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Bu arastirmada otel isletmelerinin kullandiklari dijital pazarlama araglarinin, bu pazarlama araglarinin
kullanimi sonucunda elde ettikleri faydalarin ve bu sirecteki risk ve aksakliklarin, otel yoneticilerinin bakis
acilariyla degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amacgla veriler, nitel arastirma yaklasimlarindan yiiz yize
gortsme teknigi kullanilarak toplanmistir. Calismaya katilan 21 otel yoneticisi, kolayda 6érnekleme yontemiyle
belirlenmis, elde edilen veriler betimsel analiz yontemiyle kategorize edilerek yorumlanmistir. Arastirma
sonucunda otel yoneticilerinin, en cok “sosyal medya”, “kurumsal web siteleri”, “uygulamalar” ve “Google
reklam araglarindan” faydalandiklari tespit edilmistir. Dijital pazarlamanin otel isletmelerine ‘verimlilik ve
karhlikta artis’, ‘uzun vadede pazar hacminin blytumesi’, ‘disik maliyet’, ‘bliytk kitlelere erisim’, ‘hizli
geribildirim’, ‘kisisellestirilmis Grinler’, ‘dis kaynaklara bagimliligi azaltma’ ve ‘is stireglerini hizlandirma’ gibi
olanaklar sagladigi belirlenmistir. Sanal ortamda sahislarin veya kurumlarin gergek disi yollarla otel isletmeleri
hakkinda goris bildirebilmesi, glivenlik agiklari ve web sitelerinin kullanici dostu olarak tasarlanmamasi ise
olumsuz yonleri olarak degerlendirilmistir. Dijital platformlarda, sadece gercek miisteriler tarafindan
yorumlama imkani sunabilen web sitelerine gesitli kontrol mekanizmalari getirilmesi ve gerek kurum igi
gerekse kurum disi dogruluk durumlarinin takip edilmesi igin gerekli 6nlemlerin alinmasi dnerilmektedir.
Ayrica otel isletmelerine web sitesi olustururken kullanicilara sunacaklari araglarin islevsel olmalarinin yani
sira kullamishlik ve ¢ekicilik unsurlarini da dikkate almalari 6nerilir.

Anahtar Sézciikler: Dijital Pazarlama, Dijital Pazarlama Araglari, Otel isletmeleri

Abstract

This research aims to evaluate the digital marketing tools used by hotel businesses, benefits they had
obtained as a result of the use of these marketing tools, and the risks and disruptions in digital marketing
process from the perspectives of the hotel managers. For this purpose, the research was designed
qualitatively, and face-to-face interview technique was utilized. The 21 hotel managers participating in the
study were selected using the convenience sampling method, and the data obtained were categorized and

interpreted by the descriptive analysis method. It has been determined that hotel managers mostly benefit
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from “social media”, “corporate websites”, “applications” and “Google advertising tools”. As a result of the
research, it has been determined that digital marketing provides hotel businesses with opportunities such as
'increase in productivity and profitability’, 'growth of market share in the long term ', 'low cost', 'reaching to
the masses', 'quick feedback', 'personalized products', 'reduction of dependence on external resources',
'acceleration of business processes'. The ability of individuals or institutions to falsely accuse hotel
businesses, with false comments, security problems, and websites - not being designed user-friendly were
identified as negative effects of digital marketing. It is recommended to offer hotel businesses various control
mechanisms to websites that could enable only real customers to comment, and to take necessary measures
to monitor the accuracy of comments published digitally by both internal and external institutions. In
addition, hotel managers should also pay attention to the digital marketing tools they offer to users, and
make sure that they are useful and attractive as well as functional.

Keywords: Digital Marketing, Digital Marketing Tools, Hotel Businesses

Giris

Gilnlimiuzde internet teknolojilerinin hizla gelismesi, is slireclerini de biyiik Ol¢lide etkilemis, isletmelerde
geleneksel pazarlama uygulamalarina farkh bir bakis agisi getiren dijital pazarlamanin énemini artirmistir.
Bununla birlikte isletmelerin bu yeni sisteme dahil olmasi ve pazarlama sireglerini glincellemesi, kendilerini
misteriler tarafindan goériiniir kilabilmeleri acisindan oldukga &nemlidir. is siireclerinin kiiresel olarak
dijitallestigi, otel rezervasyonlarinin tamamen gevrim i¢i ortamda gergeklestirildigi bir sektér konumunda
olan turizm sektoriinde de dijital pazarlamaya dénlstiim kaginilmazdir. Bu kapsamda pek ¢ok otel isletmesinin
misyonunu ortaya koyan ve kendilerini temsil eden internet sitelerinin oldugu ve pazarlama uygulamalarinin
onemli bir bolimind; sosyal medya, mobil uygulamalar, e-postalar ve web siteleri gibi dijital platformlar
aracihgiyla gergeklestirdikleri goriilmektedir.

Bahsedilen is modellerini dijital ortama tasimak tim isletme islevleri acgisindan o6nemli avantajlar
sunmaktadir. Pazarlama agisindan ele alindiginda ise en temel olarak internet, cografi anlamda pazarin
genislemesini saglarken, diger taraftan da operasyon maliyetlerini diisirmektedir. Ancak bu denli hizli
bliyliyen ve kontrolil zor olan bir sistemin tam anlamiyla glivenilir bir ortam sagladigini sdylemek glictir.
Ozellikle ticari islemlerin giivenligi, teknolojik ve finansal bilgiler ve miilkiyet haklari agisindan artan dlgiide
onemli sorunlar yaratmaktadir. Bunlarin yani sira dijital pazarlamada 6nemli atiimlar olsa da internet
esitsizligi ve yasal sorunlar konusunda ¢ogu zaman gecerli ¢oziimler Uretilememektedir (Kircova, 2005). Bu
noktadan hareketle arastirmada, otel isletmelerinin kullandiklari dijital pazarlama araglari, bu pazarlama
araglarinin kullanimi sonucunda elde ettikleri faydalar ve karsi karsiya olduklari risk ve aksakliklarin, otel
yoneticilerinin bakis acilariyla degerlendirilmesi ve olumsuz etkilerine karsi ¢6zim Onerileri gelistirilmesi

amagclanmistir. Bu yonilyle arastirmanin, hem akademik hem de sektor calisanlarina dijital pazarlama
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araglarini kullanarak musteri degeri yaratmada nasil daha verimli stratejiler gelistirebilecekleri konusunda yol
gosterici olacag distunilmektedir.

Turizmde Dijital Pazarlama

Alanyazin incelendiginde dijital pazarlama kavraminin siklikla; sanal pazarlama, e-pazarlama, online
pazarlama ve internet ortaminda pazarlama olarak ele alindig1 gérilmektedir (Kircova, 2005; Parvez vd.,
2018). Arastirma kapsaminda dijital pazarlama olarak ele alinan bu kavram, temel olarak, pazarlama ile ilgili
faaliyetlerin elektronik ortamda ag araglari yardimiyla yiritilmesidir (Kircova, 2012: 24). Parvez vd. (2018)
de benzer sekilde dijital pazarlamayi, “lirtinlerin veya markalarin ¢evrimici ortamda tanitilmasi” olarak
tanimlamaktadir. Her gecen giin yayginlasan internet teknolojilerine bagh olarak isletmeler de gelistirmis
oldugu Urinleri daha fazla kitleye tanitabilmek icin geleneksel pazarlamanin yani sira dijital pazarlama
yaklasimlarindan da faydalanmaktadir. Dijital pazarlama, klasik pazarlamadan farkl ara¢ ve yontemleri
kullansa da geleneksel pazarlamayi tamamen ortadan kaldiran bir arag olarak degerlendirilmemelidir. Aksine
dijital pazarlama, geleneksel araclari da kullanan, ancak daha ¢ok yliksek teknolojiye dayali, hizli ve strekli bir
teknik olup, geleneksel pazarlama yontemlerini ileriye dogru gotiiren, yeni yontemlerle gelistiren, satici ve
alicilara daha fazla kar saglayan bir arag olarak degerlendiriimektedir (Kircova, 2005). Dijital pazarlamayi,
geleneksel pazarlamadan ayiran en bliyik farklar ise Olcilebilir olmasi, reklam verenin anlik olarak reklamlari
glncelleyebilmesi, daha dislik bir maliyete sahip olmasi ve daha genis bir kitlelere ulasabilmesidir
(dijilopedi).

Turizm isletmeleri, marka ve pazardaki Urinlerinin kimligini strdiirmek gibi farkli amaglarla pazarlama
faaliyetlerini internet ortamina tasimaktadirlar. Arastirmalar, otel isletmelerinde dijital pazarlama
uygulamalarinin otel performansina olumlu etkilerinin oldugunu géstermektedir. Bu kapsamda Belgika’daki
otel isletmeleri lizerine yapilan bir calismada, dijital pazarlama stratejilerinin, ¢cevrimici yorumlarin deger ve
yogunlugunu artirarak dolayh olarak otel performansini etkiledigi belirlenmistir (De Pelsmacker vd., 2018).
Ayrica otel isletmeleri sunduklari hizmetleri yeni trendler ve degisen tiketici taleplerine gore diizenli olarak
gelistirmekte, bu degisim ve glincellemeler pazarlama kanallarindaki satis ¢abalarina da yansimaktadir. Hig
sliphesiz internet turistler icin en ¢ok tercih edilen bilgi kaynagidir (Zhang vd., 2014). Bununla beraber
internet erisimi ve kullanimi her gegen gilin artmakta ve turistlerin otelleri segme ve rezervasyon yapma
yontemleri de son yillarda degisime ugramaktadir (Xie vd., 2011). Artik internet, turistlerin sosyal aglar ve
bloglar gibi bircok cevrimici platformda diger turistlerle gorls, fotograf ve videolarini paylasabildikleri
dolayisiyla turizmle ilgili icerigi aktif olarak paylasabildikleri ortam saglamaktadir (Vu vd., 2015). internet
kullanicilarinin davranislarina iliskin mevcut veriler ise 6zellikle otel yoneticileri agisindan dogru pazarlama
stratejilerini belirlemede bir firsat olarak degerlendiriimektedir (Leite ve Azevedo, 2017). Yeni medya,
yoneticilere yeni bir iletisim yolu ve kitleleri tanimlama ve belirli icerikleri paylasarak onlara ulastirma firsat
sunmaktadir (Chaffey vd., 2009). Bu kaynaklar ayrica, otel isletmeleri ile tedarikgileri, ortaklari ve musterileri

arasinda daha basit, ucuz ve mekan siniri tanimayan bir iletisim bicimine olanak tanir (Leite ve Azevedo,
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2017). Isletmeler, interneti dijital ortamda pazarlama faaliyetlerinde kullanarak; pazarlama biitcesinden
tasarruf, zaman tasarrufu, firsat esitligi, zengin bilgi elde etme, karsilikh etkilesim, global erisim, kontrol
edilebilir satin alma siireci ve kolaylik konusunda énemli avantajlar elde etmektedirler (Kircova, 2005: 59-64).
Ancak otel isletmeleri her ne kadar dijital pazarlama araglarinin kullanimi ile 6nemli avantajlar yakalasalar da
bazi otel ydneticilerinin bu araglari etkili olarak kullanamadiklari dikkat cekmektedir. Ornegin, Porto’da 4 ve
5 vyildizli otellerde yoneticilerle yapilan goriismeler sonucunda, dijital pazarlama araglari konaklama
endustrisine cok sayida fayda saglasa da yoneticilerin, bu araglarin potansiyelinden tam olarak
faydalanamadiklari sonucuna ulasilmistir. Buna karsilik otel isletmelerinin dijital pazarlama konusunda
uzmanlasarak, cevrimici varligini stratejik olarak planlamalari, insa etmeleri ve glincellemeleri gerekmektedir
(Leite ve Azevedo, 2017).

Otel isletmelerinde Dijital Pazarlama Araglarinin Kullanimi

Alanyazin incelendiginde turizm isletmelerinin en ¢ok kullandiklari dijital pazarlama araglarinin; web siteleri,
cevrimici rezervasyon platformlari, arama motorlari, bloglar, e-posta, sosyal aglar ve mobil uygulamalar
oldugu gorilmektedir (WTO, 2014; Parvez vd., 2018).

Tablo 1. Otel isletmelerinde En Sik Kullanilan Dijital Pazarlama Araclari

Web siteleri Morrison vd., 1999; Schegg vd., 2002; Muylle, vd., 2004; Parvez vd.,
2018; Sezgin ve Parlak, 2019

Arama motorlari ve Arama | Sigala, 2002; Sirovich ve Darie, 2007; Ghose vd., 2012; Puchkov, 2016;
Motoru Optimizasyonu (SEO) Florici¢, 2016; Parvez vd., 2018; Sezgin ve Parlak, 2019

Mobil internet erisimi | Sigala, 2002; Chen vd., 2012; Gulbahar ve Yildirim, 2015

(uygulamalar)

Sosyal medya ve aglar; | Yevd., 2009; Lanz vd., 2010; Xie vd., 2011; Ghose vd., 2012; Civelek ve
Facebook, Twitter, Google+, | Dalgin, 2013; Munar ve Jacobsen, 2014; Bilgihan vd., 2016; Leite ve
LinkedIn, Instagram, YouTube, | Azevedo, 2017; Karamehmet ve Aydin, 2017; Le Thi Ngoc Lan, 2019

bloglar ve mikrobloglar

e-WOM (yeni medyada agizdan | Chu ve Choi, 2011; Munar ve Jacobsen, 2014; Kalpaklioglu 2015;

agiza pazarlama) Bilgihan vd., 2016

Ozellikle web siteleri, musteriler ile isletme arasinda etkilesimli bir rol oynadigindan tiiketicilerin ilgisini
cekebilen, sitenin glivenli oldugunu hissettirebilen, kullanicilari siteye baglh kilan ve memnun edebilen siteler
basarili olarak tanimlanmaktadir (Liu ve Arnett, 2000; Muylle, vd., 2004). Web 2.0 teknolojileri sayesinde site
iceriklerinin yeni hizmetler, 6zel firsatlar ve hizmet paketleri ile glinlik olarak glincellenmesi, otellerin hedef
pazardaki aksiyonlarini gerceklestirmelerine yardimci olmaktadir (Sezgin ve Parlak, 2019: 41). Otel

isletmelerinde dijital pazarlama araclarinin kullaniminin arastirildigi bir calismada, otel isletmelerinin web
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siteleri araciligiyla havayollari, tur operatorleri ve seyahat acentalariyla da is iliskilerini gelistirdikleri
belirlenmistir (Parvez vd., 2018).

Arama motorlari, belki de turistlerin internet ortaminda bilgiye ulasmada basvurdugu ilk kaynaktir ve Grini
satin almadan dnce mdisterilerin ilgili Grin hakkinda detayli bilgi alma, ikame Urinler arasinda karsilastirma
yapmasina olanak saglamaktadir (Sezgin ve Parlak, 2019: 41). Arama motorlari seyahat etme amacindaki
bireylerin ihtiyaci olan bilgileri arama ve filtrelemede en 6nemli yollardan biri olmasinin yani sira otel
isletmelerinin potansiyel pazarlara ulasabilecekleri 6nemli bir kanal haline gelmistir (Xiang vd., 2008’den
aktaran Sezgin ve Parlak, 2019: 41). Arama Motoru Optimizasyonu (SEO), bir web sitesine erisimi
kolaylastirmak ve istenilen veriye daha net bir sekilde ulasilmasina imkan verip, o siteyi daha cekici hale
getirebilmektedir. internet kullanimi sirasinda, kullanicilar tarafindan cesitli arama motorlarinda yapilan
aramalar onlara farkh sonuglar sunabilmekte, en uygun ve en dogru adrese ulasmalarini saglamaktadir
(Sirovich ve Darie, 2007; Puchkov, 2016). Otel isletmelerinde dijital pazarlama araglarinin kullaniminin
arastinildigi bir calismada, arama motorlari, web sitelerini konum ve faaliyetleriyle ilgili video ve fotograflarla
optimize ederek otel isletmelerinin tanitilmasinda birincil rol oynadigi belirlenmistir (Parvez vd., 2018).
Sosyal Medya; cep telefonlari, Facebook, Twitter, bloglar, Google+, LinkedIn, Instagram, YouTube yardimiyla
diinyadaki gesitli kurulus ve sirketlerine Girlin ve hizmet pazarlamak igin bir kdpri goérevi gormektedir. Otel
endistrisinde sosyal medya; odalar, kahvalti, 6gle ve aksam yemegi bifesi, Spa ve daha bir¢ok driini
misterilere pazarlamanin bir kaynagi haline gelmistir. Sosyal medya, otel isletmelerinde kullanicilar ve
ziyaretgiler arasinda bir kdprii gorevi gorir ve otel hakkindaki bilgilerini ve goriislerini paylasmak icin gevrimigi
olarak birbirleriyle etkilesim kurmalarina yardimci olur. Mugla’daki turizm isletmelerinin, sosyal medya
araglarindan ne amagla ve hangi diizeyde yararlandiginin arastirildigi bir ¢alismada, turizm isletmelerinin en
cok sosyal medya araclarindan Facebook, Twitter ve Youtube kullandigi belirlenmistir. Arastirmada ayrica
sosyal medyanin turizm isletmelerinin isminin daha fazla duyulmasina katki sagladig, turistlere ulasmakta
6nemli bir ara¢ oldugu ve gecmis misterileriyle daha iyi iletisim kurmalarini sagladigi belirlenmistir (Civelek
ve Dalgin, 2013). Sanal platformlarda cevrimici goris paylasimi e-WOM (yeni medyada agizdan agiza
pazarlama) olarak adlandiriimaktadir (Chu ve Choi, 2011) ve e-WOM tiiketicilerin satin alma niyetini
etkimektedir. E-WOM; cevrimici forumlar, bloglar ve sosyal aglar gibi dijital pazarlama araglarinin artan
kullanimi nedeniyle daha sik kullanilir hale gelmektedir (Munar ve Jacobsen, 2014; Bilgihan vd., 2016).
Ornegin, bazi otel isletmeleri ve cevrimici rezervasyon platformlari, konuklarin secimleri konusunda diger
konuklara yardimci olmak icin konaklamalari hakkinda gorislerini yazmalarina izin vermektedirler (Xie vd.,
2011). Kalpaklioglu (2015), yeni medyada kullanilan e-WOM yontemlerinin tlketicilerin turizm Grind
tercihine etkisini 6lcmeye yonelik yaptigi alan arastirmasinda, bireylerin tatil satin alirken gerek ¢evrelerinin
gerekse blog yazarlarinin tavsiyelerinden etkilendikleri sonucuna ulasmistir. Yapilan bir arastirmaya gore,
turistlerin Portekiz'i ziyaret etme kararinin %34’(inli internet lizerinden aldiklari gorisler belirlerken, %31’ini

aile Giyelerinden gelen 6neriler belirlemektedir (Delloite, 2016’den aktaran Leite ve Azevedo, 2017). Farkh bir
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arastirmada, yorum sayisinin cevrimici otel rezervasyonlari lzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
gorlilmastir (Ye vd., 2009). Dolayisiyla pek ¢ok cevrimici ag sitesi, reklam ve degerlendirme amaciyla tim
otel isletmelerine yayilmis ve bu da otel isletmelerinin is yeteneklerini gelistirmelerine yardimci olmustur
(Parvez vd., 2018).

Yéntem

Otel isletmelerindeki dijital pazarlama uygulamalarinin, otel ydneticilerinin bakis acisiyla degerlendirilmesi
amaciyla gerceklestirilen bu arastirmada, nitel arastirma tekniklerinden ylizylize gériisme yontemi tercih
edilmistir. Nitel arastirma, belirlenen problemlere glivenilir ¢éziimler aramak amaci ile planl ve diizenli bir
bicimde verilerin toplanmasi, ¢6ziimlenmesi, yorumlanarak degerlendirilmesi ve rapor edilmesi sirecidir
(Karasar, 2000: 22).

Arastirmanin 6rneklemini Kusadasi, Gimiildiir, Ozdere ve Eskisehir bdlgesinde bulunan 3, 4 ve 5 yildizl otel
isletmesinde calisan 21 otel yoneticisi olusturmaktadir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi tercih
edilmistir. Kolayda ornekleme yonteminde herhangi bir olclt dikkate alinmayip, belirli bir mekandaki
herkese, belirli bir zaman diliminde ulasilmaya calisilir (Kozak, 2014). Bu kapsamda arastirmacilarin bilgi sahibi
oldugu ve yasadigl boélgede bulunan toplam 35 otelle telefonla 6n gorisme yapilmis, yetkililerin cesitli
nedenlerden dolayi isletmede olmamasi veya misait olmamasi, konu hakkinda merkez yonetimin bilgisinin
olmamasi veya kurumsal kiltiir geregi gorlismeyi reddetmelerinden dolayl toplam 21 otel yoneticisiyle
gorismeler gergeklestirilebilmistir. Yoneticilerinin yogun c¢alisma temposundan dolayl arastirma zamani
olarak 2019 kis dénemi tercih edilmis, yoneticiler arastirmaya gonalliilik esasiyla katilmistir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda yoneticilerin dijital pazarlama algilarini 6lgecek yedi adet agik uglu
gorisme sorusu hazirlanmistir. Yari yapilandiriimis gériisme soru formu alanyazindan elde edilen bilgiler
cercevesinde gelistirilmistir. Gorlisme soru formunun temel dayanagini, dijital pazarlama kavramsal
olusturmaktadir. Gorlisme soru formu, nitel arastirma konusunda uzman bir akademisyenin énerileriyle son
sekline getirilmistir. Sorularda otel yoneticilerinin: dijital pazarlamayi nasil algiladiklari, ¢alstiklari otel
isletmelerinde en ¢ok hangi dijital pazarlama araclarindan yararlandiklari, dijital pazarlama araclarinda
yararlanmanin galistiklari isletmeye olumlu ya da olumsuz ne gibi etkisi oldugu irdelenmeye ¢alisiimistir. Kayit
altina alinan gortusmeler desifre edilip, betimsel analiz yontemi ile 6nceden belirlenen temalara gore analiz
edilmistir. Betimsel analiz, 6nceden belirlenmis bir ¢cerceveye bagli olarak nitel verilerin islenmesi, bulgularin
tanimlanmasi, tanimlanan bulgularin yorumlanmasi adimlarini igerir (Yildirim ve Simsek, 2011). Arastirmada
belirlenen 6n kodlama semasi katiimcilarin demografi 6zellikleri, dijital pazarlama algilari, dijital pazarlama
araclarinin isletmeye olumlu/olumsuz etkileri seklinde belirlenmistir. Arastirmada ayrica katihmcilarin
dogrudan alintilarina yer verilmistir.

Bulgular

Bulgular; otel yoneticilerinin dijital pazarlama algisi, dijital pazarlama kullanim yontemleri, dijital

pazarlamanin olumlu yonleri, tasidigi riskler ve aksakliklar basliklari altinda kategorize edilmistir.
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Tamami erkek olan katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, tniversite mezunu olduklari, 6n biiro
ve satis&pazarlama departmalarinda yonetici olarak gorev yaptiklari belirlenmistir. Yas ortalamalarinin 35
oldugu yoneticilerin, sektordeki deneyim stireleri 8 ile 23 yil arasinda degisiklik gostermektedir.

(1) Otel Yéneticilerinin Dijital Pazarlama Algisi

Otel yoneticilerine dijital pazarlamanin kendileri i¢in ne anlama geldigi soruldugunda, yoneticiler dijital
pazarlamayi, sanal ortamda sosyal medya, e-mail, web siteleri vb. yoluyla cesitli gorsel ve icerikler kullanarak,
hizli sekilde pek ¢ok miisteriye ulasabilecekleri bir pazarlama yontemi olarak gordukleri belirlenmistir. Bazi
yoneticiler dijital pazarlamayi, sadece internet teknolojilerinin ve sanal platformlarin o6rgit icinde
yonetilmesiyle planlanan bir pazarlama yaklasimi degil, ayni zamanda CD, USB gibi materyalleri kullanarak
hazirladiklari tanitimlari, farkli ortamlarda paydaslarla paylasabilme kapsaminda ele almaktadirlar.

Tablo 2. Otel Yoneticilerinin Dijital Pazarlama Algisi

Katilimcilar Otel Yoneticilerinin Dijital Pazarlama Algisi

K1,K8,K11 Daha fazla kisiye daha hizh siirede daha etkili ulasim

K2,K17,K20,K21 Web siteleri ve sosyal medya lzerinden farkli yontemlerle musteriye ulasma
K3,K9,K12,K16 Bircok insana sundugunuz Griinl anlatmayi saglayan platform

K4,K7,K10,K13,K14,K17 | Dijital gorsel ve iceriklerle satislarin cevrimici olarak web sitesi lzerinden

yapilmasi

K5,K15,K17 Turizm isletmelerinin misterilere sosyal medya, e-mail ve SMS yoluyla ulastiklari

pazarlama yontemi

K6,K19 Turizm isletmelerinin sanal ortamda satis yaptiklari, kar marjlarini artirdiklari ve

turizm isletmelerini tim diinyaya agan sistem

‘USB’ye bir takim gérsellerimizi yiikleyip ya da we transfer ile énce gériintiiyii génderip daha sonra fiziksel
olarak araci ya da tiiketicileri ziyaret ederek, ekran lizerinden, gériintii lizerinden hizmeti sunup pazarlamaya
calisiyoruz.’

Ayrica bazi yoneticilerin isletme Urinlerini web tabanli, dijital ortamda pazarlayip, kendi tabirleriyle “sanal
ortam” olarak adlandirdiklari bélimde satislarini gergeklestirdikleri belirlenmistir. Bu yoneticiler dijital
pazarlamayi ayrica kar arttirma araci olarak da gérmektedirler.

(2) Dijital Pazarlama Kullanim Yéntemleri

Otel isletmelerinin genel olarak dijital pazarlamayi, isletme icerisinde musteri iliskileri, pazarlama gibi farkh
departmanlarla isbirligi icinde yurutttkleri gorilirken, grup ya da zincir otellerin bu konuda disaridan
profesyonel destek aldiklari gérilmektedir. Bunun yani sira dijital pazarlamayi otelin kendi icinde olusturup,
kullanan bir sistem oldugu gibi, konu uzmanlari veya internet siteleri ile anlasma yapip pazarlama

faaliyetlerini dijital ortamda belirli araci kurumlar vasitasiyla yiriten isletmelerin de oldugu belirlenmistir.
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‘Otelimizin kendine ait rezervasyon panel sistemi var. Onun disinda diinya ¢apinda hizmet veren, Booking,
Expedia, Hotels.com gibi siteler lizerinden de satis yapiyoruz.’

‘Online kanallarda CRM olusumumuz, PR sirketimiz ve event sirketleri araciligiyla (¢ farkli koldan dijital
pazarlama etkinliklerine agirlik veriyoruz.”

‘Grup otelleri olarak bir ajanstan profesyonel destek aliyoruz. Sosyal medya hesaplarimizi onlarin
ybnetmesine izin veriyoruz’

Otel isletmelerinin sosyal medyadaki anhk ulasim avantajini kullanarak, Facebook, Instagram gibi
uygulamalarda videolar ve cesitli gorseller paylasarak, canli yayinlarini Griinlerini tanitmak amaciyla
kullandiklari ve misteriyle iletisim baglarini pekistirdikleri belirlenmistir.

‘Instagram, Facebook, Twitter (lizerinden 6zel kampanyalarimizi ve fiyatlarimizi yayimliyoruz. Burada bizi
takip eden bir¢ok insan, bizim oteldeki tiim isletim faaliyetlerimizi, fiyat kampanyalarimizi gérebiliyor.’

(3) Dijital Pazarlamanin Olumlu Yénleri

Otel yoneticileri, dijital pazarlamanin is streglerini kisaltmasi ve hizlandirmasi, verimlilik ve etkililik artisi,
maliyetleri diistirmesi, karhlik artisi, uzun vadede pazar hacminin biiyimesi, tanitim faaliyetlerindeki kolaylik
ve erisebilirlik konularinda avantajlarinin oldugu konusunda hemfikirdirler. Bu kapsamda bazi otellerin mobil
alanda olusturduklari aplikasyonlari miusterilerin kullanimina sunarak ve tesvik ederek is sireclerini
kisalttiklari ve 6zel bir istege, ihtiyaca cabuk ve etkili bir sekilde cevap verdikleri tespit edilmistir. Ayrica bu
uygulamalari, rezervasyon olusturmak, otelden ayrilis bilgilerine erisimine kadar olan ve satis sonrasi
deneyimlerini 6grenmek ve geri bildirim almak amaciyla da bir pazarlama araci olarak kullandiklari
gorlilmastir. Dijital pazarlama kanallarinin isletmelerin oldugu kadar misteriler agisindan da bir takim
avantajlar oldugu belirtilmektedir. Ornegin, otele rezervasyon yapacak misteriler, merak ettikleri, bilgi
almak istedikleri konulari web sitesi ve otelin sosyal medya hesaplarini kullanarak hizli bir sekilde
o0grenebilmektedirler.

‘Kontrolérii oldugumuz sosyal medya hesaplarimiza ¢ok ciddi rezervasyon talebi geliyor. Otelinizde ¢ocuk
kaydiragi var mi diye sorup, olumlu yanit aldiktan sonra rezervasyon yaptiran bir profil var.”

Otel yoneticilerine goére, diinyada blyuk bir kitlenin internete erisebilmesinden dolayi otel isletmelerinin
hizmetlerini hedef kitlelere ve daha genis kitlelere tanitabilmesi ve reklamlarin kisisellestirilebilmesi mimkin
hale gelmistir. Ayrica dijital pazarlamanin kullaniminin otel isletmelerinin satislarini arttig1 da belirtilmektedir.
‘Ozellikle sosyal medya uygulamalarinda kisisel tercihlerine gére reklamlar da cesitlendirilebiliyor. Ulasmak
istediginiz kitleyi de sinirlandirip ¢ogaltabiliyorsunuz.’

‘Tiim otel geliri igerisinde dijitalden gelen gelir, toplamda %14’e ulasmis durumda. Yani burada %13’liik bir
biiyiimeden bahsedebiliriz.’

‘Acente disi gelen her 100 misafirden 20 tanesi bize sosyal medya kanallari (izerinden ulasarak rezervasyon

yaptiran misafirler.’
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Sanal ortamda dijital pazarlama araclari ve yorum siteleri sayesinde otel yoneticilerinin olumlu ve olumsuz
yorumlari hizli bir sekilde takip edebildikleri, geri bildirim alabildikleri ve kiyaslama yaparak kalitelerini
artirabildikleri tespit edilmistir. Bazi otellerde ise bu yorumlari kontrol edip, diizeltici faaliyetlerde
bulunulmasi icin ilgili yerlere bildirecek ayri bir departman olusturulmaktadir.

‘Artik glintimtiizde misafirler, ilk defa gidecekleri bir otele rezervasyon yaptirmadan énce mutlaka internette
yapilan yorumlari okuyor. Bunlar (izerinden bize sorular sorabiliyorlar. Biz bunlara cevap veriyoruz. Mesela
Almanya’da “Holiday Check” diye bir yorum sitesi var. Bircok alman acentesi Holiday Check’teki puanlariniza
bakarak sizinle kontrat yapiyor.’

‘Yorum sitelerini takip ederek diger otellerin aldigi puanlarla bizim otelimizin aldigi puanlari kiyaslamaya
calisiyoruz. Amacimiz, otelin hizmet kalitesini daha da arttirmak.’

‘Glinliik olarak yorumlarin ve puanlamalarin kontroliinii yapiyor ve aylik analiz raporlari ¢ikartiyoruz. Olumsuz
elestiriler karsisinda bizim tarafimizdan kaynaklanan bir durum varsa diizeltmeleri yapiyoruz.’

Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini kendi icinde ve bazi 6rgiitlenme faaliyetleri ile yapabilmesi
sonucunda, bu durumun isletmenin karsi karsiya kaldigi mali yikimluligu azaltacagl ve bir marka yaratma
bilinciyle dis kaynaklara bagimliliklarini azaltilacagi 6ngorilmektedir.

‘Simdi ¢cok fazla otelimizde gériiyoruz, tur operatériine bagiml ¢alisiyorlar. Yapilan kontenjan s6zlesmelerine
gore ¢ok klasik anlamda birisinin gidip seyahat acentesine, oradan rezervasyon yapmasini bekliyoruz. Ama
elimizde dijital pazarlama alaninda bircok argiiman var. Bunlari kullanarak disa olan bagimliligi azaltabiliriz.”
(4) Tasidigi Riskler ve Aksakliklar

Otele gelip, konaklayacak olan misafirleri de etkileyebilme ihtimali oldugu igin otel yoneticilerinin en biyuk
tedirginligi, denetimsiz sitelerde, hicbir 6n kayit veya glivenlik asamasindan ge¢meden, isletmeye hig
gelmemis ve o hizmeti hi¢c almamis kisilerin otel hakkinda yorum yapabilmesi ve bu sekilde otel imajinin
zedelenmesidir. Zaman zaman bazi otel isletmeleri rakipleri hakkinda da olumsuz yorum yapabilmektedir.
Dolayisiyla bu sitelere herkesin erisiyor olabilmesi, istedigi degerlendirmeyi ve yorumu yapabiliyor olmasinin
tehlikelerinin oldugu konusunda otel yoneticileri hemfikirdirler. Yoneticiler, musterilerin bu yorumlari
internet sitelerine yazarken bir glivenlik asamasinin olmasi ve bir kontrol mekanizmasinin olmasi gerektigi
goruslindedirler.

‘Sahte hesaplardan yapilan yanhs bilgilendirmeler oluyor. Hi¢ konaklamadigi bu bélgeye gelmedigi halde o
yer hakkindaki gériislerini belirtiyor. Bunlarin olmamasi lazim ki daha diiriist, daha seffaf bir pazarlamaya
imkén verelim.”

‘Holiday check ag¢ik kaynakli bir site degil. O siteye yorum yazabilmeniz icin gercekten bir otelde kalmaniz
gerekiyor. Ancak Tripadvisor’da béyle bir sistem yok. A¢ik kaynakl bir sistem. Otelde konaklamamis bir kisi

buraya ¢ok kétii yorum da yazabilir’
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‘Herkes girip istedigi gibi yazmamali. Gergcekten buraya gelmis bir misafirin yiiz tane yazdigi olumsuz mesajin
basimizin lstiinde yeri var. Ama buraya hi¢ gelmemis bir insanin da “cok giizel oteldi” demesinin, bizim
go6ziimlizde hicbir degeri yok.’

Bazi otel yoneticileri Tlrkiye’de pazarlama ve ticaret amach olusturulan web sitelerinin yeterince verimli
calismadigi, bununla ilgili zaman zaman sistem hatalarinin yasandigi ve amaclanan hedef ile dogru orantida
isletilmedigi goristndedir.

‘Bu konuda bir AR-GE yok. Dolayisiyla bu web sayfalarina da ¢ok net yansiyor. A¢in bir tane otelin web
sayfasini, bir rezervasyon yapmaya kalkin, iste bir takim teknik hata mesajlari alirsiniz, ekran kilitlenir vesaire.
Alt yapi sorunlariyla karsilasirsiniz.”

Yoneticilere gore otel isletmeleri hakkinda yorum yapilan bazi sitelere otel isletmelerinin 6deme yapip reklam
verebilmesi, objektif yonetim anlayisindan uzaklastirmakta ve haksiz rekabet ortami yaratmaktadir. Otel
yoneticilerine gore diger bir sorun giivenliktir. internette alisveris yaparken, kullanicilarin karsilarina sahte
sitelerin ¢ikabildigi ve bunlarin dolandiricilik faaliyetlerinde bulunabildigi belirtilmistir. Bu dolandiricilik
olaylarina karsin insanlarin kendilerini daha glivende hissetmesi icin gerekli denetimin ve énlemlerin alinmasi
konusunda hemfikirdirler.

‘Sanal ortamda Google lizerinden bir firma acip kapatabilmek c¢ok kolay, dolayisiyla dolandiricilik
yapilabiliyor. Dolandiriciligin ve sahteciligin 6niine gecilmesi icin daha etkin yontemler gelistirilmesi gerekiyor.
Ozellikle kredi karti bilgilerinin alindigi ortamlar oldugu igin internet iizerinden yapilan satislarda, bunlarin

daha giivenli sekilde yapilmasi gerekiyor.’

Sonug ve Oneriler

Arastirmada otel isletmelerinin kullandiklar dijital pazarlama araglari, bu pazarlama araglarinin kullanimi
sonucunda elde ettikleri faydalar ile karsi karsiya olduklari risk ve aksakliklar otel yoneticilerinin deneyimleri
ve algilari dogrultusunda analiz edilmistir. Arastirma sonucunda otel yoneticilerinin, dijital pazarlama
araclarini isletmelerinde kullanmaya gayret gosterdikleri ve musterilere ulasmada en ¢ok sosyal medya,
kurumsal web siteleri, uygulamalar ve Google reklam araclarindan faydalandiklari tespit edilmistir. Otel
yoneticilerinin dijital pazarlamanin aktif kullanimi sonucunda pek ¢ok yarar sagladiklari gértilmektedir. Bu
kapsamda dijital pazarlamanin kullaniminin; ‘verimlilik ve karhhlkta artis’, ‘uzun vadede pazar hacminin
blylmesi’, ‘maliyetleri distrmesi’, ‘diger isletmelerinin uyguladigl stratejileri takip ederek Urlnlerini
kiyaslama imkani tanimasi’ gibi faktorler otel isletmelerine rekabet avantaji saglayan imkanlar olarak
degerlendirilebilir. ‘Bliytk kitlelere erisim kolayligr’, ‘hizli geribildirim alma’, ‘kisisellestirilmis trlinlerle hizmet
verme’, ‘dis kaynaklara bagimligi azaltma’, ‘is slreclerinin kisaltmasi ve hizlandirmas!’ ise otel isletmelerine

ozellikle esneklik saglamada 6nemli avantajlar sunmaktadir.
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Arastirmada otel isletmelerinde dijital pazarlamanin yayginlastirilmasi ve etkili kullanilmasinin 6zellikle satis
ve karlilk oranlarini artirarak, otel isletmelerinin sektérde tutunabilmesinde kilit rol oynayacagi belirlenmis
olsa da dijital pazarlama araclarinin kullaniminin yol actig1 bazi olumsuz sonuglar da tespit edilmistir. ‘Sanal
platformlardaki 6deme ve erisim glvenligi konusundaki riskler’, ‘otel derecelendirme ve puanlama
sitelerinde yapilan gercek disi yorumlar’, ‘konaklama yapmamis kisilerin yorum yapabilmesi ve goris
bildirebilmesi’, ‘sosyal medyada isletmelere karsi yapilan bazi yikici yorumlar’, ‘sanal platformlarin tasarim ve
kullanim kolayligina iliskin yetersizlikler’, ‘sistemde zaman zaman teknik aksakliklarin yasanmasi’ bu
kapsamda belirlenen olumsuzluklardir.

Arastirma sonuclarindan hareket edildiginde, dijital pazarlamanin, otel isletmeleri icin gelecekte de
vazgecilmez ve goz ardi edilemez bir pazarlama anlayisi olmaya devam edecegi ongérilmektedir. Ancak
dijitalin kullaniminin, otel isletmeleri agisindan sirddrilebilir olmasi icin isletmelerin glinimuizin hizla
degisen teknolojik yeniliklerine ayak uydurmalari ve post-modern turistin beklenti ve ihtiyaglarini bu
dogrultuda karsilamalari gerekmektedir. Bu kapsamda mevcut personele internet ve bilgi teknolojileri
konusunda gerekli olan hizmet ici egitimin verilmesi ve personel seciminde dijital yeteneklere sahip
calisanlarin tercih edilmesi, yeni sireclere hazirlik acisindan 6nemli avantajlar yaratabilir. Ayrica sadece
egitim konusunda degil tanitim ve pazarlama konusunda da otel isletmelerinin bu isin maliyetini birincil gider
olup goriip, gerekli bitgeyi ayirabilmeleri gerekmektedir.

Arastirmada dijital pazarlamanin otel isletmeleri agisindan yarattigi en blyulk tehditin, otel derecelendirme
ve puanlama sitelerinde yapilan gergek disi yorumlar oldugu tespit edilmistir. Misterilerin bu yorumlari
internet sitelerine yazarken bir giivenlik asamasinin olmasi ve misterilerin gercekten o tesiste konaklayip
konaklamadigini ortaya c¢ikaracak bir kontrol mekanizmasinin olusturulmasi gerekmektedir. Bu kapsamda
‘Holiday check’in yaptigi gibi misterilerin voucher numaralari ve kalis tarihlerini kontrol edebilen tamamen
actk olmayan bir mekanizma yayginlastirilabilir. Boylece web sitelerinde yorum yapmadan 6nce belirli
kriterlerin ve dogrulama asamalarinin siirece dahil edilmesi saglanabilir. Otel yoneticileri tarafindan onerilen
bir secenek ise bu sitelerin tamamen bagimsiz yapida, kar amaci glitmeyen organizasyonlardan olusmalaridir.
Otel isletmelerinin karsi karsiya oldugu sorunlardan biri de giivenlik agiklaridir. internette alisveris yaparken
kullanicilarin karsilarina sahte sitelerin ¢ikabildigi g6z 6niline alindiginda, isletmelerin internette veri glivenligi
konusunda uzman destegi almasi, rezervasyonlarin onaylanmadan énce risk acisindan puanlanmasi, ¢ok
faktorliu kimlik dogrulama ve degisiklikler yapildiginda hesap uyarilari génderme gibi 6nlemlerin alinmasi
kaginilmazdir.

Otel isletmeleri dijital pazarlama faaliyetlerini gerceklestirirken daha can alici ve tesvik edici icerikleri
tasarlayip dijital ortamlarda sunmalidir. Glinimiizde internet diinyasinda da bir tasarim anlayisi ortaya
citkmistir. Var olan trendler ve tiketici aliskanlklar glinden giline degismekte olup dijital iceriklerin de bu
degisime ayak uydurmasi oldukca 6nemlidir. Dijital ortamdaki web sayfalarinin verimliliginin artmasi icin

bilgiye kolay ulasim ve Uriin satin alma 6zelliklerinin agik ve anlasilir bicimde tasarlanmasi gerekmektedir.
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Kullanicilarin bilgi ve yapmak istedigi isleme kolay erisiminin olmasi, karmasik menilerden uzaklasmasi

onemlidir. Sanal platformlarin tasarim ve kullanim kolayhgina iliskin yetersizlikler ve teknik problemlerin

asllmasinda ¢6ziim yollarindan biri arayiiz tasarimcisindan destek alinmasidir. Bu kapsamda otel isletmelerine

web sitesi olustururken kullanicilara sunacaklari araglarin iglevsel olmalarinin yani sira kullanislh ve gekicilik

unsurlarini da dikkate almalari 6nerilir.

Arastirmada dijital pazarlamanin ayni zamanda turistlerin satis 6ncesi ve sonrasi kararlarina da yansiyarak

Urlnleri gelecekteki satin alma niyetini etkiledigi dikkat cekmektedir. Bu kapsamda 0Ozellikle ‘yeniliklerden

hizli ve glincel olarak haberdar olmalarr’, ‘merak ettikleri soru ve sikayetlerine hizli bir sekilde geribildirim

almalar’ ve ‘istedikleri kriterlere gore arama yapabilme secenekleriyle kisisellestirilmis hizmetlerden

yararlanabilmeleri’, otel yoneticilerinin bakis acgisiyla, misteriler acgisindan dijital pazarlamanin en énemli

avantajlari arasinda yer almaktadir. Daha sonra yapilacak arastirmalarda farkli turizm isletmelerinde

misterilerin gozlyle dijital pazarlama araglarinin nasil algilandiginin da ortaya cikartiimasi, otel isletmelerinin

dijital pazarlama stratejilerini gelistirirken daha somut adimlar atabilmesi acisindan yararli olacaktir.
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