Evaluation of Hotel Web Sites with Content Analysis: The Case Of
Marmaris

Otel Web Sitelerinin icerik Analizi ile Degerlendirilmesi: Marmaris Ornegi

Lec. Ismail Mert OZDEMIR, Assoc. Prof. Dr. Onder MET,
Dr. Hiiseyin Onlem ERSOZ
Tourism and Hospitality Management, Karacasu Memnune Inci Vocational School, Adnan Menderes University,
mert.ozdemir@adu.edu.tr
Tourism Management, Faculty of Tourism, Balikesir University, ondermet@hotmail.com
Nazilli Vocational School of Health Services, Adnan Menderes University, hoersoz@adu.edu.tr

ABSTRACT

Today, the importance of the internet in the service marketing of hotel businesses has been
gradually increasing. Thanks to the web sites, the hotel management facilitates access to local
and foreign customers. Additionally, hotels’ web sites can influence the hotel choices of
tourists. For this reason, it is essential for hotel managements to better determine website
properties and improve their website performances to attract customers. The aim of this study
is to examine the web sites of three and four star hotels operating in Marmaris in terms of their
web site features. The study was conducted in January 2018. The research covers 48 hotels with
tourism operation certificates. In this context, the content analysis method was preferred in the
evaluation of the corporate web sites of the hotels. Websites subjected to the research were
analysed under the titles; facility information, communication information, reservation
information, environmental information, use of social media. As a result of the research, it is
revealed that the hotel web sites lack of certain features. The research concludes with
suggestions for the hotel.
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1. Genisletilmis Ozet

Turizmde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri, yogun rekabet ortaminda varliklarini
siirdiirebilmek i¢in mevcut ve potansiyel miisterilerine sunduklari iiriin ve hizmetleri siirekli
etkin bir bigimde tanitmak zorundadirlar. Bu sebeple konaklama isletmelerinin birtakim iletisim
araclarim1 kullanarak mevcut ve potansiyel miisterileri ile pazarlama iletisimine ge¢meleri
gerekmektedir (Karamustafa vd., 2002: 52). Bu noktada; giiniimiizde diinyanin pek¢ok yerinde
yaygin olarak kullanilmasi sebebiyle internet, miisterilere ulasmada konaklama isletmeleri i¢in
tercih sebebi olmaktadir (Sar1 ve Kozak, 2005: 249). Bununla birlikte, konaklama sektoriinde
internetin dogrudan bir dagitim araci olarak 6neminin giderek artmasiyla, etkili web sitelerinin
gelistirilmesi isletmenin basarisi agisindan kritik gortilmektedir (Jeong, Oh ve Gregoire, 2003:
162). Ote yandan, isletmelerin pazarlama basarisi elde etmek igin sadece internet ortaminda
olmalar yeterli degildir (Liang & Law, 2003: 194). Internet web sitelerinin, ziyaretcileri
cekmeleri gerekmektedir. Internet web sayfalarinin gekici ve zengin igerigi ile tiiketicilerin hem
aligveris yapmalart hem de web sayfasini tekrar ziyaret etmeleri saglanmalidir. Aksi takdirde
potansiyel miisteriler tercihlerini baska bir isletmenin web sayfasina kaydirabilecektir (Taylor
& England, 2006: 83). Kisacasi, internetin saglamis oldugu avantajlardan maksimum seviyede
faydalanabilmek i¢in konaklama isletmelerinin olusturduklar1 web sayfalar1 giincel tutmali,
birtakim bilgileri igermeli ve 6zellikler tasimalidir (Hanna ve Millar, 1997: 470).

Otel isletmelerinin pazarlamasinda internet web sayfalarinin oneminden yola ¢ikilan bu
arastirmada; Tiirkiye’de 6nemli turizm destinasyonu olan Marmaris’te faaliyet gosteren turizm
isletme belgeli iic ve dort yildizli otellerin web siteleri igerik analizi yontemi ile
degerlendirilmistir.
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YONTEM

Arastirmada nitel arastirma ydntemi olarak igerik analizinden yararlanilmistir. Igerik analizi,
herhangi bir iletisimin gozlemlenen igeriginin nesnel, sistematik veya nicel olarak
incelenmesini saglayan bir teknik olarak tanimlanmaktadir. i¢erik Analizi web iletisimlerini de
kapsayan sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda yaygin kullanima sahip yararli bir
Olctim teknigidir (Marangoz vd., 2012: 16). Yontem, istatistiki veriler kullanilarak elde edilen
veriler iizerinden yorum imkan1 saglamaktadir (Kogak ve Arun, 2006: 24). Arastirma, turizm
isletme belgeli {ic ve dort yildizli otelleri kapsamaktadir. Mugla il Kiiltir ve Turizm
Midiirliigi’nden 2017 yilinin Aralik ayinda alinan bilgilere gore ilgede turizm igletme belgeli
27 ti¢ yildizl1 ve 24 dort yildizli olmak tizere toplam 51 otel bulunmaktadir. Bu say1 arastirmanin
evrenini olusturmaktadir. Ancak bazi 3 yildizli otellerin “com” uzantili web sitelerinin
olmamasi sebebiyle incelenen otel web sitesi sayisi 24 dort yildizli ve 24 ii¢ y1ldizli olmak iizere
48 otel ile smirlhi kalmistir. Aragtirma, 2018 yilinin Ocak ayinda gerceklestirilmistir.
Arastirmada, igerik analizi i¢in incelenecek web sitesi 6zellikleri, Zafiropoulos ve Vrana
(2006), Law ve Hsu (2006) ve Lin (2009) tarafindan yapilan ¢alismalardan derlenmistir. Bu
dogrultuda, otellerin web siteleri bes ana baslik altinda incelenmistir.

Tesis bilgileri: otel hakkinda kurumsal bilgi, otel birimleri, oda 6zellikleri, resim galerisi,
video/sanal turlar ve otel konsept bilgisi.

Otel rezervasyon bilgileri: otel rezervasyon sistemi ve konaklama {icret bilgisi.

Otel iletisim bilgileri: telefon, adres, fax, e-posta ve miisteri mesaj formu.

Cevre ve ulagim bilgileri: Otel konum bilgisi, harita bilgisi, sehir hakkinda bilgilendirme.
Sosyal Ag Baglantilari: Facebook, Youtube, Instagram ve Twitter.

BULGULAR

Icerik analizi sonucunda otellerin web sitelerinde yer verdikleri tesis bilgileri Tablo 1. de
verilmistir. Ug ve dort yildizli otellerin tamamina yakini, kurumsal bilgi, otel birimleri ve oda
ozellikleri hakkinda bilgi vermekte ve otelleri ile ilgili resim galerisi sunmaktadir. Ancak oteller
tesis Ozelliklerini iceren video ve sanal tur kullaniminda yeterli degildirler. Dort yildizli
otellerin yaris1 video/sanal tur O6zelligini kullanirken, ii¢ yildizli otellerin sadece ikisi
video/sanal tur 6zelligini kullanmaktadirlar. internet web sayfalarinda otel konsepti ile ilgili
bilgi veren otellerin sayis1 ¢ok azdir. Dort yildizli otellerin % 33,6’s1 konsept bilgisine yer
verirken, sadece ii¢ yildizl1 bir otel konsept bilgisine yer vermektedir.

Tablo 1: Otellerin Kurumsal Web Sitelerinde Yer Alan Tesis Bilgileri

N %
Otel Hakkinda Kurumsal Bilgi 4 yildizlh | 23 | 96,8
3yildizlh | 20 | 84,0
Otel Birimleri 4yildizh | 22 | 92,4
3yildizlh | 22 | 92,4
Oda Ozellikleri 4yildizh |22 | 92,4
3yildizlh | 23 | 96,8
Resim Galerisi 4 yildizlh | 24 | 100,0
3yildizh | 23 | 96,8
Video / Sanal Turlar 4 yildizlr | 12 | 50,0
3yildizli |2 8,4
Konsept Hakkinda Bilgi 4 yildizli | 8 33,6
3yildizlh |1 4,2
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Tablo 2. de otellerin internet web sayfalarinda yer verdikleri rezervasyon imkani ve konaklama
ticreti bilgisi gosterilmektedir. Otellerin tamamina yakini kendi web sayfalarinda rezervasyon
sistemine sahiptirler. Ancak konaklama ticreti konusunda bilgi veren otel sayisinin az oldugu
goriilmektedir. Ug yildizli otellerin yaklasik % 30’u (n=7) konaklama iicretlerini web
sayfalarinda sunmaktadirlar. Dort yildizli otellerin ise sadece 2’si licret bilgisine yer
vermektedirler.

Tablo:2 Otellerin Kurumsal Web Sitelerinde Yer Alan Rezervasyon Bilgileri

N %
Otel Rezervasyon Sistemi 4 yildizli 22 | 92,4
3yildizh |20 | 84,0
Konaklama Ucret Bilgisi 4 yildizlh 2 |84
3 yildizli 7 29,4

Tablo 3.de otellerin web sayfalarinda iletisim bilgilerine yer verilmektedir. Ug ve dort yildizli
otellerin biiylik ¢ogunlugu web sayfalarinda telefon, fax, adres, e-posta bilgilerine sahiptirler
ve miisterileri i¢in mesaj formu bulundurmaktadirlar.

Tablo:3 Otellerin Kurumsal Web Sitelerinde Yer Alan iletisim Bilgileri

N %

Telefon Bilgileri 4 yildizli | 24 | 100,0
3 yildizli | 21 | 88,2

Fax Bilgileri 4 yildizhh | 24 | 100,0
3yildizhh | 21 | 88,2

Adres Bilgileri 4 yildizli | 24 | 100,0
3yildizh | 23 | 96,8

E-Posta Bilgileri 4 yildizhh | 24 | 100,0
3yildizh | 23 | 96,8

Miisteri Mesaj Formu 4 yildizh | 24 | 100,0
3yildizh | 23 | 96,8

Tablo 4.de otellerin web sitelerinde otel gevresi ve ulasimla ilgili yer verdikleri bilgiler
sunulmaktadir. Dort yildizli otellerin biiyiik cogunlugu (% 71,4) konum bilgisi ve harita bilgisi
sunmaktadir. Ug yildizli otellerin de biiyiik ¢ogunlugu (% 75,6) konum bilgisi sunmaktadir.
Ancak harita bilgisi sunmada dort yildizli otellere gore biraz daha diislik orana sahiptirler (%
58,8). Az sayida otel web sayfasinda sehir hakkinda bilgi vermektedir.

Tablo:4 Otellerin Kurumsal Web Sitelerinde Yer Alan Cevre ve Ulasim Bilgileri

N %

Otel Konum Bilgisi (Otobiis terminali, havalimani, sehir 4yildizh | 17 | 71,4
merkezi ve plaj gibi alanlara uzaklik) 3yildizli | 18 | 75,6

Harita Bilgisi 4yildizh | 17 | 71,4

3 yildizh | 14 | 58,8
Sehir Hakkinda Bilgilendirme (Tarihi Mekanlar, Miizeler, 4 yildizh | 7 29,4
Aligveris Merkezleri) 3 yildizh | 4 16,8

Tablo 5. de otellerin web sitelerinde yer verdikleri sosyal ag baglantilar1 sunulmaktadir. Dort
yildizl1 otellerin yarisindan fazlasi ¢esitli sosyal ag baglantilarini kullanmaktadir. En ¢ok
kullanilan sosyal ag baglantisi, sirasiyla, facebook (% 84,0), twitter (% 79,8), youtube (%
63,0)’tur. Ug yildizli oteller ise sosyal ag baglantilarii daha az kullanmaktadirlar. Ug yildizli
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oteller en fazla (% 50,0) oranda facebook sosyal agin1 kullanmaktadirlar. Twitter, Instagram ve
Youtube aglarini kullanan otel sayis1 azdir.
Tablo 5: Otellerin Kurumsal Web Sitelerinde Yer Alan Sosyal Ag Baglantilan

N | %

Facebook 4 yildizli | 20 | 84,0
3 yildizhh | 12 | 50,0

Youtube 4 yildizhi | 15 | 63,0
3yildizh |3 | 12,4

Instagram 4 yildizli | 12 | 50,0
3yildizhh | 6 | 24,8

Twitter 4 yildizh | 19| 79,8
3yildizh | 8 | 33,6

SONUC VE ONERILER

Internet pazarlamasmin dneminden hareketle bu caliymada Marmaris’teki 3 ve 4 yildizh
otellerin web siteleri icerik analizi yontemiyle incelenmis ve otel web sitelerinin mevcut
durumu ortaya ¢ikarilmistir.

Arastirma sonucunda; Marmaris’teki tic ve dort yildizli otel web siteleri icerik agisindan pek
cok ortak 6zelligi i¢inde barindirmaktadir. Her iki otel sinifi, kendileri hakkinda bilgi sunmakta
ve tesis Ozelliklerini yazili ve gorsel sunmaktadirlar. Benzer sekilde web sitesi iizerinden
miisterilerine rezervasyon yapma imkani tanimaktadirlar. Yine otellerin tamamina yakini
miisterileri ile iletisim kurmak icin ¢esitli bilgileri web sitelerinde sunmaktadirlar.

Konum bilgisi ve harita bilgisi, 4 y1ldizl1 otellerin web sitelerinde daha agirlikli sunulmaktadir.
Benzer sekilde sosyal ag baglantilarini 4 yildizli oteller daha fazla kullanmaktadirlar.

Her iki otel sinifinin web sitelerinde az bulunan 6zellikler ise; video/sanal tur kullanma, konsept
bilgisi, konaklama fiyat bilgisi, sehir hakkinda bilgidir. Bu eksiklikler dogrultusunda su 6neriler
gelistirilebilir:

o Otel dzellikleri gosteren video/sanal tur daha fazla kullanilmalidir. Ug ve dort yildizli
oteller arasinda rekabetin daha yogun olmasi nedeniyle web sitelerinde sunulacak videolar,
turistlerin tercihlerini etkileyebilecektir.

o Otel konsept bilgileri hakkinda detayli bilgiler verilmelidir. Konsept bilgileri yerli
misterilerin géz Oniinde bulundurabilecegi temel unsurlardan biridir. Bu sebeple otel
isletmeleri konsept bilgilerini web sitelerinde bulundurmalidirlar.

o Satin alma davranisinm etkileyen bas faktorlerden birisi fiyattir. Bu sebeple bilgi arama
asamasinda konaklama iicretlerini goz Oniinde bulunduran turistler icin {icret bilgilerine
ulagsmanin 6nemli oldugu soOylenebilir. Bu noktada, turizm sezonunda farkli aylar igin
olusturulacak fiyatlarin web sitelerinde paylasilmasi yararli olabilecektir.

o Web sayfalarinda sehir ile ilgili tanitim yapilmali ve 6nemli mekanlar hakkinda bilgi
verilmelidir.
o Gilinlimiizde potansiyel miisterilere ulasmada sosyal ag baglantilarinin rolii biiyiiktiir.

Bu sebeple oteller web sitelerinde pek ¢ok sosyal paylasim aglarini kullanmalidir. Boylece

yapilacak basarili pazarlama faaliyetleri ile rekabet iistiinliigili elde edebilirler.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Web Sayfalar:, Marmaris.
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