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SOSYAL MEDYA ARACLARINDAN FACEBOOK S ITESINININ OTEL
ISLETMELER 1 ACISINDAN KULLANIMININ INCELENMESI: CANAKKALE
ORNEGI

Hasan GNNIOGLU © Mustafa BOZ

oz

Sosyal medya araglarinin kullaniminda meydana geiein ve etkili dgisim, otel sletmelerini de
etkilemistir. Rekabetin ve teknolojik galinelerin ygun bir sekilde yaandgi otelcilik sektériinde,sletmelerin
basaril olmalari sosyal medya araclariyla yapacakigararlama stratejilerine de ghair. Sosyal medya
araclarindan en fazla tercih edileni facebook dag@ir. Bu nedenle, bu ¢cainada, 6ncelikle literatlir camasi
yapilarak facebook sayfalarinin otgletmeleri tarafindan etkili bigekilde nasil kullaniimasi gerefti ve
sayfalarinda olmasi gereken bilgiler tespit edjtmni Otellerin facebook sayfalariyla ilgili 6neriflsunmak icin;
bu bilgiler dgrultusunda bir dgerlendirme formu hazirlangwwe bu form ile Canakkale bélgesindeki 20 otelin
facebook sayfasi incelengtir. Bu deserlendirme sonucunda: otaldtmelerinin genellikle sayfalarinda sadece
temel bilgilerin bulundgu ve tam anlamiyla facebook sayfalarini etkili fgkilde kullanmadiklari sonucuna
ulastimistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Medya, Facebook, Oigletmeleri.

RESEARCH ON THE USE OF FACEBOOK, ONE OF THE SOCIAL MEDIA TOOLS
IN TERMS OF HOTEL BUSINESS: CANAKKALE SAMPLE

ABSTRACT

Rapid and effective changes happening in the usmofl media tools have also affected the hotel
businesses. In the hospitality industry, where ogtitipn and technological developments are integigiv
experienced, the success of businesses dependyheavheir marketing strategies through social iaddols.
Facebook pages are mostly preferred social medis.td herefore, in this study, a literature studs tbeen
made on how Facebook pages should be used by mmatehgements effectively and what information they
should have on their facebook pages has been datsimin order to provide recommendations on hbtels
Facebook pages, an evaluation form has been pepaaecordance with the previous information agdibing
this form, Facebook pages of 20 hotels in Canakkalee been examined. As a result of this evaluattdmas
been observed that the hotel businesses havelalyatsic information on their Facebook pages aatithiey do
not use their Facebook pages in a complete effeotay.

Key Words: Social Media, Facebook, Hotel Business.

GIRIS

Dunya nufusunun yakj&k % 40'1na yakin bir kismi, gunimizin en onemli
teknolojisi olan interneti kullanmaktadir ve 2018 yitibariyle diinya genelinde internet
kullanim orani % 8 artngtir (Internet World Stats 2014nsanlarin diinya genelinde interneti
bu sekilde fazla kullanmasini gkyan en dnemli unsularin gada online (¢evrimici) sosyal
medya araclari gelmektedir.Sosyal medya, interngtyasinda en hizli buyldyen ikgtn
teknolojilerinden biri haline gelnglir. Sosyal medyanin en 6nemli fonksiyonlarindan bi
tanesi, insanlar icin kolayca gtebilen, fotgsraflarin, videolarin, yorumlarin pagiédigi web
tabanli uygulamalar ve internet siteleringlsemasidir Kang ve Schuett 2013:93).

Son on yilda Facebook, Twitter, MySpace, Linkedini gosyal g@larin kullanim
oranlari sadece artmakla kalmadi, ayni zamandaomdyca insan icin buggarin kullanimi
rutin bir durum haline geldi (Nusair vegdirleri 2012: 458)Sosyal medya araclarindan en
fazla tercih edilenlerin anda, diinya da yakkak 1,4 milyar kullaniciya ve 55 milyon
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sayfaya sahip “facebook” gelmektedir (StatisticbrdD14). Sosyal medyanin ve onglba
olarak facebook olgusunun bu kadar geili bircok pazari etkilegii gibi turizm sektériint de
etkilemistir. Bu gelsim, hem turizm gletmeleri agisindan hem de tiketiciler agisindardie
gostermgtir. TUketiciler artik, sosyal medya araclarbir karar verme mekanizmasi ve bilgi
kayna olarak gormektedir. Tuketiciler bu tip sosyal mpadkanallarinda tatilleriyle ilgili
fotograf, video ve yorumlarini paymaktadir (Zeng, Gerritsen 2014:28). Turizgtetimeleri
bu desisim ve gelsimi, pazarlama stratejilerini yaparken g6z ontundieibdurmali ve sosyal
medyay! 6nemli bir arac¢ olarak kullanmalidiu anda diinyada ki ¢cok sayida ogittimesi bu
gelisimin farkina vararak satarini arttirmak icin sosyal medyayl bir ara¢ olkara
kullanmaktadirlar.

Sosyal medya giiniimiiziin en 6nemli getklerin bainda yer almaktadiinsanlar
icin sosyal medya araclarini kullanmak rutin biaylhaline gelmitir. Bu nedenle insanlar
gunde ortalama iki saatlerini sosyal medya aragdariayirmaktadir. Tuketicilerin
yasamlarinda énemli bir yeri olan sosyal medygayasaminda da kendini gosterstir.

Bu gelsmelerden otelsietmeleri de farkli acilardan etkilengterdir. Bugiin birgok
otel isletmesi sosyal medya araclarini aktif g@kilde kullanmaktadir. Agirma goésternsiir
ki en fazla kullanilan sosyal medya araci; faceltookBhattacharya vd 2011; Hsu 2012;
Haro de Rosariovd 2013). Facebook afledtmeleriyle tiketiciler arasinda karkli ili skilerin
yogun olarak ygandgi sosyal bir platformdur. Ote§letmeleri bircok pazarlama faaliyetlerini
bu platformda gercekddrerek 6nemli rekabet avantajlarina sahip olmaiktad

Bu calsma; gelsen sosyal medya olgusunun, otgetimeleri acgisindan 6nemini
vurgulamak ve otelsletmeleri tarafindan sosyal medya araclarindan dlan facebook
sitesinin nasil kullanilgani ortaya c¢ikarmak icin yapilgtir. Ayni zamanda bu ¢camada;
otel isletmeleri acisindan sosyal medya ve facebook gigesgili teorik bilgiler verilmis ve
otel isletmelerinin facebook sayfalarinda olmasi gerekeiyilérle ilgili bir form
olusturulmustur. Canakkale’deki otellerin facebook siteleriehitargtirma yontemlerinden
icerik analizi aracifityla incelenerek, otellerin facebook kullaniminakaelar 6nem vergdi
tespit edilmeye calilmistir.

Bu calsma, facebook sayfalari olmayan ya da yeteri kaddlakamayan otel
isletmeleri icin dGnemli bilgiler sunmaktadir. Aynimanda bolgede bu tir bir gahanin fazla
olmamasi ve agirmanin bolgedeki tim otelleri kapsamasi buytamaay onemli kilan dier
etkenlerdendir.

1.LITERATUR TARAMASI
1.1.PAZARLAMA ARACI OLARAK SOSYAL MEDYA

Sosyal medya pazarlamasgteimelerin online sosyal kanallar aragnia, Grtnlerini,
hizmetlerini ve web sitelerini gatirmelerini s&layan bir surectir (Weinberg 2009: 3). Sosyal
medya pazarlamasjlétmenin pazarlama stratejisi tzerinde 6nemli tirye sahiptir. Bircok
isletme artik pazarlama stratejilerini sosyal medgadtlari ara@iyla yapmaya bgamistir
(Akar, Topcu 2011: 41). Sosyal medya pazarlamasik &letmelerle tiketiciler arasinda
pazarlama faaliyetlerinin gercekiaesini sglamaktadir ( Weber 2009: 32). Wikipedia
(2014), Sosyal medyayi, “Web 2,0'in kullanici hizime sunulmasiyla birlikte, tek yonla bilgi
paylaimindan, cift tarafli ve ¢ zamanh bilgi paylgamina ulailmasini sglayan medya
sistemi ve kilerin internet Gzerinde birbirleriyle yagti diyaloglar ve paykamlarin
batinudur” seklinde tanimlamaktadiAncak sosyal medya kavramini incelemek icin
oncelikle Web 1,0 ve Web 2,0 kavramalarini incelegerekmektedir. Web 1,0 bilgi arama
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ve okuma olana sglayan ancak kullanicilarina igerik ve etkila imkani fazla vermeyen
internet ortamidir§ahbaz ve Bayram 2013:251).

Web 2.0 konsepti O'Reilly ve MediaLive Internatibagasindaki bir konferansta beyin
firtinasi olarak (O'reilly 2007: 17). “sosyal ldevrim”, “sosyal bir &” sloganiyla bglamistir
( Ebner vd. 2007: 560). Web2.0 kavrami; katilimh @rtam ve yapi olgturmaya imkéan
sglayan ve farkli amaclara hitap eden bir¢ok farkigulama sunmaktadir (Jacopsen; Munar
2012: 41). Web 2.0, #isel konu etiketlemesi (folksonomy) tarafindan dkkinen web
gunltkleri (blogs), wiki'ler (wikis) ve karma yammlar gibi unsurlardan olmmaktadir
(Sagsan 2007: 140).

Web 2.0''In uygulamalarinin temel amaci; herhangi t@knik engel olmadan
kullanicilarin icerik paylami yapmasi, sosyal etkgien ve ibirligi potansiyellerinde
yararlanmasini gamaktir.Web2.0 bir sosyal yazilimdir ve web okgdndan web okur
yazarlgina dongumi sglamistir. Web2.0 ile Web1.0 birbirinden cok farkli 6zklérle
ayriimaktadir (Horzum 2010: 605).Web1.0; okumayanefik, bireysel, Html tabanli,
sahiplenme, reklam, web Uzerinden satilan hizmeblggi amacl girsler gibi 6zelliklere
sahipken; Web2.0: okuma-yazmaya yonelik, kolektitm| tabanl, paylamli, agizdan &za
reklam, web hizmetleri, bilgi aliverisi gibi 6zelliklere sahiptir (Aghaei 2012: 3). Ayni
zamanda, Web2.0’nin yeni bir teknoloji kullanimark ortaya cikmasi, pazarlamanin hizh
bir sekilde dgismesine neden olan etkenlerden biridir (Cronin 2669: Gercektende web
tabanl uygulamalarinin turizm endistrisinde veztar pazarlamasinda kullanimi gittikce
artmaktadir ( Roney; Ozturan 2006: 44 ve Baggic3204).

Internetin hizli birsekilde gelimesi, turizm ve seyahat endustrisini de buyik dcud
etkilemistir (Munar; Jacopsen 2013: 3)internet kullanimindaki bu geim, birgcok kletme
icin ekonomik gelirlerin artmasina ve bircok finsatortaya cikmasina neden olgtur
(Alonso vd. 2013: 229). Bu firsatlarin en Onemiilden biri; internetten pazarlama
yapiimasina olanak tanimasidir (Acar; Polonsky 2@Yj. Bircok kletme gibi, konaklama
isletmeleri de bu gelmelerden etkilenmgtir, su anda endistrideki en dnemlgilenlerin
basinda teknoloji kullaniminin agi gelmektedir (Dipietro vd. 2012: 267). Sosyal meaiy
bu sekilde gelsmesi pazarlama yoneticilerinin de dikkatini ¢cekmre sosyal medya
pazarlamasi Uzerinde durmalarina neden gimmuCunki bu sosyal medya araclari insanlarin
sadece yorumlarini ya da fgraflarini paylatiklari bir ortam dgil ayni zamanda farkh
sosyal ilskilerin kuruldusu bir yerdir. Bu sosyal gkiler, tiketicilerin satin alma kararini ve
isletmeler hakkindaki goglerini etkileyebilmektedir (Liao ve derleri 2014: 713). Bu
nedenle turizm sletmeleri, insanlarin seyahat kararlarini etkilelgdek tlketici
davranglarindaki ve teknolojideki dgsimleri anlamalidir (Xiang, Gretzel 2010: 179). Cunk
turizm bilgi ve teknolojik ilegim yogunlugunun fazla oldgu bir sektordir (Karanasios;
Burgess 2008:169).

Hizli bir sekilde gelsen ve halen gelimini surdiiren sosyal medya, otgletmeleri icin
yeni bir d&itim kanali ve incelenmesi gereken bir pazastaraasi yaratnstir (Matikiti vd.
2012: 182). Otel sietmeleri artik turistlerin satin alma surecindesy@ medyay! nasil
kullandiklarinin farkina varmali ve sosyal medyatelsrindeki bilgileri kullanmayi
ogrenmelidir (McCarthy ve gerleri 2010:5). Sosyal medya dasgaan bu gejmeler,
turistlerin olumlu ve olumsuz tim deneyimlerini p@ynalarindan dolay turizngletmeleri
icin firsatlari ve tehlikeleri de beraberinde getektedir (Er6z; Dgdubay 2012: 134)Su
anda bircok turizmsietmesi sosyal medya Uzerinde gadalar yapmakta ve sosyal medyanin
getirdigi avantajlardan yararlanmak icin stratejiler giglimektedir. Sosyal medyanin énemini
anlamayan turizmsletmeleri, rekabet avantajini yitirebilecektir (Haye dgerleri 2013: 213)
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Turizm endustrisinde sosyal medya, yayeri (rota) seciminde tuketiciler icin bilgi gl
verisinin yapildgl buyuk bir platform haline gelrtir (Jacopsen; Munar 2012: 39). Bu buyuk
platformda tlketiciler yapacaklari tatil planlaayilgili gerekli bilgileri alip, otel sec¢imini
buna gore yapabilmektediKéng ve Schuett 2013:94). Konaklamgeimeleri, rekabet
ortaminin ¢ok fazla oldiu bir ortamda, hayati varliklarini devam ettireleleri icin mevcut
ve potansiyel mgierileri igin sdrekli reklam ve tanitim yapmalid{Ersoy ve Gilmez
2013:24). Bu nedenle otelsletmeleri, d@rudan pazarlama, reklam ve tanitim, sati
promosyonlari ya da halkla gkiler gibi pazarlama faaliyetlerini de soysal medya larag
kullanarak gercekigirebilirler (Mangold, Faulds 2009: 357). Otekletmeleri, hedef
pazarlarina etkili bigekilde ulgmak icin sosyal medyay! bir geum araci olarak kullanabilir
(Huang 2012: 615). Kisacasilatmeler yapacaklari pazarlama stratejilerini sbsyadya
araclarinda kullanilabilecejekilde uyumlu hale getirmelidirler (Kietzmann veelileri 2011:
249). Ayni zamanda sosyal medya, ogdtmeleri icin maliyeti azaltan vgletmenin gelirini
arttiran bircok avantaji ortaya cikarir (Morrisod.\2001: 15). Orngn, reklam ve tanitim
bltcesine fazla sahip olmayan kucuk ve orta buyikki otel sletmeleri igin etkili ve ucuz
bir alternatif sunar (Heinonen 2011).

Tlketiciler sosyal medya ortamlarini kullanarak #&klamalari ile ilgili bircok
aktiviteyigerceklgtirebilmektedirler. Bunlardan bazi érneklefagida verilmitir ( Eryllmaz;
Zengin 2014: 151).

* Sosyal medya araclarinda, otgétmesi ile ilgili yapilan yorumlari okuyabilir ve
kendi de yorum yapabilir.

» Twitterdan otel gletmesinin takipgisi olabilir vesietmenin tim faaliyetlerinden
aninda haberi olabilir.

» Destinasyon ya da konaklama tercihinde, sosyal adly argtirma yapip
kararini buna gore verebilir.

* Youtube veya Instagram gibi video ve fgtaf paylgim sitelerinde, otellerin
tanitimi ya da faaliyetleriyle ilgili videolari iyip, otel hakkinda bilgi sahibi
olabilir.

* Konaklama esnasinda otelle ilgili f@gm@flarini ya da videolarini arkagdariyla
paylaabilir.

1.2. SOSYAL MEDYA ARACLARI

Web2.0 uygulamalariyla beraber sosyal medya aragkargelgmistir. Sosyal medya
araclarindan bazilarigu sekilde siniflandirabiliriz (Civelek; Dalgin 201362 veSahbaz ve
Bayram 2013:252).

» Fotograf Paylasim Siteleri:Instagram, Flickr, Piccasa, Photobucket

» Sosyal SitelerFacebook, Twitter, Myspace, Fourquare, Forun@ather,
BlackPlanet, Eons,

» Bloglar ve mikro bloglarWordpress, Blogger, Tyepad, Plazes, Jaiku

» Gezi Siteleri:Holidaycheck, Holidaywatchdog, Reviewcentre, Ttip,
Tripadvisor

» Video Paylaim Siteleri:Youtube, Metacafe, Dailymotion, Flickr, Photobutgke

* Profesyonel & SiteleriLinkedIn, Xing, Ecademy,

» Ticari amagl siteler’Amazon, eBay, Netfl ix,
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* Toplayici sitelerDigg, Reddit
» Wikiler: Wikipedia, Wikia

Dunya da kullanilan Sosyal medya araclari icersifatebook % 60, youtube % 44,
google+ % 43, Twitter ise % 35 pazar payina satgugo belirtimektedir (KarmaSnack
2013). Turkiye de nufusun yakl&a %45'i internet kullanirken, bu kullanimin gingé saati
sosyal medyaya ayrilmaktadir.. Dinyada insanlassya medya kullanimi icin ayirdiklari
zaman yaklsk 2 saattir. Turkiye de yald&k 36 milyona yakin internet kullanicisi ve 36
milyona yakin facebook hesabi var (Global DigitahtBtics 2014).internet aracifiyla
yapilan iletsimin, bu kadar tercih edilmesin de, insanlarinlakelefon kullanmaya damasi
ve bir¢cok yerden kolay bigekilde internete hdanmalari, 6nemli rol oynamaktadir (Chitu;
Albu 2013: 100).insanlarin ygaminin gerekli bir pargasi haline gelen sosyal raady bu
sekilde gelsimi esi gérilmems bir blyume olarak nitelendirilebilir ( Erol; Hass2014:805).
TUm bu istatistiki veriler bize, dinya da ve Ullkede sosyal medyanin ne kadagyo bir
sekilde kullanildgini gostermektedir.

Ayni zamanda sosyal medya araclarinin bu kadgury&ullanildgini gosteren ger bir
veri, bu konuyla ilgili daha 6nce yapilan gatalardir.

Zengin ve Eryllmaz’'in(2013), butik otellerin sosyal medya kullanimi izey
Tarkiye'nin farkh bdlgelerindeki 12 tane butik otgoneticileriyle yaptiklari gorgimelerde,
yoneticilerin  sosyal medya kullaniminin yaranylalgili olarak, “Bilgi ve
iletisimteknolojilerinin - yggun  olarak  kullanildii ginimizde sosyal medyayi
kullanmamaninkendilerini geride birakgoa distndiklerini belirtmglerdir.

Civelek ve Dargin’in (2013), Mila'daki otellerin sosyal medya kullanimiyla ilgdo
farkll otel kletmesinde cajan kkilere yaptiklari anket cagimasinda, Sosyal medyanin
isletmenin isminin daha fazla duyulmasina katlglagaca, katilimcilar arasinda en yuksek
derecede desteklenen 0Onerme g@idubelirlenmitir. Katilimcilarayni zamanda sosyal
medyanin potansiyel turistlere ghaakta 6nemli birara¢ olgunu ve gecmsi misterilerle
daha kolay iletim kurmayikolaylatirdigini belirten ifadelere yiksek derecede katildikliari
ortaya koymslardir.

Bas ve arkadglarinin(2013) Istanbul’dakiotel §letmelerinin sosyal medya kullanimiyla
ilgili 15 tane 5 yildizh otel yoneticisiyle ylz y@ yaptiklari gérgmede: Otel dletmelerinin
sosyal medyay! birinci 6ncelikli kullanim amaciriMisteri iliskilerini Gelistirmek”, ikinci
oncelikli amacinin; “Reklam”, tcuncu oncelikli aghalarak ise “Yeni mégterilere ulamak”
oldugunu tespit etrgierdir.

Otel isletmeleri sosyal medya araclarinin etkili bakilde kullanabilmesi igin, sosyal
medya araclarinin temel 6zelliklerini bilmesi geredktedir. Bunlar (Mayfield 2008: 5):

» Katilimcilar; sosyal medya katilimcilari cesaretlendirir velildiger kisilerden
geri bildirim sa&lar.

* Acikhk; sosyal medya hizmetlerin @o katihma ve geri bildirime aciktir.
Onlari, yorum yapmaya, oy kullanmaya ya da bilgilgamina 6zendirir.

* Sohbet (iletim); sosyal medya iki yonlu ileiim sgslamaktadir.

* Topluluk; sosyal medya, topluluklarin hizli ve etkili biekilde iletsim
kurmasinin sgar.

* Baglanti; sosyal medya araclariningg argtirmalar ya da insanlara ghaa
gibi sitelere balanti s&lar.
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1.3 SOSYAL MEDYA ARACLARINDAN FACEBOOK S ITESI

Facebook; sosyal medya araclari icerisinde en faglanilan, tercih edilen ve en fazla
pazar payina sahip sosyada.Facebook, Harvard Universitesiréncileri arasinda ilegim
kurulmasini ve bilgi agverisini saglamak icin Subat 2004 tarihinde Mark Zuckerberg
tarafindan olgturulmustur. Yaklgik 1,4 milyar kullanicisiyla facebook, sadece tididetrin
desil ayni zamanda bircoksletmenin kullandii bir sosyal medya araci haline geftimi
Bugun bircok gletme hem televizyon reklamlarinda hem de kendi safalarinda facebook
adreslerine yonlendirme yapmaktadirlar (Treadavixgri 2012: 13). Facebookgmin artan
popularitesi, hem pazarlama giremacilarint hem de birgcok akademisyeni, facebook’
sosyal medya araci olarak kullaniimasinin altin@sary nedenlerin ortaya cikariimasini
sglamak icin argtirma yapmaya ik etmistir (Chen 2014; 1208).

Bhattacharya vd. (2011), Hindistan’daki otellerinosgal medya kullanimiyla otel
yoneticileriyle yaptiklari anket camalarinda, otellerde gercekigilen pazarlama ve reklam
faaliyetleri icin en fazla tercih edilen sosyal madaracinin facebook olgunu ortaya
koymuslardir.

Hsu (2012), Tayvan'daki otellerin uluslar arasiazgrlama da facebook kullanimini
argstirdigl calsmasinda, boélgede otellerin facebook sitesinin expama faaliyetlerinde etkin
bir sekilde kullandgini ancak uluslar arasi alanda yeteri kadar kuttadgini ortaya
koymustur.

Sahbaz ve Bayram’in (2013), Antalya’daki 108 taneyifdizli otelin facebook
sayfalarini inceledikleri calmalarinda, otellerin facebook sayfalarinin etkin yegerli bir
sekilde kullanmadiklarini ortaya koyrlardir.

Haro de Rosariovd ( 2013), diinyanin en buyik 50zmeiri isletmesi Gizerinde sosyal
medya ve Web 2'nin kullanimiyla ilgili yaptiklarratirmada, otellerin en fazla tercih giti
sosyal medya aracinin facebook @dnu belirtmglerdir.

Qi vd. (2014), Makao’daki otellerin facebook sawfahin icergini analiz ettikleri
calismalarinda, otellerin facebook sayfalarini, sosyallgim ve glence ile otel ve etkinlik
faaliyetleri hakkinda bilgi vermek amaciyla kullakldrini bulmylardir.

Musteriler bir mal ya da hizmeti satin almadan 6ndas;dl argtirma yaparak, gli
bilgiler elde ederler. Bilgi edinmede en guvenyallardan biri; o Grtinti daha 6nce satin almi
ve kullanmg olan misterilerin fikirlerine bgvurmadir. Asizdan @iza iletsim olarak
tanimlanan bu olay, teknolojik ggineyle beraber yiz ylize yapilan bilgisaterisi elektronik
ortamlarda yapilmaya klanmstir. Facebook, elektronik bilgi aliverisi agisindan oldukc¢a
etkin bir aractir (Cengiz; Aslan 2014: 77).

Facebook’un bilgi ay verisi sgslama 0zellginin yaninda, otellerin reklamlarini hizli ve
etkili bir bicimde yayma 0Ozeli de mevcuttur. Facebook reklamlari, kullanicilaana
sayfalarinda gorulebilmektedir. Kullanicilar bu legklari begenip, kendi sayfalarinda da
paylsgabilmektedir. Boylece otekletmesinin reklamlari daha gerkitlelere ulgabilmektedir
(Kazanc¢glu vd. 2012: 161 ).

Otel isletmeleri facebook sayfalarini tcretsiz reklam veymsalayan bir pazarlama
araci olarak kullanabildikleri gibi ( Stankov vdDID: 109) farklisekillerde de kullanabilirler.
Bunlardan bazilagu sekildedir (Assenov; Khurana, 2012: 328):

Ozel teklifler sunmakzaman zaman oteller, facebook sayfalarindan gmehosyonlar
ya da son dakika tekliflerinde bulunabilirler.

Facebook hayranlari icin 6zel fiyat tekliflerind@ilbnmak 6rnesin oteller facebook
sayfalar aracifiiyla, facebook hayranlari igin 6zel indirimlerddimabilirler.
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Rekabet araci olarak kullanmdarkindalik yaratma, markalarini tiketicilere Hatma
ve aynl zamanda rekabet avantaglaanak icin facebook sayfasini kullanabilirler.

Otel ozelliklerinin tanitimini yapma bir ¢ok fakl 06zellge sahip olan buylk otel
isletmeleri, tum 6zelliklerini facebook sayfasindaibebilir.

Anket yapma: tuketicilerin istek yada ihtiyaclariyla ilgili lgiler strekli olarak guncel
tutmay ve tuketicilerle surekli ilaiim halinde olmayi s#ar.

Etkinlik takvimlerini kullanmaotel sletmeleri facebook aragyla, otelde dizenlenen
bir etkinligi duyurabilir ve hatta miferilerine davet karti bile ofturabilir.

Rezervasyon yapmallacebook sayfasindan otele rezervasyon yapailirl

Son haberleri duyurmakfacebook ayni zamanda otel gterilerine son haberleri
duyurmak igin bir ara¢ olarak kullanilabilir.

Facebook belirli bir Gcret kahginda, reklamlarini daha etkin kullanmak isteyen
isletmelere, “Social Ads Tool” hizmeti vermektedinda ads tool’'un odak noktasi d@din
takibidir. isletmenizle ilgili bir takim kararlar almak icin lgiok bilgiyi size sunmaktadir
(Socialadstool 2014). Facebookletmenizin pazarlama atarmalari esnasinda ihtiyac
duyduysunuz bircok bilgiyi size gdayabilir (Hsu 2012: 974). Bunlardan bazilgmsekildedir
(Haydon 2013: 28):

Lokasyon: Sayfanizdaki kilerin, Glkelerini,sehirlerini analiz edebilirsiniz.

Yas araligi: insanlar facebook sayfalarini ilk eturduklarinda dgum tarihlerini
girmek zorundadirlar. Buletmeye, kullanicilarin hangi yaralginda olguyla ilgili bilgiler
sunar.

Cinsiyet ve Dil:Musterilerinizin cinsiyetini ve hangi dili korstuklarini &grenebilirsiniz.

Nligki durumu:misterilerininiz evli kisilerden mi ya da bekar gilerden mi olgtuguyla
ilgili bilgileri alabilirisiniz.

Egitim vels: Misterilerinizi ezitim seviyesini ve hangi meslek gruplariylgrastiklarini
Ogrenip, pazarlama faaliyetlerinizi bu bilgilerginda gercekligirebilirsiniz.

Facebook ayni zamanda otgletmeleri igin istatistiki veride ggamaktadir. Sitenizin
hangi gun kag ki tarafindan bgenildigi, iceriklerinizinkag k¢i tarafindan paykaldigini,
icerik paylgiminin tlkelere ve dillere gore giédmin nasil oldgunu ve hangi yagrubundan
ve cinsiyetten kilerin paylatiginl, “Facebook Insights” adli uygulamayla kolayca
Ogrenebilirsiniz (Weinberg 2009: 156).

2. METODOLOJi
2.1.ARASTIRMANIN AMACI VE ONEM i

Bu argtirmanin amaci, otegletmelerinin sosyal medya araglarindan biri olazefaok
sayfalarini ne olcude kullandiklarini ve faceboalyfalarinda gletmeleriyle ilgili ne tur
bilgileri sunduklarini ortaya ¢ikarmak ve otgletmelerinin dikkatini bu konuya cekmektir.
Arastirmada, facebook sayfalarinin secilmesinin temeeleni; hem otekietmeleri acisindan
hem de tiketiciler acisinda en fazla tercih edslesyal medya araclariningmada gelmesidir.
Bu amag dgrultusundasu sorulara cevap arangtir:

» Otel isletmelerinin facebook sayfalarinda hangi bilgilezvout?
» Otel igsletmeleri facebook sayfalarini etkin kekilde kullantyorlar mi?

Bu calsma, facebook sayfalari olmayan ya da yeteri kadallakamayan otel
isletmeleri icin dnemli bilgiler ve Oneriler sunma#ta Ayni zamanda bélgede bu tur bir
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calismanin fazla olmamasi ve atamanin bolgedeki tim otelleri kapsamasi bustamaay!
onemli kilan dger etkenlerdendir.

2.2.EVREN VE ORNEKLEM SECIiMi

Arastirmanin evrenini, uygulamada kolaylikgt@masi ve il genelinde daha 6nce
boyle bir argtirmanin fazla yapilmamasi nedeniyle, CanakKétele bulunan, 10.10.2014
tarihinde Kultir ve Turizm Bakar@ Yatirim ve Isletmeler Genel Mudurirne kayitli
turizm isletme belgesine sahip olan otellerglurmaktadir.

Canakkale ilinde turizmsietme belgesine sahip toplam 34 otel bulunmaktadir.
Canakkale’deki otellerin gunlugu 3 yildizli otellerden okmaktadir. Bu otellerin isimlerine
ulasilarak, facebook sitelerine sahip olup olmadiklardggrenmek icin bir 6n aghirma
yapilmstir.

Tablo 1.Canakkaleilindeki Otellerin Da gilimi
Otel tara Otel sayisi Facebook Sitesine
Sahip Otel Sayisi
5 yildizh 2 2
4 yildizl 6 6
3 yildizh 18 10
2 yildizh 8 2
34 20

34 otelin 20 tanesinin facebook sitesine sahip g@idiespit edilmgtir. Bu nedenle,
orneklem secimine gidilmegyifacebook sayfasina sahip olmayan 14 gtetresi haric tim
oteller argtirmaya dahil edilmtir. Facebook sayfalarina sahip, 2 tane 2 yilddd,tane 3
yildizli, 6 tane 4 yildizh ve 2 tane 5 yildizhebtolmak Uzere toplam 20 otel ginamanin
orneklemini olgturmaktadir.

2.3.ARASTIRMANIN YONTEM 1

Arastirmanin yontemi, nitel agarma tekniklerinden olan igerik analizidiicerik
analizi, bir metindeki d&skenleri 6lgmek amaciyla sistematik, tarafsiz veisalyolarak
yapilan analizdir. Bir bgka deysle icerik analizi, yazili, s6zIU bir metni veya dewhi analiz
edip rakamlara dostiirip, bu rakamlarin tzerinden yoruma gitmekgedi bir deysle
rakamlari tekrar sbze doégtirmek olarak tanimlanabilir (Cicek vd. 2010: 197).

Arastirmanin amacini gerceklemek icin, Canakkale’deki turizngletme belgesine
sahip otellerin facebook sayfalari icerik analigiyincelenmgtir. Bu calsmada onceki
bolumlerde otel sletmelerinin facebook adreslerinde kullanabilecaklearis yeri bilgileri,
etkinlik bilgileri, otel fotgraflari, otel hakkinda bilgiler ve online rezervasygibi bilgiler
ortak olarak yeterli bulunmaktadir. Bu nedenle ilcaanalizinde kullanilacak temalar ve
kodlar belirlenirken bu bilgilerden vyararlanignr. Ayni zamanda,Otel sletmelerinin
facebook sayfalarini gerlendirirken kullanilan temalar ve kodlar daha éngapiims
calismalardan da yararlanilarak elurulmuwstur. Arastirmada;Sahbaz ve Bayram’in (2013),
Bayram ve Yayl (2010) ve Hsu (2012) tarafindansgjelen olcutleri temel alarak hazirlagi
olduklari 21 kriterden okan degerlendirme formu kullanilngtir. Bu deerlendirme formu
genel olarak, destinasyonla ilgili genel bilgiledpviz kurlari, otel hakkinda bilgiler,
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fotograflar, misafir dgerlendirmeleri ve der sosyal glara yonlendirme gibi kriterlerden
olusmaktadir. Bu kriterlere ek olarak misafir gdelendirme kriteri de eklenstir. Ayni
zamanda, facebook sayfalarindaki takipc¢i sayi®l igietmelerinin facebooka katilim tarihi
ve son guncellemelerde analize dahil editmi Otel isletmelerinin facebook sayfalarini ne
kadar siklikla kontrol ettiklerini tespit etmek aonda, miteri kimligiyle otellere facebook
sayfasi araciyla soru (Otelde diizenlenmesisdiatilen bir ziyafet organizasyonuyla ilgili)
sorulmutur. Alinan cevaplar, sorulan soruya cevap verme durw@uzamani ile ilgili
kriterler adi altinda incelemeye aligtm. Elde edilen verilen tablo haline getirilerek
yorumlanmgtir.

2.4 ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma da Canakkale ilinde faaliyet gosteren afletimelerinin facebook sayfalari
tzerinde yapilan icerik analizi sonucunda, facebsayfalarinda ne tur bilgilerin olgu ve
facebook sayfasini ne kadar etkin Bekilde kullandiklarina dair bir takim bulgulara
ulastimistir.

Arastirma da otelgletmelerinin sadece % 10’nu facebook sayfalarireiidasyonla
ilgili bilgi verirken, otellerin hicbiri destinasyalaki etkinliklerle ilgili ya da destinasyondaki
hava durumu ile ilgili bilgi vermengiir. Turistlerin destinasyon secimi yapmadan Orixe,
verilmesi satin alma kararinda dnemli bir etkiydnigaolacaktir. Ayni zamanda turistleri
destinasyon secimi yaparken bdlgede dizenlenemligikre de aktif olarak katilmak
isteyebilirler. Bu nedenle facebook sayfalarindatidasyonla ilgili bilgilerin ve destinasyon
etkinlik rehberinin olmasi gerekmektedir. Destimasg ilgili diger bir sonuc¢ ise otel
isletmelerinin facebook adreslerinin % 90'ninda destiyon haritasinin bulunmasidir.
Ozellikle Canakkale gibi turizm derlerinin ygsun bir sekilde toplandi bir destinasyona
yonelik, destinasyon haritasinin olmasi turistlersatin alma davragini  olumlu
etkileyebilmektedir. Otellerin hicbirinin facebo@kiresinde doviz kurlariyla ilgili bir bilgiye
rastlanmangtir. Ancak bu tarz bilgilerin bu sayfada olmasi héifgiye kolay ulamayi
sagilayacaktir hem de turistlerin harcama planlaririiksgslayacaktir.

Otel isletmelerinin facebook adreslerinin tamaminda otdtidi fotograf albumu
bulunmaktadir. Misafirler icin bu fogwaflar otel acisindan ilk izlenimi ojturan bilgiler
arasindadir. Bu nedenle otelin mimari yapisiylaliilgrnegin odalara ait fotgraflarin,
restorana ya da havuzlara ait fgtaflarin ve otelde ya da detinasyonda dizenlenen
etkinliklerle ilgili fotograflarin bulunmasi 6énem arz etmektedir. Bu §o&b albiimleri sadece
turistlerin ilk izlenimlerinin olgmasina yardimci olmayacak ayni zamanda satin alma
kararinda Onemli bir etkiye sahip olacaktir. Oxddi otelde daha ©nce kalgniolan
musterilerin sayfada pay$aiklari fotograflar bu etkileri arttirabilecektir.
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Tablo 2. Otellerin Facebook Sayfalarinda Bulunan Ozeltikle

Facebook Sayfasmdaki 5* 4 |3* |2 Var Yok Toplam
Ozellikler n W% | T % |n [
Destinasyon haklkinda bilgi | - 1 1 2 10 18 a0 |20 100
Destinasyon etkinlik rehberi - - - | 0 20 100 |20 100
Destinasyon haritasi 1 5] 10 2 18 a0 2 10 20 100
Hava durumu bilgisi - - - 0 0 20 100 |20 100
Diéviz kurlan - - - 0 0 20 100 |20 100
Fotograf galerisi 2 6 10 2 20 100 |0 0 20 100
Otel hakkmda genel bilgiler |2 6 10 2 20 100 |0 0 20 100
Otel tanitim slogam - 3 1 4 20 16 &0 20 100
Otel bilgisi sunan videolar - - 2 - 2 10 18 a0 20 100
Adres bilgisi 2 6 10 2 20 100 |0 0 20 100
Telefon numaras 2 6 10 2 20 100 |0 0 20 100
Fiyat bilgisi - 0 0 20 100 |20 100
Online rezervasyon hizmeti | 1 4 7 1 13 65 7 15 20 100
Web sayfasina yonlendirme |2 6 g 2 19 93 | 5 20 100
linki

Kullanilan diger sosyal 1 1 6 8 40 12 60 20 100
aglara yvonlendirme linkleri

Arkadasmna Gner secenegi - 1 3 1 5 25 13 75 20 100
Diizenlenen etkinlik bilgisi 2 4 4 2 12 60 8 40 [ 20 100
Sosyal ag takipcilerine iizel 0 0 20 100 |20 100
indirim imkanlan

Sosyal agda vansma ve - - - - 0 0 20 100 |20 100
odiiller

Sosyal ag kullanma - - - - 0 0 20 100 |20 100
politikalan

Misafir degerlendirmeleri 1 3 10 2 18 a0 2 10 |20 100
Coklu dil secenedi - - - - 0 0 20 100 | 20 100
Sorulara cevap verme 2 5 4 1 12 |60 8 40 20 100
durumu

Otellerin % 20’si tanitim slogani kullanirken, see€l€% 10'nu otelle ilgili video
paylagmistir. Otellerin tanitim slogani kullanmalari hem Rerde&erinin olismasi hem de
musterilerin  zihninde yer tutmasi acisindan oldukcaerihdir. Turistlerin satin alma
kararlarinda video gibi gorseik hitap eden payanlarin olmasi satin alma kararini olumlu
yonde etkileyebilecektir. Otellerin tamaminda advestelefon bilgisi mevcuttur. Facebook
sayfasinda bu tarz bilgilerin olmasi, misafirlealasilabilirlili gi agisindan énem arz eder ve
ayni zamanda herhangi bir konuda bilgi almak i@grddan iletsim kurulmasini sgar.

Arkadslarina 0Oner secegigotel isletmesinin facebook sayfasinin daha fazla
takipciye sahip olmasini ve boylece paykn bilgilerin daha fazla kiye ulasmasini sglayan
bir linktir. Ancak otel gletmelerinin sadece % 25’1 bu linki kullanmaktadi©Otel
isletmelerinin % 60’1 bunyelerinde yaptiklar etkidérle ilgili bilgi ve fotograf paylgiminda
bulunmaktadir. Bu pay$anlar tum misafirler tarafindan gorulerek otgetmesi icin gekicilik
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yaratabilir. Otel gletmeleri, sosyal @&takipcilerine 6zel indirim imkanlari, sosyat &ullanma
politikalari, sosyal gda yarsma ve odullerle ilgili hichbir paykamda bulunmadiklari tespit
edilmistir. Bu tur paylaimlarin yapilmasi, otelsletmesine olan talebi arttiragagibi ayni
zamanda takipci sayisini da arttirabilir.

Veriler incelendginde, Canakkale bdlgesine sadece Turk turistleeimgdii ayni
zamanda bircok farkli Glkeden de turistlerin ggidiilinmektedir. Bu nedenle otejletmeleri,
facebook sayfalarinda coklu dil se¢gnesunmalart gerekmektedir. Ancak yapilan
aragtirmada, otellerin hicbirinin facebook sayfasindak gdil secenginin olmadg! tespit
edilmistir. Daha O0nce de bahsedidigibi, turistler satin alma karar verirken birgddkli
arastirma icine girerler. Facebook sayfalarindaki mterin degerlendirmeleri bunlardan bir
tanesidir. Otelgletmelerinin %90'n1 facebook sayfalarinda misaggerlendirmelerine de yer
vermistir.

Misafirler bazen otelsletmesiyle ilgili merak ettikleri bir takim bilgile facebook
sayfasi aracinyla sorabilmektedirler. Bu sorulara otgletmeleri mimkin oldgunca hizli
ve aciklayici bigekilde cevap vermelidir. Bu durumu tespit etmek aryla otellere facebook
sayfasi araciyla yoneltilen sorulara sadece % 60’i ayni gurriggede cevap verngiir.
%40’'lik kisim ise higbiekilde cevap vermentir.

Tablo 3. Otellerin Facebook Sayfalariylwili Genel Bilgiler

OTELLERIN FACEBOOK SAYFALARIYLAILGIL GEMEL | 5% | 4% | 3% | 2% |f %
BiLGILER
BEGENI SAYISI SO0'DEN AZ - 5 7 - 12 | 60
501-1000 1 - 2 1 4 20
1001-1500 - 1 1 2 10
1501'DEMFAZLA 1 - - 2 10
Toplam 2 B 10 |2 20 | 100
FACEBOOK ‘A KATILIM | 2010 - - 1 - 1 5
YILI 2011 2 2 3 1 g 40
2012 - 5 1 6 30
2013 - 4 1 - 5 25
Toplam 2 B 10 |2 20 | 100
EM SON YAPILAN 1HAFTADANAZ 2 3 2 1 8 40
PAYLASIM TARIHi 1 HAFTADAN 1 AYA - - s |- |3 |15
KADAR
1-6 AY ARASI - 3 2 - 5 25
6-12 AY ARAS] - - 3 1 4 20
Toplam 2 6 10 |2 20 | 100
SORULARA CEVAP Ginicerisinde 2 4 5 1 12 | 60
VERMIE SURESI Cevap Vermeyen - 2 5 1 8 40
Toplam 2 6 10 |2 20 | 100

Otel isletmelerinin facebook sayfalari aragiyla yapms olduklari her tarli
pazarlama faaliyetlerinin etkili olabilmesi bir bala takipgi sayisina da gadir. Ancak
otellerin % 60’'Inin takipci sayisinin 500'den az@u goérilmektedir. Otelsletmelerinin
Facebook sayfalar incelegthde, otellerin % 40’1 2011 de, %30’'unun 2012 ve2%inin
2013 yilinda sayfalarini afturduklari goralmgtir. Bu da otel sletmelerinin facebook
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sayfasini son 3 yil icerisinde kullanmaysalbdiklarini gostermektedir. Otallétmelerinin %
401 1 hafta icinde sayfalarinda guncelleme yapark&25’inin 1 ila 6 ay icerisinde,
%20'sinin 6 ila 12 ay icgerisinde guncelleme ygptgorulmitur. Bu bilgi bize otel
isletmelerinin facebook sayfalarinda yeteri kadaroglieme yapmagdinin gostermektedir.

SONUC VE ONERILER

Internetin geliimi ve internete ukam kolaylgi gibi nedenlerden dolay! giniimiizde
sosyal medya araclarinin kullanimi yaygsmastir. insanlar, ortalama giinde 2 saatlerini
sosyal medya araclarini kullanarak gecirmektedikeTicilerin sosyal medya araclariyla bu
kadar vakit gecirmelerinin @@l sonucu olarak, satin alma skhnliklari da dgisime
ugramstir. Tlketiciler artik bir mal ya da hizmeti saw@hrken bircok farkli kanaldan bilgi
toplamaktadir. Bu kanallarin en 6nemlilerinden tanesi sosyal medya araclardir. Bu
gelismeler kendisini sadece tiketiciler Uzerindegideayni zamanda, bilgi ve ileim
yogunlugunun fazla oldgu otel sletmeleri Gizerinde de gosterr.

Turizm isletmeleri artik yapmi olduklari bazi pazarlama faaliyetlerini, sosyaldyee
araclari sayesinde tuketicilere gtlamaktadir. Sosyal medya araglari sayesinde, rturiz
isletmeleri ¢cok daha fazla $tye, yuksek maliyetler gerektirmeden, etkili ve i@ bir
sekilde, reklam faaliyetlerini ya da satgelistirme faaliyetlerini ulgtirmaktadir. Yapilan
arastirmalar gostermektedir ki; otalleétmeleri ve tuketiciler tarafindan en fazla teredfilen
sosyal medya araci Facebook'tur.

Bu nedenle ¢cayjmada Canakkal#inde bulunan Kiltir ve Turizm Bakagl Yatinm ve
Isletmeler Genel Mudurirne kayitli, turizm §letme belgesine sahip olan 20 otelin facebook
sayfalari incelenngtir. Arastirma sonucunda bolgedeki otellerin facebook sayfatla
genellikle otellerinin fot@raflari, oteller hakkinda genel bilgiler, adres iletisim bilgileri,
misafirlerinin degerlendirmeleri, web sayfasina yonlendirme linki, lim& rezervasyon
hizmeti, dizenlenen etkinlik bilgisi ile ilgili lilerin ¢casunlukla old@gu gorulmigtir. Ancak
facebook sayfalarinda, destinasyonla ilgili biigiinlerin fiyatlari, otel videolari, destinasyon
haritasi, doviz kurlari, destinasyon etkinlik rehpsosyal & kullanma politikalari ile ilgili
bilgiler hemen hemen hi¢ yoktur. Ayni zamanda egkdtmelerinin facebook sayfalarinda,
kullanilan dger sosyal glara yonlendirme, arkagma Oner secegie sosyal & takipcilerine
Ozel indirim imkanlari, sosyalgda yarsma ve oduller, coklu dil secegiegibi uygulamalar
bulunmadgl gozlemlenmgtir. Otel isletmelerinin sadece 3 vyildir facebook sayfalarini
kullanmalari, bu konuda ki eksikliklerin bir nedesiabilir. Otellerin takipci sayilari oldukca
disUk oldusu gorulmigtar, bunun nedeni otegletmelerinin facebook sayfalarinda, yukarida
bahsedilen bilgilerin ya da uygulamalarin olmameasirir sonucu olarak gerlendirilebilir.
Ayni zamanda Canakkale’de bulunan 8 tane 2 yildigiden sadece 2 tanesinin ve 18 adet 3
yildizli otelden sadece 10 tanesinin facebook isikesahip olmasi kucuk olcekli otellerin bu
tarz sosyal medya araclarina 6nem gostergnadortaya koymaktadir. Bu sonuclagahbaz
ve Bayram’in (2013) Antalya’daki oteller Uzerindepygl calsma sonucunda elde it
verilerle kiyaslandiinda hemen hemen benzer sonuclar ortayag¢ddiraIimistor.

Sonug olarak; yapilan agama neticesinde otekletmelerinin facebook sayfalarinda,
isletmeler acisinda oldukca 6nemli sayilabilecek kekaikliklerin oldgu ortaya cikmtir.
Otel isletmelerinin aslinda facebook sayfalarindan tanrasdaverimli faydalanamadiklari
goralmistdr. Bunun icinde otel sietmelerine, bu konuyla ilgili yapilan canalarin
incelenmesi, otelsletmesinde istihdam ettirilen personele uzmanleaftadan sosyal medya
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ile ilgili egitimlerin verilmesi ya da sosyal medyanin bir bimnsorumluliguna verilmesi ve
son olarak facebook sayfalarinda tespit edilenkéikirin giderilmesi 6énerilmektedir.

Bu calsma Canakkale ilindeki 20 adet turizgtetme belgeli otellerle sinirlidir. Catna
otellerin facebook kullanimina yonelik o6nemli bikgi sunmaktadir. Daha sonraki
aragtirmalar, acenteler, restoranlar gibi farkl turizgtetmelerine ve farklh bolgedeki otellere
uygulanabilir veya bolgeler arasi kdastirmalar yapilabilir.
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