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Ozet

Bir ¢ok sektorde etkin bir sekilde kullanilan internet, isletmelerin iletisim bigimlerini yeniden
sekillendirmistir. Internetin teknolojisinin yaygin olarak kullanilmasiyla birlikte isletmler kendilerini kurumsal
web sayfalarindan dogrudan temsil etme ve tiiketicilerine dogrudan ulagma olanagina sahip olmusllardir. Bu
nedenle bu web sayfalarimin i¢erdikleri bilgiler ve tasarimlari son derece dnemli olmustur. Bu baglamda yapilan bu
calismada, konaklama isletmelerinin pazarlanmasinda web sitelerinin nemine yer verilmistir. Aragtirmada amagli
ornekleme yontemi kullanilarak, Kocaeli ilinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri (n:19) secilmistir. Arastirmada konaklama igletmelerinin pazarlanmasi bakimindan web sayfalarini etkin
kilabilecek ozellikleri dikkate aliarak konaklama isletmelerinin web sayfalarini degerlendirmek amaglanmistir.
Aragtirmada drneklem kapsamina alinan konaklama isletmelerinin web sayfalar1 ziyaret edilmis, dort boyut ve
34 maddelik bir dlgek olusturularak oteller nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi ile degerlendirilmistir.
Arastirma sonucunda konaklama igletmelerinin web sitelerinde online rezervasyon bilgilerinin yetersiz oldugu,
daha cok klasik otel tanitimina yonelik bilgilerin yer aldig1 ancak sanal tur ve istthdam gibi giincel konularda ise
yetersiz olduklari, iletisim konusunda standart bilgiler verilmekle birlikte forum/blog gibi tiiketici yorumlar: gibi
giincel kullanimlarin eksik oldugu ve cevresel alan bilgisi agisindan ulasim bilgisinin oldugu ancak otelllerin
konumlandiklari sehirler hakkinda bilgi barindirmadiklart gériilmektedir.

Anahtar sozciikler: Konaklama isletmeleri, Kocaeli, Web siteleri, Icerik analizi, Otel

THE ROLE OF THE WEBSITES ON THE MARKETING OF ACCOMODATION BUSINESS: THE
EXAMPLE OF KOCAELI HOTELS

Abstract

Internet which is widely used in so many sectors, shapes the communication forms of businesses. With
the using of internet technology, companies have the opportunity to represent themselves directly on their official
websites and to reach their customers directly. So the content of these websites and their designes become more
important. In this context, it is mentioned about the importance of websites about marketing accomodation business
in this study. Purposive sampling was used in the study and five or four stars hotels in Kocaeli with the tourism
management certificate was chosen. In the study it was aimed to examine the websites with the features that can
effect their marketing activity. In the study the websties which were in the sample group have been visited and the
hotels were evaluated with the content analysis which is a part of qualitative methods with the four dimensions
and 34 steps scale. As a result of the study it was seen that the reservation information on the hotels’ websites
are not enough and there are information mainly about traditional hotel promotion. It was also seen that they are
inadequate About The virtual tours and employement there is a lack of practical use such as consumer comments
on forums or blogs although there are some standard information parts. And also it was examined that there are
transportation information however hotels are not capable of information about their host city.
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1. GIRIS

Diinyada ve Tiirkiye’de hayatin 6nemli bir parcasi haline gelen internet tiim yil, gece-giindiiz
bilgiye ulagmayi, aligveris yapmay1 ve aninda iletisim kurabilmeyi olanakli kilan bir platform haline
gelmistir. Bu iletisim ortaminda her gegen giin internette gecirilen zaman ve internet kullanici sayist hizla
artmakta, bu gelismeler, ekonomik ve sosyal yasam basta olmak iizere birgok alanda 6nemli degisiklere
neden olmaktadir. Bu degisimlerin yagsandig1 alanlardan birisi de internetin en yogun kullanildig1 turizm
sektoriidiir. Ozellikle web sitelerinin biiyiik bir gelisim kaydetmesi, isletmelere ve miisterilere cesitli
avantajlar sunmasi, pek c¢ok isletme ve miisteriyi pazara ¢ekmekte ve boylece pazarlama faaliyetlerini
web siteleri ile gerceklestirmelerini saglamaktadir. Bu sebeple web siteleri, turistlerin seyahatlerinden
once karar vermelerinde vazgegilmez rol oynamaktadir. Bu baglamda bu ¢alismada internetin turizm ve
konaklama isletmeleri agisindan 6neminden bahsedilerek, konaklama isletmelerinin pazarlanmasinda
web sitelerinin 6nemine yer verilmistir.

Aragtirmanin evrenini Kocaeli’nde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri (n:52) olustururken,
amacl ornekleme yontemiyle Kocaeli ilinde yer alan turizm isletme belgeli 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri (n:19) secilmistir. Arastirmada konaklama isletmelerinin pazarlanmasi bakimindan
web sayfalarm etkin kilabilecek 6zellikleri dikkate alarak Kocaeli’de faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin web sayfalarini degerlendirmek amaglanmistir. Cagdas bir iletisim platform olarak web
sitelerinin Kocaeli ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin web sitelerinde
bulunan degigkenler icerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir. Kocaeli’de faaliyet gosteren ve
orneklem kapsamina alinan konaklama isletmelerinin web sayfalari, web sayfalarini islevsel kilabilecek
bilgi ve 6zellikler agisindan degerlendirilmek igin ziyaret edilmistir. Arastirmada ; rezervasyon bilgileri,
tesis bilgileri, iletisim/etkilesim bilgileri ve ¢cevresel alan&web site yonetimi bilgileri olmak tlizere
dort boyut ve 34 maddelik bir 6lgek olusturularak oteller nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi
ile degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda konaklama isletmelerinin web sitelerinde rezervasyon
bilgilerinin yetersiz oldugu, daha c¢ok klasik otel tanmitimma yonelik bilgilerin yer aldigi ancak
sanal tur ve istthdam gibi daha giincel konularda ise yetersiz olduklari, iletisim konusunda standart
bilgiler verilmekle birlikte forum/blog gibi tiiketici yorumlar1 gibi giincel kullanimlarin eksik oldugu
ve cevresel alan bilgisi agisindan ulagim bilgisinin oldugu ancak otelllerin konumlandiklar1 sehirler
hakkinda bilgi barindirmadiklar goriilmektedir. Arastirma sonucunda web sitelerinin kullanilabilirligini
ve erisilebilirligini artirabilmek i¢in sitelerin kullanim pratiklerine yonelik nerilerde bulunulmustur.

2. LITERATUR INCELEMESI

Bu boliimde internet ve web kavramlarina deginilecek, konaklama isletmelerinde web sitelerinin
kullanimi1 hakkinda bilgilere yer verilecektir. Ayrica aragtirmanin érneklemini olusturan Kocaeli turizmi
ve konaklama isletmelerinin yapisina iligkin bilgi verilecektir.

2.1 Konaklama isletmelerinde Web Sitelerinin Kullanimi

Kiresellesme ile birlikte octaya ¢ikan degisimlerden biri de teknolojik gelismelerdir. Bu
sebeple bugiin isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji elde edebilmeleri ancak
teknolojik gelismeleri takip etmelerine baghdir. Teknolojik yeniliklerle birlikte ortaya ¢ikan en
o6nemli yeniliklerden birisi de internettir (Erdem ve Kabake1, 2004: 121). Williams vd. (1996)’a gore
internet, diinyanin pek ¢ok yerinden milyonlarca kisi ve organizasyonun katildig: bilgisayarlar arasi
bilgi transferini gerceklestiren bir ag olarak tanimlanmaktadir ve internet sayesinde isletmeler yilin
365 giinii ve 24 saat ciizi bir iicret karsiliginda kapilarini diinyanin her tarafina agabilme olanagina
sahip olabilmektedirler (Birkan, 1998). ilaveten internet sayesinde kullanicilar; herhangi bir web
sayfasina baglanarak, hem bos zamanlarini keyifli bir sekilde degerlendirmekte hem de ticari ve
islerini gerceklestirmede bir ara¢ olarak kullanabilmektedirler (Boylu ve Tuncer; 2008).

Internet, bilgiye hizli bir sekilde ulasmayi ve etkili bir iletisimi saglayan, isletmelerin gelisim
stirecini artiran, misteri odakli calismaya aracilik eden, rekabet istiinliigii kazandiran, miisteri
memnuniyeti saglayan ve maliyetleri azaltan sanal bir aragtir (Cubukcu, 2010:40). Kimi yazarlara
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gore (Mathur, Mathur ve Gleason, 1998; Hoffman ve Novak, 1996) internetin genel bir bilgi sistemi
olarak kullanilmasi, beraberinde isletmelerin pazarlama faaliyetlerinde interneti kullanmasini da
zorunlu hale getirmistir. Bilginin depolanabilir, siniflanabilir, alinabilir, izerinde islem yapilabilir ve
insan engeli olmadan otomatik olarak yazilim araclar ile dagitilabilir olmas1 nedeniyle isletmelerin
pazarlama faaliyetleri i¢in uygun ortam saglamaktadir (Boylu ve Tuncer; 2008: 12). Ancak isletmeler bu
teknolojiden yararlanmak ve verimlilik elde edebilmek i¢in etkili ve dogru internet pazarlama stratejisi
gelistirmesi gereklidir (Cubukgu, 2010:40). Internetin konaklama igletmelerinde kullanimi ise daha
cok; iletisim, pazar arastirmalari, tiiketici hizmetleri, pazara niifus, iirlin gelistirme, siireg¢ gelistirme
maliyetlerini azaltma, dogrudan pazarlama, reklam ve iiriin dagitimi konularinda olmaktadir (Liu, 2000).

Glintimiizde internet ile pazarlamada web ve elektronik posta olarak iki temel uygulama bulunmaktadir.
Web; isletmelerin internette varlik gésterme faaliyetlerinden, tanitim, reklam ve destek hizmetlerine ve
hatta siparis-satis islemlerine kadar her asamada yer alma teknolojisine sahiptir. Elektronik posta ise;
ozellikle dogrudan pazarlama sistemi icerisinde potansiyel miisteriye ulagsma, bagimlilik ve tutundurma
stratejilerini gerceklestirebilme giiciine sahiptir (Cubukcu, 2010:40-41). Turban vd. (2006)’e gore tiim
isletmelerin bir web sitesine ihtiyaci vardir ve internette faaliyet gOsteren isletmelerin {iriin ve/veya
hizmetlerinin tanitimini yapma ve tiiketicileri ¢ekmede baglica yol web siteleridir. Bagarili bir web
sitesinin tasarimi, tiikketicinin beklentileriyle iligkilidir ve web sitesi tasarimina, tiiketici ihtiyaglarinin,
beklentilerinin ve problemlerinin tanimlanmasiyla baslanmalidir (Bayram ve Yayli, 2009: 349).
Konaklama isletmelerinin hizmet isletmesi 6zelligini tasimalarindan &tiirii internet iizerinden yapilan
e-is ve e-ticaret uygulamalar1 son derece 6onemlidir ve internet’in en hizli biiyliyen ve grafikleri ve
resimleri gésteren alani olan World Wide Web sayfalarinin da énemlidir (Karamustafa vd., 2002: 53).

Martin ve Ibrahim (2006)’e gore isletmelerin web sitelerini gelistirmesi son derece dnemlidir. Potansiyel
bir tiiketici lirlin veya hizmet sunan bir¢ok isletmenin web sitesine kolayca ulasabilir ve bunlar arasinda
karsilastirma yapabilir. Bu nedenle, internet yolu ile yeni tiliketicilere ulasmak ve mevcut tiiketicileri
muhafaza etmek i¢in isletmeler web sitelerini dogru anlasilir ve kullanisli tasarlamalidirlar. Aksi takdirde
potansiyel tiiketiciler, kolaylikla bir bagka isletmenin web sitesinden yana tercih kullanabilirler. Cox ve
Dale (2002) nitelikli bir web sitesini nelerin etkiledigine bakilirken dikkate alinmasi gereken en 6nemli
0zeligin site tasarimi oldugunu belirtmektedir. Bir web sitesi, tiiketicilerin ihtiya¢larini karsilayabilmeli,
memnuniyet ve baglilik olusturmali ve tiiketicilerin tekrar siteyi ziyaret etmelerini saglamalidir. Ayrica
web siteleri, tiiketiciler ile isletmeler arasinda interaktif bir rol oynadigindan, tiiketicileri cezbederek
cekebilen, sitenin giivenli oldugunu hissettirebilen, kullanicilar siteye bagliyan ve memnun edebilen
siteleri bagarili olarak tanimlanmaktadir (Harridge, 2004; Taylor ve England, 2006; Muylle, Moenaert
ve Despontin, 2004; Liu ve Arnett, 2000; akt: Bayram ve Yayli, 2009: 349).

Turizm sektorii de internet tabanli gelismeler nedeniyle dagitim kanallarinda yasanan déniigiimlerinden
dogrudan etkilenen alanlarin baginda gelmektedir. Konaklama isletmeleri i¢in de internetin dogrudan
dagitim araci olarak oneminin giderek artmasiyla, etkili web sitelerinin gelistirilmesi ve korunmasi
isletme basarisinda kritik rol oynamaktadir. Leong (2003)’e gore internetteki ticari islemlerin en biiyiikleri
arasinda seyahat ve turizm iligkili rezervasyonlar yer almaktadir. Kim ve Kim’in (2004) turizm sektorii
bazinda yaptiklart arastirmalarinda ise internet kullanim siklig1 ve ¢evrimigi satis arasinda anlamli bir
iligki oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu noktada konaklama isletmelerinin internet uygulamalarini aktif ve etkin
kullanmalar1 gerekliligi anlagilmustir (Giizel vd., 2014: 6; Bayram ve Yayli, 2009: 349). Internet arama
motorlar1 araciligi ile yapilan bir taramada Hilton, Hyatt, Intercontinental, Sheraton gibi uluslararasi
otel zincirlerinin tanitim amacgh kullandiklar1 duragan web sitelerinin 6tesinde internet {izerinden online
rezervasyon kabul edebildikleri etkilesimli web siteleri de bulunmaktadir (Karamustafa vd., 2002: 53).
Kline, Morrison ve St. John (2004)’{in konaklama isletmelerinin web sayfalarini inceledigi arastirmada;
kullanict dostu bir web sayfasi tasarimi, web sayfasinin gekiciligi ve pazarlama etkinligi ve teknik
ozellikler olmak tizere dort boyut ortaya konmustur. Ayrica web sayfalarinin ¢ekiciliklerini kullanmada
basarili olduklarini, ancak diger 6zelliklerinin gelistirmesi gerektigi sonucuna varilmistir (Asmadili ve
Yiiksek, 2018:18).

Konaklama igletmeleri yonetimlerinin miisterilerin ¢ekilmesinde web sitelerinde dikkat etmeleri gereken
bazi unsurlar bulunmaktadir. Ornegin Jeong vd. (2003) cevrimici tiiketicilerin satin alma davranislarini
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tetikleyen unsurun web sitelerinin sunumu ve miisterinin edindigi sitenin sundugu bilgiden edindigi
tatmine bagli oldugunu belirtmekte, Huizingh (2002), web sitelerinin en 6nemli unsurlarinin site
tasarimi ve igerik bilesenleri oldugunu vurgularken, Lu & Yeung (1998), temel web site bilesenlerinin
sistem fizibilitesi, iglevsellik ve sosyal kabul edilebilirligi oldugunu vurgulamaktadir. Buhalis ve Law
(2008), web sitelerinin iglevsel ve kullanilabilir duyusal igeriklerinin kritik 6nem tasidigini, Liu vd. de
(2000), bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, eglence, tasarim kalitesi ve sistem kullanilabilirliginin e-ticareti

destekleyen temel Ogeler oldugunu belirtmektedir. Chu (2001) ise konuyu turizm sektorii agisindan
ele alarak, seyahatcilerin web sitelerinin bilgilendirici, etkileyici ve etkilesimli olmasi gerektigini
ifade etmektedir. Haley (2008), web sayfas1 tasariminda; gelir artirici ¢evrimigi rezervasyon sekmesi,
misafirlerin otelde kalmasini ikna edici hizmetler hakkinda bilgi sekmesi, potansiyel ya da mevcut
misterilerle diyalogu siirdiirecek web arac1 ve otelin marka degerini artiracak projelerin yansitilmasinin
gerektigini vurgulamaktadir. Rong ise (2009) otellerin etkinlikler, rezervasyon, iletisim ve otel gevresi
hakkinda bilgilerini web sitelerinde sunmalar1 gerektigini belirtmektedir. (Giizel vd., 2014: 7).

Konaklama isletmeleri internet araciligiyla web sitesi kurarak pek¢ok avantaj elde edebilmektedir.
Bunlar (Karamustafa, 2002:53):

e Mevcut ve potansiyel miisterileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama iletisimi kurabilir ve bu yolla
sunduklari tiriinii etkin ve siirekli olarak tanitma olanag,

e Pazarlama ve satis faaliyetlerinde oldukg¢a dnemli tasarruflar,
e Isletme ici bilgi gereksinmelerini internetten saglayarak bilgiye hizli ve ucuz erisim olanagi,
e E-mail yoluyla mevcut ve potansiyel miisterileri ile daha hizli ve maliyeti diisiik iletisim kurma,

e Kisa donem yerine uzun vadeye yayilmis bir beklenti ile tiiketiciyi sunduklari iirlin ve gelisimlere
yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme olanagi,

e Pazarlama arastirmasi yapabilme,

e Online satig, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklar1 elde ederek e-ticaret yapabilme sansi
yakalayabilirler.

Hanna ve Millar (1997)’a gore, konaklama isletmeleri internetin sagladigi bu avantajlardan
yararlanabilmek i¢in web sayfalarinin diizenlenmesinde ve sayfalarda yer verecekleri bilgilerin
sunumunda ve igeriklerinin gilincellestirilmesinde devamli izleyici ve yonlendirici olmalidirlar. Bu
baglamda, konaklama isletmelerinin web sitelerinde bulunmasi gereken birtakim temel 6zellik ve
bilgiler su sekilde 6zetlenebilir (Murphy vd., 1996: 75; Azaltun, 2000: 23-43; Palmer ve McCole, 2000:
199-200; Tierney, 2000: 215-219; Yayl1, 2000: 36-40; akt: Karamustafa, 2002:53-54):

elektronik posta 6zelligi

e seyahat ile ilgili bilgiler

e kendi web adresinin (URL) bulunmasi 6zelligi

e rezervasyon yapmaya yonelik bilgiler

e online rezervasyon 6zelligi

e promosyon uygulamalar1 ve indirimlerle ilgili bilgiler

e diger konaklama igletmeleri ile baglant1 kurabilme 6zelligi
e geri bildirim formu 6zelligi

e online 6deme yapabilme 6zelligi

e Dbirden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme 6zelligi

e gorsel ve isitsel ozellikler
e igletme sahipligi ile ilgili bilgiler
e sikca sorulan sorulara cevap verme o6zelligi

e isgorenlere yonelik bilgilerdir.
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Bir pazarlama ortami olarak Internet, pazarlama arastirmasindan Pazar bdliimlendirmesine
hedefleme ve konumlandirmaya, pazarlama karmasinin etkin kullanimina ve pazarlama organizasyonuna
ve kontroliine kadar tiim pazarlama alanlarini sanallastirmak i¢in biiylik yarar saglayabilir (Liu, 2000).

2.2 Kocaeli Turizm Potansiyeli

Asya ile Avrupa kitalar1 arasinda 6nemli kara ve demiryolu giizergahlarinin kesistigi bir yerde
kurulan Kocaeli, bugiin Marmara Bolgesi’nin ve lilkemizin en dnemli yerlesimlerinden biridir. Kocaeli
cevresinde yaklastk M.0.3000°den itibaren insanlarin yasamakta oldugu yapilan arastirmalar sonucu
ortaya ¢ikmustir. Giiniimiize kadar devamli iskan edilmis olan Izmit’e ait, ilk deliller M.O.12.yy’ a kadar
dayanmaktadir. 11k ¢aglarda, Bithynia adi verilen bolgede kurulan kentler, sirastyla, Olbia, Astakos,
Nicomedia, [znikmid, izmid ve Kocaeli adlarin1 almistir. Trakyardan gelen Megaralilar M.O. 712>de
[zmit Kérfezirnin giineyindeki Basiskele yoresine yerleserek Astakos adi verilen bir kent kurdular.
Astakos halk1M.O. 262 yilinda, bugiinkii izmit’in bulundugu alanda kurulan bélgeye yerlesmistir. Bitinya
Kralligonin yikilincaya kadar baskenti kalacak bu kente, kurucusundan dolay1 Nicomedia adi verilir.
Sehri insa ettiren Biiyiik Iskender’in Anadolu’yu zaptetmekle gorevli krali Nikomedes, sehre esinin
ismini vermistir. Giderek yiikselen Bitinya Krallig1’nin merkezi Nikomedia biiyiik Helenistik sehir olur.
M.0.91-94 yillarinda Romalilara bagislanir. M.S.284 yilinda imparator Diokletionus, Nikomedia’y1
yeniden baskent yapar. Onun zamaninda Nikomedia; Roma, Antakya, Iskenderiye’den sonra diinyanimn
dordiincii biiyiik sehridir. 11.yy.”mn son ¢eyreginde Nikomedia Selguklular tarafindan fethedilir. [.Hagh
Seferi’nde geri alinan Nikomedia bir siire Latinlerin iggalinde kaldiktan sonra tekrar Sel¢uklular’a
gecer. Orhan Gazi zamaninda, Adapazari ve Hendek yorelerinin Valisi Akcakoca, kenti alinca sehir
Osmanli Devleti’nin egemenligine girer.Baslangigta Iznik’in yan komsusu anlaminda iznikmid olan
bu sehrin adi, zamanla Izmit’e doniigmiistiir. 1888 yilina kadar istanbul’a bagli kalan izmit bu tarihten
sonra ayr1 bir kent olur. Istiklal Harbi dncesi Ingiliz ve Yunanli kuvvetlerin isgalinde kalan sehir 28
Haziran 1921°de kurtarilmis, Cumhuriyetin Ilanindan sonra da Kocaeli Vilayetinin merkezi olmustur.
Cumhuriyet doneminde bdlgeye yapilan sanayi yatirimlar ile sanayi alt yapis1 tamamiyla sekillenir,
hem devlet hem de 6zel girisimler artar. Bugiin ileri diizeyde sanayi ve endiistri kenti olan Kocaeli;
cevresi ile demiryolu ve en gelismis karayolu agina sahiptir. Bunun yam sira Derince Limaniyla da
diinyanin dort bir yanina deniz yolu baglantis1 kurulmustur. Kocaeli, gerek sanayi sektoriindeki iiretim
ve katma deger, gerekse bu sektorde ¢alisan insan agisindan sadece Tiirkiye i¢in degil diinya i¢in de
ilging bir ornektir. Dogal giizellikleri, plajlari, yaylalari, Kartepe kayak merkezi ve tarihi eserlerinin
yaninda Karadeniz ve Marmara Denizi’ne olan kiyilari ile Kocaeli 1li ticaret, kiiltiir ve turizm agisindan
da ayr1 bir 6nem tagimaktadir (http://www.kocaeli.bel.tr/ ; Alyakut ve Kii¢iikkomiirler, 2018). http://
www.kocaeli.gov.tr/turizm) .

Kocaeli, kuzeyde Karadeniz, giineyde Bursa, bat1 ve kuzeybatida Istanbul, doguda Sakarya
illeriyle cevrilidir. Ilin kuzey kesiminde tepeler, giiney kesiminde ise Samanli Daglar1 yer alir. Kocaeli
sinirlari i¢inde bulunan tek 6nemli g6l Sapanca’dir. Samanli Daglan ile Karadeniz kiyisi ardindaki
alanlar sik ve nemcil ormanlarla kaplidir. Eskiden korfezin kuzey kiyilarinda yaygin olan zeytinlikler
kent ve sanayi alan1 elde edilmesi amaciyla yok edilmis durumdadir (TUIK, 2013).

Kocaeli binlerce yillik gegmisi ve kiiltiirel degerleri ile kiiltiir turizmi bakimindan oldukga
zengindir. Kentte bulunan eserlere bakildiginda, Av Koskii ile Atatiirk Heykeli arasinda yer alan Saat
Kulesi (Izmit) kentin sembolii olmustur. Sehir miizeler bakimindan oldukca zengindir. izmit merkezde
saat kulesinin yaninda Kasr-1 Himayun Saray Miizesi bulunmaktadir. Miize 1999 depreminde agir hasar
gdormiis olup 2005 yilinda restorasyonu tamamlanarak tekrar hizmete agilmistir. Osman Hamdi Bey Evi
ve Miizesi (Eskihisar kdyii), TCG Gayret Miizesi (Izmit), Yarhisar Miize Gemisi (Gélciik), Elektronik
Kent Miizesi (Izmit) en gok ziyaretgi alan miizelerdir. Ayrica Romalilar déneminde yapilan sehir surlart
Roma Cagi duvar teknigi ve tugla ig¢iligini gdstermesi yoniinden biiyiik 6nem tagimaktadir. Pertev Pasa
Kiilliyesi (Izmit), Coban Mustafa Pasa Kiilliyesi (Gebze), Fevziye Cami (Izmit), Orhan Cami (Izmit),
Eskihisar Kalesi, Mimar Sinan Kopriisii (Dilovast), Fatih Sultan Mehmet Otagi (Gebze), Kaiser Wilhelm
Koskii (Resim 2) (Hereke), Ug Tepeler Tiimiiliisleri (Izmit), Giiltepe Nekropolii (Izmit), Siileyman Pasa
Hamami (Izmit) ve Pembe Kosk (izmit) ilde bulunan tarihi degerlerden birkagidir. Eski bir liman sehri
olan Kerpe’de yer alan antik limanda tarihi bir deger tasimaktadir (Zengin ve Heper, 2013: 55).
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Kocaeli ili demografik yapisi incelendiginde, yasayan halkin Cerkezler, Giirciiler, Abhazlar gibi
Kafkas halklarindan, Bosnaklar, Bulgaristan, Arnavutluk, Yunanistan, Makedonya vb. Balkan halklarina
ve hatta iilkemizin Karadeniz, Dogu Anadolu halklarindan, Kocaeli ili yerlisi sayilan Manavlara kadar
zengin bir kiiltiirel mozaige sahiptir (Uziimcii vd., 2017:s.133). Kocaeli ili Klasik Tiirk mutfaginm yani
sira tarihi Ipekyolu ve Baharat yolu iizerinde bulunmasi, ¢ok sayida medeniyete ev sahipligi yapmasi,
halen farkli kiiltiirlerin birlikte yasamasi nedeniyle 6dnemli bir lezzet birikimine sahiptir (Alyakut ve
Kiigiikkomiirler, 2018).

Kocaeli doga turizmi agisindan da en az kiiltiir turizmi kadar zengindir. Kartepe, Basiskele,
Karamiirsel, Degirmendere, Golciik, Kandira ilgeleri flora ve faunasi bakimindan olduk¢a zengindir.
Kartepekis sporlari merkeziile istanbul’a yaklasik bir saatlik yakinligiyla da hafta sonlari giiniibirlikgilerin
ilgisini ¢ekmektedir. Ayrica Kartepe doga sporlari i¢in dag, gél ve ormanlariyla doga sporlari i¢in uygun
oldugundan; Bisiklet-Triatlon, Oryantiring-izcilik-Binicilik-Hava Sporlari-Su Sporlari- Motor Sporlari
vb. spor tiirleri yapilmaktadir. Kocaeli’nin Kandira il¢esinde yer alan Kefken ve Kerpe mavi bayrakli
plajlar1 ile deniz turizmine hizmet vermektedir. Kandira hem gastronomisi, kiiltiirel unsurlart hem de
denizi ve dogal giizellikleriyle her yil i¢ turizme ve ikincil konut turizmine hizmet etmektedir. Ilaveten
Kocaeli merkez ilgesi siirlarinda yer alan Beskayalar Tabiat Parki, Darica-Bayramoglu Kus Cenneti ve
Temal1 Parki, Ormanya Tabiat Parki, Kuzuyayla; vahsi doga, temiz hava, panoramik manzarasiyla Kuzu
Yayla, Gebze’ye bagl Tavsanli Kdyiindeki kireg taglarinin erimesi sonucu gelisen 6zgiin jeomorfolojik
sekilleri ile Ballikayalar Vadisi, Sapanca Golii ve Karamiirsel il¢esi Bagdegirmen Mesire Alan1 Kocaeli
Ili'nde dag ve doga yiiriiyiisleri yapmaya elverisli yerlerdir. Bu turizm tiirleri disinda Kocaeli Yenikdy
sinirlart igerisinde bulunan Yazlik Ilicast ve Masukiye Sifali Suyu ile Bahgecik beldesinde bulunan
Soguksu Sifali Suyu termel turizm potansiyeli tasimaktadir. Yine bir saglik turizmi tiirii olan medikal
turizmi; Kocaeli iiniversitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi ve ¢esitli 6zel hastaneler de yapilmaktadir.

Kocaeli’nin cografi durumu ve jeopolitik konumu itibariyle kongre turizmi i¢in uygun olup,
sanayi kenti olmasi itibariyle de kullanilamayan biiyiik bir kongre potansiyeli mevcuttur. Kentte bulunan
kongre merkezleri; Sabanci Kiiltiir Sitesi, Siileyman Demirel Kiiltiir Merkezi, Kocaeli Universitesi
Baki Komsuoglu Kongre merkezi ve kentte yer alan tablo 4’te goriilen otellerin de kongre olanaklari
bulunmaktadir.

2.4 Kocaeli Konaklama Isletmelerinin Potansiyeli

Kocaeli 11 Kiiltiir Turizm Miidiirliigii Eylil 2018 verilerine gore; Kocaeli konaklama isletmeleri
sayisina bakildiginda tablo 4’de turizm igletme belgeli 47 adet yildizli otel olmak iizere toplam 52 adet
konaklama tesisi bulunmaktadir.

Tablo 1: Kocaeli Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesisleri
Kapasite Bilgileri (05/09/2018)

. KAPASITE BILGILERI
TUR VE SINIFI TESIS
SAYISI ODA YATAK
SAYISI SAYISI
5 YILDIZLI OTEL 5 819 1638
4 YILDIZLI OTEL 14 1479 3002
3 YILDIZLI OTEL 16 922 1831
2 YILDIZLI OTEL 11 337 639
1 YILDIZLI OTEL 1 14 28
MUSTAOI%;LAPART 2 2 124
PANSIYON 2 46 98
7ZEL KONAKLAMA
0 T%I;I si 1 156 312
TOPLAM 52 3835 7672
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3. ARASTIRMA

Aragtirmanin yontemi olarak otel isletmelerinin web sayfalarinin tasarim 6zellikleri ve pazarlama
uygulamalarint degerlendirmeyi amaglayan bu calismada nitel arastirma tekniklerinden biri olan igerik
analizi kullanilmistir (Asmadili ve Yiiksek, 2018:19). Elde edilen veriler; Var ve Yok seklinde kodlanarak,
konaklama igletmelerinin web sayfalarinda yer alan 6zellikler sikligina gore degerlendirilmistir.

Literatirde konaklama isletmelerinin web sayfalar1 farkli sayida ve nitelikte maddelerle
degerlendirilmistir. Murphy ve digerleri (1996), 32 maddede; Law ve Hsu (2005), 4 boyut ve 36
maddede; Bayram ve Yayli (2009) 51 maddede; Chiannh (2003), 5 boyut ve 19 maddede; Giannapoulos
ve Mavragani (2011), 5 boyut ve 19 maddede; Elliott ve Meng (2011) ise 4 boyut ve 40 madde
isletmelerin web sayfalarin1 degerlendirmislerdir. Akkan ve Bozyigit arastirmalarinda bu 6l¢eklerden
yararlanarak ve Kuzu (2010)’nun sosyal medya baglantilar: ile Murphy vd. (1996)’in (kendine ait
web sitesi ismi); Giannapoulos ve Mavragani (2011)’in (indirilebilir dzel icerikler) ve (eposta listesine
katilim) maddeleri eklenerek rezervasyon bilgileri, tesis bilgileri, iletisim/etkilesim bilgileri ve ¢evresel
alan&web site yonetimi bilgisi olmak lizere dort boyut ve 34 maddelik bir 6l¢ek olusturulmustur.

Bu arastirmanin evrenini Kocaeli 11 Kiiltiir turizm Miidiirliigii verilerinde (05.09.2018) yer alan
Kocaeli ili Turizm Isletme belgeli tesisleri yer alan konaklama isletmeleri olusturmakta, drneklemini ise
Kocaeli ili Turizm Isletme belgeli 4 ve 5 yildizl otelleri olusturmaktadir. Bu baglamda calisma Kocaeli
ili turizm isletme belgeli 4 ve 5 yildizli otelleri ile sinirlidir. Konaklama isletmelerinin web sayfalarinin
stirekli giincellenmesi, kolaylikla yeni 6zellikler eklenip ¢ikarilabilmesi arastirma sonuglarinin gegerlilik
sliresini azaltmaktadir, bu nedenle bu arastirma verilerin toplandigi 01-12 Ekim arasindaki siireyi temsil
edebilmektedir.

Arastirmanin Bulgulari

Tablo 2: Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinin Rezervasyon Bilgileri A¢isindan Degerlendirilmesi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel
(n=5) (n=14)
Var Yok Var Yok
1.0da fiyatlan 3 2 8 6
2.Doviz Kurlart 3 2 5 9
REZERVASYON | 3 Online rezervasyon 3 2 8 6
BILGILERI 4.Rezervasyon goriintiileme ve iptal | 2 3 8 6
5.0telgiris/¢ikis saatleri 3 2 5 9
6.0zel istek formlar 2 3 5 9
7.Giivenli Odeme 2 3 8 6
TOPLAM 18 17 47 51

Tablo 2’de konaklama igletmelerinin web sitelerinde yer alan rezervasyon bilgileri
degerlendirilmistir. Buna gore toplam degisken sayisinda 5 adet 5 yildizli otelin degisken sayisi 35 olup,
4 yildizli 14 otelin degisken sayisi ise 98’dir. Bu otellerin web sayfalarindan edinilen tablolastirilan
bilgiler incelendiginde; bes yildizli olmasina ragmen bu otellerin 3 tanesinin Rezervasyon goriintiileme
ve iptal, Ozel istek formlar1 ve Giivenli Odeme degiskenlerini web sayfalarinda barindirmadigi
goriilmektedir. Yine bes yildizli bu otellerin 2 tanesinin de Oda fiyatlari, Doviz Kurlari, Online
rezervasyon ve Otelgirig/cikis saatleri gibi miisterinin karar siirecini dogrudan etkileyecek olan bilgilerin
bulunmadigi goriilmektedir. Tablo 5’de goriildiigi lizere dort yildizl otellerin web sayfalarinda; Doviz
Kurlari, Otelgiris/cikis saatleri ve Ozel istek formlarina iliskin bilgilerin yalnizca 5 tesiste bulundugu
goriilmektedir. Diger rezervasyon bilgileri ise 8 adet tesiste bulunurken, 6 adet tesiste bulunmamaktadir.
Sonug olarak; otelin miisteri tarafindan tercihini dogrudan etkileyen ve bir web sayfasinda mutlaka
bulunmas1 gereken bu rezervasyon bilgilerinin bu {ist sinif otellerin web sayfasinda dahi yetersiz oldugu
anlagilmigtir.
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Tablo 3: Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinin Tesis Bilgileri Acisindan Degerlendirilmesi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel
(n=5) (n=14)
Var Yok Var Yok
1. Otelin haritasi 5 - 14 -
2.0tel ozellikleri 5 - 14 -
3.0dalarin 6zellikleri 5 - 14 -
TESIS 4.0Otelin resimleri 5 - 13 1
BILGILERI 5.0tel promosyonlar1 3 2 11 3
6.Restoranlar 5 - 14 -
7.Sanal turlar 1 4 3 11
8.Toplant1 ve kongre olanaklar1 5 - 12 2
9.istihdam olanaklari 3 2 5
TOPLAM 37 8 100 26

Tablo 3°da konaklama igletmeleri web siteleri tesis bilgileri agisindan degerlendirilmistir. Buna
gore; tabloda yer alan bes yildizli otellerin tamaminin otel haritasi, otel 6zellikleri, odalarin 6zellikleri,
otelin resimleri, restoranlar, toplant1 ve kongre olanaklarina sahip olduklar1 ancak bu otellerin otel
promosyonlart ve istihdam olanaklar1 degiskenine iic otelin, sanal tura ise sadece bir otelin sahip
oldugu goriilmektedir. Dort yildizli otellerde ise otel haritasi, otel 6zellikleri, odalarin 6zelliklerine ve
restoranlara tamaminin sahip oldugu, sanal tura ise sadece ii¢ tesisin, istihdam olanaklarina ise bes tesisin
sahip oldugu anlagilmaktadir. Tablodan genel olarak otellerin klasik otel tanitimina yonelik bilgilerin yer
aldig1 ancak sanal tur ve istihdam gibi daha giincel konularda ise yetersiz olduklar tespit edilmistir.

Tablo 4: Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinin iletisim/Etkilesim BilgileriAcisindan Degerlendirilmesi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel
(n=5) (n=14)
Var Yok Var Yok
1.Telefon numarasi 5 - 14 -
2.Adres 5 - 14 -
3.E-posta adresi 5 - 14 -
LETISIM/ 4.Faks numarasi 2 3 8 6
ETKILESIM [ 5.Geribildirim formu 2 3 5 9
BILGILERI 6.0Online forum 1 4 5 9
7.Sosyal medya baglantisi 5 - 11 3
8.Kendine ait web ismi 4 1 13 1
9.indirilebilir 6zel igerikler - 5 5 9
10.E-posta listesine katilim 5 - 12 2
11.Cok dil segenegi 5 - 12 2
TOPLAM 39 16 113 41

Konaklama isletmelerinin  web  sitelerinin  iletisim/etkilesim  bilgileri  ag¢isindan
degerlendirildiginde; hem bes hem de dort yildizli otelerin tamaminin Telefon-Adres ve E-posta gibi
temel iletisim bilgilerinin bulundugu tespit edilmistir. Bununla birlikte otellerin tamamina yakinin
Sosyal medya baglanti linkleri bulundugu da gézlemlenmektedir. Ancak iletisim konusunda daha eski
teknolojisi denilebilecek fax degiskenin ¢ok sinirli sayida tesiste bulundugu goriilmiistiir. Buna karsin,
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giincel uygulamalardan olan online forum/bloglarin da son derece yetersiz oldugu tespit edilmistir.
Sonug olarak otel web sayfalarinda genel olarak iletisim konusunda standart bilgiler verilmekle birlikte
forum/blog gibi tiikketici yorumlar1 gibi giincel kullanimalarin eksik oldugu gortilmektedir.

Tablo 5: Konaklama sletmelerinin Web Sitelerinin Cevresel Alan/Web Site Yénetimi Bilgisi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel
(n=5) (n=14)
CEVRESEL Var Yok Var Yok
ALAN &WEB 1.Ulasim 5 - 14 -
SITE 2.Sehirdeki cazibesi yiiksek yerler 1 4 4 10
YONETIMI 3.Sehrin genel bilgisi 1 4 1 13
BILGISI 4.Son giincelleme tarihi 5 - 12 2
5.Site haritasi 4 1 9
6.Arama motoru - 5 3 11
7.Diger isletmelerle baglantilar 2 3 5 9
TOPLAM 18 17 48 50

Tablo 5’de konaklama isletmelerinin web sitelerinin ¢evresel alan/web site yonetimi bilgisi
acisindan degerlendirilmesi goriilmektedir. Otellerin tamaminin ulagim bilgisini web sayfasinda
barindirdigi ancak bu otelllerin web sitelerinin konumlandiklari sehirler ve bu sehirlerin cazibesi
yliksek yerleri hakkinda bilgi barindirmadiklar1 ve dolayisiyla web siteleri iizerinden Kocaeli kenti ve
bulunduklar1 destinasyonun tanitimina katki saglayacakalr1 bilgiyi web sayfalarinda barindirmadiklari
gorilmektedir.

4. SONUC ve ONERILER

Gunilimiizde tiiketiciler, mal ve/veya hizmetleri satin alirkenen iyi fiyatta ve en kisa siirede teslim
edilebilen secenekleri tercih etmektedirler. Bu nedenle geleneksel dagitim kanallar1 yaninda giincel
dagitim kanali olan internet lizerinden yapilan satislarda 6nem arz etmeketdir. Bu baglamda giincel otel
isletmeleri geleneksel satiglarinin yanisira, internet iizerindn onlarin dogrudan satigalrini artirabilecek
web sayfalarinin etkin bir sekilde diizenlenmesi ve bu otellerin faaliyetlerine iliskin gerekli, yeterli
bilgileir icermesi gereklidir.

Yapilan bu arastirma 6rneklemini olusturan Kocaeli ilinde faalyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerin oda
rezervasyon bilgileri, tesis bilgileri, iletisim bilgileri ve ¢evrelerine ait bilgilerine ait degiskenler nitel
arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi ile degerlendirilmistir. Bu ¢alismada ulagilan bulgular
sonucunda; konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer alan rezervasyon bilgileri degerlendirildiginde
otelin miisteri tarafindan tercihini dogrudan etkileyen ve bir web sayfasinda mutlaka bulunmasi gereken
bu rezervasyon bilgilerinin bu {ist sinif otellerin web sayfasinda dahi yetersiz oldugu anlagilmistir.
Konaklama isletmeleri web siteleri tesis bilgileri agisindan bakildiginda ise genel olarak otellerin klasik
otel tanitimia yonelik bilgilerin yer aldig1 ancak sanal tur ve istihdam gibi daha giincel konularda
ise yetersiz olduklar1 tespit edilmistir. Konaklama isletmelerinin web sitelerinin iletisim/etkilesim
bilgileri agisindan degerlendirildiginde; otel web sayfalarinda genel olarak iletisim konusunda standart
bilgiler verilmekle birlikte forum/blog gibi tiiketici yorumlari gibi giincel kullanimlarin eksik oldugu
goriilmektedir. Son olarak konaklama isletmelerinin web sitelerinin ¢evresel alan/web site yonetimi
bilgisi acisindan degerlendirildigi c¢alismada; otellerin tamaminin ulasim bilgisini web sayfasinda
barindirdigi ancak bu otelllerin web sitelerinin konumlandiklari sehirler ve bu sehirlerin cazibesi
yliksek yerleri hakkinda bilgi barindirmadiklar1 ve dolayisiyla web siteleri iizerinden Kocaeli kenti ve
bulunduklar1 destinasyonun tanitimina katki saglayacakalr1 bilgiyi web sayfalarinda barindirmadiklari
goriilmektedir.
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Bu arastirma sonucunda Kocaeli ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerin web sayfalart
ziayret edilerek veriler elde edilmis ve elde edilen veriler sonucunda asagidaki sonuglar ¢ikarilarak, bazi
oOneriler getirilmistir.

» Genel olarak web sayfalarinda pop-up olarak agilan pencereler yoluylla bilgilendirme yapilmakta
ancak ayni anda ddviz kuru, oda fiyati1 gibi bilgilere ayn1 sayfada, ayni anda ulagilamamaktadir.
Bu anlamda otellerin web sayfasi tasariminda kullanicinin ihtiya¢ duydugu bilgilern bir biitiiniik
icerisinde sunulmasi onerilmektedir.

» Otel web sayfalarinda ekstra {icret istenecek rent a car, transfer gibi hizmetlere iligkin bilgilendirme
yapilmig olmasina ragmen, miisterilerin 6zel isteklerini talep edebilecegi; oda tipi, ekstra malzeme
gibi taleplerini iletecekleri ecra bulunmamaktadir. Bu segenek yalnizca online rezervasyon sunan
bir kisim tesislerde bulunmakta olup, biiyiik bir kisminda bulunmamaktadir.

» Otel web sayfalarinda genel olarak otelleri tanitic1 fotograf ve bilgiler yer alirken, konumlandiklar
destinasyon, kent ve iilke hakkinda bilgilere yer verilmemistir. Hatta kimi tesisler Kocaelin’de
olmalarina karsin, otelini Istanbul oteli gibi lanse etmektedir.

» Zincir oteller ise baglanti linklerini kendi zincirlerinin oldugu tesislere ait baglanti linkleri
bulundurmakta ancak yakin c¢evrelerinde bulunan {iist ya da alt kategorilerine ilgkin bilgi
bulundurmamaktadir. Hatta dahil olduklart Tiirkiye otelciler birligi, Diinya otelciler birligi gibi
kuruluslar1 da sayfalarinda belirtmemektedirler.

» Otellerin tamamina yakini bulunduklar1 bélgedeki sanatsal, sosyal, kiiltiirel ve turstik etkinlikler ve
ulagimina iligkin bilgileri web sayfaalrinda barindirmamaktadirlar.

» Otellerin daha etkili ve ilgi ¢ekici bir tanitim saglayabilecek olan sanal tur ve tanitim videolarmin
yok denilebilecek kadar az tesiste bulundugu goriilmektedir. Otel ve gevresi hakkinda daha giivenli
ve ilgi gekici bu degiskenlerin otel web sayfalarinda yer almasi, hem otel tanitimi1 ham bolge hem de
tilke tanmitim1 i¢in yararh olacagi bilinmektedir.

» Otellerin tamamina yakimin ana sayfalarinda arama motorunun bulunmamasi kullanicinin vakit
kaybina ve sikilmasina neden olarak, sayfadan ayrilmasina neden olabilebilecektir. Bu sebeple
kullaniciya hz1 kazandiracak arama motoru gibi uygulamalarin web sayfaalrinin tasariminda goz
oniinde bulundurulmalidir.

» Otellerin biiyiikk bir kisminda otelde yasanabilecek sorunlardan birisi olan otele giris ve ¢ikis
saatlerine iliskin bilgiler, miisteri haklarini iceren bilgilendirmeler, kullanici sézlesmeleri, miisteri
sorun yasadiginda iletisim kurabilecegi yerler gibi bilgiler bulunmamaktadir. Misafirlerin sorun
yasamamasi ve misafir memnuniyeti adina bu bilgilerin web sayfalari tasariminda yer almasi yararh
olacaktir.

Yayl1 (2000)’a gore, otellerin yildiz sayis1 diistiikge web sayfasina sahip olma oranlarinda da
bir diisiisiin gozlendigi ifade edilmektedir. Bu ¢aligma sonucu da bu bilgileri destekler niteliktedir. Bes
yildizli otellerin ve kurumsallig: yiiksek olan zincir isletmelerin; otel fiyatlari, giris-¢ikis saatleri, doviz
kurlari, sanal turlar, ¢evresel tanitima iligkin bilgiler, geri bildirim-forum/bloglar gibi miisteri gliveni
ve memnuniyetini artiraka konularda daha detayl bilgilendirme igeren tasarimlari oldugu goriilmiistiir.

Alan yazinda yapilan taramalar sonucunda, Kocaeli ilinde otel web sayfalarina yonelik bir
caligma olmadig1 ve genel olarak turizm arastirmalarinda bu tiir caligmalarin ¢ok az sayida yapildigi
goriilmektedir. Oysa ki giinlimiizde internetin bu kadar aktif kullanildig: bir dénemde, tiiketicilerin {iriin
ve hizmetlere ulasmalarinda bu kadar etkin olan internetin turizm gibi dinamik bir sektérde hizmet
veren isletmelerin pazarlamasinda web sayfalariin kullanimi son derece 6nemlidir. Bu baglamda otel
isletmelerinin web sayfalarinin tasariminda; gereklii bilgileri icermesi ve bunlarin ulagiminin hizli ve
islevsel olmasi 6nem arz etmektedir.
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