteriye Internet lizerinden iletebilmektedir (Kozak ve Cuhadar,
2002: 275). Internet ilizerinden rezervasyon sistemi otelcileri 7/24 saat oda satisi
imkan1 sunmakta ve telefonla oda dagitimi yapmaktan daha az maliyetlidir. Bir
bakima bu durum otomatik sekilde ayni personel tarafindan desteklenen self servis

niteligindedir Stringam ve Gerdes, 2010, 31).

Internet teknolojileri otelcilerin online satiglar ve promosyonlar yapmasi i¢in
kendi sitelerini olusturmalariyla biiyiik avantaj ve firsatlar olusturmaktadir. Rekabet
ortaminda isletmelerin ayakta kalmalar1 icin dagitim maliyetlerini diisiirmeleri ve
yeni dagitim kanallar1 bulmalar1 gerekir. Internet {izerinden otel rezervasyonu

yapmak en iyi yollardan biridir (Wong ve Law, 2005, 311-312).

Bir¢ok turist merak ettigi ve ilgi duydugu destinasyonla ilgili daha fazla bilgi
edinmek arayisi igindedir. Internetin bilgi kaynagi olarak artan islevi sonucunda
destinasyon yonetim orgiitleri daha ¢ok kisiye daha uygun kosullarda ulasabilmek
icin bu firsat1 degerlendirerek destinasyon web siteleri kurmuslardir. Web sitesinin

basaris1 ise, teknolojideki gelismeler ve trend degisimleri dogrultusunda sitenin
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gozden gecirilmesi ve yeniden diizenlenmesinin yani sira site araciligiyla dogru ve
tam bilgi sunulmasina baghdir. Ticari ya da kamusal olsun, web sitesi ziyaretgileri
hangi siteyi ziyaret ettigini hicbir zaman unutmadiklar1 i¢in site araciligi ile marka
olusumunu desteklemek onemlidir. Bir markanm temsil ettigi imajin sitede de ayni
sekilde ifade edilmesi tiiketicilerin arzu ettikleri kalite beklentisine hazirlanmalarini

saglamaktadir (Ozdemir, 2007, 893).

Seyahat endiistrisinin 6zelliginden dolay1 kitlesel turizmin gelismesiyle
birlikte tatil sektdriinde biiylik zincirler ve ortakliklar kurulmaktadir. Franchising
sisteminin basarili olmasi sonucu, belirli isletmeler uluslararasi pazari ele gecirmis
durumdadir. Boylece kiiciik ve orta biiylikliikteki otel isletmeleri satis ve dagitim
konusunda digerleriyle rekabet edebilmek i¢in biiylik zorluklarla karsi karsiya
kalmaktadirlar(Anckar ve Walden, 2001, 242).

Diinya tizerinde konaklama isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugu kiiciik ve orta
biiyiikliikte isletmelerdir. Tiirkiye’de bulunan konaklama isletmelerinin biiyiik bir
cogunlugunun kii¢iik ve orta biiylikliikteki isletmeler oldugu sdylenebilir. Kiiciik
Olgekli turizm isletmelerinin kiiresel olarak genis bir cogunlugunu, yerli girisimcilere
uygun, kirsal ve daha ¢ok aile fertleri ve ortaklarinin cahistirdigi isletmelerdir

(Tungsiper ve ilban, 2006, 227).

Kiiresel dagitim sistemlerinin gelismesine ragmen kiiciik ve orta biiyiikliikteki
konaklama isletmeleri pazar paylasimi ve rekabet konusunda geride kalmislardir.
Internet tizerinden elektronik pazarlamanin ortaya c¢ikmasi ile kiiciik ve orta
biiytlikliikteki turizm igletmeleri rekabet edecek pozisyona gelmislerdir (Anckar ve
Walden, 2001, 241). Internet {izerinden kiiresel elektronik pazarlarin ortaya
cikmastyla kiiciik otel igletmeleri pazarda sdz sahibi olacak pozisyona gelebilirler.
Elektronik pazarlarda kendini sunabilen kii¢iik igletmeler agisindan Internet dnemli

bir ortam olacaktir (Buhalis ve Main, 1998, 201).

Internetin turizm rekabetinde sektorde faaliyet gosteren isletmelere, nihai
tiikketicilere ve genel anlamda turizm bolgelerine saglayacagi olanak ya da firsatlar

Tablo 12°de belirtilmistir.
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Tablo 12. Internetin isletmeler, Tiiketicilere ve Bolgelere Sagladig1 Avantajlar

Isletmelere
Saglayacag Yararlar

Nihai Tiiketicilere
Saglayacag Yararlar

Turizm Bolgelerine
Saglayacag Yararlar

Bilgiye esit erisim olanag1 | Detayli bilgi edinme Bilgiye tiim bolgelerle esit
erisim olanagi

Diistik maliyetli tanitim Bolgesel miisteri profilini

ve pazarlama kolay elde etme

Daha ucuza sirket i¢i bilgi | Bilgi edinmek i¢in Bolgesel diizeyde kisiye

paylagimi

Daha hizli isbirligi
stratejileri gelistirme

aracilara olan bagimlilig1
azaltma

ozel liriin gelistirme
olanagi

Kiiresel diizeyde diisiik
maliyetli bolge tanitimi

Miisterilerle daha hizli ve
diisiik maliyetli iletisim

Indirimli satis politikalar
ile daha ¢ok satis

Kisiye 6zel liriinlerden
yararlanma

Bolge i¢i ve bolgeler arasi
hizli iletisim olanag1

Bolgesel isletmelerin
isbirligi stratejileri
gelistirmelerine katki
saglama

Diistik maliyetli {irtin
farklilagtirmasi

Tanitim icin fuar
katilimlarinda ve prototip
iiretiminde tasarruf

Alternatifleri karsilastirma

Kolay ve siirekli
bilgilendirmek suretiyle
miisteriyi bolgeyle ilgili
ikna olanag1

Coklu ortam uygulamalar1
sayesinde farklilasma
olanag1

Elektronik para ve brosiir
ile biirokrasiyi azaltma

Bilgisayarin ve bilgi
aglarinin hizindan
yararlanarak kisa siirede
cok is

Kolay ve siirekli
bilgilendirme ile
miisteriyi ikna olanag1

Bireysel olarak dogrudan
rezervasyon yapma ve
satin alma

Internet kullanan
milyonlarca potansiyel
miisteriye ulagsma olanagi

Bolgesel diizeyde sanal
bir rezervasyon agi
kurmak suretiyle sanal
isbirligi olanag1

Kaynak: Yasar Sar1, Metin Kozak. (2005). Turizm Pazarlamasina Internetin Etkisi: Destinasyon Web
Siteleri I¢in Bir Model Onerisi. Akdeniz I.1.B.F. Dergisi, Yil. 9, ss. 256.
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Anckar ve Walden’e (2001, 249) gore Internetin kiiciik otel igletmelerine

sundugu firsatlar sunlardir;

e Diger otel isletmeleriyle kiiresel pazarlarda rekabet edebilme ve kendini
sunma,

e Kendi lriin ve hizmetlerini aracilardan bagimsiz olarak sunma ve
promosyonlar yapma,

e Diinya iizerinde tiim miisterilere uygun fiyatlarla 24 saat hizmet verme,

e Miisterilere herhangi bir uzakliktan rezervasyon yapabilme ve gidecekleri
yerleri gérme se¢imi sunma ve,

e Otomatik is siiregleridir.

Web siteleri, 6zellikle kiiciik isletmeler i¢in kolay ve ¢cok ucuz reklam yapma
olanagi saglamaktadir. Ayn1 zamanda bu durum isletmelerin web siteleri benzer mal

ve hizmet sunan binlerce web sayfalariyla rekabet etme sonucunu dogurur (Dholakia

ve Rego, 1998, 7249).

Gilinlimiiz turizm sisteminde Tiirkiye gibi diger birgok iilke, yiiksek turist
sayisina karsin diisiik turizm geliri elde etmektedir. Bunun en belirgin nedeni ise,
sunulan paket ve indirimli turlar ile kagak ve komisyonlar nedeniyle gelirin biiyiik
bir kisminin turist gonderen lilke tarafindan alikonulmasidir. Alici ile saticinin
cografi anlamda birbirinden c¢ok uzakta oldugu ve tur operatorlerinin ¢ok giiclii
oldugu turizm pazarlamasinda elektronik bilgi sistemlerinin alternatif bir ara¢ olarak
ortaya cikarilmasi bolge turizminin gelismesine ve diger iilkelerle rekabet

edebilmesine 6nemli 6l¢iide katkida bulunabilecektir (Sar1 ve Kozak, 2005, 258).

2.1.7. Butik Oteller ve Ozellikleri

Butik, samimi, liikks ve ilging otel ortamlarini tanimlayan bir terimdir. Butik
oteller, kisisellestirilmis konaklama, hizmet ve tesisler saglayarak, biiyiik zincir-
markal1 otel ve motellerden farklilasmaktadir. Tipik olarak, butik oteller sik bir
bicimde ve bazen de temali olarak dosenmistir. 3-100 arasinda oda sayilariyla, butik
otellerin ¢ogu temel otel yapilarindan daha kiigiiktiir, fakat genellikle telefon ve

kablosuz Internet, minibar, klima ve kablolu gibi hizmetlerle donatilmistir. Gelen
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misafirlere personel tarafindan 24 saat hizmet verilmektedir. Cogu butik otellerde
restaurant ve bazen halka da ag¢ik hizmet veren bar ve salonlar bulunmaktadir (Chafra

ve Erkutlu, 2006, 286).

Butik otel kavrami diinyada giderek yayilan turizm isletmeciligi
uygulamalarindandir. Bu otel tiplerinin yaygmlasmasinin ardinda, miisterinin siklik
ve konforu bir arada bulabilmesi, yliksek kalitede kisiye 6zel hizmet sunularak
miisterilerin kendilerini evinde hissetmelerinin saglanmaya calisilmasi ve az sayida
oda kapasitesine sahip olmasmma ragmen iist gelir gruplarindan turistleri
cekebilmesinin bir sonucu olarak yiiksek gelir elde edilebilmesi gibi sebepler

yatmaktadir (Bircan vd., 2007, 8).

Butik otellerle ilgili resmi bir endiistri tanim1 olmadigindan, butik otellerin
pazardaki boyutunu belirlemek miimkiin degildir. Giiniimiizde, butik otellerin
basarisi, giizel sanatlara ve kiiltiire olan ilgiye baglanmaktadir. Miisteriler sadece
gece uyumak icin bir yatak degil, bir tecrilbbe yasamak istemektedirler (Lim ve

Endean, 2007, 39).

Otellerin boyutlarinin kiiciik olmasindan dolay1 genellikle ¢alisan personel
sayist azdir. Miisteri sayismin da az olmasindan dolay1 personelin daha 1yi hizmet
sunacagina inanilir ve calisanlar miisterilerin isimlerini bilirler. Calisanlarin esnek,
sicak ve dostca olmasi miisterilere daha cok kisisellestirilmis hizmet sunmasini
saglamaktadir. Butik otellerde genellikle isgéren devir hizi ¢ok diisiiktiir. Yeni
personel aliminda calisacak personelin ¢ekici bir kisilik ve yetenekli olmasi dikkate

almir (Callan ve Fearon, 1997, 170).

Mandy Aggett 2007 yilinda yapmis oldugu c¢aligmada ilgili alan yazinda
gecen butik otel tanimlarini tek bir tabloda toplamistir. Bu tanimlar Tablo 13’te
goriilmektedir. Bu tanimlar incelendiginde vurgu yapilan noktalar sunlardir (Lim ve

Endean, 2007, 49);

e Genellikle 100 odadan daha az odaya sahiptirler,
e Biiyiik bir zincirin parcasi degildir,
e Genellikle kent veya sehir merkezlerinde bulunurlar,

e Bina yapis1 ilging ve tarihi bir goriiniime sahiptir,
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e Kisisel hizmet vurgusuyla 6zel tasarima sahiptir,

e Ayrilmaz bir 6zellik olan 1yi kalitede bir restaurant1 bulunur ve

e 3-4-5- yildizli otel fiyatindadir.

Tablo 13. Butik Otel Tanimlari

Yazar Yil Butik Otel Tanimlan

Teo 1998 | Butik otellerin ortak 6zelligi, kiigiik 6lcekli olmalar1 ve gelen
misafirlere kisisel hizmet ve 6nem veren oranda personel ve
miisteri bulundurmalaridir.

Albazzaz 2003 | 20-55yas arasindaki kisileri hedef Pazar olarak belirleyen,
mimari 6zellikleriyle, sicak ve samimi ortam sunan, aza
sayida olan otellerdir.

Forgsren ve | 2004 | Bu oteller ortalama 86 odali, yiiksek modern yapiya ve

Franchetti benzersiz kimlige sahip otellerdir. Otellerin odalar1 yiiksek
teknoloji ¢coztimlerle ¢agdas bir sekilde tasarlanmis ve
otellerin en carpici 6zelligi servis kalitesinin yiiksek ve
gercek miisteri iligkilerine sahip olmasidir.

Klumbis 2004 | 90" yillardaki donemlerde pazardan biiyiik paylar alan butik
oteller; 50-100 odali, Avrupa ve Asaya etkisinde mobilya
tasarimlariyla zincir olmayan isletmeler seklinde tanimlanir.

Drewer 2005 | Bu oteller farkl tasarim ve goriiniimleriyle zincir otellere bir
alternatif sunmay1 amag¢lamaktadirlar. En temel 6zellikleri
50 odadan daha az odalar1 olmalaridir.

Victorino 2005 | Karakteristik 6zellikleri; cagdas ve gerekli tasarimlarla
kisilere, bircok yasam tarzi olanaklari sunmasidir.

Caterer 2005 | Butik oteller 6zel tasarimli ve 50 odadan az otellerdir.

Search Genellikle sehir merkezinde konumlanmasina ragmen, kirsal
ve bolgesel yerlerde sayilar1 artmaktadir.

Enjoy 2006 | Bu oteller samimi, miitevazi, biraz farkli ve 6zgiin bir

England yapidadir.

Kaynak: Mandy Aggett. (2007). What Has Influenced Growth in The UK's Boutique Hotel Sector?
International Journal Of Contemporary Hospitality Management. Vol. 19(2), Ss.171.

21.06.2005 tarihli 25852 sayili Resmi Gazete’de yaymlanan Turizm

Isletmelerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik’in 43.

Maddesine gore butik oteller, yapisal 6zelligi, mimari tasarimi, tefris, dekorasyon ve

kullanilan malzemesi yoniinden 6zglinliik arz eden, isletme ve servis yoniinden iistiin

standart ve yiiksek kalitede, deneyimli veya konusunda egitimli personel ile kisiye
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0zel hizmet verilen ve asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az on odali otellerdir

(www.rega.basbakanlik.gov.tr):

e Modern, reprodiiksiyon, antika gibi 6zelligi olan mobilya ve malzemeler
ile tefris ve dekorasyon,

e Bes yildizli otel odalar1 igin belirlenen nitelikleri tasiyan konforlu odalar,

e Kapasiteye yeterli kabul holii, kahvalti salonu, oturma salonu,

e YoOnetim odasi,

e Alakart lokanta,

e Genel mahallerde klima sistemi,

e Yirmi dort saat oda servisi,

e (Camasir yikama ve kuru temizleme hizmeti,

e Otopark hizmeti,

e (Odalara, miisteri tarafindan se¢ilen en az bir adet giinliik gazete servisi.

2.1.8. Butik Otel isletmelerinin Etkin Pazarlama Yapabilmesi icin Web

Sitelerinde Bulundurmalari Gereken Ozellikler

Yeni web teknolojileri ve genis bant baglantisiin kullanabilirliginin ortaya
cikmasiyla kullanic1 beklentileri degismeye devam etmektedir. Bir isletmenin web
sitesi misterilerinin  beklentiler1 ile bulusuyorsa, isletme web sitesini
degerlendirmeye devam etmelidir. Web sitelerinin 6zellikleri ve miisteri beklentileri
degistikce web siteleriyle satistaki pozitif etkiyi ve miisteriye ulasilmasindaki web

site dizayn faktorlerini belirlemek olduk¢a dnemlidir (Stringam ve Gerdes, 2010, 31).

Gecmiste, miisteriler otel odalarin1 telefon araciligiyla, rezervasyon
mektuplariyla ya da acenta ve oteller araciligiyla rezervasyon yaptirirlardi. Fakat bu
siire¢ Internetin dogusuyla birlikte, otel miisterilerinin bilgi edinme ve satin alma
davraniglarini degistirmektedir. Internet ¢aginda miisteriler istedikleri anda ve yerde
kendi bilgisayarlarindan rezervasyon yapip aninda onay alabilmektedirler. Artan
talepler karsisinda oteller, web siteleri olusturmus ve bu web siteleri aracilifiyla

promosyon ve satis yapabilmektedirler.
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Bir otelin web sitesi sadece lirlin ve hizmetler hakkinda bilgi veren online bir
kanal degil, ayn1 zamanda kazang olusturan elektronik bir platformdur. Ekstra fayda
saglayan ve faydali bilgi iceren iyi tasarlanmig bir web sitesi isletmenin satiglarinin
ve itibarmin artmasma yardimci olmaktadir. Eger miisteriler hazirlanan web sitesinin
gerekli ve faydal bilgiler igerdigini diisiinmiiyorsa, bu igletme agisindan kaynaklarin

bosa gittigi anlamina gelir (Chung ve Law, 2003, 120).

Isletmelerin Internet iizerinden pazarlama yapacaklar1 miisterilere ve
potansiyel miisterilere ulagsmasinda, sadece web sitesi acmalar1 yeterli degildir.
Ozellikle konaklama isletmeleri bu konuda daha titiz olmalar1 ve web sitelerini bir
takim 6zelliklerle donatmalar1 gerekir. Konu ile ilgili yapilan daha 6nceki ¢alismalar
dikkate alinarak, konaklama isletmelerinin web sitelerinde bulunmasi gereken temel
ozellik ve bilgiler sunlardir (Murphy vd., 1996; King ve Evans; 1999; Wober vd.,
2001; Cox ve Dale, 2002; Wan, 2002; Karamustafa vd., 2002; Lu vd., 2002; Chung
ve Law, 2003; Essawy, 2006; Murphy vd., 2006; Morrison vd., 2004; Scharl vd.,
2004; Vogt ve Kaplanidou; 2004; Schmidt vd., 2008; Kumar ve Pathak, 2008;
Bayram ve Yayli, 2009);

e Teknik yeterlilik

e Kullanici dostu olmas1

e Sitenin ¢ekiciligi

e FElektronik posta 6zelligi

e Iletisim bilgilerinin yer almasi

e Seyahat ile ilgili bilgiler

e Kendi web adresinin (URL) bulunmasi 6zelligi

e Rezervasyon yapmaya yonelik bilgiler

e Online rezervasyon yapma 6zelligi

e Promosyon uygulamalar1 ve indirimlerle ilgili bilgiler
e QGeri bildirim formu 6zelligi

e Online 6deme yapabilme 6zelligi

e Birden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme 6zelligi
e Gorsel ve isitsel 6zellikler

e Isletme sahipligi ile ilgili bilgiler
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Seyahat planlayicis1 yardimi
Sik¢a sorulan sorulara cevap verme 6zelligi

Isgorenlere yonelik bilgiler

2.1.8.1. Teknik Yeterlilik

Web sitesinin belirli bir kalite diizeyinde olmasmi saglamak bakimindan

gerekli olan ‘Web Sitesi Tasarim Kalitesi Faktorleri’ asagida sunulmaktadir (Deniz,

2001, 42);

10.

. Dogruluk: Web sitesi iceriginde yer alan bilgilerin nihai tiiketicilerin

tatminine yonelik olarak ve en Onemlisi, siparis islemlerinin tam olarak

gerceklestirebilecekleri sekilde yer almasidir

. Etkinlik: Web sitesi kullanicilarinin amaglarmi gercgeklestirmede gerekli

teknik 6zelliklere ve kapasiteye sahip olmalidir.

Esneklik: Site, kullanimda olan mevcut bilgisayar ve diger teknik cihaz ve
araclarla uyum saglamada esnek olmalidir.

Biitiinliik: Web sitesi igeriginin nihai tiiketicilerin bilgi edinim ve aligveris
yapabilme olanaklarin1 saglayici yonde bilgi biitlinliigiine sahip olmasi
gerekir.

Uyumluluk: Web sitesi farkli bilgisayar sistemleri ve programlar: ile
calismaya uyumlu olmalidir.

Korunabilirlik: Web sitesi teknik acidan herhangi bir ariza/teknik sorunla
karsilasildiginda tamir edilebilir bir yapida kurulmalidir.

Tasmabilirlik: Web sitesinin bagli oldugu donanim birimleri farkli donanim
ve yazilim ortamlarinda da ¢alisabilir olmalidir.

Giivenirlik: Web sitesi teknik donanimlar1 istenilen performansta calisma
gilivenligine sahip olmalidir.

Kullamshhik: Donanim biitlinliigli diger yazilim ve donanimlarda da —
gerektiginde- kullanilabilir olmalidir.

Test edilebilirlik: Donanim ve yazilim kapasitesi istenilen performansta

uygunluk acisindan test edilebilir olmalidir.
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Web sitesini ziyaret edecek kisilerin dikkatinin baska noktalara kaymamasi
icin kullanilan donanim ve yazilim ne olursa olsun sitenin hizli ve kolay bir sekilde
kullanilmas1 gerekir (Oncii, 2002, 62). Genellikle bit degeri yiiksek olan resimler
sayfaya c¢ok yavas yiliklenmektedir. Bu nedenle diisik bit degerli resimler
kullanilmali ve resimlere verilen tiim linklerin c¢alistigindan emin olunmalidir.
Resimler her ne kadar sitenin isleyisini yavaslatsa da gerekli olan her tiirlii gorsel
malzemeye mutlaka yer verilmelidir (Kartal, 2002, 157). Web sayfasindaki igerigin
gramer ve climle diisiikliikleriyle imla hatalarindan arindirilmig bir yaziy1 kapsamasi,
sirketin ve irliniin ciddiyetini ve profesyonelligini yansitmaktadir (Pmrnar, 2006,
181). Ayrica bir igletmenin web sitesinde baska isletme ve birimlerle ilgili verilen
baglantilarin ¢alisiyor olmasi ve sitede bozuk baglant1 bulunmamasi gerekir (Lu vd.,

203).

2.1.8.2. Kullanici Dostu Olmasi

Web sitelerinin tasarimmda en Onemli pargalardan biri sitenin kolay
kullannmidir. Kullanic1 dostu bir site, bilgi almak icin siteyi ziyaret edenlere
isletmelerin sundugu iirtin ve hizmetler hakkinda gerekli bilgiyi saglamali, arastirma
yapabilme yetenegine sahip olmalidir (Akhter ve Bashir, 2008: 4). Web sitelerinde
bir arama motorunun bulunmasi gerekir. Miisteriler site igerisinde bir sey ararken
cok zaman kaybederlerse, siteyi ziyaret etmeye devam etmeyeceklerdir (Cox ve

Dale, 2002, 864).

Giris sayfasinda kullanicilarin  beklemelerine neden olabilecek logo ve
linklere yer vermek yerine, dogrudan kullanicinin siteye girmesini saglamak
gerekmektedir. Basliklar ve sayfa isimleri acik ve kolay anlasilabilir sekilde
belirtilmelidir. Kisilerin site icerisinde kaybolmamalar1 i¢cin her sayfadan ana sayfaya
ulasma imkan1 saglanmalidir (Deniz, 2001, 45). Ilk sayfada ziyaretginin daha hizli
ve kolayca siteden faydalanmasini saglayacak bir menii olmasi gerekir. Ayrica konu

ile ilgili yararli baglantilarin sitede yer almasi 6nemlidir (Eser, 2007, 192).
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2.1.8.3. Sitenin Cekiciligi

Sitenin genel goriiniimii kullanilan paletle (renk secimi) baglar. Sakin
rahatlatic1 bir goriintii i¢in uzmanlar donuk mavi, yesil ve gri renkleri dnermektedir.
Sitenin kararli ve giivenilir bir sirket tarafindan desteklendigini belirtmek icin web
sitelerinin diizenli ve anlasilir bir goriinlime sahip olmas1 gerekir. Site sayfalarmin

tasarimlar1 logo goriintiisiiyle uyumlu olmalidir (Kienan, 2002, 90).

Arka plan, baglant1 ve gezilmis baglantilar i¢cin seg¢ilen renklerin birbirini
tamamlamas1 gerekir. Beyaz ya da sade renkli bir arka plan iizerindeki koyu renkli
bir metin rahat bir sekilde okunabilmektedir. En onemli 6geler sayfalarin {ist
kisimlarina yerlestirilmelidir ki kullanicilarm  bunlar1 goérmek i¢in sayfalari

kaydirmas1 gerekmemelidir (Kienan, 2002, 200).

Insanlar, web sayfalarindaki yazilar1 nadiren kelime kelime okumaktadir,
daha cok web sayfalarmi aradiklar1 bilgiyi bulmak i¢in taramaktadirlar. Hazirlanan
metinler igaretli taranabilir listeler igermeli, anahtar kelimelerle anlamli, agik ve kisa
yazilar igermelidir. Bir metinde sonug¢la baslanmali ve detaylar devaminda
gelmelidir. Ayrica metni agiklayan kiigiik boyutlu resimler kullanicilara fayda
saglamaktadir. Yogun arka fon kullanimi yazinin okunmasmi zorlagtrmakta ve

dikkatin yazidan uzaklagsmasina neden olmaktadir (Bevan, 1998, 3).

2.1.84. Elektronik Posta Ozelligi

Pek c¢ok isletme {iriinlerini tanitmak, satis firsatlarim1 haber vermek gibi
nedenlerle e postadan yararlanmaktadir. Isletmeler e-posta aracilig1 ile miisterilerine
faaliyetleri ile ilgili her tiirlii bilgiyi, haberi, yeniligi, neriyi hizla iletip geri bildirim
alabilmektedirler. Bu agidan e-posta, dogrudan pazarlamanin gelecegi olarak
nitelendirilmektedir. Bu uygulama miisterinin izni ile yapiliyorsa yiiksek geri doniis
oranlar1 saglarken, izinsiz gonderilen e-postalar, ¢ogunlukla miisterinin tepkisine
neden olmakta ve cogunlukla okunmadan silinerek, bekledigi yarardan ¢ok zarar

vermektedir (Ozdipginer, 2010, 9).
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Konaklama isletmelerinin web sayfalarinda e-mail adresinin bulunmasi,
mevcut ve potansiyel miisterilerine her zaman ve her durumda daha ucuz ve daha
hizl iletisim olanagi saglamasinin yani sira miisterilerin isteklerini daha rahat ve
detayli bir sekilde dile getirebilmeleri agisindan da 6nemli goriilmektedir. Bundan
otlirii, genel bilgi sorulabilecek bir e-mail adresinin yani sira miisterilerin isteklerinin
dogrudan yonlendirilebilecegi ilgili boliimlerin e-mail adreslerinin de bulunmasi
daha hizli iletisim kurulmasi agisindan gerekli olabilmektedir. Ornegin, konaklama
isletmelerinin web sayfalarinda rezervasyon islemleri i¢in satis veya rezervasyon
bolimleriyle dogrudan iletisimi saglayacak bir e-mail adresi bulunabilecegi gibi,
muhasebe departmani, yiyecek-icecek departmani ve isletme yOnetimiyle de
miisterilerin dogrudan iletisimini saglayacak farkli e-mail adreslerinin bulunmasi
daha hizli, etkin ve verimli iletisim acisindan gerekli olabilmektedir (Karamustafa

vd., 2002, 55).

2.1.8.5. Tletisim Bilgilerinin Yer Almasi

Isletmenin gerekli biitiin iletisim bilgileri web sitesinde sunulmalidir. Web
siteleri biiylik bir isletmenin genel miidiir sekreteri gibi olmalidir. Kullanic1 zorluk
cekmeden istedigi departmanla irtibata gecebilmelidir. Iletisim bilgisi olarak
departman e-maili, yetkili isim, telefon, faks numaras1 ve adresi web sitesinde yer
almalidir. Eger isletme uluslar arasi bir nitelige sahip ise temsilciliklerin veya

ortakliklarm iletisim bilgileri de web sitesinde yer almalidir (Oncii, 2002, 65).

2.1.8.6. Seyahat Planlayicis1 Yardimi

Turistik lriiniin soyut 6zellik tasimasindan dolay1 seyahat etme arzusunda
olan kisi ya da kisiler bilmeden ve gérmeden satin alacaklar: turistik iiriin hakkinda
onceden bilgi sahibi olmak isteyebilirler. Turistik lriiniin diger bir 6zelligi dikkate
alimdiginda ise, tiiketiciler diriiniin iiretim yerine gitmek zorundadirlar. Kendi
bulunduklar1 ¢evreden baska bir sosyo-kiiltiirel ve ekonomik ¢evreye seyahat etme

arzusunda olan kisi ya da kisiler seyahat edecekleri destinasyon ve bu destinasyona
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gergeklestirecekleri seyahat ile ilgili bilgiye ihtiya¢ duyabilirler (Karamustafa vd.,
2002, 56).

Internet araciligi ile isletmelerin ve turizm bolgelerinin web siteleri, seyahate
¢tkma arzusunda olan bireylere dogrudan sunulan iiriin ve hizmet hakkinda ayrintili
bilgi edinme olanag1 saglamakta, bilgi edinmek i¢in aracilara olan bagimliligi
azaltmakta, alternatif iirlin ve hizmetleri karsilagtirma firsat1 vermekte ve bireysel
olarak dogrudan rezervasyon yapma ve Uriin ve hizmeti satin alma olanagi

sunmaktadir (Sar1 ve Kozak, 2005, 257).

Bir kisinin web sitesinden aldigi memnuniyet, ziyaret edecegi yer ile ilgili
karar almasinda etkili olabilmektedir. Dolayisiyla web sitelerinde gidilecek
destinasyonla ilgili kisilerin ihtiya¢ duyabilecegi bilgilere yer verilmelidir. Seyahatle
ilgili bilgiler, genel seyahat bilgisi, aligveris yerleri, restaurantlar, transferlerle ile
ilgili bilgiler, gezilecek diger c¢ekicilikler seklinde siralanabilir (So ve Morrison,
2004, 102). Ayrica web sitelerinde uluslararasi seyahatgiler i¢in gerekli dokiimanlar,
yerel hava durumu ve yerel bankalar hakkinda bilgiler de verilmelidir (Morrison vd.,

2004, 250).

2.1.8.7. Kendi Web Adresinin (URL) Bulunmasi Ozelligi

Isletmelerin isimleriyle uyusan web adreslerinin (URL) olmasi ve arama
motorlarinda  biiyilk cogunlukla yer almalar1 otel web sitelerine ulagimi

kolaylastirdig1 belirtilmelidir (Bayram ve Yayli1 2009, 363).

Kisi ya da kuruluslarin kendilerine ait bir web alan isminin bulunmasinin
diisiik de olsa bir maliyeti olmasina karsin bir takim faydalar1 bulunmaktadir. En
onemli faydasi, bir konaklama isletmesinin ismine gore Internette web adresi
girildiginde bu isletmenin web sayfasina ¢ok rahat bir sekilde ulasilabilmesidir.
Ornegin, uluslararasi otel zincirleri olan Hilton otellerine “www.hilton.com”,
Sheraton otellerine “www.sheraton.com” adreslerinden ulasilabilirken, bir ulusal otel
zinciri olan Dedeman otellerine “www.dedeman.com.tr” adresinden ulasilabilir. Bu
sekilde kendi web alan ismi olan konaklama isletmelerinin web adreslerine mevcut

ve potansiyel miisteriler daha ¢abuk bir sekilde ulasabilme sansina sahip olabilirler.
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Konaklama isletmeleri kendi web alanina sahip olsalar dahi, potansiyel ve mevcut
miisterilere ulasabilmek i¢in, en ¢ok kullanilan anahtar kavramlar ile ulusal ve
uluslararas1 Internet arama motorlarma kaydolmalari, bu isletmelerin  web
sayfalarmin ulasilabilirligini arttirma agisindan faydali olabilir (Karamustafa vd.,

2002, 56).

2.1.8.8. Rezervasyon Yapmaya Yonelik Bilgiler

Konaklama isletmelerinin web sayfalarinda potansiyel ve mevcut miisteri-
lerin nasil rezervasyon yaptirabileceklerine iliskin bilgilerin bulunmasi 1yi bir
pazarlama iletisimi agisindan 6nemlidir. Bu nedenle, web sayfalarinda rezervasyon
yaptirilabilecek telefon, faks, posta ve e-mail adresleriyle online rezervasyon yapma
imkan1 varsa, bununla ilgili giivenlik bilgilerinin de bulunmas1 faydalidir. Bu
bilgilere ilaveten, tesisin yatak ve oda sayilari, bunlarin 6zellikleri, oda fiyatlar1 ve
o0deme kosullar1 gibi konularda da gerekli olabilecek bilgiler web sayfalarinda

sunulmalidir (Karamustafa vd., 2002, 57).

2.1.8.9. Online Rezervasyon Yapma Ozelligi

Web sitelerinin sahip olmasi gereken en oOnemli 6zelliklerden biri de
ziyaretgilerin iirlin ve hizmetleri online satin alabilmesidir. Ziyaret¢iler {riin
bilgilerine web sayfasi lizerinden ulasabilmelidir. Cogu miisteri bir {irtinii almadan
once iriin hakkinda bilgi toplamak istemektedir. Ayrica satin alma kosullar1 web
sitelerinde ayrintili bir sekilde verilmelidir. Uriin ve hizmetler gerektiginde fotograf

ve videolarla goriintiilenebilir olmalidir (Feinberg ve Kadam, 2002, 437).

Internet tizerinden rezervasyon kabul eden konaklama isletmeleri hem
miisterilerin hem de isletmenin rezervasyon maliyetlerinin azalmasini saglamaktadir.
Starkov’a (2002, 4) gore c¢agri merkezleri araciligiyla yapilan rezervasyonlarin
maliyeti en az 9 dolar iken, otellerin web siteleri kullanilarak yapilan rezervasyonlar
3-3.5 dolar daha az maliyetli olmaktadir. Bu durum da isletmelere uzun vadeli

rekabet avantaji saglamaktadir.
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2.1.8.10. Promosyon Uygulamalar Ve indirimlerle ilgili Bilgiler

Web siteler1 miisteriler hakkinda bilgi toplamaya yonelik tasarlanmalidir.
Kisilerle direk irtibata gecilebilecek adres bilgileri, e-posta adresleri, telefon ve faks

numaralar1 igletme tarafindan kaydedilmelidir (Geissler, 2001, 496).

Web siteleri sadece Internette var olmak i¢in kullanilmamali ayn1 zamanda
web siteleri araciligiyla isletme iiriin ve hizmetlerinin promosyon uygulamalarini

miisteriye etkin bir sekilde ulastirilmasi saglanmalidir (Akhter ve Bashir, 2008, 3).

Konaklama isletmelerinde 6zellikle talebin azaldigi donemlerde veya erken
rezervasyonlarda degisik indirim ve promosyon uygulamalari yapilmaktadir. Bu
uygulamalar konaklama isletmelerinin web sitesinde, ayrintilt bilgi ve baglantilarla

miisterilerin fark edebilecegi bir konumda yer almalidir.

2.1.8.11. Geri Bildirim Formu Ozelligi

Geri bildirim, yazilim tasariminin temel prensibini olusturur ve o6zellikle
Internet iizerinden miisteri ile etkilesim kurmak i¢in dnemlidir. Isletmeler web sitenin
durumunu miisteriden G6grenebilir. Geri bildirim formlar1 ziyaretciler sayesinde
isletmelere, sitede bir hata olup olmadigi, sayfanin giincellenmesi ve siparis detaylar1

hakkinda danismanlik yapar (Akhter ve Bashir, 2008, 11).

Geri bildirim formlarmmn etkilesimli olmasinmn saglanmasi gerekir. Ornegin,
geri bildirim formunu dolduran mevcut ve potansiyel miisterinin e-mailine 6ncelikle
iletisinin alindigna iligkin otomatik bir mesajin gonderilmesi, iletisindeki bilgiler
okunduktan sonra ise, yetkili bir kiginin en kisa zamanda ilgili miisteri ile diyalog
kurmasi etkin bir pazarlama iletisimi ve miisterilerin beklentilerini karsilama

acisindan 6nemli olabilmektedir (Karamustafa vd., 2002, 58).

2.1.8.12. Online Odeme Yapabilme Ozelligi

Internet {izerinde aligveris isleminin online olarak gergeklestirilmesi
nedeniyle, fiziki anlamda bir degisim aligveris aninda s6z konusu olmamaktadir.

Kullanicilar agisindan Internet lizerinde satis islemi, satig ihtiyacinin duyulmasi,
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¢Ozlim i¢in arayiglar ve siparigin verilmesi bir siirecten gecerek gerceklesmektedir.
Begenilen mal ve hizmetlerin siparisinin verilmesi, satis isleminin gerceklesmesinin
ilk adimidwr. Miisteri begendigi mal ya da hizmetin bedelini Internet lizerinde

odemek durumundadir (Kirgova ve Oztiirk, 2000, 41).

Tim Diinyada standart bir 6deme altyapisina sahip olmasi ve kullanici
kitlesinin genisligi, Internet {izerinden yapilan aligverislerde kredi kartinin
cogunlukla tercih edilmesini saglamistir. Kredi kart1 bilgilerinin iiglincii sahislarca
ele gecirilmesini Onlemek amaciyla sifreleme esasina dayanan SSL ve SET

protokolleri kullanilmakta ve aligveris giivenligi saglanmaktadir (Deniz, 2001, 64).

SSL network tizerindeki bilgi transferi swrasinda giivenlik ve gizliligin
saglanmas1 amaciyla Netscape tarafindan gelistirilmis bir giivenlik sistemidir. SET
ise SSL gibi veri aktarimmda giivenligi saglamak icin gelistirilen bir protokoldiir.
Daha ¢ok kredi kartlar1 i¢in gelistirilmis olan SET gizlilik ve giivenilirligi temin
etmeyi amacglamaktadir. SET; Visa, Mastercard, Microsoft, Netscape, GTE, IBM,
SAIC, Terissa Systems ve Verisign ‘in katilimiyla olusan bir konsorsiyum tarafindan

gelistirilmistir (Kartal, 2002, 49).

2.1.8.13. Birden Fazla Yabanac Dilde Bilgilendirme Yapabilme Ozelligi

Diinyada ortak dil olarak Ingilizce kabul edilse de miisterilere, web
sitelerinden ana dilde bilgilendirilme yapilmasi onlar iizerinde daha olumlu etki
yapmaktadir. Bir Alman’in Cin’de market, diikkan vb. igletmelerin haftada 7 giin
acik oldugunu bilmesi ona seyahat plani yaparken hatirlatici ve yardimei olacaktir

(Arlt, 2006, 230).

Web sitelerinde farkli dil seceneklerin olmasi uluslararasi seyahatgiler
acsindan onemli bir 6zelliktir. Fakat bazi isletmeler yabanci dil segenekleri sunsa da
bu yetersiz kalmaktadir. Sadece birkag temel climle, secilen dile ¢evrilmekte diger
kisimlar yine mevcut dilde verilmektedir. Miisteriler {izerinde gerekli tatmin ve etki
yaratilmasi i¢in yabaci dil seceneklerinin sitede yer alan biitiin bilgiler1 kapsamasi

gerekir (Arlt, 2006, 236).
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2.1.8.14. Gorsel ve Isitsel Ozellikler

Web sayfasinda kullanilacak gorsel malzemeler, bilgisayar yardimci araglari
yardimiyla web sayfasma aktarilmalidir. Sitede yer alan yazili bilgileri desteklemek
amaciyla anlasilabilirligi destekleyecek her tiirlii gérsel malzemeye yer verilmelidir.
Web sayfasinin miisteriler tarafindan begenilmesi ve c¢ekici bulunmasi amaciyla
cesitli grafikler ve tablolarla zenginlestirilmesi onemlidir. Bu malzemelerin islevsel
bir sekilde diizenlenmesi uygun renk, say1r ve biyiikliikte yerlestirilmesi

gerekmektedir (Kirgova ve Oztiirk, 2000, 36).

Web sitelerinde video, ses, lic boyutlu goriintiilerin yer almasinda dikkat

edilmesi gereken li¢ 6nemli nokta bulunmaktadir (Karamustafa vd., 2002, 59):

e Farkl kiiltiirlere hitap edildigi icin farkli dillerin, estetik stillerin ve evrensel
sembollerin kullanilmasi,

e Bu ozelliklerin rahat bir sekilde daha yaygm bir kitle tarafindan izlenebilmesi
icin yaygin olarak kullanilan bilgisayar programlarinda acilabilir 6zellikte
olmasi ve

e Gorsel ve isitsel ozelliklerle erigsim hizi arasindaki dengenin korunmasidir.

Turizm driiniiniin  soyut ozellik tasimasi, {iretildigi yerde tiliketilme
zorunlulugunun olmas: ve satin alma karar1 verilirken test etme olanaginin
bulunmamasi vb. Ozellikleri pazarlamada etkili tanitimin Onemini ortaya koyar
(Hacioglu, 2005, 42). Ozellikle son yillarda gelisen Internet’e dayali veri tabani
mimarisi tizerinde kurulu web sitesi olusturma yazilim teknolojileri turizm
isletmelerine dinamik ve etkilesimli web siteleri kurma olanagi tanimaktadir (Sar1 ve
Kozak, 2005, 257). Boylelikle turizm isletmeleri web sitelerinde uygun ses ve

goriintili araglartyla tirtinlerinin miisterilere sunabilmektedir.

2.1.8.15. Diger isletmelerle Baglanti Kurabilme Ozelligi

Web sayfasini ziyaret edecek kisilerin ilgilendikleri konu ile ilgili olarak
degisik sayfa ve sitelere yonlendirilmesi amaciyla gerekli olan hipertext kodlarmin

web sayfasma yiiklenmesi teknik bir zorunluluktur (Kirgova ve Oztiirk, 2000, 36).
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Eger isletme yatay olarak biitliinlesmis bir konaklama isletmesi ise, biinye-
sinde faaliyet gOsteren ve ayni ve/veya farkli destinasyon(lar)da bulunan diger
isletmelere web sayfalarinda baglantilarin  bulunmasi biitiinlesmis isletmenin
biitiinsel tanitim1 acisindan faydali olabilecektir (Karamustafa vd., 2002, 58). Ayrica
isletmeler web sitelerinde turistlerin yararlanabilecegi diger kurum ve kuruluslarin
sitelerine baglant1 vermesi, turistlerin ziyaret edecekleri bolge hakkinda bilgi sahibi

olmasini saglar.

2.1.8.16. Sikc¢a Sorulan Sorulara (SSS) Cevap Verme Ozelligi

Tipik bir SSS her sorunun altinda yer alan basit soru ve cevaplar listesidir.
Miisterilerin sorularina 6nceden yanit vermek zamandan ve paradan tasarruf saglar.
Web sitesinde yer alan SSS temel miisteri hizmet sorunlarin1 ¢6zmektedir. Burada
bir miisterinin sorusuna verilen yanit, bulunmasi ve anlasilmasi kolaysa, miisterinin
isletmeyi aramasma veya e-posta gondermesine engel olarak 15 yiikiiniin
hafiflemisini saglar. Iyi yapilandirilmig bir SSS sistemi, ayn1 zamanda iiriinler ve
hizmetler hakkinda daha fazla bilgi saglayarak satislari arttirabilir. SSS sorular

baglantisinin sitenin goriliir bir kisminda yer almasi dnemlidir (Kienan, 2002, 119).

2.1.8.17. Isgorenlere Yonelik ve Isletme Sahipligi Ile Tlgili Bilgiler

Isletmenin sahip ve hissedarlarina iliskin bilgilerin web sayfalarinda
bulunmasi mevcut ve potansiyel miisterilerin goziinde giiven olusturma agisindan
faydali olabilir. Buna ilaveten, isletmenin yonetim kademelerinde yer alan kisilerin
egitimi, sektdrel deneyimi, yetki ve sorumluluklar1 gibi konularla ilgili bilgiler
isletmenin yonetim anlayigini ve kalitesini ortaya koyan temel degerler olarak kabul

edilmektedir (Karamustafa, 2002, 59).

Isgorenlere yonelik bilgiler sayesinde miisteriler ilgili isletmenin hizmet
kalitesi hakkinda bir fikre sahip olabilmekte, isgérenler ise ¢esitli uygulamalarla
motive edilmekte ve verimlilikleri artirilmaya calisilmaktadir; bir ay icerisinde en 1yi
calistig1 tespit edilen personele (ayn personeline) iliskin bilgilerin web sayfasinda

yaymlanmasi gibi (Karamustafa, 2002, 60). Ozellikle butik otellerde kapasite oranina
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bagl olarak calisan isgéren sayisi azdir. Dolayisiyla butik otel isletmelerinde
calisanlar gercek bir profesyonel olmasi ve ¢alisanlar hakkinda web sitesinde bilgi
verilmesi turistler iizerinde olumlu etki birakabilir. Ayrica isletmeler, web sayfasinda
degisik kurum ve kuruluslardan aldiklar1 basar1 ddiillerini ve personelin eger varsa
kendi uzmanlik alaninda (as¢ilik, barmenlik vb.) katildiklar1 yarismalardan aldiklar1

sertifika ve basarilar1 gdsteren bir boliim olusturabilirler.
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2.2. llgili Arastirmalar

Web sitelerinin  tagimasi gereken Ozellikler sadece isletmelerin veya
tasarimcilarin istek, imkan ve stratejilerine gore belirlenmemeli, tiiketicilerin de web
sitelerinden beklentiler1 g6z Oniline alinmas1 gerekmektedir. Tiiketicilerin web
sitelerinden beklentilerini ve bu dogrultuda sitelerin tasimasi gereken ozelikleri
arastiran uluslararast birgok c¢alisma mevcuttur. Bu boliimde web sitelerini
degerlendiren c¢aligsmalarda kullanilan Olgiitlere ve sonunda da Tiirk otel web
sitelerini degerlendiren c¢alismalara ve karsilastirma imkani1 sunmasi agisindan da bu

calismalarin sonuglarina deginilecektir.

Murphy (1996) yirmisi zincir isletme olan otuz alt1 otel isletmesinin web
sitelerini analiz etmistir. Otel web sitelerinde bulunmasi gereken otuz iki 6zellik
belirlemis ve bunlar1 dort faktér altinda toplamistir; promosyon ve pazarlama,
hizmetler ve bilgi, etkilesim ve teknoloji, site yonetimi. Isletmelerin web sitelerinde
genellikle hizmetler ve bilgi hakkindaki 6zelliklerin bulundugu ve site yonetimi ile
ilgili ozelliklerin fazla rastlanmadigi goriilmiistiir. Zincir otel isletmelerinin web

siteleri, bagimsiz isletmelere gore daha fazla 6zellik igerdigi sonucu ¢ikmustir.

Gilbert ve digerleri (1999) yaptiklar1 calismada web sitelerinin iliskisel
pazarlamada iletisim araci olarak kullanilmasmi degerlendirmislerdir. Bilgi toplamak
icin 143 zincir isletmesinin web sitelerini incelenmis ve otellerin pazarlama
miidiirleriyle miilakat yapilmistir. Web sitelerinde olmast gereken Ozellikler
elektronik brosiir, sirket bilgileri, otellerin cografi dagilimi ile ilgili bilgiler, seyahat
icin gerekli bilgiler, sanal gezinti, promosyonlar ve yabanci dil secenekleri olarak
belirlenmistir. Sonuglar degerlendirildiginde isletmelerin web sitelerinde en ¢ok
seyahat ile ilgili bilgiler yer alirken en az sirasiyla promosyonlar ve sanal gezinti
oldugu ortaya cikmustir. Otellerin pazarlama miidiirleri web sitelerini kullanmada
amagclarini satiglar arttirmak, tiiketicilerde iiriin bilgisi olusturmak ve referans araci

olarak kullanmak oldugunu belirtmislerdir.

Salisbury ve digerleri (2001) kisilerin Internet iizerinden aligveris yapma
egilimlerini tespit etmeye calismislardir. Arastirmada TAM (Technology Acceptance

Model) modelini kullanmiglardir. Arastirma modeli kolay novigasyon, kullanigh



72

bilgi ve web giivenliginin satin alma egilimini etkileyecegi diisiiniilerek
olusturulmustur. Arastrmanmn 6rneklemini gecerli anket elde edilen 119 lisans
ogrencisi olusturmustur. Anketlerdeki verilerin elde edilmesinde yedili likert dlgcegi
kullanilmistir. Arastirma sonucunda kolay novigasyonun ve kullanishh bilginin
onemli oldugu fakat web giivenliginin satin alma egilimini direk olarak etkiledigi

ortaya ¢ikmustir.

Chung ve Law (2001) Hong Kong’taki otellerin web sitelerinin performansini
olemek igin yaptiklar1 ¢alisma 3 adimdan olusmustur. Ilk olarak, web sitelerinin
boyutu ve Ozelliklerinin 6nemli otel yoneticileri tarafindan sorgulanmis, daha sonra
web sitelerinin igerikleri ve 6zelliklerinin tespiti i¢in form hazirlanmistir ve son
olarak otellerin web siteleri, olusturulan forma gore degerlendirilmistir. Otel
yoneticileri rezervasyon ve tesis hakkindaki bilgilerin web sitesinde bulunmasi
gereken en onemli 6zellikler oldugunu belirtmis, iletisim bilgileri 3. 6nemli faktor,
web sitesi yonetimi ve ¢evre hakkindaki bilgilerin 4. ve 5. siraya koyarak daha az
onemli oldugunu belirtilmislerdir. Otellerin web site performanslar1 yildiz sayilariyla
dogru orantida ¢ikmistir. Genel olarak otellerin web sitelerinin en 1yi oldugu faktor
rezervasyon bilgilerinin ve en kotii olduklar1 faktor ¢evre hakkindaki bilgilerinin
olmasi otel yoneticilerinin web siteleri hakkinda 6nem verdigi konularla paralellik

gostermistir.

Wei ve digerleri (2001) kiiresel ¢alisan otellerin Internet kullanim boyutlarini
arastirmig, otellerin bulunduklar1 cografi bolge ve sahip olduklar1 6zelliklerin (otel
tiirti, otelin biiylikliigli, yildiz oranlar1) Internet kullaniminda etkisi olup olmadigi
tespit edilmeye g¢alisilmigtir. Arastrma kapsamma 53 iilkeden 900 otel yOneticisi
dahil edilmis, e-posta araciligiyla 165 kullanilabilir cevap elde edilmistir. Otellerin %
91’inin web sayfasina sahip oldugu ve bunlarm tamammin biiyilk 6lgekli oteller
oldugu bulunmustur. Sitelerin biiylik cogunlugu medya uzmanlar1 ve 6zel sirketler
tarafindan hazirlanmistir. Otel web sitelerinin  %82’sinin  online rezervasyon
yapabilme ozelliginin oldugu fakat otellerin ¢ogunda online rezervasyonu %5’in
altinda kaldig1 tespit edilmistir. Otel biiyiikliigiiniin site kurulumu ve yonetiminde bir
etkisi olmadigi, otellerin %16,1’inin  web sitelerini  kendi ¢alisanlarina
hazirlattirdiklar1  bulgular arasinda yer almistir. E-postayr 5 yildizli oteller

tedarik¢iler ve miisterilerle iletisimde 3-4 yildizli otellere gore daha etkin
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kullandiklar1 sonucu ¢ikmistir. Otel tiirleri arasinda kongre-fuar otellerinin diger otel
tiirlerine gore Interneti daha ¢ok kullandiklar1 goriilmiis ve farkli cografi bolgelerde
yer alan oteller arasinda Internet kullanimi acisindan ciddi farklar olmadigi ortaya

koyulmustur.

Sigala (2001) Yunanistan otellerinden hangilerinin pazarlama modellerini,
sanal pazarlarda yarismak ve Internetin sagladigi avantajlardan yararlanmak i¢in ne
derecede degistirdiklerini tespit etmeye calismistir. E-Pazarlama karmas: {iriin, fiyat,
tutundurma, dagitim ve miisteri iligkileri olarak ifade edilmistir. Calismada,
elektronik posta yoluyla gonderilen anketlerden 216 cevap elde edilmistir.
Arastirmada otellerin Interneti etkin kullanamadig1 ve E-Pazarlama karmalarini tam
olarak olusturamadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Otellerin E-Pazarlama doniisiimii %50’ nin
altinda kaldig1 tespit edilmistir. Otellerin Interneti sadece {iriin ve hizmetler hakkinda

bilgi vermek ve dagitim i¢in kullandiklar1 goriilmiistiir.

Chu (2001) yaptig1 ¢calismada, yirmi ikisi Cinli, on dordii Kafkasyali olarak
web tlizerinden online aligveris i¢in bir odak grubu olusturmustur. Kullanicilar web
sitelerinin anlasilir bilgi, etkilesimli ve cekici olmasi1 gerektigini belirtmislerdir.
Kullanicilar, web sitesinde en ¢ok gidilecek yer veya seyahat ile iliskili bilgileri ve

fiyat bilgisini gormek istemektedirler.

Anckar ve Walden’e (2001) gore kiicliik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin
Interneti pazarlamada etkin kullanamamalarmin sebeplerini, Internet teknolojilerinin
kullaniminda bilgi eksikligi, maddi kaynaklarin yetersiz olmasi, degisime karsi
direng gostermeleri ve kirsal bolgelerde alt yapi eksikligi oldugu seklinde

stralamiglardir.

Madu ve Madu (2002) yaptiklar1 ¢alismada e-kalite Olgiitlerini olusturmaya
calismiglardir. Calisma sonucunda e-kalite Olgiitler1 performans, yapi, estetik,
giivenilirlik, depolama kapasitesi, kullaniglilik, giivenlik ve sistem biitlinligli, yanit
verme, irin/hizmet farklilastirma, giiven, site politikasi, bilinilirlik ve teminat

verebilme olarak ortaya ¢ikmustir.

Wan (2002) Tayvan’daki otel isletmelerinin ve tur operatdrlerinin web

sitelerini 3 boyutta incelemistir: kullanici arayiizli, bilgi zenginligi ve online
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rezervasyon. Oteller ile ilgili alt1 ve tur operatorleri ile ilgili bes site incelenerek
isletmelerin kendi web sitelerine ulasilmaya c¢alisilmistir. Tayvan’daki tur
operatorlerinin ve otellerinin %50’sinin kendine ait web sitesi oldugu goriilmiis ve
30°’u otel sitesi olmak lizere 69 web sitesi incelenmistir.. Kullanic1 arayiizii
degerlendirmesi 3’iin iizerinde tespit edilmistir. Fakat bilgi zenginligi acisindan
yapilan degerlendirmede isletmeler sitelerini pazarlama amacgh degil, daha ¢ok iiriin
ve hizmetler hakkinda bilgi sunarak reklam amac¢lh kullandiklar1 ortaya ¢ikmuistir.
Otellerin %76’sinda online rezervasyon oOzelligi bulunurken, tur operatorlerinin

sadece %13 linde online rezervasyon 6zelligi oldugu tespit edilmistir.

Cox ve Dale (2002) Active Media Research LLC’de yer alan 11 farkli
sektorden e-ticarette en 1y1 100 isletmenin tiiketici web sitelerini ‘kullanim kolayligi,
miisteri giiveni, online kaynaklar ve iligkili servisler’ agisindan degerlendirmistir.
Isletme web siteleri 100 tam puan iizerinden 55 ila 77 puan almislardir. 1999 ve 2000
verileri karsilastirilmustir. Iki yil igerisinde isletmelerin web sitelerinde ilerleme
kaydettikleri saptanmistir. Calismada, kullanim kolayliginin, web site tasarimmin en
onemli pargalarindan biri oldugu ve bir web sitesinin gercek 6zelliginin yazilarin,
grafiklerin ve animasyonlarin kullanimiyla birlikte tiiketicilerle iletisim kurma
imkan1 vermesi olarak ifade edilmistir. Ayrica baglantilar ve aramalar 6zelliklerinin
sitede yer almas1 gerektigine vurgu yapilmis, eger tasarim zayif bir nitelige sahip ise
tiikketiciler aradiklarini bulamayacaklar1 ve muhtemelen alis veris yapmayacaklarina
deginilmistir. Site kullanicilarinin alis verislerinde giiven olusturabilmek icin e-
saticilarin  temel sorumlulugunun tiiketici giivenligi ve gizligini saglamalar1
gerektigini ve bdylece miisteriler lizerinde olumlu etki yaratilabileceginden soz

edilmistir.

Scharl ve digerleri (2003) yaptiklar1 ¢alismada otomatik web site Olglimiiyle
otel web sitelerini degerlendirmislerdir. Degerlendirme Olciitleri, kolay novigasyon,
rezervasyon ve satis icin etkilesim elemanlari, metin ve grafiksel bilgi zenginligi ve
yabanci1 dil sayis1 olarak belirlenmistir. Kiigiik otel isletmelerinin web sitelerini etkin
kullanamadiklarini, fakat iyi bir web sitesiyle bu otellerin pazarlama konusunda,

diger isletmelerle rekabet edebilecek firsatlar elde edeceklerini belirtmislerdir.



75

Ozturan ve Roney (2004) Tiirkiye’deki seyahat acentalarinmn web sitelerini
pazarlama iletisimi agisindan degerlendirmistir. Kotali 6rneklemeyle Tiirkiye’deki
seyahat acentalarmin %5’1 olan 150 anket acentalara ulastirilmistir. 97 seyahat
acentasmim web sitesi oldugu ve bunlarm %22,7’sinin iki yildan daha fazladir
Internette yer aldig1 geri kalanin iki yildan daha geng siteler oldugu bulunmustur.
Isletmelerin, %30’u haftada bir kere, %17.5’i ayda bir kere, %32’si ii¢ ayda bir kere
gilincelleme yaptig1 ve %20.5’inin hi¢ giincelleme yapmadigi ortaya c¢ikmustir.
Seyahat acentalarmin %3’{liniin miisteri ile iletisimde web sitelerinden ¢ok e-posta
uygulamasini kullandig: tespit edilmistir. Isletmeler web sitelerini daha ¢ok temel
bilgileri vermek i¢in kullanmaktadir. Pazarlama iletisim araci olarak isletmelerin

biiyiik cogunlugu brosiir ve telefonu kullanmakta oldugu sonucuna varilmaistir.

Kline ve digerleri (2004) Indiana’daki oda&kahvalt1 hizmeti veren 20 kiigiik
otel isletmesinin web sitelerini BSC modeline gdre incelemislerdir. Indiana kiiciik bir
yerlesim birimi oldugundan dolay:1 otel isletmeleri 1-14 oda sayisina sahiptirler.
Teknik goriiniim, kullanic1 dostu, site ¢ekiciligi ve pazarlama etkinligi 6zellikleri
degerlendirme Olgiitii olarak kullanilmis ve otel sitelerinin site ¢ekiciligi ile ilgili
ozelliklere sahip oldugu sonucu ¢ikmistir. Arastirmacilar web sitelerinin pazarlama
acisindan basarili olmasi i¢in bu dort Olgiitiin de yerine getirilmesi gerektigini
belirtmisler ve indiana’daki oda&kahvalt1 hizmeti veren isletmelerin web sitelerini

basarisiz olarak degerlendirmislerdir.

Wong ve Law (2005) yaptiklar1 caligmada, turistlerin web siteleri {izerinden
online oda rezervasyonu yapma egilimlerini etkileyecek dokuz faktor
belirlemiglerdir: ayrintili bilgi gonderme, fiyat listeleri, kullanigh bilgi, otel web site
ozelliklerinin sayisi, baska sitelere baglanti, gorsel c¢ekicilik, web sitesi {izerinden
arastrma yapmak icin gerekli zaman, otel rezervasyonu ve fiyatlarin
karsilagtirilmasinda gerekli zaman. Begli likert Olcegiyle hazirlanan anket Hong
Kong havaalaninda daha O©nce Internet kullanan 638 turiste uygulanmistir.
Arastirmanm sonucunda oda fiyatlar1 web sitesi lizerinden rezervasyon yapmak
isteyenler icin en 6nemli faktor bulunmus, web giivenligi ve web 6zellikleri sirastyla

2. ve 3. satm alma egilimini etkileyen faktorler olmustur.
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Law ve Hsu (2005) miisterilerin bakis acisindan otel web sitelerinin 6nemli
ozelliklerini ve uygulamalarini tespit etmek i¢cin 40 soruluk bir anket
hazirlamiglardir. Hazirlanan anket bes boyuttan olugmaktadir: rezervasyon bilgileri,
iletisim bilgileri, web sitesi yonetimi, tesis ve ¢evre hakkindaki bilgiler. Yedili likert
Olcegiyle hazirlanan anketle son 12 ayda seyahat eden 304 kisiye uygulanmstir.
Arastirmanin sonucunda miisteriler icin en Onemli faktdriin rezervasyon bilgileri,
bununla birlikte oda fiyatlar1 da en ¢ok aranan bilgi olarak tespit edilmistir.

Quan ve Santis (2005) Avrupa, Amerika, Avustralya/Yeni Zelanda, Afrika ve
Kanada bolgelerinden 55 tane turizm ile ilgili sehir web sitelerini incelemistir. Afrika
haricindeki bolgelerin web sitelerinin icerigi benzer 6zellikler tasimakta ve Amerika
bolgesindeki sehir sitelerinin bilgilendirme acisindan biraz daha 6n plana ¢iktig1
belirlenmistir. Arastirma sonucunda turizm sehri web sitelerinin sahip olmasi
gereken onemli bazi 6zelliklerine deginilmistir. Bunlar; dijital interaktif sehir haritas1
ozelliginin bulunmasi, vize ile ilgili dokiimanlarin ve para birimi doniistiiriiciisii
hizmeti sunulmasi, hava durumu ve zaman gibi yerel bilgilerin verilmesi, site haritasi
ve A-Z arama 6zelliginin olmasi, ¢ok dilli hizmet vererek kullanicilarin kendilerini
glivende hissedecekleri bilgilerin verilmesi, etkilesimi ve eglenceli kullanimi tesvik
etme i¢in resim sergisinin yer almasi, hedef pazardaki kullanici 6zelliklerinin dikkate

almarak tasarim yapilmasidir.

Zafiropoulos ve Vrana (2006) Yunan otellerinin web sitelerinin igeriklerini
belirledikleri 63 06zellige gore degerlendirmislerdir. Yunan seyahat siteleri
sayfalarindan ulasilan 798 otel sitesi, en iyi 25 otelin web sitesi ile karsilastirilmistir.
En 1y1 25 otelin web sitesinin performans: 100 tam puan tizerinde 73.86 puan alirken
Yunan otellerinin web performansi 33.57°de kalarak %50 nin altinda bir performans
gostermislerdir. Arastirmacilar Yunan otel isletmecilerinin web sitelerine daha fazla

yatirim yapmalar1 ve teknolojik yeniliklere ayak uydurmalar1 gerektigi belirtilmistir.

Chan ve Law (2006) Hong Kong’taki liikks otellerle sehir otellerinin web
sitelerini otomatik web site degerlendirme sistemiyle incelemislerdir. Otomatik
degerlendirme tarama modilii, ayristirma modiili ve degerlendirme modiiliinden
olugsmaktadir. Bu calismada web siteleri HTML gorevleri, sayfa stili, JavaScript ve
metin igerikleri agisindan degerlendirilmistir. Liiks otellerin sayfa stilleri ve

uzunluklar1 sehir otellerinden daha farkly, iirtin ve hizmetler konusunda bilgi verirken
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daha ¢ok ses ve goriintii araclar1 kullandiklar1 tespit edilmistir. Toplamda 66 otelin
genelinde arka plani stillerinin ve yazilarin uyumlarmin iyi derecede oldugu fakat

biraz daha gelistirilmeye ihtiya¢ duyduklar1 belirtilmistir.

Essawy’nin (2006) otel web sitelerinin kullaniminda miisterilerin algiladigi
tatmin diizeyini belirlemek i¢in yaptigi c¢alismada, tatil sitelerinde aligverisin
basitlestirilmesi ve fiyatlar, proaktif etkilesim, oda ozellikleri ile ilgili artan bilgi
derinliginin ve ii¢lincii sahislara karsi alinan onlemlerin algilanan tatmin diizeyini,
satin alma egilimini ve miisteri ile iliski kurmay1 olumlu etkiledigi tespit edilmistir.
Bu calismada akademik personel iiyelerinin Birlesik Krallikta’ki (UK) destinasyon
sitelerinde tatil plan1 yapmalar1 istenmistir. Katilimcilar en ¢ok kullanim zorlugundan

ve isletme ve triinlerle ilgili bilgi eksikliklerinden sikayet etmislerdir.

Law ve Hsu’ya (2006) gore miisteri beklentilerini karsilayacak web site
boyutlart: iirlin ve hizmetler hakkinda bilgi, rezervasyon bilgileri, iletisim bilgileri,
cevre ve site yonetimi hakkindaki bilgilerdir. Bu boyutlar1 nitelendiren 7°1i likert
Olcegiyle 40 soru hazirlanmistir. Arastirmanin 6rnekleminin batili ve dogulu turistler
olustururken, bunlarin bir kism1 daha once online aligveris yapanlar bir kismi da
potansiyel tarayici miisteri olarak adlandirilmis ve online tarayicilar ve online
miisteriler arasinda web sitelerinden algilanan performanslari karsilagtirilmistir. Bu
karsilagtrma sonucunda iki grup arasnda fark olmadigi ortaya c¢ikmis ve
degerlendirilen tiim boyutlarin 6nemi 5.0 ve 5.0’in iizerinde puanlanmistir.
Katilimcilardan en yiliksek puani rezervasyon bilgileri alirken, en diisiik puanlama
site yonetimi almistir. Site yonetimi baslig1 altinda yer alan en 6nemli 6zellik olarak

ise sitenin siirekli giincellenmesi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Yen, Hu ve Wang (2007) calismalarinda e-ticarette etkin olabilecek web
ozelliklerine vurgu yapmislardir. Calisma sonucunda web degerlendirme 6l¢iitii i¢in
icerik iligkili 6zellikler olarak dogruluk, konuya uygunluk ve biitiinliik, iletisim sekli,
giincellik, tasarim iligkili Ozellikler olarak sayfalarin boyutu ve goriiniisii,

yonlendirme, yiiklenme hizi ve glivenligin kullanilabilecegini belirtmiglerdir.

Karaman ve digerlerinin (2007) yaptiklar1 c¢alismada Tirkiye'deki otel

isletmelerinin online rezervasyon yapma oranlarmm %5’in altinda kaldigi sonucu
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cikmistir. Otel isletmelerinin web siteleri {lizerinden tamitim faaliyetlerinde

bulunduklar: fakat satig fonksiyonuna agirlik vermedikleri tespit edilmistir.

Avcikurt ve Kaslhh (2008) vyaptiklar1 calismada Tirkiye’de iiniversite
blinyesinde bulunan turizm okullarinin web sitelerini icerik analizi yOntemi
kullanarak degerlendirmislerdir. Web sitelerini degerlendirmek i¢in kullandiklari
Olciitler islevsellik, kisisellestirme, kiiresellik ve iletisim olmak iizere dort baslikta

toplanmustir.

Lituchy ve Barra (2008) web sitesi tasarimi ve kullanimin1 e-ticaret agisindan
degerlendirmislerdir. Kiiresel boyutta faaliyet gosteren 10 havaalam sirketinin ve 12
otel isletmesinin web siteleri iki aragtirmact ve aragtirma yardimcisiyla incelenmistir.
Otel ve havaalani sirketlerinin web sitelerinin ortak sorunu olarak kullanict dostu
ozelligine sahip olmadiklar1 yoniindedir. Sitelerin genelinde bilgilerin karigik
olmasina ragmen lilke, sehir, zaman dilimi, tarih ve para birimleri hakkindaki bilgiler
yer almaktadir. Kiiltiirel farkliliklarin oldugu isletme sitelerinde adres bilgileri, isim
(ad-soyad sirasi), telefon numaralar1 farkli formlarda verilmistir. Havaalani sirketleri
web sitelerinin  otellerinkine gore kiiltlirel farkliliklara daha 1yi uyum
saglayabildikleri ortaya c¢ikmistir. Siteler yabanci dil agisindan incelendiginde
ozellikle otel isletmelerinin siteleri farkli dil secenekleri sunmakta yetersiz kalmistir.
Calismada isletmelerin web sitelerinde yabanci dil secenekleri ve para birimi
dontstiiriicii 6zellikleri koyarak miisterilerin en temel sorunlara ¢6ziim olabilecegi

belirtilmistir.

Wu (2008) Cin’de 52 kamu oteli, 56 yabanci sermayeli otel ve 54 kisiye ait
otellerin web sitelerini etkilesim, kolay novigasyon ve islevsellik agisindan igerik
analizi yontemiyle incelemistir. Otellerin hepsi 3 ve daha az yildizli otellerdir.
Arastirma sonucunda, kamu ve yabanci sermayeli otellerin web siteleri sahsa ait
otellerin web site performansinda biraz daha i1yi goriinse bile genelde isletme web
sitelerinin ayn1 Ozelliklere sahip oldugu goriilmiistir. Web sitelerinin %96’simnda
online rezervasyon 0zelligi varken, online 6deme 6zelligi otellerin sadece %25’ nde
var oldugu goriilmiistiir. Oteller web sitelerini genellikle adres, telefon, fax gibi
iletisim bilgilerini vermek ve oda-otel resimlerini sergilemek i¢in kullandiklar1 tespit

edilmistir.
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Morasan ve Jeong (2008) miisterilerin otel web sitesi ve aracit web sitesi
aracilifiyla rezervasyon yapma algilamalarini TAM modeliyle degerlendirmislerdir.
Daha dnceden otel web sitelerini ziyaret eden 465 kisi, arci siteleri ziyaret eden 449
kisi arastrmanin Orneklemini olusturmustur. Algilanan faydanin ve algilanan
kullanim kolayligmin web sitelerinden rezervasyon yapmayi olumlu olarak etkiledigi
tespit edilmistir. Arastirmada 6nemli olan bir diger bulgu araci siteleri kullananlarin
otel sitelerini kullananlara gore yeniden siteyi ziyaret etme egilimlerinin daha yiiksek

oldugudur.

Schmidt ve digerleri (2008) Balearic Adasi’ndaki ve Brezilya’daki otellerin
web sitelerinin pazarlama agisindan alt1 boyutta degerlendirmislerdir: promosyon,
multimedya, kullanilabilirlik, rezervasyon sistemi, gizlilik ve giivenlik, miisteri
destek hatti. Bu iki bdlgede faaliyet gosteren 1800 otel yOneticisine e-posta
gonderilerek yeni miisteri edinme, pazar payi, satis hacmi ve miisteri tutma ile ilgili
sorular sorulmustur. Toplam 167 geri doniis olmasindan dolay1 cevap veren otel
yoneticilerinin siteleri incelemeye alinmistir. Arastirma sonucunda isletme web
sitelerinin % 27’sinin giivenlik ve rezervasyon yapma 6zelliklerinin olmadigi ortaya
cikmistir. Ayrica Uriin ve hizmetler ile ilgili resim ve goriintiilerin sitenin etkinligini
arttirdig1 tespit edilmistir. Schmidt ve digerleri ¢esitli promosyonlarla sitenin etkin
kullanilmas1 ve kazamilan miisterilerin devamliliginin saglanmasi gerektigini
belirtmis aksi takdirde otelcilerin kazanglarini araci kuruluslarla paylagsmak zorunda

kalacaklarii vurgulamistir.

Avcikurt ve digerlerinin (2010) yaptiklar1 ¢aligmada kiiciik otel isletmeleri
acisindan kritik basar1 faktorlerini Internet kullanimi, hizmet kalitesi, finansal
performans ve pazarlama olmak {izere dort boyutta incelemislerdir. Bu calismada
Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren kiiciik otel isletmelerinin sahiplerine-yoneticilerine
anket uygulanmis ve bu kisilerin kritik basar1 faktorleri algilamalar1 bulunmaya
calisiimistir. Veri toplamada besli likert 6lgegi kullanilmis ve arastirma sonucunda
kiiciik otel isletmeleri icin en 6nemli basar1 faktorii olarak Internet kullanimi oldugu

sonucuna varilmistur..

Stringam ve Gerdes (2010) yaptiklar1 ¢alismada, otel web sitelerinin

tasariminda bagar1 faktorlerini ve hangi faktorlerin satin almada etkili oldugunu
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arastirmislardir. 20-25 yas araliginda 345 kisiden agik uglu ve 5°li likert dlgegiyle
hazirlanan anket aracigiyla veriler elde edilmistir. Arastrma sonucunda web
sitelerinde,  kullanim hizmm1 etkiledigi i¢in gereksiz gorsel uygulamalardan
kacimilmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Daha Onceki ¢alismalar gibi satin alma karar1

esnasinda oda fiyatlarinin etkin bir faktér oldugu sonucuna varilmistir.

Lee ve Morrison (2010) Giiney Kore ve Amerika’daki biiyiik otel
isletmelerinin web sitelerinin performanslarini degerlendirmek ve karsilastirmak i¢in
BSC (Balanced Score Card) modelini kullanmiglardir. BSC sirketlerin orgiitsel
performansi degerlendirmek ve yonetmek i¢in kullanilan bir aractir. Bu ¢alismada
siteleri degerlendirmek i¢in 4 degerlendirme faktorii hazirlanmistir: teknik agidan,
pazarlama agisindan, igsel siliregler ve miisteri acisindan. Bu dort boyutu
degerlendirmek i¢in 34 kriter belirlenmis ve her boyutun toplam puani 25 olacak
sekilde hazirlanmistir. Giiney Kore’den 14 ve Amerika’dan 14 olmak {izere
degerlendirilen 28 otel isletmesi arasindan en yiiksek puani (76.6) ve en diisiik puani
(46.8) Amerika otelleri almistir. Toplam ortalamada Kuzey Kore otelleri Amerika
otellerine gore 2.00 daha fazla almislardir. Pazarlama acisindan degerlendirildiginde
Amerika otelleri biraz daha iyi, teknik ve miisteri iligkileri agisindan Kore otellerinin
web sitelerinin daha iyi oldugu ortaya c¢ikmistir. Diger c¢alismalarin aksine bu
calismada yildiz oraniyla web sitelerin performansi arasinda dogru orant1 olmadigi

tespit edilmistir.

Karamustafa, Bigkes ve Ulama’nin (2002) motel, apart ve pansiyonlari, 6zel
belgeli tesisleri, tatil kdylerini ve 1,2,3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olmak iizere
967 isletmenin web sitesini 32 0Ozellik ve bilgi agisindan degerlendirdikleri
calismalarmna gore Tirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web
sayfalarinin duragan o6zellik tasidigini belirtmektedirler. Konaklama isletmelerinin
tiirline gore bir ayrim yapildiginda ise tatil kdyleri ve oteller ile baz1 6zel belgeli
tesislerin web sayfalarinin etkilesimli 6zellik gdsterdigi ve otel igletmelerinin siifina
gore bir degerlendirme yapildiginda da, 4 ve 5 yildizli biyiikk o6lcekli otel
isletmelerinin web sayfalarinin etkilesimli 6zellik tasidigimi belirtmistirler. Bununla
birlikte Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin (6zellikle resort

otellerin) pazarlama faaliyetlerinde turizm aracilarma bagimli olmalarindan otiirii



81

mevcut web sayfalarinin sadece tanitim amagli duragan web sayfasi 6zelligini

tasidigini da eklemektedirler.

Baloglu ve Pekcan (2006) Tirkiye’de faaliyet gosteren 139 tane 4 ve 5
yildizl1 otel isletmesinin web site tasarimlarini ve internet pazarlama uygulamalarini
degerlendirdikleri ¢alismalarinda, web site degerlendirme Olgiitii olarak etkilesim,
yonlendirme, fonksiyonellik ve site pazarlama oOzellikleri ana basliklar1 altinda 45
ozellik kullanmistirlar. Bu calismaya gore otel isletmelerinin %60°1 otel ve oda
resimleri kullanarak hizmetlerini somutlastirmaktadirlar. Yine isletmeleri 2/3’sinin
yonlendirme, kullanim kolaylig1 ve siteye kolay ulagim konusunda performanslarmin
iyl yonde oldugu, diger taraftan da analiz edilen otel isletmeleri web sitelerinin
%75 nin, ¢evrimigi bilgi formu, 6zel aktiviteler i¢in takvim, ¢evrimi¢i yorum formu,
diger sitelere baglanti, cevrimi¢i Odeme, turizm bilgi biirolarma baglanti, son
giincelleme tarithi ve mangset reklamlar konusunda performanslarinin yetersiz
oldugunu belirtmistir. Otellerin sadece %10-15"nin ¢evrimi¢i misafir defteri, doviz
bilgisi ve manget reklam gibi 6zellikleri bulundurdugu ve yine otellerin sadece
%35’nin site i¢i arama imkani sagladigi belirtilmistir. Arastirmanin sonucunda,
arastirma dahilindeki isletmelerin, otellerini etkili olarak pazarlama noktasinda
internetin giiclinden tam olarak faydalanmadiklarini, internete olan ragbetin giderek
artmastyla birlikte isletmelerin, internetin hem site tasarim hem de fonksiyonellik
ozelliklerinden faydalanmalar1 gerektigini ayrica hava durumu, giincel doviz
bilgileri, gidilecek yer baglantilari, g¢evrimi¢i misafir defteri ve arama (search)
imkan1 gibi siteye deger katan Ozelliklerin gelistirilmesi gerektigini ortaya

koymaktadirlar.

Yayli ve Bayram (2009) Tiirkiye’de faaliyet gosteren 136 dort yildizli ve 150
bes yildizli otel igletmelerinin web sitelerini daha 6nce Baloglu ve Pekcan’in (2006)
kullandiklar1 web site degerlendirme formundaki 51 Olgiite gore incelemislerdir.
Arastirmanin sonuglari, otel isletmelerinin web sitelerinin biiylik ¢ogunlugunun bilgi
saglayict Ozellikler tasidigr ve otel isletmelerinin hizmetlerini somutlastirmak icin
otel ve oda resimleri kullandig1 ortaya ¢ikmustir. Isletmelerin web sitelerinin cogunda
diger isletmelere kurulan baglantilarin olmadig1 gorilmiistir. Ayrica otel
isletmelerinin web sitelerinde en ¢ok kullanilan 6zellikler olarak, siteye kolay ulasim,

iletisim ve ulasim bilgisi, ¢coklu dil secenegi, ana sayfaya kolay ulasim ve kullanigl
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menii oldugu ortaya ¢ikmistir. Online rezervasyonda kullanicilara fayda saglayacak
doviz cevirisi, doviz bilgisi, rezervasyon hatti, 6deme segenekleri, sik¢a sorulan
sorular (SSS), gizlilik ve gilivenlik uygulamalar1 gibi dnemli 6zelliklerin otel web

sitelerinde yaygin olarak kullanilmadigi tespit edilmistir.

Law ve digerleri 2010°da yaptiklar1 ¢alismada turizm ile ilgili isletmelerin ve
kurumlarin web sitelerini inceleyen ¢alismalar1 degerlendirmislerdir. Tablo 15°te bu

calismada yer alan otel web siteleriyle ilgili arastirmalar hakkinda bilgi verilmistir.



Tablo 14. Otel Isletmelerinin Web Sitelerini Degerlendiren Calismalar (1996-2009)

&3

Yazar ve yih Sektor Bolge Yontem  Orneklem Arag Degerlendirme Ve Bagimh Bagimsiz Analiz
Ol¢me degiskenler degiskenler
Murphy, Otel Web U.S. Nitel Uygulayicilar, Sayma Ana Sayfa; Arama Promosyon ve Web site Web site iceriginin
Forrest, Siteleri Nicel Motoru Sonuglari; pazarlama performans uygulamacilarin
Wotring ve (OWS) Tiketiciler (S) Siniflandirma; Web hizmeti, faktorleri bakis acistyla e-
Brymer (1996) Site Temel etkilesim, ticarete
Fonksiyonlari; Web teknoloji ve birlestirilmesi
Tletisim yonetim
Fonksiyonlart
Morrison OWS UK. Nitel Arastirmacilar S Teknik, Pazarlama, Web site Web site Web site
(1999) I¢ Siirecler Ve performans performansi/ performansini
Miisteri Agisindan sonuglari BSC (Balance saymak ve
Kritik Basar1 degerlendirmesi Score Card) degerlendirmek
Faktorleri uygulamasinin
etkinligi
Gilbert vd. OWS Diinya Nicel  Uygulayicilar Sayma Mliskisel pazarlama Web Web ozellikleri  Otel pazarlama
(1999) ¢apinda Nitel modeli ozelliklerinin miidiirleriyle
gOriiniimiiniin miilakat edilerek
yiizdesel dagilimi web Ozelliklerinin
sayllmasi
Wober vd. OWS Avrupa  Nitel  Uygulayicilar Otomatik Interaktif Uygulamalar;  Algilanan fayda Web sitelerinin ~ Web igerigi ¢ikarma,
(2002) Nicel ) Novigasyon ve kullanim kolay kullanim icerik analizi ve veri
Mckanizmasi; Dizen kolaylig ve yararll madenciligi
Ve Multimedya . . .
ozellikleri

Ozellikleri



Tablo 15’in Devami

Frey vd. (2002)

Wan (2002)

Schegg vd.
(2002)

Karamustafa,
Bigkes ve
Ulama (2002)

OWS Isvigre
Tur Tayvan
operatorii

WS ve

OWS

OWS Isvigre

Otel Web U.s.
Siteleri
(OWS)

Nicel

Nitel
Nicel

Nicel

Nitel
Nicel

Laboratuar
Testi

Laboratuar ve
Arastirmacilar

Tiiketiciler

Uygulayicilar,

Tiiketiciler

O ve
Kullanict
degerlen-
dirmesi
(KD)

KD ve

O ve

Sayma

S

Hizmet siireci,
miisteri iligkileri,
deger katan
hizmetler, giiven
olusturma ve sanal
pazarlama

Deger Yaratma
Modeli; Kullanici
Arayiizii; Online
Rezervasyon Ve
Bilgi Zenginligi

Hizmet siireci,
miisteri iligkileri,
deger yaratma,
giiven ve sanal
pazarlama

Ana Sayfa; Arama
Motoru Sonuglari;
Smiflandirma; Web
Site Temel
Fonksiyonlari; Web
Iletisim Fonksiyonlar

Isvigre otellerinde
mevcut web
teknolojilerinin
kullanim1

Otel web
sitelerinin ve tur
operatorlerinin
web sitelerinin
orani

Kalite, teknoloji
standartlar1 ve
web site
stratejileri

Promosyon ve
pazarlama
hizmeti,
etkilesim,
teknoloji ve

yonetim

Web pazarlama
islevi

Bilgi
zenginligi,
kullanici
araylzii ve
online
rezervasyon
kriterleri

200 web site
kriteri

Web site
performans
faktorleri

&4

Karsilagtirmali bir
yaklagim

3 kriterin igerik
analiziyle
degerlendirilmesi

Kisisel gozlem ve
birlestirme
karsilagtirmast

Web site iceriginin
uygulamacilarin
bakis agistyla e-
ticarete
birlestirilmesi
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Chung ve OWS
Law (2003)

Scharl vd. OWS
(2003)

Liang ve Law =~ OWS

(2003)

Hong Nicel
Kong

Avrupa  Nicel
Cin Nicel

Uygulayicilar

Uygulayicilar

Tiiketiciler

Sayisal
hesapla
ma

O ve KD

Uriin ve
Hizmetler, Miisteri
[letigimi,
Rezervasyon,
Cevre, Site
Yonetimi

Kullanim kolaylig1
ve web site
kullanim faydalar1

Hizmetler, miisteri
iletigimi,
rezervasyon, gevre
ve site yonetimi
hakkinda bilgi

Web site
performansi

Web kullanimi

Web sitelerin
islevsel
performansi

Otel web
siteleri
lizerine
kavramsal bir
calisma

Web site
kolay
kullanim ve
fayda
saglama
Kriterleri

Web sitelerin
islevsellik
boyutlari

&5

Agirlikli olarak
kullanan
degerlendirme
faktorleriyle igerik
analizi

Otel web siteleri
etkinligi iizerine
web madenciligi
ve gozlemleme

Web site
ozellikleri
analiziyle beraber
miigterilerin
ozellik algilarmin
toplanmasi
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Gillbert ve
Powel-Perry
(2003)

Kline vd.
(2004)

Grupta vd.
(2004)

Law, Ho, ve
Cheung (2004)

OWS

OWS

KOBI WS

OWS

Diinya Nicel
Capinda

Amerika  Njcel
Galler Nicel
Cin ve Nicel
U.S.

Laboratuar
Testi

Laboratuar
Testi

Uygulayicilar

Tiiketiciler

O ve

KD ve

Sayisal

iliskisel Pazarlama Model:
Bilgi, Pazarlama, Sadakat
Programi, Ozel Miisteriler,

Haber Biilteni, Miisteri
Hizmeti, Halkla Tliskiler,

Personel Web Sitesi, Deger
Katma Hizmetleri, Uye Wel

Siteler Kanali, Bireysel
Arastirma

BSC Modeli:
kullanici dostu, site
¢ekiciligi, pazarlama
etkinligi, teknik
gOriiniim

Ulagim, Bilgi, E-
Ticaret Tasarimi Ve
Miisteri Tliskileri

Hizmet Ve Uriinler,
Miisteri Tletisimi,
Rezervasyon, Cevre
Hakkinda, Web Site
Yonetimi

Otel sitelerinde

yeni multimedya

ve teknolojiler
kullanimi

B&B (Oda,
kahvaltr)
otellerinin WS’
lerinin gliclii ve
zayif yonleri

Web site
etkinlikleri

Web site kullanom Web site kullanim
boyutlart

performanst

Web pazarlama
kriterleri

BSC modelinin
boyutlart

Tasarim
gereklilikleri
ve e-ticaret
fonksiyonelligi

Frekans sayimi

Karsilagtirmali
yaklagim

Miisteri tatminiyle
igerik analizi

Cin ve Amerika’daki
destinasyon sitelerinin
karsilastirilmasi ve
miisteri bakis agisiyla
icerik analizi yapilmasi
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Zhouu ve Turizm
deSantis Sehir WS
(2005)

Law (2005) OWS
Chan ve Law OWS
(2006)

Bai vd. (2006) OWS

U.s., Nitel
Avrupa
Asya,

Avustralya

, Afrika

Diinya
Capinda

Nicel

Hong Nitel
Kong

Diinya Nicel

Capinda

Aragtirmact

Tiiketici

Laboratuar
Testi

Laboratuar
Testi

Sayisal
degerle
ndirme

Web Site Icerigi Ve
Islevselligi

Ozel
Degerlendirmesiz
(Otel Miisterilerinin
Beklentileri Ve Net
Olmayan Web Site
Ozellikleri)

Otomatik web site
degerlendirme
sistemi: web site
kullanilabilirligi,
arayliz etkinligi,
bilgi, kolay
novigasyon ve
kullanicr dostu olma
ozelligi

Miisteri {liskileri
Pazarlamasi Agisindan
Uygulamal
Calisma(Reaktif,
Sayilabilir, Proaktif,
Ortaklik

Turizm sehir web
sitelerinin
kullanilabilirligi

Otel web
sitelerinin
performanst

Tasarim
kalitesinde
faktorlerin
performanst

Kargiliklt iligki
(Isletme tiirii ve
boyutu)

Web site Igerik
ve islevsellik
faktorleri

Web site
ozellikleri

Web sitesi
tasarim
ozellikleri

e-RM 5 boyutu
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Sayisal tabanli igerik
analizi

Kullanici yaklagimi
ve igerik analizli net
olmayan kriterlerin

analizi

Web site
performanst i¢in
otomatik
degerlendirme
sistemi

Igerik analizi ve web
site siniflandirma
sayimi
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Essawy 2006 OWS
Baloglu ve OWS
Pekcan (2006)

Au Yeung ve OWS

Law (2006)

Choi vd. Turizm ile
(2007) ilgili siteler
Schmidt, OWS

Cantallops ve

Tiirkiye

Hong
Kong

Macau

Ispanya
Brezilya

Nitel

Nicel

Nicel

Nicel
Nitel

Nicel

Tiiketiciler

Laboratuar
Testi

Arastirmacilar
Tiiketiciler
Laboratuar
Testi

Arastirmacilar

Arastirmacilar

SD

KD ve

Arayliz, bilgi, hizmet,
satig agisindan
olumsuzluklar ve
yeniden ziyaret

Interaktiflik,
Novigasyon, Islevsellik

Dil, Site Diizeni Ve
Grafikler, Bilgi
Yapisi, Kullanici
Arayiizi,
Novigasyon, Genel
Yap1

Teknik Ve Gorsel
Bilgi

Promosyon, multimedya,
novigasyon, tiiketici

koruma, giivenlik ve gizlilik

Satis egilimi,
yeniden
ziyaret/tavsiye

Web site etkinligi ve
pazarlama uygulamalari

Kullamlabilirlik
tehlikeler indeksi

Web sitelerinin
alt kategorilerinin
anahtar kelimeleri
ve bu
kategorilerin
performanst

Web site
performanst

Kullanilabilirli
k boyutlart

Web site tasarimi
uygulamalari

Kullanilabilirli
k boyutlart

En ¢ok sayilan
kelimeler veya
ifadelerin
siralanmast:
¢ekicilikler,
goriintili bilgi,
web site
igerigi, tasarim
faktorleri

Web site icerigi
ve pazarlama
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Protokol analizi
yontemi

Igerik analizi

Miisteri ve
profesyonel
degerlendirme
sonucu sayisal
hesaplamalar islemi

Icerik analizi,
siralama ve sayisal
oranlar

(EFA) agiklayici
faktOr analizi tabanli
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Santos (2008)

Qi, Leung vd.
(2008)

Harison ve
Boonsta (2008)

Musante,
Bojani ve
Zhang (2009)

Xiong vd.
(2009)

OWS

Konaklama
WS

OWS

Otel ve
restaurant
WS

Hong
Kong

Hollanda

Singapur

U.S.

Nicel

Nicel

Nicel

Nicel

Laboratuar
Testi

Arastirmacilar

Laboratuar
Testi

Arastirmacilar

ve hizlilik

Otomatik online web
site degerlendirme
sistemi

Performans; Finansal
Durum; Miisteri
Tatmini; Izlenebilirlik;
Ulaslabilirlik; Online
Satis Siireci; fletisim;
Satis Ve Satis Sonrast;
Miisteri Destegi

27 Web Site
Maddesi

Web Igerigi
Ulagilabilirligi
Kriterleri

Web site icerigi
tasarimi

Web site
performansi ve
miisteri tatmini

Web
ozelliklerinin
kullanimi ve
otellerin

siniflandirilmasin

a gore etkililigi

Web site
ulagilabilirligi

faktorleri

HTML,
goriintii, yazi
tiirii, harici
CSS dosyasi ve
multimedya
dosyalari

Performans
faktorleri ve
online satig
siireci
gostergeleri

Igerik
maddeleri

Site
ulagilabilirligi
ile ilgili
ozellikler

igerik analizi ve web
site Ozellikleri listesi

Otomatik islemle
web site
performansinin
degerlendirilmesi

Igerik analizi ve her
gostergenin web
performansini
kontrol etme

Segilen her web
sitesi i¢in sayilan
igerik maddeleri

Frekans sayimiyla
igerik analizi
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Bayram ve OWwWS Tirkiye  Nicel  Laboratuar S Interaktiflik, Web site etkinligi ve ~ Web site tasarimi Tgerik analizi
Yayli (2009) Testi Novigasyon, Islevsellik pazarlama uygulamalari uygulamalari
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Kaynak: “Rob Law, Shanshan Qi, Dimitrios Buhalis. (2010). Progress in Tourism Management: A review of Website Evaluation in Tourism Research. Tourism
Management, 31, 297-313.” ¢alismasindan derlenerek tarafimizca yeniden diizenlenmistir.
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3. YONTEM

Bu bolimde arastrmanin modeli, evreni ve Orneklem secimi, segilen
orneklem iizerine uygulanan veri toplama araglar1 ve teknikleri ile arastirmadan

derlenen verilerin analizine doniik bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtrmanmn amaci, konaklama isletmelerinin web sitelerinin etkin bir
pazarlama aract olarak kullanilmasinda sahip olmasi gereken ozelliklerin tespit
edilmesi ve Tiirkiye’deki butik otellerin web sitelerini bu 6zellikler dogrultusunda
degerlendirmektir. Calismada igerik analizi yontemi kullanimustir. Icerik analizi
ozellikle kitle iletisim araglarini analiz etmeye uygun, segici, siniflandirict ve
nicellestirici bir yontemdir (Gokge, 2006, 19). Ayn1 zamanda igerik analizi, iletisimin
goriinen iceriginin nesnel, sistematik ve nicel yollardan betimlenmesidir (Bilgin,

2006, 2).

Bu c¢alismada, Morrison vd. (2005) turizm isletmelerinin web sitelerini
degerlendirmek i¢in olusturduklar1 “standart web site degerlendirme formu’nu
kullanarak sayisal degerlendirme yapilmistir. Web site degerlendirme Slgiitleri yedi
ana kategoriden olusmaktadir, bunlar; teknik yeterlilik, kullanic1 dostu site, site
cekiciligi, pazarlama etkiligi, baglant1 popiilerligi, seyahat planlayicis1 yardimi ve
yasal uyumluluklar seklindedir. Belirtilen Olgiitlerde online rezervasyonla ilgili
bilgiler olmadigindan dolayr Wilson (2006) tarafindan hazirlanan “12 temel web site
tasarim Ozelligi’¢alismasindan pazarlama etkinligi Glgiitiine online satislarla ilgili

olarak 3 madde daha eklenmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi’na kayith sadece dokuz butik otel isletmesi
bulunmaktadir. Bundan dolayr bu arastrma evrenini, butikotellerrehberi.com
/boutiquehotelsofturkey.com tarafindan 2010 yilinda yaymlanan Butik Oteller
Rehberi’nde yer alan Marmara Bolgesi i¢inde faaliyet gosteren 23 ve Akdeniz

Bolgesi icinde faaliyet gosteren 22 butik otel isletmesi olusturmaktadir. Marmara
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Bolgesi’nden iki, Akdeniz Bdlgesi’nden de bir otel isletmesinin web sitesine

ulasilamadigi icin 6rneklem sayis1 42 butik otel isletmesinden olugmaktadir.

3.3. Veri Toplama Arac¢ ve Teknikleri

Morrison ve digerleri (2005) turizm ve hizmet sektoriinde uygulanan, web
sitelerini degerlendirmeye yonelik igerik analizi yontemiyle yapilan 19 calismay1
incelemiglerdir. Turizm ve hizmet sektdriinde web sitelerinin kullanimi ile ilgili
olarak “Standart Web Site Degerlendirme Olgegi” olusturmuslardir. Bu dlcekte web
siteleriyle ilgili 64 ozellik 7 kategoride toplanmistir. Belirtilen Slgiitlerde online
rezervasyonla ilgili bilgiler olmadigindan dolay1 Wilson (2006) tarafindan hazirlanan
“12 temel web site tasarim Ozelligi”¢alismasindan pazarlama etkinligi olgiitiine
online satislarla ilgili olarak 3 o6zellik (online rezervasyon, ddeme secenekleri,
promosyon ve kampanyalar) daha eklenmistir. Olgekte yer alan dzellik sayisi 64’ten

67’ye ¢ikmistir. Ek 1’°deki 6lgegin toplam puan degeri 274 tiir.

Her kategoriye ait belirli bir puan degeri bulunmaktadir ve yedi kategorinin
toplam puan degerleri hesaplanarak web site performansi: Ol¢iilmiistiir. Birinci
kategoride web siteleri teknik acidan degerlendirilmistir. Teknik agidan
degerlendirmedeki puanlanan konular; baglant1 kontrolii, HTML kontrolii, yarayici
uyumlulugu, yiikleme siiresi ve yazim denetimidir. Birden bese kadar belirlenen
teknik puanlar direk olarak Net Mechanic’ten (erisim, www.netmechanic.com)
almmistir. Besinci kategori(baglant1 popiilerligi) hari¢ tiim kategoriler (Kullanici
dostu olma, pazarlama etkinligi, seyahat planlayicis1 yardimi, yasal uyumluluk)
0’dan 4’e kadar puanlandirilmistir. Baz1 sitelerde dlgekte yer alan 6zelliklerin yer
almama ihtimalinden dolayr sifir (0) degeri puanlamada kullanilmistir. Bu
kategorilerde yer alan 6zellikler ile ilgili olarak 0 mevcut degil, 1 zayif, 2 vasat, 3 iyi,
4 miikemmel olarak nitelendirilmistir. Uciincii kategoride web sitelerini ¢ekicilik
acisindan degerlendirilirken ana sayfanin kullanimi, estetik, renk uyumu ve metin
iizerinde durulmustur. Pazarlama etkinligi bilgi, arastirma, iriinler, boliimlendirme,
konumlandirma konulari tizerinden degerlendirilmistir. Ayrica bu konulara ek olarak

driinlerin somutlastirilabilme durumu, sirket ortakligi, kiiresel boyut ve miisteri
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hizmetler1 konular1 web sitelerinin  pazarlama etkinligini 6lgmek icin

degerlendirilmistir.

Besinci kategoride ise arama motorlarinda web sitelerinin  baglanti
popiilerligini bulmak i¢in www.linkpopularity.com adresi kullanilmistir. Seyahat
planlayicis1 yardimi kategorisinde tesis ¢evresi hakkinda bilgi, seyahat edilecek tesis
icin bilgi (adres, harita vb.), uluslar arasi seyahatc¢iler icin gerekli evrak ve
dokiimanlar, yerel hava durumu ve bankalar hakkinda bilgiler, yapilabilecek
faaliyetler (turlar, safari, su sporlar1 vb.) web sitelerinde yer alma durumlarma goére
degerlendirilecektir. Yedinci ve son kategori olan yasal uyumluluklar ile ilgili 6l¢iitte
ise web siteleri telif haklar1 garantisi, site kullanim sartlari, markanin goériiniimii,
gizlilik ve 6zel politika acgisindan site sahiplerinin konumlarmni belirlemek seklinde

degerlendirilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Bu arastirmada, web site degerlendirme Olgegi kullanilarak veriler
toplanmistir. Veriler sosyal bilimlerde kullanilan istatistik programi kullanilarak
analiz edilmistir. Bu calismada, veriler analiz edilirken genel olarak betimleyici
analiz (descriptive analyses) teknikleri kullanilmis ve tablolarda verilerin
frekanslaria ve ylizdesel olarak dagilimlarma bakilarak agirlikli ortalamalar alinarak

hesaplamalar yapilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Arastirmada, Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren 22 butik otel igletmesi
incelenmis ve 21 isletmenin web sitesine ulagilmistir. Marmara Bolgesi’nde ise 23
butik otel isletmesi incelenmis ve 2 isletmenin web sitesi olmadigi i¢cin 21 otel
isletmesinin web siteleri incelenmistir. Bu boliimde her iki bélgeden toplam 42 butik

otel web sitesi incelenmis ve bulunan sonuglar yorumlanmaistir.

4.1. Web Sitelerinin Teknik Yeterlilik A¢isindan incelenmesi

Tablo 15. Web Sitelerinin Teknik Analizi

1puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan 5 Puan
Toplam Butik
. B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel 0.lerin
Teknik ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ Ort.
Yeterlilik Sayll % Say % Say % Say % Say % Say % Puam
Baglanti 1 2.4 - - 2 4,8 6 14,3 | 33 78,6 | 42 100 4,66
HTML 5 11,9 |2 4,8 5 11,9 | 23 548 | 7 16,7 | 42 100 3,59
Tarayict | 9 | 214 |9 214 | 12 28,6 | 10 238 | 2 48 |4 100 | 2,69
Yiikleme | 12 | 28,6 | 4 9,5 1 2,4 8 19 17 40,5 | 42 100 3,33
YazmD. | - | - 2 43 2 48 19 452 | 19 452 |42 100 | 4,30
Maksimum Puan: 25 Alnan Puan: 18,59

Arastirma Olgeginde web sitelerinin teknik analizi bes 6zellikle kontrol
edilmis ve alinabilecek maksimum puanlar baglanti kontrolii i¢in 5, HTML kontrolii
icin 5, tarayici uyumlulugu i¢in 5, yiikleme siiresi i¢in 5 ve yazim denetimi i¢in 5
olarak toplamda 25 puan lizerinden degerlendirilmistir. Baglant1 kontrolii agisindan
isletmeler degerlendirildiginde 4,66 puanla %93,2°’lik bir basar1 orani
yakalamiglardir. HTML kontroliinde isletmeler 3,59 puanla %71,8 oraninda basarili
olmuslardir. Tarayict uyumu konusunda ise isletmeler 2,69 puanla %53,8’lik bir
basar1 gostermiglerdir. Web siteleri yiikleme agisindan degerlendirildiginde 3,33
puanla %66,6’lik bir basar1 ve yazim denetimi kontroliinde ise 4,30 puanla %86’lik

bir basar1 gdstermislerdir. Isletme web siteleri teknik yeterlilik agisindan genel olarak
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degerlendirildiginde 25 puan iizerinden 18,59 puanlik bir ortalama yakalamislar ve

%74,36 oraninda basarili olarak bulunmuslardir.

Bundan sonraki bulgularda, otel isletmelerinin web sitelerinde
bulundurduklar1 6zellikler 0 ila 4 puan araliginda degerlendirilecektir. (0: mevcut

degil, 1: zayif, 2: vasat, 3: 1y1, 4: miikkemmel)

4.2. Web Sitelerinin Kullanic1 Dostu Olma Ozelligi

Isletmelerin kullanici dostu olma ozelligi, kolay novigasyon ve iletisim

kolaylilig1 agisindan incelenmistir.

Tablo 16. Kolay Novigasyon ile ilgili Bulgular

0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
Kolay Toplam Butik
Novigasyon B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel O.leri
Sayt [% |[Sayt [ % [Sayi [% [Sayi| % |[Sayi | % | Say [ % rf)u(z:l'
Agik ve - - - - 2 4,8 3 7,1 37 88,1 | 42 100 | 3,80
Etkili Nov.
Arag.
Ana Sayfa | - - 1 24 |2 4,8 1 2,4 38 90,5 | 42 100 | 3,40
Ulagma
Site Har./ | 2 48 |2 48 |1 24 |9 [21,4 28 [667 |42 100 | 3,40
Dizini
Arama 40 952 | 2 48 | - - - - - - 42 100 | 0,86
Motoru
Gerekli 25 59,5 | 2 4,8 2 4,8 2 4,8 11 26,2 | 42 100 1,77
Eklenti
Grafiksiz | 40 | 952 | 1 24 |1 24 |- |- - - 42 100 |0,63
Versiyon
Maksimum Puan: 24 (%100) Alinan Puan: 13,86 (%57,75)

Otel isletmelerin web siteleri acik ve etkili novigasyon araglart bulundurma
konusunda 4 {iizerinden 3,8 puan, her sayfadan ana sayfaya ulasilabilirlik ve site
haritas1 veya dizini bulundurma i¢i 3,4 puan alirken, site i¢erisinde arama motorunun
bulunmasi, linklere baglanmak i¢in gerekli eklentilerin olmasi ve eski bilgisayarlar
icin grafiksiz versiyonun olmasi konusunda sirasiyla 0,86, 1,77 ve 0,63 gibi diisiik
puanlar almistir. Web sitelerinin kolay novigasyon agisindan 24 puan iizerinden

13,86 puan alarak %57,75’lik basar1 sagladig1 saptanmastir.
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. 0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan

Iletisim Toplam Butik
Kolay]]g] B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel O.lerin

Ort.
Say1 | % Say1 | % | Say1 | % [Say % Say1 | % Say1 | % Puani

E-Posta | 3 7,1 - - - - 1 24 | 38 90,5 | 42 100 | 3,71
Ad. Kol.
Ul
E-Posta | 3 7,1 - - - - - - 39 92,9 | 42 100 | 3,73
Telefon | - - - - - - - - 40 100 | 42 100 | 4,00
Fax 6 143 | - - - - - - 36 85,7 | 42 100 | 3,42

Maksimum Puan: 16 (%100) Alnan Puan: 14,86 (%92,87)

Otel isletmelerinin web siteleri iletisim acisindan degerlendirildiginde 3
isletmenin e-posta adresine ulasilamamis ve 6 isletmenin faks numaralarinin web
sitelerinde yer almadigi goriilmiistiir. Isletmelerin iletisim bilgilerini web
sayfalarinda paylasarak 14,86 puanla 9%92,87’lik bir basariya ulastiklar1 saptanmastir.
Kolay novigasyon ve iletisim kolayligi ile ilgili bulgular verildikten sonra web
sitelerinin kullanict dostu olma 6zelligi 40 iizerinden 28,72 (%71,80) puan alma
basarisin1 gostermis ve 2,87 bir ortalamayla web sitelerinin bu 6zelligi 1yi olarak

nitelendirilmistir.

4.3. Otellerin Web Sitelerinin Cekiciligi

Otel web sitelerinin ¢ekicilikleri; net ve okunabilir metin (Cek. 1), temiz ve
diizenli sayfalar (Cek. 2), metin ve arka plan arasinda uyumluluk (Cek. 3), etkili ve
cekici bir arka plan (Cek. 4), metin icerigini destekleyen resimler (Cek. 5), sitenin
estetigini gelistirmek i¢in kullanilan farkli resim ve 6geler (Cek. 6), sitenin estetigini
gelistirmek i¢in kullanilan renkler ( Cek. 7), kaydirma sayfalarmin uzunlugu (Cek.
8), sitenin genel cekiciligi (Cek. 9) ve web sayfasi alanlarinin etkili kullanimi (Cek

10) kriterleri i¢in elde edilen bulgular Tablo 19.’da verilmistir.
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Tablo 18. Otel Web Sitelerinde Yer Alan Cekicilikler

0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
Sitede Yer Toplam Butik
Alan B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel O.lerin
Cekicilikler Ort.
Say1 | % Say1 | % Say1 | % [Say1 | % Say1 | % Say1 | % Puani
Cek. 1 1 [24 |1 24 |3 71 |9 | 214 [ 28 [66,7 |42 100 | 3,47
Cek. 2 1 2,4 - - 1 2,4 5 11,9 | 35 83,3 | 42 100 | 3,73
Cek. 3 1 2,4 - - 5 11,9 | 35 | 83,3 | 40 100 | 42 100 | 3,40
Cek. 4 1 2,4 3 7,1 2 4,8 8 19,0 | 28 66,7 | 42 100 | 3,40
Cek. 5 1 2,4 - - 3 7,1 2 4,8 36 85,7 | 42 100 | 3,71
Cek. 6 5 11,9 | 1 2,4 3 7,1 5 11,9 | 28 66,7 | 42 100 | 3,19
Cek. 7 1 2,4 1 2,4 1 2,4 15 | 35,7 | 23 54,8 | 42 100 | 3,33
Cek. 8 3 7,1 - - 2 4,8 6 14,3 | 31 73,8 | 42 100 | 3,47
Cek.9 |1 |24 |- - 4 95 |11 | 262 |26 |61,9 |42 100 | 3,45
Cek. 10 | 1 2,4 - - 4 9,5 6 14,3 | 31 73,8 | 42 100 | 3,57
Maksimum Puan: 40 (%100) Alinan Puan: 34,72 (%86,80)

Butik otellerin web siteleri goriiniimii ile ilgili g¢ekicilikleri incelendiginde
tiim kriterlerin ortalamasmin {ii¢iin lizerinde oldugu goriilmektedir. Web sitelerinin
cekiciligi agisindan elde edilen bulgulara gore, isletmeler 34,72 puan alarak %86,80
oraninda basarihidirlar. Bu kriterin ortalama puaninin 3,47 olmast sitelerin

cekiciliklerinin iy1 durumda oldugunu gostermektedir.

4.4. Otel Web Sitelerinin Pazarlama Amac¢h Kullanmimina iliskin Ozellikler ile
figili Bulgular

Arastirmanm bu boliimiinde, butik otellerinin web sayfalarinin pazarlama
acisindan ne kadar etkin kullanildigini saptamak i¢in elde edilen bulgular verilmistir.
Bu boliimde pazarlama bilgisi, Uriinler, pazar boliimlendirme ve konumlandirma,
hizmetlerin somutlastirilmasi, online satis ve miisteri hizmetleri, ortaklik ve

kiiresellesme boyutlari ile ilgili 6zellik ve bilgiler elde edilmeye calisilmistir.



Tablo 19. Web Sitelerinde Pazarlama Etkinligi Ile Tlgili Bulgular

Alinan puan sayilar Oteller
0 11213 |4 T Puan
Ortalamasi
Pazarlama Bilgisi
Duyurular 16|12 |8 |15 |42 2,11
Farkli sayfalardan diger baglantilara 4 |- 1113 |34 |42 3,50
ulasabilme
Harita ve yol tarifi 6 1213|1130 |42 3,11
Pazarlama Arastirmasi
Ziyaretcilerden iletisim bilgilerinin 24 1- 1111116 |42 1,64
toplanmasi
Pazarlama Uriinleri
Oteller ve konaklama yerleri i¢in baglantilar | 31 |- |- [2 | 9 42 1,00
Restoranlar igin baglantilar 21 1- 12 13 |16 |42 1,83
Yerel gekicilik ve olaylar igin baglantilar 2114 (1 |1 |15 |42 1,64
Pazar Béliimlendirme(Asagidaki gruplar igin
fiyat, indirim vb. &zel bilgi verilmesi )
Is i¢in seyahat edenler 4011 |- |- |1 42 0,11
Cocuklar 1911 (4|17 |42 1,97
Kongre ve toplanti gruplari 21 - 11 1- 112 142 1,19
Ciftler 21 - |- |1 ]20 |42 1,97
Aileler 210- |1 |1 |19 |42 1,92
Balayi ciftleri 33(- 121|116 42 0,68
Tur gruplan 36|11 |- |4 42 0,45
Kiiltiir ve sanat aktivitelerinin saglanmasi 2714 12 14 |5 42 0,95
Rekreatif faaliyetler 2511 1- 14 |11 |42 1,35
Sportif faaliyetler 261 - 11 14 |11 |42 1,38
Pazar Konumlandirma
Misyon ve amacin agikga belirtilmesi 2002 14 |- |16 |42 1,76
Uriin ve hizmetlerin smiflandirilmasi 3 (- 1318 [28 |42 3,38
Uriinlerin Somutlastirilmasi
Sanal tur ve/veya sehir haritasi 121112 |4 |23 |42 2,59
Alman &diiller ve/veya basar1 belgeleri 33(1 (- 1117 42 0,76
Fotograf galerisi 2 |- |- |- |38 |42 3,80
Haber biiltenleri 2113 |- |1 117 |42 1,76
Ortakhiklar
Ortak isletmeler ulasan koprii baglantilar 241 - 13 11 114 |42 1,54
olmasi
Kiiresellesme
Yabancilar i¢in 6zel ilgi sitesi ve yabancidil | ¢ [2 |9 |8 |17 |42 2,66
secenegi olmast

Maksimum Puan: 100

Almman T. Puan: 45,05

98
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Isletmelerin web sitelerinin sahip oldugu &zellikler pazarlama bilgisi,
iirlinleri, pazarlama arastirmasi, Pazar boliimlendirme ve konumlandirma, tirtinlerin
somutlastirilmasi, ortakliklar ve kiiresellesme acisindan degerlendirildiginde bu
ozellikleri bulundurma oranlarinin %45,05’te kaldig1 goriilmektedir. Tablo 19
incelendiginde isletmelerin web siteleri bilgi verme, iriinlerini fotograf galerilerle
sergileme ve yabanci dilde yaymn yapma konusunda basarili olsalar da 6zellikle pazar
bolimlendirmede ve c¢evredeki olay ve c¢ekiciliklerden pazarlama agisindan

faydalanmada basarisiz olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 20. Online Satis ve Rezervasyon

0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
Online Toplam Butik
Satig O.lerin
B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel Ort.
Puani
Say1 | % Say1 | % Say1 | % Say1 | % Say1 | % Say1 | %
O. Rezerv. | 17 40,5 | - - 2 2 1 2,4 22 524 | 42 100| 2,26
O. 6deme | 22 524 |3 7,1 1 24 |5 11,9 | 11 26,2 | 42 100} 1,52
Promosyon | 29 69,0 | 3 7,1 2 48 |1 2,4 7 16,7 | 42 100| 0,97

Maksimum Puan: 12 (%100) Alinan Puan: 4,69 (% 39,08)

Web siteleri online rezervasyon hizmeti agisindan 2,26, Oonline 6deme
secenekleri agisindan 1,52 ve promosyon ve indirim uygulamalarimin web sayfasinda
yer almasi agisindan 0,97 puanla degerlendirilmistir. Otel web sitelerinde online satig
ve rezervasyon Ozellikleri 12 puan iizerinden 4,69 puanla %39,08’lik bir seviyede
kalmigtir. Bu rakam da online satig hizmeti 6zelliklerinin puaninin 1,56’da kaldigini

ve online satis hizmeti seviyesini vasat seviyesinde oldugunu gostermektedir.
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Tablo 21. Web Sitelerinde Yer Alan Miisteri Hizmeti Ozellikleri

0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
Miisteri Toplam Butik
Hizmetleri | B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel O.lerin
Ort. Puan
Say1 | % Say1 | % | Say1 | % | Say1 | % | Say1 | % Say1 | %
0. Iletisim 21 |50 |- R - | 24120 [476 42 [100 | 1,97
SSS 42 100 | - - - - - - - - 42 100 | 0,00
Misafir 30 71,4 | - - - - - - 12 28,6 | 42 100 | 1,14
Defteri
Maksimum Puan: 12 (%100) Alinan Puan: 3,13 (%26,08)

Butik  otellerinin  web  siteleri  misteri  hizmetleri  6zelligi  agisindan
degerlendirildiginde online iletisim hizmeti veren 21 otel web sitesi oldugu
goriilmektedir. Web sitelerinin hicbirinde SSS (sik¢a sorulan sorular) hizmeti yer
almamaktadir. Web sitelerinin misafir defteri sahipligi 6zelligi de degerlendirmede
1,14 puanda kalarak zayif olarak nitelendirilmistir. Miisteri hizmetleri 6zelliginin

genel goriiniimii toplamda alinan 3,13 puanla %26,08’lik bir seviyede kalmistir.

Web sitelerinin pazarlama etkinligi 6zelliklerine biitiin olarak bakildiginda,
124 tam puan lizerinden 52,87 (%42,63) puan seviyesinde kaldigi goriilmekte ve
alman bu puan, degerlendirme Olgceginde incelenen web sitelerinin pazarlama

yapabilme Ozelliklerini vasat olarak nitelendirmektedir.

4.5. Baglant1 Popiilerligi Raporu

Tablo 22. Baglant1 Popiilerligi

1 puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan 5 Puan
Baglanti Toplam Butik
Popiilerligi | B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel O.lerin

Ort.
Say1 % Say1 | % Say1 | % | Say1 | % | Say1 | % | Say1 | % Puani

B. Pop. 28 66,7 | 10 23,8 | 2 48 |2 48 | - - 42 100 | 1,47

Maksimum Puan: 5 (%100) Alinan Puan: 1,47 (%29,04)
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Baglant1 popiilerligi hesaplamas1 www.linkpopularity.com adresinden
yararlanilarak yapilmistir. Isletmelerin web sitelerinin arama motorlarinda (altavista,
google, hotbot) ¢ikan sonuglara gore puanlandirilmistir. Otel web sitelerinin 28’inin
0-199 baglant1 sayisinda kalarak 1 ile 10’unun 200- 399 baglanti sayisiyla 2 ile ikiser
isletmenin de 400-599 ve 600-1000 baglant1 sayisiyla 3 ve 4 ile puanlandirildigi.
Baglant1 popiilerligi konusunda isletmelerin biiyiilk bir cogunlugunun en diisiik

seviyede oldugu tespit edilmistir.

4.6. Web Sitelerinin Seyahat Planlayicis1 Yardim Ozelligi

Web sitelerinin seyahat planlayicisi yardimi 6zellikleri olarak web sitelerinde
gezilecek goriilecek yerler (SPY 1), miisteriler i¢in gerekli bilgiler(SYP2), uluslar
aras1 seyahat edenler i¢in gerekli dokiimanlar (SYP 3), yerel hava durumu bilgisi
(SYP 4), yerel bankalar hakkinda bilgiler (SYP) ve yapilabilecek seyler (SYP6)

hakkinda bilgiler aranmustir.

Tablo 23. Web Sitelerinde Bulunan Seyahat Planlayicis1 Ozellikleri

0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
Seyahat Toplam Butik
P]an]ay']c]s] B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel B. Otel O.lerin
Yardim Ort.
Say1 | % Say1 | % | Say1 | % Say1 | % Say1 | % Say1 | % Puani
SYP 1 14 333 | 4 95| 4 95 |4 9,5 |16 38,1 | 42 100 | 2,09
SYP 2 13 31,0 | 4 9517 16,7 | 12 28,6 | 6 143 | 42 100 | 1,85
SYP 3 39 9292 48| 1 24 |- - - - 42 100 | 0,09
SYP 4 32 76,2 | - - - - - - 10 23,8 | 42 100 | 0,95
SYP 5 42 100 | - - - - - - - - 42 100 | 0,00
SYP 6 16 38,1 1 2415 119 | 4 9,5 | 16 38,1 | 42 100 | 2,07
Maksimum Puan: 24 (%100) Alinan Puan: 7,07 (%29,46)

Isletme web siteleri seyahat planlayicis1 olma 6zelligi konusunda 24 puan
iizerinden 7.07 (%29,46) puan alarak, 1,17 degerinde kalmislar ve zayif olarak
nitelendirilmislerdir. Web siteleri seyahat planlayici 6zelliklerinden en ¢ok gezilecek

goriilecek yerler hakkinda bilgi bulundurarak 2,09 puan almig ve yapilacak seyler
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(karnaval, su sporlar1 vs.) 2,07 puanla ikinci swrada yer almustir. Isletme web
sitelerinin higcbirinde yerel bankalar hakkinda bilgi olmadigi tespit edilmistir.
Isletmelerin web sitelerinin % 69’unun seyahate ¢ikanlar igin vasat seviyesinde olsa
da bilgi hizmeti verdigi goriilmektedir. Web sitelerinin %23,8’1 yerel hava durumu

ile ilgili bilgi verdigi ortaya ¢ikmaistir.

4.7. Yasal Sorumluluklar

Tablo 24. Yasal Sorumluluklarla ilgili Bulgular

0 puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
Yasal Toplam Butik
Sorumluklar =55 ] B.Owl | B.Oel | B.Owl | B.Otl O lerin
Puamn
Say1 | % Say1 | % | Say1 | % | Say1 | % | Say1 | % Say1 | %
Telif Hakk1 19 452 | - - - - - - 23 54,8 | 42 100 | 2,19
Tic. Marka 17 2,4 1 24 | - - 3 7,1 | 21 50 42 100 | 2,23
Site Kl. Sart. 21 50,01 24| - R - 20 47642 [100] 1,92
Giiv. Ve Giz. 25 59,5 | - - - - - - 17 40,5 | 42 100 | 1,61
Maksimum Puan: 16 (%100) Alinan Puan: 7,97 (%49,85)

Isletmelerin web site ydnetiminde sahip olmasi gereken sorumluluklar
incelendiginde, toplamda 7,97 (%49,85) ve ortalamada 1,99 puan alarak vasat
seviyesinde kaldiklar1 goriilmiistiir. Isletmelerin %54,8°’i web sitelerinde telif
haklarin1 belirtirken %57,1’1 de ticari markasin1 belirgin sekilde gdstermistir.
Isletmeleri %50°si web site kullanim sartlarini belirtmezken, %59,5’i de giivenlik ve

gizlilik politikas1 uygulamamaktadir.
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4.8. Akdeniz ve Marmara Bélgesi’ndeki Butik Otel Isletmelerinin Web

Sitelerinin Karsilastirilmasi

Tablo 25. Butik Otellerin Web Sitelerinin Bolgelere Gore Karsilastirilmasi

Marmara Bolgesi & P| Puan | % % Puan Akdeniz Bolgesi & P
Teknik Yeterlilik (25) 16,95 67,8 |- |+ | 72,0 | 18,0 Teknik Yeterlilik (25)
Kullanict Dostu (40) 26,0 65,0 - |+ | 750 | 300 Kullanict Dostu (40)

Site Cekiciligi (40) 34,66 86,66 | - |+ | 92,73 | 37,09 Site Cekiciligi (40)
Pazarlama Etkinligi (124)| 52,42 4228 | + | - 40,89 | 50,71 Pazarlama Etkinligi (124)
Baglant1 Popiilerligi (5) | 1,66 3333 |+ |- |24,7 | 1,23 Baglant1 Popiilerligi (5)
Seyahat Plan. Yrd. (24) | 6,14 2559 | - |+ [3293]|79 Seyahat Plan. Yrd. (24)
Yasal Sorumluluklar (16) | 11,61 72,61 | + |- | 29,76 | 4,76 Yasal Sorumluluklar (16)
Toplam (274) 149,47 | 54,55 54,63 | 149,69 | Toplam (274)

Marmara ve Akdeniz Boélgesi’ndeki butik otel isletmelerinin web siteleri
karsilagtirarak degerlendirdigimizde, Akdeniz Bdlgesi’ndeki otellerin Marmara
otellerine gore web sitelerinin performanslar1 teknik agidan %3,2, kullanic1 dostu
olma bakimindan %10, Site ¢ekiciligi agisindan %6,07, seyahat planlayicis1 yardimi
bakimindan %7,34 daha iy1 oldugu goriilmektedir. Fakat pazarlama etkinligi,
baglant1 popiilerligi ve giivenlik&gizlilik politikast uygulama konularinda
Marmara’da faaliyet gosteren butik otel isletmelerinin siteleri Akdeniz otellerine
kars1 iistiinliik kurmuslardir. Iki bolge arasmda web site ozellikleri agismdan en
biiylik fark (%42,05) Marmara otelleri lehine gizlilik ve giivenlik uygulamalar1
acisindan olusmustur. Genel olarak otellerin web siteleri degerlendirildiginde iki
bolge arasinda sadece 0,16 (%0,08) puanlik farkin oldugu tespit edilmistir. Akdeniz
Bolgesi’nde yer alan butik otellerin web site performansi %54,63 (149,69 puan) ve
Marmara Bolgesi’nde yer alan butik otellerin web site performansi %54,55 (149,47
puan) oldugu saptanmustir. Link popiilerligi agisindan igletmelerin web sitelerinin

performansinin olduk¢a zayif oldugu goriilmiistiir.




Tablo 26. Butik Otel Web Sitelerinin Performans Gostergeleri
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| 25 puan | 40 puan 40 puan | 124 puan | 5 puan 24 puan 16 puan 274 puan

B. Oteller] T-Yet. | K.Dostu | S.Cek. | Paz. Et. Bag. P. Sey. PY YasalU. | Toplam Bolge
Isletme 1 | 24 32 40 96 1 16 16 225 Akd.B.
Isletme 2 | 14 32 37 91 1 15 16 206 Mar. B.
Isletme 3 | 15 28 40 91 1 14 16 205 Mar. B.
Isletme 4 | 22 26 40 85 2 6 16 197 Mar. B.
Isletme 5 | 14 30 40 81 3 11 16 195 Mar. B.
Isletme 6 | 11 28 37 98 2 15 4 195 Akd. B.
Isletme 7 | 16 28 35 77 2 10 16 184 Mar. B.
Isletme 8 | 19 28 40 72 4 5 16 184 Mar. B.
Isletme 9 | 23 32 40 61 1 13 18 178 Akd. B.
Isletme 1¢ 18 32 38 58 3 12 16 177 Akd. B.
Isletme 11 17 32 40 61 1 12 12 175 Akd. B.
Isletme 12 25 28 36 62 2 12 4 169 Akd. B.
Isletme 13 19 40 37 60 1 9 0 166 Akd. B.
Isletme 14 20 28 39 54 2 7 16 166 Mar. B.
Isletme 15 23 28 40 59 1 4 3 158 Mar. B.
Isletme 14 19 33 37 39 4 10 16 158 Mar. B.
Isletme 17 16 23 29 60 2 11 16 157 Mar. B.
Isletme 1§ 21 27 37 44 2 10 16 157 Mar. B.
Isletme 19 19 27 34 36 1 3 9 156 Akd. B.
Isletme 2G 13 30 39 54 1 10 8 155 Akd. B.
Isletme 21 20 27 40 54 2 6 0 149 Mar. B.
Isletme 22 18 28 36 43 1 2 16 144 Mar. B.
Isletme 23 20 25 29 51 1 3 15 144 Akd. B.
Isletme 24 20 28 34 45 1 2 12 142 Mar. B.
Isletme 29 9 27 37 53 1 13 2 142 Akd. B.
Isletme 26 20 21 29 51 2 2 16 141 Mar. B.
Isletme 27 19 30 40 45 1 6 0 141 Akd. B.
Isletme 2§ 21 28 32 48 1 9 0 139 Akd. B.
Isletme 29 18 32 36 44 1 6 0 137 Akd. B.
Isletme 3 21 24 40 38 2 3 8 136 Mar. B.
Isletme 31 21 28 38 42 1 0 0 130 Akd. B.
Isletme 32 17 28 36 41 1 0 0 123 Mar. B.
Isletme 33 21 28 35 30 1 5 0 120 Mar. B.
Isletme 34 19 26 38 17 1 10 4 115 Akd. B.
Isletme 35 23 31 38 15 1 6 0 114 Akd. B.
Isletme 36 20 31 36 19 1 6 0 113 Akd. B.
Isletme 37 22 23 40 18 1 2 7 113 Mar. B.
Isletme 3§ 16 28 28 37 1 9 16 109 Mar. B.
Isletme 39 21 28 31 21 1 0 4 106 Mar. B.
Isletme 4G 17 29 24 32 1 0 0 103 Akd. B.
Isletme 41 22 23 31 18 1 0 0 95 Akd. B.
Isletme 42 20 11 23 15 1 0 0 70 Akd. B.
T.Ort. | 17,43 | 28 35,9 51,9 1,43 7,02 8,12 149,63 #

Tablo 27°de bu ¢alismada incelenen otellerin web sitelerinin performanslari

yer almaktadir. Akdeniz Bolgesi oteli olan birinci siradaki isletmenin web site

performansi, 225 puanla %82,11°lik basariya sahip oldugu goriilmektedir. Birinci

sirada Akdeniz Bolgesi oteli olmasina ragmen, ilk beste dort Marmara Bolgesi’'nde
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faaliyet gosteren isletme bulunmaktadir. Ilk sirada oldugu gibi son sirada da bir
Akdeniz oteli bulunmaktadir. Ayn1 bolgeye ait olan bu iki butik otel isletmelerinin
web site performanslar1 arasinda ¢ok biiylik bir fark vardir. Son sirada yer alan
Isletme 42°nin web site performans puani 70 iken, birinci sirada yer alan isletme 1’in
web puani 225°tir. Biitiin butik oteller degerlendirildiginde, birinci ve son siradaki iki
isletmenin ortalamasma yakin bir puan olan 149,63 performans puanimna sahip

olduklar1 goriilmektedir.
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BOLUM 5

5.1. Sonuclar

Bu ¢alismada web sitelerini etkin bir pazarlama araci olarak kullanmak i¢in
konaklama isletmelerinin sahip olmasi gereken web site Olgiitleri belirlenmis, bu
Olgtitler de teknik yeterlilik, kullanic1 dostu olma 6zelligi, site ¢ekiciligi, pazarlama
etkinligi, baglant1 popiilerligi, seyahat planlayicist yardimi1 ve yasal sorumluluklar
olarak adlandirilmistir. Akdeniz Bolgesi ve Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren
butik otel isletmelerinin web siteleri bu dlgiitlere gore degerlendirilmistir. Arastirma
Olceginde yer alan bu Olgiitlerin toplam say1 degeri 274 tiir ve her 6l¢iitiin kendine ait

bir sayisal degeri vardir.

Otellerin web sitelerinin teknik analizi sonucu isletmeler 25 puan iizerinden
18,59 puan alarak %74,36 oraninda basarili olmuslardir. Iki bdlge arasinda isletmeler
teknik analiz ag¢isindan karsilastirildiginda Akdeniz Bolgesi otellerinin biraz daha 1yi
performans gosterdikleri sonucu ¢ikmustir. Isletmelerin web sitelerinin teknik
performansini yiikleme siireleri olumsuz etkilemistir. Ozellikle turizm sektdriindeki
isletmeler {iriin ve hizmetlerini daha somut hale getirmek i¢in multimedya araglarini
sik kullanmaktadir. Dolayisiyla web sitelerinde kullanilacak gorsellerin boyutlarina
dikkat edilmelidir. Clinkli Internet kullanicilarin1 sikan ve sayfalarda dolagmaktan

vazgeciren en dnemli sebeplerden biri sayfalarin yiiklenme siireleridir.

Otellerin web sitelerinin performansini dlgen ikinci 6lciit olan kullanici dostu
olma 6zelligi 2 boyutta arastirilmistir. Kisilerin web sayfalarinda bulunma amaclarini
ve kaybolmalarmmi 6nlemek i¢in site igerisinde aramay1 kolaylastiracak novigasyon
araglar1 kullanilmalidir. Isletmelerin agik ve etkili novigasyon araglar1 kullaniminda
%388,1 oraninda basarili olduklar1 goriilmiistiir. Web sitelerinin vazgecilmezi olan
site haritas1 butik otel isletmeleri tarafindan kullanilmamig fakat genellikle bir site
dizini olusturulmus ve cogu otelin bu dizini kullanmada basarili oldugu goriilmiistiir.
Eski bilgisayarlara sahip kullanicilar i¢in hazirlanan grafiksiz versiyonlari, butik otel
isletmeleri web sitelerinde kullanmamiglardir. Aranan seyleri ¢abuk bulmada
yardimc1 olan site i¢i arama motorlar1 sadece iki isletme tarafindan kullanilmistir.
Kullanict dostu olgiitiinii  destekleyen bir diger o6zellik ise kolay iletigimdir.

Isletmelerin web sitelerinin kolay iletisim degerlendirmesi sonucu web siteleri
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%92,87 oraninda basarili olmuslardir. Incelenen otellerde web sitelerinde 3 otel
isletmesinin e-posta iletisimini ve 6 otel isletmesinin de faks numaralarini iletisim
araci olarak kullanmadig1 bulunmustur. Otellerin tamamin adres ve telefon bilgileri
web sitelerinde yer almaktadir. Iki bolge kullamict dostu site dlgiitiinde
karsilastirildiklarinda Akdeniz Bolgesi otelleri %10 oraninda daha iyi bir performans

gostermislerdir.

Incelenen iigiincii 6lgiit ise site cekiciligidir. Isletmelerin web siteleri site
cekiciligi konusunda %86,80 oraninda basarili olmuslardir. Turizm web sitelerinde
bilgilerin agik ve net olmasi ve bunlarin gorsellerle desteklenmesi gerekir. Ayrica
ekran kullanim1 ve kaydirma sayfalarmin boylar1 cok dnemlidir. Ayrica arka planla
yaz1 renginin uyumu ve metinlerin okunabilir olmas1 gerekir. Her iki bdlgede de bu
konularda isletme web siteleri basarili bulunmus fakat Akdeniz Bdlgesi Marmara

Bolgesi’ne gore daha iyi performans sergilemistir.

Butik otel isletmelerinin web siteleri pazarlama etkinligi acisindan
degerlendirildiginde 124 tam puan iizerinden 54,87 puan alarak oldukca basarisiz
bulunmuglardir. Otellerin web sitelerini genellikle bilgilendirme amagli kullandiklar:
goriilmiistiir. Harita, yol bilgisi, oda fiyatlari, fotograf galerileri sitelerde yer alirken,
kisilerin bos zamanlarmi1 degerlendirecekleri cekicilik ve faaliyetler hakkinda ve
pazar bolimleri (tur, balayi, , kongre vs.) hakkinda ¢ok az isletme bilgi vermistir.
Isletmelerin yarisinda daha fazlasi ama¢ ve hedeflerini belirtmemislerdir.
Isletmelerde ozellikle google map ve google earth baglantilarindan yararlanilarak
sanal tur hizmeti sunulmustur. Isletmelerin %40’inda online rezervasyon ozelligi
bulunmamaktadir. Isletmelerin sadece %26,19’u online ©6deme secenekleri
sunmaktadir. Isletmelerin promosyon ve indirimler hakkinda bilgilendirme
konusunda %24,25’1lik bir basar1 gostermislerdir. Web sitelerinin miisteri iliskileri
degerlendirmesinde SSS (Sik¢a Sorulan Sorular), online iletisim hizmeti ve misafir
defterleri ol¢iit olarak kullanilmistir. Butik otellerin higbirinin sitesinde SSS hizmeti
verilmedigi tespit edilmistir. Otellerin %50°si online iletisim saglamaktadir. Otelin
hizmetini ilk defa satin alacaklara rehberlik yapan ve uygulamada basaril
olundugunda miithis sonuglar veren misafir defteri sadece isletmelerin %26,19’unda
bulunmaktadir. Genel olarak miisteri hizmetleri acisindan web sitelerin performansi

degerlendirildiginde basar1 oran1 %26 olarak saptanmustir. Iki bolgedeki butik orel
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isletmeleri pazarlama etkinligi agisindan karsilastirildiginda Marmara otellerinin web

siteleri Akdeniz otellerine gore 1,7 puan daha basarili olduklar1 sonucu ¢ikmustir.

Seyahat planlayicis1 Olgiitii agisindan web siteleri degerlendirildiginde
sitelerin basaris1 %30’larda kalmistir. Isletmelerin bir kism1 gezip gériilecek yerler ve
yapilabilecek faaliyetler hakkinda sitelerinde bilgi vermislerdir. Fakat isletmelerin
hicbiri web sitelerinde yerel bankalar hakkinda bilgi vermemis ve ¢ok az kismi
seyahate cikacaklar i¢in faydali bilgi ve yerel hava durumuyla ilgili bilgi hizmeti
vermistir. Akdeniz Bolgesi’ndeki oteller Marmara Bolgesi’ndeki otellere gore 1,65

puan daha basarili olmuglardir.

Yasal sorumluluklar telif hakki, ticari markanmn belirginligi, site kullanim
sartlary, gilivenlik ve gizlilik Olciitleri acisindan degerlendirilmistir. Bu konuda
Marmara otellerinin web siteleri %72,61 oraninda basarili bulunurken, Akdeniz
otellerinin basar1 oram1 %29,76°da kalmustr. Iki bodlge arasindaki yapilan
karsilagtirmalarda Slgiitler arasinda ilk defa bu kadar biiyiik bir fark ortaya ¢ikmaistir.
Otel isletmelerinin %354°i telif haklarim1 ve %50’si de site kullanim sartlarini
belirtmislerdir. Otel isletmelerinin %7°si web sitelerinde ticari markasini belirgin
sekilde gostermis ve %40,5°1 de gizlilik ve gilivenligi saglamak i¢in yazilimlar

kullanmustir.

Oteller arasinda web site performansi %80’leri asan basarili web siteleri var
fakat performans1 % 30’un altinda olan isletmelerde bulunmaktadir. Oncelikle bu
web sitelerinin aradaki bu farki kapatacak uygulamalara gitmesi ve profesyonel
destek almalar1 gerekmektedir. Sonug¢ olarak web sitelerini degerlendiren dlgiitlere
topluca goz atildiginda Marmara Bolgesi otelleri 274 tam puan {izerinden 149,47
puan alarak %54,55 basar1 oran1 yakalamis ve Akdeniz Bolgesi otelleri de 149,69
puan alarak %54,63 basar1 oran1 yakalayarak Marmara bolgesi otellerinden sadece
0,16’lik bir puanla daha iyi bir performans sergilemistirler. Su anki mevcut durum
degerlendirildiginde bu ¢alismanin sonuglari, daha 6nceki caligmalarin (Yayli, 2000;
Koéroglu ve Avcikurt, 2000; Karamustafa vd., 2002; Pekcan, 2006; Bayram ve Yayli,
2008) sonuclartylanbenzerlik gostermekte ve isletmelerin ¢ogunun web sitelerini

bilgilendirme ve iletisim amacli kullanmakta oldugu goriilmiis ve web sitelerinin
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mevcut performanslarinin pazarlama amagh kullanim i¢in yetersiz oldugu tespit

edilmistir.

5.2. Oneriler

Web siteleri 6zellikle kiigiik otel isletmeleri igin pazarlama faaliyetleri
konusunda essiz firsatlar sunmaktadir. Bir web sitesi kurmak firsatlardan
yararlanilacagi anlamma gelmez. Oncelikle web siteleri turistlerin ilgisini ¢ekmesi
icin profesyonel bir goriinlime sahip olmalidir. Turizmin soyut yanini miisteriye
sunmak i¢cin web siteleri miithis bir firsattr. Web sayfalarinda iiriin faydalar:
hakkinda bilgiler, resim ve video goriintiileriyle desteklenerek miisteriye sunulabilir.
Fakat burada ¢ogu isletme resim ve videolar1 web sayfalarma ytiklerken bu imgelerin
boyutlarm1  kontrol etmemektedir. Oncelikle web sayfalar1 miisteriye fayda
saglamayacak gereksiz ayrintilarla doldurulmamalidir. Daha kiigiik boyutlu resimler
ve videolar kullanilarak site erisim hizmnin artmasi, hizli ve aninda bilgiye ulasim
saglanmalidir. Oteller giivenlik problemleriyle online rezervasyon kabul etmemekte
ya da kabul etse bile tiiketiciler ayni sebeple online rezervasyon ve alim
yapmamaktadirlar. Bunun i¢in web sitelerinin, site kullanim kosullarmni, giivenlik ve
gizlilik bilgilerini ag¢ik ve kullanicilar tarafindan sitede goriilebilecek yerlerde
konumlandirmasi gerekmektedir. Ayrica ¢evrimi¢i rezervasyon ve édeme islemleri
miimkiin oldugunca az sayfa goriintiilemesi ile yapilmalidir. Web sitelerinde yer alan
misafir defterleri kararsiz miisteriler i¢in iyi rehber olmaktadir. O yiizden dncelikle
miisteri veri taban1 olusturmali ve siteyi devamli ziyaret edenler i¢in iiyelik hizmeti
saglanmal1 ve isletme haberlerinden ve aktivitelerinden haberdar edilmelidir. Misafir
defterleri sitede kolay fark edilebilir bir konumda olmalidir. Ayrica otel isletmeleri
web sitesi kurarken web adresinin (URL) otelin adiyla ayni olmasina dikkat
etmelidir. Ayrica yogun rekabet ortaminda web sitesinin tiiketicilerce
bulunabilirligini arttirmak {izere arama motorlarina kayit, manset, reklam verme veya
popiiler web sitelerinden isletme sitesine baglanti kurma gibi sanal ortam ici ve
gazete, radyo ve televizyon reklamlari gibi sanal ortam dis1 tutundurma araglarindan

da faydalanilmaldir.
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Bu alanda, web siteleri i¢in misteri algr ve beklentilerini, otel
isletmecilerinin ve yoOneticilerinin web site kullanim amacglarini ve mevcut web
sitelerini kapsayan ii¢ boyutlu bir calisma yapilarak, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelere ve yoneticilere Internetin saglayacagi faydalar ve yeni

uygulamalar konusunda fikirler verebilir.
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TURIZM VE HiZMET SEKTORUNDE WEB SIiTELERININ KULLANIMI

Isim:

URL:

Degerlendirme Tarihi:
Olcek Toplam Degeri: 274

Kategori 1 — Teknik Acidan

Teknik net analizi

[

I~

1w

I~

I

Baglant1 Kontrolii (kotii bag sayisi)
Olii baglant1 sayilart: 0 kotii baglant1 igin 5, 1 kotii baglant1 icin 4, 2
koti baglanti igin 3, 3 kotii baglanti igin 2, 4 ve tizeri kotii baglanti igin 1
puan verilir.

HTML Kontrolii (bes sayfa iizerideki ortalama hata sayis1)
Sayfalarda HTML tasarim kodunun dogrulugu: 0 hata igin 5, 6 hataya
kadar 4, 7-12 hataya kadar 3, 13-18 hataya kadar 2, 19 ve iizeri hataya 1
puan verilir.

Tarayic1 Uyumlulugu (bes sayfa iizerideki ortalama hata sayisi)

Sayfalar Microsoft IE, Netscape, Opera, FireFox, Mosaic, Safari
tarayicilarinda hangi 6l¢iide iyi goriintiyor: 0 uyumluluk problemi igin
5, 1-4 uyumluluk problemi igin 4, 5-8 uyumluluk problemi igin 3, 9-12
uyumluluk problemi i¢in 2, 13 ve iizeri uyumluluk problemi i¢in 1 puan
verilir.

Yiikleme Siiresi (sayfalar ka¢ saniyede yiikleniyor)
En yaygin kullanilan 6 modemde hangi hizla sayfalar indiriliyor: 14.4 K,
28.8 K, 36 K, ISDN, 128 K, &T1 i¢in 0-13 saniye 5, 14-24 saniye 4, 25-
35 saniye 3, 36-46 saniye 2, 47 ve lizeri saniye i¢in 1 puan verilecektir.

Yazim Denetimi (yanlis yazilmis kelime sayis1)
Kelime kontrolii i¢in TDK online sozliigii kullanilir: 0 hataya 5, % 5
hataya 4, % 10 hataya 3, % 15 hataya 2, % 15’ten fazla hataya 1 puan
verilir.

Kategori 1 icin toplam puan degeri: 25




Kategori 2 — Kullanici Dostu Site

Puan Degerleri: 0:Mevcut Degil, 1: Zayif, 2: Vasat, 3:1yi, 4:Miikemmel

123

0

1]

2

3

4

Kolay Novigasyon

Acik ve Etkili Novigasyon araglari

Her sayfadan Ana Sayfaya ulagma imkani

Bir site haritasi veya dizini kullanilabilirligi

Site icerisinde bir arama motoru olmasi

Linklere baglanmak i¢in gerekli eklentilerin olmasi

Eski bilgisayarlar i¢in grafiksiz versiyonun olmasi

Tletisim Kolayhgi

E-mail yoluyla iletisim kurma

Mail adresine kolay ulagim

Telefon numarasina kolay ulagim

Fax numarasina kolay ulagim

Kategori 2 icin toplam puan degeri: 40

Kategori 3 — Site Cekiciligi

Puan Degerleri: 0:Mevcut Degil, 1: Zayif, 2: Vasat, 3:1yi, 4:Miikemmel

0

1]

2

3

4

Site Cekiciligi

Net ve okunulabilir metin

Temiz ve diizenli sayfalar

Metin ve arka plan arasinda uyumluluk

Etkili ve ¢ekici bir arka planin bulunmasi

Metin igerigini destekleyen resimler

Sitenin estetigini gelistirmek i¢in kullanilan farkli resim ve
Ogeler

Sitenin gorsel ¢ekiciligini artirmak i¢in kullanilan renk uyumu

Kaydirma sayfalarinin uzunlugu

Genel olarak sitenin ¢ekiciligi

Web sayfasi alaninin etkili kullanilmasi

Kategori 3 icin toplam puan degeri: 40
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Kategori 4 — Pazarlama Etkililigi
Puan Degerleri: 0:Mevcut Degil, 1: Zayif, 2: Vasat, 3:Iyi, 4:Miikemmel

0 [1]2]3]4

Pazarlama Bilgisi

Duyurular

Farkli sayfalardan diger baglantilara ulagabilme imkaninin
saglanmasi

Harita ve yol tarifi

Pazarlama Arastirmasi

Ziyaretgilerden iletisim bilgilerinin toplanmasi ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Pazarlama Uriinleri

Oteller ve konaklama yerleri i¢in baglantilar

Restoranlar i¢in baglantilar

Yerel ¢ekicilik ve olaylar i¢cin baglantilar

Pazar Boliimlendirme (Asagidaki gruplar igin fiyat, indirim vb. 6zel bilgi verilmesi

-
~

Is igin seyahat edenler

Cocuklar

Kongre ve toplant1 gruplari

Ciftler

Aileler

Balay ciftleri

Tur gruplar1

Kiiltiir ve sanat aktivitelerinin saglanmasi

Rekreatif faaliyetler

Sportif faaliyetler

Pazar Konumlandirma

Misyon ve amacin agik¢a belirtilmesi

Uriin ve hizmetlerin kategorilendirilmesi

Uriinlerin Somutlastiriimasi

Sanal tur ve/veya sehir haritasi

Alinan odiiller ve/veya basar1 belgeleri

Fotograf galerisi

Haber biiltenleri

Ortakhklar

Ortak isletmeler ulasan koprii baglantilar olmasi ]

Kiiresellesme

Yabancilar i¢in 6zel ilgi sitesi ve yabanci dil secenegi
olmasi

Online Satig

Online rezervasyon yapilabilirligi

Odeme secenekleri

Promosyon ve indirimler

Miisteri Hizmetleri

Online hizmet iletigimi

SSS

Misafir defteri
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Kategori 4 icin toplam puan degeri: 112

Kategori 5 — Baglant1 Popiilerligi

Puan Degerleri: 0-199 baglanti sayis1 i¢in 1, 200-399 baglanti sayisi i¢in 2, 400-599
baglant1 sayis1 i¢in 3, 600-1000 baglanti sayis1 i¢in 4, 1001 ve {izeri baglant1 sayis1
icin 5 puan verilecektir.

Baglanti Popiilerligi Raporu
www.linkpopularity.com

Bing Baglant1 Sayilar1
Google Baglant1 Sayilar
Yahoo Baglanti Sayilari

Kategori 5 icin toplam puan degeri: S

Kategori 6 — Seyahat Planlayicis1 Yardim
Puan Degerleri: 0:Mevcut Degil, 1: Zayif, 2: Vasat, 3:1yi, 4:Miikemmel
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Gezilecek goriilecek yerler

Temel ziyaretci bilgileri

Uluslararasi seyahatgiler i¢in gerekli dokiimanlar

Yerel hava durumu

Yerel bankalar hakkinda bilgi

Yapilacak seyler

Kategori 6 icin toplam puan degeri: 24

Kategori 7 — Yasal Sorumluluklar

<
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Telif hakk: garantisi

Ticari markanin belirgin sekilde gosterilmesi

Site kullanim sartlar1

Giivenlik ve gizlilik politikasi

Kategori 7 icin toplam puan degeri: 16




