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Ozet

Sosyal medya, kullanicilarina hizli enformasyon paylagimi ve aninda etkilesime gegme
olanaklari sunan cevrimici araglar ve web siteleri i¢in kullanilan bir terimdir. Gliniimtizde sosyal
medya, cesitli sektérden firmalara daha ¢ok insanla karsilikli iletisim kurma olanagi sunan
bir ortam haline gelmistir. Hizmet sekt6rtiniin en énemli parcalarindan biri olan otelcilikte de
sosyal medyanin tanitim, musterilerden geri bildirim almak ve onlarla diyalog gelistirmek gibi
amaglarla kullanildigi gérilmektedir. Bu dogrultuda, ¢alismanin kavramsal gergeve bélimunde,
sosyal medya kavraminin dogusu, gelisimi, tanimlari, cesitleri ve sosyal medyanin otelcilik
sektoriindeki kullanimi ele alinmistir. Calismanin arastirma bélliminde ise Tlrkiye’de en fazla
zaman gegirilen U¢ sosyal medya agi olan Facebook, Twitter ve Youtube’da, diinyanin énde gelen
otel degerlendirme sitelerinden biri olan Holiday Check'’in gerceklestirdigi anket sonuglarina gére
Turkiye’nin en iyi dort otelinin resmi sayfalarindaki begeni, takipci, abone sayisi gibi unsurlar
arastiriimis ve sonuglar degerlendiriimistir. Ayrica otellerin sosyal medya politikalarini ortaya
koymak amaciyla otellerin sosyal medya hesaplarini yéneten birim sorumlulariyla da gériismeler
gergeklestirilmigtir.
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An Analysis About The Use of Social Media in
Turkish Hospitality Industry

Abstract

Social media is a term is employed for online facilities and websites that allow for fast information
exchange and instant interaction. Today, social media became a medium which enabled firms to
interact with more people. It is observed that hospitality that is one of the most important areas
of service industry uses social media for such purposes as promotion, feedback and improving
dialogue with consumers. In this context, the conceptual part of the study deals with the birth,
development, definitions and classifications of social media and its utilization in hospitality. The
research part of the study evaluates the best four hotels in Turkey in terms of likes, followers
and subscribers of their social media pages by looking at the survey results of Holiday Check,
one of the prominent hotel evaluatin sites, conducted in Turkey’s three most popular social media
networks Facebook, Twitter and Youtube. In addition, in order to demonstrate social media policies
of these hotels, officials who manage the social media accounts of hotels were interviewed.
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Giris

eni iletisim teknolojilerinin gelismesiyle, firmalarin hedef kitleleriyle iletisim kurma

araglarinda ve bigimlerinde farkliliklar ortaya gikmistir. Ozellikle 2000li yillarla beraber

sosyal medyanin gelismesi, firmalarin gerek is yapis, gerekse hedef kitleleriyle

iletisim kurma bicimlerini 6nemli élclide etkilemistir. Bu dogrultuda, gtiniimtizde cesitli
sektdrlerden firmalarin sosyal medyay tliketicileri, calisanlan ve diger paydaslariyla daha dustik
maliyetle, hizli ve karsilikli iletisim kurma amaciyla kullandiklari gérilmektedir. Bu durum, sosyal
medyada yer alan firmalara, kendileri ve rakipleriyle ilgili sGylenenleri dinleyerek hareket etme
avantaji da sunmaktadir. Ayrica bdyle bir ortamda firmalarin sosyal medyayi hala kullanmiyor
olmasi, hedef kitlelerinde onlarla diyalog kurmaya énem vermedigi algisi yaratmaktadir (Atar,
2010: 16).

Sosyal medyayi siklikla kullanmasi beklenen sektdrlerden biri de hi¢ kuskusuz hizmete, dolayisiyla
karsilikh diyalog ve memnuniyete dayanan otelcilik sektértidir. Bu baglamda calismada,
Turkiye’nin énde gelen otellerinin var olan ve potansiyel musteriyle sosyal medya (zerinden
nasil bir diyalog kurdugu sorusundan yola ¢ikilmistir. Calismanin amaci ise Tlrkiye’'nin 6nde
gelen dort otelinin sosyal medyada goértinir olmak icin sosyal medyayi ne kadar aktif ve verimli
kullandigini gézler éntline sermektir. GCalismanin amaci dogrultusunda kavramsal bélimunde,
sosyal medya kavraminin ortaya cikisi, gelisimi, tanimlari, tirleri ve otelcilik sektériinde sosyal
medyanin kullanimi ele alinmigtir. Calismanin aragtirma béliimtinde ise tlim dlinyada en bilinen
otel degerlendirme sitelerinden biri olan olan Holiday Check’in 2012'de belirledigi “Dinyanin En
iyi 99 Oteli” siralamasina Tiirkiye>den giren dért otelin Facebook, Twitter ve Youtube sayfalari
icerik ¢ozlimlemesine tabi tutulmustur. Gemius internet élgimleme arastirmasi sonuglarina
gbre, Tlrkiye’de en cok kullanilan sosyal medya aglarinin  Facebook, Twitter ve Youtube
olmasi nedeniyle arastirma kapsaminda bu li¢ internet sitesi incelenmistir. igerik ¢éziimlemesi
gerceklestirilirken, Hoffman ve Fodor'un 2010 yilinda ortaya koydugu kategorizasyondan
faydalaniimistir. Bunun sonucunda, Trkiye’nin en iyi dort otelinin sosyal medyadaki var olup
olmadigi, begenen sayilari, takipgileri gibi ézellikleri g6zler éntine serilmis ve bu niceliksel veriler
literattire dayali olarak yorumlanmistir. Sonug olarak, arastirmadan elde edilen verilere gére, ele
alinan otellerin Facebook ve Twitter’dan en az birini kullandigi, ancak var olan sayfalarini siklkla
glincellemedikleri ve diger kullanicilarla diyalog gelistirmek icin etkin ve amagch ileti paylagimi
gerceklestirmedikleri bulgular ortaya konulmustur.

1. Sosyal Medyanin Gelisimi, Tanimlari ve Cesitleri

Glinlimtizde internetin teknolojik gelisimine ve kullanici sayisinin artisina paralel olarak internet
uygulama alanlarinin da hizla ¢cogaldigi gériilmektedir. Bu uygulama alanlarindan son yillarda en
ses getireni hi¢ kuskusuz sosyal medyadir.

Sosyal medyanin ortaya cikisini saglayan teknoloji Web 1.0'dan Web 2.0’a gegilmesidir. Web
2.0 kavrami ilk kez Darcy DiNucci (1999: 32) tarafindan ortaya konulmustur. internetin insanlara
sunuldugu 1991 yilindan, e-bay, Google, Yahoo gibi firmalarin borsadaki degerlerinin hizla
yukseldigi ve devaminda 2001 yilinda dot.com kriziyle? hizla diistligl donem webin birinci dénemi
(Web 1.0) olarak anilmigtir. internetin birinci déneminde, web siteleri daha duragan durumda

2 Bu kriz, “Dot.com balonu” olarak da anilmaktadir. 2000 yilinin Mart ayinda teknoloji firmalarinin yer aldigi
borsa endeksi NASDAQ’daki senetlerin bliytik deger kaybi yasamasiyla baglamistir. Kriz, bilgisayar ve Internet
teknolojilerine yatirm yapan sirketlerin yatirimlarindan geri dénilis saglayamamalari sonucunda zarar ederek
bu sektérlerden cekilmelerine neden olmustur.
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olup, firmalarin tek tarafli icerik Uretip paylastidi, tlketicilerin yorum ve elestiri yapamadigi
ortamlardir. Bu dénemde, tliketicilerin tek iletisim araci elektronik postadir. Web 2.0 déneminde
ise internet kullaniminin yayginlagsmasiyla kullanici katiiminin ve etkilesimin arttigr web siteleri
ortaya cikmistir (Aydogan ve Akytiz, 2010: 18-19). Web 1.0 ile Web 2.0 arasindaki teknolojik
farkhliklar agagidaki tabloda ayrintili bir sekilde siralanmistir:

Tablo 1. Web 1.0 ile Web 2.0"in Karsilastirmasi

Web 1.0 Web 2.0
Sabit banner reklam icerik ile uyumlu Google AdWords
Kisisel web sayfalari Bloglar
Britannica cevrimici ansiklopedisi Wikipedia
Sayfa [ reklam gdsterim maliyeti Tiklama bagina maliyet
Klasdrleme Etiketleme
Sabit ierik Senkronize icerik
icerik yayinlama dzgiirliigii icerigi kolayca yayinlama, paylasma ve icerige yorum
yapabilme dzgiirligi

Kaynak: O'Reilly, 2005.

Tablo 1’den de anlasilacagi tizere Web 2.0’in sundugu tiim yenilikler, kullanicilarina daha ytksek
etkilesimli, daha 6zgtir hareket alani saglayan sosyal medyanin dogusuna olanak saglamistir. Bu
cercevede, Web 2.0 teknolojisine bagli olarak ortaya ¢ikan ytiksek etkilesimi ve icerik paylasimini
saglayan uygulamalar ve ortamlar sosyal medya olarak tanimlanmaktadir (Cho ve Tomkins,
2007: 13).

Poynter (2010), sosyal medyay! “birbiriyle tamamen ayni iki tanim duymanin pek muimkiin
olmadigi cok genis bir kavram” olarak yorumlamaktadir. Sosyal medyanin farkl &zelliklerini
ortaya koyan cok c¢esitli tanimlari mevcut olsa da, en temel ifade ile sosyal medya, kullanicilarin
birbirleriyle bilgi, gérts ve ilgi alanlarini paylasarak etkilesim kurmalarini saglayan online arag ve
web siteleri olarak 6zetlenebilir.

Pérez-Latre vd. (2011: 69)’ye gbre, sosyal medya yeni bir kullanici ¢ergevesini gerektiren bir
kavramdir. Sosyal medyada kullanicilar tarafindan sekillendirilen ortamin gelismesi icin orijinallik,
katilim, seffaflik ve ilgi gibi bazi kurallar mevcuttur. Mayfield (2010: 6) ise sosyal medyayi, online
medyanin yeni bir tlrl olarak en yuksek seviyede paylasim, katiim, agiklik (geribildirime ve
katihmcilara agik olmasi), diyalog saglama, topluluk olusturma, baglantililik gibi 6zellikleriyle
tanimlamaktadir.

Sosyal medya bireylere kimlik kazandirma 6zelligi baz alinarak da tanimlanmaktadir. Bu tanim,
bireylere kimlik kazandiran sosyal medyanin, kullanicilarina sundugu paylasim, bir ortamda var
oldugunu gésterme/gizleme, iliski ve iletisim kurma, in kazanma, gruplasma (gruba katilma/grup
kurma) gibi olanaklari ile ¢ercevelenebilir (Kietzmann, vd., 2012: 110).

101



102

Akdeniz iletisim Dergisi
Ozlem Kiikrer Aydin

Sosyal medya, internet teknolojilerindeki ilerlemeler, kullanici sayisinin artmasi ve beklentilerinin
yukselmesinin sonucunda geleneksel medya karsisinda glin gectikge gliclenmektedir. Sosyal
medyanin anlik gtincelleme ve gercek zamanli yorum yapabilme, anlik populerlik 6lgcimu, argive
kolay erisim, tim medyay! karma hale getirebilme, bireylere paylasim ve katilim olanaklari
sunmasi onu geleneksel mecralardan farkli ve Gstin kilan ézellikleridir (Stokes ve Blake 2009:
124). Geleneksel medyadan farklilik gésteren bu 6zellikleriyle sosyal medya, bireylere icerik
olusturma ve bu icerikleri paylasma olanagi sunan, etkilesimin list seviyede oldugu bir ortam
olarak ézetlenebilir. Fakat sosyal medyanin da kendi i¢inde farkli amaglara, farkli icerik ttirleri ile
hizmet eden etkilesim, paylasim temelli ¢esitli ortamlari mevcuttur. Mangold ve Faulds (2009:
358) sosyal medya ortamlarini séyle siralamistir:

* Sosyal ag siteleri, insanlarin kisisel profil yarattigi, sanal olarak bulustugu, baglanti
kurdugu, iletisim kurdugu ve gercek hayatta tanisin tanimasin diger kullanicilarla iliski kurdugu
web siteleridir (O’Connor, 2008). Sosyal ag siteleri fotograf ve video paylasim kapasitelerine gére
farklilik g6stermektedir (Boyd ve Ellison, 2007: 211). Facebook, en popliler sosyal ag sitelerinden
biridir.

e Yaratici calismalarin paylasildigi siteler, video paylagim siteleri (YouTube), fotograf
paylasim siteleri (Flickr), mtzik paylasim siteleri (Jamendo.com), icerik paylasim siteleri (Piczo.
com), genel entelektliel veri paylasim siteleri (Creative Commons) gibi gesitleri bulunmaktadir.

¢ Kullanici destekli bloglar/microbloglar, blogculara (blog kullanicilarina) gtinliik tutma,
kisisel deneyimlerini, ilgilerini paylasma ve okuyuculariyla bloga eklenen yorumlar vasitasiyla
etkilesime gegme olanag@i sunan web siteleridir. Bu sitelerdeki paylagimlar metin, imaj, ses ve
video tabanl olabilir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 60). Mikro bloglar ise Twitter gibi karakter
sinirlamasi olan ve daha ¢ok metin tabanl sitelerdir.

® Firma destekli web siteleri/bloglari (Apple.com, P&G’s Vocalpoint).

® Firma destekli amaca yonelik yardim siteleri (Ornegin, Dove’un Gercek Giizellik
kampanyast).

® Yalnizca davetle isleyen sosyal aglar (ASmallWorld.net), tyeligin yalnizca sosyal agin
tliyelerinin davetiyle gerceklestigi 6zel web siteleridir (Papacharissi, 2009: 201).

® s diunyasina yonelik a§ siteleri (Linkedln), kullanicilarinin profesyonel 6zelliklerini
ortaya koyacak bir profil olusturmasina olanak saglayan ve onlarin profesyonel baglantilar ve
aglar kurmasini saglayan sitelerdir (Papacharissi, 2009: 200).

® |isbirligine dayali ag siteleri (Wikipedia), toplumun bilgi birikimini bir araya toplamay:
hedefler ve biylk oranda kullanicilarin igerik olusturmasina baghdir. iki tirdeki siteden
olugmaktadir. Bunlar, vikiler ve sosyal yer imi siteleridir. Vikiler, lizerinde dlizenlemeler yapiimasina
olanak saglayan, bir sézlligu, ansiklopediyi ya da veritabanini andiran bilgi sayfalari toplulugudur.
Sosyal yer imi siteleri ise baglanti imlerini dlizenleyen, biriktiren sitelerdir (Chan ve Guillet, 2012:
348).

® Sanal diinyalar, li¢ boyutlu ortamlar igcinde yaratilan gergek dlinyaya benzeyen online
(cevrimici) uygulamalardir. Bir fotografla ya da yaratilan insan benzeri karakterlerle temsil edilen
bireylerin sanal dlinyada etkilesime gectigi sitelerdir (Kaplan ve Haenlein, 2009).

® Ticari topluluklar (eBay, Amazon.com, Craig’s List, iStockphoto, Threadless.com).

® Postcastlar (Oynatici Yayin Aboneligi) (“For Immediate Release: The Hobson and
Holtz Report”).

® Haber siteleri (Current TV).
® Egitim materyallerinin paylasimi amagli siteler (MIT OpenCourseWare, MERLOT).
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® Acik Kaynak Kodlu Yazilim Topluluklari (Mozilla’s spreadfirefox.com, Linux.org).

® Sosyal yer imi siteleri (Digg, del.icio.us, Newsvine, Mixx it, Reddit).

Farkh Ozelliklere sahip medya ortamlariyla daha kolay, hizlh veri paylasimi ve geri bildirim
saglayan sosyal medya, aciklik, baglantililik ve katim 0zellikleriyle yeniden sekillenen bir
isletme paradigmasi haline gelmistir (Park ve Oh, 2012: 94). Bu paradigma icerisinde sosyal
medyanin ilk rolt, firmanin sosyal medyay! kullanarak tliketicileriyle bloglar, Facebook, Twitter
gibi ortamlarda iletisim kurmalarini saglamaktir. Sosyal medyanin bu roltintin yaninda geleneksel
medyadan ayrilan en 6nemli islevi ise sosyal medyada firmalarin yani sira tlketicilerin de
mesaj Uretebilmesidir (Mangold ve Faulds, 2009: 359). Bdylece tuketiciler bir trtin, hizmet
hakkindaki olumlu ya da olumsuz distince, gériis ve énerini hem firmayla hem de diger internet
kullanicilariyla paylasabilmektedir. Hatta sosyal medyayla beraber iletisim baglaminda gctin
firmalardan tuketiciye gectigi sGylenebilir. Ginimuizde bu durumun farkinda olan firmalar sosyal
medyadaki gértndrliklerini yonetmektedir.

2. Sosyal Medyanin Otelcilik Sektdriinde Kullanimi

internet tabanli mesajlarda patlamanin yasandigi 21. yizyilin en biyiik aktéri hi¢ kuskusuz
sosyal medyadir. Sosyal medyanin hem tiketicilere hem de firmalara daha kolay veri liretimi ve
paylasimi saglamasi ve diger kullanicilardan aninda, aracisiz geri bildirim alma olanagi sunmasi
sosyal medyay! ticari boyutta 6nemli kilmaktadir. Gunlimdziin artan rekabet ortaminda sosyal
medya, tiketicileri ya da potansiyel tlketicileriyle iletisim kurmak isteyen firmalar icin énemli
farkliliklar yaratabilmektedir. Bu nedenle pek ¢ok firmanin sosyal medyada aktif olsun ya da
olmasin bir hesabi bulunmaktadir (Burson ve Marsteller: 2010). Sosyal medyay! siklikla kullanan
“bilgi yogunluklu” sektérlerden biri de otelciliktir (Park ve Oh, 2012: 93; Xiang, vd., 2010: 179).

Hizmet sunumuna dayanan otelcilik sektdriinde bu durum rekabette farklilasmak, ttiketici
memnuniyeti ve sadakati yaratabilmek adina buytik énem tagimaktadir. Tiketici deneyimleri ve
tavsiyelerinin basari icin oldukgca énemli oldugu otelcilik sektdriinde sosyal medyanin siklikla
hem bireyler hem de firmalar tarafindan kullanildigi gértilmektedir. Bu gercevede, tuketicilerin,
sosyal aglarda, bloglarla, sanal topluluklarda ve sanal sézlliklerde otellerle ilgili kisisel kani,
deneyim ve yorumlarini diger kullanicilarla paylastigi gézlemlenmektedir (Xiang vd., 2010: 179).
Bu, tatil planlarini yaparken bilgi arayisi stirecinde olan bireylerin sosyal medyadaki yorum ve
deneyimlerden etkilenmelerine neden olmaktadir (Verma, vd., 2012: 184). Otellerin de bdylesi
bir paylasim ortaminda aktif olarak bulunmalari hi¢ kuskusuz onlarin yararina olacaktir. Bu
sayede, oteller fiziki kosullarini, hizmetlerini ve etkinliklerini sosyal medyadan bilgi edinmeye
calisan bireylere daha hizl ve interaktif bir yolla tanitmis olacaklardir. Ayrica sosyal medya diger
lilkelerden, tatil plani yapan bireylere de sinirli kaynaklarla ulasmak icin etkili bir aractir (Hays
vd., 2012: 1). Ulkemizdeki turizm geliri igerisinde, yabanci turistlerden saglanan gelir g6z 6niinde
bulunduruldugunda, sosyal medya araciligiyla yabanci turistlerle iletisim kurmanin 6nemi agikga
anlasiimaktadir.

Sonug olarak, sosyal medyada yaratilan gesitli mesajlar farkindalik, bilgi, kani, tutum kazanma,
satin alma, satin alma sonrasi iletisim ve degerlendirme gibi tiiketici davranislarini 6nemli
Olclide etkilemektedir (Mangold ve Faulds, 2009: 358). Bunun farkinda olan oteller sosyal
medya ortaminda aktif bir sekilde var olarak hakkinda cikan kétli haber ve yorumlari da krize
dénlsmeden ¢dziime kavusturacaklar ve musterilerinin sikayet ve dénerilerini dinleyerek onlarla
diyaloglarini gelistirecek ve sadik msteriler yaratacaklardir.
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3. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu calismanin amaci, Tlrkiye>de hizmet sektériiniin en énemli ayagini olusturan otelcilik
sektdriinde dnde gelen otellerin sosyal medyada gértintir olmak i¢in sosyal medyay! ne kadar
aktif ve verimli kullandigini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda olarak asagidaki sorulara
cevap aranmistir:

1. Tirkiye’nin énde gelen dért oteli, Turkiye>nin en ¢ok kullanilan sosyal medya siteleri olan
Facebook, Twitter ve Youtube’da yer aliyor mu?

2. Tirkiye’nin 6nde gelen otellerinin 2012’nin Ekim ay! icerinde Facebook, Twitter ve Youtube
hesaplarindan en son paylagimlari hangi tarihte gerceklestiriimistir?

3. Otellerin kendi resmi web sitelerinden Facebook, Twitter ve Youtube hesaplarina ulasim
saglaniyor mu?

4. Sosyal medyadaki takipgci, begeni ya da abone sayisi bakimindan en poptiler otel hangisidir?

Bu sorulari cevaplamak amaciyla calisma kapsaminda, diinyanin en 6nemli otel degerlendirme
sitelerinden biri olan Holiday Check’in 2012'de “Dilinyanin en iyi 99 oteli” listesine Ttrkiye’'den
girebilen dort otelin (Delphin Diva Premiere, Royal Dragon, Side Crown Palace ve Sunis Hotel
Evren Beach Resort & Spa) sosyal medya sitelerindeki otellerin hesaplari incelenmistir.

Sosyal ag sitelerinden Facebook, Twitter ve Youtube secilme nedeni ise Ug¢ sitenin de Turkiye’'de
en ¢ok tercih edilen sosyal aglar olmalaridir. Otellerin sosyal medyada yer alma durumu ele
alinirken, sosyal ag sitelerinin 6zellikleri g6z 6ntinde bulundurulmustur. Sitelerin 6zelliklerine
uygun kriterler belirlenirken calisma kapsaminda belirlenen sorular disinda Hoffman ve Fodor
(2010)’un icerik analizi 6lceginden de faydalaniimistir.

Ayrica galismada veri toplama araci olarak yari-yapilandiriimisg gértisme teknigi de kullaniimistir.
Otellerin sosyal medya hesaplarini yéneten birim sorumlulariyla gergeklestirilen gériismelerde,
sosyal medya hesaplarini kimin yénettigi, hesaplarinin diizenli olarak gtincelenip gtincellenmedigi,
sosyal medya hesaplarinin siklikla ne amaglarla kullanildigi ve sosyal medyada begenen ve
takipgi sayisini arttirmak icin herhangi bir faaliyet gerceklestirilip gerceklestirmedigi sorularina
yanit aranmistir. Ozetle, gerceklestirilen gériismelerle calismanin amaci dogrultusunda, otellerin
sosyal medyadaki hesaplarini kim, nasil y6netiyor sorularina yanit aranmistir.

4. Arastirma Bulgular

Arastirmada 6ncelikle Tdrkiye’nin 6nde gelen dért otelinin, Tdrkiye’nin en cok kullanilan sosyal
medya siteleri olan Facebook, Twitter ve Youtube’da yer alip almama durumlar arastiriimistir.
Buna gdre, Facebook’da resmi sayfasi olmayan tek otel, Sunis Hotel Evren Beach Resort &
Spa’dir. Facebook’da otelin ismi ile resmi sayfasi arandiginda, ayni otel zincirinin farkli otelinin
sayfasi oldugu gérilmektedir. Diger Uc otelin Facebook’da resmi sayfalari bulunmaktadir.
Twitter kullaniminin ise oteller arasinda daha dtsuk oldugu gériilmektedir. Facebook’da sayfasi
olmayan Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin ve Side Crown Palace’in Twitter’da hesabi
bulunmaktadir. Her iki otelin de, blinyelerinde yer aldiklari otel zincirleriyle ortak Twitter hesaplari
bulunmaktadir. Youtube kullanimin da ise Royal Dragon disindaki otellerin kendi adlariyla Youtube
hesaplarinin bulundugu gérilmektedir. Sonug¢ olarak, otellerin Facebook ya da Twitterdan en
az birinde hesaplari oldugu, Royal Dragon disinda diger Ug otelin ise Youtube’da yer aldiklari
saptanmistir (bkz Tablo 2).
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Tablo 2. Otellerin Facebook ve Twitter'da Sayfasi Olma Durumu

Oteller Facebook Twitter Youtube
Delphin Diva Premiere Var yok var
Royal Dragon Var yok yok
Side Crown Palace Var var var
Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa Yok var var

Arastirmanin bir diger sorusu, otellerin Facebook, Twitter ve Youtube hesaplarinda en son
paylasimi hangi tarihte gergeklestirmis oldugudur. Buna gdre, Delphin Diva Premiere Hotel'in
sayfa yéneticilerinin Ekim ayi icerisindeki en son génderi paylasim tarihi 20 Ekim 2012 tarihidir.
Bu tarihte otelle ilgili fotograflar paylasiimistir. Kullanicilarin sayfadaki en son génderi tarihi ise
27 Ekim 2012’dir. Arastirma sonucunda Hotel Royal Dragon’un Ui¢ adet Facebook sayfasi oldugu
saptanmistir. Hotel Royal Dragon’un sayfalarinda ilkinde hicbir génderi bulunmamaktadir. Bir
diger hesabinda yine sayfanin paylastigi bir génderi bulunmamakla beraber Ekim ayi i¢erisinde
en son 3 Ekim 2012 tarihinde bir otel kullanicisi tesekklir amach bir génderi paylasmistir.
Hotel Royal Dragon’un Facebook’daki aramasi sonucunda tespit edilen (glincl sayfasinda
ise ne kullanicilardan ne de sayfa ydneticilerinden bir paylasim vardir. Dragon Royal otelinin
Facebook’da Ui¢ sayfasi olmasina ragmen sayfa kullanicilari tarafindan hi¢ bir génderi paylasimi
gerceklestiriimemis olmasi, Facebook’un aktif ve verimli olarak kullanmadigini gésteren bir veridir.
Side Crown Palace’in Facebook’da Ekim ay! icerisindeki son gdnderi tarihi ise 2 Ekim 2012’dir.
Bu tarihte otelin “International Crown Fest” etkinliginin 171 adet fotografi paylasiimistir. D6rt
otel icinde sosyal medya hesabindan etkinlik paylasimi yapan tek otel Side Crown Palace’dir.
Twitter kullanimlarina baktigimizda ise Sunis Hotels’'in Ekim ayinda hi¢ tweet atmamis oldugu
gorilmektedir. Son tweet gonderi tarihi 20 Haziran 2012’dir. Ekim ayinda Twitter hesabinda Side
Crown Palace 20 Ekim 2012 tarihinde bir Youtube videosu paylasmistir. Side Crown Palace’in,
Facebook’da etkinlikleriyle ilgili génderi paylasan tek otel olmasi dikkat ¢cekmektedir. Otellerin
Youtube hesaplarina baktigimizda ise Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin 1 Mart 2011
tarihinde, Delphin Diva Premiere’in 15 Haziran 2011 tarihinde, Side Crown Palace’in ise 5 Haziran
2012 tarihinde otellerinin bir tane tanitim videolarini paylastigi gériilmektedir. Bu tarihler disinda
oteller Youtube hesaplarindan paylasim gerceklestirmemistir.

Arastirmada ele alinan bir bagka soru da, otellerin kendi resmi web sitelerinden Facebook, Twitter
ve Youtube hesaplarina ulagsim saglanip saglanmadigidir. Buna gére, Delphin Diva Premiere’in
web sitesinden sosyal medya hesaplarina ulagim icin herhangi bir yer imi bulunmamaktadir.
Royal Dragon’un ise web sitesinde Facebook ve Twitter baglanti linki olmasina ragmen Facebook
sayfasina ulasilmamaktadir. Ayrica otelin Twitter’da bir hesabi da bulunmamaktadir. Hotel Side
Crown Palace’in web sitesinden Facebook, Twitter ve Youtube hesaplarina ulagim vardir. Son
olarak, Sunis Otel'in web sitesinde Facebook ve Twitter baglantilari vardir. Fakat otel zinciri olan
Sunis’in web sitesindeki Facebook baglantisi ise Facebook’da hesabi olan diger oteline aittir.
Sosyal medyadaki takipgi ya da hayran sayisi bakimindan en populer otelin tespiti amaciyla
otellerin 31 Ekim 2012 tarihine kadar Facebook sayfalarindaki begeni sayisi ve Twitter
hesaplarindaki takipgi sayisi incelenmistir (bkz. Tablo 3).
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Tablo 3. Otellerin Facebook'daki Begeni, Twitter'da Takipci ve Youtube'da Abone Sayilari

Delphin Diva | Royal Dragon Side Crown Sunis Hotel Evren Beach
Premiere Palace Resort & Spa
Facebook begeni sayisi 499 881 1098
Twitter takipci sayisi - - 3 10
Youtube abone sayisi 0 - 1 2

Sonug olarak, diger otellere gore sayfasinda etkinlikleriyle ilgili fotograflar paylasan ve resmi
web sitesinden sosyal ag hesabina ulasim saglanan Side Crown Palace, Facebook’da en ¢ok
begeni almis oteldir. Sunis otellerinin iki otelinin ortak Twitter hesabinda 10 takipgisi, Side Crown
Palace’in ise 3 takipgisi bulunmaktadir. Otellerin Youtube’'da ise abone sayilari ise Side Crown
Palace’in 1, Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin 2'dir. Delphin Diva Premiere’in Youtube
hesabinda ise hi¢ abonesi yoktur.

Ayrica calisma kapsaminda otellerin sosyal medyadaki hesaplarini y6neten birimleri ve bu
birimlerin faaliyetlerini ortaya koymak amaciyla otellerin sosyal medya hesaplariyla ilgili kisilerle
yari-yapilandiriimig gériismeler gergeklestirilmistir. Gértismeler, Delphin Diva Premiere’in halka
iliskiler mudtird, Royal Dragon’un 6n buro gérevlisi, Side Crown Palace’in bilgi islem dapartmani
sorumlusu ve Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin bilgi islem mtidlirdi ile telefon araciligiyla
gerceklestiriimistir. Gergeklestirilen konusmalar kayit edilmistir. Daha sonra g¢alismanin amaci
dogrultusunda veriler dogrudan aktarilarak, yorumlanmistir.

Gérisme formu arastirma sorular, literatlirden yararlanilarak ve uzman gérisleri alinarak
arastirmaci tarafindan gelistiriimistir. Gorlismelerde otellerdeki yetkili kisilere asagidaki sorular
sorulmustur:

1- Oteliniz adiyla sosyal medyada (Facebook, Twitter ve Youtube’'da) resmi otel hesabiniz
bulunuyor mu? isimleri nelerdir?

2- Otelinizin sosyal medyadaki iletisim faaliyetlerini hangi departman kontrol ediyor?

3- Facebook, Twitter ve Youtube’da resmi otel hesaplariniz varsa bu hesaplar dlzenli olarak
gtincelleniyor mu?

4- Sosyal medyayi genelde hangi amaglarla kullaniyorsunuz?

5- Sosyal medyada begenen takipci ya da abone sayisini arttirmak igin ayrica bir ¢alisma
gergeklestiriyor musunuz?

Oncelikle otellere sosyal medyada resmi hesaplarinin olup olmadigi ve bu hesaplarin isimleri
sorulmustur. Tim oteller tarafindan aktarilan isimler arastirma kapsaminda gercgeklestirilen icerik
analizi sonuglari ile érttismektedir.

Otel yetkililerine sorulan bir diger soru sosyal medyadaki iletisim faaliyetlerini hangi departmanin
kontrol ettigidir. Buna gére, Delphin Diva Premiere’in sosyal medya hesaplari, halkla iligkiler
departmani tarafindan, Royal Dragon’un én btiro ve bilgi islem dapartmani tarafindan, Side Crown
Palace’in bilgi islem departmani tarafindan, Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin bilgi islem,
6n buro ve misafir iligkileri departmanlari tarafindan yénetilmektedir. Sonug olarak hesaplarin
acilmasi, guincellenmesi gibi sosyal medya hesaplarinin y6netilmesi konularinda Delphin Diva
Premiere diginda iletisim departmanindan destek alinmamaktadir. Hatta Royal Dragon’un yetkili
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ismi sosyal medya hesaplarini kimin yénettigi sorusuna “On biro ve IT departmani birlikte
caligiyor fakat bu departmanlar i¢inde sabit bir ekip bulunmuyor” cevabini vermistir.

Facebook, Twitter ve Youtube’daki resmi otel hesaplarinin diizenli olarak gtincellenip
glincellenmedigiyle ilgili soruya Delphin Diva Premiere ve Side Crown Palace gtlincellenmenin
diizenli olarak yapildigi belirtmistir. Side Crown Palace’in bilgi islem departmani yetkilisi “Medya
lizerinde acilmis olan resmi sayfalarimiz gtinlik olarak gtincelleniyor” cevabini vermistir.

Sosyal medyay! genelde hangi amaglarla kullandiklari soruldugunda Delphin Diva Premiere’in
yetkilisi “Etkinliklerimizi duyurmak ve misafirlerimizle birebir iletisim kurmak icin sosyal medyayi
kullaniyoruz”; Royal Dragon’un én btiro sorumlusu “Daha ¢ok misafirlerimiz paylagim yapiyor.
Biz sosyal medyada misafir paylagimlarimizi sinirlamiyoruz. Bizim sosyal medyayi kullanim
amacimiz devaml misafirlerimizle baglantimizi stirdiirmek”; Side Crown Palace bilgi islem yetkilisi
“Sosyal medya kullanarak misafirlerimizi memnuniyetlerini, 6neri ve sikayetlerini dinliyoruz. Bu
paylasimlar bize en Ust dlizeyde misafir memenuniyeti saglanmasi igin yon gdsteriyor”; son
olarak Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin bilgi islem muduiri ise “Sosyal medyayi siklikla
otelimizi ve hizmetlerimizi tanitarak otelimize yeni misafirler kazanmak amaciyla kullaniyoruz”
cevaplarini vermiglerdir. Sonug olarak, oteller sosyal medyayi, etkinliklerini duyurmak, var olan
musterileriyle diyaloglarini stirdiirmek, onlarin 6neri ve sikayetlerine cevap vererek mdsteri
memnuniyeti saglamak, misafir paylasimlarina ortam yaratmak ve tanitim yaparak yeni musteriler
kazanmak gibi farkli amaclarla kullanmaktadir.

Goérusulen yetkilililere son olarak sosyal medyada begenen ya da takipgi sayisini arttirmak
icin ayrica bir galisma gerceklestiririp gerceklestirmedikleri sorulmustur. Soruya Delphin Diva
Premiere’in halkla iligkiler mudurd “Otel icinde sosyal medya faaliyetlerinin bildirimi yapilarak
begeni sayisini arttiriimaktadir”, Side Crown Palace bilgi islem yetkilisi, “etkilesimi ve begenen
sayisini arttirmak icin genel hotel etkinlik takvimini paylagsarak hesaplari siklikla gtincelliyoruz.
Web sayfamizdan ve intranet icerinde otelimizin sosyal medya linkleri bulunmakta” cevaplarini
verirken Sunis Hotel Evren Beach Resort & Spa’nin bilgi islem miduri ve Royal Dragon’un
6n buro sorumlusu bu konuda herhangi 6zel bir calisma gergeklestirmediklerini belirtmiglerdir.
Calisma kapsaminda ele alinan otellerden yalnizca Side Crown Palace’in sosyal medyadaki
baglantili oldugu kisi sayisini arttirmak amaciyla resmi web sitesinden faydalandigi gérdilmektedir.

Tartisma ve Sonuc

Ulkemizde hizmet sektériiniin alt dallarinin yurtici hasila icindeki ortalama payi, ylizde 24,9°dur.
Bu alt dallar iginde tilkemiz i¢cin en énemli kalemlerden biri hi¢ kuskusuz otelcilik sektéridiir
(http://www.tuik.gov.tr). Ulkemiz icin blylk bir éneme sahip olan bu sektdrin gelisiminde
iletisimin 6zellikle de sosyal medyanin roll yadsinamaz. Atadil vd. (2010) gerceklestirdikleri bir
arastirmada bireylerin %70’inin oteller ile ilgili bilgi toplarken sosyal medyaya basvurduklari ve bu
sitelerde yer alan bilgilerin katihmcilarin %64’(ntn otel segimini etkiledigini ortaya koymuslardir.
Bu bilgi 1siginda, otelcilik sektériinde basari saglamak icin, otellerin iletisim alaninda son yillarin
en 6nemli gelisimi olan sosyal medyayi etkin bir sekilde kullanmalari &nemi acik¢a gértilmektedir.

Diinya 6lceginde, bir isletme tiirli olan otellerin, iletisim aliskanhklarinda buytik degisimler yaratan
sosyal medyayi, 6zellikle daha etkilesimli bir iletisimle rekabette farklilasmak, daha hizli bir yolla
sikayet takibi yapmak, yeni teknolojilere bagli olarak degisen tliketici davranislarini anlayarak
sadik musteriler yaratmak, yabanci turistlere daha az maliyetli bir yolla kendilerini tanitmak, etkinlik
ve promosyonlarinin duyurumunu gergeklestirmek gibi amaclarla kullandiklari gértilmektedir.
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Bu baglamda calisma kapsaminda, Ttrkiye’nin énde gelen dért otelinin sosyal medya aglarini
kullanim 6zellikleri degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gére otellerin Facebook ve Twitter
sosyal aglarindan yalnizca birinde hesaplarinin bulundugu ortaya konulmustur. Dért otelden
ikisinin Twitter'’da hesabi bulunmaktadir. Hesabi bulunan oteller zincir otellerdir ve buinyelerindeki
tlim oteller igin ortak bir Twitter hesabi kullanmaktadirlar. Youtube’da da arastirma kapsamindaki ti¢
otelin hesabi bulunmaktadir. Fakat oteller Youtube hesaplarini aktif bir sekilde kullanmamaktadir.

Ozetle, arastirma kapsaminda ele alinan otellerin var olan sosyal medya hesaplarindan belli
araliklarla, amach ve planli génderi paylasimi gerceklestirmedikleri saptanmigtir. Arastirma
kapsaminda ele alinan otellerden yalnizca birinin Facebook, Twitter ve Youtube aglarindan her
lictinde de hesabi bulunmaktadur. Fakat bu hesaplarin aktif bir sekilde kullaniimamasi ve siklikla
glincellenmemesi dikkat cekici bir veridir. Ayrica yalnizca iki otelin resmi web sitesinden var olan
sosyal ag hesaplarina ulasildigi saptanmistir. Oysaki sosyal ag hesaplarina ulagim icin resmi
web siteleri blytik 6neme sahiptir. Yalnizca bu veri dahi arastirma kapsaminda ele alinan oteller
acisindan sosyal medyanin Tiirkiye'de gérduigi ilgiyi gézler 6niine sermektedir. Ozellikle diinyaca
inlu zincir otellerin sosyal medya kullanma yéntem ve taktiklerine baktigimizda aradaki iletisim
y6netimi farki daha agik gértilmektedir. Oysa ki sosyal medyanin dogru bir stratejiyle yonetilmesi
tim duinyada oldugu gibi Ttirkiye’de de otellerin basarisini uzun vadede etkileyecektir.

Sonug olarak, diinyadaki pek ¢ok basarili otel, var olan basarilarini sosyal medya araciligiyla
diyaloga dayali bir iletisimle pekistirmekte ve surdlrmektedir. Sosyal medyadan tuketicilerle
firmanin dogrudan ve es zamanli olarak iletisim kurmasinin sadik tuketiciler yarattigi bilindigi bir
ortamda (Park ve Oh, 2012: 94) bu diyalog ortamini yaratamamis otellerin sadik musterilere sahip
olmasi zor gériinmektedir. Uzun vadede sadik musterilere sahip olmayan otellerin basarilari da
fiyat politikalarindaki oynamalara ya da daha fazla blitce ile geleneksel mecralardan daha yogun
bir iletisim yonetimi gerceklestirmelerine bagli olacaktir.
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