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OZET

TERMAL OTELLERIN WEB SAYFALARININ iINCELENMESI:

AFYONKARAHISAR VE DENiZLi ORNEGI

Kasarhoglu H. Aydin Adnan Menderes Universitesi, Saghk Bilimleri Enstitiisii, Saghk

Turizmi Disiplinlerarasi Program, Ylksek Lisans Tezi. Aydin. 2026.

Amagc: Bu arastirma da Afyonkarahisar ve Denizli illerinde faaliyet gésteren termal otellerin
web sayfalarindaki mevcut durumlarinin belirlenmesi, dijital pazarlama kapsaminda web
sitelerinin ozellik ve bilgilerinin dagiliminin ortaya konmasi, sunulan hizmetlere ait
eksikliklerin tespit ederek bu eksikliklere yonelik ¢ozum onerileri getirmek ve iki ilde yer
alan termal otel isletmelerinin web sitelerinin birbirinden farkini anlamak amaclanmustir.

Literatiire bu konuda yapilacak olan ¢aligmalara katkida bulunmak istenmektedir.

Gereg ve Yontem: Arastirmada, Afyonkarahisar ve Denizli illerindeki 3, 4 ve 5 yildizl
termal otel isletmelerinin web siteleri incelenmistir. Calisma kapsaminda Afyonkarahisar ve
Denizli 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii web sayfalar1 incelendiginde Denizli’de 16 adet 3
yildizli, 8 adet 4 yildizli ve 8 adet 5 y1ldizl1 termal otel isletmesi olmak tizere toplam 32 adet
termal otel igletmesi bulunmaktadir. Afyon ilinde ise 5 adet 3 yildizli, 2 adet 4 yildizli ve 10
adet 5 yildizli olmak iizere toplam 17 adet termal otel isletmesi yer almaktadir. Afyon ve
Denizli illerinde faaliyet gosteren 3,4 ve 5 yildizli termal otel isletmesi toplamda 49 adettir.

Arastirmada tam sayim yontemi kullanilmistir.

Arastirmanin yontemi, nitel arastirma yontemlerinden biri olan icerik analizidir. Igerik analizi
yapilmasinda tarama modeli kullanilmistir. Bu c¢alismanin evrenini, Afyonkarahisar ve
Denizli illerindeki toplam 49 adet 3, 4 ve 5 yildizli termal otel isletmesi web sayfalari,

belirlenen 6 baglik altindaki 86 kriterden olusan 6l¢ek baglaminda incelenmistir.

Calismanin amacina ulasabilmek i¢in, Karamustafa ve Oz (2010) tarafindan kullanilan web
sitesi degerlendirme formu (EK-1) kullanilacaktir. Olgekte yer alan ifadelerin cevaplar var

ve yok seklindedir. Elde edilen veriler tizerinde frekans analizi gergeklestirilecek ve Denizli
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ve Afyonkarahisar ilindeki 3, 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerin web sayfalari

karsilastirilacaktir.

Bulgular: Arastirmaya katilan Afyonkarahisar ve Denizli illerindeki toplam 49 adet 3, 4 ve
5 yildizli termal otel isletmelerin web sayfalar1 rezervasyon bilgileri, sunulan hizmetlere
iliskin bilgiler, erisim bilgileri, ¢evredeki turistik bolge bilgileri, web sitesi yonetimine iliskin
bilgiler ve isletme bilgileri bagliklar altinda karsilastirmali olarak incelenmistir. Elde edilen
bulgular, incelenen otellerin web sitelerinin biiyiik bir kisminin igerik cesitliligi, kullanici

odaklilik ve dijital pazarlama unsurlar acisindan yetersiz oldugunu ortaya koymaktadir.

Sonug: Bu galismada, Afyonkarahisar ve Denizli illerindeki 3,4 ve 5 yildizli termal otellerin
web sayfalarinin incelenmesiyle; termal otel isletmelerinin web sitelerini bir pazarlama ve
iletisim arac1 olarak goérmeleri, 6nemsemeleri ve gerekli iyilestirmeleri yapmalar1 hem
miisteri memnuniyetini hem de isletmelerin pazardaki rekabet giiciinii arttiracagi sonuglarina

ulastimistir.

Anahtar kelimeler: Termal Oteller, Saglik Turizmi, Isletme Pazarlama
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ABSTRACT

EXAMINATION OF THE WEB PAGES OF THERMAL HOTELS:

THE EXAMPLE OF AFYONKARAHISAR AND DENIZLi

Kasarhoglu H. Aydin Adnan Menderes University, Institute of Health Sciences, Health
Tourism Interdisciplinary Program, Master Thesis, Aydin, 2026.

Objective: This research aims to determine the current status of the websites of thermal
hotels operating in Afyonkarahisar and Denizli provinces, to reveal the distribution of website
features and information within the scope of digital marketing, to identify shortcomings in the
services offered and to propose solutions for these shortcomings, and to understand the
differences between the websites of thermal hotel businesses located in the two provinces. It

is also intended to contribute to future studies on this subject in the literatire.

Materials and Methods: This study examined the websites of 3,4 and 5 star thermal
hotels in Afyonkarahisar and Denizli provinces. The study revealed that Denizli has a total of
32 thermal hotels, including 16 3 star, 8 4 star, and 8 5 star establishments. Afyon has 17
thermal hotels, comprising 5 3 star, 2 4 star and 10 5 star establishments. In total, there are 49
3,4 and 5 star thermal hotels operating in Afyon and Denizli provinces. A complete

enumeration method was used in this research.

The research method is content analysis, one of the qualitative research methods. A
survey model was used to conduct the content analysis. The population of this study consisted
of the websites of 49 3, 4, and 5-star thermal hotel businesses in Afyonkarahisar and Denizli
provinces, which were examined within the context of a scale consisting of 86 criteria under

6 defined headings.

To achieve the study’s objective, the website evaluation form (Appendix-1) used by
Karamustafa and Oz (2010) will be utilized. The responses to the statements in the scale are

in the form of “yes” and “no”. Frequency analysis will be performed on the obtained data,
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and the websites of 3,4 and 5 star thermal hotel businesses in Denizli and Afyonkarahisar

provinces will be compared.

Findings: The websites of 49 3,4 and 5 star thermal hotels in Afyonkarahisar and
Denizli provinces participating in the study were comparatively examined under the headings
of reservation information, information on services offered, access information, information
on surrounding tourist areas, information on website management, and business information.
The findings reveal that a large portion of the examined hotel websites are inadequate in terms

of content diversity, user-friendliness, and digital marketing elements.

Conclusion: This study, which examined the websites of 3,4 and 5 star thermal hotels
in Afyonkarahisar and Denizli provinces, concluded that thermal hotel businesses viewing
and valuing their websites as a marketing and communication tool, and making necessary
improvement, will increase both customer satisfaction and the competitiveness of the

businesses in the market.

Keywords: Thermal Hotels, Health Tourism, Business, Marketing
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1. GIRIS

Turizm, “bir yerden, bir noktadan hareketle, yola ¢ikip tekrar ayn1 noktaya veya yere
donmeyi” ifade eden latince “tornus” kelimesinden gelmektedir. (Orug, 2004) insanlar ¢esitli
ihtiyaglarin1 karsilayabilmek i¢in dnce yakinlarinda daha sonra da uzak ¢evrelerine seyahat

etmeye baglamiglardir.

Baslangicta askeri, dini ve ticari amaclarla gerceklestirilen seyahatler; XX. ylizyilda
sanayinin gelismesi, kisi bagina diisen gelirin artmasi, bos zamanin ¢ogalmasi ve insanlar arasi
etkilesimin giiclenmesiyle birlikte turizmi ekonomik ve sosyokiiltiirel bir olguya
dontigtiirmistiir. 1930’1u yillardan itibaren ekonomik ve sosyal bilimler i¢inde ele alinmaya
baslayan turizm, dzellikle ikinci Diinya Savasi sonrasinda 6nem kazanarak daha fazla dikkat

cekmistir.

Turizm; "dinlenmek, eglence, gormek ve tanimak gibi amagclarla yapilan gezi, bir
iilkeye ya da bir bolgeye turist cekmek icin alinan ekonomik, kiiltiirel, teknik 6nlemlerin
yapilan ¢aligmalarin tiimii" olarak Tiirk Dil Kurumu S6zligli'nde yer almaktadir. (Tiirk Dil

Kurumu, 1998)

Bagka bir tanimda ise turizm; "siirekli yasanan yer disinda bir giinden az olmayan ve
gelir elde etme amaci disinda gerceklestirilen yolculuklar ve konaklamalarla ilgili, dogrudan
insana, onun ilgi, istek ve beklentilerine yanit vermeye calisan, iiretim ve tiiketim islevleriyle
ekonomik, toplumsal ve kiiltiirel etkiler yaratan emek yogun bir hizmet sektoriidiir" seklinde

ifade edilmektedir. (Tecer, 2003)

Turizm uluslararas1 anlamda hem isletme ekonomisi hem de iilke ekonomisine etki
etmektedir. Ulkelerin kalkinmasinda; doviz ahigverisi, istihdam olanaklari, milli gelir
tizerindeki olumlu etkisi gibi yararlar1 bulunmaktadir (Tengilimoglu ve Isik, 2010).
Ekonominin yani sira soyut hizmetlerin olusturulmasinda iiretim, sanayi gibi diger
endiistrileri de etkilemektedir. Turizm insan etkilesiminin oldugu turistlere hizmet veren bir
endustridir. Turizm hizmetlerinin soyut Ozellikte olmasi, diger sektorlerdeki {iriinlerin
pazarlanmasi kadar kolay olmamaktadir. Diger sektorlerdeki iiriinler satin almadan once
goriiliir ve denenirken, turizmde hizmetler tiiketim aninda iiretilir. Miisterinin daha énceden

denemesi olanaksizdir.
Bilgi ve Iletisim Teknolojileri(BIT)nin gelisimi, kiiresellesme ve dijitallesme siireciyle
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birlikte konaklama ve turizm endiistrisinin yapisinit 6nemli 6l¢iide doniistiirmiistiir. (Chek ve

Lei, 2020).

Kaur’a (2017) gore internet teknolojilerinin yayginlagsmasi, diinya genelinde
pazarlamanin kurallarini yeniden sekillendirmistir. Internet, tiiketicilerin markalarla etkilesim
bi¢cimini koklii bigimde degistirerek pazarlama ekonomisini doniistiirmiis; geleneksel strateji
ve yapilar biiyiik dl¢iide gecersiz kilmistir. Bu siirecte BIT, seyahat ve turizm igin onemli bir
kolaylastirict haline gelmis ve turizm sektorii internet tizerinden pazarlanan en biiyiik {iriin ve
hizmet alanlarindan biri olmustur. (Cigekdagi, 2021). Bu baglamda dijital pazarlama, internet
teknolojilerinden yararlanarak destinasyon tanitiminda etkili bir arag¢ haline gelmis; web
siteleri, sosyal medya ve mobil teknolojilerden yogun bi¢imde faydalanilmaktadir. Turizm
destinasyonlari, resmi web siteleri ve sosyal medya platformlari araciligiyla kendilerine ait
bilgileri paylasmakta, deneyimlenebilir 6zelliklerini tanitmakta ve kullanicilar1 destinasyon

hakkinda igerik liretmeye tesvik etmektedir (Eli ve Ketter, 2017).

Gilinlimiizde dijital pazarlama, turizm endiistrisindeki isletmelerin basarisinda kritik bir
rol oynamaktadir. Dijital ¢agda bilgilerin giderek daha fazla internet {izerinden aranmasi,
destinasyon pazarlama organizasyonlari (DMO) ile turizm web sitelerini destinasyon

secimlerinde belirleyici bir konuma tagimaktadir.

Turistlerin interneti giderek artan bigimde birincil bilgi kaynagi olarak kullanmasiyla
birlikte birgok iilke, destinasyonlarin dogal varliklarin1 ve cazibe merkezlerini 6ne ¢ikaran;
bilgi zenginligi, kolay navigasyon ve gorsel cekicilige sahip web siteleri aracilifiyla
potansiyel turistlere olumlu bir imaj sunmay1 amaclamaktadir (Hinson, R.E., Osabutey, E.L.
ve Kosiba, J.P. 2020). Ayrica web siteleri, iletisim faaliyetlerinin planlanmasi ve siirekliliginin
saglanmasinda etkili bir ara¢ olarak destinasyonlarin giivenilirligini artirmaktadir (Hinson ve

digerleri, 2020; Cyr, 2013).

Yapilan bazi ¢aligmalarda, internet kullaniminin isletmelere zaman ve maliyet agisindan
onemli faydalar sagladig1 goriilmektedir. internet sayesinde miisteriler, gerekli bilgilere
giiniin her saatinde hizli, kolay ve diisiik maliyetle ulasabilmektedir. Internet ve teknolojinin
gelismesi hemen hemen biitiin is kollarinda, liretimden finansa, insan kaynaklarindan
pazarlamaya kadar etki etmistir. Miisteri iligkilerinde ve tanitimda bu etki dijital pazarlama

olarak ortaya ¢ikmustir. (Tiifekei ve digerleri, 2020).

Internet kullanici sayismin giderek artmasiyla birlikte turizm isletmeleri, daha genis
kitlelere ulasmak ve internetin sundugu avantajlardan yararlanmak amaciyla kendi web

sitelerini olusturmaktadir.



Turizm isletmelerinin kendilerine ait web sitelerine sahip olmasi, miisterilerin isletme
hakkinda daha fazla bilgi edinmesine, sunulan olanaklar1 gérmesine ve diger isletmelerle
karsilastirma yapabilmesine imkan tanimaktadir. Bu nedenle web sitelerinin, kullanicilarin
aradiklar1 bilgilere kolayca ulasabildigi, giivenilir ve dogru igerik sunan bir yapida

tasarlanmasi, isletmeleri internette farkli ve 6ne ¢ikan bir konuma getirmektedir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. Turizm, Termal Turizm ve Turizm Pazarlamasi

2.1.1. Turizm Kavram ve Onemi

Turizm kelimesi, donmek ve dolagsmak anlamina gelen Latince “tornus” kokiinden
tiiretilmistir; Tiirkgede kullanilan “tornistan” sozcligli de aym1 koke dayanmaktadir. Bu
baglamda turizm, bir hareketi, dolasmayr ve baslangi¢ noktasina geri donmeyi ifade

etmektedir (Sezgin, 2001).

Uluslararas1 Turizm Uzmanlar1 Birligi’ne gore turizm; yabancilarin, siirekli gelir elde
etme veya yerlesme amaci tasimaksizin, gecici konaklamalarindan dogan tiim iligkiler ve

olaylar biitlinii olarak tanimlanmaktadir (Tung ve Sag, 1998).

Bu tanimlardan hareketle turizm; merak, spor, macera, kiiltiir, saglik, is ve din gibi
nedenlerle kisilerin miisteri olarak yer degistirmeleri ve konaklamalarindan dogan olay ve

iliskiler biitlinii olarak ifade edilebilir.

2.1.2. Termal Turizm

Termal turizm, jeotermal kaynaklarin varligina dayali bir turizm tiiriidiir ve bu

kaynaklar var oldugu siirece turizm sektorii i¢inde dnemli bir yer tutmaya devam edecektir.

Termal turizm, sagligi bozulan bireylerin tedavi amaciyla, saglikli bireylerin ise
sagliklarimi1 korumak ve yasam siirelerini uzatmak istegiyle kaplica ve igmece sularinin
Oonemini fark etmeleri sonucu, bu kaynaklar etrafinda kurulan tesislere yonelmeleriyle ortaya

cikmistir (Kahraman, 1991).

Termal turizm, dinya turizmi icinde Onemli bir yere sahiptir ve termal kaynak
potansiyelinin etkin degerlendirilmesiyle 6zellikle i¢ turizmde lokomotif rol iistlenerek

onemli ekonomik kazanclar yaratma potansiyeline sahiptir. Bu nedenle termal turizm, hem
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diinya genelinde hem de iilkemizde turizm tiirleri arasinda 6nemli bir konuma sahiptir.
Giiniimiizde tlkeler, turizm sektoriinii ¢esitlendirerek bu alandan daha fazla gelir elde etmeyi
amaglamaktadir. Diinya turizmi i¢inde Ozgiin bir konuma sahip olan termal turizm,
gelistirilmesi gereken onemli bir turizm tiiriidiir. Termal turizme yapilacak yatirimlar, tlke
ekonomilerine doviz geliri saglayan olumlu bir girisim olarak degerlendirilmektedir. Yalnizca
halk saglig1 agisindan degerlendirildiginde dahi is giicii verimliligini artirict etkisi tartisiimaz
olan termal turizm, turizm boyutuyla birlikte Glkemiz ve dinya icin ekonomik ve sosyal

acidan son derece dnemlidir (Bastem, 1997).

2.1.3. Termal Turizmin Tarihsel Gelisimi

Gliniimiizdeki 6nemi tartisilmaz olan kaplicalarin, tarihin ilk ¢aglarindan bu yana saglik
ve dini amaglarla kullanildigi, yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen eski eserler ve yazili

kaynaklardan anlagilmaktadir (Caglar, 1970).

Biiyiik bir kiiltiir besigi olan Anadolu’da, Kizilcahamam ile Kirsehir’deki Terme Ilicas1
ve Kubbeli Hamam gibi 6rnekler giintimiize kadar ulagsmistir. Bu yapilar, kaplicalarin biiytik

havuzlar ve etraflarindaki oturma setlerinden olustugunu gostermektedir.

Tiim bu bulgular, 1licalarin acilar1 dindirme 6zelligi sayesinde tarihin ilk ¢aglarindan bu
yana ne denli aranan tedavi ve rahatlama merkezleri oldugunu ortaya koymaktadir. Kim bilir,

kag insanin acis1 bu sularda dinmistir? (Cubuk, 1984).

Biiylik  uygarliklarin ~ genellikle su  kenarlarinda kuruldugu  goriilmektedir.
Mezopotamya, Hint, Misir, Tiirk ve Ingiliz uygarliklari; Nil, Firat, Dicle, Volga, Ganj,
Thames ve Sen nehirleri boyunca gelisen biiyiik uygarliklara 6rnek teskil etmektedir (Haddad,
1989). Yapilan arkeolojik kazilar ve MO ddnemlerde yasamis bilim insanlarmin biraktigi
eserler, maden sularinin ve kaynak adlarinin ¢ok eski dénemlerden beri kullanildiginm
gostermektedir. Ayrica eski ¢aglarda Misirlilarin sifali sulardan yararlandigi, Kitab-1
Yakuba’da da belirtilmektedir (Ergani, 1987).



2.1.4. Diinya’da Termal Turizmin Tarihcesi

[k caglarda turizm; dinsel, spor ve saglik gibi smirl alanlarda gergeklesmis, donemin
en dnemli seyahat nedenlerinden birini ise sifali sular olusturmustur. Baslangigta su ihtiyacini
karsilama amaciyla yapilan bu seyahatler, zamanla sifali sularin tedavi edici 6zelliklerinin

fark edilmesiyle saglik amacli bir boyut kazanmistir (Kaynar, 2005).

Tarihte sicak sularin kullanim1 ve tedavi edici etkileri iizerine ilk bilimsel caligmalar
Yunanlilar tarafindan yapilmistir. Yunan bilgini Herodot, dokuz ciltlik eserinde kaplica
tedavisinin ilkelerinden s6z etmis; Yunan hekimi Hippokrates ise De Natura Hominis adli
eserinde dogal kaynaklarla tedavinin esaslarini ekolojik bir yaklasimla ilk kez agiklamistir.
Bu c¢alismalarla birlikte Yunanlilarda termalizmin temelleri basit ancak bilingli bir bigimde

atilmistir (Bayer, 1997).

Diinya genelinde bircok Ulke, termal turizmin insan sagligi agisindan tasidigi 6nemin
bilinciyle bu alana 6zel 6nem vermektedir. Giiniimiizde kaplica tedavisi, Avrupa’da, Orta
Dogu’da, Japonya’da ve baz1 Asya iilkelerinde popiilerligini siirdiirmektedir. Ozellikle Orta
ve Gliney Avrupa ulkelerinde (Almanya, Avusturya, Isvicre, Fransa, Italya gibi), yiizyilimizin
ikinci yarisinda yasanan bilimsel ve teknolojik gelismeler izlenerek termal turizm yiiksek bir
kalite standardina ulagmistir. Dogu Avrupa lilkeleri ve eski Sovyetler Birligi’nde ise ayn
donemde termal turizm, devlet destekli bir saglik sektorii olarak belirli bir gelisme
gostermistir. Ingiltere’de II. Diinya Savasi sonrasinda kaplica tedavisinin ulusal saglik
hizmeti kapsami disina ¢ikarilmasi bu gelenegin gerilemesine neden olurken, ABD ve
Kanada’da benzer bir gelenegin siirdiiriilemedigi goriilmektedir. Buna karsin Israil ve
Japonya’da kaplica tedavisi, geleneksel bir uygulama olarak bilimsel yaklagimlarla ele
alinmis ve yapilan arastirmalar sonucunda 6nemli bir bilgi birikimi saglanmistir (Uyanik,

2006).

Dunya genelinde Japonya, Almanya, Macaristan, Avusturya, Fransa, Romanya,
Cekoslovakya, Belgika, Italya ve Yugoslavya gibi iilkeler termal turizme bilyiik dnem
vermektedir. Bu {lkeler; altyapi ve iistyapi, teknoloji, tibbi uygulamalar, isletmecilik,
pazarlama ve tanmitim ile personel egitimi alanlarinda hizli bir gelisim gdstererek termal

turizmde ileri bir diizeye ulagmaktadir (Keskin, 2008).



2.1.5. Tiirkiye’de Termal Turizmin Tarihgesi

Anadolu’da jeotermal sularin kullanim1 Roma donemine kadar uzanmaktadir. Kaplica
ve igme olarak adlandirilan merkezlerin bilinen kurulus tarihleri Romalilara dayanmakta;
sonraki donemlerde Selguklular ve Osmanlilar da jeotermal sulardan temizlenme, dinlenme,

zindelesme ve saglik amaglariyla yararlanmistir (Kozak, 2005, www.turizmgazetesi.com).

Selguklu ve Osmanli donemlerinde baglangigta temizlik amaciyla kullanilan Tiirk
hamamlari, zamanla sifali sicak kaplica sularindan yararlanilarak temizlik islevinin yani sira

insan sagligmin korunmasina hizmet eden termal Tiirk hamamlarina déniistiiriilmistiir

(Keskin, 2008).

Cumbhuriyet doneminde ilk modern kaplica tesisleri 1927 yilinda Bursa’daki Cekirge
Asker Hastanesi’nde kurulmustur; bunu ilerleyen yillarda Yalova ve Bursa-Celikpalas
kaplicalart izlemistir. Sifali sularin bilimsel analizlerle degerlendirilmesi gerektigi
diisiincesiyle Atatiirk, 1933 yilinda Istanbul Universitesi Tip Fakiiltesi biinyesinde kaplica
hekimligi alaninda bir anabilim dali kurulmasini saglamis ve bdylece Tiirkiye’de kaplica

hekimliginin temelleri atilmistir (Contu, 2008).

2.2. Diinya’da ve Tiirkiye’de Termal Turizm

Milli gelire sagladig: katki, yarattigi doviz, is ve istthdam olanaklar ile diger olumlu
etkileri sayesinde turizm, iilke ekonomilerinde onemli bir yer tutmaktadir. Turizm; doga,
insan, altyap1 ve tesis Ozellikleriyle birlikte sosyo-kiiltiirel bir olgu olarak toplumsal degisim
ve gelisimin itici giliclerinden biri haline gelmistir. Giiniimiizde sanayilesme ve asiri
kentlesmenin yol acgtig1 hava, su ve toprak kirliligi ile rutubetli ve giiriiltiilii ortamlar sonucu
olusan ¢evre sorunlari, sagliksiz kent yasamini artirarak insan ve toplum saglig: tizerindeki
olumsuz etkilerini giderek daha belirgin hale getirmistir. insanlar, bulunduklar1 sagliksiz
yasam ortamlarindan uzaklasarak dogaya yonelmekte ve saglik iizerinde etkili, mineralize
termal sularin bulundugu bolgelere kiir amaciyla giderek belirli bir siire konaklamaktadir. Bu
dogrultuda seyahat ederek termal kiir ve kaplica tedavi merkezlerine gelen ve burada bir siire

kalan kiiristler, “termal turizm” hareketini olusturmaktadir (Ozbek, 1991).

Diinya genelinde termal turizm 6zellikle Avrupa iilkelerinde yerlesmis ve gelismis olup,



bu iilkelerin alanda 6nemli bir konuma sahip oldugu goriilmektedir.

Tiirkiye, jeotermal kaynak zenginligi ve potansiyeli bakimindan diinya genelinde ilk
yedi iilke arasinda yer almakta ve Avrupa’da birinci sirada bulunmaktadir. Ulkemizin termal
sulari; debi ve sicakliklart ile fiziksel ve kimyasal 6zellikleri agisindan Avrupa’daki birgok
termal sudan daha iistiin nitelikler tasimaktadir. Dogal ¢ikish ve yuksek verimli olan bu sular,
eriyik maden degeri yiiksek; kiikiirt, radon ve tuz bakimindan zengindir. Tirkiye, sicakliklar
20 °C’nin tizerinde ve debileri 2-500 It/sn arasinda degisen 1500°den fazla termal kaynaga
sahiptir (www.kultur.gov.tr, 20.02.2010).

2.3. Pazarlama Kavrami ve Turizm Pazarlamasi

2.3.1. Pazarlamanin Tanim

Pazarlamanin tanimi konusunda bir¢ok farkli tanim yapilmaktadir. Ozellikle akademik,
profesyonel cevreler disinda pazarlama, cogu zaman kisisel bakis acilarina gore
tanimlanmaktadir. Bu nedenle pazarlama, sosyal bilimler i¢inde en fazla yanlis anlasilan ya
da farkli anlamlar yiiklenen kavramlardan biri olup; siklikla reklam, tanitim, dagitim, kisisel
sat1g, dogrudan satis ya da insanlari ikna etme sanati seklinde algilanmaktadir (Altunisik ve

digerleri, 2004).

Philip Kotler’in 6nerisi dogrultusunda Amerikan Pazarlama Dernegi’ne (AMA) gore
“pazarlama, bireylerin ve gruplarin istek ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla bir deger arz-
eden/iceren mallarin yaratilmasi, sunulmasi1 ve digerleriyle (deger arz eden mal ve
hizmetlerle) miibadelesini i¢eren sosyal ve yonetsel bir siirectir” (Altunisik ve digerleri,
2004).

Ingiltere Pazarlama Enstitiisii’ne gdre pazarlama; belirli mal ve hizmetlerin, kar amac1
ya da isletmenin diger hedeflerine ulasmak dogrultusunda nihai tiiketici ve kullanicilara
sunulmasin1 saglayan, tiiketicinin satin alma giiciinii etkin talebe doniistiiren tiim isletme

faaliyetlerinin organizasyonu ve yonetimini kapsayan bir yonetim fonksiyonudur (Hacioglu,
2000).

Turizm pazarlamas1 yazarlarindan Holloway’e gore pazarlama, “talebi Onceden
sezmek, degerlendirmek, yonlendirmek ve sonuca ulastirmak” olarak tanimlanmaktadir (I¢oz,

1996).



2.3.2. Turizm Pazarlamasi

Turizm endiistrisinde pazarlama faaliyetleri, XIX. vyiizyilin sonlarma dogru
Ingiltere’nin dnciiliigiinde Avrupa’da baslamustir. Turizm pazarlamasinin sistemli bicimde ele
almmast ise 1950°li yillarda yine Avrupa’da goriilmektedir. Ikinci Diinya Savasi’na kadar
liikks bir tiikketim olarak degerlendirilen turizm, savag sonrasinda Avrupa’daki sanayilesme
stireciyle birlikte geliserek yayginlasmistir. Ayrica 1936 yilindan itibaren Avrupa’da ticretli
izin hakkinin taninmasiyla ¢alisanlar tatile ¢ikmisg, turizm hareketlerine katilim artmis; yeni

konaklama isletmeleri kurulmus ve sektorde ¢esitlilik saglanmistir (Hacioglu, 2000).

1970’11 yillardan sonra iilkeler ve isletmeler, turizm talebini artirabilmek amaciyla

turizm pazarlama sistemleri gelistirmeye baglamiglardir.

Diinya Turizm Orgiitii’ne gore turizm pazarlamasi; bir turistik destinasyon veya turizm
isletmesinin en yiiksek kazanci elde etme amacina uygun olarak, turizm iirliniiniin pazarda iyi
bir konumda olmasini saglamak, turizm talebinin 6zelliklerini dikkate alarak turistik {iriinle
ilgili arastirma, tahmin ve se¢im yapmak ve bu konularda alinacak kararlara rehberlik eden

bir yonetim felsefesidir (I¢oz, 1996).

Turizm pazarlamasi, turistik mal ve hizmetlerin iireticiden son tiiketiciye ulastirilmasi
ile yeni turistik ihtiya¢ ve isteklerin olusturulmasina yonelik tiim faaliyetler olarak

tanimlanmaktadir (Akkilig, 2003).

Rizaoglu'na (2004) gore, “turizm pazarlamasi, mal ve hizmet pazarlama bilgilerinin,

kavramlarinin, yontemlerinin ve tekniklerinin turizm alaninda uygulanmasindan ibarettir.”

2.3.3. Turizm Pazarlamasmin Ozellikleri

Turizm pazarlamasinin, diger endiistri pazarlama sistemlerinden farkli ve kendine 6zgii

bazi 6zellikleri bulunmaktadir. Hacioglu (2000) bu 6zellikleri su sekilde siralamaktadir:

e Turizm endiistrisinde pazarlanan iirlinler hizmet niteliginde olup maddi bir 6zellige
sahip degildir. Oysa endiistri Urlinleri somut, 6l¢ilebilir ve denenebilir maddi

dranlerdir.

e Turizm pazarlamasi, endiistri pazarlamasindan farkli olarak biiyiik dl¢iide ¢evresel



ve altyapisal kosullara baglidir. Ozellikle deniz, kum ve giines gibi temel ¢ekicilik
unsurlarinin yan1 sira dogal kaynaklarin c¢esitliligi ve dogal giizelliklerin
korunmus olmasi, destinasyonun pazarlanabilirligini dogrudan etkileyen baslica

faktorler arasinda yer almaktadir.

e Turizm pazarlamasinda tiiketici, hizmetten yararlanabilmek i¢in hizmetin sunuldugu
yere bizzat gitmek zorundadir. Buna karsilik endiistri pazarlamasinda {iretilen

mallar, {iretim noktasindan alinarak tiiketicinin bulundugu yere ulastirilir.

e Turizm pazarlamasinda hizmetin iretilmesi ile tliketilmesi es zamanli olarak
gerceklesir; hizmetler genellikle satildiktan sonra sunulur ve ayni anda tiiketilir.
Buna karsilik endiistri pazarlamasinda mallar once iiretilir, ardindan satisa

sunularak tiiketiciye ulastirlir.

¢ Turizm endiistrisinde marka imajinin etkisi gérece sinirlidir. Turizm pazarlamasinda
asil irtin, turistler agisindan cazibe unsurlar gii¢lii olan destinasyonun kendisi

olarak one ¢ikmaktadir.

¢ Turizm hizmetlerine yonelik talep; giin, hafta, ay ve yil gibi farkli zaman

dilimlerinde 6nemli dl¢iide degiskenlik gdsteren, dalgali bir yapiya sahiptir.

e Turizm drlnleri ¢ogunlukla hizmet niteliginde olup dogrudan miisteriye
sunulmaktadir. Bu iirlinler, nihai bir hizmet {irlinii olmasina ragmen kullanim

sonrasinda fiziksel olarak yok olmaz; deneyim olarak varligin siirdiiriir.

e Turizm pazarlamasinda temel amag, tiiketicinin beklentilerini karsilayarak
memnuniyet ve tatmin saglamaktir. Endiistri pazarlamasinda ise asil hedef,

sunulan malin tiiketiciye islevsel fayda tiretmesidir.

e Turizm iiriinleri stoklanabilir nitelikte olmadigindan, satilamayan kapasitenin kayba

doniligmesi turizm pazarlamasini daha riskli bir faaliyet haline getirmektedir.

e Turizm triinleri biiylik 6l¢iide emek ve yogun bir iiretim yapisina sahip oldugundan,

otomasyonun uygulanabilme diizeyi sinirli kalmaktadir.

e Turizm iirlinleri yapilar1 ve sunum bigimleri agisindan biiyiik cesitlilik gosterdigi
i¢in standart bir cercevede ele alinmalart ve kesin simiflandirmalara tabi

tutulmalar1 oldukga giictiir.

e Turizm irlinleri, sunuldugu anda tamamlanmis bir hizmet niteligi tasir. Buna

karsilik endiistri isletmelerinde iriinler; mamul, yar1 mamul ya da henlz
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tamamlanmamuis iiretim asamalarinda bulunabilmektedir.

e Turizm pazarlamasi, endiistri pazarlamasina kiyasla daha ytiksek risk tagimaktadir.
Clinkii restoran ve otel gibi hizmetler belirli bir mekana bagli olarak sunulmakta,
bu hizmetlerin bagka bir yere tasinmasi miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle
turizm yatirimlarinda, faaliyete baslamadan once yapilacak dogru yer se¢imi

kritik bir 6neme sahiptir.

e Turizm {irlinleri, birden fazla hizmet unsurunun bir araya gelmesiyle olusan bilesik
yaptya sahiptir. Glinlimiizde bu hizmetler ¢ogunlukla biitiinlesik bir “paket”

seklinde tiiketiciye sunulmaktadir.

¢ Hizmet kalitesinin algilanmasinda tiiketicinin beklenti ve deneyimleri belirleyici rol
oynamaktadir. Ayni isletmede sunulan bir faaliyet, baz1 miisteriler tarafindan
tatmin edici bulunurken, diger miisteriler i¢in ayni diizeyde memnuniyet

saglamayabilir.

2.3.4. Turizm Pazarlamasinin Amaclari1 ve Hedefleri

Turizm pazarlamasina yonelik amaclar, genel pazarlama hedefleriyle paralel sekilde

Akat (2000) tarafindan ii¢ ana grup altinda siniflandirilmistir. Bu amagclar;

i) Mevcut Pazar1 Korumak: Isletmeye ya da destinasyona ydnelik turizm talebinin, en

az mevcut seviyede devamliligini saglamak.

ii) Pazardaki Potansiyel Talebi Fiili Talebe Doniistiirmek: Turizme katilma
potansiyeline sahip oldugu halde bu faaliyeti heniiz ger¢eklestirmemis olan kitleleri harekete

gecirerek turizm faaliyetlerine yonlendirmek.

iii) Yeni Pazarlar Yaratmak: Daha 6nce fark edilmemis, erisilememis ya da yeterince
degerlendirilmemis pazarlara yonelmek; diger isletme veya Ulkelere yonelik turistik talebi

kendi bilinyesine ¢ekerek turizm iirlinlerinin pazar payini ve satig alanin1 genisletmek.

Uluslararas1 6lgekte turizm, iilkeler acisindan ekonomik ve sosyal yonleriyle giderek
daha onemli bir sektor haline gelmistir. Bu alanda rekabet edebilmek isteyen Ulkeler, sahip
olduklar1 turizm potansiyelini gelistirmeye yoOnelik stratejiler olustururken turizm
pazarlamasina iligkin cesitli hedefler belirlemistir. S6z konusu hedefler, isletme, iilke ve

toplum diizeyi olmak iizere {i¢ baslik altinda ele alinabilmektedir.
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i) isletme Diizeyinde Hedefler

Bir yonetici dncelikle, tiretimde kullanilacak faktorlerin miktari ile ortaya konulan mal
ve hizmet c¢iktilar1 arasinda en uygun dengeyi kurmayr amaglamalidir. Bunun yani sira
isletmenin sundugu mal ve hizmetlere yonelik talep olusturmak, pazarda rekabet {istiinliigii
elde etmek, mevcut pazar paymi koruyup gelistirmek ve yeni pazarlara agilmak da temel
hedefler arasindadir. Ayrica en yiiksek kar ve satis diizeyine ulasmak, iiretim siireglerinin
verimliligini artirmak, yeni hedef kitleler belirlemek, iiretim ve dagitim faaliyetlerini daha
rasyonel hale getirmek ve iiriinlerin pazar kosullarina uyumunu saglamak gibi amaclar da

yoneticinin sorumluluklar1 kapsaminda yer almaktadir (i¢6z, 1996).
ii) Ulke Duizeyinde Hedefler

Ulke diizeyinde konaklama isletmelerinin doluluk oranlarini yiikseltmek, turizmde
tiretim sistemini daha rasyonel bir yapiya kavusturmak, turistik reklam ve tanitim
faaliyetlerini etkin ve dogru bigimde yiiriitmek, pazar aragtirmalar1 yaparak yeni pazarlara
ulagsmak temel hedefler arasinda yer almaktadir. Bunun yani sira etkili pazarlama strateji ve
planlar1 gelistirmek ve uygulamak, ulusal ve bolgeler arasi rekabette iistiinliik saglamak, cazip
bir turizm arz1 olusturmak ve bu arz1 ¢esitlendirmek de baslica amaglar olarak ifade edilebilir

(Igdz, 1996).
iii) Toplum Duzeyinde Hedefler

Toplum diizeyindeki hedefler; toplumun farkli kesimlerine hitap eden turizm iiriinleri
gelistirerek tatil olanaklarinin daha genis kitlelere yayilmasini saglamayir amaglamaktadir.
Bunun yaninda ¢evrenin korunmasi, toplumda turizm bilincinin artirilmasi, sosyal ¢evre ile
uyumun saglanmasi ve sosyal kalkinmaya katkida bulunulmasi da toplumsal hedefler

kapsaminda degerlendirilebilir (Hacioglu, 2000).

2.4. Turizm Pazarlama Karmasi

Pazarlama Karmasi’nin ilk versiyonundaki ana dgeleri, tanitim, {irlin, dagitim ve fiyat
unsurlarini igermektedir. Bu kavram, genel pazarlama anlayisinin temel tasi olarak kabul
edilmekte ve pazarlama siirecinin daha yonetilebilir hale getirilmesine yardime1 olmaktadir.
Ayn1 zamanda, sirketlerin pazarlardaki konumlarmi gelistirmeleri ve bu unsurlar1 kontrol

etmelerine olanak tanimaktadir (Gronroos, 2004).
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2.4.1. Turizm Pazarlamasinda Uriin

Bilesik bir iiriin niteligi tasiyan turizm trilinii; ulagim, konaklama, yeme-igme, eglence
ile ¢ekiciligi bulunan mekéan ve etkinliklerin biitiinlesmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
unsurlarin her biri; otel, havayolu isletmesi, seyahat acentesi, restoran gibi farkli isletmeler

tarafindan ayr1 ayr tiretilmekte ve tiiketicilere sunulmaktadir (Akat, 2000).

Bir bagka tanima gore turizm {iriinii; turistin seyahatine basladig1 andan sona erdigi ana
kadar gecen siire i¢cinde ortaya ¢ikan ihtiyaclarini karsilamak {izere, turizm arzini olusturan
unsurlar tarafindan sunulan ve algilanan degerlerin tamami olarak ifade edilmektedir (Simsek,

2008).

2.4.2. Turizm Pazarlamasinda Fiyatlandirma

Turizm pazarlamasinda fiyat, tiikketicinin iiriinii nasil algiladigin1 dogrudan etkileyen bir
unsur oldugundan, fiyatlandirmaya iliskin alinan kararlar biiylik 6nem tagimaktadir (Akat,
2000). Ancak fiyatlandirma stireci oldukca karmasik ve zor bir yapiya sahiptir. Bunun baslica
nedenleri; turistik {irlinlin ¢ok sayida mal ve hizmet unsurundan olugmasi, birim maliyetlerin
kesin olarak hesaplanmasinin gii¢liigii, lirliniin soyut nitelikte olmasi, tiiketicilerin fiyati kalite
gostergesi olarak degerlendirmesi ve turizm sektdriinde fiyatlarin hem i¢ hem de dis cevre

kosullarindan yogun bi¢imde etkilenmesidir (Simsek, 2008).

2.4.3. Turizm Pazarlamasinda Dagitim Sistemi

Turistik Griinlerin yalnizca tiretildikleri yerde tiiketilebildigi dikkate alindiginda, turizm
pazarlamasinda dagitim sisteminin klasik anlamda islemesi miimkiin degildir. Bu nedenle
dagitim siirecinde mal ve hizmetlerin tiiketiciye ulagtirilmasindan ziyade, tiiketicinin tiriinln
sunuldugu yere yonlendirilmesi s6z konusudur (Akat, 2000). Bu c¢ercevede turizm
pazarlamasinda dagitim, “turist getirme” siireci olarak ifade edilebilir. Turist getirme
stirecinde ilk asamada turistik triinlere iliskin bilginin tiiketicilere aktarilmasi saglanmakita,
ikinci asamada ise tiiketicilerin bu iriinlerin sunuldugu destinasyonlara ulagimini

kolaylastiracak imkanlar olusturulmaktadir (Rizaoglu, 2004).
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2.4.4. Turizm Pazarlamasinda Tutundurma

Tutundurma; isletmenin sundugu mal ya da hizmetlerin satigin1 desteklemek ve
artirmak amaciyla, isletme denetim altinda planli ve koordineli bigimde yiiriitiilen, tiiketiciyi
etkilemeyi ve ikna etmeyi hedefleyen iletisim faaliyetleri biitiinii olarak tanimlanmaktadir

(Altunisik ve digerleri, 2004).

Akat’a (2000) gore tutundurma, isletmenin sundugu mal veya hizmetlerin varligini
tiketicilere duyuran ve boylece isletmenin siirekliligini ile gelisimini destekleyen temel

pazarlama araglarindan biridir.

Bir turizm isletmesi tutundurma faaliyetlerini; halkla iliskiler, reklam, satis gelistirme,
medya kullanimi, sponsorluk, lobi calismalari ve markalagsmaya yonelik uygulamalar

araciliiyla yerine getirebilmektedir (Yagci, 2006).

Rizaoglu'na (2004) gore turizm pazarlamasinda tutundurmanin onem tagimasinin

baslica nedenleri su sekilde siralanmaktadir:

e Turistik Urunlere yonelik talebin biylk o6lcide mevsimsel 6zellik géstermesi,
tutundurma  faaliyetlerinin  Ozellikle  talebin  azaldigi  donemlerde

yogunlastirilmasini gerekli kilmaktadir.

o Turistik iirlinlere yonelik talebin fiyat degisimlerine karsi hassas olmasi ve
ekonomik kosullardan kolayca etkilenmesi, tutundurma faaliyetlerinin 6nemini

artirmaktadir.

e Tiiketicilerin iirlinlii 6nceden gdrme veya deneyimleme imkani bulunmadigindan,
satin alma kararin1 tesvik edebilmek igin tutundurma faaliyetlerinin etkin

bicimde yirittilmesi gerekmektedir.

e Turizm endiistrisinde marka sadakatinin olusturulmas: ve siirdiiriilebilmesi

acisindan tutundurma faaliyetleri biiylik nem tagimaktadir.

e Turistik Uriinler arasinda yasanan yogun ve sert rekabet ortami, tutundurma

faaliyetlerinin zorunlu hale gelmesine neden olmaktadir.

e Turistik iirlinlerin birbirlerinin yerine kolaylikla tercih edilebilir nitelikte olmasi,

tutundurma faaliyetlerinin 6nemini artirmaktadir.
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2.5. Turizm Pazarlama Politikasinin Olusturulmasi

Turizm pazarlama politikasi, iilkelerin genel turizm politikas: iginde yer alan temel
unsurlardan biridir. Turizm politikasinin temel hedefi; turizm faaliyetlerinden elde edilen
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel faydalar1 en {ist diizeye ¢ikarirken, ortaya ¢ikan maliyetleri
asgari seviyede tutmaktir. Bu dogrultuda iilkelerin, genel turizm politikalariyla uyumlu bir
turizm pazarlama politikasi gelistirmeleri zorunludur. Turizm sektoriiniin etkin ve verimli
bi¢imde islemesini saglamak, iilkeye daha fazla ekonomik ve toplumsal katki sunmak
amactyla gerekli tedbirlerin alinmasi, yeni hedeflerin belirlenmesi ve bu hedeflere ulagsmay1
saglayacak araglarin saptanmasi turizm pazarlama politikasinin kapsamini olusturmaktadir

(Hacioglu, 2000).

Tiirkiye’de turizm pazarlama politikasina iliskin ilk yazili calisma, 1988 yilinda Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig tarafindan hazirlanan bir dokiiman ile ortaya konulmustur. S6z konusu
yayinda yer alan tanima gore; “diinyada mevcut turizm pazarindan azami payr alabilir
durumda bulunmamiz ve yurtigi turizm pazarini buyttebilmemiz igin benimsenecek hedefler;
bu hedeflere varmak i¢in kullanilabilecek ilkeler ve nihayet araclarinin biitiinline, turizm
pazarlama politikasi adi verilmistir”. Bu politikanin uygulanabilmesi amaciyla, sosyal ve
ekonomik politikalarla uyumlu bigimde devletin ortam olusturucu rol iistlenmesi, serbest fiyat
olusumu ve rekabetci piyasa yapisi ise turizm pazarlama politikasinin temel ilkeleri olarak

belirlenmistir (Hacioglu, 2000).

2.6. Turizm Pazarlama Planin Olusturulmasi

Turistik tliketicilerin seyahat karari siirecinde; nereye gidilecegi, ne zaman gidilecegi,
hangi ulagim aracinin kullanilacagi ve destinasyonda hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegi
gibi temel sorular belirleyici olmaktadir. Isletmeler, turistik tiiketicileri kendi bolgelerine
yonlendirebilmek amaciyla bu karar siirecini ¢esitli planlamalar yoluyla etkilemeye
caligmaktadir. Turizm pazarlamasinda planlama; pazarlama faaliyetlerinin diizenli ve
sistematik bir sekilde yiiriitiilmesini, siirecin tanimlanmasini, egilimlerin analiz edilmesini ve
belirlenen hedeflere ulagsma diizeyinin somut olarak degerlendirilmesini kapsamaktadir

(Giimiis, 2008).

Tekeli’ye (2001) gore bir turizm pazarlama planinin temel unsurlari; yorenin turistlere
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sunabilecegi turizm c¢ekicilikleri ile konaklama tesislerine iliskin envanterin olusturulmasi,
mevcut pazarin ve yiiriitiillen pazarlama faaliyetlerinin analiz edilmesi, pazar arastirmalarinin
yapilmasi, hedef pazarin belirlenmesi ve turistleri seyahate yonlendiren motivasyon
unsurlarinin tespit edilmesidir. Bunun yani sira promosyon amag ve araglarinin gelistirilmesi,
bir kampanya temasinin olusturulmasi, halkla iligskiler faaliyetlerinin planlanmasi,
degerlendirme siirecinin hazirlanmasi, planin finansmaninin belirlenmesi ve pazarlama

biitcesinin olusturulmasi da pazarlama planinin ana bagliklar1 arasinda yer almaktadir.

2.7. Turizm Pazarlamasinda Otel Web Siteleri

2.7.1. internet Kullanimi ve Turizm Pazarlamasi

Gegmisten giiniimiize uzanan siiregte internet, son derece hizli ve etkili bir gelisim
gostermistir. 1k ortaya ¢iktig1 dénemlerde daha ¢ok akademik ¢evreler ve kamu kurumlari
tarafindan kullanilan internet, zamanla yayginlasarak kullanim alanmi genisletmis ve
giintimiizde bir¢ok ihtiyacin kisa siirede karsilanmasina olanak taniyan vazgecilmez bir arag

haline gelmistir.

2.7.2. internetin Tanimi

Internet ¢ogunlukla kiiresel bir ag olarak tanimlanmaktadir. Ancak bu kiiresel yaps,
fiziksel olarak birbirine bagli ¢ok sayida yerel, bolgesel ve ulusal agin birlesmesi sonucunda
meydana gelmektedir. Bu farkli biyiikliikteki aglar, fiziksel yapilar1 bakimindan yerel alan
aglar1 ve genis alan aglar1 olmak {izere iki grupta ele alinmaktadir. Eger bir ag sistemi birkag
bilgisayarin birbirine baglanmasindan olusuyorsa, bu yap1 yerel alan ag1 olarak
adlandirilmaktadir (6rnegin bir ofis ya da tiniversite kampiisii i¢cerisinde kurulan aglar). Buna
karsilik birden fazla yerel alan aginin birbirine baglanmasiyla olusan sistemler ise genis alan

ag1 olarak tanimlanmaktadir (Giimiis, 2004).

Amerikan Federal Bilgi Aglar1 Konseyi’ne gore internet; TCP/IP (Transmission

Control Protocol/Internet Protocol) olarak adlandirilan iletisim protokoliiyle desteklenen,
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mantiksal olarak tek bir adresleme yapisi iizerinden birbirine baglanmis, bu yap1 {izerinde
calisan hizmet ve uygulamalara agik ya da 6zel erisim imkéan1 sunan kiresel bir bilgi sistemi

olarak tanimlanmaktadir (Yetkin, 07.03.2010: www.danismend.com).

Internet; bilgisayarlar aracilifryla olusturulmus bir iletisim ortami iginde sosyal,
kiltiirel ve ekonomik alanlarda her tiirlii fikir aligverisinin gerceklestirilebildigi, arastirma ve
bilginin kesintisiz bigimde dolastig1 ve belirli bir sinir1 bulunmayan “aglarin ag1” olarak da

tanimlanmaktadir (Pitter ve digerleri, 1995).

2.8. Internetin Gelisimi

Internet, ilk kez 1969 yilinda ABD’de ileri Savunma Arastirma Projeleri Dairesi’nde
(ARPA) gorev yapan bir grup bilim insani tarafindan gelistirilmistir. Baglangigta ARPANET
(Advanced Research Projects Agency Network) olarak adlandirilan bu sistem, hiikiimet ve
tiniversitelerin bilgisayar merkezlerini bilimsel caligmalarin paylasimi ve olasi niikleer
saldirilara karsi iletisim saglamak amaciyla birbirine baglamak i¢in kullanilmigtir. O dénemde
yalnizca Kaliforniya ve Utah’daki sinirli sayida tliniversite ile Stanford Arastirma Enstitiisii

aga bagliydi ve erisim yalnizca yetkili kisiler tarafindan gerceklestirilmistir (Tagliyan, 2006).

ARPANET in ardindan, 1986 yilinda bilimsel amaglarla NSFNET (National Science
Foundation Network) kullanima sunulmustur. Bunun yani sira, ticari amach aglar da
gelistirilmistir. 1973 yilinda farkli aglarin birbirleriyle veri aligverisi yapabilmesi i¢in ortak
bir iletisim dili olusturulmasina karar verilmis ve bu amacla TCP/IP protokolii gelistirilmistir.
TCP/IP, internet iizerinde farkli tiirdeki bilgisayar ve aglarin sorunsuz bi¢imde iletisim
kurabilmesini saglayan evrensel bir dil olarak islev gormiistiir. internetin gelisiminde bir diger
onemli adim ise WWW (World Wide Web) sisteminin ortaya ¢ikmasidir. WWW, internet
kullanimim1 kolaylastirarak kullanici sayisinin hizla artmasina katki saglamistir (Kircova,
2002: 16). Giinlimiizde, dogru adreslemeyi saglayan Domain Name System (Alan Adi
Sistemi) ve kullanici tanimlama sistemleri sayesinde internetin erisim ve kullanim yayginligi

daha da artmaktadir (Deniz, 2001).

Tirkiye’de internetin gelisim siirecine bakildiginda, ilk genis alan ag1 olarak 1986
yilinda kurulan EARN (European Academic and Research Network)/BITNET (Because It’s
Time Network) baglantili TUVEKA (Tiirkiye Universiteler ve Arastirma Kurumlar1 Ag1) 6ne

cikmaktadir. Ancak ilerleyen yillarda bu agin kapasitesinin yetersiz kalmasi ve teknolojik
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ihtiyaglar1 karsilayamamasi iizerine, 1991’in sonlarinda ODTU (Orta Dogu Teknik
Universitesi) ve TUBITAK (Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu), internet
teknolojilerini kullanacak yeni bir ag olusturulmasi amaciyla bir proje baslatmistir. Bu
dogrultuda ilk deneysel baglanti, 1992 yilimin Ekim aymda X.25 veri ag1 protokoli ve
yonlendirme aglar1 araciligiyla Hollanda’ya gergeklestirilmistir. 1992 yilinda PTT ye yapilan
basvurunun tamamlanmasinin ardindan, 12 Nisan 1993 tarihinde 64 Kbps kapasiteli kiralik
hat iizerinden, ODTU Bilgi Islem Daire Baskanhgi’ndaki yonlendiriciler kullanilarak
ABD’deki NSFNET’e TCP/IP protokolii araciligiyla Tiirkiye’nin ilk internet baglantisi

saglanmistir (Www.internetarsivi.metu.edu.tr, 01.05. 2010).

1995 yilinda, Tiirk Telekom tarafindan Tiirkiye’de internet altyapisini isletmek ve
gelistirmek amaciyla TUR-NET kurulmustur. TUR-NET in faaliyete ge¢mesinin ardindan,
internet hizmeti sunmak iizere bir¢ok Internet Servis Saglayicis1 (ISS) firma devreye girmistir.
Bu sayede, onceleri yalnizca akademik kurumlar ve biiyiik sirketler tarafindan kullanilan
internet, genel kullanicilarin erisimine a¢ilmistir. TUR-NET’in kurulmasi, Tiirkiye’de
internet altyapisinin diizenlenmesini saglarken, internetin ticari kullaniminin da hiz

kazanmasina katkida bulunmustur (Yilmaz, 2007: www.kto.org.tr).

Tirkiye’de internetin gelisimi ve yayginlastirilmasi i¢in c¢aligmalar yiirliten bir¢ok
kurum ve dernek bulunmaktadir. Bunlar arasinda TUBITAK, Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumu, Tiirkiye Bilisim Dernegi (TBD), Tiirkiye Internet Teknolojileri Dernegi (INETD),
Yazilim Sanayicileri Dernegi (YASAD), Serbest Telekomiinikasyon Isletmecileri Dernegi
(TELKODER) ve Telekomiinikasyon ve Enerji Hizmetleri Dernegi (TEDER) 06ne
¢ikmaktadir. Bunlarin yani sira, iktisadi Kalkinma Vakfi ve internet Vakfi gibi vakiflar da

internetin gelisimi ve yayginlasmasina 6nemli katkilar saglamaktadir.

2.9. internetin Onemi ve Ozellikleri

Internet teknolojileri, sanayi devrimindeki gelismelerden ¢ok daha derin bir etki
yaratmis ve yasamin tiim alanlarinda koklii degisimlere yol agmustir. ilk ortaya ¢iktiginda
yalnizca akademik ve devlet kurumlar ile sinirli olan internet, kullanici sayisinin artmasiyla
birlikte kapsamini genigletmis ve giiniimiizde is diinyasi, egitim kurumlari, ¢gocuklar ve ¢esitli

orgiitler tarafindan yogun bi¢cimde kullanilmaktadir.

Internetin kullamim alanlarnin artmasiyla birlikte, kisiler meslektaslariyla iletisim
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kurabilir, elektronik kiitiiphanelere erisebilir, ¢evrimigi egitimlere katilabilir, kitap veya
yazilim tanitimlar1 yapabilir ve ilgili konferanslara bagvurarak makalelerini sunabilirler.
Ayrica, belirli konularda uzmanlagmis kisilerin yer aldigi tartisma ve haber gruplarina
katilabilir, sorular sorabilir, banka islemlerini gerceklestirebilir, iiriin ve hizmet siparisi

verebilir, rezervasyon yapabilir ve saglik hizmetlerinden yararlanabilirler (Tasliyan, 2006).
Giidiicii’ye (2008) gore internetin temel 6zellikleri su sekilde siralanabilir:

e Internet, genis bir kullanici kitlesine sahiptir ve mesajlasma yoluyla pek ¢ok konu

yiizlerce kisi tarafindan es zamanl olarak tartigilabilmektedir.

e Diinya genelinde siirekli genisleyen ve bir¢cok bilgisayar sistemini birbirine
baglayan internet, giiniimiizde bilgiye hizli, giivenli ve kolay bir sekilde erismenin

ve paylagsmanin en etkili aracidir.

e Internet, yeni bir iletisim araci olmasima karsin, diger tiim iletisim ortamlarinin
islevlerini kendi biinyesinde birlestirebilen ¢ok yonlii bir medya olarak One

¢ikmaktadir.

e Internet, kullanicilarin istedikleri zaman icerikleri izleyip dinleyebilecekleri esnek

bir medya ortami sunmaktadir.
e Internet, tek bir kisi veya kuruma ait olmayan, merkezi olmayan bir yapiya sahiptir.

e Internet, kullanicilarin hem icerik okuyabilmelerine hem de kendi igeriklerini

paylasabilmelerine olanak tanimaktadir.

e Internet, kendine 6zgii bir okuryazarlik bigiminin ortaya ¢ikmasina yol agmustir;

bu kavram Paul Gilster tarafindan “dijital okuryazarlik” olarak tanimlanmuistir.

e Internet, kullanicilarmn istedikleri her tiirlii icerige erisebilmesine imkan taniyan,

sansiirlenmesi gii¢ bir yapiya sahiptir.

e Internet, zamanla maliyeti diisen ve giderek daha erisilebilir hale gelen bir iletisim

teknolojisidir.

2.10. Bir Pazarlama Araci Olarak internetin Kullanimi

Internet teknolojilerindeki gelismeler ve sagladigi avantajlar, isletmeleri bu teknolojiyi

kullanmaya yonlendirmistir. Internet, isletmelere bilgi saglama, iletisim, ticari islemler ve
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dagitim gibi alanlarda ¢esitli olanaklar sunmaktadir. Yapilan arastirmalar, 6zellikle pazarlama
alaninda internet kullanimmin isletmelere Onemli avantajlar kazandirdigini ortaya
koymaktadir. Ornegin, internet sayesinde pazarlama arastirmalan yiiriitiilebilmekte, yeni
pazarlara ulasilabilmekte, miisterilere daha etkin hizmet sunulabilmekte, iirlinler hizli bir
sekilde dagitilabilmekte, miisteri sorunlar ¢oziilebilmekte ve is ortaklariyla daha verimli

iletisim kurulabilmektedir (I¢6z ve digerleri, 1999).

Pazarlama faaliyetlerinde internet kullaniminin en biiyiik avantaji, miisterilerin ihtiyag
duydugu detayl bilgilere giiniin her saatinde ve hizli bir sekilde erigebilmesidir. Bu siirecin
liclincii ve son asamast, yani etkilesim asamasi, bilgi transferinin anlik olarak gerceklesmesini
ifade etmektedir. internet sayesinde pazarlamada en ileri diizey, miisteriler ve potansiyel
tlketicilerle dogrudan etkilesimli iletisimin saglanmasidir. Bu etkilesim, belirli konularda
soru-cevap aligveriginden, toptan ve perakende diizeyindeki degisimlere kadar farkli alanlari
kapsayabilmektedir. Etkilesim konular1 arasinda; pazar arastirmalari, hizmet sunumuna dair
bilgiler, {irlin ve hizmetlerle ilgili sorunlarin ¢ézliimii, yeni is firsatlar1 ve siparis islemleri yer

almaktadir (Kagli, 2006).

2.11. Turizm Pazarlamasinda internetin Kullanimi Ve EtKkisi

Teknolojinin sundugu imkanlar her gegen giin artmakta ve bilgiye erisim hem daha hizli
hem de daha kolay bir hale gelmektedir. Yeni teknolojilerin sagladig1 avantajlar artarken,
internetin kullanimi da diinya genelinde hizli bir bicimde yayginlasmaktadir. Internet,
turizmle ilgili merak edilen ve ilgi duyulan her tirli konuda bilgi sunabilen ve turizm
endiistrisinde 6nemli bir arag olarak degerlendirilebilen giiglii bir platformdur (Ozdemir,

2007).

Bu nedenle, miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugu ve soyut iiriinlerin sunuldugu
turizm sektoriinde de internetin etkisi belirgin bicimde hissedilmektedir; internet, turizme
katilimi artirmak ve maliyetleri diigiirmek gibi 6nemli faydalar saglamaktadir. Bu durum,
interneti sektdriin yapisal degisiminde temel bir dinamik héline getirmistir. Kullanici
sayisinin giderek artmasiyla birlikte, turizm isletmeleri daha genis kitlelere ulagsmak ve
internetin sundugu ¢esitli avantajlardan yararlanmak amaciyla kendi web sitelerini kurmakta
ve interneti farkli amaglarla etkin bir sekilde kullanmaktadirlar. internet, yalnizca pazarlama

ve satig aract olarak degil, aynm1 zamanda rezervasyon araci olarak da yogun bigimde
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kullanilmaktadir. Ayrica, miisteriler internet araciligiyla gitmek istedikleri destinasyonlar
hakkinda bilgi edinirken, ayni1 platform {zerinden rezervasyon islemlerini de
gerceklestirebilmektedirler (Akdogdu ve Sahin, 01.05.2010: www.projepelit.com; Hanger ve
Ataman, 2006).

Turizm hizmetlerinin soyut bir yapiya sahip olmasi nedeniyle, diger sektorlerdeki
trlinlerin tamitimiyla kiyaslandiginda turizm dirlinlerinin tanitimi daha zordur. Diger
sektorlerde tretilen iriinler satin alma Oncesinde goriilebilir ve denenebilirken, turizm
sektoriinde hizmetler tiikketim aninda ortaya c¢ikar, depolanamaz ve tiiketici tarafindan
onceden test edilemez; hizmetin deneyimlenebilmesi i¢in satin alinmasi gerekir. Bu durum,
interneti turizm isletmeleri i¢in tanitim ve pazarlama siireclerinde dnemli bir avantaj kaynagi
héline getirmektedir. Internet {izerinden yapilan tanitimlar, daha genis bir tiiketici kitlesine
ulagsma olanagi sunmaktadir. Kendi web sitelerini olusturan turizm isletmeleri, tiiketicilerin
isletme hakkinda detayl1 bilgi edinmesini, sunulan hizmet ve olanaklar1 gérmesini ve diger
isletmelerle karsilastirmalar yapabilmesini saglamaktadir. Ancak halen bir¢ok turizm
isletmesi, radyo, televizyon ve yazili basin gibi geleneksel reklam yontemlerinin daha etkili
oldugunu diisiinmektedir. Yine de internet kullanici sayisindaki artis, nesil degisimleri, zaman
tasarrufuna verilen 6nemin yiikselmesi ve artan bilgi yogunlugu gibi sosyal faktorler,
isletmelerin geleneksel yontemlerden internet ve dijital platformlara yonelmesini

destekleyecektir (Akdogdu ve Sahin, 01.05.2010: www.projepelit.com).

2.12. Diinyada Internet Kullanim

Dunya genelinde 5,65 milyardan fazla insan internet kullanmakta ve bu da kuresel
niifusun %68,7'sini olusturmaktadir. Tiim tilkeler arasinda Cin, 1,1 milyardan fazla internet
kullanicisiyla en biiyiik internet kullanici sayisina sahip iilke konumundadir. Internet
kullanimindaki bu hizli artig, akilli telefonlarin ve mobil verilerin giderek daha uygun fiyath
hale gelmesinin yani sira e-ticaret, yaym platformlar1 ve sosyal medya gibi g¢evrimigi
hizmetlerin artan popiilaritesi gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanmaktadir. Diinya genelinde
internet kullaniminin en biiyiik paymi mobil cihazlar olustururken, masaiistii bilgisayarlar
{iciincii sirada yer almaktadir. internetin yayginlasmasi, akilli telefon kullaniminim artmasi ve
kiiresel dijitallesmenin etkisiyle, internet kullanicilarinin kiiresel pay1 son yillarda 6nemli

Olgiide artmustir.
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Tablo 1: Ulkeler bazinda internet kullanici sayilar

Ulke internet Kullanici Sayist
Cin 1.110 milyon
Hindistan 806 milyon
Amerika Birlesik Devletleri | 322 milyon
Endonezya 212 milyon
Brezilya 183 milyon
Rusya 133 milyon
Pakistan 116 milyon
Meksika 110 milyon
Japonya 109 milyon
Nijerya 107 milyon

Kaynak: Statista

2.13.Tiirkiye’de Internet Kullanimi

2025 yilina ait kiiresel internet kullanim verileri, dijital diinyanin hizla biiytidiigiinii ve
internetin giinliik yasam iizerindeki etkisinin giderek arttigini gostermektedir. Birlesmis
Milletler verilerine gore, diinya niifusu 8,19 milyar kisiye ulasmis olup, bunun yaklasik
%67,9’u yani 5,56 milyar kisi internet kullanmaktadir. 2024 yiliyla karsilastirildiginda,

¢evrimi¢i diinyaya 136 milyon yeni kullanict katilmistir.

Kiiresel internet kullanim siiresi giinliik ortalama 6 saat 38 dakikadir. Tiirkiye’de bu
siire 6 saat 55 dakika ile diinya ortalamasinin iizerindedir. internet, bilgi arama, arkadas ve

aile ile iletisim, haber takibi, dizi/film ve video izleme i¢in yogun sekilde kullanilmaktadir.

Sosyal medya kullanici sayist 5,24 milyar ile diinya niifusunun %63,9’una denk
gelmektedir. Kiresel olarak kullanicilar internette giinde ortalama 2 saat 20 dakika zaman
gecirirken, Tiirkiye’de bu siire 2 saat 42 dakika olarak ol¢iilmektedir. En popdler platformlar
Instagram, Tiktok, Facebook ve YouTube’ dir. En ¢ok tiiketilen formatlar arasinda eglence,

haber ve kisa video icerikleri bulunmaktadir.

Mobil cihaz penetrasyonu yiiksek, diinya niifusunun %70,5°1 (yaklasik 5,78 milyar kisi)

akilli telefon kullanmaktadir. Mobil cihazlar internet erisiminde ana ara¢ konumundadir.
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2.14. E-Ticaret: Tanim Ve Gelisimi

Ticaret, genel olarak “mal veya hizmetin alim ve satim1” seklinde tanimlanmaktadir.
Bu alim-satim islemlerinin internet, telefon veya faks gibi elektronik araglar iizerinden

gergeklestirilmesi ise e-ticaret kavramini ortaya ¢ikarmistir (Korkmaz, 2002).

OECD’ye (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilatr) gore e-ticaret, ticari iliskiler
oncesinde firmalarin elektronik ortamda bilgi edinmesi ve arastirma yapmasini, firmalarin
dijital platformlarda varlik gostermesini, 6deme ve taahhiit siireglerinin yiiriitiilmesini, mal
veya hizmetin miisteriye ulastirilmasin1 ve satis sonrast bakim, destek gibi hizmetlerin

saglanmasini kapsayan bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Kii¢likyilmazlar, 2006).

Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) e-ticareti, mal ve hizmetlerin Gretiminden reklam, satis
ve dagitim asamalarma kadar tiim siireclerinin telekomiinikasyon aglari araciligiyla

yiirlitiilmesi seklinde tanimlamaktadir (Cak, 2002).

Koger (2000), e-ticareti, bir firmanin ticari faaliyetlerini internet ortamina tagimasi ve

bu faaliyetlerin en az bir kismini1 web iizerinden yiiriitmesi olarak tanimlamaktadir.

E-ticaretin gecmisi 1980 oOncesine uzanmaktadir. O donemde telefon ve televizyon
araciligiyla gercgeklestirilen satiglar, bir tiir e-ticaret olarak kabul edilebilir; ancak bu
yontemler, giinimuizdeki e-ticaretin sagladig: etki ve yayginliga ulasamamistir. internetin
teknolojik gelismelerle birlikte ortaya ¢ikmasi ve sinirsiz bir pazar sunmasi, e-ticaretin hizli

bir sekilde biiyiimesini ve yayginlasmasini 6nemli 6l¢iide desteklemistir (Tasliyan, 2006).

Gunumuzde e-ticaret, hem kamu hem de 6zel sektorde 6nemli bir konuma ulagmistir.
1990’larin sonlarina dogru web tabanli uygulamalarin yayginlasmasiyla birlikte e-ticaret,

sirketlerin yliksek karlar elde etmesine imkan saglamistir (Koger, 2000; Cak, 2002).

Iletisim ve bilgi teknolojilerinin daha ©nce ongoriilmemis olanaklar sunmas,
kiiresellesme siireciyle diinya ticaret hacminin artmasi1 ve bu siireci diizenlemeye yonelik
uluslararas1 anlagsmalar, web tabanli uygulamalarin ve e-ticaretin gelisiminde en Onemli

etkenler olarak one ¢ikmaktadir (Cak, 2002).
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2.14.1. E-Ticaretin Ozellikleri

E-ticaretin en belirgin 06zelligi, islemlerin taraflar arasinda interaktif bi¢imde
yiriitiilebilmesidir. Ayrica, isletmeler i¢in kiiresel pazara agilan bir kap1 olmasi, bdlgesel
sinirlamalar1 asarak evrensellige ulasabilmesi, 7 giin 24 saat hizmet verebilen altyapisi,
iletisim ve aligveriste zaman kisitlarini ortadan kaldirmasi, yeni bir ¢alisma kiiltiirii yaratmasi
ve kendine 6zgii bir tiiketici kitlesi ile kiiltiir olusturabilmesi de e-ticaretin 6ne ¢ikan
Ozelliklerindendir. Bunun yani sira, e-ticaret uygulamalarinda radikal kararlar alinmasin
gerektirmesi, ulasilan pazar pay1 ve tiiketici kitlesinin dnceden tahmin edilememesi, internet
lizerinden sunulan bilgi, {iriin ve hizmetlere diinyanin her yerinden aninda ve kolay erisim
imkan1 saglamasi da e-ticaretin 6nemli nitelikleri arasinda sayilabilir. Ayrica, olusturulacak
altyapt sayesinde tiiketicilerin tercihleri, aligkanliklart ve demografik o&zellikleri

izlenebilmekte ve analiz edilebilmektedir (Tasliyan, 2006).

2.14.2. E-Ticaretin Temel Araclar

E-ticaretin baglica araglar1 arasinda telefon, faks, televizyon, elektronik 6deme ve para
transfer sistemleri, elektronik veri degisimi ile internet yer almaktadir. Ancak, e-ticaret
genellikle internet ve diger aglar lizerinden gerceklestirilen ticaret olarak algilanmakta ve bu
araclar iizerinden degerlendirilmektedir. Internet ve elektronik veri degisimi, e-ticaret
acisindan diger araclara kiyasla daha kritik bir rol oynamakta ve gelecekte kullanim
yogunlugunun artmasi beklenmektedir. Zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin, ticari
islemlerin bir veya birden fazla kisi tarafindan ses, goriintii ve yazili metinler araciligiyla
interaktif olarak yuritulmesi sayesinde, e-ticarette islemler klasik ticarete gére daha hizli ve
nispeten daha disiik maliyetle gerceklestirilebilmektedir (Canpolat, 2001). E-ticarette

kullanilan bu alt1 aracin islevleri su sekilde agiklanabilir:

1) Telefon: E-ticaretin en eski araglarindan biri olan ve network sistemiyle ¢alisan
telefon, yaygin kullanim1 sayesinde isletmelerde ticari igslemlerin yiiriitilmesinde 6nemli bir
rol oynamaktadir (Cak, 2002). Telefon, iiriin sipariglerinin alinmasinda ve siparislerin teyit
edilmesinde kullanilmaktadir. Ornegin, bir siparisin telefonla alinmasi ve kredi karti ile

O6demesinin yapilmasi, bir¢ok ticari islemde sik¢a uygulanan bir yontemdir (Canpolat, 2001).
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ii) Faks: Geleneksel mektup hizmetinin yerini alan faks, ticari islemlerde hizli iletisim
ve belge iletiminde 6nemli bir arag olarak kullanilmaktadir. Her ne kadar faks interaktif olsa
da, gonderilen belgelerin goriintii kalitesinin sinirli olmasi, maliyetinin yliksek olmasi, sesli
iletisim imkan1 sunmamasi ve nihai tiiketiciler tarafindan yaygin sekilde kullanilmamasi gibi
eksiklikleri bulunmaktadir. Buna ragmen, is diinyasinda ticari iletisim agisindan faks halen

onemli bir rol oynamaktadir (Canpolat, 2001; Cak, 2002).

iii) Televizyon: Televizyonun hem gorsel hem de isitsel sunum imkani, izleyiciler
tizerinde kalici etkiler yaratmaktadir. Kiiresel dlgekte yaygin olarak kullanilabilmesi, e-ticaret
uygulamalar1 acisindan Onemli bir avantaj saglamaktadir (Tagliyan, 2006). Ancak
televizyonda islemlerin tek yonlii yiritilmesi onemli bir dezavantajdir. Geleneksel
yontemde, tiiketici televizyonda tanitilan iirlinleri telefon araciligiyla siparis etmekte ve
O6demeyi nakit veya kredi kart1 ile yapmaktadir. Bu durumda, tiiketici aradigi iiriine dogrudan

erisememekte ve secenekleri yalnizca televizyonda sunulan iiriinlerle simirli kalmaktadir

(Cak, 2002).

iv) Elektronik Odeme ve Para Transfer Sistemleri: Kredi kartlar1 ve benzeri 6deme
araclari, e-ticareti kolaylastirmalari nedeniyle bu alanda vazgec¢ilmez araglar arasinda yer
almaktadir (Cak, 2002). Ote yandan, bankamatikler, kredi, bor¢ ve akilli kartlar yalnizca para

transferi amaciyla kullanildiklari i¢in ticari islemlerde sinirli bir islev sunmaktadir (Canpolat,

2001).

v) Elektronik Veri Degisimi: Diinya Ticaret Orgiitii’niin tanimina gore, internet ve
benzeri aglar1 kullanan farkli firmalar arasinda gergeklestirilen veri aktarimi1 EDI (Electronic
Data Interchange) olarak adlandirilmaktadir (Cak, 2002). Elektronik veri degisimi, kamu ve
0zel sektor kuruluslariin ihtiyaglarindan dogmus; ticaret yapan iki kurulug arasinda, insan
miidahalesi olmadan bilgisayar aglar1 araciligiyla bilgi ve belge aktarimini saglayan bir
sistemdir. EDI sayesinde siparislerin alinmasi, sozlesme ve faturalarin hazirlanmasi ile
giimriik ve bankacilik islemlerinin yliriitilmesinde tekrarlar azaltilmakta, maliyetler
disiiriilmekte ve islemler daha kisa siirede ve daha az hata ile tamamlanabilmektedir
(Canpolat, 2001).

vi) Internet: Internet, giiniimiizde e-ticaretin en hizli, cok yonlii ve gelismis iletisim
aracidir. Ornegin, Tiirkiye’deki bir tiiketici veya isletme, internet {izerinden Avrupa veya
Amerika’daki bir bankaya 6deme talimati verebilmektedir. Bilgisayarlar arasinda saglanan
bu hizli iletisim, doviz kuru farklar1 ve benzeri engelleri ortadan kaldirmakta ve ticari

islemlerin ¢ok kisa siirede tamamlanmasimi saglamaktadir. internetin sundugu bir diger
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onemli avantaj ise multimedya olanagidir; bilgi ve belgeler hem gorsel hem de isitsel olarak
kullaniciya ulastirilmakta, kullanic1 bunlar1  saklayabilmekte, {izerinde degisiklik
yapabilmekte ve geri bildirimde bulunabilmektedir. Bu 6zellik, internete yeni ticaret alanlari
kazandirmaktadir. Internet {izerinden olusturulan bu alanlarda hem ulusal diizeyde hem de
kiiresel diizeyde hizmet sunulabilmektedir. Ornegin, “Tele-Is” uygulamalari sayesinde kisiler
bulunduklar1 yerden diinyanin herhangi bir noktasindaki isyerinde ¢alisabilmekte ve hizmet
Uretebilmektedir. Isletmeler de internetin sundugu imkénlarla e-posta génderip alabilmekte
ve web siteleri aracilifiyla kendileri ve iiriinleri hakkinda bilgi aktarabilmektedir. Internetin
e-ticarette diger araglara gore One ¢ikan en Onemli avantajlari ise hiz ve birim maliyet

diististidiir (Canpolat, 2001).

Internetin sagladig1 avantajlara ragmen bazi olumsuz yonleri de vardir. Bunlar arasinda
denetim ve kontroliin zor olmasi, teknik standartlarin net olmamasi, bilgi giivenligi ve gizliligi
ile tiiketici korunmasimin saglanmasi gibi ¢ozlilmesi gereken sorunlar yer almaktadir

(Canpolat, 2001).

2.14.3. E-Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlar:

AVANTAJLAR:

E-ticaret, geleneksel is yapma yontemlerine kiyasla bazi dezavantajlara sahip olsa da,
goz ardi1 edilemeyecek derecede Oonemli avantajlar sunmaktadir. Bu avantajlar su sekilde

Ozetlenebilir (www.eticaret.org, 16.03.2010):

e islem Maliyetlerinde Parasal Tasarruflar: Sanal ortam iizerinden verilen siparisler,
islem maliyetlerinin 6nemli 6l¢iide azalmasini saglamaktadir ve bu tasarruflarda e-ticaretin

rolt bayaktir.

e Mal ve Hizmetlerin Tesliminde Zaman Tasarrufu: Ag lizerinden iletilen ve islenen

siparisler, geleneksel yontemlere kiyasla ¢ok daha kisa siirede tamamlanmaktadir.

e Satin Alma Sistemlerini Birlestirme: Boylece, farkli bolim ve birimlerin ayr1 ayri
satin alma yapmasi yerine, verilerin merkezi bir noktada toplanmasiyla birlesik satin alma

imkani1 saglanabilir.

26



e Siparis Islemlerinde ve Biirokraside Azalma: Kagit iizerinde yiiriitiilen islemler
yerine elektronik ortamda yapilan islemler sayesinde, sirketler dikkatlerini stok ve envanter

yonetimine yogunlastirmakta ve tedarikgileriyle daha yenilik¢i igbirlikleri gelistirmektedirler.

e Miisteriler ve Ortaklar Arasinda Yakinlasma: Gelencksel magazalarda
miisterilerin hangi iirlinleri, ne zaman ve ne siklikla satin aldigini takip etmek zor olurken,
uygun yazilim araglar1 kullanilarak her bir miisteri ayrintili sekilde izlenebilir ve satiglar

artirma imkani elde edilebilir.

e Bllyuk ve Kucik Tedarikgiler: Internet sayesinde kapali sistemlerden agik aglara
gecis yapilarak, KOBI’ler de kiiresel ticarette yer alma firsat1 yakalayabilecektir. Bunun yani
sira, Birlesmis Milletler Ticaret Noktas1 Gelistirme Merkezi (UNTPDC) tarafindan
olusturulan Kiiresel Ticaret Noktalari Agi (Global Trade Point Network — GTPNet),

KOBI’lere elektronik ticaret imkanlar1 sunmaktadir.

e Stok ve Envanter Sistemlerine Etkisi: Isletmelerin tedarik yonetiminin bir diger
o6nemli boyutu da stok yonetimidir. Bu nedenle, hangi triinden ne kadar ve ne sureyle stok

tutulacagini planlama ve kontrol etme iglemleri de elektronik ortamda yiiriitiilebilmektedir.

DEZAVANTAJLAR:

E-ticaret, sundugu avantajlar sayesinde hizla biiyiimektedir. Bu hizli gelisim siireciyle
birlikte giivenlik, yasal diizenlemeler, internet erisim esitsizligi, elektronik sézlesmeler,
elektronik imza, sifreleme, yaniltic1 reklamlar ve haksiz rekabet, vergi uygulamalari, denetim
eksiklikleri ve dil farkliliklar1 gibi ¢esitli sorunlar da ortaya ¢ikmaktadir. Bu sorunlar,
isletmeler arasi e-ticarette bazi1 dezavantajlar yaratmakta olup, bunlar su sekilde 6zetlenebilir

(www.eticaret.org, 16.03.2010):

e Eger web sitesi statik bir tasarima sahipse ve ¢evrimici 6deme ile giivenlik konulari

¢Oziilmemisse, sistemin basarili olma olasilig1 diiser.

e Sitenin igerigi ve tasarimi, rakiplere kiyasla ziyaretciye giiven vermeyecek derecede
diisiik kaliteye sahip veya e-ticarete uygun gorsel ozellikler tasimiyorsa, miisteri

¢ekmede basarisiz olabilir.

¢ Aliciya sunulan iirlin veya hizmet, benzer veya yakin fiyatlarla baska kanallardan,
ozellikle kolay erisilebilen magazalardan temin edilebiliyorsa, miisteri talebi

azalabilir.
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2.14.4.

e Satilan {iriin veya hizmet bir bilgi niteligindeyse ve iicretsiz olarak elde

edilebiliyorsa, yapilan yatirimin riski yiiksek olabilir.

e Web sitesinin tanitiminda yalnizca arama motorlarina giivenilmesi ve ¢evrimici ya
da geleneksel diger reklam ve duyuru yontemlerinin kullanilmamasi halinde,

hedeflenen miisteri kitlesine ulagilamayabilir.

e Saticinin kimligi ve internet lizerinden satis sartlari sitede dogru ve eksiksiz sekilde

belirtilmemisse, miisterinin giivenini kazanmak zorlasabilir.

e Satilan {riin veya hizmetin potansiyel alicilar1 arasinda internet kullanimi yaygin

degilse, bu durum satislarin diisiik olmasina yol agabilir.

e E-ticarete ayrilan yatirim, gerekli asgari seviyenin altinda kaliyorsa, hedeflenen
basariya ulasmak giiclesir. Bu durumda yatirim riski artar veya yatirimlar yetersiz

kalmais olur.

E-Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

E-ticaret ile geleneksel ticaret arasindaki belirgin farklar, 6zellikle iletisim ve onay

sireclerinde kendini gostermektedir. Veri aktarimi igin klasik ticaret ydntemlerinden

yararlanmak mimkin olsa da, hicbiri e-posta ve internetin sundugu hizli veri iletim imkanlari

kadar etkili olamaz. Bu farklar, asagidaki tabloda karsilastirmali olarak sunulmaktadir

(Tasliyan, 2006).

Tablo 2. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

Geleneksel Ticaret Yontemleri Elektronik Ticaret (E-Ticaret)
Satm  Alma  islemini
Gerceklestiren Firma
Bilgi Toplama ve Erisim | Goriigmeler, kataloglar, Cevrimici Web siteleri
Yontemleri reklamlar
Talep letme Yontemi Yazili Dokiiman Elektronik Posta (E-posta)
Talep Kabuli ve Onay | Yazili Dokiiman Elektronik Posta (E-posta=
Sureci
Fiyat inceleme ve Kataloglar, goriismeler Cevrimici Web siteleri
Karsilagtirma
Siparis Iletme 'Yazili Dokiiman Elektronik Posta (E-Posta), Elektronik
Veri Degisimi (EDI) ve Faks
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Tablo 2. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar (devami)

Geleneksel Ticaret Yontemleri Elektronik Ticaret (E-Ticaret)
Tedarik Saglayan Firma
Stok Ydénetimi 'Yazili Dokiiman Cevrimigi Veritabani, Elektronik Veri
Degisimi (EDI), Faks ve Telefon
Gonderim Hazirhigi Yazili Dokiiman Elektronik Veritabani, Elektronik Veri
Degisimi (EDI), Faks ve Telefon
Irsaliye Dlizenleme Yazili Dokiiman Cevrimigi Veritabani ve Elektronik Veri
Degisimi (EDI)
Fatura Olusturma Yazili Dokiiman Elektronik Posta (E-Posta) ve Elektronik
Veri Degisimi (EDI)
Siparis Veren Firma
Teslimat Onay Siireci Yazili Dokiiman Elektronik Posta (E-Posta) ve Elektronik
Veri Degisimi (EDI)
Odeme Plam Yazili Dokiiman Cevrimi¢i Veritabani ve Elektronik Veri
Degisimi (EDI)
Odeme Islemi Banka Havalesi, Posta Yoluyla | Internet Bankaciligi, Elektronik Veri
Odeme ve Tahsildar Degisimi (EDI) ve Elektronik Fon
Aracihigiyla Odeme Transferi (EFT)

Kaynak: Tasliyan, 2006: 58.

2.14.5. E-Ticaret Modelleri

E-ticaret, ticaretin gerceklesme bigimi, dayandigi ortamin tiirii ve islemde yer alan

taraflara gore ii¢ farkl sekilde siniflandirilabilir.

2.14.5.1. Ticaretin Ger¢ceklesme sekline Gore E-Ticaret

E-ticaret, hem mal ve hizmetlerin siparis edilmesini hem de siparis edilen iiriinlerin
teslimini kapsamaktadir. Baz1 iirlin ve hizmetler, sanal ortam iizerinden siparis edilebilse de
teslimatlar1 geleneksel yontemlerle yapilmak zorundadir; yani tiim islemlerin tamamen dijital
ortamda gergeklesmesi her zaman miimkiin degildir. Ornegin; giysi, gida iiriinleri, emlak, arag
kiralama ve tasimacilik hizmetleri sanal ortamda siparis edilebilir, ancak teslimatlar1 klasik
yontemlerle gerceklestirilir. Ote yandan bazi mal ve hizmetler, hem siparis hem de kullanim
acisindan tamamen dijital ortamda sunulabilir; bu tiir {irlinler “sayisal mal ve hizmetler”
olarak adlandirilir. Sayisal mallara miizik, e-kitap, dijital dergi ve gazete, fotograf ve video
igerikleri 6rnek verilebilir. Ayrica danismanlik, finans, reklam, egitim ve yayincilik gibi bazi

hizmetler de dijitalleserek sanal ortamda siparis edilebilir ve alinabilir. E-posta ile yapilan

29



yazismalar, video konferanslar ve ¢esitli bilgi bankalarina internet tizerinden erisim gerektiren

hizmetler ise tamamen dijital ortamda sunulmaktadir (Tasliyan, 2006).

2.14.5.2. Ticaret Ortaminin Niteligine Gore E-Ticaret

Internet gibi agik aglarin yan1 sira, isletme ici kapali ag sistemleri de kurulabilmektedir.
Otomatik vezne makineleri (ATM) ve firmalar arasi kullanilan EDI (Electronic Data
Interchange) sistemleri bu kapali yapiya 6rnek olarak verilebilir. Sadece yetkili kullanicilarin
erisimine acgik olan EDI sistemi, yiiksek giivenlik saglamasinin yanm1 sira 06zel bir
telekomiinikasyon altyapis1 gerektirdigi icin donanim ve baglanti maliyetleri oldukga

yiiksektir (Tasliyan, 2006).

2.14.5.3. Ticaretin Katihmcilarina Gore E-Ticaret

E-ticaret bu baglamda, kullanilan teknoloji ve uygulamalara bagli olarak farkl: taraflar
arasinda gergeklestirilebilir. Isletmeler arasi, isletme-tiiketici, isletme-devlet, tiiketici-devlet,
tiketici-isletme ve devlet-devlet iliskileri iizerinden yapilan e-ticaret, alti temel modele
ayrilabilir. Bu modellerden ilk dort tanesi, e-ticarette en yaygin olarak uygulanan

yontemlerdir.

2.14.5.3.1. Isletme - isletme Arasindaki (B2B) E-Ticaret

B2B (Business to Business) olarak bilinen bu e-ticaret modeli, sirketler i¢inde veya
bagl sirketler arasinda yiiriitiilen ve en yaygin uygulanan yontemlerden biridir. Islem
maliyetlerinin dlismesi, {iriin ve hizmet kalitesinin artmasi ile miisteri hizmetlerinin
lyilesmesi, isletmeler arasi elektronik ticaretin yayginlagsmasinda etkili olan baglica
faktorlerdir. Geleneksel ticari faaliyetlerini yliriiten isletmeler, oncelikle internet ve web
tabanli platformlar1 kullanarak is siire¢lerini genisletmis; ardindan, kendi operasyonlari i¢in
bir i¢ ag (intranet) kurmus ve son asamada bu i¢ ag1 is yaptiklar1 diger firmalara baglayarak

bir dissal ag (extranet) sistemi olusturmuslardir. Bu elektronik ticaret yaklasimi, isletmenin
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Orgilitlenme bi¢imini, istihdam yapisini, {iriin kalitesini ve islem maliyetlerini dogrudan

etkilemektedir.

2.14.5.3.2. Isletme - Tiiketici Arasindaki (B2C) E-Ticaret

Isletme-tiiketici (B2C) modelinde elektronik ticaret, dogrudan tiiketiciye yonelik olarak
tasarlanmaktadir. Bu modelde web siteleri temel bir arag olarak kullanilmaktadir. Miisteriler,
firmanm web sitesi araciligiyla {iriin veya hizmet siparisi verirler ve 6demelerini ¢esitli
bankalara bagli kredi kartlar1 {izerinden gergeklestirirler. Siparisler firmaya ulastiginda,
O6deme onay1 alindiktan sonra ilgili personel iirlinii hazirlar ve belirlenen dagitim kanallari

aracilifiyla miisteriye teslim eder.

2.14.5.3.3. Isletme - Devlet Arasindaki (B2G) E-Ticaret

Elektronik ortamda yliriitiilen islemler; vergilendirme, istatistiki veri saglama, cesitli
izinlerin verilmesi, izlenmesi, denetlenmesi ve diizenlenmesi, kamu ihalelerinin duyurulmasi
ile hukuki ve cezai diizenlemeler gibi siiregleri kapsamaktadir. Ayrica sosyal giivenlik,
sigortacilik ve giimriik islemleri de elektronik sistemler aracilifiyla etkin ve hizli bir sekilde

gerceklestirilebilmektedir (Canpolat, 2001).

2.14.5.3.4. Tuketici - Devlet Arasindaki (C2G) E-Ticaret

Bireylerin devlet kurumlariyla olan bircok islemi bu model aracilifiyla
gerceklestirilebilmektedir. Ornegin, vergi 6demeleri, 6zel sigorta islemlerinin takibi, devlet
hastanelerinden randevu alinmasi, elektrik, su, telefon faturalarinin 6denmesi ve koprii gegis
ticretleri gibi islemler, elektronik baglantilar sayesinde hizli ve kolay bir sekilde

tamamlanabilmektedir (Kartal, 2002).
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2.15. E-Ticaret (B2c) Yapilabilmesi i¢cin Gerekenler

Bir igletmenin internet lizerinden pazarlama faaliyetlerini baslatabilmesi i¢in {i¢ temel

asama sirasiyla gerceklestirilmelidir (Igoz ve digerleri, 1999):

1. Asama: Bu asama, temel olarak bir igletmenin dijital diinyaya adim atmasini ve
cevrimigi varlik gdstermeye baslamasini ifade eder. Internet erisimi saglamak ve kurumsal
bir web sitesi tasarlamak, kiiresel elektronik iletisim aginin bir par¢ast olmanin ilk ve en kritik
adimidir. Olusturulan bu web sayfasi, isletme i¢in sadece dijital bir kimlik kart1 degil, ayni
zamanda reklam ve halkla iliskiler faaliyetlerini destekleyen stratejik bir aractir. Ayrica
miisterilerin; telefon, faks ve adres gibi iletisim bilgilerine kolayca ulagsmasini saglayarak

isletme ile hedef kitle arasinda kesintisiz bir bilgi akis1 kurar.

2. Asama: Isletmeye ait diger pazarlama unsurlari ve bilgiler, tutundurma amacl olarak
web sitesi araciligiyla internet iizerinden miisterilere aktarilir. Internetin pazarlama
faaliyetlerindeki en 6nemli avantaj, tiikketicilerin ihtiya¢ duydugu ayrintili bilgilere giiniin her

saati ve en hizli sekilde ulasabilmesini saglamasidir.

3. Asama: Bu asamada, bilgi transferi gerceklesir ve boylece etkilesim siireci baslar.
Internet, pazarlamanm en ileri diizeyde uygulanmasimi saglayarak miisteriler ve potansiyel
tiketicilerle birebir etkilesim kurmayr miimkiin kilar. Bu etkilesim, basit soru-cevaplardan
toptan ve perakende diizeyindeki islemlere kadar genis bir yelpazede gerceklesebilir.
Etkilesim kapsaminda, pazar aragtirmalari, hizmet sunumuna iligkin bilgiler, {iriin ve hizmetle

ilgili sorunlarin ¢6ziimii, yeni is firsatlarinin degerlendirilmesi ve siparis siirecleri yer alir.

2.16. Turizm Sektorinde E-Ticaret ve Uygulamalar

Turizm sektord, e-ticaret alaninda hizli bir bitylime sergileyen sektorlerden biridir.
Yapisal 6zellikleri geregi e-ticarete uygun olmasi, bu biiylimenin oniimiizdeki donemde de

devam edecegine isaret etmektedir.

E-ticaretin giderek onem kazanmasi ve hizli sekilde biiylimesi, turizm sektérinu de
faaliyetlerini internet ortamina tasimaya ve e-ticaret uygulamalarmi gelistirmeye

yonlendirmektedir (Tutar ve digerleri, 2007). Daha 6nce ele aldigimiz katilimcilara gore
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elektronik ticaret modellerini turizm sektorii baglaminda inceledigimizde, Tablo 3’te yer alan

e-ticaret uygulamalar1 ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3: Turizm Sektoriinde Elektronik Ticaret Uygulamalari

E-Ticaret iliskisi isletme Miisteri

isletme B2B B2C
Ornegin;  Oteller arast bilgisayarli | Ornegin; Miisterilerin online rezervasyon
rezervasyon sistemleri yapmast

Miisteri c2B c2C

diger miisteriler ile paylasmasi

Ornegin; Miisterilerin tercihlerini otellerin | Ornegin; Miisterilerin destinasyon ya da otel
0zel kullplerine kaydetmesi hakkindaki olumlu ve olumsuz goriislerini

Kaynak: Pinar, 2005:40.

2.17. Dijital Pazarlama Kavram

Elektronik pazarlama, {iriin veya hizmetlerin miisteri taleplerini karsilamak ve aligverisi
kolay hale getirmek igin, bilgisayar ve internet gibi global ag ortamlarinda fikrin
olusturulmasinin, dagitimimin, tanittmimn, fiyatlandirmasimin, planlamasinin = ve
yiirlitiilmesinin stirecidir (encyclopedia.com). Tanimdan da goriilecegi lizere elektronik

pazarlama, pazarlama karmasinin biitiin stireclerinde yer almaktadir.

Elektronik pazarlamada dagitim karmasinda hedef kitle sadece wulusal degil
uluslararasidir. Aynt zamanda miisteri tercihleri ve profillerinin bilgileri ile kisiye 6zel

pazarlama stratejisi olusturulmaktadir (Biskin ve Tuncel, 2018).

Elektronik pazarlamanin avantajlarindan bazilari; 7/24 erisim, iletisim maliyetlerinin
azalmasi, miisterilere kolay erisim ve pazar aragtirmalarinda kullanilmasidir (Okumus, 2010).
En onemlisi ¢ift yonli etkilesim (hem miisteriden isletmeye hem de isletmeden miisteriye
deger akisi) saglayarak modern pazarlamanin temeli olan miisteri sadakatinin

olusturulmasinda kullanilan en 6nemli pazarlama aracidir.

Pazarlama stratejileri anlaminda elektronik pazarlama iki kisimda incelenir; Pull
Marketing ve Push Marketing. Pull Marketing Tiirk¢e anlam1 ¢ekme pazarlamasidir ve Arama
motorlari, tiriin reklamlari, e-kuponlar, e-ornekler bu ¢esidin i¢indedir (E-Marketing, tarih
yok). Push Marketing (itme Pazarlamasi) ise Bannerlar, pop-up reklamlar, e-posta, Spam

mesajlardan olusur.
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Elektronik pazarlamada basarili olmak igin kanallar1 stratejik olarak iyi kullanmak
gerekmektedir. Elektronik pazarlamada kullanilan stratejiler; Arama motorlarinda basari, e-
posta pazarlamasi, g¢evrimi¢i reklam, cevrimi¢i haber biiltenleri ve sosyal medya gibi

¢evrimici medya haber odalarindan olusmaktadir (Jaas, 2022).

Dijital iletisim hem hizmet hem de diger endiistrilerde kullanilan bir iletisim tiirtidiir.
Insanlarin gergek varliklarinin yaninda sanal diinya olarak isimlendirilen dijital varliklari da

vardir. Bu anlamda artik teknoloji ve dijitallesme insan yasantisinda i¢ i¢e olan kavramlardir.

Isletmeler, bireyler, iilkeler tutundurma karmasi olarak pazarlamanimn tanitim ayagini
kullanmaktadirlar. Ancak pazarlama denilince akla ilk olarak reklam ve tanitim gelse de
modern pazarlama taniminda pazarlama, miisteri odakli bir yaklasim ve miisteri-deger
zincirinin de ig¢inde oldugu bir siiregtir (Gronroos, 2006). Miisteri iliskileriyle beraber
diinyada teknoloji ve internetin ulagilabilirligi, sosyal aglarin kullaniminin artmasi dijital
pazarlama terimini ortaya ¢ikarmistir. Dijital pazarlama, internet veya diger teknolojik araglar

kullanilarak yiiriitiilen pazarlama faaliyetlerini ifade etmektedir (Gedik, 2020).

Literatiirde dijital pazarlama elektronik pazarlama kavram ile anilmakta olsa da dijital
pazarlama, sadece iletisim teknolojilerinin kullanimi ile sinirli olmamak {izere web, mobil,
radyo, televizyon, elektronik tabelalar araciligiyla yapilan her tiirlii elektronik pazarlamay1
ifade etmektedir (Shethna ve Thakur, 2023). Dijital pazarlama araglari ile karsiliginda miisteri
etkilesimi beklentisi olmadan sosyal medya, arama motoru gibi cevrimici veya reklam
panolari, radyolar gibi ¢cevrimdisi olarak birden fazla elektronik platform araciligiyla marka

bilinirliginin yayilmasina odaklanilabilmektedir (Indeed Editorial Team, 2022).

Dijital pazarlamanin en 6nemli avantaji diisiik maliyettir (Fidan ve Yildirim, 2020).
Miisteriler diledikleri yerden isletmelerin bilgilerine ulasabilmektedir. Bir diger konu ise
dijital diinyadaki kullanicilarin anlik yorumlariin internet araciligiyla paylasmasi, iirin ya
da hizmetlerin daha iyi olma ¢abalarina neden olur ve bu sebeple rekabet ortami

yaratilabilmektedir.

Dijital pazarlama geleneksel pazarlamadan farkli olarak biitiin pazarlama faaliyetlerine
katk1 saglayacak sekilde internet ag1 ve mobil platformlar kullanilarak yapilan pazarlama
faaliyetleridir (Kocak Alan, Tumer Kabaday:r ve Eriske, 2018). Dijital pazarlama
uygulanirken Elde et, Kazan, Ol¢ ve Optimize Et, Sahip Cik ve Biiyiit olmak iizere temelde
dort asamadan yararlanilir (Altindal, 2013). Bu adimlar dijital pazarlama araclar ile i¢ ice

gecmis ve isletmelere pazarlama agisindan bir yol gostericidir.
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Elde et yonteminde, pazarlamanin tiiketiciyi isletmeye ¢ekme cabasi 6n plandadir.
Miisterinin ilgisini ¢ekmeyi amaglayan bu yontemde giiniimiizde en ¢ok kullanilan dijital
araglar arasinda Arama Motoru Optimizasyonu (SEO), Arama Motoru Reklamlar1 (SEM),
sosyal medya pazarlamasi, viral pazarlama ve mobil pazarlama yer almaktadir (Kogak Alan,
Timer Kabadayr ve Eriske, 2018). Miisterinin isletmeye yonlendirilmesinden sonra
isletmenin hedefine ulasabilmesi i¢in Kazan yontemi devreye girer (Altindal, 2013). Bu
yontemde potansiyel miisteriyi kazanma amaci devreye girer. Ol¢ ve Optimize Et adiminda
aktivitelerin basarisi 6lgtimlenir. Son adim olan Sahip Cik-Biyit yonteminde ise e-posta
pazarlamasi, sadakat programlar1 gibi tekniklerle miisterinin sadakatini kazanma amaci

gudilmektedir.

Dijitallesmenin modern pazarlamaya etkisi kaginilmazdir. Noro Bilimin gelismesi,
internetin yayginlagmasi, web diinyasina erisimde yer ve zamandan bagimsizlik ve teknolojik
aletlerin kolaylikla ulasilabilirligi pazarlamanin avantajidir. Bu nedenle, pazarlama
faaliyetlerinde dijital platformlardan yararlanmak, tiiketicilere ulasmak acisindan zorunlu
hale gelmistir. Bu baglamda Kotler’e gore dijital pazarlama, bir isletmenin internet iizerinden
irtin ve hizmetlerini gelistirmek, tamitmak ve satisin1 gerceklestirmek icin yiriittigi

faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Lopez Garcia, Lizcano, Ramos, ve Matos, 2019).

2.17.1 Turizmde Dijital Pazarlama

Turizm sektorii dijital pazarlamayi aktif olarak kullanmaktadir. Tiiketicilere en kolay
ulagim yolu agizdan agiza pazarlama olarak goriilse de dijital pazarlama ile tanitim ve satis
faaliyetlerinde en genis kitlelere ulasmak miimkiindiir. Konaklama hizmetlerinde yer alan
oteller, acenteler ve arac1 kurumlar dijital pazarlama faaliyetleri ile hem yurti¢i hem de yurt

disinda tiiketicilerle kolay ve hizli bir sekilde iletisim kurmaktadir (Ercan, 2020).

Turizmde dijitalin kullanim1 rezervasyon, kolay 6deme, acenteler ve konaklama ya da
seyahat isletmeleri arasindaki B2B islemlerine kadar genis faaliyetlerden olusmaktadir
(Pirnar, 2005). Seyahat sektoriinde havaalani igletmeleri rezervasyon gibi islemlerin yaninda
tanittim gibi faaliyetlerini dijital diinya {izerinden gerceklestirmektedir. Ayrica seyahat
sektoriinde rekabette one ¢ikmanin en 6nemli yollarindan biri igerik pazarlamasi olarak
goriilmektedir (Igerik Bulutu Akademi, 2020b). Trende uygun olarak dogru anahtar kelimeler

ve icerikler ile gorunir olmak seyahat sektdriinde rekabette tistiinliik saglamaktadir.
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Yiyecek ve icecek isletmeleri, dijital pazarlamadan web siteleri ve sosyal medya
kanallar1 araciligiyla faydalanmaktadir. Bunun yaninda birgok isletme, mobil uygulamalar
tizerinden veya ¢esitli e-ticaret platformlar: araciligiyla siparis alarak tiiketicilerle dogrudan

iletisim kurmaktadir (Pirnar, 2005).

Endiistrinin gelismesine paralel olarak Turizm sektoriinde de teknolojik evreler
mevcuttur. Turizm 4.0’a denk gelen evrenin 6zellikleri; akilli yonetim sistemlerinin olmasi,

akilli seyahatler, akilli acenteler olmasidir (Atar, 2020).

Dijital pazarlamanin konaklama isletmelerine reklam, misafir profili olusturma, deme
ve rezervasyon kolayliklart gibi avantajlar1 olsa da tiiketicilerin isletmeler hakkindaki
yorumlar1 tehdit olusturmaktadir. Isletmelerin puanlama ve derecelendirme asamasinda
mutlaka konaklama gerceklestirmis kisilerin yorum yapabilmesini saglayan bir

mekanizmanin olmasi gerekmektedir (Ince ve Dogantan, 2020).

2.17.2 Sosyal Medya

Diinyanin her yerine seyahat edebilme 6zgiirliigii ve insanlarin saglikli yagsama trendine
yonelmesiyle beraber saglik turizmi konusu devletlerin turizm politikasina nem vermesine
neden olmustur. Medikal turizm anlaminda pazarlama c¢alismalarinda reklam yolu ile tanitim

incelendiginde sosyal medyanin 6nemli bir ara¢ oldugu goriilmiistiir (Tontusg, 2015).

Djjital pazarlamanin 6nemli bir araci olan sosyal medya kullanimi termal turistlere
ulagmakta onemli bir roldedir. Ayrica sosyal medya kullanimi, otel isletmeleri agisindan
pazarlama hedeflerine ulagmakta diger araclardan daha ekonomik oldugu gibi ayn1 zamanda
giincel gorsel ve videolar ile hedef kitleye ulagsmak daha kolay olmaktadir. (Yazic1 Ayyildiz,
2020). Giincel olaylara, onemli hafta ve gilinlere yonelik promosyonlar ve bunlarin

paylagimlari isletmelerin aktif oldugunun gostergesidir.

Tiifekci ve digerlerinin (2020) yaptig1 ¢alismada, alt1 farkli termal otel miisterisine
sosyal medya iizerinden ulasilmis ve sosyal medya pazarlamasinin algilanan hizmet kalitesine
ve marka degerine yol gosterdigi analiz sonuglarinda bulgulanmistir. Sosyal medya
pazarlamasi stratejik pazarlamalarda miisteri sadakati olusturmak ve marka yaratmaya katki

saglamaktadir.
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2.17.3 Mobil Uygulamalar

Mobile Marketing Association (2009) tarafindan yapilan tanima gore, mobil pazarlama,
isletmelerin miisterileriyle mobil cihazlar veya mobil aglar {izerinden etkilesim ve iletisim
kurmasin1 saglayan uygulamalar1 kapsamaktadir. Bununla birlikte, bu c¢alismada mobil

pazarlama, dijital pazarlama faaliyetleri kapsaminda ele alinmaktadir.

Akillt cihazlarin kullanimi mobilite kavramini ortaya ¢ikarmistir. Giiniimiizde akilli
cihazlar, cep telefonlar, tabletler gibi hemen her yerde kullanilan yagamin vazgegilmez bir
pargast haline gelmistir. Akilli cihazlarda kullanilan Mobil uygulamalar sosyal medya ve
email gibi aktivitelerin disinda; aligveris, elektronik cihaz kullanimi, spor faaliyetleri gibi
aktiviteler i¢in de kullanilmaktadir. Siirlicii ve Bayram (2016), turizm isletmelerinin mobil
uygulamalarint sinirli boyutta kullandigin1 ancak eglenceli fikirler ile otel oyunlarinin
tasarimlarinin isletmenin hizmet Oncesi ve sonrasinda hatirlanmasini saglayacagini

belirtmistir.

Mobil uygulamalar hem saglik hem de turizm hizmet sektoriinde kullanilmaktadir.
Mobil pazarlama ana tutundurma amaglarindan reklam, satis tutundurma ve dogrudan
pazarlama acgisindan onem arz etmektedir (Leppédniemi ve Karjaluoto, 2008). Ayrica
konaklama igletmeleri kendilerine ait uygulamalar ile miisteri sadakati, miisteri deneyimleri
yOnetimi gibi alanlarda avantajlar elde etmektedir. Tiirkiye’de yerli otel zincirleri i¢in yapilan
arastirmada mobil uygulamalarda en ¢ok yer alan icerikler iletisim, oda bilgileri ve fotograflar
olurken en az yer alan igerikler ise destinasyon ile ilgili i¢eriklerdir (Kirlar Can, Yesilyurt,

Lale Sancaktar, ve Kogak, 2017).

2.17.4 Blog Yonetimi

Blog Tiirk¢e ag giinliigli veya giince olarak tanimlanan “teknik bilgi gerektirmeden,
kendi istedikleri seyleri, kendi istedikleri sekilde yazan insanlarin olusturabildikleri, glinliige
benzeyen web siteleridir” (Vikipedi Ozgiir Ansiklopedi). Blog yazilar1 bir konu hakkinda
Ozgiirce yazilmalidir. Giinlimiizde kurumsal isletmelerin ¢ogunda sektdrleri ile ilgili blog
yazilar1 bulunmaktadir. Bloglarda bulunan yazilar ile bilgilendirme yapilip ilgili tirliniin

satigina yonelik yonlendirme yapilabilir (Altindal, 2013).
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Turizm Seyahat isletmeleri i¢in blog yazilarindan 6rnek olarak seyahat ipuglari,
destinasyon ile ilgili etkinlik bilgileri, ziyaret edilecek yerler, rehber bilgileri, plaj bilgileri
gibi basliklar kullanilabilir (Icerik Bulutu Akademi, 2020b). Medikal sektérde blog
kullanmak ise hastalar i¢in avantaj oldugu gibi isletme giivenilirligi acisindan da fayda
saglayacaktir. Ornegin mide ameliyat: olacak bir hastanin blog sayesinde mide ameliyat: ile

ilgili yazilar1 incelemesi saglanabilmektedir (Igerik Bulutu Akademi, 2020a).

Termal turizm isletmeleri kendi bloglari sayesinde termal sularin yararlari, destinasyon
bilgileri, aktiviteler gibi konularda ziyaretcilerin ilgisini ¢ekebilmektedir. Isletmeler diger
bloglar1 da tanitim amaciyla kullanabilmektedirler. Givenilir ve 6zgiin bir marka destekgisi
olan blog yazarlari sayesinde firmanin nis bir hedefe smirli bir biitgeyle odaklanmasi

saglanmaktadir (Ingrassia, Bellia, Giurdanella, Columba, ve Chironi, 2022).

2.17.5. Icerik Yonetimi ve Arama Motoru Optimizasyonu

Arama motorlar1 giinlimiizde bir bakima kocaman bir baglant1 kiitiiphanesi gibidir.
Istedigimiz bilgiye ulasabilmemizin ilk adimdir. Bilgiye ulasmak igin, adres sormak igin,
satin alinacak Triinlerin fiyatlarim karsilastirmak i¢in ilk Once arama motorlar
kullanilmaktadir. Internet kullanan bireylerin %80’i bir iiriin ya da hizmet konusunda arama

motorlarindan yararlanarak aragtirma yapmaktadir (Demirci ve Ugurluoglu, 2020).

StatCounter verilerine gére Arama motorlarindan Google en biiylik pazar payma
sahiptir. Google sayfasini sirasiyla Bing, Baidu, Yahoo,Yandex gibi arama motorlari
izlemektedir. Saglik turizminin hedef kitlesi uluslararasi oldugu i¢in hedef alinan miisteri

kitlesinin istatistiki sonuclarina bakarak dijital pazarlama hedefi olugturmak gerekir.

Yiiksel ve digerleri (2019)’nin tanimina gore, Arama motoru optimizasyonu (Search
Engine Optimization-SEO), “web sayfalarmin organik arama sonuglarinda daha iyi
performans gdstermesi i¢in yapilan calismalarin tiimiine verilen isimdir”. Daha agik bir
anlamda Google Arama Motoru basta olmak iizere belirli aramalarin arama sonug listesinde
ilk siralarda ya da sayfalarda yer almasi i¢in yapilan islemdir (Altindal, 2013). Bu islemde ilk
siralarda yer alabilmek i¢in anahtar kelime se¢imi 6nemlidir. Pazarlama perspektifiyle arama
motoru sonuglarinda ilk siralarda yer almak hem tanitim anlaminda hem de isletmenin
tiklanma sayisini artiracagl icin, pazarlama analizlerinde basarili sonuglar ¢ikmasini

saglayacaktir.
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Arama Motoru Optimizasyonu (SEO - Search Engine Optimization), birbirini
tamamlayan dort temel asamadan olusur: anahtar kelime analizi, dizine ekleme, sayfa i¢i
optimizasyon ve sayfa dis1 optimizasyon (Yiiksel ve Tolon, 2019). Ornegin bir saglk turisti,
belirli bir konu, hekim veya konaklama hakkinda bilgi ararken arama motorlarini kullanir. Bu
noktada arama motorlar1 ve igerik yonetimi birbirine baglidir; dogru ve stratejik olarak

hazirlanmis igerik, kullanicilar1 hedeflenen sayfalara kolayca yonlendirme imkani saglar.

2.18. Web Sitesinin Hazirlanmasi

Web, sunucular aracilifiyla bilgileri depolayan, yoneten, formatlayan ve kullaniciya
aktaran standart bir sistemdir. Giiniimiizde internetin temelini olusturan web, diinya
genelindeki binlerce sunucu iizerinde barindirilan milyonlarca dosyadan meydana
gelmektedir. Yazi, ses, goriintii ve animasyon gibi farkli veri tiirlerine erigim imkani1 saglayan
coklu hiper ortam sistemidir. Web, HTML (Hiper Metin Isaretleme Dili) kullanilarak
olusturulur ve web flizerindeki bilgiler, HTTP (Hiper Metin Aktarim Protokolll) Uzerinden

iletilir (Bursa Ticaret ve Sanayi Odasi, 2007).

Web, Mart 1989°da, yiiksek enerji fizigi alaninda farkli cografyalardaki arastirmacilarin
etkin ve kolay bir sekilde iletisim kurabilmesi amaciyla Tim Berners-Lee tarafindan Avrupa
Parcacik Fizigi Laboratuvari’nda gelistirilmistir. Kullanimi1 1991 yilinda baslamis ve 1992
yilinda dagitimi yapilmistir (Korkmaz, 2002).

Web sitesi, belirli bir kisi veya kurulusa ait web sayfalarinin biitiiniinii ifade eder ve bu
sayfalara erisim saglanabilmesi i¢in bir alan ad1 ile iliskilendirilir. Web sayfasi ise, bir web
sunucusuna yiiklenen HTML formatindaki dokiimandir. Web sunucusu, internet agina bagl
ve i¢inde web sayfalarinin saklandigi bir bilgisayardir. Bir web sayfasi sunucuya yiiklendikten
sonra, diger kullanicilarin erisimine hazir hale gelir. Web tarayicisi ise, bu sayfalari indirip
goriintiileyen ve internetteki sunucularla iletisim kurmay1 saglayan bilgisayar programidir. En
cok kullanilan tarayicilar arasinda Internet Explorer ve Netscape Navigator yer almaktadir

(BTSO, 2007; Korkmaz, 2002).

Elektronik ticarete baslanirken 6ncelikli adim, yiiriitiilecek faaliyet ve ticareti yapilacak

tirtiniin 6zelliklerine uygun bir web sitesinin tasarlanmasidir (Kiiglikyilmazlar, 2006).
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2.18.1. Web Sitesi Hazirlama Asamalari

i ) Servis Saglayicimin Sec¢imi: Internete erisimi saglayan kuruma servis saglayici
denir. Internete baglanabilmek i¢in kullanici, servis saglayicidan bir kullanici adi ve sifre ile
baglanti i¢in gerekli telefon numarasini alir. Baglanti kuruldugunda, servis saglayici
bilgisayara gecici bir IP adresi atar. Farkli baglanti durumlarinda bu IP adresi degisir ve
internete yeni bir IP lizerinden erisim saglanir. Servis saglayicinin sahip oldugu hat kapasitesi,
internet baglanti hizin1 dogrudan etkiler. Bu nedenle firmalar, servis saglayici se¢imi
yaparken hat kapasitelerini dikkate almali ve miimkiin olan en yiiksek kapasiteye sahip

saglayiciyi tercih ederek daha hizli bir hizmet almay1 garanti altina almalidir.

ii) Alan Ismi (Domain Name) Belirlenmesi ve Alinmasi: Internette basarili olmanimn
temel kurallarindan biri, alan adi se¢iminde dogru karar vermektir. Ancak segilen alan adi,
baska kisi veya kurumlar tarafindan daha 6nce alinmis olabilir. Bu durumda, alan adinin farkli
bir uzanti ile alinabilirligi arastirilir. Alan adinin kisa ve akilda kalict olmasi, ziyaretcilerin
web sitenize ciddiyetle yaklastiginizi anlamalarini saglar. Dogru secilmis bir alan adi, isinizi,
iriinlerinizi ve sundugunuz hizmetleri yansitmanin yani sira, web sitenizin gercek diinyadaki

reklamini da kolaylastirir.

iii) Web Sitesinin Tasarlanmasi: Bir web sitesi tasarlanirken dikkat edilmesi gereken
en 6nemli husus, siteyi ziyaret edenlerin ticaret konusu mal veya hizmet hakkinda eksiksiz
bilgi alabilmesini saglayacak, saglam bir altyapiya sahip ve teknik agidan yeterli bir yapinin

olusturulmasidir.

Deniz’e (2001) gore, genel anlamda etkili ve basarili bir web sitesi tasarlamak i¢in

dikkate alinmasi1 gereken temel unsurlar sunlardir:

e Firma adi ve logosu tiim sayfalarda yer almali ve logo tiklandiginda kullaniciy1 ana

sayfaya yonlendirmelidir.

e Web sitesi 100 sayfadan fazla iceriyorsa, kullanicilarin arama yapabilmesi i¢in bir

“ara” butonu bulunmalidir.

e Sayfa bagliklart ve isimleri, kullanicilarin kolayca anlayabilecegi ve yonlenebilecegi

sekilde net ve agiklayici olmalidir.

e Web sitesindeki sayfalar, kullanicilarin rahatga gezip bilgiye ulasabilmesini

saglayacak sekilde diizenlenmelidir.
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e Bir iiriin veya konu hakkinda tek bir sayfayr gereginden uzun yapmak yerine,
kullanicilarin ihtiya¢ duyduklarinda erigebilecegi alt sayfalar veya baglantili ikinci ve

ticlincii sayfalar olusturulmalidir.

e Uriinlerin fotograflar1 web sitesinde gosterilmelidir. Ancak her iiriiniin yalnizca kiigiik
boyutlu resimlerini koymak yerine, fotograf sayfalarina baglantilar verilerek
kullanicilarin Grindin biylk boy resimlerine ve ihtiya¢c duyabilecekleri bilgilere

ulagmasi saglanmalidir.

e Web sitesinde, Uriinlerle ilgili en 6nemli bilgiler ve kullanicilarin ilgisini ¢ekecek

detaylar 6zenle sunulmalidir.

e Baglant1 butonlarina, kullanic1 tiklamadan once ne ise yaradigini anlayabilecegi

aciklayict ifadeler eklenmelidir.

e Kullanicilarin, web sitesindeki tim Onemli sayfalara rahatca erisebilmeleri

saglanmalidir.

e Omnek web siteleri incelenmeli ve basarili uygulamalari géz &niinde
bulundurulmalidir. Siirekli olarak ¢ok sayida kullaniciy: siteye ¢eken web sitelerinin

analiz edilmesi, kendi web sitesinin tasarimi ve uygulanmasinda fayda saglayacaktir.

2.18.2. Web Sitesi Hazirlanirken Dikkat edilmesi Gereken Hususlar

Elektronik ticarette basarili olmay1 hedefleyen firmalarin web sitesi hazirlarken 6zen

gostermesi gereken baslica noktalar sunlardir (Kiiglikyilmazlar, 2006):

e Web sitesi tasarlanirken, miisterilerin aklinda kalic1 olacak sekilde planlanmali,
rakip firmalarin ve hedef kitlenin dikkatini ¢ekmeli ve yeni miisteri kazanmay1

destekleyecek bicimde organize edilmelidir.

e Web sitesi, hedef kitlesine firmanin kimligini ve sundugu hizmetleri etkili bir sekilde

aktarabilecek nitelikte ve uygunlukta olmalidir.

e Web sitesinin ilgili sayfalarinda firma ile iletisime gegilebilecek telefon, e-posta ve

adres gibi bilgiler bulunmalidir.

41



e Web sitesinde, firma hakkinda giincel bilgiler yer almali; ydonetim ve organizasyon
semasi, Uretim kapasitesi, is siirecleri, kalite kontrol sistemi, finansal durum,

personel yapisi ve miisteri iligkileri gibi detaylar kullaniciya sunulmalidir.

e Web sitesinde sunulan iiriin veya hizmetlerin eksiksiz bir listesi yer almali; sevkiyat
stireleri, garanti bilgileri, teknik destek, paketleme detaylari, fiyat ve 6deme kosullari

gibi bilgiler de kullaniciya saglanmalidir.
e Fiyat belirlenirken, maliyetler dogru ve eksiksiz bir sekilde hesaplanmalidir.

¢ Firmanin web sitesi, Tiirk¢e’nin yani1 sira hedefledigi uluslararasi pazarin dilinde de

hizmet sunarsa, bu durum firmaya kiiresel pazarda 6nemli firsatlar saglayacaktir.
e Web sitesinin kullanici dostu ve anlasilir bir tasarima sahip olmasi1 énemlidir.

e Web sitesinin altyapisi, iletisimde kesintilere yol agmayacak sekilde tasarlanmali ve

bu siirecte glivenligin saglanmasi icin gerekli dnlemler alinmalidir.

e Miisteri memnuniyetine Oncelik verilmeli, kayitlar araciligiyla miisteriler iyi
taminmali ve iligkilerin siirdiiriilebilirligi icin promosyon ve ek hizmetler

sunulmalidir.

e Web sitesinin ¢evrimi¢i ortamda kolay erisilebilir olmas1 ve daha genis kitlelere

tanitilabilmesi i¢in gerekli optimizasyon ve tanitim ¢aligmalar1 yapilmalidir.
e \Web sitesinin surekli olarak gtincellenmesi gerekmektedir.
¢ Yeni mal ve hizmet satis1 siirekli tesvik edilmelidir.
e Kullanicilarin geri bildirimleri 6zendirilmeli, takibi yapilmalidir.
e Satis sonrasi hizmetler hakkinda bilgi verilmelidir.

e Kullanicilar tarafindan iletilen dilek, sikayet, tesekkiir ve benzeri tiim geri

bildirimler titizlikle incelenmeli ve degerlendirilmelidir.

2.19. Web Sitesinin Yararlari

Web siteleri; bilgi sunma, pazarlama, tanitim veya bu amaclarin bir kombinasyonu i¢in

tasarlanabilir. Haftanin yedi giinii, giiniin 24 saati hizmet verebilme 6zelligi ile siirekli erigim

saglar. Web sitesi yalnizca bir reklam veya tanitim araci olarak degerlendirilmemelidir. Dogru
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tasarlanmig bir web sitesi, isletmenin ihtiya¢ duyuldugunda satis personeli, halkla iligkiler
sorumlusu, teknik servis veya elektronik subesi gibi farkli rolleri iistlenmesine imkan tanir.
Isletmenin web sitesi, mevcut miisteriler arasindaki prestiji ve giiveni artirirken, yeni
miusterilerin kazanilmasinda da 6nemli bir katki saglar. Memnun kalan bir miisteri, internette

firmanin goniilli bir tanitim elgisi haline gelebilir (BTSO, 2007).

Isletmeler, web sitelerini farkli amaclarla kullanmaktadirlar. Bu amaclar arasinda mal
ve hizmetlerle ilgili bilgi sunmak, firma imajin1 giliglendirmek, iiriin ve hizmet satisini
artirmak, miisteri hizmetleri saglamak, maliyetleri azaltmak, yeni pazarlar kesfetmek, mal ve
hizmetlerin tanittimini1 yapmak, yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterileri elde tutmak,
yeni dagitim kanallar1 gelistirmek, miisteriler ve tedarikgiler arasinda stratejik isbirlikleri
kurmak, miisteri ihtiyaclarini analiz etmek, tedarikgilerle iliskiler gelistirmek, yeni hizmet
firsatlarin1 degerlendirmek ve piyasaya iliskin bilgi ve diizenlemelerin isletmeye hizli bir

sekilde ulasmasini saglamak yer almaktadir (Anbar, 2003: www.isguc.org).

2.20. Isletmeler Acisindan Web Sitesinin Ustiinliikleri

Tamtim Biit¢esinden Tasarruf: Internet ortaminda yapilan pazarlama faaliyetlerinde
kullanilan online kataloglar, brosiirler ve gorsel materyaller, geleneksel pazarlama
yontemlerine kiyasla maliyetleri dnemli Ol¢lide azaltmaktadir. Ayrica, isletmelerin hedef
kitleye gonderdigi mesajlarda degisiklik yapilmasi gerektiginde yeniden baski, tasima ve
posta giderleri gibi ek maliyetler ortaya ¢ikmamaktadir (BTSO, 2007).

Ortalama biiytikliikte bir web sitesinin, bir hizmet saglayici iizerinde bir y1l siireyle
barmdirilmasinin maliyeti, yalnizca tek bir {irlin veya hizmetin tanitim1 amaciyla bastirilacak
brosiir veya katalog maliyetinden ¢ok daha diisiiktiir. Brosiir bir kez basilip dagitildiktan sonra
etkinligini kaybederken, web sitesi siirekli giincellenip icerik agisindan zenginlestirilerek
uzun siireli etki yaratmakta ve isletmeye daha yiiksek fayda saglamaktadir (Anbar, 2003:

WWW.isguc.org).

Icerik agisindan degerlendirildiginde, ortalama biiyiikliikte bir web sitesine binlerce
farkl: iirtinle ilgili her tiirlii bilgi eklenebilirken, geleneksel tanitim araglari sinirli bir alan

sunmakta ve bu nedenle ayni1 kapsamli yarar1 saglayamamaktadir (BTSO, 2007).

Zaman Tasarrufu: Internet aracihigiyla, bir isletmenin web sitesine y1lin her giinii ve

giiniin her saati erisim saglanabilir. Isletme ve iiriinlerle ilgili bilgiler elektronik ortamda
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paylasildiginda, bu bilgiler aninda miisterilere ve diger internet kullanicilarina ulasmaktadir.
Web tabanli ortam sayesinde miisteri ile isletme arasindaki iletisim stiresi 6nemli Ol¢iide
kisalmakta; telefonla ulasamama, muhatap bulamama veya yeterli bilgi alamama gibi
problemler ortadan kalkmaktadir. Miisteriler, istek ve sikdyetlerini dogrudan isletmenin e-
posta adresine iletebilir ve gelen e-postalara hizli ve dogru yanit verilmesi, isletmenin imaji

ve tanitimi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Anbar, 2003: www.isguc.org).

Firsat Esitligi: Internet ortamu, biiyiik ve kiiciik isletmeler arasindaki farklar azaltarak
daha esit rekabet kosullar1 yaratmaktadir. Isletmenin biiyiikliigii ne olursa olsun, web
sitelerinin performansi ve sagladigi hizmet kalitesi 6n planda tutuldugundan, kiigiik ama etkin
bir web sitesine sahip isletmeler, fiyat ve hizmet kalitesi konusunda sorun yaratmadiklari
stirece biiyiik isletmelerle rekabet edebilirler. Bu dijital ortamda hizmetin etkinligi ve kalitesi
esas alindigindan, isletmenin fiziksel konumu, sermaye biiyiikligl, calisan sayisi veya

fiziksel altyapisi gibi geleneksel farkliliklar nemini yitirmektedir (BTSO, 2007).

Ornek vermek gerekirse, 1997 yilinda internet iizerinden kitap satigt yapan
Amazon.com’un 614 calisan1 bulunmakta ve yillik satis geliri 148 milyon dolar olarak
gerceklesmistir. Buna karsilik, Amerika’nin en biiyiik fiziksel kitap dagitim sirketlerinden biri
olan Barnes & Noble’nin 27.200 ¢alisan1 vardir ve satis tutar1 2,8 milyar dolar seviyesindedir.
Bu durumda Amazon’da ¢alisan basina diisen satis geliri 267.000 dolar iken, Barnes ve
Noble’de ¢alisan basina diisen satis geliri yalnizca 103.000 dolar olmustur (Anbar, 2003:

WWW.isguc.org).

Bilgi Kaynaklarinin Zenginligi ve Karsihkh Etkilesim: Tiiketicilerin yogun bilgi
taleplerini karsilamak igin en uygun mecra internet olarak éne ¢ikmaktadir. internet, ayni
zamanda interaktif yapisiyla karsilikli iletisime imkan tanimakta ve isletme-miisteri

etkilesimini diger hi¢bir ortamin saglayamayacagi diizeyde zengin ve kolay hale
getirmektedir (BTSO, 2007).

Uluslararasi Erisim: Internet, tiim diinya kullanicilarina erisim imkan1 sagladigindan,
web sitesine sahip bir isletme iiriin ve hizmetlerini kiiresel dl¢ekte tanitma olanagina sahip
olur. Ozellikle yerel dlcekte faaliyet gosteren ve uluslararas: fuar, sergi ya da is gezilerine
katilma imkani siirli olan kiiciik ve orta Olcekli isletmeler, internet sayesinde diinya
pazarlarina agilabilir ve kendilerini genis kitlelere tanitabilirler (Anbar, 2010:

WWW.isguc.org).

44



2.21. Miisteriler Acisindan Web Sitesinin Ustiinliikleri

Internetin isletmelere sagladigi avantajlar, dogrudan tiiketicilere de yansimaktadir.
Kullanicilar, igletmenin faaliyetlerinden hizla haberdar olabilmekte ve sunulan iirlin ya da
hizmetlerle ilgili bilgilere aninda erisebilmektedir. Ayrica istek ve sikayetlerini e-posta
yoluyla iletip kisa siirede yanit alabilmektedirler. TUketiciler, benzer trlin veya hizmet sunan
farkli isletmeleri karsilagtirarak fiyat ve kalite agisindan en uygun se¢imi yapabilmekte; tiim
bu iglemleri kisa siirede ve diisiik maliyetle gerceklestirebilmektedir. Bu baglamda internetin

miisterilere sagladigi en belirgin avantaj, zaman tasarrufudur (BTSO, 2007).

2.22. Turizm Pazarlamasinda Web Sitelerinin Onemi

Web sitelerinin hizli bir sekilde gelismesi ve isletmelere sundugu avantajlar, hem ¢ok
sayida isletmeyi hem de tiiketiciyi pazara c¢ekmekte; bu durum, firmalarin pazarlama
faaliyetlerini internet {lizerinden yiirlitmelerini tesvik etmektedir (Ellsworth, Ji H. ve

Ellsworth, M. V., 1995).

Web siteleri tizerinden yliriitiilen pazarlama faaliyetleri, siirekli degisen ve hizla gelisen
bir gevresel yapiya sahiptir. Her giin yeni web sitelerinin agilmasi ve sayilarinin hizla artmasi
g6z Oniine alindiginda, turizm sektoriinde pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda web

sitelerinin gz ardi edilmemesi gerekmektedir (Kircova, 2008).

2.23. Otel Web Sitelerinin Temel Ozellikleri ve Bilgiler

Otel web sitelerinde yer almasi gereken temel Ozellikler ve bilgiler su sekilde

Ozetlenebilir:
Site girisi (Intro): Web sitesine giris yapildiginda kullaniciy1 karsilayan sayfa, site giris
sayfasi olarak adlandirilir. Bu sayfada gorseller, metinler veya animasyonlar (6rnegin Flash

icerikler) yer alabilir ve kullaniciya sitenin genel havasini ve temasini tanitma iglevi goriir

(www.webhatti.com, 27.08.2010).
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Web Sitesini Kisisellestirme: Web sitesinin kullaniciya 6zel ayarlara izin vermesi,
Ozellikle miisteri bagliligini artirmak agisindan 6nem tasir. Bu kapsamda kullanicilar, sitenin
arka plan rengini veya temasini degistirebilir; varsa miizigin sesini agip kapama gibi

secenekleri kullanabilirler (Bayram ve Yayli, 2009).

Sitenin Ekram Kaplamasi: Web sitesinin ekran1 uygun sekilde kaplamasi, kullanim
kolaylig1 agisindan kritik bir 6zelliktir. Arastirmalar, sitenin bir veya iki tam ekran boyutunda
tasarlanmasinin, kullanic1 deneyimi agisindan en verimli yaklasim oldugunu gostermektedir

(Bayram ve Yayli, 2009).

Ana Sayfaya Kolay Erisim: Web sitesinin her sayfasinda, kullanicilarin ana sayfaya
hizl1 ve kolay bir sekilde donebilmesini saglayan bir baglantinin bulunmasu, site i¢i gezinmeyi

kolaylastiran 6nemli bir 6zelliktir.

Kurumsal Bilgiler (Hakkimizda): Bu 6zellik, otelin kurulus tarihi, tarihgesi, vizyon
ve misyonu gibi kurumsal kimlige dair bilgilerin web sitesinde sunulmasini ifade etmektedir

(Usta, 2005).

is flanlari: Bu 6zellik, otelin mevcut is firsatlari, agik pozisyonlar ve is tanimlart
hakkinda bilgi sunar. Boylece otel ile ig arayanlar arasinda iletisim kurulmasini ve bagvuru

stirecinin kolaylastirilmasini saglar.

Genel Bilgiler (Fact Sheet): Bu boliim, isletmenin temel 6zellikleri, birimleri ve

cevresi hakkinda 6zet bilgi sunan bir dzelliktir.

Site Haritasi: Kullanicinin web sitesi i¢inde aradigi sayfaya kolayca ulagsmasini
saglamak ve sitenin genel yapisini kavramasmma yardimci olmak amaciyla hazirlanir.
Arastirmalar, site haritasinin her sayfada, ya yonlendirme c¢ubugunda ya da sayfanin alt
kisminda kolay erisilebilir sekilde bulunmasinin en uygun uygulama oldugunu

gOstermektedir.

Seyahat Bilgisi: Otel web siteleri, ziyaretgilerin kendi bulunduklar1 yerden farkli bir
sosyo-kilturel ve ekonomik gevreye seyahat etmelerini kolaylastiracak bilgiler sunmalidir.
Bu kapsamda, otelin ve bolgesinin genel konumunu goésteren haritalar ve uydu gorintdleri
yer alabilir. Ayrica iilke, bolge ve otelin konumu ile buraya hangi ulasim aracglariyla

gidilebilecegi, mesafeler ve siireler gibi ayrintili bilgiler de saglanabilir. Bunun yani sira,
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otelin bulundugu bolgedeki tarihi, dogal ve kiiltiirel cazibe merkezlerine dair bilgiler de

ziyaretcilerin ilgisini ¢ekebilir ve seyahat kararlarini etkileyebilir.

Hava Durumu Bilgisi: Otel web sitelerinde, isletmenin bulundugu bélgeye ait glinliik
hava kosullarinin paylasildig1 boliimdiir. Bu 6zellik, ziyaretcilerin konaklama planlarini ve

seyahat hazirliklarin1 yapmalarina yardimei olur.

Site Ici Arama Motoru: Web sitesi kullanicilarinin belirli anahtar kelimeler kullanarak
site icinde arama yapmalarina ve istedikleri bilgilere hizl1 sekilde ulagsmalarina imkan taniyan

ozelliktir.

Doviz Bilgisi: Web sitesinde, uluslararasi veya yaygin olarak kullanilan para

birimlerinin giincel degerlerinin gosterildigi 6zelliktir.

Doviz Cevirici: Gilincel doviz kurlari iizerinden, farkli para birimleri arasinda

hesaplama ve doniisiim yapmayi saglayan ozelliktir.

Farkh Dil Secenekleri: internetin kiiresel erisim saglamasi ve turizm sektdriiniin
uluslararasi yapisi nedeniyle, web sitelerindeki bilgilerin hem mevcut hem de potansiyel
miisteriler tarafindan kolayca anlasilabilmesi i¢in birden fazla dil segenegi sunulmasi
gerekmektedir. Eger cok sayida yabanci dil destegi miimkiin degilse, en azindan Ingilizce nin
uluslararasi kullanim 6zelligi dikkate alinarak, Tiirkce iceriklerin Ingilizce karsiliklarmin

sunulmasi uygun bir ¢éziim olarak degerlendirilebilir (Karamustafa ve digerleri, 2002).

Site Uyeligi: Bu 6zellik, miisterilerin web sitesine iiye olarak indirim, kampanya ve
ozel promosyonlardan éncelikli ve kolay sekilde yararlanabilmelerini saglar. Uyelik sistemi,

miisteri baghiligini artirmak ve tekrar ziyaretleri tesvik etmek i¢in 6nemli bir aragtir.

E-Posta: Isletmeler, potansiyel miisteriler, tedarik¢iler ve diger is ortaklar ile iletisim
kurmak igin e-postay1 en 6nemli araglardan biri olarak kullanir. E-posta sayesinde mesajlar,
diinyanin herhangi bir noktasina ¢ok kisa siirede ve kolay bir sekilde iletilebilmektedir

(Hasiloglu, 2007).

Otel web sitelerinde e-posta adreslerinin yer almasi, hem mevcut hem de potansiyel
misterilerle daha hizli ve diisiik maliyetli iletisim kurulmasini saglamasinin yani sira,
miisterilerin taleplerini daha detayli ve rahat bir sekilde iletebilmelerine imkan tanir. Bu

nedenle, genel bilgi amagli bir e-posta adresinin yaninda, miisterilerin dogrudan ilgili
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departmanlara ulasmasini saglayacak 0zel e-posta adreslerinin de bulunmasi iletisimi
hizlandirir. Ornegin, rezervasyon islemleri igin satis veya rezervasyon departmanina ait bir e-
posta adresi sunulabilecegi gibi, muhasebe, Yyiyecek-icecek veya isletme yoOnetimi
departmanlarina ait adresler de miisterilerin hizli ve etkili sekilde iletisim kurabilmesi igin

web sitesinde yer alabilir (Karamustafa ve digerleri, 2002).

E-posta Biilten Uyeligi: E-posta biiltenleri, otel web sitelerinin énemli islevlerinden
biridir. Bu biiltenlerde isletmeye dair bilgiler yer almakta; ayrica ziyaretgilerin otel ve web
sitesi hakkindaki goriis, yorum, begeni ve elestirilerine de yer verilmektedir. Boylece, web
sitesini ilk kez ziyaret eden kullanicilar, otel hakkinda bir izlenim edinme imkanina sahip

olmaktadirlar (Karamustafa ve digerleri, 2002).

Online Rezervasyon: Otel web sitelerinde online rezervasyon 6zelliginin bulunmast,
hem mevcut hem de potansiyel miisteriler icin geleneksel rezervasyon yontemlerine kiyasla
daha ekonomik bir segenek sunmaktadir. Ayrica, bu uygulama aracilifiyla aract kurumlar
devre dis1 birakilmakta ve boylece maliyetler diistirilerek miisterilere daha uygun fiyatlarla,

kendi tercihleri dogrultusunda hizmet alma imkani saglanmaktadir (Karamustafa ve digerleri,
2002).

Rezervasyona Yonelik Bilgiler: Otel web sitelerinde, potansiyel ve mevcut
miisterilerin rezervasyon yapma siireclerine dair agiklayici bilgilerin yer almasi pazarlama
agisindan biiyiik 6nem tasir. Bu kapsamda, telefon, faks, posta ve e-posta adresleri ile online
rezervasyon ve online ddeme imkani saglaniyorsa, giivenlik bilgilerinin de paylasiimasi
faydali olacaktir. Ayrica, tesisin yatak ve oda sayisi, organizasyon olanaklar1 (diigiin, balo
vb.), aktiviteler (eglence, spor vb.), restoran ve bar bilgileri, toplant1 salonu 6zellikleri, fiyatlar
ve ddeme kosullar1 gibi detaylar da web sitesinde sunularak miisterilerin rezervasyon karari

vermesi kolaylagtirilabilir (Karamustafa ve digerleri, 2002).

Online Odeme: E-ticaretin 6nemli bir bileseni olan online 5deme, hem isletmeler hem
de miisteriler agisindan kritik bir rol oynar. Bu ddeme yontemi genellikle kredi kartlar
aracilifiyla yapilmaktadir. Miisteri, kredi kart1 bilgilerini ve satin alacag iiriiniin tutarin
internet Uzerinden ileterek 6demeyi tamamlar. Bu siireg, bilgilerinin dogrulugu konusunda
saticiyl, kotii niyetli kisilere kars1 ise miisteriyi endiselendirebilir. Giiniimiizde bu riskleri
azaltmak amaciyla, online satis yapan isletmeler, miisterilerin 6deme bilgilerinin giivenli bir
sekilde iletilebilmesi i¢in ¢esitli giivenlik Onlemleri uygulamaktadir (Karamustafa ve

digerleri, 2002).
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Promosyon ve Kampanya Bilgileri: Otel isletmeleri, ¢esitli indirim ve promosyon
uygulamalariyla misterilerine avantajlar sunabilirler. Bu tiir kampanyalar, isletmenin
sundugu tiim hizmetleri kapsayabilir. Promosyon ve kampanya bilgileri, giincel sekilde web
sitesinde paylasilmali ve detayli bilgilerin yer aldig alt sayfalara yonlendiren baglantilar
(linkler) eklenmelidir. Bu yoOntem, mevcut ve potansiyel miisterilerin s6z konusu
kampanyalardan haberdar edilmesi ve bilgilendirilmesi ag¢isindan olduk¢a faydalidir

(Karamustafa ve digerleri, 2002).

Gorsellik ve Tsitsellik: Bu 6zellik sayesinde miisteriler, otel isletmesini sanal ortamda
gezebilir; odalart ve manzaralarini ekran iizerinden inceleyebilir ve isletmenin sundugu
hizmetler hakkinda bilgi sahibi olabilirler. Boylece daha bilingli ve rahat karar verme imkan1
elde ederler. Web sitesinde yer alan ii¢ boyutlu goriintiiler, video tanitimlar ve sesli anlatimlar,
kullanicilarin kararlarini olumlu yonde etkileyebilecek unsurlar arasinda yer almaktadir

(Karamustafa ve digerleri, 2002).

Basinda Biz: Bu ozellik, otel isletmesiyle ilgili olarak yerel veya ulusal basinda
yayimlanan haberlerin ve yayinlarin bir araya toplandigi bolumdur. Bu sayede ziyaretgiler,

otelin medyada nasil yer aldigin1 ve kamuoyundaki imajin1 kolayca gorebilirler.

Yenilik ve Haber Duyurusu: Bu o6zellik, otel isletmesindeki giincel gelismeler,
duyurular ve yeniliklerden miisterilerin haberdar olmasini saglar. Bdylece ziyaretgiler,

isletmedeki degisiklikler, kampanyalar veya etkinliklerden anlik olarak bilgi sahibi olabilirler.

Memnuniyet Mektuplari: Bu 6zellik, otel miisterilerinin memnuniyetlerini ifade ettigi
yazili goriis ve yorumlarin web sitesinde paylasilmasini saglar. Ziyaretciler, bu geri

bildirimler sayesinde otelin hizmet kalitesi hakkinda fikir sahibi olabilirler.

Ziyaretci Defteri: Bu 6zellik, web sitesi ziyaret¢ilerinin diisiincelerini paylasabilecegi,
otel yonetimi ve diger kullanicilarla etkilesim kurabilecegi bir alan sunar. Boylece ziyaretgiler

hem goriislerini iletebilir hem de diger ziyaret¢ilerin yorumlarimi gorebilirler.

Anket Formu: Bu ozellik, otel ile ilgili gesitli konularda geri bildirim toplamak
amactyla hazirlanmis sorularin yer aldigi formlarin web sitesinde sunulmasini ifade eder.
Ziyaretciler bu formlar1 doldurarak olumlu ya da olumsuz goriislerini iletebilir ve isletme,

alinan verilerle hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirabilir.
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Sik¢a Sorulan Sorular (SSS): Bu boliim, isletme ile ilgili olarak miisterilerin aklina
gelebilecek yaygin soru ve sorunlarin internet {izerinden cevaplanmasini saglar. Boylece
kullanicilar, heniiz web sitesini ziyaret ederken bilgi sahibi olur ve karar verme siireglerini

daha hizli ve bilingli bir sekilde gergeklestirebilirler (Karamustafa ve digerleri, 2002).

Onemli Linkler: Bu 6zellik, miisterilerin ihtiya¢ duyabilecegi ulasim hizmetleri,
zincire bagl oteller, sosyal medya hesaplar1 ve benzeri kuruluslarin web sitelerine kolay
erisim saglayacak baglantilarin sunulmasini kapsar. Boylece kullanicilar, ilgili bilgilere hizli

ve pratik bir sekilde ulasabilirler.

Referanslar: Bu 6zellik, otelin ev sahipligi yaptigi 6nemli toplantilar, etkinlikler ve
organizasyonlarin web sitesinde gosterilmesini kapsar. Boylece ziyaretciler, otelin gecmis

deneyimlerini ve diizenledigi faaliyetleri gorerek giiven ve prestij algisini artirabilirler.

Cagr1 Merkezi (Call Center): Bu 6zellik, isletmenin miisterileri veya diger kurumlarla
iletisim kurdugu tiim kanallarin—telefon goriismeleri, e-posta, faks, SMS ve ¢evrimici sohbet
(online chat) gibi—yonetildigi ¢agri merkezi baglantisinin web sitesinde yer almasini ifade
eder. Boylece ziyaretciler, ihtiya¢ duyduklar1 anda hizli ve etkin bir iletisim imkanina sahip

olur.

fletisim Bilgisi: Bu ozellik, isletmenin adresi, telefon numarasi, faks bilgisi ve
gerektiginde e-posta gibi iletisim detaylarinin web sitesinde yer almasini ifade eder. Boylece

ziyaretciler, isletmeye kolayca ulasabilir ve gerekli temaslar1 saglayabilirler.

Geri Bildirim Formu: Mevcut ve potansiyel miisterilerle etkili iletisim kurulmasini
saglayan, ziyaretgilerin Oneri, sikdyet ve gorislerini iletebildigi onemli bir web sitesi
ozelligidir. Bu formlarin etkilesimli olmasi, kullanicilarin geri bildirimlerini kolay ve hizli bir

sekilde iletebilmelerini saglar (Karamustafa ve digerleri, 2002).

2.24. Web Sitesi Degerlendirme Kriterleri ve Yontemleri

2.24.1. Otel Web Sitesi Degerlendirme Kriterleri

Giliniimiizde isletmeler i¢in etkili bir web sitesine sahip olmak biiyiilk Onem

tasimaktadir. Ciinkii 1yi tasarlanmis bir web sitesi, sadece iiriin ve hizmetlerin satisini
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kolaylastirmakla kalmaz, ayn1 zamanda isletmenin kurumsal imajin1 giiclendirmeye de katki

saglar.

Sadece kaliteli olmak bir fikir, lirin veya hizmetin satilmasi igin yeterli degildir. Web
sitesi, hedeflerine hizmet edecek sekilde yani islevsel ve etkili olmalidir. Etkili bir web sitesi,
firmanin pazarlama ve satig maliyetlerini azaltabilir; bu da, ekran bagindaki ziyaret¢inin karar
verme siirecini kolaylastirmak ve satin alma istegini karsilamakla miimkiin olur

(www.dw.gen.tr, 05.04.2010).

Bir web sitesi degerlendirilirken dikkate alinmasi1 gereken kriterler sunlardir:

2.24.1.1. Tasarim

Web sitesinin tasarimi, kullanici kitlesinin ihtiyaglarina ne Olciide cevap verdigi
acisindan degerlendirilir. Basarili bir tasarim, yiiksek kaliteye sahip olmali, belirlenen
amaglarla uyumlu olmal1 ve iletilmek istenen mesaj1 giiclendirmelidir. Kullanilan gorsel dilin
tutarli olmasi ve gorsel 6gelerin bu amaci destekleyecek sekilde tasarlanmasi onemlidir.

(www.altinorumcek.com, 06.04.2010).

2.24.1.2. icerik

Web sitesinin igerigi, hedef kitlenin ilgisini ¢ekme ve onlara uygun bilgi saglama
agisindan incelenir. Igerik, metinler ve gorseller araciligiyla sunulan tiim bilgilerdir. Onemli
olan, icerigin vermek istenen mesaji ne 6l¢iide etkili bir sekilde ilettigidir. Basaril bir icerik,
amacina uygun, izleyici i¢in ilgi ¢ekici ve ilgili bilgiler sunan igerik olarak nitelendirilir

(wwwe.altinorumcek.com, 06.04.2010).

Cogu ziyaret¢i web sitesinde firmay1 aramak i¢in telefon numarasina ihtiya¢ duyar.
Ancak web sitesinin en temel avantajlarindan biri, isletmelerin pazarlama ve satis
maliyetlerini diistirmesidir. Etkili bir web sitesi, ziyaret¢inin aradigi bilgiyi kolayca
alabilecegi, firma ile elektronik ortamda iletisim kurabilecegi ve hatta satin alma islemini

tamamlayabilecegi bir yap1 sunar (Biiberci, 2007).
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2.24.1.3. Pazarlama

Bir web sitesinin ¢evrimi¢i pazarlama performansi, ¢esitli kriterler iizerinden
degerlendirilir. Bunlar arasinda sitenin arama motorlarindaki goriiniirliigi, ilgili anahtar
kelimelerle yapilan aramalarda listelenme diizeyi ve firmanin kurumsal kimligini yansitma

basaris1 gibi unsurlar yer alir (Www.altinorumcek.com, 06.04.2010).

2.24.1.4. Etkilesim (Interaktif)

Bir web sitesinin etkinligi, kullanicilarin isletme ile ne kadar kolay ve verimli iletisim
kurabildigine gore de degerlendirilir. Ziyaretcilerin aktif katilimina olanak taniyan siteler,

etkilesimli olarak nitelendirilir (www.altinorumcek.com, 06.04.2010).

Web siteleri, dogru teknikler kullanildiginda interaktif yani etkilesimli bir yapiya
kavusturulabilir. Bu baglamda, siteler ziyaretgilere licretsiz liyelik gibi uygulamalar sunarak,
diizenli bilgi akis1 saglamali ve yeni gelismelerden haberdar etmeyi amaglamalidir. Bu
yontemle, kullanicilar siteyi tekrar ziyaret ederek giincel igeriklerden ve yeniliklerden
haberdar olma firsat1 bulurlar (www.dw.gen.tr, 05.04.2010).

Etkilesim, ziyaretcinin web sitesinde sadece igerikleri takip etmesinin tesine gegmesini
saglar; kullaniciy1 pasif bir seyirci olmaktan ¢ikarip aktif bir katilimer héline getirir. Boylece
ziyaretci, siteyi kullanirken yalnizca bir gazete okumak veya televizyon izlemekten farkl bir

deneyim yasadigini hisseder ve bu duyguyu pekistirir (www.altinorumcek.com, 06.04.2010).
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2.24.1.5. Hiz / Teknoloji

Bir web sitesi ziyaret edildiginde, istenilen sayfanin yiiklenmesi i¢in belirli bir siire
beklemek gerekebilir. Bu siire, baglant1 hizi, sunucunun yogunlugu ve sayfanin veri boyutuna
bagli olarak degisir. Baglanti hiz1 ve sunucu yogunlugu tasarimcinin dogrudan kontroliinde
olmasa da, web tasarimcisi, diisiik hizli baglanti kullanan ziyaretcileri de géz Oniinde
bulundurarak sayfalarin miimkiin oldugunca hizli yiiklenmesini saglayacak sekilde tasarim

yapmalidir (www.dw.gen.tr, 05.04.2010).

GUntlimiizde, bir web sayfasinin 7—-8 saniye i¢inde yliklenip goriintiilenmesi hizli olarak
kabul edilmektedir; bu siireden daha uzun siirede yiiklenen sayfalar ise yavas sayilir. Sayfa
hizi konusunda 6nemli bir 6rnek, diinyanin en ¢ok ziyaret edilen sitelerinden biri olan

Google’dir (Biiberci, 2007).

2.24.1.6. Ozgiinliik/Yaraticihk/Y enilik

Sitenin mimari yapisi, tasarimi, icerigi ve kullanilan teknoloji agisindan ne Olgiide
yenilik¢i ve yaratici yaklagimlar sundugu degerlendirilmektedir (www.altinorumcek.com,
06.04.2010).

Internet, milyonlarca web sitesinin bulundugu devasa bir platformdur. Firmalarmn
amaci, bu ortamda kendi sektdrlerinde web sitelerini {ist siralara tasimak ve siradan
tasarimlardan farklilasmaktir. Bu nedenle web siteleri hem gorsel hem de igerik agisindan
0zgiin olmal1 ve arama motorlarinda iist siralarda yer alabilmek i¢in siteye 6zgiin ve kaliteli

metinler eklenmelidir (www.deltawebsistem.com, 07.04.2010).

2.24.1.7. Navigasyon

Site akis1, ziyaretcinin web sitesinde ne kadar kolay ve sezgisel sekilde gezinebilecegini
gosterir. Bu degerlendirme, sitenin yapisi, i¢erik organizasyonu, bilgi 6ncelikleri ve kullanilan
yontemler tizerinden yapilir. Akisi iyi olan siteler, tutarli ve agik bir diizen sunar; kullanicilar
aradiklar1 bilgiyi sezgisel olarak hizlica bulabilir. Boyle sitelerde olusturulan zihinsel model,

tiklanan baglantilarin neyi gosterecegini 6nceden tahmin etmenize ve hedeflediginiz sayfalara
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en kisa yoldan ulagsmaniza yardimci olur. Ayrica, sitenin i¢eriginin hem derinli§ine hem de

genisligine kolay erisim saglanabilir (www.altinorumcek.com, 06.04.2010).

Bir web sitesine tekrar veya kisa araliklarla erisim saglamak isteyen ziyaretgiler igin
yardimci 6zellikler sunulmalidir. Ornegin, siteye 6zel bir arama motoru, sayfalar arasinda
hizli gecis saglayan yonlendirme diigmeleri ve yeniliklerin veya duyurularin ayr1 boliimlerde
sunulmasi gibi yontemler kullanilabilir. Bu tiir 6zellikler, ziyaretgilerin site iginde hizli ve
rahat gezinmesini saglar ve web sitesinin giivenilir bir bagvuru kaynagi olarak degerini artirir

(www.dw.gen.tr, 05.04.2010).

2.24.1.8. Fayda

Bir web sitesi, miisterinin karar verme siirecindeki ihtiyaclarini etkin bir sekilde
karsilayabiliyorsa, bir sonraki adim satig asamasidir. Bu asama, web sitesinin ger¢ek anlamda
basarisin1 gosterir. Satiglar web sitesi lizerinden ya elektronik magaza araciligiyla ya da
sayfalarda yer alan siparis diigmeleri ile gergeklestirilebilir. Ziyaretgileri miisteriye
donustiirtirken dikkatli olmak 6nemlidir; ¢iinkii internet lizerinden aligveris yapan kullanicilar
genellikle egitimli, sosyal imkénlar iyi, bilingli ve haklarin1 arayan kisilerden olusur ve
memnuniyetsizliklerini bagkalartyla paylagsma olasiliklar1 yiiksektir. Bu nedenle, uygun fiyat,
kaliteli iiriin, zamaninda teslimat ve iade prosediirleri gibi konular, internet {izerinden satigin
temel unsurlar1 olarak 6n plana cikarilmali ve bu basliklara gereken 6nem verilmelidir.

(www.dw.gen.tr, 05.04.2010).

2.24.1.9. Guvenilirlik

Etkilesimli web sitelerinde, ziyaretcilerden e-posta adresi veya benzeri kisisel bilgiler
talep edilebilmektedir. Bu bilgilerin paylasilabilmesi i¢in kullanicilarin firmaya ve web
sitesine giiven duymasi gerekir. Giliveni saglamak icin web sitesinde, toplanan bilgilerin
ticlincii sahislarla paylasilmayacagi ve yalnizca belirtilen amaglar dogrultusunda kullanilacagi
taahhit edilmeli ve bu taahhit eksiksiz yerine getirilmelidir (www.dw.gen.tr, 05.04.2010).
Ancak bazen yalnizca s6z vermek yeterli olmayabilir; bu nedenle web sitelerinde SSL (Secure

Sockets Layer) ve SET (Secure Electronic Transfer) gibi guvenli sunucu teknolojilerinin
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kullanilmas1 gerekir. Bu sistemler, sayisal sertifikalar araciligiyla, ziyaretci ile web sunucusu
arasinda  iletilen  verilerin  gonderim  sirasinda  {iglincii  kisiler  tarafindan
gorintiilenemeyecegini uluslararast standartlarda garanti eder ve bilgileri sifreleme

yontemiyle korur (www.dw.gen.tr, 05.04.2010).

Sonug olarak, elektronik ticaret icin tasarlanan web sitelerinin givenilir olabilmesi
adina, hem belirlenmis ilkelere uyulmali hem de teknik dlzenlemeler eksiksiz
uygulanmalidir. Web sitesinin, kullaniciya herhangi bir zarar vermeyecek bicimde
hazirlanmasi icin gerekli dnlemler alinmali ve gereken altyapi eksiksiz sekilde siteye entegre

edilmelidir (Buberci, 2007).

2.24.1.10. Genel Deneyim/Kullamlabilirlik

Genel deneyim, yukarida belirtilen kriterlerin tiimiinii kapsamakla birlikte, bazi manevi
degerleri de icerir; Ornegin bir 6zelligin varligi veya yoklugu ziyaretcinin algisini
etkileyebilir. Bir ziyaretci web sitesinde ne kadar uzun sire vakit gegirir ve siteyi diizenli
olarak ziyaret ederse, sitenin basarist da o kadar artar. Bu nedenle, ziyaretcilerin ilgisini
siirekli canli tutacak bazi servislerin web sitesinde sunulmasi 6nemlidir. Ornegin; hava
durumu, doviz kuru ve doviz gevirici gibi bilgiler veya sitenin igerigiyle uyumlu diger bilgi
servisleri sunulabilir. Isletmenin faaliyet gosterdigi sektore dair bilgi kaynaklari, teknik
aciklamalar veya kullanicilarin makale paylasabilecegi tartisma odalar1 da faydah
hizmetlerdir. Bu tartisma odalari, zamanla siteyi sektorde bagvuru kaynagi haline getirebilir.
Ayrica ziyaretcilerin biilten tiyeligi i¢in kayit olmalar, siteyi arkadaslarina e-posta yoluyla
tavsiye etmeleri ve sitede daha uzun siire kalmalari, web sitesinin merak uyandirict ve
ayricalikli bir deneyim sundugunu gosterir. Tiim bu servisler, sitenin asil amacindan
sapmadan kullanici deneyimini zenginlestirmek icin kullanilmalidir

(wwwe.altinorumcek.com, 06.04.2010; Buberci, 2007).

Yapilan arastirmalar ve elde edilen veriler dogrultusunda, diinyanin en basarili web

sitelerinde ortak olarak dort temel 6zellik bulundugu belirtilmektedir (Iyiler, 2005):
« Icerik: Cok Kkaliteli, bilgilendirici ve kullaniciyr tatmin eden icerik sunulmast,

e Kullanim Kolayligi: Siteyi ziyaret edenlerin ihtiya¢ duyduklar1 bilgiye hizli ve

zahmetsiz sekilde ulasabilmesi,
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 Sayfa Hizi: Sayfalarin hizla ekrana gelmesi ve kolay yliklenmesi,

« Giincellik: Igerigin sik sik giincellenerek her zaman taze ve giincel bilgiler sunulmasi.

2.24.2. Web Sitesi Degerlendirme Yontemleri

Web sitelerinin kullaniminin giderek artmasi, bu sitelerin 6nemini de artirmistir. Bu
nedenle, web sitesi tasarimcilart ve gelistiricilerinden, kullanicilarin beklentilerini ve
tercihlerini karsilayacak etkin ve nitelikli siteler tasarlamalari beklenmektedir. Web
sitelerinin bu ama¢ dogrultusunda gelistirilmesi, tasarim ve gelistirme siirecinin biitlinlinii
kapsayan kapsamli bir degerlendirme ile miimkiin olmaktadir (Coskunser¢e ve Dursun,
2008). Bu tiir degerlendirmeler, belirli yontemler kullanilarak gergeklestirilebilir ve yontem
secimi, sistemin tasarim asamasina, kullanim amacina ve hedef kitlenin 6zelliklerine bagh
olarak degisiklik gostermektedir (Akinct ve Cagiltay, 2004). Daha dnce bahsedilen kriterlere

uygunlugu 6l¢mek amaciyla, web siteleri i¢in ¢esitli degerlendirme yontemleri gelistirilmistir.

Coskunserce ve Dursun (2008) calismalarinda, web sitelerini degerlendirmek icin
kullanilabilecek yontemleri su sekilde siralamiglardir: kart siralama, igeriksel goriismeler,
odak gruplari, bulussal degerlendirme, bireysel goriismeler, paralel tasarim, karakterler,
prototiplendirme (ilk Ornegin olusturulmasi), c¢evrimici inceleme, gorev analizi,

kullanilabilirlik testi ve kullanim durumlaridir.

2.24.2.1. Kart Siralama

Kart siralama, web sitelerinin igerik yapisini olusturmak veya mevcut igerigi
degerlendirmek icin kullanilan en basit yontemlerden biridir. Bu yontemin temel amaci,
sitenin tasarimi heniiz olusmamisken, igerigin kullanicilarin zihinsel modeline uygun sekilde
diizenlenmesini saglamak veya kullanimda olan bir web sitesinin igerik yapisini optimize

etmektir (Nielsen, 2004: www.useit.com).
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2.24.2.2. iceriksel Goriismeler

Iceriksel goriismeler, kullanicilarin dogal bir ortamda web sitesini deneyimlemelerine
dayanan bir degerlendirme yontemidir. Bu yontemde kullanicilar siteyi, degerlendirmeyi
yapan uzmanlarin gozetiminde kullanir; uzmanlar ise katilimcilarin davraniglarini ve
verdikleri tepkileri gdzlemleyerek gerekli verileri kaydeder. Iceriksel goriismeler genellikle

web sitesinin tasarim siirecinin baslangicinda, planlama asamasinda uygulanir (Coskunserge

ve Dursun, 2008).

Larusdottir (2005: www.ru.is) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, igerik goriismeleri
her bir katilime1 i¢in yaklasik bir saat siirmiis ve katilimecilara hazirlik amaciyla iki ila {i¢ saat
ayrilmistir. Gortismeler sirasinda kullanicilarin yorum ve davraniglart kagit iizerinde not
edilerek kaydedilmektedir. Katilimcilardan kendi isteklerine gore gorevleri yerine getirmeleri
istenir ve gozlemci genellikle sessiz kalarak izler. Ancak gozlemci, katilimcilarin
diisiincelerini daha iyi anlamak ve agiklayici olmalarimi saglamak amaciyla gerektiginde
sorular yoneltebilir. Goriigmeler tamamlandiktan sonra, elde edilen notlar tiim gézlemcilerin
katilimiyla birlestirilerek bir benzerlik semasi olusturulur. Bu semada, katilimcilar arasinda

ortak olarak belirlenen goriisler 6ne ¢ikarilir ve veriler yorumlanir.

2.24.2.3. Odak Grup

Odak gruplar, hem gézlem hem de derinlemesine miilakat yontemlerinin avantajlarini
bir araya getirmek amaciyla olusturulur. Bu gruplarda, web sitesinin hedef kitlesini temsil
eden katilimcilar secilmelidir. Katilimcilar hem homojen (benzer 6zelliklere sahip) hem de
heterojen (farkli Ozelliklere sahip) gruplardan olusabilir. Gruplar belirlendikten sonra,
incelenen konu hakkinda yeterli bilgiye sahip bir kisi, grubun yonlendirilmesi ve tartismalarin

saglikli bir sekilde ilerlemesi i¢in gérevlendirilir (Altunisik ve digerleri, 2005).
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2.24.2.4. Bulussal Degerlendirme

Bulugsal degerlendirme yonteminde, web siteleri konusunda uzman degerlendiriciler
tarafindan incelenir ve olast sorunlar tespit edilir (Coskunser¢e ve Dursun, 2008). Bu
yontemde genellikle {i¢ ila bes degerlendirici kullanilmas1 6nerilmektedir; daha fazla sayida
degerlendirici eklemek ise ek veri saglamakta sinirli fayda sunar. Degerlendiriciler siteyi
cogunlukla iki kez inceler: ilk incelemede genel bir degerlendirme yapilirken, ikinci
incelemede daha ayrintili analiz gergeklestirilir. Her bir bulusgsal degerlendirme oturumu,

degerlendirici basina genellikle bir ila iki saat siirer. (Nielsen, 2005: www.useit.com).

2.24.2.5. Bireysel Goriismeler

Bireysel gorlismeler yontemi, ayn1 anda yalnizca bir katilimeiyla gergeklestirilen bir
tekniktir. Bu yontemin amaci, katihmcinin web sitesinin igerigi hakkindaki goriislerini
derinlemesine anlamaktir. Yontemde incelenen yalmizca katilimcinin istekleri, begenileri,
deneyimleri ve tutumlaridir; kullanici davraniglarinin gézlemlenmesi s6z konusu degildir.
Bireysel goriismeler, odak gruplar1 yontemine bazi benzerlikler tasir; her iki yontemde de
katilmcilarin s6zlii goriisleri alinir. Ancak bireysel goriismelerde, katilime1r ve goézlemci
birebir c¢alisir, odak gruplarindaki toplu etkilesim ortami bu yontemde bulunmaz

(Coskunserge ve Dursun, 2008).

2.24.2.6. Paralel Tasarimlar

Paralel tasarim yontemi, bir grup web tasarimcisinin ayni hedef dogrultusunda farkl
tasarim alternatifleri gelistirmesini Ongoriir. Bu ydntemde, gelistirilecek web sitesinin
genellikle arayiiz tasarimlari, farkli tasarim gruplari tarafindan bagimsiz sekilde hazirlanir.
Her tasarim grubu bir veya daha fazla kisiden olusabilir. Tasarimcilarin ayr1 ¢alismasi, ortaya
¢ikan {riinlerin birbirini etkilememesini ve 6zgiin fikirler ortaya ¢ikmasini saglar. Tiim
tasarimlar tamamlandiktan sonra tasarimcilar bir araya gelir ve {iriinlerini diger tasarimcilara

sunarlar. Sonug olarak, se¢ilen tasarim ya hazirlanan tasarimlardan biri olur ya da birden fazla
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tasarimin iyi yonlerinin birlestirilmesiyle yeni bir tasarim ortaya c¢ikar (Coskunserce ve

Dursun, 2008).

Paralel tasarim yonteminin en belirgin avantaji zaman tasarrufu saglamasidir. Bu
yontemle, tek bir tasarim siirecinde birden fazla tasarim ortaya c¢ikarilarak, arzu edilen
ozelliklere sahip ara yiiz tasarimma daha hizli ulasilabilir. Ote yandan, paralel tasarimin
dezavantaji, ¢ok sayida tasarimcinin ayni proje lizerinde ¢alistirilmasi ve bazi tasarimlarin hig
kullanilmamasi nedeniyle kaynak israfina yol acabilmesidir (Nielsen ve Faber, 1996:

WWW.useit.com).

2.24.2.7. Karakterler

Karakter (persona), bir web sitesinin kullanici kitlesini temsil eden hayali bir profildir
(Coskunserge ve Dursun, 2008). Bu karakterin ozellikleri, web sitesinin islevselligi,
navigasyonu, etkilesim tasarimi ve gorsel diizeni ile ilgili kararlar alinirken rehber olarak
kullanilabilir (Goodwin, 2005: www.uie.com). Karakter gelistirme siireci, kullanicilarin
hedeflerini ve davranmiglarini daha iyi anlamayi saglar; boylece web sitesi tasariminda
kullanic1 odakli yaklasim benimsenir, tasarim kararlar1 kolaylasir ve sonug olarak kullanici

memnuniyeti artirilir (Pham ve Green, 2003: www.si-682handson.info).

2.24.2.8. Prototiplendirme

Prototiplendirme, son iiriiniin bir modelini olusturur ve iirlin tamamlanmadan Once
ozelliklerini test etme olanagi saglar. Web siteleri gelistirilirken prototip hazirlanmasi,
ilerleyen agsamalarda degistirilmesi zor olan kullanilabilirlik sorunlarinin 6nceden tespit
edilmesini miimkiin kilar; boylece daha az zaman ve maliyetle ¢6ziim saglanabilir. Bu durum,
program kodlariyla tasarlanan web siteleri i¢in dzellikle nemlidir. Bir web sitesinin prototipi,
yalnizca kagit lizerinde tasarlanan, kullanicilarin tiklayabilecegi birkag sayfadan olusan veya
tamamen islevsel bir web sitesi seklinde hazirlanabilir. Kagit prototipler, gercek islevleri
tasimayan ve yalnizca {riiniin izlenimini veren gergcege uzak prototiplerdir. Buna karsin,
islevsel prototipler, goriiniim, iglevsellik ve ¢aligma zamani agisindan son iiriine ¢ok yakin

olan gergege yakin prototipler olarak adlandirilir (Coskunserce ve Dursun, 2008).
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Olsen’e (2002: www.guuui.com) g0re prototip gelistirme siirecinin baslica yararlari

sunlardir:

e Kullanicilarin web sitesinin tasarimini hizli bir sekilde kavramasina imkan
tanir.

e Tasarim {izerinde degisiklikler yapmayr ve bu degisiklikleri denemeyi
kolaylastirir, ¢linkii maliyeti distiktiir.

¢ \Web sitesinin nihai gériiniimiinii ve isleyisini daha kolay kavramayi saglar.

e Web sitesinin tasarim siirecinin farkli asamalarinda ekip iiyelerinin birlikte
calismasina imkan verir.

e Web sitesinin igerigi, yapisi ve islevleri, gorsel tasarimin dikkati dagitici
etkisinden bagimsiz olarak degerlendirilebilmektedir.

e Eger web sitesi belirli bir miisteri i¢in hazirlaniyorsa, tasarimin tamamen
uygulanmadan 6nce miisteriden onay alinmasina imkan tanimaktadir.

e Web sitesinin  gelistirme asamasinin basinda, kullanilabilirlik testlerinin

yapilmasina olanak tanimaktadir.

2.24.2.9. Gorev Analizi

Gorev analizi, kullanicilarin web sitelerinde belirli isleri nasil gergeklestirdiklerini
inceleyen bir yontemdir ve mevcut durumda kullanicilarin sorunlart ¢6zmek i¢in hangi

adimlari izlediklerini ortaya koyar (Coskunserce ve Dursun, 2008).

Hackos ve Redish (1998), gorev analizinin 6zellikle asagidaki konularin anlagilmasina

odaklandigini belirtmektedir:
e Kullanicilarin amaglar1 ve ulasmak istedikleri sonuglar nelerdir?

e Kullanicilar belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in hangi adimlar1 ve islemleri

gerceklestirmektedirler?
¢ Kullanicilarin demografik, sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri nelerdir?

¢ Kullanicilar, ¢evresindeki fiziksel ortamdan nasil etkileniyorlar?
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e Kullanicilarin gorevlerini yerine getirme siireglerinde izledikleri yollar ve
gerceklestirdikleri isler hakkindaki diisiincelerinin, onceki bilgi ve deneyimleri

tarafindan nasil sekillendiriliyor?

2.24.2.10. Kullanilabilirlik Testi

Kullanilabilirlik testleri, yalmizca tek bir kullanicinin o anki davranislarini
gbozlemlemekle sinirlt degildir; ayni zamanda web sitesinin kullanimindaki sorunlari
belirlemeye ve kullanicilarin site ile nasil etkilesim kurdugunu anlamaya yonelik bilgiler

saglar (Coskunserce ve Dursun, 2008).

Kullanilabilirlik testleri, tamamlanmuis tirlinler {izerinde gerceklestirilebilir ve yontemin
temel prensiplerini bilen herhangi bir kisi tarafindan uygulanabilir. Bu testler dort asamadan
olugur: testin planlanmasi (program ve gorevlerin hazirlanmasi), kisisel oturumlar
(katilimcilarin teste dahil edilmesi), gozlemciler (katilimcilarin hareketlerinin izlenmesi) ve

kullanilabilirlik raporu (gézlemlerin analiz edilmesi ve sonuglarin degerlendirilmesidir

(www.user.com, 13.09.2010).

2.24.2.11. Kullanim Durumlar

Kullanim durumlari, bir web sitesinin hedef kitlesindeki kullanicilarin belirli bir gérevi
site i¢inde nasil tamamlayabileceklerini gosteren agiklamalardir. Bu yontem genellikle web
sitesi  gelistirme silirecinin tasarim asamasinda kullanilir ve sitenin amaclar1 ile
gerekliliklerinin  belirlenmesine yardimci olur. Kullanim durumlari, kullanicilarin
hedeflerinden baslayip, bu hedefler gergeklestirildiginde sona erer (Coskunserce ve Dursun,
2008).

Kenworthy (1997) kullaninm durumlar1 yonteminin uygulanmasin1 asamalar halinde

acgiklamaktadir.
e Gelistirilecek web sitesinin hedef kitlesinin belirlenmesi,

¢ Bu kitlenin 6zelliklerini temsil eden bir kullanicinin se¢ilmesi,
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e Secilen kullanicinin  web  sitesi iginde gergeklestirmek istedigi gorevlerin

tanimlanmasi,
e Gorevlerin yerine getirilecegi olaylarin saptanmast,

e Bu olaylar sirasinda kullanicinin ve sistemin islevlerinin, bilgisayarin yerine

getirecegi islemlerle birlikte belirlenmesi,

e Belirlenen islevler dogrultusunda, hedeflenen gorevi tamamlamak i¢in izlenebilecek

alternatif yollarin ortaya konmasi,
e Kullanim durumlar1 arasindaki benzerliklerin tespit edilmesi,

e Gerekli goriiliirse her farkli kullanicr i¢in 2—7. adimlarin tekrar edilmesidir.

2.24.2.12. Cevrimici Inceleme

Cevrimi¢i inceleme yoOntemi, web sitesinin diinyanin herhangi bir yerindeki
kullanicilarindan hizli ve etkili bir sekilde geri bildirim almay1 hedefler. Bu yontemde,
kullanicilarla 6nceden hazirlanmis sorular iizerinden goriismeler yapilir ve kullanicilarin
verdikleri yanitlar kaydedilir. Cevrimici incelemeler, web sitesinin genel durumu ve tasarim
sonras1 hakkinda bilgi saglasada, sitenin kullanilabilirligini dogrudan degerlendirmek igin

yeterli degildir. (MacElroy, 2004: www.stcsig.org).
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3. GEREC VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Onemi

Bu calismanin amaci, Afyonkarahisar ve Denizli illerinde yer alan 3, 4 ve 5 yildizh
termal otellerin web sitelerinde temel pazarlama uygulamalarinin ne dlgiide
gergeklestirildigini incelemek, internetin modern pazarlama araci olarak kullaniminda web
sitelerinin sahip oldugu 6zellikleri ortaya koymak ve elde edilen verilerin analizine dayanarak
termal otellerin web siteleri icin etkili e-pazarlama stratejileri gelistirilmesine yonelik 6neriler

sunmaktir.

Literatiirde, turizm isletmeleri, Ozellikle oteller, kapsaminda e-pazarlama
uygulamalarina iligskin ¢esitli arastirmalara rastlamak miimkiindiir. Elektronik pazarlama,
hizl1 bir sekilde gelismekte ve pazarlamacilara yeni kullanim alanlar1 sunmaktadir; bu nedenle
konu, diinya genelinde arastirmacilarin ilgisini gekmektedir. Yapilan ¢alismalar, e-pazarlama
ve araglarinin Amerika, Avrupa ve Giiney-Dogu Asya’daki oteller ¢cercevesinde incelendigini
gostermektedir. Ornegin, Buhalis (2003) bilgi teknolojilerinin stratejik turizm
pazarlamasindaki roliinii, Ozdipginer (2010) turizm sektériinde e-pazarlama uygulamalarin,
Cubukcu (2010) otel web sitelerinin pazarlama araci olarak degerlendirilmesini, Ilker (2011)
ise otel isletmelerinde e-pazarlama stirecini ele almistir. Ayrica, Buhalis ve Law (2008) e-
turizmin son 20 yildaki gelisimi ve gelecek 10 yildaki beklentiler tizerine ¢alisirken; Hudson
(2008), Reid ve Bojanic (2006), Middleton, Fyall, Morgan, Ranchhod (2009), Abbey (2003),
Hacioglu (2008), Hsu ve Powers (2002), i¢6z (2001) gibi arastirmacilar da genel olarak otel

pazarlamasinda teknolojinin 6nemine dikkat ¢cekmislerdir.

Bir¢ok sektorde oldugu gibi turizm sektorii igerisinde yer alan otel isletmelerinde de
web sayfalar1 hem isletmeler hem de tiiketiciler i¢in Onem tasimaktadir. Tiiketiciler
giinlimiizde konaklama isletmesini belirlemeden 6nce bir¢ok arastirma yapmaktadirlar. Otel
isletmelerinin web sayfalar tiiketicilerin nihai kararlarini vermelerinde 6nemli bir etkendir.
Internet ortaminda pazarlama faaliyetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi icin isletmeye
ait profesyonel bir web sitesine sahip olunmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Otel isletmeleri
web sayfalarinda tiiketiciler i¢in birgok bilgi sunmak durumundadirlar. Web sayfalarini iyi

yonetemeyen isletmeler rekabette de geri kalmaktadirlar. Bu calisma termal otel
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isletmelerinin web sayfalarini inceleyerek web sayfalarindaki eksiklik ya da fazlaliklar1 ortaya

koyarak hem termal otel isletmelerine hem de misafirlere katki saglayabilecektir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Internetin hizli gelisimi ve genis kullanic1 kitlesine ulasabilme imkani, birgok sektOre
onemli avantajlar saglamaktadir. Giinlimiizde pek c¢ok termal otel, tanitim ve pazarlama
faaliyetlerini web siteleri araciligiyla yiiriitmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde web siteleri,
isletmelere sunduklar1 hizmetleri somut bir bicimde sergileme imkan1 tanimaktadir. Termal
otel isletmeleri, pazarlama ihtiyaclarini iyi tasarlanmis bir web sitesi iizerinden daha diisiik
maliyetlerle karsilayabilmektedir. Bu dogrultuda, aragtirmanin temel amaci, Afyonkarahisar
ve Denizli illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli termal otellerin web sitelerinin etkin bir
pazarlama araci olarak kullanilabilmesi i¢in sahip olmasi gereken 6zelliklerin belirlenmesi ve

degerlendirilmesidir.

Arastirma kapsaminda; asagidaki sorulara cevap aranacaktir.

1.Afyonkarahisar ve Denizli illerinde yer alan termal otel isletmelerinin web

sitelerinin mevcut durumu nedir?

2.Afyonkarahisar ve Denizli illerinde yer alan termal otel isletmelerinin web sitelerinde

ne gibi eksiklikler bulunmaktadir?

3.Afyonkarahisar ve Denizli illerinde yer alan termal otel isletmelerinin web sitelerinin

birbirinden farki nedir?

Ayrica ¢alismada; termal turizm alaninda faaliyet gosteren 3,4,5 yildizli otellerin dijital
varliklarinin degerlendirilmesine odaklanarak literatiire katki saglanmasi hedeflemektedir.
Gunumiizde web siteleri, otellerin potansiyel miisterilerle ilk temas noktalarindan biri
olmasina ragmen, bu alanda yapilan akademik ¢aligmalarin sinirli olmasi aragtirmay1 énemli
kilmaktadir. Elde edilen bulgularin, termal otel isletmelerine web sitesi igeriklerinin
gelistirilmesi ve dijital pazarlama stratejilerinin iyilestirilmesi konusunda yol gosterici
olacagi; ayn1 zamanda konuya iligkin gelecekte yapilacak akademik caligmalara referans

olusturacag diisiiniilmektedir.
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3.3. Arastirmanin Evreni Ve Orneklem Cercevesi

Bu caligmanin evrenini, Afyonkarahisar ve Denizli illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve
5 yildizli toplam 49 termal otel web sayfasi olusturmaktadir. Bu sayfalar, belirlenen alt1 baslik
altinda yer alan 86 kriter c¢ercevesinde incelenmistir. Arastirmada tam sayim ydntemi
uygulanmistir. Tam sayim, arastirma evreninde yer alan tiim birimlerin incelenmesi ve her
birim hakkinda bilgi toplanmas1 anlamina gelir; diger bir ifadeyle, gruptaki tiim bireyler veya

nesnelerle ilgili veri elde etmeye dayanir (De Vaus, 1990).

Calisma Subat 2025 tarihinde literatiir taramasi ile baslayip, Aralik 2025 tarihinde sona
ermistir. Yapilan calismada literatiir taramas1 asamasinda Google Akademik, YOK Tez, diger
akademik veri tabanlari, Denizli ve Afyon illerinin 1 Kiiltiir ve Turizm Miudurluklerinin

Termal Otel Listeleri ve Termal Otellerin Web sayfalarindan yararlanilmastir.

Afyonkarahisar ve Denizli illerindeki 3, 4 ve 5 yi1ldizli termal otellerin web sayfalarinin
incelenmesinin temel nedent, bu illerin yuksek termal turizm potansiyeline sahip olmalaridir.
Ayrica bolgede bol miktarda termal su kaynagi bulunmasi, zengin dogal ve tarihi degerler,
oren yerleri, antik kentler ile turistik tesislerin sayisindaki artis da bu tercih tizerinde etkili

olmustur.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Dokiimanlarin anlasilmasi ve analiz edilmesi, arastirma siirecinde kritik 6neme sahip
asamalardan biridir (Bas ve Akturan, 2013). Bu calismada, web sayfalarinin ilgili kriterler
acisindan incelenmesinde, derinlemesine analiz tekniklerinden biri olan igerik analizi yontemi

kullanilmistir.

Icerik analizi, bir metin igerigini objektif, sistematik ve niceliksel olarak ifade
edilmesidir (Nasir, V.A. ve Nasir, S., 2005). Baska bir degisle icerik analizi; bilgi ve iletigim
ortamlarinda yer alan iceriklerin sistematik bicimde incelenmesine olanak taniyan nitel bir
analiz teknigidir (Krippendorff, 2004; Bilgin, 2006). Icerik analizi, belirli bir olguyu veya
fenomeni tanimlamak ve o6lgmek amaciyla, sozlli, gorsel veya yazili verilerden gecerli

cikarimlar elde etmeye imkan saglayan sistematik, objektif ve tekrarlanabilir bir arastirma
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yontemidir (Burnard, 1996; Creswell, 2016; Downe-Wamboldt, 1992; Graneheim ve
Lundman, 2004; Stemler, 2001).

Icerik analizinin ¢alismaya uygunlugu, degerlendirilecek veri kaynaklarmin niteligine
baglidir. Bu veri kaynaklari; 6zgiin belgeler, konugma veya goriigme metinleri ile film, video,
fotograf gibi gorsel materyallerin sozlii anlatimlar1 gibi farkli tiirlerden olugmaktadir

(Crowley ve Delfico, 1996).

Icerik analizinde temel amag, veri kaynaklarindaki anlam, tema ve oriintiileri sistematik
bir sekilde belirlemek, smiflandirmak ve yorumlamaktir. Bu veriler, anlamli bir biitiin
olusturacak sekilde diizenlenir ve arastirma sorularina yanit verecek bi¢imde yorumlanir.
Stire¢ boyunca, verilerin yalnizca simiflandirilmas: degil, aym1 zamanda okuyucunun
kolaylikla anlayabilecegi sekilde acik ve tutarli bir yapiya doniistiiriillmesi hedeflenir. Boylece
arastirmaci, dagmik halde bulunan verileri sistematik bir bicimde analiz ederek anlamli

sonuglara ulasir (Yildirim ve Simsek, 2006).

Icerik analizinin diisiik maliyetli olmasi, arastirmacilara verileri anlamlandirma
stirecinde teorik konular1 test etme, dolayli gozlem yapabilme ve genis bir dokiiman
toplulugunu inceleme imkan1 gibi pek ¢ok avantaj saglamaktadir (Downe-Wamboldt, 1992;
Elo ve Kyngis, 2008 ve Crowley ve Delfico, 1996).

Icerik analizi, nitel verilerin belgeler araciliiyla incelenmesi ve analiz edilmesi
strecinde elde edilen bilgilerin belirli asamalardan gegirilerek sayisal verilere

dontstiiriilmesini igeren bir yontemdir (Downe-Wamboldt, 1992).

Bu ¢ergevede, icerik analizi, timevarimsal veya tiimdengelimsel yaklagimlardan biri
kullanilarak uygulanmakta olup, hangi yaklasimin tercih edilecegi arastirmanin amacina gore
belirlenmektedir (Elo ve Kyngés, 2008). Tiimevarimsal yaklasimda, verilerin incelenmesi
sonucunda yeni kategoriler olusturulurken; tiimdengelimsel yaklasimda ise veriler, dnceden
belirlenmis kategoriler ¢ergevesinde analiz edilmektedir (Elo ve Kyngds, 2008; Krippendorff,
2004).

Nitel arastirmalarda gegerlilik, arastirmanin tutarliligi ile saglanmaktadir. Tutarlilik ise,
belirlenen temalarin altindaki verilerin anlamli bir biitiin olusturmasi ve s6z konusu temalarin,
arastirmada elde edilen verileri anlamli bir bigimde agiklayabilmesi ile ilgilidir (Yildirim ve

Simsek, 2016).
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Bu calismada igerik analizi uygulanirken tarama modeli kullanilmistir. Tarama modeli,
Karasar’a (2005) gore, mevcut bir durumu degistirmeye ¢alismaksizin, oldugu bi¢imiyle

tanimlamay1 ve betimlemeyi amaclayan bir arastirma yaklagimidir.

Calismanin amacina ulasmak i¢in, Karamustafa ve Oz (2010) tarafindan gelistirilen web
sitesi degerlendirme formu kullanilmistir. Bu form, alt1 baglik altinda toplam 86 kriterden
olusmaktadir. Birinci baslik, “Rezervasyon Bilgileri” olup 23 soruyu kapsamaktadir. ikinci
baslik, “Sunulan Hizmetlere Ait Bilgiler” olarak 12 sorudan, ti¢lincii baslik “Erisim Bilgileri”
15 sorudan, dordiincii baslik “Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri” 9 sorudan, besinci baglik
“Web Sitesi Yonetimi Bilgileri” 13 sorudan ve altinct baslik “Isletme Bilgileri” 14 sorudan

olusmaktadir.

Olgekte yer alan ifadeler “var” ve “yok” segenekleriyle yanitlanmistir. Elde edilen
veriler iizerinde frekans analizi uygulanmis ve Denizli ile Afyonkarahisar illerinde bulunan

3, 4 ve 5 yildizli termal otel isletmeleri karsilastirmali olarak incelenmistir.
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4. BULGULAR

Yapilan degerlendirme bulgulari, tablolar halinde asagida sunulmustur.

4.1. 3 Yildizh Otellerin Rezervasyon Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ilinde 16 adet, Afyonkarahisar ilinde 5 adet toplam 21 adet 3 Yildizli Termal
Otel bulunmaktadir. Ancak Denizli’de 2 ve Afyon’da 2 adet Termal otelin kendisine ait web

sayfasi olmamasi sebebiyle degerlendirme 17 otel iizerinden yapilmistir.

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 3 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen rezervasyon bilgileri 23 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar

tablo 4’de ki gibi ifade edilmistir.

Tablo 4: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 3 yildizli Otellere Ait Rezervasyon Bilgileri

Denizli’deki 3 Yildizli Oteller Afyon’daki 3 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok
Rezervasyon n % n % n % n %
Bilgileri

Online rezervasyon 2 14.28 12 85.72 3 100 0 0

Oda fiyatlarimin 3 21,43 11 78,57 1 33,33 2 66,67
sitede yayinlanmasi
Ozel istek formu 2 14,28 12 85,72 1 33,33 2 66,67
Check-in ve check- 1 7,14 13 92,86 1 33,33 2 66,67
out saatleri
Istenilen tarihteki 1 7,14 13 92,86 2 66,67 1 33,33
dolulugun kontrolii
Rezervasyonu 1 7,14 13 92,86 1 33,33 2 66,67
gorebilme ve iptal
ede- bilme
Rezervasyon 0 0 14 100 1 33,33 2 66,6
politikasinin sitede
bulunmasi
Guvenli 6deme 1 7,14 13 92,86 0 0 3 100
sistem
Internet tizerinden 1 7,14 13 92,86 0 0 3 100
grup rezervasyonun
yapilabilmesi
Gizlilik 2 14,28 12 85,72 0 0 3 100
politikasinin sitede
bulunmasi
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Tablo 4: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 3 yildizli Otellere Ait Rezervasyon Bilgileri

(devami)
Denizli’deki 3 Yildizli Oteller Afyon’daki 3 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok
Web sitesinin 0 0 14 100 0 0 3 100
kullanim kogsullari
Alternatif 6deme 1 7,14 13 92,86 0 0 3 100
secenekleri sunma
Online satin alma 2 14,28 12 85,72 0 0 3 100
Online 6deme igin 1 7,14 13 92,86 0 0 3 100
guvenlik tavsiyeleri
Indirimler 0 0 14 100 0 0 3 100
Garanti ve iade 1 7,14 13 92,86 0 0 3 100
politikasinin sitede
bulunmasi
Ozel iiriin teklifi 0 0 14 100 0 0 3 100
Doviz kurlar 0 0 14 100 0 0 3 100
Kisiye 6zel paket 0 0 14 100 0 0 3 100
teklifi
Ddoviz gevirici 0 0 14 100 0 0 3 100
Ucretsiz hediyeler 0 0 14 100 0 0 3 100
Hediye sertifikasi 0 0 14 100 0 0 3 100
verme / kullandirma
Ek Rezervasyon 0 0 14 100 0 0 3 100
Bilgileri

Online rezervasyon: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%14,28) web sitelerinden daha fazla

oranda “online rezervasyon” se¢enegi bulunmaktadir.

Oda fiyatlarimin sitede yaymlanmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%21,43) web
sitelerinden daha fazla oranda “oda fiyatlarinin sitede yayimlanmasi” segenegi

bulunmaktadir.

Ozel istek formu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%14,28) web sitelerinden daha fazla

oranda “0zel istek formu” segenegi bulunmaktadir.

Check-in ve check-out saatleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizh
otellerin web sitelerinde (%66,67), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%7,14) web sitelerinden

daha fazla oranda “check-in ve check-out saatleri” se¢enegi bulunmaktadir.

Istenilen tarihteki dolulugun kontrolii: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%7,14) web

sitelerinden daha fazla oranda “istenilen tarihteki doluluk kontroli” se¢enegi bulunmaktadir.
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Rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%21,43) web
sitelerinden daha fazla oranda “rezervasyonu gorebilme- iptal edebilme” segenegi

bulunmaktadir.

Rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0)
web sitelerinden daha fazla oranda “rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi” se¢enegi

bulunmaktadir.

Guvenli 6deme sistemi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%7,14) web sitelerinden daha az

oranda “guvenli 6deme sistemi” segenegi bulunmaktadir.

internet iizerinden grup rezervasyonun yapilabilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin
(%7,14) web sitelerinden daha az oranda “internet Uzerinden grup rezervasyonu

yapilabilmesi” yer almaktadir.

Gizlilik politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%7,14) web

sitelerinden daha az oranda “gizlilik politikasinin sitede bulunmasi1” yer almaktadir.

Web sitesinin kullanim kosullari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinden “web

sitesinin kullanim kosullar1” se¢enegi bulunmamaktadir.

Alternatif 6deme segenekleri sunma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%7,14) web

sitelerinden daha az oranda ““alternatif deme secenekleri sunma” se¢enegi bulunmaktadir.

Online satin alma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%14,28) web sitelerinden daha az oranda

“online satin alma” se¢enegi bulunmaktadir.

Online 6deme icin guvenlik tavsiyeleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%21,43) web
sitelerinden daha fazla oranda “online Odeme icin guvenlik tavsiyeleri” segenegi

bulunmaktadir.
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Indirimler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde
(%33,33), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%21,43) web sitelerinden daha fazla oranda

“indirimler” secenegi bulunmaktadir.

Garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizl1 otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%7,14) web

sitelerinden daha az oranda bulunmaktadir.

Ozel Urtn teklifi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerinde (%0) web sitelerinde “6zel trun teklifi”

secenegi bulunmamaktadir.

Doéviz kurlari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde “déviz kurlar”

secenegi bulunmamaktadir.

Kisiye o0zel paket teklifi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde “kisiye 6zel paket

teklifi” bulunmamaktadir.

Doviz gevirici: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde “doviz cevirici”

bulunmamaktadir.

Ucretsiz hediyeler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde “lcretsiz hediyeler”

segenegi bulunmamaktadir.

Hediye sertifikas1 verme / kullandirma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde

“hediye sertifikas1 verme/kullandirma” segenegi bulunmamaktadir.

Ek Rezervasyon Bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde “ek rezervasyon

bilgileri” secenegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sayfalarinda Online Rezervasyon,
Istenilen tarihteki dolulugun kontrolii, check-in ve check-out saatleri, rezervasyon
politikasinin sitede bulunmasi, oda fiyatlarinin sitede yayinlanmasi, 6zel istek formu, istenilen

tarihteki dolulugun kontrolii, rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme, Denizli’deki 3
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yildizli termal otellerin web sayfalarina gore daha yiiksek oranda web sayfalarinda yer

almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sayfalarinda ise giivenli 6deme sistemi,
online satin alma, alternatif 6deme secenekleri sunma, online 6deme igin giivenlik tavsiyeleri,
internet iizerinden grup rezervasyonu yapilabilmesi, gizlilik politikasinin sitede bulunmasi,
garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi Afyon’daki 3 yildizli termal otellerin web

sayfalara gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de web sitesinin kullanim
kosullari, indirimler, 6zel {iriin teklifi, kisiye 6zel paket teklifi, , Ucretsiz hediyeler, doviz
kurlari, doviz ¢evirici, hediye sertifikasi verme/kullanma ve ek rezervasyon bilgilerine yer

verilmemistir.

4.2. 3 Yildizh Otellerde Sunulan Hizmetlere iliskin Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 3 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen sunulan hizmetlere ait bilgiler 12 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait

dagilimlar tablo 5’de yer almaktadir.
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Tablo 5: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 3 yildizli Otellere Ait Sunulan Hizmetlere

[liskin Bilgiler

Denizli’deki 3 Yildizli Oteller Afyon’daki 3 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok

Sunulan Hizmetlere iliskin n % n % n % n %
Bilgiler
Otelin fotograflar 14 100 0 0 3 100 0 0
Otelin genel tanitimi 11 78,57 3 21,43 3 100 0 0
Odalarda sunulan hizmetlerin 13 92,86 1 7,14 3 100 0 0
fotograflarn
Sunulan diger hizmetlerin 12 85,71 2 14,29 3 100 0 0
fotograflari
Odalarda sunulan hizmetler 12 85,71 2 14,29 3 100 0 0
Yiyecek ve icecek hizmetleri 12 85,71 2 14,29 3 100 0 0
Sunulan diger hizmetler 12 85,71 2 14,29 3 100 0 0
Otelde sunulan rekreasyonel 3 21,43 | 11 | 78,57 1 33,33 2 66,67
program  ve  faaliyetlere
yonelik bilgiler
Hareketli  gorinti  (video) 2 14,28 12 | 85,72 0 0 3 100
destegi
Sanal gezinti imkani 0 0 14 100 0 0 3 100
Otelin genel mahallerinin web- 0 0 14 100 0 0 3 100
kamerasi ile internetten
izlenebilmesi
Sunulan hizmetlere iliskin ek 0 0 14 100 0 0 3 100
bilgiler

Otelin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%2100), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%100) web sitelerinde ayni oranda

“otelin fotograflar1” secenegi bulunmaktadir.

Otelin genel tanitimi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%78,57) web sitelerinden daha fazla

oranda “otelin genel tanitim1” segenegi bulunmaktadir.

Odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
3 yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%92,86) web

sitelerinden daha fazla oranda bulunmaktadir.

Sunulan diger hizmetlerin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%85,71) web
sitelerinden daha fazla oranda “sunulan diger hizmetlerin fotograflart” segenegi

bulunmaktadir.
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Odalarda sunulan hizmetler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 3 yildizl1 Otellerin (%85,71) web sitelerinden

daha fazla oranda “odalarda sunulan hizmetler” segenegi bulunmaktadir.

Yiyecek ve igecek hizmetleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 3 yildizl1 Otellerin (%85,71) web sitelerinden

daha fazla oranda “yiyecek ve icecek hizmetleri” se¢enegi bulunmaktadir.

Sunulan diger hizmetler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin
web sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizl1 Otellerin (%85,71) web sitelerinden daha fazla

oranda “sunulan diger hizmetler” segenegi bulunmaktadir.

Otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3
yildizl1 Otellerin (%21,43) web sitelerinden daha fazla oranda “otelde sunulan rekreasyonel

program ve faaliyetlere yonelik bilgiler” segenegi bulunmaktadir.

Hareketli goriintii (video) destegi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%14,28) web sitelerinden

daha az oranda “hareketli goriintii (video) destegi” se¢enegi bulunmaktadir.

Sanal gezinti imkani: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde “sanal gezinti imkan1”

secenegi bulunmamaktadir.

Otelin genel mahallerinin web-kameras ile internetten izlenebilmesi: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3
yildizl1 Otellerin (%0) web sitelerinde “otelin genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten

izlenebilmesi” se¢enegi bulunmamaktadir.

Sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%0) web sitelerinde

“sunulan hizmetlere iligkin ek bilgiler” se¢enegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde; otelin fotograflart,
odalarda sunulan hizmetler, yiyecek ve igecek hizmetleri, sunulan diger hizmetler, otelin
genel tanitimi, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, sunulan diger hizmetlerin
fotograflari, otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler Denizli’deki
3 yildizli termal otellerin web sayfalarina gore daha yiiksek oranda web sayfalarinda yer

almaktadir.
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Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sayfalarinda ise hareketli gorintl (video)

desteginin web sitesinde bulunmasi Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sayfalarina gore daha

yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de sanal gezinti imkani, otelin

genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi ve sunulan hizmetlere iliskin

ek bilgiler segenegine yer verilmemistir.

4.3. 3 Yildizh Otellerin Erisim Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 3 yildizli otellerin web sayfalarindan elde

edilen erigim bilgileri 15 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar tablo

6’da yer almaktadir.

Tablo 6: Denizli’deki ve Afyonkarahisar Illerindeki 3 yildizli Otellere Ait Erisim Bilgileri

Denizli’deki 3 Yildizli Oteller

Afyon’daki 3 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok
Erisim Bilgileri | n % n % n % n %
Telefon numaras1 | 14 100 0 0 3 100 0 0
Adres 14 100 0 0 3 100 0 0
Faks numarasi 1 7,14 13 92,86 1 33,33 2 66,67
E-posta adresi 13 92,86 1 7,14 3 100 0 0
Otele ulasim | 13 92,86 1 7,14 3 100 0 0
haritasi
Geri bildirim | 3 21,43 11 78,57 1 33,33 2 66,67
formu
Ziyaretci defteri | 0 0 14 100 0 0 3 100
Duyurular 0 0 14 100 0 0 3 100
Miisteri 8 57,14 6 42,86 0 0 3 100
temsilcisi ile
karsilikli  online
goriisme imkani
Daha onceki | 2 14,28 12 85,72 2 66,67 1 33,33
miisterilerin
degerlendirmeleri
Online anket 0 0 14 100 0 0 3 100
Sikca sorulan | O 0 14 100 0 0 3 100
sorular
Miisteri 0 0 14 100 0 0 3 100
temsilcisi
bilgileri
Online forum 0 0 14 100 0 0 3 100
Ek erisim | O 0 14 100 0 0 3 100
bilgileri
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Telefon numarasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde ayni oranda

“telefon numaras1” segenegi bulunmaktadir.

Adres: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde
(%100), Denizli’deki 3 yildizl otellerin (%100) web sitelerinde ayni oranda “adres” segcenegi

bulunmaktadir.

Faks numarasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%7,14) web sitelerinden daha fazla

oranda “faks numaras1” se¢enegi bulunmaktadir.

E-posta adresi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%92,86) web sitelerinden daha fazla

oranda “e posta adresi” segenegi bulunmaktadir.

Otele ulasim haritasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%92,86) web sitelerinden daha fazla

oranda “otele ulasim haritas1” segenegi bulunmaktadir.

Geri bildirim formu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%21,43) web sitelerinden daha fazla

oranda “geri bildirim formu” segenegi bulunmaktadir.

Ziyaretci defteri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ziyaretgi defteri”

segenegi bulunmamaktadir.

Duyurular: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “duyurular” segenegi

bulunmamaktadir.

Miisteri temsilcisi ile karsihikli online goriisme imkani: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin
(%57,14) web sitelerinden daha az oranda “miisteri temsilcisi ile kargilikli online goriigme

imkan1” secenegi bulunmaktadir.

Daha onceki miisterilerin degerlendirmeleri: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%66,67), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%14,28)
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web sitelerinde daha fazla oranda “daha onceki miisterilerin degerlendirmeleri” segenegi

bulunmaktadir.

Online anket: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “online anket” segenegi

bulunmamaktadir.

Sik¢a sorulan sorular: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizl otellerin (%0) web sitelerinde “sik¢a sorulan sorular”

secenegi bulunmamaktadir.

Miisteri temsilcisi bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizhi
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “miisteri

temsilcisi bilgileri” se¢cenegi bulunmamaktadir.

Online forum: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “online forum”

secenegi bulunmamaktadir.

EK erisim bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ek erisim bilgileri”

secenegi bulunmamaktadir.

Sonu¢ olarak; Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde telefon numaras,
adres, faks numarasi, e-posta adresi, geri bildirim formu, ziyaret¢i defteri, otele ulasim
haritasi, daha Onceki miisterilerin degerlendirmeleri Denizli’deki 3 yildizli otellerin web

sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise miisteri temsilcisi ile karsilikli online
goriisme imkaninin web sitesinde bulunmasi Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine

gore daha yuksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan3 yildizli otellerin web sitelerinde de ziyaretci defteri, duyurular,
sikea sorulan sorular, online forum, online anket, miisteri temsilcisi bilgileri, ek erigim

bilgileri se¢enegine yer verilmemistir.

77



4.4. 3 Yildizh Otellerin Cevredeki Turistik Bolge Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 3 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen ¢evredeki turistik bolge bilgileri 9 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait
dagilimlar tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 7: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 3 yildizli Otellere Ait Cevredeki Turistik
Bolge Bilgileri

Denizli’deki 3 Yildizli Oteller Afyon’daki 3 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

Cevredeki Turistik n % n % n % n %
Bolge Bilgileri
Bolgeye ve otele 11 78,57 3 21,43 3 100 0 0
ulagim bilgileri
Bdlgenin turistik 4 28,57 10 71,43 1 33,33 2 66,67
yerlerinin tanitimi /
Gezi rehberi
Otelin  belli bash 7 50 7 50 3 100 0 0
merkezlere uzakligi
Hava durumu 0 0 14 100 0 0 3 100
Diger 1 7,14 13 92,86 1 33,33 2 66,67
seyahat/turizm
sitelerine baglantilar
Bdlgede 0 0 14 100 0 0 3 100
gerceklestirilen
etkinlikler hakkinda
bilgi
Yerel saat 0 0 14 100 0 0 3 100
Bolgedeki diger 0 0 14 100 0 0 3 100
otellere baglantilar
Ek cevredeki turistik 8 57,14 6 42,86 1 33,33 2 66,67
bélge bilgileri

Bolgeye ve otele ulasim bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%78,57) web sitelerinden

daha fazla oranda “bolgeye ve otele ulasim bilgileri” se¢enegi bulunmaktadir.

Bolgenin turistik yerlerinin tamitimi / Gezi rehberi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%28,57)
web sitelerinden daha fazla oranda “bolgenin turistik yerlerinin tanitimi/gezi rehberi”

secenegi bulunmaktadir.
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Otelin belli bash merkezlere uzakhgi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%50) web
sitelerinden daha fazla oranda “otelin belli bashi merkezlere uzakligi” segenegi

bulunmaktadir.

Hava durumu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde” hava durumu”

secenegi bulunmamaktadir.

Diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%7,14) web
sitelerinden daha fazla oranda “diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar” segenegi

bulunmaktadir.

Bolgede gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web

sitelerinde “bolgede gergeklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi” segenegi bulunmamaktadir.

Yerel saat: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizl otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “yerel saat” secenegi

bulunmamaktadir.

Bolgedeki diger otellere baglantilar: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“bolgedeki diger otellere baglantilar” segenegi bulunmamaktadir.

Ek cevredeki turistik bolge bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%57,14) web

sitelerinden daha az oranda “ek gevredeki turistik bolge bilgileri” segenegi bulunmaktadir.

Sonug¢ olarak; Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde; bdélgenin turistik
yerlerinin tanitimi/gezi rehberi, bolgeye ve otele ulasim bilgileri, diger seyahat/turizm
sitelerine baglantilar, otelin belli baslh merkezlere uzakligi, Denizli’deki 3 yildizli otellerin

web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise ek ¢evredeki turistik bolge bilgileri
web sitesinde bulunmasi Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yuksek

orandadir.
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Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de Hava durumu, yerel saat,

bolgedeki diger otellere baglantilar, bolgede gergeklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi

secenegine yer verilmemistir.

4.5. 3 Yildizh Otellerin Web Sitesi Yonetimine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 3 yildizli otellerin web sayfalarindan elde

edilen web sitesi yonetimi bilgileri 13 farkli alt baglik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait

dagilimlar tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 3 yildizli Otellere Ait Web Sitesi Y&netimine

Miskin Bilgiler

Denizli’deki 3 Yildizli Oteller Afyon’daki 3 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok
Web Sitesi Yonetimine iliskin | n % n % n % n %
Bilgiler
Internet adresinin otel adina | 14 100 0 0 3 100 0 0
kayitli olmasi
Web sitesinin yabanci dil destegi | 5 3571 |9 64,29 | 0 0 3 100
Web tasarimcisinin belirtilmesi 11 78,57 |3 2143 |1 33,33 2 66,67
Web sitesine giriste animasyon | O 0 14 100 0 0 3 100
kullanilmasi
Web sitesinin  yayimlandigt | 3 2143 |11 78,57 |1 33,33 2 66,67
sunucunun sitede belirtilmesi
Belgeleri kopyalama ve indirme | O 0 14 100 0 0 3 100
Arka plan miizigi 0 0 14 100 0 0 3 100
Promosyonlarin ~ kayitlh mail | O 0 14 100 0 0 3 100
adreslerine génderilebilmesi
Site haritasi 13 9286 |1 7,14 1 33,33 |2 66,67
Site iginde arama imkani 0 0 14 100 0 0 3 100
Web sitesinin | 0 0 14 100 0 0 3 100
kisisellestirilebilmesi
Yardim 0 0 14 100 0 0 3 100
Web sitesi yonetimine iligskin ek | O 0 14 100 0 0 3 100
bilgiler

Internet adresinin otel adina kayith olmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki

3 yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinde esit oranda “internet adresinin otel adina kayitli olmas1” segenegi bulunmaktadir.
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Web sitesinin yabanci dil destegi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli Otellerin (%35,71) web sitelerinden

daha az oranda “web sitesinin yabanci dil destegi” segenegi bulunmaktadir.

Web tasarimcisinin belirtilmesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizl otellerin (%78,57) web sitelerinden

daha az oranda “web tasarimcisinin belirtilmesi” segenegi bulunmaktadir.

Web sitesine giriste animasyon kullamlmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web

sitelerinde “web sitesine giriste animasyon kullanilmasi1” segenegi bulunmamaktadir.

Web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede belirtilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin
(%21,43) web sitelerinden daha fazla oranda “web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede

belirtilmesi” se¢enegi bulunmaktadir.

Belgeleri kopyalama ve indirme: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “belgeleri

kopyalama ve indirme” se¢enegi bulunmamaktadir.

Arka plan miizigi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “arka plan miizigi”

secenegi bulunmamaktadir.

Promosyonlarin kayith mail adreslerine gonderilebilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitesinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0)
web sitelerinde “promosyonlarin  kayitlh mail adreslerine gonderilmesi” segenegi

bulunmamaktadir.

Site haritasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%92,86) web sitelerinden daha az

oranda “site haritas1” segcenegi bulunmaktadir.

Site icinde arama imkam: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “site i¢inde arama

imkan1” secenegi bulunmamaktadir.
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Web sitesinin Kisisellestirilebilmesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizl1 otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“web sitesinin kisisellestirilebilmesi” segenegi bulunmamaktadir.

Yardim: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “yardim” secenegi

bulunmamaktadir.

Web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler” se¢enegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde; web sitesinin
yayimlandigi sunucunun sitede belirtilmesi ve internet adresinin otel adina kayitli olmasi

Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitesine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise internet adresinin otel adina
kayith olmasi, web sitesinin yabanci dil destegi, web tasarimcisinin belirtilmesi, site haritasi

Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitesine gore daha yiliksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de web sitesine giriste
animasyon kullanilmasi, promosyonlarin kayitli mail adreslerine gonderilmesi, site iginde
arama imkani, belgeleri kopyalama ve indirme, arka plan miizigi, web sitesinin
kisisellestirilebilmesi, yardim, web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler segenegine yer

verilmemistir.

4.6. 3 Yildizh Otellerin isletme Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 3 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen isletme bilgileri 14 farkl alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar tablo
9’da yer almaktadir.
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Tablo 9: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 3 yildizl1 Otellere Ait Isletme Bilgileri

Denizli’deki 3 Yildizli Oteller Afyon’daki 3 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

isletme Bilgileri n % n % n % n %
Sirketin tanitimi (isim,
kurucu, kurulus yili 4 28,57 10 71,43 1 33,33 2 66,67
vs.)
Sirketin tarihgesi 0 0 14 100 1 33,33 2 66,67
Isletme veya web
sitesinin kazandigi 1 7,14 13 | 92,86 1 33,33 2 66,67
basar1 belgeleri ve
oduller
Onemli organizasyon
veya kuruluslara 0 0 14 100 0 0 3 100
uyelikler
Basin biilteni 0 0 14 100 0 0 3 100
Vizyon ve misyon 1 7,14 13 92,86 0 0 3 100
Isletmenin
akreditasyonuna iligkin 2 14,28 12 85,72 0 0 3 100
bilgiler (ISO vh.)
Ortaklara ve sahiplere 1 7.14 13 | 928 | 0 0 3 100
yonelik bilgiler
Istihdam firsatlari 1 7,14 13 92,86 1 33,33 2 66,67
Uyulan ticari etik > | 1428 | 12 |ss572| 0 0 3 100
kurallarin deklarasyonu
Miisteri arastirmast
veya benzeri diger 0 0 14 100 0 0 3 100
aragtirma sonuglari
Tedarikgilerin sitede 1 714 13 92.86 0 0 3 100
yayinlanmast
Ayin personeli 0 0 14 100 0 0 3 100
Ek isletme bilgileri 3 21,43 11 78,57 0 0 3 100

Sirketin tamtim (isim, kurucu, kurulus yili vs.): Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizl otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%28,57)
web sitelerinden daha fazla oranda “sirketin tanitimi (isim, kurucu, kurulus yil1)” segenegi

bulunmaktadir.

Sirketin tarihgesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla oranda

“sirketin tarihgesi” secenegi bulunmaktadir.

Isletme veya web sitesinin kazandigi basar1 belgeleri ve odiiller: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3
yildizli otellerin (%7,14) web sitelerinden daha fazla oranda “isletme veya web sitesinin

kazandig1 basar1 belgeleri ve ddiiller” segenegi bulunmaktadir.
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Onemli organizasyon veya kuruluslara iiyelikler: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web

sitelerinde “Onemli organizasyon veya kuruluslara {iyelikler” segenegi bulunmamaktadir.

Basin biilteni: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “basin biilteni”

segenegi bulunmamaktadir.

Vizyon ve misyon: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%7,14) web sitelerinden daha az oranda

“vizyon-misyon” segenegi bulunmaktadir.

Isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.): Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin
(%7,14) web sitelerinden daha az oranda “isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO

vb.)” segenegi bulunmaktadir.

Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%7,14) web
sitelerinden daha az oranda “ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler” segenegi bulunmaktadir.

Istihdam firsatlar1: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%33,33), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%7,14) web sitelerinden daha fazla

oranda “istihdam firsatlar1” segenegi bulunmaktadir.

Uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%14,28) web
sitelerinden daha az oranda ‘“uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu segenegi”

bulunmaktadir.

Miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma sonuglari: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3
yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma

sonuglar1” secenegi bulunmamaktadir.

Tedarikgilerin sitede yaymlanmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%7,14) web

sitelerinden daha az oranda “tedarikgilerin sitede yayinlanmasi1” segenegi bulunmaktadir.
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Ay personeli: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ayin personeli”

secenegi bulunmamaktadir.

Ek isletme bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 3 yildizli otellerin (%21,43) web sitelerinden daha az oranda

“ek isletme bilgileri” segenegi bulunmaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 3 yildizl1 otellerin web sitelerinde sirketin tanitimi (isim,
kurucu, kurulus yili), sirketin tarihgesi, istihdam firsatlari, isletme veya web sitesinin
kazandig1 basar1 belgeleri ve 6diiller Denizli ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore

daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise vizyon-misyon, isletmenin
akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.), uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu, ortaklara
ve sahiplere yonelik bilgiler, ek isletme bilgileri, tedarikgilerin sitede yaymlanmasi

Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yliksek oranda yer almaktadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de basin biilteni, ,6nemli
organizasyon veya kuruluslara tiyelikler, ayin personeli, musteri arastirmasi veya benzeri

diger arastirma sonuglar1 segcenegine yer verilmemistir.

4.7. 4 Yildizh Otellerin Rezervasyon Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli Ilinde 8, Afyonkarahisar ilinde 2 adet 4 Yildizli Termal Otel bulunmakta olup;

degerlendirmeler belirtilen otel sayilar1 tizerinden yapilmustir.

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 4 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen rezervasyon bilgileri 23 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar

tablo 10°da yer almaktadir.
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Tablo 10: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 4 yildizli Otellere Ait Rezervasyon Bilgileri

Denizli’deki 4 Yildizli | Afyon’daki 4 Yildizli Oteller
Oteller

Var Yok Var Yok
Rezervasyon Bilgileri n % n % n % n %
Online rezervasyon 8 100 0 0 2 100 0 0
Oda fiyatlarinin sitede 8 100 0 0 0 0 2 100
yayimlanmasi
Ozel istek formu 1 12,5 7 87,5 1 50 1 50
Check-in ve check-out saatleri 1 12,5 7 87,5 0 0 2 100
IStenlle.I.l tarihteki ~ dolulugun 7 875 1 125 2 100 0 0
kontrolii
Rezer\_/asyonu gorebilme ve iptal 6 75 9 25 0 0 5 100
ede- bilme
Rezervasyon politikasinin sitede 6 75 5 25 1 50 1 50
bulunmasi
Givenli 6deme sistem 4 50 4 50 1 50 1 50
Internet uzerlndep _grup 2 25 6 75 0 0 2 100
rezervasyonun yapilabilmesi
Gizlilik  politikasinin  sitede 5 62,5 3 375 1 50 1 50
bulunmas:
Web sitesinin kullanim kosullari 5 62,5 3 37,5 1 50 1 50
Alternatif ~ 6deme  secenekleri 3 375 5 62,5 1 50 1 50
sunma
Online satin alma 7 87,5 1 12,5 1 50 1 50
Onll_ne pdeme icin  guvenlik 3 375 5 62,5 1 50 1 50
tavsiyeleri
Indirimler 5 62,5 3 37,5 0 0 2 100
Garanti ve iade politikasinin sitede 7 875 1 125 0 0 2 100
bulunmasi
Ozel iiriin teklifi 4 50 4 50 0 0 2 100
Doviz kurlari 1 12,5 7 87,5 0 0 2 100
Kisiye 6zel paket teklifi 2 25 6 75 0 0 2 100
Ddviz gevirici 0 0 8 100 0 0 2 100
Ucretsiz hediyeler 0 0 8 100 0 0 2 100
Hediye sertifikasi  verme / 0 0 8 100 0 0 2 100
kullandirma
Ek Rezervasyon Bilgileri 0 0 8 100 0 0 2 100

Online rezervasyon: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “online

rezervasyon” secenegi bulunmaktadir.

Oda fiyatlarimin sitede yaymlanmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinden daha az olarak “oda fiyatlarinin sitede yayimlanmasi” segenegi bulunmaktadir.

Ozel istek formu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha fazla olarak

“0Ozel istek formu” segenegi bulunmaktadir.
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Check-in ve check-out saatleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha

az olarak ““check-in ve check-out” saatleri secenegi bulunmaktadir.

Istenilen tarihteki dolulugun kontrolii: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%87,5) web
sitelerinden daha fazla olarak “istenilen tarihteki dolulugun kontrolii” segenegi

bulunmaktadir.

Rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%75) web
sitelerinden daha az olarak “rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme” segenegi

bulunmaktadir.

Rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%75) web
sitelerinden daha az olarak “rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi” segenegi

bulunmaktadir.

Guvenli 6deme sistemi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin
web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%50) web sitelerinde esit olarak

“guvenli 6deme sistemi” segenegi bulunmaktadir.

Internet iizerinden grup rezervasyonun yapilabilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25)
web sitelerinden daha az olarak “internet iizerinden grup rezervasyonu yapilabilmesi”

secenegi bulunmaktadir.

Gizlilik politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%62,5) web

sitelerinden daha az olarak “gizlilik politikasinin sitede bulunmasi” segenegi bulunmaktadir.

Web sitesinin kullanim kosullari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%62,5) web sitelerinden

daha az olarak “web sitesinin kullanim kosullar1” se¢cenegi bulunmamaktadir.

Alternatif 6deme secenekleri sunma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%37,5) web

sitelerinden daha fazla olarak “alternatif deme secenekleri sunma” secenegi bulunmaktadir.
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Online satin alma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%87,5) web sitelerinden daha az olarak

“online satin alma” se¢enegi bulunmaktadir.

Online 6deme igin guvenlik tavsiyeleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%37,5) web
sitelerinden daha fazla olarak “online 6deme icin glvenlik tavsiyeleri” segenegi

bulunmaktadir.

Indirimler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%62,5) web sitelerinden daha az olarak “indirimler”

secenegi bulunmaktadir.

Garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizl1 otellerin (%87,5) web
sitelerinden daha az olarak “garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi” segenegi

bulunmaktadir.

Ozel Urin teklifi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizl1 otellerin (%50) web sitelerinden daha az olarak “6zel

uruin teklifi” secenegi bulunmaktadir.

Doviz Kkurlari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az olarak

“doviz kurlar1” secenegi bulunmaktadir.

Kisiye o6zel paket teklifi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizl1 otellerin (%25) web sitelerinden daha az olarak

“kisiye 0zel paket teklifi” bulunmaktadir.

Doviz cevirici: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “doviz cevirici”

bulunmamaktadir.

Ucretsiz hediyeler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “iicretsiz hediyeler”

segenegi bulunmamaktadir.
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Hediye sertifikas1 verme / kullandirma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizl1 otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“hediye sertifikas1 verme/kullandirma” secenegi bulunmamaktadir.

Ek Rezervasyon Bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ek rezervasyon

bilgileri” se¢cenegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde Online Rezervasyon,
Ozel istek formu, online ddeme igin glvenlik tavsiyeleri, istenilen tarihteki dolulugun
kontroll, glvenli 6deme sistemi, alternatif ddeme secenekleri sunma Denizli ilindeki 4

yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitesinde ise online rezervasyon, check-
in ve check-out saatleri, oda fiyatlariin sitede yayinlanmasi, guvenli ddeme sistemi,
rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme, online satin alma, indirimler, internet izerinden
grup rezervasyonu yapilabilmesi, gizlilik politikasinin sitede bulunmasi, 6zel Griin teklifi,
doviz kurlari, web sitesinin kullanim kosullari, garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi,
kisiye 6zel paket teklifi Afyon ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha
yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de doviz gevirici, Ucretsiz

hediyeler, hediye sertifikas1 verme/kullanma ve ek rezervasyon bilgilerine yer verilmemistir.

4.8. 4 Yildizh Otellerde Sunulan Hizmetlere iliskin Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 4 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen sunulan hizmetlere iliskin bilgiler 12 farkl alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait

dagilimlar tablo 11°de yer almaktadir.
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Tablo 11: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 4 yildizl1 Otellere Ait Sunulan Hizmetlere

Iliskin Bilgiler
Denizli"deki 4 Yildizls Afyon’daki 4 Yildizli Oteller
Oteller
Var Yok Var Yok

Sunulan Hizmetlere Iliskin Bilgiler n % n % n % n %
Otelin fotograflari 8 100 0 0 2 100 0 0
Otelin genel tanitim1 8 100 0 0 2 100 0 0
Odalarda sunulan hizmetlerin | 8 100 0 0 2 100 0 0
fotograflari
Sunulan diger hizmetlerin fotograflart | 8 100 0 0 2 100 0 0
Odalarda sunulan hizmetler 8 100 0 0 2 100 0 0
Yiyecek ve icecek hizmetleri 8 100 0 0 2 100 0 0
Sunulan diger hizmetler 8 100 0 0 2 100 0 0
Otelde sunulan rekreasyonel program | 8 100 0 0 2 100 0 0
ve faaliyetlere yonelik bilgiler
Hareketli goriintii (video) destegi 3 |375 5 62,5 1 50 1 50
Sanal gezinti imkani 2 25 6 75 0 0 2 100
Otelin genel mahallerinin web- | 0 0 8 100 0 0 2 100
kamerasi ile internetten izlenebilmesi
Sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler 1 12,5 7 87,5 1 50 1 50

Otelin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 y1ldizl1 otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “otelin

fotograflar1” segenegi bulunmaktadir.

Otelin genel tanitimi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 yi1ldizl1 otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “otelin

genel tanitim1” segenegi bulunmaktadir.

Odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
4 yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%2100) web

sitelerinde esit olarak “odalarda sunulan hizmetlerin fotograflar1” segenegi bulunmaktadir.

Sunulan diger hizmetlerin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinde esit olarak “sunulan diger hizmetlerin fotograflar1” segenegi bulunmaktadir.
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Odalarda sunulan hizmetler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizl
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%2100) web sitelerinde esit

olarak “odalarda sunulan hizmetler” segenegi bulunmaktadir.

Yiyecek ve igecek hizmetleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak

“yiyecek ve icecek hizmetleri” segcenegi bulunmaktadir.

Sunulan diger hizmetler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin
web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak

“sunulan diger hizmetler” secenegi bulunmaktadir.

Otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4
yildizl1 otellerin (%2100) web sitelerinde esit olarak “otelde sunulan rekreasyonel program ve

faaliyetlere yonelik bilgiler” secenegi bulunmaktadir.

Hareketli goriintii (video) destegi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%37,5) web sitelerinden

daha fazla olarak “hareketli goriintii (video) destegi” segenegi bulunmaktadir.

Sanal gezinti imkani: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha az olarak “sanal

gezinti imkan1” segenegi bulunmaktadir.

Otelin genel mahallerinin web-kameras: ile internetten izlenebilmesi: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4
yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “otelin genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten

izlenebilmesi” secenegi bulunmamaktadir.

Sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web

sitelerinden daha fazla olarak “sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler” segenegi bulunmaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde otelin fotograflari,
otelin genel tanitimi, hareketli goriintii (video) destegi, odalarda sunulan hizmetlerin
fotograflari, sunulan diger hizmetlerin fotograflari, odalarda sunulan hizmetler, yiyecek ve
icecek hizmetleri, sunulan diger hizmetler, otelde sunulan rekreasyonel program ve
faaliyetlere yonelik bilgiler, sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler Denizli ilindeki 4 yildizli

otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.
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Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde otelin fotograflari, otelin genel
tamitimi, odalarda sunulan hizmetler, otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere
yonelik bilgiler odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, sunulan diger hizmetlerin
fotograflari, yiyecek ve icecek hizmetleri, sunulan diger hizmetler, Afyon’da bulunan 4

yildizl1 otellerin web siteleriyle esit oranda, sanal gezinti imkani1 ise daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de otelin genel mahallerinin

web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi segenegine yer verilmemistir.

4.9. 4 Yildizh Otellerin Erisim Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 4 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen erigim bilgileri 15 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar tablo
12°deki gibi ifade edilmistir.

Tablo 12: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 4 yildizli Otellere Ait Erisim Bilgileri

Denizli’deki 4 Yildizli Oteller Afyon’daki 4 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

Erisim Bilgileri n % n % n % n %
Telefon numarasi 8 100 0 0 2 100 0 0
Adres 8 100 0 0 2 100 0 0
Faks numarasi 0 0 8 100 0 0 2 100
E-posta adresi 8 100 0 0 2 100 0 0
Otele ulagim haritasi 8 100 0 0 2 100 0 0
Geri bildirim formu 6 75 2 25 1 50 1 50
Ziyaretci defteri 0 0 8 100 0 0 2 100
Duyurular 2 25 6 75 0 0 2 100
Ml'i.steri ) t?msﬂ?isi ) ile karsiliklt 1 125 7 875 5 100 0 0
online goriigme imkant
Daﬂha .oncek1. miisterilerin 5 o5 6 75 0 0 2 100
degerlendirmeleri
Online anket 0 0 8 100 0 0 2 100
Sikca sorulan sorular 0 0 8 100 1 50 1 50
Miisteri temsilcisi bilgileri 0 0 8 100 0 0 2 100
Online forum 0 0 8 100 0 0 2 100
Ek erisim bilgileri 8 100 0 0 0 0 2 100

Telefon numarasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 y1ldizl1 otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “telefon

numarast” se¢cenegi bulunmaktadir.
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Adres: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde
(%100), Denizli’deki 4 yildizh otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “adres” se¢enegi

bulunmaktadir.

Faks numarasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “faks numarasi”

segenegi bulunmamaktadir.

E-posta adresi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%2100) web sitelerinde esit olarak “e-

posta adresi” se¢enegi bulunmaktadir.

Otele ulasim haritasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “otele

ulagim haritas1” segenegi bulunmaktadir.

Geri bildirim formu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%75) web sitelerinden daha az olarak “geri

bildirim formu” secenegi bulunmaktadir.

Ziyaretci defteri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ziyaretgi defteri”

secenegi bulunmamaktadir.

Duyurular: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha az olarak “duyurular”

secenegi bulunmaktadir.

Miisteri temsilcisi ile karsilikli online goriisme imkam: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin
(%12,5) web sitelerinden daha fazla olarak “miisteri temsilcisi ile karsilikli online goriisme

imkan1” secenegi bulunmaktadir.

Daha onceki miisterilerin degerlendirmeleri: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25) web
sitelerinden daha az olarak “daha Onceki miisterilerin degerlendirmeleri” segenegi

bulunmaktadir.
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Online anket: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “online anket” segenegi

bulunmamaktadir.

Sikc¢a sorulan sorular: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla olarak

“sikc¢a sorulan sorular” secenegi bulunmaktadir.

Miisteri temsilcisi bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “miisteri

temsilcisi bilgileri” segenegi bulunmamaktadir.

Online forum: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “online forum”

secenegi bulunmamaktadir.

Ek erisim bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web sitelerinden daha az olarak “ek

erisim bilgileri” se¢enegi bulunmaktadir.

Sonu¢ olarak; Afyon ilindeki 4 yildizli termal otellerin web sitelerinde; telefon
numarast, sik¢a sorulan sorular, adres, otele ulagim haritasi, e-posta adresi, miisteri temsilcisi
ile kargilikli online goriisme imkani1 Denizli ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerine gore

daha yiiksek oranda web yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde; telefon numarasi, e-posta,
adres, otele ulasim haritas1 Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web siteleriyle esit oranda, geri
bildirim formu, duyurular, daha 6nceki miisterilerin degerlendirmeleri ve ek erigim bilgileri

ise daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de faks numarasi, ziyaretci

defteri, online anket, miisteri temsilcisi bilgileri, online forum segenegine yer verilmemistir.

4.10. 4 Yildizh Otellerin Cevredeki Turistik Bolge Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gdsteren 4 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen ¢evredeki turistik bolge bilgileri 9 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait
dagilimlar tablo 13’deki gibi ifade edilmistir.
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Tablo 13: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 4 yildizl1 Otellere Ait Cevredeki Turistik
Bolge Bilgileri

Denizli’deki 4 Yildizli Oteller Afyon’daki 4 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok
Cevredeki  Turistik Bolge | n % n % n % n %
Bilgileri
Bolgeye ve otele ulagim bilgileri | 6 75 2 25 2 100 0 0
Bolgenin  turistik  yerlerinin | 1 12,5 7 87,5 1 50 1 50
tanitimi1 / Gezi rehberi
Otelin belli basli merkezlere | 6 75 2 25 1 50 1 50
uzaklig
Hava durumu 0 0 8 100 0 0 2 100
Diger seyahat/turizm sitelerine | 1 12,5 7 87,5 0 0 2 100
baglantilar
Bolgede gerceklestirilen | 1 12,5 7 87,5 1 50 1 50
etkinlikler hakkinda bilgi
Yerel saat 0 0 8 100 0 0 2 100
Bolgedeki diger otellere | 2 25 6 75 0 0 2 100
baglantilar
Ek cevredeki turistik bolge | 4 50 4 50 1 50 1 50
bilgileri

Bolgeye ve otele ulasim bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 y1ldizli otellerin (%75) web sitelerinden daha

fazla olarak “bolgeye ve otele ulagim bilgileri” segenegi bulunmaktadir.

Bolgenin turistik yerlerinin tamitimi / Gezi rehberi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5)
web sitelerinden daha fazla olarak “bdlgenin turistik yerlerinin tanitimi/gezi rehberi” secenegi

bulunmaktadir.

Otelin belli bash merkezlere uzakhgi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%75) web

sitelerinden daha az olarak “otelin belli bagli merkezlere uzakligi” segenegi bulunmaktadir.

Hava durumu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “hava durumu”

segenegi bulunmamaktadir.

Diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web
sitelerinden daha az olarak “diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar” segenegi

bulunmaktadir.
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Bolgede gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5)
web sitelerinden daha fazla olarak “bolgede gercgeklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi”

secenegi bulunmaktadir.

Yerel saat: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde

(%0), Denizli’deki 4 yildizl1 otellerin (%0) web sitelerinde “yerel saat” bulunmamaktadir.

Bolgedeki diger otellere baglantilar: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden

daha az olarak “bolgedeki diger otellere baglantilar” se¢enegi bulunmaktadir.

Ek cevredeki turistik bolge bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%50) web sitelerinde
esit olarak “ek cevredeki turistik bolge bilgileri” se¢enegi bulunmaktadir.

Sonug¢ olarak; Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde; bdlgenin turistik
yerlerinin tanitimi/gezi rehberi, bolgeye ve otele ulasim bilgileri, bolgede gergeklestirilen
etkinlikler hakkinda bilgi Denizli ilindeki 4 yildizl1 otellerin web sitelerine gore daha yuksek

oranda; ek ¢evredeki turistik bolge bilgileri esit oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde ise otelin belli basli merkezlere
uzakligl, diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar, bolgedeki diger otellere baglantilar
Afyon’da bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda, ek cevredeki

turistik bolge bilgileri esit oranda yer almaktadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de Hava durumu, yerel saat,

secenegine yer verilmemistir.

4.11. 4 Yildizh Otellerin Web Sitesi Yonetimine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 4 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen web sitesi yonetimi bilgileri 13 farkli alt bashik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait

dagilimlar tablo 14’de yer almaktadir.
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Tablo 14: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 4 yildizl1 Otellere Ait Web Sitesi Yonetimine

Iliskin Bilgiler

Denizli’deki 4 Yildizli Oteller Afyon’daki 4 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok

Web  Sitesi  YOnetimine 0 0 0 0
iliskin Bilgiler n & n & 5 & 5 &
Internet adresinin otel adina 8 100 0 0 2 100 0 0
kayitli olmasi
Web wsﬁesmm yabanct dil 6 75 2 o5 2 100 0 0
destegi
Web ~ fasanmeismin | g 87,5 1 12,5 1 50 1 | 50
belirtilmesi
Web sitesine giriste animasyon 0 0 8 100 1 50 1 50
kullanilmast
Web sitesinin yay_m_ﬂandl.gl 7 87,5 1 12,5 2 100 0 0
sunucunun sitede belirtilmesi
Belgelerl kopyalama  ve 0 0 8 100 0 0 5 100
indirme
Arka plan miizigi 1 12,5 7 87,5 0 0 2 100
Promosyonlarm - kayith mail |, 0 8 100 0 0 > | 100
adreslerine gonderilebilmesi
Site haritasi 7 87,5 1 12,5 1 50 1 50
Site icinde arama imkani 0 0 8 100 0 0 2 100
Web sitesinin
kisisellestirilebilmesi 0 0 8 100 0 0 2 100
Yardim 0 0 8 100 0 0 2 100
Web_ S}tem yonetimine iligkin 0 0 8 100 0 0 2 100
ek bilgiler

Internet adresinin otel adina kayith olmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
4 yildizl otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinde esit olarak “internet adresinin otel adina kayitli olmas1” secenegi bulunmaktadir.

Web sitesinin yabanci dil destegi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%75) web sitelerinden daha

fazla olarak “web sitesinin yabanci dil destegi” segenegi bulunmaktadir.

Web tasarimcisinin belirtilmesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%87,5) web sitelerinden

daha az olarak “web tasarimcisinin belirtilmesi” se¢cenegi bulunmaktadir.

Web sitesine giriste animasyon kullamlmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web
sitelerinden daha fazla olarak “web sitesine giriste animasyon kullanilmasi” segenegi

bulunmaktadir.
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Web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede belirtilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 4 yildizli otellerin
(%87,5) web sitelerinden daha fazla olarak “web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede

belirtilmesi secenegi bulunmaktadir.

Belgeleri kopyalama ve indirme: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “belgeleri

kopyalama ve indirme” se¢enegi bulunmamaktadir.

Arka plan miizigi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az olarak arka

plan miizigi secenegi bulunmaktadir.

Promosyonlarin kayith mail adreslerine gonderilebilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0)
web sitelerinde “promosyonlarin  kayithh mail adreslerine gonderilmesi” segenegi

bulunmamaktadir.

Site haritasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%87,5) web sitelerinden daha az olarak

“site haritas1” segenegi bulunmaktadir.

Site icinde arama imkam: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin
web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “site i¢cinde arama

imkan1” secenegi bulunmamaktadir.

Web sitesinin Kisisellestirilebilmesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“web sitesinin kisisellestirilebilmesi” se¢enegi bulunmamaktadir.

Yardim: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “yardim” secenegi

bulunmamaktadir.

Web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler” segenegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde, internet adresinin otel

adma kayith olmasi, web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede belirtilmesi, web sitesine
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giriste animasyon kullanilmasi, web sitesinin yabanci dil destegi Denizli’deki 4 yildizli

otellerin web sitelerine gére daha yiiksek oranda yer almaktadr.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde internet adresinin otel adina

kayitli olmasi, arka plan miizigi, site haritasi, web tasarimcisinin belirtilmesi Afyon’daki 4

yildizl1 otellerin web sitelerine gére daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de belgeleri kopyalama ve

indirme, site icinde arama imkani, promosyonlarin kayitli mail adreslerine gonderilmesi, web

sitesinin kisisellestirilebilmesi, yardim, web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler segenegine

yer verilmemistir.

4.12. 4 Yildizh Otellerin Isletme Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 4 yildizli otellerin web sayfalarindan elde

edilen isletme bilgileri 14 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar tablo

15°de yer almaktadir.

Tablo 15: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 4 yildizli Otellere Ait Isletme Bilgileri

Denizli’deki 4 Yildizli Oteller

Afyon’daki 4 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok
Isletme Bilgileri n % % % n %
Sirketin  tamitim1  (isim, 1 125 87,5 50 1 50
kurucu, kurulus yili vs.)
Sirketin tarihgesi 1 12,5 87,5 0 2 100
Isletme veya web sitesinin
kazandig1 basar1 belgeleri 0 0 100 0 2 100
ve odller
Onemli organizasyon veya 0 0 100 0 ’ 100
kuruluslara iiyelikler
Basin biilteni 1 12,5 87,5 0 2 100
Vizyon ve misyon 2 25 75 0 2 100
Isletmenin
akreditasyonuna iliskin 3 37,5 62,5 0 2 100
bilgiler (ISO vb.)
Qrtak!ara_ ve sahiplere 0 0 100 0 5 100
yonelik bilgiler
Istihdam firsatlari 2 25 75 50 1 50
Uyulan ticari etik
kurallarin deklarasyonu 3 37,5 62,5 50 ! 50
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Tablo 15: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 4 yildizli Otellere Ait Isletme Bilgileri

(devami)

Denizli’deki 4 Yildizli Oteller Afyon’daki 4 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok

Miigteri aragtirmasi veya
benzeri diger arastirma 0 0 8 100 0 0 2 100
sonuglari
Tedarikgilerin sitede 0 0 8 100 0 0 5 100
yayinlanmasi
Ayin personeli 0 0 8 100 0 0 2 100
Ek isletme bilgileri 1 12,5 7 87,5 0 0 2 100

Sirketin tamitim (isim, kurucu, kurulus yili vs.): Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5)
web sitelerinden daha fazla olarak “sirketin tanitimi (isim, kurucu, kurulus yil1)” segenegi

bulunmaktadir.

Sirketin tarihgesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az olarak

“sirketin tarihgesi” se¢enegi bulunmaktadir.

Isletme veya web sitesinin kazandigi basar1 belgeleri ve odiiller: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4
yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “isletme veya web sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri

ve ddlller” secenegi bulunmamaktadir.

Onemli organizasyon veya kuruluslara iiyelikler: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web

sitelerinde “6nemli organizasyon veya kuruluslara tiyelikler” se¢enegi bulunmamaktadir.

Basin biilteni: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az olarak

“basin biilteni” se¢enegi bulunmaktadir.

Vizyon ve misyon: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha az olarak

“vizyon- misyon” secenegi bulunmaktadir.

Isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.): Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin
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(%37,5) web sitelerinden daha az olarak “isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO

vb.)” segenegi bulunmaktadir.

Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler” segenegi bulunmamaktadir.

Istihdam firsatlari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha fazla olarak

“istihdam firsatlar1” se¢enegi bulunmaktadir.

Uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
4 yildizli otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%37,5) web
sitelerinden daha fazla olarak ‘“uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu” segenegi

bulunmaktadir.

Miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma sonuglari: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4
yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma

sonuglar1” se¢enegi bulunmamaktadir.

Tedarikgilerin sitede yaymlanmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“tedarikgilerin sitede yayinlanmas1” se¢enegi bulunmamaktadir.

Ayin personeli: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ayin personeli”

secenegi bulunmamaktadir.

Ek isletme bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 4 yildizl otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az olarak “ek

isletme bilgileri” secenegi bulunmaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 4 yildizl1 otellerin web sitelerinde sirketin tanitimi (isim,
kurucu, kurulus yili), istthdam firsatlari, uyulan ticari etik kurallarin deklerasyonu

Denizli’deki 4 yildizli otellerin web sitelerine gére daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde ise vizyon-misyon, sirketin
tarihgesi, basin biilteni, isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.), ek isletme

bilgileri Afyon’daki 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.
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Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de ortaklara ve sahiplere

yonelik bilgiler, 6nemli organizasyon veya kuruluslara tiyelikler, isletme veya web sitesinin

kazandig1 basar1 belgeleri ve odiiller, miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma

sonuglari, tedarikg¢ilerin sitede yayinlanmasi, aymn personeli secenegine yer verilmemistir.

4.13. 5 Yildizh Otellerin Rezervasyon Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ilinde 8, Afyonkarahisar ilinde 10 adet 5 y1ldizli Termal otel bulunmaktadir.

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin web sayfalarindan elde

edilen rezervasyon bilgileri 23 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar

tablo 16’da yer almaktadir.

Tablo 16: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 5 yildizli Otellere Ait Rezervasyon Bilgileri

Denizli’deki 5 Yildizli Oteller

Afyon’daki 5 Yildizli Oteller

Var Yok

Var Yok

Rezervasyon
Bilgileri

% n %

n % n

%

Online
rezervasyon

62,5 3 37,5

10 100 0

Oda fiyatlarinin
sitede
yayinlanmast

62,5 3 37,5

20

Ozel istek formu

12,5 7 87,5

90

Check-in ve
check-out saatleri

25 6 75

50

Istenilen tarihteki
dolulugun
kontroli

62,5 3 37,5

10 100 0

Rezervasyonu
gorebilme ve iptal
edebilme

62,5 3 37,5

10 100 0

Rezervasyon
politikasinin sitede
bulunmasi

62,5 3 37,5

10

Givenli 6deme
sistem

37,5 5 62,5

20

Internet tizerinden
grup
rezervasyonun
yapilabilmesi

25 6 75

30
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Tablo 16: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 5 yildizli Otellere Ait Rezervasyon Bilgileri

(devami)
Denizli’deki 5 Yildizli Oteller Afyon’daki 5 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok
Gizlilik
politikasinin sitede 6 75 2 25 8 80 2 20
bulunmasi
Web sitesinin
kullanim kosullar 4 50 4 50 3 30 / 70
Alternatif (_)deme 4 50 4 50 8 80 9 20
secenekleri sunma
Online satin alma 5 62,5 3 37,5 10 100 0 0
Online d6deme icin
givenlik 3 375 5 62,5 6 60 4 40
tavsiyeleri
Indirimler 3 37,5 5 62,5 10 100 0 0
Garanti ve iade
politikasinin sitede 5 62,5 3 37,5 7 70 3 30
bulunmasi
Ozel iiriin teklifi 0 0 8 100 5 50 5 50
Doviz kurlari 1 12,5 7 87,5 1 10 9 90
ELT.?T 0zel paket 3 375 5 62,5 4 40 6 60
Ddoviz gevirici 0 0 8 100 0 0 10 100
Ucretsiz hediyeler 1 12,5 7 87,5 1 10 9 90
Hediye sertifikasi
VermZ/kullandlma 0 0 8 100 0 0 10 100
Ek Rezervasyon 0 0 8 100 1 10 9 90
Bilgileri

Online rezervasyon: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web sitelerinden daha fazla

oranda “online rezervasyon” se¢enegi bulunmaktadir.

Oda fiyatlarimin sitede yaymlanmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%80), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web
sitelerinden daha fazla oranda “oda fiyatlarinin sitede yayimlanmasi” segenegi

bulunmaktadir.

Ozel istek formu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az oranda

“Ozel istek formu” segenegi bulunmaktadir.

Check-in ve check-out saatleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizh
otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha

fazla oranda ““check-in ve check-out” saatleri se¢enegi bulunmaktadir.
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Istenilen tarihteki dolulugun kontrolii: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web
sitelerinden daha fazla oranda “istenilen tarihteki dolulugun kontrolii” segenegi

bulunmaktadir.

Rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
5 yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web
sitelerinden daha fazla oranda “rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme” segenegi

bulunmaktadir.

Rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%90), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5)
web sitelerinden daha fazla oranda “rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi1” segenegi

bulunmaktadir.

Guvenli 6deme sistemi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin
web sitelerinde (%80), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web sitelerinden daha fazla

oranda “guvenli 6deme sistemi” se¢enegi bulunmaktadir.

internet iizerinden grup rezervasyonun yapilabilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%70), Denizli’deki 5 yildizli otellerin
(%25) web sitelerinden daha fazla oranda “internet Gzerinden grup rezervasyonu

yapilabilmesi” se¢enegi bulunmaktadir.

Gizlilik politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%80), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%75) web
sitelerinden daha fazla oranda “gizlilik politikasinin sitede bulunmasi” segenegi

bulunmaktadir.

Web sitesinin kullamim kosullari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%30), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web sitelerinden daha

az oranda “web sitesinin kullanim kosullar1” segcenegi bulunmaktadir.

Alternatif 6deme segenekleri sunma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%80), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web

sitelerinden daha fazla oranda “alternatif 6deme secenekleri sunma” segenegi bulunmaktadir.

Online satin alma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web sitelerinden daha fazla

oranda “online satin alma” segenegi bulunmaktadir.
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Online 6deme icin guvenlik tavsiyeleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%60), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web
sitelerinden daha fazla oranda “online 6deme igin giivenlik tavsiyeleri” segenegi

bulunmaktadir.

Indirimler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde
(%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web sitelerinden daha fazla oranda

“indirimler” se¢cenegi bulunmaktadir.

Garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%70), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5)
web sitelerinden daha fazla oranda “garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi1” se¢enegi

bulunmaktadir.

Ozel Urin teklifi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%70), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla oranda

“Ozel Urln teklifi” segenegi bulunmaktadir.

Doviz Kkurlari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az oranda

“doviz kurlar1” secenegi bulunmaktadir.

Kisiye ozel paket teklifi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin
web sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web sitelerinden daha fazla
oranda “kisiye 6zel paket teklifi” bulunmaktadir.

Doviz gevirici: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “doviz cevirici”

bulunmamaktadir.

Ucretsiz hediyeler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az oranda

“Ucretsiz hediyeler” secenegi bulunmaktadir.

Hediye sertifikas1 verme / kullandirma: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“hediye sertifikas1 verme/kullandirma” segcenegi bulunmamaktadir.
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Ek Rezervasyon Bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin
web sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla

oranda “ek rezervasyon bilgileri” segcenegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; oda fiyatlarinin sitede
yayinlanmasi, check-in ve check-out saatleri, givenli 6deme sistemi, online rezervasyon,
rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi, istenilen tarihteki dolulugun kontroli,
rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme, online satin alma, online 6deme igin giivenlik
tavsiyeleri, internet iizerinden grup rezervasyonu yapilabilmesi, gizlilik politikasinin sitede
bulunmasi, alternatif 6deme se¢enekleri sunma, indirimler, garanti ve iade politikasinin sitede
bulunmasi, 6zel tiriin teklifi, kisiye 6zel paket teklifi, ek rezervasyon bilgileri Denizli’deki 5

yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise Ozel istek formu, web
sitesinin kullanim kosullari, doviz kurlar, ticretsiz hediyeler Afyon’daki 5 yildizli otellerin

web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de hediye sertifikasi

verme/kullandirmaya yer verilmemistir.

4.14. 5 Yildizh Otellerde Sunulan Hizmetlere iliskin Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gdsteren 5 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen Otellerde sunulan hizmetlere iliskin bilgiler 12 farkl alt baslik ile belirlenmistir. Bu

bilgilere ait dagilimlar tablo 17°de gosterilmistir.
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Tablo 17: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 5 yildizl1 Otellere Ait Sunulan Hizmetlere

Iliskin Bilgiler
Denizli’deki 5 Yildizli Oteller Afyon’daki 5 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

Sl_ml_llan Hizmetlere Iliskin n % n % n % n %
Bilgiler
Otelin fotograflari 8 100 0 0 10 100 0 0
Otelin genel tanitimi 8 100 0 0 10 100 0 0
Oda[arda sunulan hizmetlerin 8 100 0 0 10 100 0 0
fotograflar
Sum}lan diger hizmetlerin 8 100 0 0 10 100 0 0
fotograflar
Odalarda sunulan hizmetler 8 100 0 0 10 100 0 0
Yiyecek ve igecek hizmetleri 8 100 0 0 10 100 0 0
Sunulan diger hizmetler 8 100 0 0 10 100 0 0
Otelde sunulan rekreasyonel
program ve faaliyetlere 8 100 0 0 9 90 1 10
yonelik bilgiler
Harelfgtll goruntd (video) 2 25 6 75 6 60 4 40
destegi
Sanal gezinti imkan1 0 0 8 100 4 40 6 60
Otelin genel mahallerinin
web-kamerasi ile internetten 0 0 8 100 0 0 10 100
izlenebilmesi
S}m}llan hizmetlere iligkin ek 0 0 8 100 5 50 5 50
bilgiler

Otelin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%2100) web sitelerinde esit oranda “otelin

fotograflar1” se¢cenegi bulunmaktadir.

Otelin genel tanitimi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit oranda “otelin

genel tanitim1” secenegi bulunmaktadir.

Odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
5 yildizli otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinde esit oranda “odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari” se¢enegi bulunmaktadir.

Sunulan diger hizmetlerin fotograflari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinde esit oranda “sunulan diger hizmetlerin fotograflar” se¢cenegi bulunmaktadir.

Odalarda sunulan hizmetler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%2100) web sitelerinde esit

oranda “odalarda sunulan hizmetler” segenegi bulunmaktadir.
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Yiyecek ve icecek hizmetleri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%2100) web sitelerinde esit

oranda “yiyecek ve icecek hizmetleri” segenegi bulunmaktadir.

Sunulan diger hizmetler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin
web sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit oranda

“sunulan diger hizmetler” segenegi bulunmaktadir.

Otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%90), Denizli’deki 5
yildizli otellerin (%100) web sitelerinden daha az oranda “otelde sunulan rekreasyonel

program ve faaliyetlere yonelik bilgiler” segenegi bulunmaktadir.

Hareketli goriintii (video) destegi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%60), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha

fazla oranda “hareketli goriinti (video) destegi” secenegi bulunmaktadir.

Sanal gezinti imkani: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla oranda

“sanal gezinti imkan1” se¢enegi bulunmaktadir.

Otelin genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5
yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “otelin genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten

izlenebilmesi” segenegi bulunmamaktadir.

Sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizl otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden

daha fazla oranda “sunulan hizmetlere iligkin ek bilgiler” segenegi bulunmaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; otelin genel tanitima,
otelin fotograflari, hareketli goriintii (video) destegi, sanal gezinti imkani, yiyecek ve icecek
hizmetleri, sunulan diger hizmetler, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, sunulan diger
hizmetlerin fotograflari, odalarda sunulan hizmetler, sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler

Denizli’deki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha ylksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise otelin genel tanitimi, otelin
fotograflari, yiyecek ve icecek hizmetleri, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, sunulan

diger hizmetlerin fotograflari, odalarda sunulan hizmetler, sunulan diger hizmetler, otelde
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sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler Afyon’daki 5 yildizli otellerin

web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de otelin genel mahallerinin

web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi segenegine yer verilmemistir.

4.15. 5 Yildizh Otellerin Erisim Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen erigim bilgileri 15 farkl alt baglik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar tablo

18°de gosterilmistir.

Tablo 18: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 5 yildizli Otellere Ait Erisim Bilgileri

Denizli’deki 5 Yildizli Oteller | Afyon’daki 5 Yildizli Oteller

Var Yok Var Yok
Erisim Bilgileri n % n % n % n %
Telefon numarasi 8 100 0 0 10 100 0 0
Adres 8 100 0 0 10 100 0 0
Faks numarasi 4 50 4 50 0 0 10 100
E-posta adresi 7 87,5 1 12,5 10 100 0 0
Otele ulagim haritasi 8 100 0 0 9 90 1 10
Geri bildirim formu 4 50 4 50 3 30 7 70
Ziyaretci defteri 0 0 8 100 0 0 10 100
Duyurular 0 0 8 100 1 10 9 90
Miisteri temsilcisi ile karsilikli | O 0 8 100 5 50 5 50
online goriigme imkant
Daha onceki miisterilerin | 1 12,5 7 87,5 0 0 10 100
degerlendirmeleri
Online anket 0 0 8 100 1 10 9 90
Sik¢a sorulan sorular 0 0 8 100 0 0 10 100
Miisteri temsilcisi bilgileri 0 0 8 100 0 0 10 100
Online forum 0 0 8 100 1 10 9 90
Ek erigim bilgileri 7 87,5 1 12,5 4 40 6 60

Telefon numarasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%2100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit oranda

“telefon numaras1” se¢enegi bulunmaktadir.

Adres: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde
(%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit oranda “adres” se¢enegi

bulunmaktadir.

109



Faks numarasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web sitelerinden daha az oranda ““faks

numarasi” secenegi bulunmaktadir.

E-posta adresi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%87,5) web sitelerinden daha fazla

oranda “e posta adresi” segenegi bulunmaktadir.

Otele ulasim haritasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%90), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinden daha az oranda

“otele ulasim haritas1” segenegi bulunmaktadir.

Geri bildirim formu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%30), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web sitelerinden daha az oranda

“geri bildirim formu” se¢enegi bulunmaktadir.

Ziyaretci defteri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ziyaretci defteri”

secenegi bulunmamaktadir.

Duyurular: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde
(%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla oranda “duyurular”

secenegi bulunmaktadir.

Miisteri temsilcisi ile karsilikli online goriisme imkam: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 5 yildizl otellerin web sitelerinde (%50), Denizli’deki 5 yildizl1 otellerin (%0)
web sitelerinden daha fazla oranda “miisteri temsilcisi ile karsilikli online gériisme imkani”

secenegi bulunmaktadir.

Daha onceki miisterilerin degerlendirmeleri: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 y1ldizl otellerin web sitelerinde (%66,67), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%14,28)
web sitelerinden daha fazla olarak “daha onceki miisterilerin degerlendirmeleri” secenegi

bulunmaktadir.

Online anket: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%12,5) web sitelerinden daha az oranda

“online anket” segenegi bulunmaktadir.
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Sik¢a sorulan sorular: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizl otellerin (%0) web sitelerinde “sik¢a sorulan sorular”

secenegi bulunmamaktadir.

Miisteri temsilcisi bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizhi
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “miisteri

temsilcisi bilgileri” se¢cenegi bulunmamaktadir.

Online forum: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla oranda

“online forum” seg¢enegi bulunmaktadir.

EKk erisim bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%87,5) web sitelerinden daha az oranda

“ek erisim bilgileri” secenegi bulunmaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde telefon numarasi,
adres, duyurular, online anket, miisteri temsilcisi ile karsilikli online gériisme imkani, e-posta
adresi, online forum Denizli’deki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yliksek oranda

yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan5 yildizli otellerin web sitelerinde ise telefon numarasi, faks,
adres, geri bildirim formu, otele ulasim haritasi, daha 6nceki misterilerin degerlendirmeleri,

ek erisim bilgileri Afyon’daki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha ylksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de sik¢a sorulan sorular,

miisteri temsilcisi bilgileri, ziyaretci defteri secenegine yer verilmemistir.

4.16. 5 Yildizh Otellerin Cevredeki Turistik Bolge Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen ¢evredeki turistik bolge bilgileri 9 farkli alt baslik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait
dagilimlar tablo 19°da yer almaktadir.
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Tablo 19: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 5 yildizl1 Otellere Ait Cevredeki Turistik
Bolge Bilgileri

Denizli’deki 5 Yildizli Oteller Afyon’daki 5 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

Cevredeki Turistik n % n % n % n %
Bolge Bilgileri
Bolgeye ve otele ulasim 5 62,5 3 375 8 80 2 20
bilgileri
Bdlgenin turistik 2 25 6 75 4 40 6 60
yerlerinin tanitim1 / Gezi
rehberi
Otelin belli bash 4 50 4 50 3 30 7 70
merkezlere uzakligi
Hava durumu 0 0 8 100 1 10 9 90
Diger seyahat/turizm 4 50 4 50 4 40 6 60
sitelerine baglantilar
Bolgede gergeklestirilen 1 12,5 7 87,5 4 40 6 60
etkinlikler hakkinda bilgi
Yerel saat 0 0 8 100 0 0 10 100
Bolgedeki diger otellere 3 37,5 5 62,5 2 20 8 80
baglantilar
Ek cevredeki turistik 5 62,5 3 375 7 70 3 30
bolge bilgileri

Bolgeye ve otele ulasim bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%80), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web sitelerinden

daha fazla olarak “bolgeye ve otele ulagim bilgileri” se¢enegi bulunmaktadir.

Bolgenin turistik yerlerinin tanitimi / Gezi rehberi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizl otellerin web sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%25) web
sitelerinden daha fazla olarak “bolgenin turistik yerlerinin tanitimi/gezi rehberi” secenegi

bulunmaktadir.

Otelin belli bash merkezlere uzakhgi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%30), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web

sitelerinden daha az olarak “otelin belli basli merkezlere uzaklig1” secenegi bulunmaktadir.

Hava durumu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla olarak

“hava durumu” se¢enegi bulunmaktadir.

Diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
5 wyildizli otellerin web sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web
sitelerinden daha az olarak “diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar otelin belli bash

merkezlere uzakligi1” segenegi bulunmaktadir.
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Bolgede gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%12,5)
web sitelerinden daha fazla oranda “bolgede gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi”

secenegi bulunmaktadir.

Yerel saat: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 5 wyildizli otellerin (%0) web sitelerinde “yerel saat” secenegi

bulunmamaktadir.

Bolgedeki diger otellere baglantilar: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%20), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web

sitelerinden daha az oranda “bolgedeki diger otellere baglantilar” se¢cenegi bulunmaktadir.

Ek cevredeki turistik bolge bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%70), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web
sitelerinden daha fazla olarak “ek cevredeki turistik bolge bilgileri” secenegi bulunmaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde hava durumu, bélgede
gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi, ek ¢evredeki turistik bolge bilgileri bolgeye ve
otele ulasim bilgileri, bdlgenin turistik yerlerinin tanitimi/gezi rehberi Denizli’deki 5 yildizli

otellerin web sitelerine gére daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise otelin belli bagli merkezlere
uzakligl, bolgedeki diger otellere baglantilar, diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar

Afyon’daki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de yerel saat secenegine yer

verilmemistir.

4.17. 5 Yildizh Otellerin Web Sitesi Yonetimine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen web sitesi yonetimi bilgileri 13 farkli alt bashik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait

dagilimlar tablo 20°de yer almaktadir.
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Tablo 20: Denizli ve Afyonkarahisar Illerindeki 5 y1ldizl1 Otellere Ait Web Sitesi Yonetimine

Iliskin Bilgiler
Denizli’deki 5 Yildizli Oteller Afyon’daki 5 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

Web Sitesi Yonetimine Iliskin n % n % n % n %
Bilgiler
Internet adresinin otel adma 8 100 0 0 10 100 0 0
kayitl olmasi
Web sitesinin yabanci dil destegi 8 100 0 0 9 90 1 10
Web tasarimcisinin belirtilmesi 8 100 0 0 9 90 1 10
Web sitesine giriste animasyon 0 0 8 100 1 10 9 90
kullanilmasi
Web  sitesinin  yayimlandigi 8 100 0 0 4 40 6 60
sunucunun sitede belirtilmesi
Belgeleri kopyalama ve indirme 0 0 8 100 0 0 10 100
Arka plan miizigi 0 0 8 100 0 0 10 100
Promosyonlarin ~ kayith  mail 0 0 8 100 0 0 10 100
adreslerine génderilebilmesi
Site haritasi 8 100 0 0 10 100 0 0
Site i¢inde arama imkéani 0 0 8 100 3 30 7 70
Web sitesinin 0 0 8 100 0 0 10 100
kisisellestirilebilmesi
Yardim 0 0 8 100 0 0 10 100
Web sitesi yonetimine iliskin ek 0 0 8 100 0 0 10 100
bilgiler

Internet adresinin otel adina kayith olmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
5 yildizli otellerin web sitelerinde (%2100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web

sitelerinde esit olarak “internet adresinin otel adina kayitli olmas1” secenegi bulunmaktadir.

Web sitesinin yabanci dil destegi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%90), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinden daha

az olarak “web sitesinin yabanci dil destegi” se¢enegi bulunmaktadir.

Web tasarimcisinin belirtilmesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizl
otellerin web sitelerinde (%90), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinden daha

az olarak “web tasarimcisinin belirtilmesi” secenegi bulunmaktadir.

Web sitesine giriste animasyon kullamlmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web
sitelerinden daha fazla oranda “web sitesine giriste animasyon kullanilmasi1” segenegi

bulunmaktadir.

Web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede belirtilmesi: Yapilan degerlendirmede

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin
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(%100) web sitelerinden daha az olarak “web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede

belirtilmesi” se¢cenegi bulunmaktadir.

Belgeleri kopyalama ve indirme: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli
otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “belgeleri

kopyalama ve indirme” se¢enegi bulunmamaktadir.

Arka plan miizigi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “arka plan miizigi”

secenegi bulunmamaktadir.

Promosyonlarin kayith mail adreslerine gonderilebilmesi: Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0)
web sitelerinde “promosyonlarin  kayithh mail adreslerine gonderilmesi” segenegi

bulunmamaktadir.

Site haritasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%100), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%100) web sitelerinde esit olarak “site

haritas1” secenegi bulunmaktadir.

Site icinde arama imkam: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin
web sitelerinde (%30), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden daha fazla

oranda “site i¢ginde arama imkan1” segcenegi bulunmaktadir.

Web sitesinin Kisisellestirilebilmesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“web sitesinin kisisellestirilebilmesi” secenegi bulunmamaktadir.

Yardim: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde
(%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “yardim” secenegi

bulunmamaktadir.

Web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde

“web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler” secenegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; internet adresinin otel
adina kayitli olmasi, web sitesine giriste animasyon kullanilmasi, site i¢inde arama imkani

Denizli’deki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.
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Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise web sitesinin yabanci dil
destegi, internet adresinin otel adina kayitli olmasi, web sitesinin yayimlandigi sunucunun
sitede belirtilmesi, web tasarimcisinin belirtilmesi, , site haritas1 Afyon’daki 5 yildizl

otellerin web sitelerine gére daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de, arka plan miizigi,
belgeleri kopyalama ve indirme, yardim, web sitesinin kisisellestirilebilmesi, promosyonlarin
kayitli mail adreslerine gonderilmesi, web sitesi yonetimine iligkin ek bilgiler segenegine yer

verilmemistir.

4.18. 5 Yildizh Otellerin isletme Bilgilerine Ait Bulgular

Denizli ve Afyon illerinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin web sayfalarindan elde
edilen isletme bilgileri 14 farkli alt baglik ile belirlenmistir. Bu bilgilere ait dagilimlar tablo
21°de yer almaktadir.

Tablo 21: Denizli ve Afyonkarahisar illerindeki 5 yildizli Otellere Ait Isletme Bilgileri

Denizli’deki 5 Yildizli Oteller Afyon’daki 5 Yildizli Oteller
Var Yok Var Yok

Isletme Bilgileri n % n % n % n %
Sirketin tanitimi (isim, kurucu, 5 62,5 3 37,5 6 60 4 40
kurulus y1l1 vs.)
Sirketin tarihgesi 5 62,5 3 37,5 6 60 4 40
Isletme veya web sitesinin 4 50 4 50 3 30 7 70
kazandig1 basar1 belgeleri ve
odller
Onemli  organizasyon veya 4 50 4 50 1 10 9 90
kuruluslara iiyelikler
Basin biilteni 2 25 6 75 3 30 7 70
Vizyon ve misyon 4 50 4 50 4 40 6 60
Isletmenin akreditasyonuna 8 100 0 0 3 30 7 70
iligkin bilgiler (ISO vb.)
Ortaklara ve sahiplere yonelik 3 37,5 5 62,5 1 10 9 90
bilgiler
Istihdam firsatlart 3 37,5 5 62,5 2 20 8 80
Uyulan ticari etik kurallarin 3 37,5 5 62,5 6 60 4 40
deklarasyonu
Miisteri aragtirmasi veya benzeri 0 0 8 100 0 0 10 100
diger aragtirma sonuglari
Tedarikgilerin sitede 0 0 8 100 1 10 9 90
yayinlanmasi
Ayin personeli 0 0 8 100 0 0 10 100
Ek isletme bilgileri 0 0 8 100 0 0 10 100
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Sirketin tamitim (isim, kurucu, kurulus yil vs.): Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%60), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5)
web sitelerinden daha az olarak “sirketin tanitimi (isim, kurucu, kurulus yil1)” segenegi

bulunmaktadir.

Sirketin tarihcesi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%60), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%62,5) web sitelerinden daha az olarak

“sirketin tarihgesi” secenegi bulunmaktadir.

Isletme veya web sitesinin kazandigi basar1 belgeleri ve odiiller: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%30), Denizli’deki 5
yildizli otellerin (%50) web sitelerinden daha az olarak “isletme veya web sitesinin kazandigi

basar1 belgeleri ve ddiiller” secenegi bulunmaktadir.

Onemli organizasyon veya kuruluslara iiyelikler: Yapilan degerlendirmede Afyon
ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web
sitelerinden daha az olarak “onemli organizasyon veya kuruluslara iiyelikler” segenegi

bulunmaktadir.

Basin biilteni: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%30), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%25) web sitelerinden daha fazla oranda

“basin biilteni” se¢enegi bulunmaktadir.

Vizyon ve misyon: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%40), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%50) web sitelerinden daha az oranda

“vizyon-misyon” se¢enegi bulunmaktadir.

Isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.): Yapilan degerlendirmede
Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%30), Denizli’deki 5 yildizli otellerin
(%100) web sitelerinden daha az oranda “isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO

vb.)” segenegi bulunmaktadir.

Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web
sitelerinden daha az “ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler” se¢enegi bulunmaktadir.

Istihdam firsatlari: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%20), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web sitelerinden daha az “istihdam

firsatlar1” se¢enegi bulunmaktadir.
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Uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki
5 yildizli otellerin web sitelerinde (%60), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%37,5) web

sitelerinden daha fazla “uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu” segenegi bulunmaktadir.

Miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma sonuglari: Yapilan
degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde (%0), Denizli’deki 5
yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “miisteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma

sonuclar1” segenegi bulunmamaktadir.

Tedarikcilerin sitede yaymlanmasi: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5
yildizli otellerin web sitelerinde (%10), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinden

daha fazla “tedarik¢ilerin sitede yaymlanmasi” segenegi bulunmaktadir.

Ayin personeli: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ayin personeli”

secenegi bulunmamaktadir.

EKk isletme bilgileri: Yapilan degerlendirmede Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web
sitelerinde (%0), Denizli’deki 5 yildizli otellerin (%0) web sitelerinde “ek isletme bilgileri”

segenegi bulunmamaktadir.

Sonug olarak; Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; basin biilteni, uyulan
ticari etik kurallarin deklerasyonu Denizli’deki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha

yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise sirketin tanitimi (isim,
kurucu, kurulus yil1), vizyon-misyon, sirketin tarihgesi, 6nemli organizasyon veya kuruluslara
tiyelikler, istihdam firsatlari, isletme veya web sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri ve ddiiller,
isletmenin akreditasyonuna iligkin bilgiler (ISO vb.), ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler

Afyon’daki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de miisteri arastirmasi veya
benzeri diger arastirma sonuglari, aym personeli, ek isletme bilgileri segenegine yer

verilmemistir.
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5. TARTISMA

Calisma kapsaminda Denizli ve Afyonkarahisar illerinde yer alan {i¢, dort ve bes yildizli
termal otellerin web sayfalari; rezervasyon bilgileri, sunulan hizmetlere iliskin igerikler,
erisim ve ulagim bilgileri, ¢evredeki turistik alanlara yonelik bilgiler, web sitesi yonetimi ve
isletme bilgileri basliklart altinda karsilastirmali olarak incelenmistir. Tiim termal otellerin

web sitelerinde yer alan ve yer almayan unsurlar asagida gosterilmektedir.

5.1. Rezervasyon Bilgileri

Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde online rezervasyon, check-in ve
check-out saatleri, oda fiyatlarinin sitede yaymnlanmasi, , 6zel istek formu, istenilen tarihteki
dolulugun kontrolii, rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme, rezervasyon politikasinin
sitede bulunmas1 Denizli ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerine gére daha yliksek oranda

yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise gizlilik politikasinin sitede
bulunmasi, guvenli 6deme sistemi, online 6deme igin glivenlik tavsiyeleri, online satin alma,
internet tizerinden grup rezervasyonu yapilabilmesi, alternatif 6deme secenekleri sunma,
garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi1 Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine

gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de indirimler, Ucretsiz
hediyeler, kisiye 6zel paket teklifi, doviz kurlari, web sitesinin kullanim kosullari, 6zel iirtin
teklifi, doviz cevirici, hediye sertifikas1 verme/kullanma ve ek rezervasyon bilgilerine yer

verilmemistir.

Afyon ilindeki 4 yildizl1 otellerin web sitelerinde glivenli 6deme sistemi, online 6deme
icin guivenlik tavsiyeleri, online rezervasyon, dzel istek formu, Istenilen tarihteki dolulugun
kontrolii, alternatif 6deme segenekleri sunma, Denizli ilindeki 4 yildizli otellerin web

sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.
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Denizli ilinde bulunan 4 yildizl otellerin web sitelerinde ise gizlilik politikasinin sitede
bulunmasi, web sitesinin kullanim kosullari, online rezervasyon, online satin alma, oda
fiyatlarnin sitede yayinlanmasi, check-in ve check-out saatleri, 6zel Urin teklifi,
rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme, guvenli 6deme sistemi, internet izerinden grup
rezervasyonu yapilabilmesi, indirimler, garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi, déviz
kurlar1, kisiye 6zel paket teklifi Afyon’daki 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yuksek

orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de doviz gevirici, Ucretsiz

hediyeler, hediye sertifikas1 verme/kullanma ve ek rezervasyon bilgilerine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde gizlilik politikasinin sitede bulunmasi,
rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi, online rezervasyon, online 6deme igin guvenlik
tavsiyeleri, oda fiyatlarinin sitede yaymlanmasi, check-in ve check-out saatleri, istenilen
tarihteki dolulugun kontrolii, rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme, glvenli 6¢deme
sistemi, internet iizerinden grup rezervasyonu yapilabilmesi, alternatif 6deme segenekleri
sunma, online satin alma, indirimler, garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi, 6zel iiriin
teklifi, kisiye 6zel paket teklifi, ek rezervasyon bilgileri Denizli’deki 5 yildizli otellerin web

sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise 6zel istek formu, web
sitesinin kullanim kosullar1, doviz kurlari, ticretsiz hediyeler Afyon’daki 5 yildizli otellerin

web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de hediye sertifikasi

verme/kullandirmaya yer verilmemistir.

5.2. Sunulan Hizmetlere iliskin Bilgiler

Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde otelin genel tanitimi, otelin
fotograflari, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, odalarda sunulan hizmetler, yiyecek
ve icecek hizmetleri, sunulan diger hizmetlerin fotograflari, otelde sunulan rekreasyonel
program ve faaliyetlere yonelik bilgiler Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitelerine goére

daha yiiksek oranda yer almaktadir.
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Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise hareketli gorinti (video)
desteginin web sitesinde bulunmasi Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine gdre daha

yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de otelin genel mahallerinin
web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi, sanal gezinti imkani, ve sunulan hizmetlere iliskin

ek bilgiler segenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde otelin genel tanitimi, otelin
fotograflari, hareketli goriintii (video) destegi, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari,
sunulan diger hizmetlerin fotograflari, odalarda sunulan hizmetler, yiyecek ve igecek
hizmetleri, sunulan diger hizmetler, otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere
yonelik bilgiler, , sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler Denizli’deki 4 yildizli otellerin web

sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde otelin genel tanitimi, otelin
fotograflari, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, yiyecek ve icecek hizmetleri, sunulan
diger hizmetlerin fotograflari, odalarda sunulan hizmetler, sunulan diger hizmetler, otelde
sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler Afyon’daki 4 yildizli otellerin

web siteleriyle esit oranda, sanal gezinti imkani ise daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde otelin genel mahallerinin

web-kamerast ile internetten izlenebilmesi secenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; otelin genel tanitimi, otelin
fotograflari, hareketli goriintii (video) destegi, sanal gezinti imkani, yiyecek ve icecek
hizmetleri, odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari, sunulan diger hizmetlerin fotograflari,
odalarda sunulan hizmetler, sunulan diger hizmetler, sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler

Denizli’deki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizl otellerin web sitelerinde ise otelin genel tanitimi, otelin
fotograflari, yiyecek ve igecek hizmetleri, odalarda sunulan hizmetler, odalarda sunulan
hizmetlerin fotograflari, sunulan diger hizmetlerin fotograflari, sunulan diger hizmetler,
otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler Afyon’daki 5 yildizli

otellerin web sitelerine gore daha yiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de otelin genel mahallerinin

web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi segenegine yer verilmemistir.
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5.3. Erisim Bilgileri

Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde adres, telefon numarasi, e-posta
adresi, faks numarasi, geri bildirim formu, otele ulasim haritasi, ziyaretgi defteri, daha 6nceki
misterilerin degerlendirmeleri Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitelerine gére daha

yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise miisteri temsilcisi ile
karsilikli online goriisme imkaninin web sitesinde bulunmasi1 Afyon’daki 3 yildizli otellerin

web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de duyurular, ziyaretgi
defteri, online forum, sikga sorulan sorular, online anket, miisteri temsilcisi bilgileri, ek erisim

bilgileri segenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde adres, telefon numarasi, e-posta
adresi, sik¢a sorulan sorular, otele ulasim haritasi, miisteri temsilcisi ile karsilikli online
goriisme imkani1 Denizli’deki 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer

almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde adres, telefon numarasi, otele
ulagim haritas1 e-posta adresi Afyon otelleriyle esit oranda, geri bildirim formu, duyurular,
daha onceki miisterilerin degerlendirmeleri ve ek erisim bilgileri ise Afyon’daki 4 yildizl

otellerin web sitelerine gére daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de faks numarasi, ziyaretci

defteri, online anket, miisteri temsilcisi bilgileri, online forum segenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde duyurular, adres, telefon numarasi, e-
posta adresi, miisteri temsilcisi ile karsilikli online gdriisme imkani, online anket, online

forum Denizli’deki 5 yildizl1 otellerin web sitelerine gére daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizl otellerin web sitelerinde ise adres, otele ulasim haritasi,
telefon numarasi, faks numarasi, geri bildirim formu, daha oOnceki miisterilerin
degerlendirmeleri, ek erisim bilgileri Afyon’daki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha

yuksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de miisteri temsilcisi bilgileri,

sik¢a sorulan sorular, ziyaretci defteri secenegine yer verilmemistir.
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5.4. Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri

Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde; otelin belli baslh merkezlere uzakligi,
bolgeye ve otele ulagim bilgileri, bolgenin turistik yerlerinin tanitimi/gezi rehberi, diger
seyahat/turizm sitelerine baglantilar Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore daha

yuksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizl1 otellerin web sitelerinde ise ek ¢evredeki turistik bolge
bilgileri web sitesinde bulunmasi Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine gére daha

yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de yerel saat, hava durumu,
bolgede gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi, bolgedeki diger otellere baglantilar

secenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde; bdélgenin turistik yerlerinin
tanitimi/gezi rehberi, bolgeye ve otele ulasim bilgileri, bolgede gergeklestirilen etkinlikler
hakkinda bilgi Denizli’deki 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yliksek oranda; ek

cevredeki turistik bolge bilgileri esit oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde ise diger seyahat/turizm
sitelerine baglantilar, otelin belli basli merkezlere uzakligi, bolgedeki diger otellere
baglantilar Afyon’daki 4 yildizli otellerin web sitelerine goére daha yiiksek oranda, ek

cevredeki turistik bolge bilgileri esit oranda yer almaktadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de Hava durumu, yerel saat,

secenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; hava durumu, boélgenin turistik
yerlerinin tanitimi/gezi rehberi, bolgeye ve otele ulasim bilgileri, bolgede gerceklestirilen
etkinlikler hakkinda bilgi, ek ¢evredeki turistik bolge bilgileri Denizli’deki 5 yildizli otellerin

web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise diger seyahat/turizm
sitelerine baglantilar, otelin belli basli merkezlere uzakligi, bolgedeki diger otellere

baglantilar Afyon’daki 5 yildizli otellerin web sitelerine goére daha ylksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de yerel saat segenegine yer

verilmemistir.
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5.5. Web Sitesi Yonetimine Iliskin Bilgiler

Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde; web sitesinin yayimlandigi
sunucunun sitede belirtilmesi, internet adresinin otel adina kayitli olmasi Denizli’deki 3

yildizl1 otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise site haritasi, web sitesinin
yabanci dil destegi, internet adresinin otel adina kayitli olmasi, web tasarimcisinin belirtilmesi

Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de belgeleri kopyalama ve
indirme, arka plan miizigi, web sitesine giriste animasyon kullanilmasi, promosyonlarin
kayith mail adreslerine gonderilmesi, site i¢inde arama imkani, web sitesinin
kisisellestirilebilmesi, yardim, web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler segenegine yer

verilmemistir.

Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde; web sitesinin yabanci dil destegi,
internet adresinin otel adina kayitli olmasi, web sitesinin yayimlandigr sunucunun sitede
belirtilmesi, web sitesine giriste animasyon kullanilmasi, Denizli’deki 4 yildizli otellerin web

sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde internet adresinin otel adina
kayitli olmasi, web tasarimcisinin belirtilmesi, arka plan miizigi, site haritas1 Afyon’daki 4

yildizl1 otellerin web sitelerine gére daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de site iginde arama imkani,
promosyonlarin kayith mail adreslerine gonderilmesi, yardim, belgeleri kopyalama ve
indirme, web sitesinin kisisellestirilebilmesi, web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler

segenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde site iginde arama imkani, web sitesine
giriste animasyon kullanilmasi, internet adresinin otel adina kayitli olmasi, , Denizli’deki 5

yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise web tasarimcisinin
belirtilmesi, web sitesinin yabanci dil destegi, internet adresinin otel adina kayitli olmasi, web
sitesinin yayimlandigr sunucunun sitede belirtilmesi, site haritas1 Afyon’daki 5 yildizli

otellerin web sitelerine gére daha yiiksek orandadir.
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Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de yardim, arka plan miizigi,
promosyonlarin kayith mail adreslerine gonderilmesi, belgeleri kopyalama ve indirme, web
sitesinin kigisellestirilebilmesi, web sitesi yonetimine iliskin ek bilgiler segenegine yer

verilmemistir.

5.6. Isletme Bilgileri

Afyon ilindeki 3 yildizli otellerin web sitelerinde; sirketin tarihgesi, sirketin tanitimi
(isim, kurucu, kurulus y1l1), isletme veya web sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri ve ddiiller,
istihdam firsatlar1 Denizli’deki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiksek oranda yer

almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde ise vizyon-misyon, uyulan
ticari etik kurallarin deklarasyonu, igletmenin akreditasyonuna iligkin bilgiler (ISO vb.),
ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler, tedarikgilerin sitede yayinlanmasi, ek isletme bilgileri

Afyon’daki 3 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 3 yildizli otellerin web sitelerinde de basin biilteni, aymn
personeli 6nemli organizasyon veya kuruluslara tiyelikler, miisteri arastirmasi veya benzeri

diger arastirma sonuglari, segenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 4 yildizli otellerin web sitelerinde; istihdam firsatlari, sirketin tanitimi
(isim, kurucu, kurulus y1l1), uyulan ticari etik kurallarin deklerasyonu Denizli’deki 4 yildizli

otellerin web sitelerine gére daha yiiksek oranda yer almaktadir.

Denizli ilinde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde ise sirketin tarihgesi, vizyon-
misyon, basin biilteni, isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.), ek isletme

bilgileri Afyon’daki 4 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 4 yildizli otellerin web sitelerinde de 6nemli organizasyon veya
kuruluslara iiyelikler, ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler, ayin personeli, isletme veya web
sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri ve odiiller, miisteri arastirmasi veya benzeri diger

arastirma sonuglari, tedarik¢ilerin sitede yayinlanmasi segenegine yer verilmemistir.

Afyon ilindeki 5 yildizli otellerin web sitelerinde; basin biilteni, uyulan ticari etik
kurallarin deklerasyonu Denizli’deki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiksek

oranda yer almaktadir.
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Denizli ilinde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde ise sirketin tarihgesi, sirketin
tanitimu (isim, kurucu, kurulus y1l1), vizyon ve misyon, ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler,
isletme veya web sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri ve ddiiller, 6nemli organizasyon veya
kuruluglara tiyelikler, isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.), istthdam firsatlar

Afyon’daki 5 yildizli otellerin web sitelerine gore daha yiiksek orandadir.

Her iki sehirde bulunan 5 yildizli otellerin web sitelerinde de ayin personeli, ek isletme
bilgileri, misteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma sonuglari, se¢enegine yer

verilmemistir.

126



6. SONUC VE ONERILER

Bu c¢aligma kapsaminda Denizli ve Afyonkarahisar illerinde faaliyet gosteren ti¢, dort
ve bes yildizli termal otellerin web siteleri; rezervasyon stireglerine iligskin bilgiler, sunulan
hizmetler, erisim ve ulasim bilgileri, ¢evredeki turistik alanlara dair bilgiler, web sitesi
yonetimi ve isletmeye yonelik bilgiler basliklar ¢ercevesinde karsilastirmali olarak analiz
edilmistir. Elde edilen sonuglar, incelenen otellerin web sayfalariin énemli bir b6limuUndn
icerik cesitliligi, kullanict odakli tasarim ve dijital pazarlama unsurlar1 bakimindan yetersiz
kaldiginm1 gostermektedir.

Rezervasyon Bilgilerinde; web sitesinin kullanim kosullari, indirimler, déviz kurlari,
kisiye 0Ozel paket teklifi, Ozel Urin teklifi, {cretsiz hediyeler, hediye sertifikasi
verme/kullanma ddviz cevirici ve ek rezervasyon bilgilerine yeterince yer verilmedigi
goriilmektedir. Bu durum, potansiyel miisterilerin karar verme siirecini olumsuz yonde
etkileyebilecek Onemli bir eksiklik olarak degerlendirilmektedir. Benzer sekilde, sanal
gezinti, web kamerasi ile canli izleme gibi etkilesimi artiran hizmet tanitim araglarinin
kullanilmamasi, termal otellerin sunduklar fiziksel ve deneyimsel avantajlar1 dijital ortama

yeterince aktaramadigini gostermektedir.

Erisim Bilgilerinde; online anket, ziyaretci defteri, faks numarasi, duyurular, , miisteri
temsilcisi bilgileri, online forum, ek erisim bilgileri, sik¢a sorulan sorular seceneklerine
yeterince yer verilmedigi goriilmektedir. Bu durum, web sitelerinin tanitim amaglarini 6n
plana ¢ikarmakta buna karsin iki yonlii iletisim ve geri bildirim mekanizmalarinin yeterince

calismadig1 ortaya koymaktadir.

Avyrica; cevredeki turistik bolge bilgilerinde; hava durumu, yerel saat, bolgede
gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi, bolgedeki diger otellere baglantilar gibi
basliklardaki eksiklikler termal otellerin bulundugu bélgelerin cazibesi ile ilgili yeterli bilgi

sunmadigini gostermektedir.

Web Sitesi Yonetimine Iliskin Bilgilerde; belgeleri kopyalama ve indirme, web sitesine
giriste animasyon kullanilmasi, promosyonlarin kayitli mail adreslerine gonderilmesi, arka
plan miizigi, site icinde arama imkani1, web sitesinin kisisellestirilebilmesi, yardim, web sitesi
yonetimine iligkin ek bilgiler seceneginin termal otellerin web sitelerinde olmamasi yonetime

ve isletmeye iliskin bilgilere sinirh diizeyde yer verildigini gostermektedir.
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Isletme Bilgilerinde; nemli organizasyon veya kuruluslara iiyelikler, isletme veya web
sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri ve odiiller, miisteri arastirmasi veya benzeri diger
aragtirma sonugclari, basin biilteni, ayin personeli, ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler,
tedarikgilerin sitede yayinlanmasi, ek isletme bilgileri segenegine yer verilmemesi
isletmelerin  kurumsal itibarlarm1 dijital ortamda yeterince vurgulayamadiklarini

gOstermektedir.

Bu eksiklikler termal otellerin web sayfalarinin etkinliklerini azaltmakta, miisterilerin
bu sebeplerle diger araci pazarlama sitelerine olan taleplerini arttirmaktadir. Ornegin, TripAd
visor, Hotels.com gibi web sayfalar1 rezervasyon bilgi ulasimi ve kullanighilik yoniinden
misterilere daha cazip gelmektedir. Termal Otellerin web sayfas1 iceriklerinin daha etkili
hazirlanmasi, web sayfalarinin periyodik araliklarla giincellenmesi, sayfalarin etkin

kullanilmasina ve otellerin gelismesine, tercih edilmesine imkan saglayacaktir.

Bunun yani sira, gelisen teknoloji ve artan rekabet ortami nedeniyle sosyal medya
kullanimi, online 6deme sistemleri ve daha Onceki calismalarda yer almayan tatil Sitesi
anlagmalar1 gibi Olgiitler, giiniimiizde termal otellerin hem ulusal hem de kiiresel 6l¢ekte

varliklarini siirdiirebilmeleri agisindan 6nem verdikleri kriterler arasinda yer almaktadir.

Varliklarini siirdiirmek ve biiyiimek isteyen termal oteller igin yalnizca bir web sitesine
sahip olmak yeterli degildir. Web sitesinin, ziyaretcileri miisteriye doniistiirebilme
kapasitesine sahip olabilmesi i¢in, i¢erik ve 6zellikler bakimindan diger otellerin sitelerinden

farklilasmasi ve pazarlama agisindan 6ne ¢ikmasi gerekmektedir.

Bu bulgular dogrultusunda, termal otel isletmelerine yonelik asagidaki Oneriler

gelistirilebilir:

e Web siteleri yalnizca tanitim araci degil ayni zamanda rezervasyon, bilgilendirme ve
etkilesim islevlerini de goren platformlar olarak degerlendirilmelidir.

e Web sitelerine online satis kapasitesini arttiracak kisiye 6zel paketler, kampanyalar,
indirimler gibi bagliklar eklenmelidir.

e Web sitelerine deneyim odakli dijital araglar olan sanal tur, video igerikleri ve canl
yayin uygulamalar1 entegre edilmelidir.

e Web sitelerinde miisteri etkilesimi ve memnuniyetini giiclendirmek iizere ¢evrimigi
destek, anket ve geri bildirim 6zellikleri eklenmelidir.

e Web sitelerinde bolgesel turizm alanlarinin tanitilmasi i¢in ¢evredeki turistik alanlar,

etkinlikler ve destinasyon bilgileri arttirtlmalidir.
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e Web sitelerinde kurumsal giiven ve marka imajinin giiclendirilmesi adina kurumsal

bilgiler, tiyelikler, basin biiltenleri ve ddiillere yer verilmelidir.

Sonug olarak, termal otel isletmelerinin web sitelerini yalnizca bilgi sunan bir arag
olarak gormek yerine stratejik bir pazarlama ve iletisim araci olarak konumlandirmalari,
sitelerini siirekli giincelleyip iyilestirmeleri, hem miisteri memnuniyetinin artmasini
saglayacak hem de isletmelerin rekabet avantajin1 giiclendirerek pazardaki strdirilebilir

basarilarini destekleyecektir.
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EKLER

EK-1: Otel Web Sitesi Degerlendirme Formu (EK-1)

Var

Yok

Rezervasyon Bilgileri

Online rezervasyon

Oda fiyatlarinin sitede yayinlanmasi

Ozel istek formu

Check-in ve check-out saatleri

Istenilen tarihteki dolulugun kontrolii

Rezervasyonu gorebilme ve iptal ede- bilme

Rezervasyon politikasinin sitede bulunmasi

Gulvenli 6deme sistem

Internet iizerinden grup rezervasyonun yapilabilmesi

Gizlilik politikasinin sitede bulunmasi

Web sitesinin kullanim kosullari

Alternatif 6deme segenekleri sunma

Online satin alma

Online 6édeme icin guvenlik tavsiyeleri

Indirimler

Garanti ve iade politikasinin sitede bulunmasi

Ozel uriin teklifi

Doviz kurlar

Kisiye 0zel paket teklifi

Ddéviz gevirici

Ucretsiz hediyeler

Hediye sertifikast verme / kullandirma

Ek Rezervasyo Bilgileri

Sunulan Hizmetlere iliskin Bilgiler

Otelin fotograflari

Otelin genel tanitimi

Odalarda sunulan hizmetlerin fotograflari

Sunulan diger hizmetlerin fotograflar

Odalarda sunulan hizmetler

Yiyecek ve icecek hizmetleri

Sunulan diger hizmetler

Otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere yonelik bilgiler

Hareketli goriintii (video) destegi

Sanal gezinti imkam

Otelin genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi

Sunulan hizmetlere iliskin ek bilgiler

Erisim Bilgileri

Telefon numarasi

Adres

Faks numarasi

E-posta adresi

Otele ulasim haritasi

Geri bildirim formu

Ziyaretci defteri

Duyurular

Miisteri temsilcisi ile karsgilikli online goriigme imkani
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Daha 6nceki miisterilerin degerlendirmeleri

Online anket

Sik¢a sorulan sorular

Miisteri temsilcisi bilgileri

Online forum

Ek erigim bilgileri

Cevredeki Turistik Bt‘)lge Bilgileri

Bolgeye ve otele ulagim bilgileri

Bolgenin turistik yerlerinin tanitimi / Gezi rehberi

Otelin belli bagh merkezlere uzaklig

Hava durumu

Diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar

Bolgede gerceklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi

Yerel saat

Bolgedeki diger otellere baglantilar

Ek cevredeki turistik bolge bilgileri

Web Sitesi Yonetimine iliskin Bilgiler

Internet adresinin otel adina kayitl olmasi

Web sitesinin yabanci dil destegi

Web tasarimcisinin belirtilmesi

Web sitesine giriste animasyon kullanilmasi

Web sitesinin yayimlandigi sunucunun sitede belirtilmesi

Belgeleri kopyalama ve indirme

Arka plan miizigi

Promosyonlarin kayitl mail adreslerine gonderilebilmesi

Site haritasi

Site iginde arama imkani

Web sitesinin kigisellestirilebilmesi

Yardim

Web sitesi yonetimine iligkin ek bilgiler

Isletme Bilgileri

Sirketin tanitim (isim, kurucu, kurulus yili vs.)

Sirketin tarihgesi

Isletme veya web sitesinin kazandig1 basar1 belgeleri ve ddiiller

Onemli organizasyon veya kuruluslara iiyelikler

Basin biilteni

Vizyon ve misyon

Isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.)

Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler

Istihdam firsatlari

Uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu

Miisteri arastirmasi veya benzeri diger aragtirma sonuglari

Tedarikgilerin sitede yaymlanmasi

Ay1n personeli

Ek isletme bilgileri
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T.C.
AYDIN ADNAN MENDERES UNiVERSITESI

SAGLIK BIiLIMLERI ENSTITUSU

BIiLIMSEL ETiK BEYANI

“Termal Otellerin Web Sayfalarinin Incelenmesi; Afyonkarahisar ve Denizli Ornegi” baslikl
Yiiksek Lisans tezimdeki biitiin bilgileri etik davranis ve akademik kurallar ¢cergevesinde elde
ettigimi, tez yazim kurallarina uygun olarak hazirlanan bu ¢aligmada, bana ait olmayan her
tiirlii ifade ve bilginin kaynagina eksiz atif yaptigin bildiririm. Ifade ettiklerimin aksi ortaya

ciktiginda ise her tiirlii yasal sonucu kabul ettigimi beyan ederim.
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OZ GECMIS

Soyadi, Adx : KASARLIOGLU HATICE
Uyruk . : T.C.
Dogum yeri ve tarihi : AYDIN 19.08.1980
E-posta - hkasarlioglu@adu.edu.tr
Yabana dil : Ingilizce
EGITIM
Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi / Halkla iliskiler ve Tanitim 09.07.2020

Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi / Halkla Iliskiler ve Reklamcilik  12.06.2023

Atatiirk Universitesi A¢ik ve Uzaktan Ogretim Fakiiltesi / Cocuk Gelisimi 02.06.2024
IS DENEYIMI
Y1l Yer/Kurum Unvan
2000--- Aydm Adnan Menderes Universitesi Bilgisayar
Isletmeni
AKADEMIK YAYINLAR
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