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Dinya ve Tirkiye’de etkisini her gegen giin daha da arttiran COVID-19 pandemisi birgok
endiistride oldugu gibi turizm endiistrinde de dngorillemez yaralar agmistir. Genel bir anlatimla,
turizm faaliyetleri tiim diinyada durma noktasina gelmistir. Bu ¢aligma turizm endiistrisi igerisinde
onemli bir yer tutan konaklama igletmeleri tizerine yapilmis olup, pandemi déneminde konaklama
isletmeleri icin dijital pazarlamanin &neminin vurgulanmasi amagclanmistir. Oncelikle dijital
pazarlama, COVID-19 pandemisi kavramlari a¢iklanmistir. Sonrasinda COVID-19 pandemisinin
turizme etkileri ve bu déonemde konaklama igletmeleri igin dijital pazarlamanin énemine vurgu
yapilmistir. COVID-19 pandemisi siirecinde konaklama isletmeleri i¢in dijital pazarlamanin 6nemi
nedir? Sorusu aragtirmanin amaglarina uygun olacak sekilde aragtirma sorusu olarak katilimcilara
yoneltilmigstir. Kocaeli ilinde birbirlerinden farkli kategoride hizmet veren 9 adet turizm belgeli
otelin yoneticileri ile goriismeler yapilmis, goriismeler sonrasinda ortaya ¢ikan bulgular
degerlendirilmistir. Verilerin analizi noktasinda betimsel analiz teknigi kullanilmigtir. Aragtirma
sonucunda konaklama igletmelerinin COVID-19 pandemisinden &nemli derecede olumsuz
etkilendiklerini, pandemi déneminde farkli misteri portfoylerine hitap ettikleri, degisen sartlara
uyum saglamada dijital pazarlama araglarmin kullanimlarinin yogunlastigi sonucuna varilmistir.
Bilhassa bu pazarlama araglarindan sosyal medya araglarimin 6ncelikli olarak tercih edildigi ve
sonrasinda isletmelerin kendi web sitelerinin tercih siralamasinda yerini aldigi gézlemlenmistir.
Siralama yapmak baglaminda en ¢ok tercih edilen dijital pazarlama unsurlari olarak; Instagram,
Facebook ve isletmelerin kendi web siteleri oldugu ve ayrica seyahat acentelerinin etkisinin daha
arka planda kaldigi bulgular arasinda yer almaktadir.
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A Research on the Importance of Digital Marketing for
Hospitality Businesses in the COVID-19 Process: The Case of
Kocaeli

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic, which is increasing its impact in the world and in Turkey, has caused
unpredictable wounds in the tourism industry as well as in many industries. In general, terms,
tourism activities have come to a standstill all over the world. This study has been done on
accommodation enterprises, which are at an important point in the tourism industry, and it is aimed
to emphasize the importance of digital marketing for accommodation enterprises during the
pandemic period. First of all, digital marketing, COVID-19 pandemic concepts are explained.
Afterwards, the effects of the COVID-19 pandemic on tourism and the importance of digital
marketing for accommodation businesses in this period were emphasized. What is the importance
of digital marketing for accommodation businesses during the COVID-19 pandemic? The question
was determined as a research question in accordance with the purposes of the research. Interviews
were held with the managers of 9 hotels operating in Kocaeli, serving in different categories, and
the findings that emerged after the interviews were evaluated. Descriptive analysis technique was
used at the point of data analysis. As a result of the research, it has been observed that
accommodation businesses are significantly affected by the COVID-19 pandemic, they appeal to
different customer portfolios during this pandemic period, and their use of digital marketing tools
in order to adapt to changing conditions. In particular, it has been observed that among these
marketing tools, social media tools are primarily preferred and then businesses take their place in
the preference order of their websites. If sorted by order, the most preferred ones are; It is among
the findings that Instagram, Facebook and businesses have their own websites, and the influence of
travel agencies is more in the background.

Keywords: COVID-19 Pandemic, Hospitality Businesses, Digital Marketing, Social Media
1 Giris

COVID-19 pandemisi diinya genelinde turizm endustrisini derin bir sekilde etkilemistir. Bu etkilerin
baslangi¢ noktasina bakildiginda genel kabul goren kani koronaviriistir. Koronaviris, Cin’in Wuhan
sehrinde 2019 yil1 Aralik ayinin sonlarinda, deniz iiriinlerinin satildigi hayvan pazarinda bulunan bir
kiside gortilen Oksuriik, ates ve nefes darligi belirtileriyle tespit edilmistir. Yapilan arastirmalar ve
vakalarda goriilen artiglar sonucunda 13 Ocak 2020’de COVID-19 pandemisi adiyla tanimlanan bir
viriistiir (Saglik Bakanligi, 2020).

Dinyada ve Tiirkiye’de gelinen noktada pandeminin boyutu her gecen gin daha da artmakta ama
gectigimiz sene olan 2020 yilinmi giiniimiiz ile karsilastirdiginda konu hakkindaki toplumsal bilgisizlik
azalmig, asilama c¢aligmalar1 artarak devam etmekte oldugu gézlemlenmektedir. Bu pozisyonda diinya
capinda en c¢ok yara almis endiistrilerden biri turizm endiistrisidir. Insanlarin sagliklarinin dogrudan
tehlike altina girmesi en dnde turizm faaliyetlerinden vazge¢melerine veya kisitlamalara takilmalarina
sebebiyet vermistir. Nisan 2020 itibariyla, tiim diinya destinasyonlarinin %96’s1 COVID-19 salginim
onlemeye yonelik seyahat kisitlamalart uygulamistir. Seyahat kisitlamalari ile birlikte ucuslar, otel
rezervasyonlari, etkinlikler, festivaller iptal edilmis ve bu durum kiiresel turizmi oldukga etkilemistir
(Ayyildiz, 2020).
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Haliyle artik gelecekte bir¢ok kural yeni diizenlemelere gore diizenlenerek sekil alacaktir. Bu ¢alisma
kapsaminda oncelikle dijital pazarlama kavrami, sonrasinda COVID-19 pandemisi ve turizme etkileri,
en sonunda ise pandemi déneminde konaklama isletmeleri igin dijital pazarlamanin 6nemi kavrami ele
alinarak agiklanmustir. Arastirmanin devaminda orneklemini olusturan Kocaeli ili Kartepe ilcesinde
faaliyet gdsteren oteller icin dijital pazarlamanin 6nemi iizerine veriler toplanmis ve ¢alismanin geri
kalan kisminda elde edilen veriler aktarilmistir.

2 Literatiir Arastirmasi
2.1 Konu ile ilgili Yapilmis Cahismalar

Acar (2020), COVID-19 pandemisi ve turizm faaliyetlerine etkisi izerine yaptigi ¢alismada mevcut ve
ilerleyen zamanlardaki pandeminin olasi etkilerini arastirmis, viriisiin uzun yillar boyunca hissedilecek
olumsuz etkileri oldugunu, turizm endiistrisinin de bu olumsuzluklardan etkilenecegine vurgu yapmaistir.
Aydin ve Dogan (2020), COVID-19 pandemisi sonrasi turizm endiistrisindeki yeni degisimlerle birlikte,
turistlerin karar ve davramislarindaki degisiklikleri inceleyip, turistlerin kitle turizmi yerine kamp,
karavan, sezonluk konut kiralama, yat kiralama gibi tatil tiirleri tercih edecegini arastirmasinda
belirtmislerdir.

Bakar ve Rosbi (2020), COVID-19'un turizm endiistrisine etkisi iizerine yaptiklari ¢aligmalarinda arz-
talep teorisinin piyasa dengesine gore turizm sektOriiniin fiyatinin talepteki diislise paralel olarak
diismeye devam edecegini, turizm endistrisinde azalan talebin Onlenmesi ve durdurulmasi igin
hiikiimetlerin Onleyici bir mekanizma gelistirmesi gerektigini ifade etmislerdir. Buna ek olarak
hiikiimetlerin 6nleme eyleminin olmamasi durumunda, turizm endiistrisinin ekonomik ¢okiise maruz
kalacagini belirtmislerdir.

Chang, vd., (2020), COVID-19 sonrasi siirdiiriilebilir turizmle ilgili yaptiklari ¢alismada turistin ¢ikis
noktasindan varis noktasina kadar destinasyonlarda sosyal mesafenin korunmasi gerektigini, yolculuk
esnasinda kisisel koruma ekipmani kullanilmasinin nemini belirterek, din turizmi, macera turizmi,
¢iftlik turizmi, kongre turizmine yonelmek gerektigini, otellerde giris ve ¢ikis islemleri yapilirken,
yemek servisi ve sosyal faaliyetler esnasinda sosyal mesafenin korunmasinin 6nemini vurgulamiglardir.
Demir, Giinaydin ve Demir (2020), otel, havayolu, yat ve tekne isletmeleri, tur operatorleri ve seyahat
acentelerinin {ist diizey yoneticileri/sahipleriyle goriisme yaparak COVID-19 pandemisinin Tiirkiye’de
turizm endiistrisi {izerindeki etkilerini incelemiglerdir. Arastirmada COVID-19 pandemisi ile
miicadelede tiim endiistri paydaslarinin is birligi yapmasi gerektigi vurgulanarak, kalabalik turizm
tesisleri, ulasgtirma araglari, restoran ve eglence yerleri, tur programlarn ve transferler yerine kisiye 6zel
hizmetlerin sunuldugu, daha kii¢uk tesislerin ve daha kigiik grup tatil, seyahat hizmetlerinin ve bireysel
hareketlerin tercih edilecegini dngoriilmektedir.

Demir ve Tlrkmen (2020), COVID-19 pandemi sonrasinda Tiirk turistlerin tatil yapmaya yonelik bakis
acilart ve beklentilerini ortaya ¢ikartmak amaciyla yaptiklar caligmalarinda turistlerin 6nemli bir
kisminin seyahat yasaklarmin kalkmasi durumunda 2021 yili Temmuz-Ekim dénemi igerisinde butik
otellerde tatil yapmay: diistindiikleri ortaya ¢ikmistir. Turizm isletmelerinin temizlik ve sosyal
mesafenin saglanmasi hususunda tedbir almasi gerektigi belirtilmistir. Dogancili (2020), COVID-19
pandemi sonrasinda Tiirkiye’deki turizm endiistrisindeki destek uygulamalarini ortaya koymak
amaciyla yaptig1 calismasinda ilgili kurumlarn sertifika programlari, tesvik unsurlar ve i esnasinda
uymast gereken kurallart incelemis; en kapsamli diizenlemelerin konaklama isletmeleri icerisinde
yapildigin1 belirtmistir. Calismada Kiltiir ve Turizm Bakanligi’nca diizenlenen “Saglikli Turizm
Sertifika Program1” ile bir¢cok departmana iliskin hijyen kurallar saglandig1 fakat seyahat acenteleri,
profesyonel turist rehberleri ve ulagtirma endiistrisinde yeterli diizenlemelerin olmadig1 vurgulanmustir.

Eryilmaz (2020), Tiirkiye’de bulunan yerli ve uluslararasi zincir otellerin web sitelerinde COVID-19
pandemisi ile ilgili yaptiklar1 bilgilendirmeleri ele alarak uluslararasi zincir otellerin miisterilerine;
rezervasyon iptal ve degisiklik bilgileri, hijyen uygulamalar1 ve sadakat programlarina {iye miisterinin
durumu gibi konularda daha detayl bilgi paylastig1 sonucuna varmustir. ibis (2020), COVID-19
pandemisinin Tiirkiye’deki seyahat acentelerini nasil etkiledigini ortaya ¢ikarmak igin Istanbul’da
faaliyette bulunan 11 seyahat acentesi yetkilisi ile goriigmeler yapmistir. Calismada seyahat
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acentelerinin COVID-19 pandemisinden biiyliik ol¢lide etkilendikleri, gelir kaynaklarinin kesildigi
belirtilmistir. Buna ragmen bir¢ok sabit giderlerinin devam ettigi, acentelerin daha fazla destege ihtiyag
duyduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Hoque ve arkadaglari (2020), COVID-19 salgininin Cin’in turizm
endiistrisini nasil etkiledigi {izerine ¢alisma yapmiglardir. Sonug olarak viriis nedeniyle Cin disinda
yasayan insanlarin Cin’de yasayan insanlarla bir araya gelmekten korktuklari, turistlerin Cin’i ziyaret
etme planlarini iptal ettikleri ortaya ¢ikmugtir.

Karim ve arkadaglar1 (2020), COVID-19 krizinin Malezya’da turizm ve konaklama sektorii tizerindeki
etkilerini incelemislerdir. Calisma sonuglarina gére, COVID-19 sonrasinda tiim havayolu sirketlerinin
Malezya’ya ve Malezya’dan uguslar1 durdurdugunu, konaklama sektoriiniin de ¢ok zor bir donemden
gectigini ifade etmisler, otellerin bu dénemde cok biiyiik bir gelir kayb1 olacagini belirtmislerdir.
Kivileim (2020), COVID-19 pandemisinin turizm endustrisine etkilerini ele aldigi c¢aligmasinda,
COVID-19 sonrasi turizm endiistrisinde yeni bir ddnemin baslayacagini, temassiz dijital iglemler, sosyal
mesafeli turlar ve izole tatillerin 6n planda olacagini belirtmistir. Ranasinghe ve arkadaglar1 (2020), Sri
Lanka’da COVID-19 sonrasi turizm, otel ve Mice endiistrisinin ilerlemesi hakkinda bir caligma
yapmiglar, esnek fiyatlar, iptal politikalari, esnek ¢aligma ortami gibi kolayliklarin otelcilik endiistrisinin
uzun vadeli siirdiiriilebilirligini saglamada faydali olacagini ifade etmislerdir. Aym1 zamanda is
kayiplarim1 gidermek ve misafirlerin zihninde olumlu imaj1 yeniden olusturmak icin hem yerel hem de
uluslararast pazarlama ve tanitim kampanyalar1 baglatmanin 6énemine de deginmislerdir. Sheresheva
(2020), Rus turizm endustrisinin COVID-19’dan genel olarak nasil etkilendigine iliskin yaptigi
calismasinda i¢ turizmin desteklenmesinin ekonomik toparlanma agisindan 6nemine deginmistir.

Sengel ve arkadaglari (2020a), COVID-19 pandemi sirasinda turizm endiistrisi ile ilgili haberler Uzerine
bir degerlendirme yapilan arastirmada, tamamen haber kapsami baglaminda COVID-19’un turizm
endiistrisi ile iliskisini incelemektedir. 5-12 Mart 2020 ve 5-12 Nisan 2020 tarihli haberler belirlenmis
ve analiz edilmistir. Analizler sonucunda belirlenen tarihlere gore turizm igerisinde yapilan haberlerin
seyahat endiistrisi ile yogun bir sekilde baglantili oldugunu ardindan konaklama endiistrisinin de bu
minvalde seyahat endiistrisine sira gelen bir sekilde baglantili olmasinin yogunlastigi gézlemlenmistir.
Sengel ve arkadaslar1 (2020b), Yeni koronaviriisiin (COVID-19) konaklama enddistrisine etkileri Gizerine
bir 6rnek olayin degerlendirildigi calisma kapsaminda, konaklayan misafir ile isletme yoneticilerinin
gorilislerinin temel alindigi calismada analizler sonucunda hem grup hem de bireysel satiglarda
geceleme, gelir, gelen misafir ve doluluk oranlarinda ciddi diislisler goriilmiistiir. Pandemi ile birlikte
kisa vadede kriz yonetimi ve psikoloji agisindan igletmelerin etkilendigi gézlemlenmistir. Calisma saha
icerisinde pandeminin turizme yansimalar1 agisindan veriler yardimi ile ¢ikarimlar yapma olanagi
saglamaktadir.

Sanli, vd., (2020), bireylerin korona virlis pandemisine yonelik algilarinin, korona viriise iligkin
onlemlerinin ve korona virtise yonelik ilgilerinin tatil satin alma niyeti ile iliskisini incelemislerdir.
Aragtirma sonucuna gore katilimcilarin biiyiik bir cogunlugu koronaviriis pandemisinden once tatile
¢ikma niyetine sahipken, koronaviriis nedeniyle tatile ¢ikma diisiincelerinde degisiklik meydana geldigi
ortaya ¢ikmistir. Tanrikulu (2020), COVID-19 pandemisinin gdlgesinde Tiirkiye’de holistik turizm
konusunda ¢alisma yaparak, Tiirkiye’nin klasiklegsmis turizm anlayis1 yerine, turizmde kiiltiire doniisle
birlikte tarih, kultlr, sanat, kongre, gastronomi, muzik, saglik, spor, mutfak, kis turizmi ve benzerlerinin
icinde bulundugu holistik turizme yonelmesi gerektigini vurgulamistir.

Yazict (2020) COVID-19 pandemi doneminde otellerin dijital pazarlama stratejilerin belirlenmesi ve
nelerin dikkate alinmasi noktasinda yapilan bu ¢aligmada, otellerde ki yoneticiler ile goriistilerek dijital
pazarlamanin avantajlart ve eksik yanlari degerlendirilmis ve sonucunda sosyal medya reklamlarina
agirlik verildigi bu siirecte miisteri portféylerinin degistigi ve giiven saglama anlaminda dnlemlerin
alindig1 sonucuna varilmistir. Yenisehirlioglu ve Salha (2020), COVID-19 pandemisinin Tiirkiye’nin i¢
turizmine etkileri iizerine bir aragtirma yapmislardir. Arastirmanin sonucunda; yerel turistlerin 2020
yilinin yaz aylarinda tatil yapmak istemediklerini, tatil yapacak kisilerin ise miimkiinse insanlarin ¢ok
az, sosyal mesafenin yiiksek oldugu yazlik, bungalov, yayla gibi se¢enekleri degerlendirecekleri tespit
edilmistir.
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2.2 Dijital Pazarlama Kavram

Pazarlama kavramina gegmisten giiniimiize kadar bakilmak istenildiginde; Ingiltere Pazarlama
Enstitlisiiniin (CIM) yaptig1 tanimda “miisterinin ihtiyaglarin1 etkin ve karli bir bigimde belirleyen,
Ongoren ve tatmin eden bir yonetim siireci” olarak verilmektedir. Amerikan Pazarlama Derneginin
(AMA) taniminda ise pazarlama “Orgiitlerin miisterilere, ortaklara ve topluma deger katan iiriin ve
hizmetlerin degis tokusunu saglayabilmek amaciyla gergeklestirdikleri siirecler kiimesi” olarak
vurgulanmistir.

Pazarlama kavrami giiniimiizde genis anlamda bir iiriin veya hizmetin pazar bazinda satis ya da etki
alaninin belirlenmesinden, denenmesine, amaca yonelik iiretilmesi ile birlikte satis asamas1 ve sonrasina
kadar devam eden bir siireci ifade etmektedir. Dar anlamda ise iiriin ve hizmetlerin eldeki satis
pazarlarinin elde tutulmasi, zaman i¢inde genisletilmesi ve yeni pazarlarin olusturulmasidir. Geligen ve
degisen diinyamizdaki pazarlama faaliyetlerinin ivme kazanmaya basladigi 1990’11 yillar ayn1 zamanda
internet teknolojisinin de yayginlasmaya bagladig1 bir donem olarak tarihe ge¢cmistir. 20. ylizyilin en
onemli teknolojik gelismelerinden biri olan internet diinyay1 kiigiiltmiis, bilgi akisini hizlandirmis ve
yeniliklerin aninda tiim hedef kitlelere ulasmasina 6n ayak olmustur. Dijital devrim olarak da
adlandirilan internet teknolojisinin gelisimiyle birlikte pazarlama diinyasi da yeni bir boyut kazanmaya
baslamistir (Mert, 2018).

Dijital Pazarlama Enstitiisli, dijital pazarlamay1; hedeflenmis ve Olgiilebilir bir iletisimi, dijital
teknolojiyi kullanarak pazarlama amaclarini yerine getirecek sekilde kullanmak olarak tanimlamaktadir.
Isletmelerin amaclarina ulasmak icin elektronik cihazlarin ve kanallarin kullanimi, internet temelinde,
teknolojiyi kullanarak tanitim faaliyetlerinin daha etkili, kapsamli ve genis kitleri hedefleyen, miisteri
i¢in deger olusturan ve etkilesimli ve etkilesimsiz tiim pazarlama faaliyetlerini desteklemek i¢in web
sayfalari, e-posta, veri tabanlari, mobil/kablosuz iletisim ve dijital TV’yi de kapsayan dijital
teknolojilerin tiimii kullanilarak yapilan faaliyetlerin hepsi dijital pazarlamanin igerisinde yer almaktadir
(Kdse ve Cakiar, 2019). Business Sozliigii "niin (2018), dijital pazarlama tanimi ise; dijital ortamda farkli
tiir ve sekillerle bir iirlin, mal veya markanin tanitilmasidir. Bu baglamda Penpece’in tanimina gore
dijital pazarlamada; dogru hedef kitleye ulasarak kullanici grubuyla etkilesimli bir iliski kurmak ve
rasyonel sonuglara ulagsmanin 6nemini belirtmistir. Ayn1 zamanda sosyal aglar yoluyla tiiketiciye
ulasarak iletisim kurmak, var olan miisterinin memnuniyet diizeyini artirarak satig oranini artirmak ve
markaya baglamak, tiiketici ile giiven bagi kurmak gibi amaglar1 gerceklestirir.

Teknolojinin gelisimine ayak uyduran ve bu baglamda ¢aligmalar yaparak yeni stratejiler gelistiren
isletmeler daha hizl1 biiyiiyerek bunu énemli bir avantaj olarak kullanmaktadir. internet aracilig: ile
ortaya cikan e-ticaret kavrami 1997 yilinda kullanilmaya baslanmis ve ortaya ¢ikisindan giiniimiize
kadar pazarlama igerisinde 6nemli bir yer edinmistir. Dijital pazarlama, OECD’ye iiye olan iilkeler
arasinda ekonomik gelismelerin yagsanacaginin habercisi olmustur (Cetinkaya ve Celik, 2019). Dijital
pazarlamaya dair pek ¢ok ifade ve tanim bulunmakla beraber, bunlarin baglica noktalari; interaktif
pazarlama, gevrimigi pazarlama, internet pazarlamasi veya e-pazarlamadir. Dijital pazarlama, temelde
dort adimdan olugsmaktadir. Bu adimlar sirasiyla; elde et, kazan, 6l¢ ve optimize et, sahip ¢ik ve bilyiittir.
Bu dort yontem birbirinin devami niteliginde olup, dijital pazarlama araciligtyla miisterisine ulagsmaya
calisan isletmeler icin stratejik 6nem tasimaktadir. Elde et yontemiyle; miisteriyi web sitesine veya
satisin gerceklestigi sayfaya ¢ekebilmek i¢in kullanilan aktiviteler ele alinir. Sonrasinda gelen kazan
yontemiyle, elde etme tekniginden sonra web sitesine ¢ekilen miisteriyi kazanma asamasinda 6nem tasir.
Bir sonraki adimda 6l¢ ve optimize et yontemine; dijital pazarlama aktivitelerindeki en 6nemli agama
denilebilir. Firmanin basarisin1 6lgmesine, neleri dogru ve neleri yanlis yaptigini anlayabilmesine
yardimci olan ayrica rakipleri ile kendisini kiyaslamasini saglayan testler ve analiz yontemleri uygulanir.
Dordiincii yani son noktada ise sahip ¢ik-bilyilit asamasinda yapilmasi gereken aktiviteler mevcut
miisterileri memnun etmek ve onlar i¢in en iyi hizmeti sunabilmektir (Alan vd., 2018).

Artik markalar, konvansiyonel iletisim araglarindan yeni iletisim teknolojilerine varincaya kadar,
oldukca genis bir yelpazede hedef kitle egilimlerini tespit ederek, mevcut kaynaklar dogrultusunda iyi
bir medya planlamasi yapmak, dagitim kanallarindan pazarlama siireglerine hatta insan kaynaklarina
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dek birgok yapisal ve islevsel doniisiimii ger¢eklestirerek dijitallesmeye ayak uydurmak durumundadir
(Arklan ve Tuzcu, 2019).

2.3 COVID-19 Pandemisi ve Turizme Etkileri

Cin’in Hubei eyaletinin Wuhan kentinde ortaya ¢iktiktan sonra tiim diinyaya yayilan COVID-19 virisi
kiiresel bir pandemi haline gelerek insanlarin yasantisini biiyiik 6lciide etkilemistir. Diinya Saglik
Orgiitii (DSO) tarafindan 11 Subat 2020’de Koronaviriis kaynakli bu hastaliga COVID-19 ad1 verilmis
ve kiiresel salgin anlamina gelen "pandemi” ilan edilmistir (Kutluhan ve Zinderen, 2020). Pandemi
oncesi doneme bakildiginda aslinda yeni bir influenza viriisii pandemisi en az 20 yildir beklenmektedir.
Son 300 yilda bu nitelikte on bir pandemi goriilmiistiir ve bundan sonra da olacagina kesin goziiyle
bakilmaktadir. Ayrintili olarak bilinen 6nceki pandemiler olan 1918, 1957 ve 1968 pandemileri niifusun
%25'ini hasta etmisti. 1997'de Hong Kong’da goriilen ve tavuklardan insanlara gecen HS5N1 viriisu
2004'te cok yiiksek bir 6liim oraniyla geri dondii. 2009'daki HIN1 pandemisi bilinen en diisiik 6liim
oranina sahip olandi. 20. yiizyilda bulasici hastaliklara karsi zafer kazanilmis gibi goriiniiyordu (Ata,
2021). Lakin bunun ¢ok ge¢meden aslinda bir yanilgt oldugu giiniimiizde agik¢a ortada gériinmektedir.

Aragtirma igerisinde sunulan bilgiler dogrultusunda COVID-19 viriisii hakkinda bilgilerin daha
kapsamli bir sekilde aktarilmasi gerekmektedir. Koronavirus’ler (CoV), soguk alginlhigindan agir
solunum yolu yetmezligi MERS-CoV, SARS gibi daha ciddi hastaliklara kadar gesitli hastaliklara neden
olan buytk bir virus ailesi olarak bilinmektedir. Yeni tespit edilen COVID-19 viriisii hakkinda yeterli
bilgi olmadig: icin tedavisinde zorluklar yaganmis, hastalik hizla yayilmistir. Hastaligin kitalar arasinda
yayilmasi ve pek c¢ok lilkede ciddi boyutlara ulagmasi nedeniyle salgin pandemi olarak ilan edilmistir.
Pandemi diinyada birden fazla kitada ve cok sayida iilkede etkisini gosteren salgin hastaliklar igin
kullanilan bir terimdir. Hastalikla ilgili bir yandan mevcut hastalarin tedavisi ve viriisiin yayiliminin
Oniine gegilmesi icin c¢abalar siirerken bir yandan da yeni bilgiler edinilmekte, bilimsel ¢aligmalar
yapilmakta, yaklagimlar siklikla giincellenmektedir (Til, 2020).

Sonrasinda arastirmanin 6nemli noktasi olan COVID-19 pandemisinin turizme etkileri nelerdir diye
bakilmak istenildiginde; Diinya Saghk Orgiitiiniin tavsiyeleri ve bilim insanlarinin yonlendirmeleri ile
iilkeler de kendi kosullarmma uygun cesitli Onlemler alarak hastalifin yayilmasim azaltmaya
calismaktadir. Bu kapsamda sosyal izolasyon basta olmak iizere bircok faaliyetin gecici olarak
durdurulmasi veya kisitlanmasi saglanmistir. Siire¢ icerisinde bir¢ok iskolu olumsuz etkilenmistir.
Ayrica, bazi iskollar1 igin de firsatlar dogmustur. Ozellikle internetten alisveris imkan1 sunan isletmeler
ve paket servis yapan yiyecek icecek isletmeleri ile kargo ve benzeri lojistik sirketleri bu sartlardan
yararlanan igkollar1 olmuslardir. COVID-19 pandemisi nedeniyle insanlarin hareketliligini engelleyici
tedbirlerin alinmasindan &tiirii hizmet sektorii cok iist diizeyde olumsuz etkilenmistir. Ozellikle turizm
isletmeleri faaliyetlerini tamamen durdurma noktasina gelmistir. Insanlarim siirekli yasadig1 yeri gegici
olarak terk ederek bizzat fiziki katilimi ile gergeklesen turizm endiistrisi belirsiz bir siirecin igine
girmistir. Pandemi ile birlikte turizm endiistrisinde ¢ok sayida isletme gelir kayb1 yasamis ve ¢ok sayida
calisanda isini kaybettigi goriilmiistiir (Atay, 2020).

Turizm Turkiye ekonomisinde dnemli pay sahibidir. Turizm ve seyahat endiistrisi, Tiirkiye’ye 2017
yilinda GSYH'ye 98,4 milyar dolar (GSYH'in %11,6's1) katki saglamistir ve bu rakamin yillik %3,8
artarak 2028 yilinda 149,5 milyar dolara (GSYH’nin %12,7'si) ulasmas1 beklenmektedir. Ancak devam
eden pandemiden dolay1 gelecekteki turizm faaliyetlerinde ciddi disiis olacagi ve bu tahminlerin
degistirilmesi gerekecegi disiiniilmektedir (Khan, 2020).
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Tablo 1: Kiiresel covid-19 pandemisinin tiirkiye 'de farkii kategorilere etkileri.

Yuksek Pozitif Ylksek Negatif
En yilksek Pozitif etkilenen En yilksek ~negatif etkilenen
pozitif etkilenen etkilenen Kategoriler ~ Negatif etkilenen €tkilenen kategoriler
kategoriler kategoriler kategoriler kategoriler
(%50°den fazla (%30-50 (%10-30 (%50°den fazla (%30-50 (%10-30
etkilesim) arasi arasi etKilesim) arasi arast
etkilesim) etkilesim) etkilesim) etkilesim)
Uzaktan egitim ve ..
calisma  (Skype, Internet TV Klslisel bal§|1<m Saglik Emlak Pazaryerleri
Zoom, EBA) ve kozmeti
;Lucsiilleri market I/i;};fl‘:;tn Kitap Ev hizmetleri Otomobil Kamu
. Indirim Yemek .
Hobi Medya marketleri Spor medyasi siparisi Mobilya
Evcil hayvan Benzin Oto kiralama Havayolu Spor .
aligverisi
Miicevher ve . Micevher ve
Oyun taki Kariyer Oyun taki
Diger
Bahis kurumsal
hizmetler
Otel ve
konaklama

Kaynak: (Erdogan ve Gengyiirek, 2020).

Bir bagka agidan da bakilmak istenildiginde Tiirkiye’de yapilan bir ¢alisma ile COVID-19 pandemisi
doneminde pandemiden etkilenen sektorlerin oranlar1 yukaridaki Tablo 1’de gosterilerek
vurgulanmistir. Tablo 1’e bakilarak turizmin otel ve konaklama segmentinde, bu ¢alismaya goére %50
den fazla en yiiksek olumsuz etkilenen kategoriler igerisinde yer aldigi goriilmektedir.

Tiirkiye’de COVID-19 siirecine yonelik bir degerlendirme yapildiginda, 10 Mart’t 11 Mart’a
baglayan gecenin ilk saatlerinde Saglik Bakani Fahrettin Koca, Koronavirus (COVID-19) pandemisi
ile ilgili olarak bir vatandasin sonuglarinin pozitif ¢iktigini belirtmistir. Daha sonra Tiirkiye, 13 Mart
2020 itibariyla 9 Avrupa filkesine yonelik ucuslar1 askiya alma karari uyguladi. 21 Mart 2020
itibariyla da Tirkiye’den uguslarin yasaklandigi iilke sayisi 68’e ulasti. Dolayisiyla COVID-19
pandemisi nedeniyle Tirkiye’de Mart 2020 tarihi itibariyla seyahat kisitlamalarinin basladigi
goriilmektedir. Haliyle kisitlamalarin bu donem ile birlikte basladig1 ve sonrasinda arttigi, etkinin
aciklanmasi i¢in pandeminin Oncesine bakarak analiz etmek daha dogru olacaktir.2019 yilinda
Tiirkiye’ye gelen ziyaretgi sayisi, 45.058.286 kisi olarak gerceklesmistir. Tiirkiye’de COVID-19
vakasinin goriildiigii ay olan Mart 2020 bir 6nceki sene olan 2019°da gelen ziyaretgi sayis1 2.232.358
kisi olarak gerceklesirken, Nisan ayinda 3.293.176 kisi olarak gergeklesmistir. 2019 yilinda ortalama
kisi bagt harcama ise 666 Dolar olarak gerceklesmistir. Dolayisiyla kisitlamanin oldugu 2020 yili
Mart ve Nisan aylar1 i¢erisinde ortalama kayip 3,7 milyar dolar olarak gergeklesmistir. Mart ve Nisan
ayimda ziyaret¢i sayist Mayis, Haziran, Temmuz aylarina gore daha diigiik diizeyde seyretse de
pandeminin kontrol altina alinamamasi durumunda bu kayip artarak devam edecek ve Tirkiye’de
ortalama 30 milyar dolarlik bir kayip yasanmis olacaktir (Bahar ve ilal, 2020).
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Dolayli etkileri ile diisiiniilmesi gerektiginde, pandemi zamanin ve etkisinin de giderek artarak
uzamast halinde kayiplarin ¢cogalmas: da hesaba katilarak bu rakamin ¢ok daha fazla olabilecegi
asikar bir bicimde ortadir. Kisaca 6zetlemek gerekirse, turizm endiistrisinde yer alan ve pandemiden
etkilenenlerin baginda gelen is kollarini da siralamak gerekirse; yiyecek ve icecek isletmeleri, eglence
merkezleri, konaklama ve banket hizmeti sunan isletmeler, seyahat acenteleri ve buna bagli olarak
havayolu isletmeleri, cruize gemileri gibi turizm igerisinde yer alan is kollar1 haricinde dolayli yoldan
etki edebilecek birgok iskolu siralamalar igerisinde yer alabilmektedir.

2.4 COVID-19 Pandemisi Siirecinde Konaklama Isletmeleri I¢in Dijital Pazarlamanin
Onemi

11 Subat 2020 itibariyle Diinya Saglik Orgiitiiniin aciklamasi ile COVID-19 salgin1 diinya genelinde
pandemi olarak ilan edilmistir. Bu netice sonrasinda 11 Mart 2020 tarihinde 114 iilkede 118 bin
vakanin goriildiiglinii ve 4 bin 291 kisinin hayatini kaybettigini agiklandi (Giilhan, 2020). Gliniimiizde
Diinya Saglik Orgiitii giincel rakamlarina gore diinyada toplam onaylanan vaka sayis1 160.686.749,
3.335.948 (14.05.2021) viriis kaynakli 6liim meydana gelmistir. Tiirkiye’de ise bu tarih itibariyle
onaylanan vaka sayis1 5.072.462 olup viriis kaynakli 6lim sayis1 ise 43.821°dir (“Diinya Saglik
Org(itii”, 2021). Durum diinyada ve Tiirkiye’de bu noktada iken turizm endiistrisi igerisinde yer alan
konaklama isletmeleri de diger isletmeler gibi, donemin ihtiyaglarina ayak uydurmasi ve kendini
varhigini iademe ettirmesi gerekmektedir. Buradaki ihtiyaglarin pandemi durumundan 6tirG bilim ve
saglik kuruluslarinca belirlenen onciiller, sonrasinda misafirlerin talepleriyle de bagdasarak giiven
ortamini olusturucu sekilde en uygun diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.

Dijital pazarlamanin 6nemi gerek pandemi Oncesinde giderek diinyada ki talebin, sagladigi
kolayliklardan &tiirii gerekse tercih edilen ve edilme orani giin gectik¢e teknoloji ile birlikte artan ve
gelisen bir pazarlama yontemidir. Cagimizin giderek dijitallesmesi pazarlamanin da buna ayak
uydurmasi1 gerektiginin acikca ortada oldugunun bir kanitidir. Aragtirmanin asil konusu olan
konaklama isletmelerinde dijital pazarlamanin 6nemi hususu sadece yine pandemi ile ortaya ¢ikan bir
kavram olmayip, ama pandemi ile 6nemi giderek daha da artan ve tercih edilen bir aragtir. Konaklama
isletmeleri i¢in dijital pazarlamanin 6nemi pandeminin getirdigi yeni diizen ile daha uygun bir sekilde
calisma zemini saglamig Oncesinde kullanilan sistemlerin yeni gerekliliklere entegre edilerek
verimlilik arttirtlmaya calisilmistir. Yeni diizenin getirdikleri ile maliyetlerinde olabildigince
azaltabilmenin donemin sartlari igerisindeki 6neminin de artmasi ile daha elzem hale gelmistir. Ciinkii
daha fazla belirlenen kitlelere ulasabilme imkani1 ve bunu herhangi bir risk tasimadan en uygun
maliyetlerle geleneksel yontemlerin aksine daha genis bir yelpaze sans1 tanimasindan 6tiirii 6nemi var
olan mevcut durumundan daha ileri gitmistir.

Gerek gozlem sansi ile gerekse arastirmalar yoluyla elde ettigimiz verilere gore COVID-19 pandemisi
stirecinde konaklama isletmelerinin yaptig1 diizenlemeler 6nemli oranda soyledir; Oncelikle genel
anlamda eski diizene gore eklenen yeniliklerden sosyal mesafe uyarilart veya gizgileri, dezenfekte
islemi i¢in uygun araclarin sik bir bi¢imde kurallarla birlikte yerlestirilmesi, kullanilan mekan ve
araglarin kisi sayilarimin belirlenen ilgili kurallara gére yeniden diizenlenmesi, termal ates Olgerler,
check in ve check out esnasinda biirolarda mesafeleri diizenleyici ekipmanlarin kullanilmasi gibi
yontem ve araclar yeni diizenlemelere gore kullanilmaktadir. Dijital anlamda ise konaklama
isletmelerinde en ¢ok tercih edilen ve kullanilmasi zorunlu olan uygulamalara gore, gerek konaklama
isletmesi icerisinde gerekse yiyecek-igcecek boliimlerinde QR temassiz kod kullanimi, 6deme
noktalarinda temassiz 6deme araglari, zorunlu olarak HES kodu kullanimi, temas: azaltmak igin
kullanilan otomasyon sistemleri gibi araglar kullanilmaktadir. Giderek dijitallesen diinyamiz da
ortaya ¢ikan yeni enstriimanlar ile birlikte konaklama isletmelerinin de bu yeni enstriimanlar ile yogun
bir sekilde igletmeler biinyesinde entegre edilerek kullanildig1 gozlemlenmektedir.
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3 Yontem
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu c¢aligmanin ana amact COVID-19 pandemisi doneminde konaklama isletmeleri icin dijital
pazarlamanin 6neminin ne diizeyde oldugunun belirlenmesidir. Yapilan literatlir taramasinda
pandemi déneminde konaklama isletmeleri i¢in dijital pazarlamanin énemi iizerine kayda deger bir
caligma olmamasinin konuyu daha cazip hale getirmesi ve arastirmaya deger katmasi s6z konusudur.
Caligmanin amaci dogrultusunda asagidaki aragtirma sorularina cevap bulunmaya galigilmigtir;

COVID-19 pandemisi doneminde konaklama isletmeleri i¢in dijital pazarlamanin 6nemi nedir?

Isletmelerin pandemi déneminde en ¢ok tercih ettikleri dijital pazarlama araglar1 nelerdir?

COVID-19 pandemisi doneminde dijital pazarlama igerisinde kullandiklar stratejiler nelerdir?
3.2 Arastirmanimn Yéntemi ve Orneklemi

Bu arastirmada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel arastirmayi, “gozlem, goriisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama tekniklerinin kullanildig, algilarin ve olaylarin dogal ortamda
gercekei ve biitlinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma”
olarak tanimlamak miimkiindir (Karatag, 2015). Bilgileri elde etmede kullanilan veri toplama
teknikleri olarak dokiiman analizi ve goriisme teknikleri kullamlmistir. Oncelikle konu hakkinda
literatiir taramasi yaparak, konu igerisinde dijital pazarlama, COVID-19 pandemisi ve turizme etkileri
gibi kavramlar internet tabanl olarak, Google akademik ve Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi
kiitliphanesi kaynaklarindan dokiiman analizi (incelemesi) teknigi kullanilarak analiz edilmis
buralardan veriler elde edilmistir. Dokiiman analizi, yazili belgelerin igerigini titizlikle ve sistematik
olarak analiz etmek i¢in kullanilan bir nitel arastirma yontemidir. Nitel arastirmada kullanilan diger
teknikler gibi dokiiman analizi de anlam ¢ikarmak, ilgili konu hakkinda bir anlayis olusturmak,
ampirik bilgi gelistirmek igin verilerin incelenmesini ve yorumlanmasini gerektirmektedir (Kiral,
2020).

Arastirmanin genel evrenini Tiirkiye'de faaliyet gdsteren turistik otellerin tiimii olustururken, zaman
ve maliyet gibi kisitlar nedeniyle arastirma evreninin daraltilmasi yoluna gidilmis ve uygulama evreni
olarak Kocaeli ilinde yer alan toplamda 56 turistik otel isletmesi ile sinirlandirilmistir. Calismanin
orneklemini Kocaeli ili Kartepe ilgesinde faaliyette bulunan 10 adet farkli sinifta hizmet veren (5 ve
4 yildizli/butik otel) otellerin yoneticileri olugturmaktadir. Gorligme sorulari iki uzman akademisyen
ile otelcilik sektoriinde uzman iki kisinin goriisleri dogrultusunda hazirlanmistir. Bu otel
isletmelerinin yoneticileri ile onceden randevu alinarak, ¢evrimici veya yiiz yiize olmak kaydi ile yari
yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilarak veriler elde edilmistir. Yar1 yapilandirilmig goriisme
teknigi, arastirmacinin dnceden sormayi planladigi sorulari igeren goriisme protokoliinii hazirlar.
Buna karsilik arastirmaci goriismenin akisina bagl olarak degisik ek sorularla gériismenin akisini
etkileyebilir ve kisinin yanitlarin1 agmasimi ve detaylandirilmasini saglayabilir (Tiirniikli, 2000).
Goriisme esnasinda katilimcilarin iznini alarak goriintii ve ses kaydi alinmistir. Elde edilen veriler
analiz edilerek tablolara aktarilmistir.

3.3 Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlanmasi

Arastirmada goriisiilen katilimcilara ait cinsiyet, yas, egitim durumu, suan mevcut olarak galigtiklari
otellerde ki pozisyonlar1 ve is tecriibeleri Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2: Katilimcilara ait bilgiler.

Katihme1 Cinsiyet  Yas Egitim Durumu  Unvan Is Tecriibesi
1 Kadin 32 Onlisans On Biro Muduri 8 Yil
2 Erkek 31 Onlisans Isletme Miidiirii 10 Y1l
3 Erkek 39 Lisans Isletme Y6neticisi 20 Yil
4 Kadin 55 Lise Isletme Yoneticisi 29 Y1l
5 Erkek 50 Lise Isletme Yoneticisi 6 Y1l
6 Erkek 35 Lisans Genel Madar 17 Yil
Yardimeist

7 Kadin 36 Lise Isletme Yoneticisi 14 Y1l
8 Kadin 33 Lisans Satis Mudiirii 5Yil
9 Erkek 45 Lise Isletme YOneticisi 18 Yil

Goriisme saglanan kisilerin 4’1 kadin 5’1 erkektir. Kisilerin mevcut pozisyonlari 5’1 isletme yoneticisi,
1’1 Satig Miidiird, 1’1 igletme miidiir{i, 1’1 genel miidiir yardimcisi, 1’1 6n biiro miidiirii olarak gorev
yapmaktadirlar. Katilimcilarin egitim durumu 3’ lisans mezunu, 4’1 lise mezunu, 2’si ise on lisans
mezunudur. Endistride ki is tecriibeleri ise 8 ila 29 yil arasinda degismektedir.

Arastirmada goriisiilen katilimcilarin faaliyette olan otellerin oda sayisi, kategorileri ve bulunduklari
lokasyon katilimer sayilari ile eslesecek bigimde Tablo 3’te yer almaktadir. Tablo incelendiginde
isletmelerin biri 5, biri 4 y1ldizli olup, geri kalan 7’si ise butik otel kategorisinde hizmet vermektedir.

Tablo 3: Katitlimcilarin ¢alistigr kuruma ait bilgiler.

Katihmce1 Otel  Otel Kategorisi Oda Sayisi Lokasyon

1 4 Yildiz 305 Kocaeli/Kartepe
2 Butik Otel 20 Kocaeli/Kartepe
3 Butik Otel 26 Kocaeli/Kartepe
4 Butik Otel 30 Kocaeli/Kartepe
5 Butik Otel 26 Kocaeli/Kartepe
6 Butik Otel 69 Kocaeli/Kartepe
7 Butik Otel 24 Kocaeli/Kartepe
8 5 Yildizli Otel 166 Kocaeli/Kartepe
9 Butik Otel 26 Kocaeli/Kartepe
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Tiirkiye’de turizm endiistrisinin kamu alaninda yer alan Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin pandemi
déneminde yayinladig1 2020/14 ve 16 numarali genelgelerine gore 50 oda ve iizeri oda sayisina sahip
otellerin giivenli turizm sertifikasi alma zorunlulugu getirilmistir. Oda sayis1 olarak 50 oda sayisinin
altinda kalan otellere ise istege bagli olarak giivenli turizm sertifikas1 alabilme imkan1 sunulmustur.
Goriisme yaptigimiz katilimcilara ilk olarak ydneltilen soru giivenli turizm sertifikasina sahip olup
olmadiklaridir. Toplamda 10 otelin 5’sinin giivenli turizm sertifikasi olup bunlardan 3’{iniin istege
bagli olarak alinmis oldugunu, geri kalan 3 otelin ise giivenli turizm sertifikalarinin olmadig: ifade
edilmistir. Giivenli turizm sertifikasina sahip olan isletmelere, sertifikanin pandemi doéneminde
otelinize bir avantaji1 var m1? Sizce Dijital pazarlamaya bir katkis1 var midir? Sorularina 4. Katilimci
“Isletmeye gelen misafir sorgulamiyor tamamen maddi anlamda isletmeye kiilfet olusturmaktadir.”’
haricinde diger katilimcilarin igsletmeye avantajlar1 oldugunu ve giivenli turizm sertifikasinin 6nemli
oldugunu kabul etmektedirler”. 7. Katilimc1 agisindan ‘* Misafirlere isletmemizi tercih ederken bu
salgin doneminde gereken giivenin verilmesi agisindan gerekli oldugunu diisiiniiyoruz” sozleriyle
giivenli turizm sertifikasinin nemine vurgu yapan ifadeleri kullanmislardir.

Otelinizde COVID-19’a yonelik alinan tedbirler nelerdir? Sorusuna genel noktalar olarak tiim
gorlisiilen otellerin baglangicta devletimizin zorunlu kildigit HES kodu sorgulama, sosyal mesafe
kuralina uyacak sekilde isaretlerin ve gesitli diizenlemelerin yapilmasi, ates 6l¢iimii ve kayit altina
alinmasi, odalarda hijyen araglarina maske eldiven gibi materyallerin eklenmesi gibi kurallarin
haricinde oda giris ¢ikiglarinin art arda gelmemesine 6zen gdsterme temizlik ve hijyene olagandist
Onem gosterilmesi ve haricinde odalarin havalandirilmasi ve personel ile misafirin olabildigince yan
yana gelmesinden kacinma agisindan 6zen gosterildigi ifade edilmistir. 8. Katilimci “otellerin
pandemi donemi oncesinde de otellerin igerisinde bir is kalemi olarak gordiikleri temizlik ve hijyen
faktoriiniin aslinda oteller i¢in bu dénemde yeni bir durum olmadigini sadece daha da 6nem ve 6zen
derecesinin arttirildigimi bu doénemde kullanilan kimyasallara ve malzemelere ayrica dikkat
edilmistir” ifadesinde bulunmustur. 3. Katilimer “Pandemi doneminde pandemi 6ncesi déneme gore,
disaridan dezenfekte ettirme amach ¢alistigimiz sirketle bu donemde ¢ok daha sik ¢alismaya basladik
kendi personelimizin yaptig1 temizlik haricinde digaridan sirket ile sadece bu alana yonelik bu
donemde daha fazla calistik” seklinde beyanda bulunmustur.

COVID-19 pandemi oncesi ve sonrasi olarak baktiginizda hangi pazarlara hitap ediyordunuz? Bu
donem i¢in miisteri portfoyiiniizde degisiklik oldu mu? Sorusuna 5, 6, 7, 9, 10 numarali Katilimcilarin
genel kanisinin bolgenin pandemi Oncesinde yabanci misafirlere 6zellikle Ortadogu misafirlerine
yogun bir sekilde agik oldugunu lakin bu donemde pandeminin getirdigi kisitlamalar ile bu
yogunlugun artik kalmadigini ifade etmislerdir. 1, 2, 3, 4, 8 numarali Katilimcilarin genel kanisinin
bdlgenin pandemi oncesinde yabanci misafirlere 6zellikle Ortadogu misafirlerine yogun bir sekilde
acik oldugunu lakin bu dénemde pandeminin getirdigi kisitlamalar ile bu yogunlugun azaldigini ifade
etmislerdir. Pandemi doneminde genel kaninin daha ¢ok yerel misafirlere yonelme oldugu ve
geceleme sayilarinin gelen kisitlamalar ile bagintili bir sekilde arttig1 goriilmektedir.

7. Katilimc1 “bu donemde yerel misafirlerde oncesinde karsilasamadigimiz bir miisteri portfoyt
yakalayarak pandemi doneminin bizim i¢in fayda sagladigini diisiinliyorum’’ ifadesinde bulunmustur.
2. Katilimc1 “geceleme sayilarmin kisitlamalar ile baglantili oldugunu diisiiniiyorum. Soyle ki
yasaklarin mart basinda gevsetilmesi ile Cumartesi giinleri serbest birakildiginda insanlarin geceleme
ve planlama sekillerinde hafta sonlarinin yasak oldugu giinlere gore farklilik oldu.”” ifadesinde
bulunmustur. Isletmeniz igin COVID-19 pandemisi doneminde dijital pazarlamanm 6nemi nedir?
Sorusuna genel olarak isletmelerin zorunlu olan durumlardan &tiirii misafirlere ulasma, tanitma, satis,
agirlama ve sonrasi hizmetler olarak dijital mecralarinin giiniimiizde diinyada kullaniminin daha da
artmasindan ve gelen taleplerinde bu alanlara yonelik olarak ger¢eklesmesinden dneminin ¢ok yiiksek
oldugu vurgulanmustir.

8. Katilimer “isletmemiz pandemi déneminin baslangicinda otel aciliginin daha yeni yapilmis oldugu,
bizim i¢inde planlananin haricinde olup Tiirkiye’de de sayili oldugunu disiindiigiim agilisim
gelenekselden ziyade dijital alanda tamamlayarak daha diisiik maliyetler ile bu ihtiyaci karsilama
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firsatin1 bulduk. Bu bizim i¢inde bir ilk oldu ve sonrasinda fark ettigimiz bir durum olmus oldu.”’
ifadesinde bulunmustur. 6. Katilimer “isletmemizin suan i¢in yonlendirme tabelalar1 hari¢ olan tiim
tanitim reklam pazarlama araglarinin dijital mecralara kaydigini talebe oranla dijital kanallar
igerisinde ki yatirimlarin planlandigini’’ ifadesinde bulundu. 9. Katilime1 “benim turizmei olan yanim
ayni zamanda daha 6nce ugrastigim miizik kariyerimle baglantili olarak otelimiz igerisinde ki
cevreme ulagsmada ve ayrica reklam anlaminda misafire ulagsma olarak ta tamamen sosyal medya ve
bu araglarin igerisindeki kisisel sosyal medya hesaplarim ile oldu. Yani kendi ¢evreme ulagmak igin
bile sosyal medya araglarin1 kullanmak zorunda kaldik denebilir.”” ifadesinde bulunmustur.

5.Katilime1 “daha 6ncesinde dijital pazarlamada kullanilan araglarinin reklam ve pazarlama icerisinde
ki payin pandemi doneminde ¢ok fazla artarak belki de pay olarak %80’lerini dijital pazarlama
araglar ile yapmaktayiz.” ifadesinde bulundu. COVID-19 sonrasi pazarlama-satis stratejilerinizde
degisiklik oldu mu? Isletmeniz i¢in bu pandemi déneminde hangi dijital pazarlama araglarini
kullantyorsunuz? Bu doneme 6zel yaptiginiz calismalar varsa nelerdir? Sorularina 8. Katilimer “bu
donem sartlarinin getirdigi gereklilikler ile daha fazla dijital mecralara yoneldiklerini stratejilerde ise
sosyal medya lizerinden 6zellikle Instagram ve bloggerlarin tanitimlarina yonelik miisteri portfGyiine
gore secerek stratejilerini belirlediklerini ve haricinde ise kendi web sitelerinden rezervasyon
yapanlara ilave %10 civarinda indirim uyguluyoruz bu durum bazen gesitli acenteler tarafindan kotii
doniisler almamiza sebebiyet verebiliyor ama amacimiz web sitemizi daha aktif kullandirmak.”
Ifadesinde bulunmustur.

3. Katilimer “bu dénemde aile olan miisteri portfoyiimiize daha etkin bir sekilde ulasabilmek i¢in
yesil nesil adli tamamen aileler {izerine ¢alisan bir sirketle anlasarak ¢ocuklu ailelere yonelik paket
satiglar gerceklestirdik. Sirket biinyesinde bulundurdugu personel ile ¢ocuklarin gelisimine katki
saglayabilecek cesitli aktivite imkanlar1 saglayarak ailelerin bu donemde biraz nefes almalarina
yonelik paketler diizenledi bizim burada yaptigimiz sadece bu stratejide onlarla birlikte hareket etmek
oldu. Onlarda dijital pazarlamada etkin olarak Instagram uygulamasini kullaniyorlardi. Bu dénemde
acentelerin bizim isletmemiz tarafindan satiglar1 durdu. Acentelerle c¢alisamadik.”” ifadesinde
bulunmustur.

5. Katilimer “bu dénemde dijital pazarlama anlaminda Instagram ve facebook kullanimini tercih ettik.
Ciinkii insanlarin dijitallesen diinyada bu mecralar1 aktif kullandiklarini disiiniiyoruz. Burada
kendimiz reklam yapmaktan ¢ok influcerlar veya bloggerlar ile anlasarak onlarin iizerinden facebook
ve Instagramdan reklamlar, paylasimlar yaparak dikkatleri g¢ektik. Ayrica pandemi doneminde
insanlarin evlerine kapanmasindan &tiirii yaptigimiz dijital alanlarda ki reklamlarin birgogu otelin
iizerine degil de otelimizin bulundugu lokasyonu dogasi ve ¢esitli giizellikleri ile 6n plana ¢ikararak
insanlarin bu 6zlemlerini reklamlar ile bagdastirmalarini sagladik. Bu déonemde daha ¢ok reklamlari
geri ¢ekerek satig odakli olmak yerine bu pandeminin biran 6nce bitmesi yoniinde diigiince ile hareket
ettik ve dijital veya genel anlamda ki ¢alismalarimizi minimuma indirdik.”” ifadesinde bulunmustur.

Misafirleriniz sizlere en ¢ok hangi dijital kanal vasitastyla ulagsmaktadir? Sorusuna genel anlamda
baktigimizda siralama yapacak olursak isletmeler i¢in en ¢ok talebin instagram tlizerinden geldigini
gerek bilgi alma amacgli gerekse de degerlendirmelerde bulunarak geri doniislerin saglanmasi
acisindan instagramin 6nemli rol oynadigi genel anlamda ifade edilmistir. Sonrasinda facebook,
Google ve isletmelerin kendi web siteleri iizerinden misafirler ile iletisim halinde olduklari bu
dénemde pandeminin etkisi ile acentelerinin kanallarinin daha geri planda kaldiklar1 goriisiilen
kisilerin verilerinden analiz edilmistir. Tiirkiye’de booking.com yerel misafirlere kapali olmas1 ve
pandemi sartlarmin getirdigi zorunluluklarin yabanci misafirlere ulasmada sorunlar ¢ikardigi da
goriismeler sonunda elde edilen verilerdendir.

Misafirlerinize ulasmak i¢in kullanilan dijital pazarlama araglar ile yapilan yatirimlarin karsiligim
aldigimz diisiiniiyor musunuz? Sorusuna 4. Katilimcir “yapilan yatirnm karsiligini bu dénemde
alamadik ¢iinkii bizim misafirlerimiz genelde aileler idi bu donemde en ¢ok kurallara dikkat eden ve
cesitli gelir kayiplarindan etkilenenler aileler oldu haliyle bizde aileleri bu dénemde evlerinden
cikaramadik” ifadesinde bulunmustur. 4. Katilimc1 hari¢ diger katilimcilarin yorumlar1 yapilan
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yatirimlarin bu donemde karsiligini aldigi1 yoniinde olumlu cevaplar iizerine olmustur. 7. Katilimcei
“Ozellikle sosyal medya iizerine yaptigimiz yatirimlarin karsihigini aldigimizi diistintiyorum.
Insanlarin pandemi doneminde isletmemiz iizerine olan takipleri cok daha fazla artti. Otelimizin bir
kisminda tadilat vardi Oncesinde gelen miisterilerimizin paylasimlar {izerinden tadilatin bitip
bitmedigini sorarak hafizalarinda kaldigimizin gostergeleri oldu bizim icin o yiizden fazlasiyla
karsiligini aldigimi sdyleyebilirim” ifadesinde bulunmustur.

Konaklama igletmeleri igin dijital pazarlamanin eksik yanlar1 var midir? Sizce neler yapilmalidir?
Sorusuna 1. Katilimer “dijital pazarlama suanda tam anlamiyla kesfedilmemis bir gezegen gibi illaki
bu alanda eksiklikler vardir lakin biz suanda tamamen ayakta kalmak ve variyetimizi strdiirme
noktasina odaklandigimizdan eksiklikleri iizerine diisiinmek hi¢ aklimiza gelmedi.” ifadesinde
bulunmustur. 5. Katilimei “eksiklerinin Google iizerinden yapilan yorumlarin bir dayanak noktasinin
olmamasidir. Yani isletmeye gelmemis bir kisinin bile Google iizerinden yorum yapma sansinin
oldugunu burada booking veya Expedia gibi konaklayan veya bir sekilde isletmeyi tercih eden
dogrulugunu ispatlayan kisilerin yorum yapabilme imkanina sahip olmas1 gerektigini diisiiniiyorum.”
ifadesinde bulunmustur.

6.Katilime1 “Insanlarin yaptiklar1 yorum iizerine deginmek istiyorum. Daha 6nce ¢alistiklar1 bir otel
zincirinin yorumlar iizerine gelistirdigi sistemden bahsetmek istiyorum. Hilton grubu “salt” sistemi
denilen bir yorum sistemi ile galisir. Bu sisteme iiye olan misafirlerin konaklamalarindan elde ettigi
puanlara gore dereceleri belirlenerek, bu derecelerin verdigi kategorik diizenleme ile yapilan
yorumlarin énem derecesi O6n plana ¢ikar. Ve isletme igerisinde de soyle kullanilan bir ifade vardir
salginin bir adaleti yoktur. Tiirkiye’de yapilan yorumlarin bir igletme i¢in ne kadar dogru oldugu veya
yanlis oldugu kisinin kendi iradesine gore kolay degisiklik gosterebilen ve genel diisiinceyi kolay bir
sekilde etkileyen bir hal almistir. Ayrica dijital pazarlama ortaminda ortaya ¢ikan igerik iireten veya
bloggerlarin bu durumu kendi lehlerine istedikleri gibi kullandiklarini diisiiniiyorum. Bir igletmeyi
haksiz yere birden su¢lama haklarina sahip olduklarini diisiinerek kotii niyete kullanabiliyorlar burada
cesitli onlemlerin platformlarda alinmasi gerektigini diisiiniiyorum.” ifadesinde bulunulmustur.

4 Tartisma

Elde edilen bulgular 1s181nda genel kanmin oncelikle isletmeler icin dijital pazarlamanin 6éneminin
pandeminin getirdigi zorunluluklar ile birlikte daha da arttig1 yoniindedir. Ozellikle Tiirkiye’de ve
diinyada yapilan ¢alismalar pandeminin insanlar ve isletmeler ilizerine biraktig1 ve birakacagi etkileri
aragtirmalarla bizlere gostermektedir. Arastirmanin igerisinde yapilan goriismeler sonucunda elde
edinilen bilgilere bakarak bu donemin biraktig1 zararlarin azaltilmasi ve isletmelerin yasamini idame
ettirmesi adina dijital pazarlama araglar1 isletmeler i¢in giderek daha da 6nemi artan vazgegilemez
araglar olduklari goriilmektedir. Ozellikle Tiirkiye’de sosyal medya araglarindan olan Instagram’in
etkisi aragtirmanin verilerine gore bilyiikk olup isletmelerin yapti§i ve yapacagi pazarlama
calismalarinda ilk siray1 aldig1 gozlemlenmistir.

Bunun en biiyiik sebebinin insanlarin bu kanali kullanimindaki artistan ve isletmelerinin belirlenen
miisteri portfoylerine ulasmakta sagladigi kolayliklardan kaynaklanmaktadir. Geriye kalan pazarlama
araglarmin Facebook, Google, acentelerin veya aract kurumlarin sistemleri, bannerlar1 gibi,
isletmelerin kendi web siteleri gibi araclar siralama igerisindedir. Kriechbaumer ve Christodoulidou
(2014) yaptiklart ¢alisma da ayn1 sonuglara ulagsmistirlar. Basta web sitesi olmak iizere diger sosyal
medya platformlarinin kullanimu ile birlikte isletmenin goriimiiniin arttig1 ve hatta insanlarin géziinde
olusan imaj1 degistirebilecegi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple internet bir diinya, isletmeler bir
insan olarak goriiliirse, sosyal medya platformlari da bu insanlarin birer kimligi niteligindedir.
Arastirmanin 6nemli noktalarindan bir digeri ise isletmelerin dijital pazarlamanin eksik yanlar1 olarak
aktardiklar1 hususudur. Pandemi silirecinden ziyade geneline bakilarak bahsedilen noktada
isletmelerin misafirlerin veya insanlarin yaptig1 yorumlarin Tiirkiye igerisinde istenilen amaca iki
taraf agisindan da bu aracglarin yeterince hizmet etmedikleri diisiincesinde olduklar1 gézlemlenmistir.
Yapilan veya yapilabilecek yorumlarin belirli mecralarda (Google) digerlerinin (Booking, Expedia,
Otelz) kurallarma gore eksiklerinin olmasi buradaki aracin kotilye kullamimina sebebiyet
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verebilmekte oldugu sonucuna varilmistir. Bu konu igerisindeki bir farkli nokta ise giiniimiizde igerik
iireten veya fenomen diye adlandirdigimiz kimselerin sosyal medya noktasinda elde ettikleri giicii
(takipei kitlesi) kotiiye kullandiklar1 noktasindadir. De Pelsmacker ve arkadaslar1 (2018) Dijital
pazarlama stratejileri ve taktikleri, ¢evrimigi incelemelerin hem hacmini hem de degerini ve dolayl
olarak otel performansini etkiledigi sonucuna varmistir. Bu sebeple yorumlarin kétii niyetle yapilmasi
ve gerceklerin saptirilmasi otellerin  gelecegini kotii yonde etkileyebilmektedir. Isletmelerin
karsilagtiklart veya karsi karsiya kalmak istemedikleri durumlarin yasanmasini engellemek igin
gerekli dnlemlerin alinmasi gerekirse bu konularda egitimler verilerek sektdre desteklerin saglanmasi
gerekmektedir.

5 Sonug ve Oneriler

Diinyada COVID-19 pandemisinden en ¢ok etkilenen endiistrilere bakildiginda listenin bagindaki
turizm endiistrisi yer almaktadir. Pandemi 6ncesinde turizm hareketlerine bakildiginda tahmin edilen
rakamlarin 2020 yili i¢in ¢ok daha yiiksek olmasi beklenirken pandemi ile bu tahminler tersine
donmiis, bu durum sadece Tirkiye i¢in degil diinya turizmi i¢in de gegerli olmustur. Diinyada ve
Tiirkiye’de oldugu gibi 2020 Mart sonrasi pandemi ile beraber uygulanan kisitlamalar ve yasaklar ile
birlikte turizm faaliyetleri neredeyse durma noktasina gelmistir. Ancak birkag aylik kisitlamalar
sonrast 2020 Haziran ay1 ile Tiirkiye i¢in turizm igletmeleri olaganiistii kosullar altinda yeniden ancak
kontrollii ve diigiik kapasiteli olarak faaliyetlerine baslayabilmistir.

2020 yazinda Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 onciiliigiinde, Tiirkiye’de “Giivenli Turizm Sertifikasyon
Programi” ile turizm enddistrisi i¢in yeni diizenlemeler yapilmis ve tedbirler alinarak pandemi
déneminde giiven ortaminin olusturulmasi énemli 6l¢tide saglanmis ve bdylece turizm enddistrisinin
oni agilmaya calisgilmigtir. COVID-19 pandemi ddnemi sdrecinde uygulamaya konulan giivenli
turizm sertifikas1 aragtirma kapsamindaki Kocaeli ilinde bulunan 10 adet otel isletmesinden 5’inde
var olup 4’iinde yoktur. Bu sertifikanin pandemi doneminde misafirler i¢in giiven ortaminin
olusturulmasi anlamina gelmektedir goriisii %80 oraninda desteklenmistir. Arastirma kapsamindaki
sadece bir otelin bu goriise katilmadigi sonucu, sektor igletmelerinin konunun 6énemini biiyiik 6l¢iide
kavradiklarini ortaya koymaktadir. Arastirma verilerine gore isletmelerin pandemi ddneminde
misteri portfoylerinde de olumlu olumsuz bir takim degisiklikler oldugunu ifade etmislerdir.
Bolgenin pandemi dncesinde Ortadogu pazarma yonelik misafirleri ¢cogunlukta iken, pandemi ile
Onemli oranda diisiis gerceklesmistir. Diger konuklar agisindan ise ortalama geceleme sayisinda artis
gozlemlenmistir. Yerel misafirler veya ailelere yonelik miisteri portfdyii anlaminda zayif olan
isletmelerin bu dénemde farkli pazarlardan konuk elde etmek amaciyla zayif olan giiclendirme
firsatini elde ettikleri ve 6zellikle misterilere yonelik pazarlama faaliyetlerinde dijitallesmeye dogru
kaymanin oldugu gézlemlenmistir.

Dijital pazarlamanin konaklama isletmeleri i¢in dnemini ifade etmek gerekirse; gelisen diinyanin
pandemi doneminde gerekli kildig1 sartlarin bir sonucu olarak, dijital pazarlamanin énemi arastirma
kapsamindaki 9 isletme i¢inde ¢ok onemli oldugu sonucuna varilmistir. Bu kapsamda pandemi
doneminde yapilan yatirimlarin fazlasiyla karsiliginin alindigi kanaati de ortaya ¢ikmistir. Bunlar
icerisinde isletmeler agisindan degisik dijital platformlar kullanilsa da 6zellikle Instagram’in birinci
siray1 almasi dikkat ¢ekicidir. Instagram igerisinde kullanilan sponsorlu reklamlar veya bloggerlar
sayesinde belirlenen miisteri portfoyiine ulagsmada biiyiikk kolaylik saglandigi gozlemlenmistir.
Bunlarin haricinde isletmelerin kendi web sayfalarina yapilan yatinmlarin misafirlerin acenta
kanallar1 yerine isletmelerin kendi web sitelerine doniisiin arttig1 gézlemlenmistir. Dezavantajlar
noktasinda pandemi ile birlikte is turizmi, kongreler veya toplanti gibi organizasyonlarin dijital
mecralarda yapilmasi gelecek donemde kalici olabilecegi ve turizmin bu agidan 6nemli kayiplar
yasayabilecegi hususunda da goriis birligi soz konusudur. Dijital pazarlamanin bir baska onemli
goriilen noktasi pandemi doneminde isletmelerin maliyetler agisindan yonetimi daha da énemli hale
gelerek isletmelerin pazarlama alanlarinda geleneksel yontemlere harcadigi maliyetlerin azaltilmasi
ve geleneksel yonteme gore ulagilan kitlelerin arttirilmasi anlaminda ¢ok 6nemli rol oynadigi sonucu
ise ¢alismanin diger 6nemli sonuglarindan biridir. Dijital pazarlama sayesinde konuklarin talebine
gore hareket edilip olusturulmaya calisilan misteri portfoyiine ulagsma imkan saglanmakta ve atil
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kalabilecek reklamlarin 6niine gegebilme imkani veriyor olmasi da arastirmada elde edilen 6nemli
sonuglar arasindadir.

COVID-19 pandemisi sonrasinda isletmelere yapilabilecek bazi dneriler su sekilde siralanabilir:
Pandemi igin alinan 6nlemlerin dijital pazarlama kanallar1 i¢erisinde 6n plana ¢ikarilmasi.

Pandemi sonrast donemde misafir kitlelerinde degisiklik olup olmayacagini saptayarak
misafirlerine pazarlama igerisinde bu kitlelere yonelik pandemiye karsi alinan tedbirlerinde
vurgulanarak kitlelere hitap etmek.

Gelisen diinyada daha ¢ok talep goren dijital pazarlama kanallarina yonelik ¢alismalarin yapilmasi
veya caligmalarin arttirilmasi.

Dijital pazarlama kanallarinin sistemlerinin siirekli giincel ve seffaf olacak sekilde ¢aligilmasi.

Misafir geri donislerinin sisteme entegre edilebilecek sekilde profesyonel anlamda ¢alisiimast
kalitenin arttiritlmast agisindan onemlidir. Ozellikle burada sosyal medyanin misafirin geri
doniisleri bakimindan en etkili yollardan oldugu goz ardi edilmemelidir.

Bu alanda yeni arasgtirmacilara da Oneriler getirilebilir. Bu baglamda; COVID-19 pandemisi
doneminde dijitallesme faaliyetleri ile ilgili farkli destinasyonlar iizerine ¢aligma yapilabilir veya
belirli bir otel kategorisine yonelik calismalar gerceklestirilebilir. COVID-19 sonrasi otellerde
konaklayan misafirlerin dijitallesme konusundaki memnuniyetleri nicel ve nitel arastirma yontemleri
kullanilarak olgilebilir. Endiistrideki diger paydaslarla da (galisanlar veya konuklar iizerine)
goriismeler yapilarak dijital pazarlama konusunda farkli ¢alismalar gergeklestirilebilir.

6 Deklarasyon
6.1 Arastirmanin Kisitlar

COVID-19 pandemisi doneminde konaklama isletmeleri icin dijital pazarlamanin Oneminin
arastirildig1 bu calismanin Kocaeli ili Kartepe Ilgesi destinasyonu kapsamasi arastirmanin kisitlari
arasindadir. Ayrica pandemi doneminde Onceden randevu alinarak kararlagtirilan goriigmelere
katilmeilarin katilmadiklar1 goriilmiistiir. Calisma esnasinda pandemi sartlar1 ile birlikte normal
doneme kiyasla goriismelerin ¢ogunlugunun online olmasi baslangicta planlanandan farkli olarak
ger¢eklesmesine yol agmustir.
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