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Ozet

Bu calismada, Kapadokya bolgesinde faaliyet gosteren 2, 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin e-
posta kullanim diizeyleri incelenmistir. Konaklama isletmelerine gizli miisteri yaklasim ile Tiirkge ve Ingilizce
e-postalar gonderilmis, rezervasyon ve bilgi talebinde bulunularak veriler toplanmistir. Calismadan elde edilen
bulgular; Konaklama isletmelerinin yildiz sayis1 ve bigim arasinda pozitif bir iligki oldugunu, dolayisiyla
otellerin yildiz sayilart arttikca e-postalara bigimsel olarak daha fazla onem verdiklerini gdstermistir. Ayrica
isletmelerin Tiirkge e-postalara Ingilizce e-postalara oranla bigimsel olarak daha fazla onem gdsterdikleri
belirlenmistir. Sonuglar web tabanli ortamlarda daha sonra yapilacak ¢alismalara 151k tutucu mahiyettedir.

Anahtar Kelimeler: E-posta yonetimi, web tabanl pazarlama, konaklama isletmesi, Kapadokya
Jel Kodlari: L83, M31, M15

AN APPLICATION ON E-MAIL MANAGEMENT MARKETINGIN
LODGING ENTERPRISES IN CAPPADOCIA REGION

Abstract

In this study, level of e-mail usage have been viewed ofhotels with 2, 3, 4 and 5 star in Capadocia region.
In order to collect datas mystery guest approach has been used and e-mails have been sent to lodging
enterprises in Turkish and English about reservation and information. Findings revealed that; a positive
corelation has been identified between forms of responses and stars, so as the numbers of the stars increase
hotels pay more importance to form of e-mail. Additionally, hotels pay more attention to Turkish e-mails than
English ones in terms of form. Results of this study will inspire the following research on web-based
environments.
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GIRIS

Tiiketicilerin demografik 6zelliklerinde yasanan degisim ve gelisim, teknoloji ve kiiresellesme
olgusuyla harmanlanmasi neticesinde ortaya yeni bir pazarlama anlayis1 ¢ikmistir (Alabay, 2010: 214).
Ozellikle 1990’11 yillardan itibaren internet olgusunun hayatinza girmesi ve bir iletisim ve pazarlama
aract olarak kullanilmasi piyasaya yeni bir dinamizm ve boyut kazandirmistir. Artik tiiketiciler ve
isletmeler mal ve hizmetleri satin alma davranislarinda degisliklige gitmis, daha da 6nemlisi bilgiyi
arama ve bulma yontemleri degigmistir. Dolayisiyla, geleneksel pazarlamanin argiimanlarinin yerini
web tabanli pazarlama uygulamalarmin almasit ka¢inilmaz olmustur. Web tabanli pazarlama
uygulamalarindan olan e-posta kisiler arasi iletisim araci olarak ortaya ¢iksada zamanla isletmeler ve
tiikketiciler arasinda ticari amaglar iginde kullanilmaya baglamistir.

Web siteleri 6zellikle turizm sektoriinde isletmeler tarafindan en yaygin kullanilan pazarlama
araclarindan biri konumuna gelmistir. Bunun temel nedenlerinden biri ise sektoriin zamana karsi
hassas olmasi ve iletisime dayanmasidir (Coban, 202: 149; Kasli, 2006: 42-43). Ciinkii turistik {iriin,
seyahat, konaklama ve diger cekiciliklerin bir biitiinii olup bunlarmn istenilen zamanda bir araya
getirilmesi etkin haberlesme ve koordinasyon ile ancak saglanabildigi gibi, {iriiniin duyurusunun
yapilmast da temel zorunluluk arz etmektedir. Konaklama isletmelerinde verilerin ¢oklugu ve
karmagikligi, bu verilere dayali degerlendirmelerin hizli gergeklestirilme zorunlulugu, verilerin
elektronik ortamda islenmesini zorunlu kilmistir (Tiirksoy, 1998: 10). Bunu sagklayacak yontem ve
araglarin basinda teknolojiye dayali bilgi sistemleri gelmektedir. Konaklama isletmeleri web
sitelerinde, potansiyel tiiketiciler i¢in faydali olabilecegini diigiindiikleri unsurlara yer vermelidirler.
Bu unsurlar, isletme ve sunduklari iiriinlerle ilgili olanlar basta olmak {izere, isletmenin pazarlama
faaliyetlerini tamamlayabilen ve destekleyebilen c¢ok c¢esitli bilgi, oOzellik ve hizmetleri
icerebilmektedir (Karamustafa ve Oz, 2010: 192). Isletmeler e-postay1 kurum i¢i, paydaslarla ve diger
kamu kurum ve kuruluslar ile iletisim araci olarak kullanarak telefon ve faks giderlerini minimize
etmektedirler. Isletmeler ayrica, web siteleri araciligi ile iletisim bilgisi olarak e-posta adreslerini
paylasarak, internet erisimine sahip, diinya tizerindeki her bir birey ile iletisim kurabilme kabiliyetine
sahip olabilmektedir. Giiniimiizde bilgisayarlar arasi baglantilar kurularak saglanan ag hizmetleri
internet, intranet ve extranet sayesinde, hem isletmeler arasi hem de Kkisiler arasi iletisim daha
sistematik bir yapilanma ile gerceklestirilmekte ve daha fazla bilgi, daha diisiik maliyetle elde
edilebilmekte ve iletilebilmektedir (Kirgova, 1999: 10-11). E-posta kullaniminin cografi olarak
Kisitlamasinin olmamasinin yani sira maliyetinin ve zaman kisitlamasinin da olamamasi konaklama
isletmeleri agisindan diger avantajli bir unsurdur. Potansiyel miisterilerden gelen e-postalarin, hizli,
istenilen sorularin tamaminin cevaplandirilmasi ve bigimsel olarak uygun olmasi tiiketicinin satin alma
karar siirecinde etkin olabilmektedir. Dolayisiyla konaklama igletmeleri, e-posta kullanimina daha
fazla 6nem gostermeleri gerekmektedir (Matzler vd., 2005). Bu baglamda, ‘‘Kapadokya bdlgesinin iki
onemli sehri olan Kayseri ve Nevsehir illerinde bulunan turizm isletme belgesine sahip 2, 3, 4 ve 5
yildizli konaklama isletmelerinin e-posta kullanim diizeylerini 6lgmek’” 6nemli bir gereklilik arz
etmektedir.

1. WEB KAVRAMI

Birgok icatta oldugu gibi Internet’in ortaya cikisi da bir kriz ve ihtiyag ortaminda
gerceklesmistir (Cubukcu, 2010: 41). Internet ilk olarak 1960 yillarinda A.B.D.” de Savunma
Bakanlig’1 tarafindan askeri amacli olarak kurulmustur. ARPANET (Advanced Research Projects
Auothority Net) adi verilen bu proje, lilke savunmasinda kullanilmak {izere, iletisimin bilgisayarlar
yardimiyla gergeklesmesi hedefiyle projelendirilmistir (Ozdipginer, 2010: 6).
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Kelime anlami ‘aglar arasi ag’ olarak ifade edilen internet, diinya iizerindeki milyarlarca
bilgisayar1 birbirine baglayan, dev bir bilgisayar ag1 olarak tanimlanabilir. Internette birbirine
baglanan milyarlarca bilgisayar sayesinde, diinyanin her tarafindaki kisiler sinirsizca, kolay bir sekilde
ve diisiik bir maliyetle iletisim kurabilmektedir (Vural ve Oz, 2007: 222-223). Diinyada 1 Temmuz
2014 verilerine gore internet kullanici sayist 3 milyara yaklasmistir. Tiirkiye 35 milyon internet
kullanicisi ile diinya ortalamasinin (%46) tistiinde yer almaktadir (Www.internetlivestats.com).

Web 1.0’den web 2.0 teknolojisine gecisle beraber isletmeler ile tiiketiciler ve tiiketiciler ile
tiikketiciler arasinda interaktif bir iletisim imkani dogmustur. Web 3.0 teknolojisi ise kullanicinin
kontrolii disinda gergeklesen bilgisayarlar arasindaki iletisimi ifade etmek i¢in kullanilan ve bu
iletisimde kullanilan yontemleri kapsayan bir aragtir (seset.ceit.metu.edu.tr). Tablo 1’de Web 1.0, Web
2.0 ve Web 3.0 kavramlarinin karsilastirmali 6zellikleri verilmistir.

Tablo 1. Web 1.0, Web 2.0 ve Web 3.00 Kavramlarinin Karsilastirmali Ozellikleri

Web 1.0 Web 2.0 Web 3.0
1996-2004 2004-2016 2016+
Tim Berners Lee | Tim O’Reilly, Dale Dougherty | Tim Berners Lee
Hypertext web Sosyal web Semantik web
Bilgi paylasimi Etkilesim Immersion
Okuma Okuma ve yazma Calistirabilir web
Sirketler Toplum Bireysel
Istemci-sunucu Esler arasi Bilgisayarlar arasi
HTML, portallar XML, RSS RDF
Siniflandirma Etiketleme Kullanici igerigi
Sahiplik Paylagma Dinamik igerik
Netscape Google Dbpedia, igoogle
Web formu Web uygulamalari Akill uygulamalar
Reklam Agizdan agiza Davranigsal

Kaynak: Aghaei vd., 2012: 3; Naik ve Shivalingaiah, 2008: 503; Choudhury, 2014: 8099; cayugahospitality.com

Web 1.0 temel olarak salt okunur, statik ve tek yonlii bir sistemdir. Isletmeler {iriinlerini
tanitmak i¢in katalog ve brosiirler olusturup, miisterilerin okuyup iletisim kurmasina imkan veren bir
sistemdir. Web 1.0 ¢ok nadiren giincellenen statik HTML sayfalarini i¢cermektedir ve temel amag
bilgiyi paylagsmaktir. Web 1.0 sayfalari interaktif olmayip brosiir niteligindedir (Aghaei vd., 2012: 2).
Web 2.0 kavramu, igerik paylasimina, yaraticilik ve sosyal bilesenler ve ek islevselligi bilinyesinde
bulunduran, insanlar arasindaki iletisimi kolaylastiran, video ve fotograf paylasimini ve blog yazma
imkani1 veren teknoloji olarak tanimlanmaktadir (Sahbaz ve Bayram 1/2013, 249-265). Web 3.0 ise
kullanicinin kontrolii disinda gergeklesen bilgisayarlar arasindaki iletisimi ifade etmek i¢in kullanilan
ve bu iletisimde kullanilan yontemleri kapsayan bir terimdir (seset.ceit.metu.edu.tr). Ayrica birgok
uygulamanim birlestirilmesi seklinde olup semantikleri anlayip Ogrenebilme yetisine sahiptir.
Dolayisiyla web 3.0 uygulamasi internetin ¢ok daha zeki, dogru ve kisilestirilmis halidir (Lal, 2011:
336).
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Il. WEB TABANLI PAZARLAMA

Bilgi iletisim teknolojilerinin turizmi doniisiime ugratmasindan bu yana teknolojik gelismeler ve
turizm yillarca el ele yliriimektedir. Merkezi Rezervasyon Sistemlerinin (CRS) 1970 yilinda, Global
Dagitim Sistemlerinin (GDS) 1980 yilinda ortaya ¢ikmasinda ve sonrasinda internetin ortya ¢ikmast
ile, sektdr operasyonel olarak degisiklige ugranustir. Internet uygulamalarnin popiilaritesi nedeniyle
konaklama isletmeleri, havayolu isletmeleri, tur operatorleri ve seyahat acenteleri gibi degisik turizm
isletmeleri webi pazarlama ve iletisim araglarinin bir pargasi olarak kabul etmistir (Buhalis ve Law,
2008: 609-613).

Diger her isletme de oldugu gibi konaklama isletmeleri de, faaliyetlerini yiiriitebilmek i¢in
mevcut teknolojik gelismeleri kullanmaktadirlar. Geleneksel pazarlama araglarinin, mevcut
tiikketicilere ulagsmada optimum fayda saglamadig1 goriilmektedir. Web tabanli pazarlama uygulamalar
yardimu ile artik tiiketiciler, tatil paketi satin alabiliyor, ugak veya oda rezervasyonu yapabiliyor ve
hedef destinasyona gitmeden, bdlge hakkinda gorsel 6gelere bakip 6n fikir elde edebiliyor. Web
tabanli pazarlama araglari, ekonomik, kolay veri toplama ve kolay iletisim kurmada sagladig
avantajlardan dolay1 ¢ogu konaklama isletmeleri tarafindan da tercih edilmektedir. Mugla’da yapilmis
olan bir ¢aligma; aragtirmaya konu olan konaklama igletmelerinin %88’inin interneti kullandiklar1 ve
bu isletmelerin en ¢ok e-posta ile iletisim kurmak, rezervasyon almak ve bankacilik islemleri i¢in
interneti kullandiklarini ortaya ¢ikarmistir (Benli ve Kizgin, 2002: 9).

Teknoloji, konaklama isletmeleri i¢in rekabette ve Orgiitsel performansi arttirmada Onemli
stratejik bir ara¢ haline gelmistir (Wang ve Qualls, 2007: 560). Konaklama isletmeleri, pazarlama
faaliyetlerinde ve miisteri iliskileri faaliyetlerinde en aktif internet kullanicilarindandir. Artik
giinlimiizde hemen hemen her konaklama isletmesinin bir web sayfasi ve sosyal medya hesabi
bulunmaktadir. Cilinkii web uygulamalari, potansiyel miisterileri ¢ekmektedir ve karar asamasinda
tiiketici davranislari iizerinde énemli rol oynamaktadir (Ozdipginer, 2010: 13).

1.197 trilyon dolarlik turizm endiistrisinin, online kismi 400 milyar dolardir. Turizm
faaliyetinde bulunmak isteyenler bilgi edinme ve satin alma islemlerine biiyiik dl¢iide web {izerinden
gerceklestirmektedir. Seyahat edenlerin %57’si arama motorlarini, %42’si online seyahat acentalarinin
web sitelerini, %30’u tavsiye sitelerine girerken, %20’si destinasyon sitelerini ziyaret etmektedir
(www.turizmdebusabah.com).

I11.1. E-posta

Elektronik posta, ¢agimizda kullanilan en etkili iletisim araglarindan biridir. Tam zamanl
olmayan iletisimlerde kullanilmaktadir. Internet’in ortaya cikisiin ilk yillarinda ek hizmet gibi
goriinen e-posta, mevcut konjonktiirde stratejiye dayali onemli bir pazarlama araci olarak da
kullanilmaktadir. Kiiresel bir haberlesme araci olan e-postanin en cazip Ozelliklerinden biri de
maliyetinin olmayisidir (Cubukcu, 2010: 43).

Diger yandan, e-posta dogrudan pazarlama araci olarak da kullanabilir. Internet kullanicilari
nadirende olsa kisisel bilgilerini pazarlama faaliyetlerinde kullanilmak iizere paylasmaktadir. Ayrica,
tyelik iligkisi gerektiren ticari iliskilerde veri tabanina eklenen miisterilerin bilgileri, belirli bir licret
karsiliginda iicilincii kisilere satilabilmektedir. Otel isletmeleride daha once konaklama yapmis
miisterilerine ve iyelik iligskisi bulunan miisterilerine zaman zaman tanitici, promosyon igeren e-
postalar géndermektedir. Onemli olan uygun e-postayr dogru kisilere dogru zamanda ulastirmaktir
(Milovig, 2012: 29).

Otel isletmeleri, e- posta iizerinden gelen bilgi taleplerini en fazla 24 saat iginde, dil kurallarina
uygun ve istenilen bilgilerin cevaplandirilmis olmasi miisterilerine verdigi 6nemi gdstermektedir.
Ayrica bilgi talebinde veya rezervasyon talebinde bulunan kisilerin, hangi hedef kitleye girdigi, satin
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alabilecegi iiriinleri, satin alma zamanlar1 ve fiyat duyarlilig1 agisindan analizini iyi yapmalidir. E-
posta gonderen potansiyel miisterinin daha 6nce otelde konaklama yapip yapmadigini, yapti ise hangi
fiyat araligindan kaldigini, sirket adina m1 kaldigini, kag gece konaklama yaptigi gibi unsurlar1 goz
oniinde tutarak cevap vermelidir (Aksarayli ve Ozgen, 2010: 730).

E-posta Yonetim Uggeni: Yazinda (Aksarayli ve Ozgen, 2010; Matzler, Pechlaner, Abfalter ve
Wolf, 2005; Schegg, Murphy ve Leuenberger, 2003) e-posta yonetimi ile ilgili yapilan ¢alismalar
incelendiginde, e-posta yonetimin ii¢ temel unsur iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda
e-posta yonetimi hiz, bigim ve igerik olarak degerlendirilmektedir (Sekil 1).

Hiz

E-posta
yonetim
iggeni

Icerik Bigim
Sekil 1. E-posta Yonetim Ucgeni
Kaynak: Aksarayli ve Ozgen, 2010: 732

Hiz, e-postanin tiiketici tarafindan igletmeye gonderilmesinden ne kadar siire icerisinde
cevaplandirildigini ifade etmektedir. Icerik, e-postada, isletmeden istenilen bilgilerinin ne kadarinin
cevaplandirildigi ile ilgilidir. Bigim ise isletme tarafindan gonderilen cevabin hitap, tesekkiir,
cevaplayanin ismi ve pozisyon bilgilerinin yer almasi ile yazim kurallarina uygunlugudur. Bu kurallar:
okunabilirlik, imla kurallarina uygunluk, noktalama isaretleri, kelime ve eklerin yazilisi, biiyiik harf ve
kiigiik harflere uygunluk olarak sayilabilir (Aksarayli ve Ozgen, 2010: 731).

11l. LITERATUR TARAMASI

llgili yazin incelendiginde, turizm isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde interneti kullanma
diizeylerine yonelik birgok arastirma yapilmustir.

Isletmelerde web tabanli pazarlama araglarindan olan web sitesi ve sosyal medya iizerine
yapilmig ¢ok sayida calismaya rastlanmaktadir. Bu ¢aligmalara daha 6zel alanda bakildiginda e-posta
yonetimi ile ilgili ¢ok sayida calismaya rastlanmamustir. Yerli ve yabanci literatiir incelendiginde
Aksarayli ve Ozgen’in (2010), Matzler, Pechlaner, Abfalter ve Wolfun (2005) ve Schegg, Murphy ve
Leuenberger (2003) yaptiklari ¢aligmalar dikkat ¢ekmektedir.

Aksarayli ve Ozgen (2010) yapmus olduklari ¢alismada gelen cevaplarin bigimsel olarak
uygunlugunu ele almiglar ve biiyiik 6l¢ekli otellerin kiigiik 6lgekli otellere gore daha iyi durumda
olduklarmmi saptamuglardir. Ayrica bigcim degiskeni ile cevap siireleri arasinda negatif bir iligki
oldugunu gozlemlemislerdir. Buna gore cevaplandirma siiresinin kisalmasinin e-postanin bigimsel
olarak niteligini diisiird{igli ortaya ¢ikmaktadir.

Matzler vd. (2005) tarafindan yapilan c¢alismada, isletmelerin %82,1’nin e-postaya cevap
verdigi ve bunlardan da sadece %33,3’niin istenilen bilgilerin tamamina cevap verdikleri
belirlenmistir. Calisma cevap verme niteligi ve otellerin doluluk oranlar1 arasinda negatif bir iliski
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oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Buna gore yiiksek sezonda otellerin e-postalara ¢ok kisa cevap verdikleri
ve istenilen bilgilerin cevaplandirilmadigi, diisiik sezonda ise cevaplandirma kalitesinin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Konaklama isletmelerinin yogun sezonda e-postalara cevap vermemeleri veya
nitelikli cevap vermemeleri pazarlamama (demarketing) olarak agiklanabilir. Isletmeler igin talep
azlig1 kadar talep fazlalidiga bir problemdir. Pazarlamama misyonun temel amaci firmanin karsilastigi
talep diizeyini kontrol altinda tutmaktir (Altinay ve Sert, 2012: 70; Nakip vd., 2012: 7; Rosenberg,
1995: 61: Lehu, 2012: 234). Konaklama isletmelerinin yogun sezonlarda talep fazlaligin1 kontrol
etmek i¢in pazarlamama faaliyetlerinde bulundugunu sdyleyebiliriz. Cevapladirma niteligi otel
Olcegine gore de farklilik gosterdigi dolayisiyla biiyiik 6l¢ekli otellerin cevap niteliginin kiiciik 6lgekli
otellere gore daha iyi durumda oldugu belirlenmistir.

Scheggvd. (2003) diinya genelinde 13 zincir otel isletmesine ait 491 konaklama igletmesine
yaptiklart calismada konaklama isletmelerinin %71'i iki hafta icinde cevap vermistir. Konaklama
isletmelerden yaridan fazlasi (%56) 24 saat igerisinde cevaplamistir. Miisaitlik ve fiyat bilgisi veren
isletmelerin orani ise %94’diir. Biinyesinde ¢ok daha fazla otel isletmesi bulunduran markalara ait
isletmelerin az sayida bulunduranlara gore cevaplandirma diizeyleri daha diisiik ¢ikmustir.

IV. KONAKLAMA ISLETMELERINDE E-POSTA YONETIMI UZERINE BiR
UYGULAMA

Calismanin bundan oOnceki kisminda, literatiir taramasi ile elde edilen ikincil verilerin
degerlendirilmesi yapilmistir. Bu bélimde ise, literatiir taramasi ile elde edilen verilerin 1s181inda
hazirlanan, Kapadokya bolgesindeki konaklama isletmelerinin e-posta kullanim diizeylerini
degerlendirmeye yonelik gerceklestirilen uygulamaya yer verilmistir.

IV.l. Callsmanin Amaci

Calismanin temel amaci web tabanli pazarlama araglarindan biri olan e-posta uygulamalarinin
Kapadokya bdlgesinde bulunan konaklama isletmeleri tarafindan ne diizeyde etkin kullanilip
kullanilmadigint belirlemektir. Bu dogrultuda e-posta degiskenlerinden olan "Hiz", "Bi¢cim" ve
"[cerik" unsurlarinin konaklama isletmelerinin biiyiikliikleri ve yildiz sayilar1 arasindaki iliski
diizeyinin ortaya c¢ikartilmasi amaclanmustir. Ayrica Tiirkce ve Ingilizce dillerindeki e-postalar
arasindaki "Hiz", "Bigim" ve "Icerik" farkliliklarmin ortaya cikartilmasi hedeflenmistir.

IV.1l. Calismanin Yontemi

Calismada gizli miisteri yaklasimi kullanilarak Kayseri ve Nevsehir’de bulunan Turizm Isletme
Belgeli konaklama tesislerinden bilgi talebinde bulunulmustur. Meghul miisteri ve gélge miisteri gibi
isimlerle de bilinen gizli miisteri arastirmalari, isletmelerin fiziki kosullar, iirin ve hizmet yeterliligi,
calisanlarin bilgi, beceri ve miisteriye davranig bigimleri gibi unsurlar bakimindan “miisteri géziiyle”
denetlenip, beklenen iiriin ve hizmet kalitesinin ger¢eklesme diizeyinin raporlandigi caligsmalardir
(Giircii, 2007: 73). Konaklama isletmelerine iki hafta ara ile Tiirkge ve Ingilizce olarak farkl isimlerde
e-posta gonderilmistir.

Calismanin verileri konaklama isletmelerinden gelen e-postalar analiz edilerek toplanmugtir.
Gizli miisteri tarafindan gonderilen e-postalarda, ileri bir tarih i¢in rezervasyon talebinde bulunmustur.
Ayrica isletmelerden bilgisayar odasi, sigarasiz oda, ulasim bilgisi istenmistir. Istenilen bilgiler disinda
verilen bilgiler ek bilgi olarak degerlendirilmistir. E-posta araciligi ile toplanan verilere e-posta
unsurlarint olusturan hiz, bigim ve igerik degiskenleri agisindan degerlendirilip, konaklama
isletmelerinin tanimlayici 6zellikleri olan yildiz sayilar ve otel biiytikliiklerine gore cesitli istatistiksel
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analizler uygulanmistir. Ayrica Tiirkge ve Ingilizce e-postalar araciligi ile elde edilen veriler
karsilastirmali olarak analiz edilmistir.

Caligmanin evrenini, Kapadokya bolgesinde bulunan Kayseri ve Nevsehir illerinde faaliyetlerini
siirdiiren Turizm Isletme Belgeli 2, 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri olusturmaktadir.
Kapadokya Bolgesi Nevsehir, Kayseri, Nigde ve Aksaray illerini i¢ine alan cografi bir alandir
(Karamustafa vd., 2010: 95). Bolgede turizm faaliyetlerinin yogun olarak Nevsehir ve Kayseri
illerinde yasanmasi ve turizm yatirimlarinin yogun olarak bu bolgelerde yapilmasi sebebiyle bu iki il
caligsma kapsamina alinmigtir. Calismanin birincil veri toplama donemi 8 Haziran 2015 ve 25 Haziran
2015 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

Arastirmaya dahil edilen isletmelerin belirlenmesinde Nevsehir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii
ve Kayseri 11 Kiiltir ve Turizm Midiirliigii’ne ait  veriler esas  alinmstir
(www.nevsehirkulturturizm.gov.tr ve www.kayserikulturturizm.gov.tr). Buna gore Kayseri'de Turizm
Isletme Belgeli 2, 3, 4 ve 5 yildizli otel isletme sayis1 18, Nevsehir'de ise 28'dir. Zincir otel olan ve
ortak e-posta kullanan oteller ve sadece kis sezonunda acik oteller ¢alisma diginda tutulmustur.
Dolayisiyla bolgede toplam 43 otel isletmesi calismanm evrenini olusturmustur. Turizm Isletme
Belgeli oteller icerisinden de butik oteller, pansiyonlar, 6zel konaklama tesisleri ve c¢iftlik evleri
calisma disinda tutulmustur. Calisma, Turizm Isletme Belgeli tesisler ile simirli kalmistir. Evrenin
sinirlarinin belirli olmas1 ve ¢alismanin internet ortaminda yapilabilir olmasi sebebiyle evrenin
tamamina ulagilmustir.

Caligmanin analiz sathasinda e-posta degiskenleri ve otel isletmelerinin yildiz sayilari ve
biiyiikliikleri arasindaki iliskiyi belirlemek igin korelasyon analizi uygulanmistir. Tiirkce ve Ingilizce
e-postalar arasindaki farkli belirlemek i¢in ise t testi uygulanmustir.

IV.111. Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin modeli Sekil 2’de gosterilmistir. Mevcut ve/veya potansiyel miisteriler, web
tabanli pazarlama araglarindan biri olan e-posta kullanarak konaklama isletmelerinden rezervasyon
veyabilgi talebinde bulunmaktadirlar. Konaklama igletmeleri temel e-posta unsurlarindan olan igerik,
bigim vehizkullanarak; islup, hitap, tesekkiir gibi bigimsel etmenlerin yani sira sorulan sorulara da
aciklayici ve eksiksiz olarak cevap vererek, siirecin satisa doniismesini kolaylagtirmaktadirlar.

E-posta Etkinligi

Bolge
& Hiz
Konaklama / \\ E-posta
Isletmesi Yildiz Degiskenleri
| Sayist Bigim
'y
Biyiklik Igerik ||/
Rezervasyon Rezervasyon ve
velveya bilgi tabebine
bilgi talebi cevap

Sekil 2.Arastirmanin Modeli
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IV. IV. Verilerin istatistiksel Analizi

Elde edilen veriler bilgisayar ortaminda tasnif ve analiz edilmistir. Veriler Istatistiki Paket
Programi kullanilarak analiz edilmistir. Analizlerde frekans, oranlar, korelasyon ve t testi
kullanilmastir.

1V. V. Calismanin Bulgular1 ve Yorumlari

Konaklama isletmelerinin, 3’1 (%7) iki yildizli, 12°si (%27,9) t¢ yildizly, 21°1 (%48,8) dort
yildizli ve 7’si (%16,3) bes yildizhidir. Isletmelerin, 17°si (%39,5) Kayseri’de, 26’s1 (%60,5) ise
Nevsehir’de bulunmaktadir. Nevsehir ilinde turizm faaliyetlerinin daha yogun yasanmasi otel
yatirmlarinin Kayseri’ye gore daha fazla olmasimi tetiklemistir. Konaklama igletmelerinden 2’si
(%4,7) 300 ve daha fazla odaya, 21’1 (%48.8) 100 ile 300 arasinda odaya ve 20’si (%46.5) 100’den az
odaya sahip igletmelerdir.

Tiirk¢ce gonderilen e-postaya 43 otel isletmesinden, 32’si (%74,4) e-postay1 cevaplandirmustir,
1171 (%25,6) ise cevaplandirmamustir. Ingilizce olarak gonderilen e-postaya isletmelerin 25’1 (%59,1)
e-postayr cevaplandirmamistir, 18’1 (%41,9) ise cevap vermistir. Ingilizce olarak gonderilen e-
postanin konaklama isletmeleri tarafindan cevaplanmamasmin ingilizce yetersizligi veya Ingilizce
bilen personel olmamasi sebep olabilir. Diger yandan gonderilen e-postalarin “‘gereksiz’’ kutusuna
diismesi veya hesaplarin kontrol edilmemesi sebebiyle de cevaplandirilmamus olabilirler.

Tiirkge e-postaya cevap veren 32 isletmenin arasindan 28’1 (%87,5) bir giin igerisinde
cevaplandirmistir, 1’1 (%3,1) iki giinde, 2’si (%6,3) ii¢ giinde, 1’1 (%3,1) bes giinde cevap vermistir.
En kisa siirede gelen cevap 16 dakida, en uzun gelen cevap ise 101 saat 16 dakikada gelmistir.
Ingilizce e-postaya cevap veren 18 isletmesinin 16’s1 (%88,9) bir giinde, 2’si (%11,1) 2 giinde cevap
vermistir. iki dilde de ilk giin igerisinde cevap verme oranlar1 benzerlik gostermketedir.

Konaklama isletmelerinin yildiz sayilar ve cografi bolgeleri itibari ile Tiirkge verilen cevaplarin
igerigi, bi¢cimi ve hiz1 arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaciyla Hy,, Higpve Hiae hipotezleri
test edilmistir.

H;: Konaklama isletmelerinin yildiz sayilar ile e-posta degiskenleri arasinda anlamli bir ilisgki
vardir.

Hiap: Otellerin yildiz sayisi ile Tiirkge verilen cevaplarin bi¢imi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Tablo 2. Konaklama Isletmelerinin Yildiz Sayilari ile Bicim Arasindaki iliski (Tiirkce)

Icerik Bicim Hiz Yildiz
Korelasyon - 242 1 101 449"
Bicim katsayisi
¢ D 198 601 013
n 30 30 29 30

* liski 0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Tablo 2’ye gore konaklama igletmelerinin yildiz sayilar ile Tiirk¢e verilen cevaplarin bigimi
arasinda orta diizeyde pozitif ve anlamh bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,449, p<0, 05). Hiap
hipotezi kabul edilmistir. Buna gore otellerin yildiz sayisi arttik¢a verilen cevaplarin bigimsel olarak
daha diizgiin bi¢imde cevaplandirildigi sdylenebilir. Yapilan analizde konaklama isletmelerinin yildiz
sayisi ile cevaplarin igerik ve hizi arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Konaklama isletmelerinin yildiz sayilar1 ve cografi bolgeleri itibar1 ile Ingilizce verilen
cevaplarin igerigi, bi¢cimi ve hiz1 arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaciryla Hypy Hipp V& Hipe
hipotezleri test edilmigtir
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Hipp: Otellerin yildiz sayist ile Ingilizce verilen cevaplarin bigimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Tablo 3. Konaklama Isletmelerinin Y1ldiz Sayilari ile Bigim Arasindaki Iliski (ingilizce)

Yildiz sayis1 | Bi¢im Icerik Hiz

Korelasyon katsayisi 1 ,700™ ,119 -,202

Yildiz sayisi p 001 639 423
n 43 18 18 18

*%* Jliski 0.01 anlamlilik diizeyindedir.

Tablo 3’e gore, isletmelerin yildiz sayilar ile Ingilizce verilen cevaplarin bigimi arasinda
yiiksek diizeyde pozitif ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,700, p<0,01). Hyy, hipotezi
kabul edilmistir. Buna gore isletmelerin yildiz sayis1 arttikga verilen cevaplarin bigimsel olarak daha
diizgiin oldugu sdylenebilir. Buradaki iliski Tiirkce cevap verenlere gore daha kuvvetli ortaya
¢ikmistir. Bunun anlami, yildiz sayilari arttik¢a otellerin verdikleri cevaplarin bi¢iminin daha da
diizgiinlestigi ve yabanci yazismalarda daha titiz davrandiklaridir. Yapilan analizde isletmelerin yildiz
sayisi ile cevaplarin igerik ve hizi arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.

Konaklama isletmelerinin Tiirk¢e ve Ingilizce cevap vermeleri itibari ile e-posta degiskenlerinin
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Farkliligi belirleyebilmek amaciyla T Testi yapilmustir.
Bu dogrultuda olusturulan Hy, Hap, Hyc hipotezleri test edilmistir.

H,: Otellerin Tiirkge ve Ingilizce cevap vermelerine itibar1 ile e-posta degiskenleri farklilik
gostermektedir.

H.y: Otellerin Tiirkge ve Ingilizce cevap vermeleri itibari ilebigim farklilik gdstermektedir.

Tablo 4. Grup Istatistikleri

Dil |n |Ortalama [Std. Sapma [Std. Hata
Tiirk¢e [32| 4,1250 ,75134 ,13282

Ioerik  oilizee 16| 40000 | 131656 | 32914
"~ iirkee [32| 4,0000 | 124434 | 21997
Bigim | ilizce[16| 26875 | 135247 | 33612

Tiirkce [32| 12813 | 85135 | 15050
Hiz

ingilizce 18| 1,1111 ,32338 ,07622
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Tablo 5. T Testi Sonuglari

Ortal Std. %95 Giiven
F sig t df p rtalamamn | oo arahginda
farki farks _
ar Alt simir | Ust simir
Varyanslarmn | o019 | 055 [ 420 | 46 | 677 ,12500 29775 | -47434 | 72434
X esit olmasi
-
(6]
.2 | Varyanslarin 352 | 20,026 | ,728 ,12500 135493 | -,61531 | ,86531
farkl olmasi
Varyanslarm | 500 | o495 [ 3347 | 46 | 002 131,250 39210 | 52324 | 210,176
g esit olmasi
G
& | Varyanslarn 3,254 | 27,961 | 003 | 131,250 40337 | 48618 | 213,882
farkl olmasi
Varyanslarm | 564 | ggg | 813 | 48 | 421 17014 20940 | -,25089 | ,59117
esit olmasi
N
=
Varyanslarin 1,000 | 43,700 | 319 17014 16870 | -16992 | 51020
farkl olmasi
Tablo 6. Tiirkge ve ingilizce CevaplarArasindaBigim Farkliliklar:
Dil n Ortalama Std. sapma Std. hata
. Tiirkce 32 4,00 124,434 21997
Bicim _
Ingilizce 16 2,68 135,247 133812

Tablo 6’ya gore konaklama isletmelerinin Tiirkce ve Ingilizce cevap vermeleri bigim itibar1 ile
anlamli bir fark gostermektedir (t=27,961, p<0, 03). Hy, hipotezi kabul edilmistir. Buna gore otellerin
Tiirkge yazisma yaptiklarinda (4, 00) ingilizce yazismalara (2, 68) gore bicimsel olarak daha gok
dikkat ettikleri anlasilmaktadir. Bu sonug, personelin yazigmalarda Tiirkce kullaniminda Ingilizce
kullanima gore daha bagarili olmasiyla da agiklanabilir.

Yapilan analizde otellerin Tiirk¢e ve Ingilizce cevap vermeleri igerik ve hiz itibari ile anlamli
bir farklilik gostermemistir.
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SONUC

Miisteri perspektifinden degerlendirildiginde e-posta iki nedenden dolay1 isletmeler i¢in ¢ok
onemlidir. Birincisi e-postaya verilen cevaptaki bilginin niteligi satin alma davranisint dogrudan
etkilemekte, ikincisi ise cevap verilmemesi ya da cevabin yetersiz olmasi olumsuz bir imaj olusturup
miigteri tatminini disiirmektedir. Bu durum beraberinde halihazirdaki miisterileri ve/veya potansiyel
miisterilerinin olumsuz etkilenmesine neden olabilmektedir (Aksarayl ve Ozgen, 2010: 741).

Aragtirmadan toplanan veriler dogrultusunda, Tiirk¢e e-postaya geri doniis oran1 %74,4
diizeyindedir. Schegg vd. (2003) tarafindan yilinda yapilan ¢aligmada bu oran %71 ¢ikmis olup
benzerlik gdstermektedir. Ancak Ingilizce e-postada ise bu oran ¢ok daha diisiik diizeyde ¢ikmistir
(%41,9). Bu sonuglar Kapadokya bolgesindeki konaklama isletmelerinin Ingilizce e-postalara
verdikleri cevap ve nitelikleri konusunda yetersiz kaldiklarini géstermektedir.

Konaklama isletmelerinin e-postalara verdikleri cevaplara hiz, bigim ve igerik itibar1 ile
bakildiginda; hizli (%87,5 Tiirkce ve %88,9 ingilizce) olduklari, icerik acisindan ise tatmin edici
olmadiklari, yildiz sayisi arttik¢a bigimsel olarak daha diizgiin olduklar1 gorilmiistiir. Tiirkce ve
Ingilizce e-postalar karsilastirildiginda ise Tiirkge e-postalara verilen cevaplarin bicimsel olarak daha
diizgiin olduklar1 saptanmustir.

Konakalama igletmeleri teknik donanim ve fiziki alandaki yatirimlara verdikleri 6nemin,
personel egitimi noktasinda da goriilmesi gerekmektedir. Zira turizm sektorii, 6zellikle konaklama
isletmelerinde insan unsuru 6nemli bir pazarlama bilesenini ifade etmektedir (Rizaoglu, 2007: 43).
Dolayisiyla konaklama isletmelerinin fiziki ve teknik yatirimlarimin etkinlige doniisebilmesi icgin
kalifiye niteligi yliksek personel istihdam etmeleri 6nemlidir. Ciinkii, konaklama isletmelerinin
sunmus olduklar1 hizmet her ne kadar temelde miisterilerin gecelemesi amaciyla sunulan temiz bir oda
hizmeti gibi gdriinsede ¢ogu zaman sunulan temel ve yan hizmetler insan faktoriine dayali olarak
yerine getirilmektedir. Konaklama isletmelerinde istihdam edilen personel oram kat hizmetlerimde
%37,1 iken yonetici personel hari¢ diger boliimlerde %59,2'dir (Karamustafa vd., 2010: 9). Bu yiiksek
oran icerisinde rezervasyon ve satig boliimiinde ¢alisan personel de yer almaktadir. S6z konusu bu
personelin gonderilen e-postalara cevap vermemesi, ge¢ vermersi, eksik bilgi ve uygun olmayan iislup
ve dilde yazmasi, giiniimiiz diinyasinin en fazla harcayani olan g¢evrimici miisterilerin kaybedilmesine
sebep olabilir. Konaklama igletmesinde gorevli bircok ¢alisanin sorumlu oldugu kurumsal e-posta
hesab1 bulunmaktadir. Bu hesaplardan gonderilen her e-posta igletmenin kiiltiirii, kimligi ve niteligi
hakkinda ipucu vermektedir. Dolayisiyla gerek kurum i¢i yazismalarda gerekse paydaglar ve
miisterilerle yapilan e-posta yazigmalarinda uygun dil ve iislup kullanmanin yani sira en kisa siirede ve
istenilen bilgilere cevap verilmesi olduk¢a 6nemlidir.

Gelecekte yapilacak c¢alismalarda, farkli donemler ve farkli bolgeler dikkate alinarak
karsilastirmalar yapilabilir. Diger yandan bu ¢alismada kullanilan 6l¢ekler konaklama isletmelerinin
sosyal medyayr kullanma diizeylerini 6lgmek i¢in de kullanilabilir. Ayrica, otel isletmelerinin
verdikleri cevaplarin, potansiyel tiiketiciler iizerinde satin alma egilimi gosterip gostermeyecegi diger
bir ¢alisma konusu olabilir.
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