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OZET

Geligen bilisim teknolojilerinin bir sonucu olan “e - posta” kullanimi isletme ve
musteri iligkilerine yeni bir boyut kazandirmistir. Calismada misteri iligkileri
araclarindan biri olarak kullanilan “e posta” ydnetimi kavrami verilmis ve otel
isletmeleri agisindan konu irdelenmistir. Calismanin temel amaci Turkiye’deki
otellerin e-posta kullaniminin etkinligini belirlemektir. Calismada gizli musteri
yaklasimi kullanilarak Turkiye’deki e postaya sahip tum otellerden konaklama ile
ilgili bilgi talebinde bulunulmus ve taleplere verilen cevaplar igerik, bi¢cim ve hiz
acisindan degerlendirilip, gonderilen otellerin yildizi, bdlgesi ve tipine gore
istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, E-posta Ydnetimi, Miisteri iligkileri

ABSTRACT

E-mail usage as a result of technological development has provided a new
dimension between customer relationship and businesses. In this study e-mail
management as a customer relationship tool has been reviewed in hotel
establishments. The main purpose of this study is to explore the effectiveness of
e-mail usage in hotels in Turkey. In order to achieve this purpose, mystery guest
approach has been used and an inquiry mail about accommodation is send to
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hotels in Turkey, The response behavior to e-mail inquiries in the aspect of
response quality and response speed are evaluated and the differences are
investigated according to hotel scale, geographic location and hotel types.

Key Words: Hotel Establishments, customer relations, e-mail management
1. GIRIS

Son 10 yil icerisinde hizla gelisen bilisim teknolojisi ile her gegcen gin hem
internet kullanici sayisi artmakta [2010 rakamlarina gére internet kullanicisi
sayisi 1 milyar 733 milyon kisi olup Diinya niifusunun %25,6’sini olugturmaktadir
(internetworldstats.com)] hem de mdisteri -isletme iliskileri bir degisim siirecine
girmektedir. Bu surecte otel isletmeleri de hazirladiklari web-siteleriyle, otelleri
hakkindaki bilgilerin kolay bir sekilde yayilmasini, paylasilmasini saglamaya
calismaktadir. internet ile pek cok kisi gitmek istedigi otel hakkinda énceden bilgi
edinmekte, internetten rezervasyon yaptirabilmekte, gidecedi otelde kalacagi
oday! sanal ortamda goérebilmekte, e-bilet satin almakta, hatta havalimanina
gitmeden ©nce ucakta oturacagi koltugu internetten secip kayit
yaptirabilmektedir. Seyahat ve konaklama ile ilgili gevrimici satis tizerine yapilan
bir arastirmada (Kim ve Kim, 2004) cevrimici satis ile internet kullanim sikhg
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna goére internet kullanim
sikhgi arttikga internet lzerinden satin alma da artmaktadir. Tirkiye’de de
internet kullanimi oldukca yayginlasmistir. 2010 rakamlarina gére Turkiye'de
26,5 milyon internet kullanicisi bulunmaktadir (internetworldstats.com). internet
kullanicisi sayisindaki gelisim beraberinde internet sitesi olan otel sayisini da
arttirmigtir. 2002 yilinda Turkiye’de 169 otelin web sitesi varken 2006 yilinda bu
rakam 1144’e gikmistir (Ozgen ve Aksarayli, 2006).

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE E - POSTA

internet tabanli isletme - misteri iliskilerinde en dnemli etken bilginin kolay bir
sekilde yayilmasi, paylasiimasi ve el degistirmesidir (Oksiiz ve Bat, 2007). Bu
baglamda bilisim teknolojileri, musterilerle uzun dénemli iliskiler kurmanin, bu
iliskileri sadakate doénustirmenin ve karliigin anahtari haline gelmisgtir.

Teknoloji Uriinlerinden biri olan e-posta, glinimizde en az telefon kadar
kullanilan bir iletisim aracidir. E-postanin kullanicisina sagladigi esneklik, belli
saatlere bagh olmama, tedarikgiler ile yiz ylize gérismenin ortadan kalmasi,
herhangi bir cografi kisittamaya baglh olunmamasi (Law ve Hsu, 2006), kullanim
kolayh@i, hiz ve disik maliyet gibi etmenler musterilerin bu iletisim aracinin
diger iletisim araglanna tercih etmesi sonucunu dogurmustur. Bu durum da,
isletmelerin musteri iligkilerini elektronik ortama kaydirmalarina neden olmustur.
Miisteri iliskileri Yénetimi bir isletme ile misteri arasinda kurulan satis éncesi ve
sonrasi tim eylemleri kapsayan karsilikli yarar ve ihtiyag tatminini iceren bir
sirectir (Odabasi, 2003'den aktaran Soyaslan 2006). Bu strecte isletmeler
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mdusteri ihtiyaclarini karsilarken ayni zamanda isletmeye kar getirmeyi amaclar.
internet lizerinden miisterilerden gelen bilgi talepleri, hem miisterinin otel
isletmesini hem de otelin musteriyi tanimasi ya da kisaca Kkarsilikli bilgi
aligverisinde bulunmasinda énemli bir firsattir.

Elektronik ortamda, musterilerden gelen taleplerin degerlendiriimesi Ug¢
asamada gercgeklesmelidir. Bu asamalar talebin kabul edilmesi, talebin isleme
sokulmasi ve teklifin gerceklestiriimesi seklindedir (Fux, Eggel ve Scholl, 2007).

Talebin kabul edilmesi asamasinda miuisterinin daha énce gelip gelmedigi, ya da
devamli musteri olup olmadigi belirlenir, eger degilse yeni bir misteri olarak
ifade edilir. Talep siniflandinlir. Ornegin; rezervasyon talebi ya da bilgi talebi
seklinde, musteri bilgisi glincellenir.

Talebin igleme sokulmasi sirasinda eger rezervasyon talebi ise Onbiroya
istenilen tarihlerde otel dolulugunun uygun olup olmadigi sorulur, kisinin istekleri
dogrultusunda o6zel dizenlemeler yapilip yapillamayacagl belirlenir ve teklif
olusturulur.

Teklifin gergeklestiriimesi asamasinda ise otel isletmesinin hangi iletisim
kanalini segecegi belirlenir. Ornegin; talep e-postasinda; telefon, faks gibi diger
iletisim adresleri verilmis ise telefon, faks ve e-postadan hangisinin secilecegine
karar verilir. Teklifin secilen iletisim araci ile misteriye iletiimesi ve musteri
bilgilerinin gelen cevaba gore glincellenmesi yapilir.

Seyahat ve konaklama, internet tzerinden en fazla satigi gergeklestirilen ilk t¢
artin arasindadir (O’Connor, 2001’den aktaran Matzler,vd. 2005, Heung, 2003,
Scharl, Wéber ve Bauer, 2004). 80.000 cevrimici Avusturyal turist Gzerinde
yapilan bir arastirmada ¢evrim igi turistlerin gevrimdisi olanlara gore iki kat daha
fazla harcama yaptiklan da tespit edilmistir (Bolin 2002’den aktaran Schegg,
Murphy ve Leuenberger, 2003).

Bu baglamda gerek yapmis olduklari harcamalar agisindan gerekse seyahat ve
konaklamanin en fazla talep edilen urinlerden olmasindan dolayl g¢evrimici
musteriler oteller tarafindan lGzerinde 6nemle durulmasi gereken kitlelerdir.

Otel igletmelerinin Miisteri Hizmetlerinde E-Posta

Otel igletmeleri e-posta ile gelen bilgi taleplerini, misteri portféyli, misterinin
hangi hedef kitleye girdigi, satin alabilecedi Urtnleri, satin alma zamanlan ve
fiyat duyarliligi agisindan incelemelidir. E-posta génderen potansiyel misterinin
gecmiste o otelle ya da otelin bagl oldugu zincirden gerceklestirdigi bir islem
olup olmadigini belirleyebilir. Bunlarn yani sira e-posta taleplerinin ne kadarin
potansiyel misteriden reel musteri haline geldigini, musteri ihtiyaglanni ne
Olcude karsilayabildigini ve hangi yonlerde eksikliklerinin oldugunu belirleyebilir
ve boylelikle gelistirilmis Uriinler sunabilir.
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Bu baglamda otel isletmeleri internet sitesi acarak ve / veya e-posta adresi
alarak mdasteri iliskilerini gelistirebilirler. Dolayisiyla otel isletmelerinin internet
sitesi acarak ya da e-posta adresi alarak gerceklestirebileceklerini su sekilde
siralamak mumkindur (Karamustafa, Bigkes ve Ulama, 2002:53):

Otel isletmelerinin Web-sitesi agarak gergeklestirebilecekleri:

Mevcut ve potansiyel musteriler ile kiiresel anlamda etkin pazarlama iletisimi
kurmak ve bu yolla sunduklan riinG etkin ve stirekli olarak tanitma imkani,
Pazarlama ve satis faaliyetlerinde 6nemli tasarruflar, (6rneg@in, brostrlerle ve
reklamlarla yapilabilecek tanitimi daha az maliyetle yapma imkani),

Kisa dénem yerine uzun vadeye yayilmis bir beklenti ile tiketiciyi sunduklari
arin ve gelisimlere y6nelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme imkani,
Cevrimici satis, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklarini elde ederek e-ticaret
yapabilme sansi (Law ve Chung, 2003),

Pazarlama arastirmasi yapabilme.

Otel isletmelerinin E-posta adresine sahip olma ile gerceklestirebilecekleri:
isletme ici bilgi gereksinmelerini internet'ten saglayarak bilgiye hizli ve ucuz
yoldan erisme imkéani (Namasivayam, Enz ve Siguaw, 2000),

E-posta yoluyla mevcut ve potansiyel misterileri ile daha hizli ve maliyeti diisiik
iletisim kurma sansi.

Otel isletmelerinde e-posta yonetimi ile ilgili calismalar irdelendiginde ¢ ¢alisma
on plana cikmaktadir. Bu calismalar Matzler, Pechlaner, Abfalter ve Wolf,’un
(2005), Murphy, Olaru, Schegg ve Frey’in (2003), Fux, Noti ve Myrach’in (2006)
yaptiklan ¢alismalardir.

Matzler vd. (2005) yapmis olduklari ¢alismada e-postalara verilen cevaplarin
bdlgenin turistik bir destinasyon olup olmamasina goére anlamh bir farkhlik
gosterdigini, sehir otellerinin kirsal boélge otellerine gére teknolojiyi daha ¢ok
kullandigini, yiksek sezonda dolu olan otellerin ¢cok kisa cevaplar verdigini ve
istenilenlere cevap vermedigini, cevap kalitesi ile doluluk oranlarinin negatif bir
iliskiye sahip oldugunu belirlemistir. Diger bir deyisle oteller dolu olmadiklan
zaman verdikleri e-posta cevaplarinin kalitesi daha yiksekken dolu olduklari
zaman verdikleri cevaplarin kalitesi dismektedir. Cevaplandirma kalitesinin
isletme Olcegine gore farklilk gdsterdigi de tespit edilen diger bulgular
arasindadir. Buna goére biyuk Olgekli otellerin cevap kalitesi, kiuglk olgeklilere
gore daha iyidir.

Murphy vd. (2003)’nin yapmis oldugu calismada ise isvigre’de bulunan 200 otele
e-posta goénderilmigtir. 200 otelden 52 adedi hicbir sekilde e-postaya yanit
vermemis 113 adedi ise bir glin sonra cevap vermistir. Kalan 35 otel ise 11 glin
icinde cevap vermistir. Cevap veren otellerin % 53’0 musterilerin tiim sorularini
cevaplamistir. Her bes otelden biri potansiyel misterilere cevap e-postasinda
tesekkiir etmeyi ihmal etmistir. Cevap veren otellerin % 62’si cevap veren kisinin
ismini ve pozisyonunu belitmemistir.

Bir diger calisma da Fux vd’nin 2006 yilinda Alp bdlgesinde yer alan turistik
destinasyonlara yaptigi calismadir. 65 turizm ofisine e-posta bilgilendirme talebi
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gbnderilmis bu taleplerin lgte birine herhangi bir sekilde cevap alinamamistir.
Ancak cevaplandirma hizi oldukga yliksektir. Gelen cevaplarin % 75’i bir giin
icinde olmustur. En hizli geri bildirim 16 dakika icinde gerceklesmis, en geg
geribildirim ise 1 haftada gerceklesmistir.

Otel isletmelerine gelen e-posta talepleri dederlendirilirken tizerinde durulmasi
gereken genel konular (Murphy, vd. 2003):

Konu kisminin belirtiimesi (Ornegin 07.06.2008 tarihli rezervasyon talebiniz ),
e-posta talebine 24 saat icinde cevap verilmesi,

Uygun hitap (Ornegin; Sayin Ozgen) ,

Gonderilen e-posta igin tesekkdr,

Otel isminin e-postada kullaniimasi;

istenen bilgilerin tamamina cevap verilmesi, otelin hizmet vermedigi alanlar var
ise, bunun da ifade edilmesi,

Uygun kapanis ciimlesi (Ornegin; Saygilarimla),

Cevap veren kisinin adi ve soyadi, cevap veren Kisinin pozisyonu, otelin adresi,
telefonu, ve faks numaralari seklindedir.

E - Posta Yonetimi Uggeni

Literatlirde (Matzler, Pechlaner, Abfalter ve Wolf, 2005; Murphy, Olaru, Schegg
Frey 2003; Fux, Noti ve Myrach, 2006) e-posta yonetimi ile ilgili yapilan
calismalar incelendiginde, e-posta yonetiminin Sekil 1’de gosterildigi gibi g
temel unsura dayandigini belirtmek mimkindudr. Bu dogrultuda e-posta yonetimi
Ucli bir sa¢ ayag seklinde e-postalarin cevaplandinima hizi, icerigi ve
biciminden olugmaktadir.

Hiz; e-postanin gbnderiminden sonra ne kadar zaman igerisinde
cevaplandinidigini ifade etmektedir. Murphy ve digerlerinin de belirttigi gibi e-
posta 24 saat icinde cevaplandinimaldir.

igerik; e-postada istenilen bilgilerin ne kadarnin  cevaplandinldigi
gOstermektedir.

Bigim; cevap verilen dilin sahip oldugu yazim kurallarina uygunlugudur. Bu
kurallar ise (tdk.gov.tr): okunabilirlik; imla kurallarina uygunluk, ses uyumu,
noktalama isaretleri, bazi kelime ve eklerin yaziligi, sayilarnn yazihsi, buyuk
harflerin kullanilmasi gereken yerler, birlesik kelimelerin yazlisi, deyimlerin,
ikilemelerin ve alinti kelimelerin yaziligi, yabanci 6zel adlarin yaziligi, noktalama
isaretleri, satir sonunda kelimelerin boélinmesi ve olarak sayilabilir.

Sekil 1. E-posta Yénetimi Uggeni
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iCERIK

e-POSTA
YONETIMI

HIZ BiGiM
Arastirmanin Yéntemi

Calismarin Amaci

Galismanin temel amaci e-posta ydnetiminin temelini teskil eden hiz, igerik ve
bicim unsurlarina Turkiye’deki otellerin ne kadar uyum go6sterdiklerini
belirlemektir. Calismada gizli misteri yaklasimi kullanilarak Tirkiye’deki e
postaya sahip tim otellerden konaklama ile ilgili bilgi talebinde bulunulmus ve
taleplere verilen cevaplar igerik, bicim ve hiz agisindan degerlendirilip, otel
yildizi, bélgesi ve tipine gore istatistiksel analize tabi tutulmustur.

Mechul miusteri ve goélge miusteri gibi isimlerle de bilinen gizli musteri
arastirmalari, isletmelerin fiziki kosullar, Griin ve hizmet yeterliligi, calisanlarin
bilgi, beceri ve musteriye davranis bigimleri gibi unsurlar bakimindan “musteri
goziyle” denetlenip, beklenen uriin ve hizmet kalitesinin gergeklesme diizeyinin
raporlandigi calismalardir (Gircd, 2007: 73).

Calismanin Evreni ve Orneklem Segimi

Calismanin evrenini Turkiye'de faaliyet gosteren ve e-posta adresi bulunan otel
isletmeleri olusturmaktadir. Turkiye’de 2006 yili verilerine gdre blyuk, orta ve
kiiclik olgekli olmak Uzere turizm isletme belgeli toplam 2475 tesis, yatirm
belgeli 869 tesis bulunmaktadir (TURSAB, 2007). Belediye belgeli tesis sayisi
ise 2006 Turizm Bakanhgi verilerine gore 7033'tur.

Tablo 1. de otel isletmelerinin sahip olduklan kurumsal internet sitelerinin
istatistikleri verilmistir. Tablo 1 incelendiginde hem internet sitesine hem de e-
posta adresine sahip olma agisindan Ege ve Akdeniz Bédlgelerinin ilk sirada
oldugu bunu Marmara, i¢ Anadolu, Karadeniz, Dogu ve Giineydogu Anadolu
bélgelerinin takip ettigi gorilmektedir. Bu siralama bu bdlgelere olan turistik
taleple de dogru orantildir.

Evrenin sinirlan belirli olmasina ragmen evren icinde bulunan eleman sayisini
tespit etmek olduk¢ca gic¢ olmustur. Bunun icin “Hotel Guide Tirkiye”
rehberinden faydalaniimistir. Ancak bu rehbere Uye olmak belirli bir Ucret
0demeyi gerektirmektedir. Bu Ucreti 6demedigi disinilen otel igsletmeleri de
internetteki arama motorlarindan taranmistir.
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Tablo 1. Otel isletmelerinin Sahip Olduklar Kurumsal Web-Sitelerinin Dagilimi

.. Otel e- Web ve e-Web ve e-postasi

Bolge eb
Sayisi posta postasi olan olmayan

Marmara 206 4 5 183 14
Ege 444 14 13 388 29
Karadeniz 55 1 7 44 3
Akdeniz 435 8 20 385 22
Dogu ve
Giinevdodun A 56 4 5 43 4
ic Anadolu 110 1 3 101 5
Toplam 1306 32 53 1144 77

Gerek otel rehberinden yapilan taramada gerekse de internet lizerinden yapilan
taramada toplam 1144 otelin internet sitesi ve e-posta adresine sahip oldugu
tespit edilmistir. Bu otellere sadece e-posta adresine sahip olan oteller
eklendiginde 1197 adet otelin e-posta adresine ulasiimistir. Ulagilan 1197 adet
e-posta adresinden kucuk 6lcekli oteller ¢ikanlimistir. Ayni zamanda birden fazla
oteli temsil eden e-posta adresleri ve zincir otellerin ortak e-posta adresleri de
listeden cikarilarak yinelemelerden arindinimistir. Béylece toplam 908 adet e-
posta adresi elde edilmistir. Elde edilen adreslerin tamamina bilgi talebi iceren
e-postalar gonderilmistir. Gonderilen e-postalardan 209 adedi kota asimi,
belirtilen e-posta adresinin kullaniimamasi, hizmet saglayicinin mesgul olmasi
gibi nedenlerle geri donmdistir. 271 adedi cevaplanmis ve analize tabi
tutulmustur. Kalan 428 adet e -posta’dan herhangi bir cevap gelmemistir.

Arastirmanin Verileri ve Degerlendiriimesi

Gonderilen e-posta’da istenilen bilgiler su sekildedir.

Belirtilen tarihlerde otelin rezervasyon icin misait olup olmadigi,

Otel odasi fiyat bilgisi,

Otel odalarinin ve ortak kullanim alanlarinin sahip oldugu 6zellikler; (Sigara icilip
icilmedigi, Aile odasi olup olmadidi, Cocuk kullibiiniin olup olmadigi)

Otelin dlizenledigi etkinlik bilgisi.

Otel isletmelerine gonderilen e-postalara gelen cevaplar belli degiskenler
acisindan incelenmistir. E-posta gonderilen otellerin demografik yapilan Tablo
2'de belirtilmistir. Buna gére degerlendirmeye dahil edilen 271 otelin 72 adedi 5
yildizli, 83’4 4 yildizli, 85’i 3 yildizli ve geriye kalan 30°u 2 yildizlidir. Cevaplayan
otel isletmelerinin tipleri incelendiginde kiyi otellerinin blylk bir ¢ogunlugu
olusturdugu, ardindan sehir otellerinin geldigi ve az sayida da i¢ bolge turistik
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otellerinin bulundugu gézlenmistir. Bolgelerarasi karsilastirma yapildiginda ise
Ege, Akdeniz ve Marmara otellerinin 6n plana ¢iktigi goérilmustir. Turizmin bu
bolgelerde yogun olarak gerceklestigi dusinllirse bu durum beklenen bir
sonugtur.

Tablo 2. Otel isletmelerinin Demografik Yapilari
Degiskenler Frekans Yilzde Degiskenler Frekans Yilzde

Yildiz Bdlge

2,00 30 11,1 Marmara 64 23,6

3,00 85 31,4 Akdeniz 86 31,7

4,00 83 30,6 Ege 85 31,4

5,00 72 26,6 ic Anadolu 26 9,6

Kayip 1 4 Kayip 10 3,7

Total 271 100,0 Toplam 271 100,0
“Otel Tipi T

Klyl Oteli 164 60,5

I¢ Bolge 13 4.8

Turistik

Sehir Oteli 87 32,1

Kayip 7 2,6

Gonderilen e-postaya verilen cevaplar bu c¢alisgmanin ana temasini
olusturmaktadir. Verilen cevaplar Sekil 1’de belirtilen e-posta y6netimi tcgeni
dogrultusunda degerlendirilmistir. Bu dogrultuda Tablo 3'de e-postalara verilen
cevaplar; hitap, tesekkur, cevaplayan ismi ve pozisyonu, e-posta da kullanilan
dil ve bicim gibi degiskenler acgisindan irdelenmistir. Buna gdére gdnderilen
cevaplarin % 91,9’'unda kisiye hitap kullanilmis (Sayin Bay, Sayin X vb.), %
67,2’si otele gosterilen ilgi icin tesekklr edilmistir. Gelen cevaplarn %
88,6’sinda cevaplayan kisinin ismi bulunmakta, % 48,7’sinde ise pozisyon bilgisi
verilmektedir. Gelen cevaplarin dil ve bi¢gim agisindan uygunlugu ele alindidinda,
otellerin e-postalara verdigi cevaplarin % 54,2’si uygun iken % 45,8 uygun
degildir. Bicim agisindan ise % 51,7’si uygun % 48,3'G uygun degildir. Dil ve
bicim degiskeni uygun olup olmama agisindan benzer 6zellikler géstermektedir.
Diger bir deyisle uygun bir dil ile cevap veren otellerin e-postalara verdikleri
cevaplarin bigiminin de uygun oldugu gézlenmistir.

Calismada otellerden istenilen bilgi talebinde 6 sorunun cevaplanmasi
istenmistir. Bunun yani sira istenilenlerin diginda otellerin yollamis olduklari her
tur bilgi de, ek bilgi olarak ele alinmistir. Rezervasyon sorusunun % 94,5’i, fiyat
sorusunun % 91,9’u, sigara sorusunun % 42,8'i, cocuk sorusunun % 53,5'i, aile
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odasl sorusunun % 80,8'i, etkinlik sorusunun ise % 54,6’s1 cevaplanmistir. Bu
sorular disinda ek bilgi veren oteller ise % 21,4 olarak gézlenmistir.

Tablo 3. E-posta Degiskenleri ve Dagilimi

Degisken Sorular “ar’ % “Yok %
Hitap 249 91.9 22 8.1
Tesekkdr 182 67.2 89 32.8
Cevaplayan ismi 240 88.6 31 11.4
= Cevaplayan Pozisyon 132 48.7 139 51.3
.g Dilin Uygun Kullanimi 147 54.2 124 45.8
“Cevap Var” “Cevap Yok”
Rezervasyon 256 945 15 5.5
Fiyat 249 91.9 22 8.1
Sigara 116 42.8 155 57.2
Gocuk 145 53.5 126 46.5
Aile Odasi 219 80.8 52 19.2
g:) Etkinlik 148 54.6 123 45.4
8 Ek Bilgi 58 21.4 213 78.6

E-posta degiskenleri Sekil 1'de de gdsterildigi gibi 3 temel baslk altinda
toplanmaktadir. Bu baglamda e-posta cevaplan “Bicim”, “Cevaplama Siresi
(hiz)” ve “Cevaplanan Soru Sayisi (igerik)” olarak ele alinmistir. Buna gdére bigimi
belirten sorularin toplami “Bigim” ve sorulara verilen cevaplarin toplami “igerik”
degdiskeni olarak tanimlanmistir. “Hiz” degiskeni ise glin olarak degerlendirmeye
allnmis ve bir haftadan daha uzun slrede cevap veren igletmeler kapsam
disinda tutulmustur. Buna gére ilgili i¢ degiskenin temel istatistikleri Tablo 4'te
belirtilmistir. Otel isletmelerinin 5 temel bigim 6zelligi icerisinde ortalama 3,51
adet bicim ozelligini gerceklestirdigi, ayni zamanda 6 temel icerik sorusu
icerisinde ortalama 4,18 soruya cevap verdigi gorilmektedir. Hiz degiskenine
bakildiginda da ortalama olarak 0,85 glinde cevap verildigi gérilmektedir.

Temel alinan degiskenler; otel yildiz, tipi ve otelin bulundugu bélgeye gére de
incelenmistir. ilk olarak aralarindaki benzerlik ya da farki gérebilmek igin
asagida verilen % 95’lik given araligi grafikleri olusturulmustur. Sekilde 1’de
verilen  cubuklar, ilgili e-posta  degiskenlerin  ortalamasini  gore
konumlandirnlmistir. Ayni zamanda grafik Uzerinde ilgili e-posta degiskeninin
ortalama degeri de verilmistir. Sekil 2 incelendiginde 2 vyildizli otellerin
cevaplandirma suresi ortalamasinin 1.17 gin iginde oldugu toplam 6 sorunun
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3.87’'sine cevap verildigi ve bicim degiskeninin 2.67’sine uyuldugu
g6zlemlenmistir.

Tablo 4. E-posta Degigkenleri ve Tanimlayici istatistikleri
N Minimum Maksimum  Ortalama Std. Sapma

Bigim f7 00 5,00 35055  1.32461
icerik f7 00 6,00 41808 146836
Hiz 36 00 7.00 8485 1,24848

Sekil 2: Otel Yildizina Gore e- posta Degiskenleri
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Cevaplanma siiresi acisindan degerlendirildiginde; 0.75 ortalama ile 4 yildizh
oteller ile 0.76 gun ortalama ile 5 yildizh otellerin en kisa siirede cevap verdikleri
ardindan 3 yildizli otellerin geldigi ve 2 yildizl otellerin ise 1.17 giin ortalama ile
en ge¢ cevap veren oteller oldugu gorilmuistir. Soru degiskeni agisindan
degerlendirildiginde; 3, 4 ve 5 yildizli otellerin birbirine yakin bir sekilde sirasiyla
ortalama 4.32, 4.19 ve 4.09 soruya cevap verdikleri. 2 yildizli otellerin ise
ortalama 3.87 soruya cevap verdikleri gértlmustir. Bicim degiskeni agisindan
degerlendirildiginde; 5 ve 4 yildizli otellerin birbirine benzer sekilde sirasiyla
ortalama 3.97 ve 3.88 oldugu, ardindan 3.14 ortalama ile 3. yildizli ve son olarak
ta 2.67 ortalama ile 2 yildizli otellerin geldigi tespit edilmistir.
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Sekil 3: Otellerin Bulunduklar Bolgelere Goére E- posta Degiskenleri
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Sekil 3'de temel degiskenler otellerin bulunduklarn bélgelere gére % 95 gliven
araliginda verilmistir. Cevaplanma siiresi agisindan oteller degerlendirildiginde;
0.49 ortalama ile Marmara otellerinin en kisa slirede cevap verdikleri ardindan
0.87 ortalama ile Ege otellerinin geldigi ve Akdeniz otellerin ise 1.02 gin
ortalama ile en ge¢ cevap veren oteller oldugu gérilmiistir. icerik degiskeni
acisindan degerlendirildiginde; bolgelere gore otellerin birbirine yakin bir sekilde
ortalama 4.25 ile Ege, 4.16 ile Marmara ve 4.13 ile Akdeniz bdlge otellerinin
geldigi gorulmektedir. Bicim degiskeni acgisindan degerlendirildiginde; bdlgelere
gbre otellerin birbirine yakin bir sekilde ortalama 3.58 ile Ege, 3.54 ile Marmara
ve 3.48 ile Akdeniz bdlge otellerinin geldigi goérilmektedir.

Sekil 4’de temel degiskenler otel tiplerine gore % 95 gliven araliginda verilmistir.
Cevaplanma siiresi acgisindan otel tipleri degerlendirildiginde; 0.58 ortalama ile
Sehir otellerinin en kisa slirede cevap verdikleri ardindan 0.93 ortalama ile kiyi
otellerinin geldigi ve i¢ Bolge Turistik otellerin ise 1.15 giin ortalama ile en geg
cevap veren oteller oldugu goérialmustir.

icerik degiskeni agisindan otel tipleri degerlendirildiginde; Sehir ve Ky
otellerinin birbirine yakin bir sekilde sirasiyla ortalama 4.29 ile 4.16 soruya
cevap verdikleri. ic Bélge Turistik otellerin ise ortalama 3.77 soruya cevap
verdigi ayni zamanda degiskenligin de diger otel tiplerine gére daha fazla
oldugu gérilmustur. Bicim degiskeni acgisindan otel tipleri degerlendirildiginde;
Sehir ve Kiyi otellerinin birbirine yakin bir sekilde sirasiyla ortalama 3.61 ile 3.51
oldugu, i¢c Bolge Turistik otellerin ise 3.31 ortalama sahip oldugu tespit
edilmistir.
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Sekil 4: Otel Tiplerine Gore e- posta Degiskenleri
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Arastirmanin Hipotezleri

Calismanin bu asamasinda otel yildizinin, otelin bulundugu bdlgenin ve otel
tipinin e-posta degiskenlerine olan etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda asagida
belirtilen hipotezler istatistiksel olarak analize tabi tutulmustur.

“Hq(1): Otel yildizinin cevaplarin “Bigim”. “Hiz” ve “igerik” degiskenlerine etkisi
bulunmaktadir.”

“Hqy(2): Otelin bulundugu bélgenin cevaplarn “Bigim”. “Hiz” ve “igerik”
degiskenlerine etkisi bulunmaktadir.”

“H4(3) : Otelin tipinin cevaplann “Bigim”. “Hiz” ve “igerik” degiskenlerine etkisi
bulunmaktadir.”

Otel yildizinin e-postalarin bigim, icerik ve hizi degiskenlerini etkiledigi H4(1)
hipotezini sinamak icin yapilan varyans analizi sonucunda Tablo 5’de géruldugu
gibi otel yildizinin sadece e-postalarin bigcimini etkiledigi, icerik ve cevaplanma
suresine etkisi olmadid tespit edilmistir. Ardindan yapilan ikili karsilastirmalarda
Tablo 6’da gdsterildigi gibi, 2 yildizli oteller ile 4 ve 5 yildizli oteller arasinda ayni
zamanda 3 yildizh oteller ile 4 ve 5 yildizli oteller arasinda anlamh farklar
bulunmustur. Yildiz sayisi arttikga bigime verilen 6nemin arttidi tespit edilmistir.
Bununla birlikte 2 ve 3 yildizh oteller ile 4 ve 5 yildizh otellerin kendileri arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklar bulunmamistir.
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Tablo 5. Otel Yildizi ve E - Posta Degiskenleri Varyans Analizi

Serbestlik Derecesi F P
Bicim 3 12,175 ,000
Soru 3 ,800 ,495
Cevapsire 3 ,940 422

Tablo 6. Otel Yildizi ve E - Posta Degiskenleri ikili Karsilagtirmalar
(I) Otel Yildizi  (J) Otel Yildizi  Ortalama Fark (I-J)  Std. Hata P

2,00 4,00 -1,17671 ,26651 ,000
5,00 -1,26389 ,27186 ,000
3,00 4,00 -,73749 ,19306 ,001
5,00 -,82467 ,20038 ,000

Gelen cevaplar bolgelere gore degerlendirildiginde Tablo 7°de gdsterildigi gibi,
otel bdlgelerinin bicim ve igerik degiskeni lizerinde herhangi bir anlaml etkisinin
olmadigi fakat cevaplandirma suresinde 0.10 seviyesinde istatistiksel olarak
anlaml bir farkliiga sahip oldugu gézlenmistir. 0.10 seviyesinde elde edilen
anlaml fark cevap siresi degiskeninin bolgelere goére ikili karsilastirmalar
yapilmasi gerekliligini ortaya koymus ve yapilan karsilastirmalarda Marmara
bélgesi otellerinin cevap sirelerinin Akdeniz bolgesi otellerinden daha hizli
oldugu p=0.046 seviyesinde tespit edilmistir.

Tablo 7. Otel Bolgeleri ve E - Posta Degiskenleri Varyans Analizi

Serbestlik Derecesi F P
Bicim 3 , 752 ,522
icerik 3 114 952
Hiz 3 2,474 ,062

Gelen cevaplar otel tiplerine goére degerlendirildiginde ise Tablo 8'de gosterildigi
gibi, otel tiplerinin bicim ve icerik degiskeni Uzerinde herhangi bir anlamli
etkisinin olmadigi fakat cevaplandirma suresinde 0.10 seviyesinde istatistiksel
olarak anlamli bir farklihda sahip oldugu gézlenmistir.

Tablo 8. Otel Tipi ve E - Posta Degiskenleri Varyans Analizi

Serbestlik Derecesi F P
Bicim 2 ,191 ,827
icerik 2 ,857 ,425
Hiz 2 2,851 ,060
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0.10 seviyesinde elde edilen anlamh fark, ikili karsilastirmalarin yapilmasi
gerekliligini ortaya koymus ve yapilan karsilastirmalarda se#ir otellerinin cevap
sirelerinin  A1yr otellerinden daha hizli oldugu p=0.078 seviyesinde tespit
edilmistir.

E-Posta Degiskenleri ve Otel Yildizi Arasindaki Korelasyon Analizi

Calismanin bu asamasinda otel yildizinin e-posta degiskenleri ile iliskisi
korelasyon analizi ile incelenmigtir. Bu dogrultuda asagida belirtilen hipotezler
istatistiksel olarak analize tabi tutulmustur.

“Hqi(4): Otel yidizi arttikga cevaplann “Bigim”. “Hiz” ve “igerik” kalitesi
artmaktadir.”

“H4(5): Otelin e-postadaki bigime verdigi 6nem hiz ve igerik degiskenini
etkilemektedir.”

Tablo 9. E - Posta Degiskenleri Arasindaki Korelasyon Analizi

Soru gi?;/:sri) Yildiz
Korelasyon Katsayisi ,143(*) - 167(%%)  ,329(**)
Bicim Onem Diizeyi ,018 ,006 ,000
N 271 264 270
Korelasyon Katsayisi ,012 ,003
Soru Onem Diizeyi ,847 ,967
N 264 270
Korelasyon Katsayisi -,089
Cevap Stiresi Onem Diizeyi 149
N 263

* 0.05 seviyesinde anlamli - ** 0.01 seviyesinde anlamli

Tablo 9’da belirtildigi Gizere; bicim degiskeni ile icerik degiskeni arasinda pozitif
bir iligkinin oldugu bulunmustur. Buna gdre bicim degiskenine 6zen gdsteren
isletmelerin ayni zamanda icerige de 6nem verdikleri tespit edilmistir. Bigim
degiskeni ile cevaplanma siresi arasinda negatif bir iliskinin oldugu
bulunmustur. Buna gore cevaplandirma suresinin kisalmasi bigim kalitesini
olumsuz etkilemektedir. Bir baska deyisle hizli cevap verme bigim kalitesini
bozmakta ve hizli cevap verilirken bicimsel 6gelere dikkat edilmemektedir. Bigim
degiskeni ile otel yildizi arasinda ise pozitif bir iligkinin oldugu ve otelin dlcegi
biyldikce bicim kalitesinin de arttidi tespit edilmistir. Buna gére blytk 6lgekli
otellerin cevaplarinin bigimsel kalitesi kiiclik ve orta dlcekli otellere gére daha
yuksektir.
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SONUC

Musteri acisindan degerlendirildijinde e-posta iki nedenden dolayr 6nemlidir.
Birincisi e-postaya verilen cevaptaki bilginin kalitesi satin alma kararni
dogrudan etkilemekte (Jeong ve Lambert, 2001), ikincisi cevap veriimemesi ya
da cevabin yetersiz olmasi olumsuz bir imaj yaratp musteri tatminini
disurmektedir. Bu durum beraberinde mevcut ve/veya potansiyel musterinin
kaybi, potansiyel musterilerin arkadaslar ve/veya meslektaslarinin olumsuz
yonde etkilenmesi ile katlanarak artar (Fux,vd. 2006). Bu baglamda e-posta ile
gelen talepler bilingli bir sekilde degerlendiriimelidir.

Yapilan calismada gizli musteri yaklasimi kullanilarak 908 adet otele bilgi talebi
iceren e-posta gonderilmistir. Génderilen e-postalardan sadece 271 adedine
cevap gelmesi kalan kisminin kota asimi, yanls adres nedeniyle geri donmesi
ve cevap verilmemesi, Turkiye’de e-posta ydnetimine gereken dnemin henilz
verilmediginin bir géstergesidir.

Gelen cevaplar degerlendirildiginde buiyik 6lcekli otellerin e-postalara vermis
olduklar cevaplarin bicimsel 6zellik agisindan kiigiik 6lcekli otellere gére daha
kaliteli oldugu belirlenmistir. Bigcim degiskeni ile ilgili bir diger sonugta bigim
degiskeni ile cevaplanma suresi arasinda negatif bir iliskinin oldugu seklindedir.
Buna go6re cevaplandirma stresinin kisalmasi bicim kalitesini olumsuz
etkilemektedir.

Gelen cevaplarda bolgelere gore cevaplandirma siiresi agisindan istatistiksel
olarak anlamh farkliiklar goézlenmis, Marmara bdlgesi otellerinin cevap
sirelerinin Akdeniz bdlgesi otellerinden daha kisa oldugu tespit edilmistir. Bu
sonu¢ ta Marmara Bdlgesi otellerinin blyuk ¢cogunlugunun sehir oteli olmasinin
etki ettigi dusunilmektedir. CUnkl sehir otellerinin musteri yapisi kiyi otelleri
musteri yapisindan farklidir. Sehir otelleri hem acentalarla ¢alismakta hem de
bireysel rezervasyonlara 6nem vermektedir. Ancak kiyi otelleri daha ¢ok tur
operatérleri ve seyahat acentalan ile calismakta, bir yil éncesinden oda
satiglarini yapmakta bu nedenle bireysel musterilere sehir otelleri kadar 6nem
vermemektedir.

Otel musgterileri birden fazla otele e-posta gdéndermis olabilir, otel isminin cevap
verilirken hatirlatiimasi bu sebeple 6nemlidir. Ayni zamanda tek ve/veya ortak bir
e-posta adresine sahip zincir otellerin isminin belirtiimesi muhtemel kansikliklar
Onlemek icin de gereklidir.

Otel isletmeleri teknolojik gelismeleri takip etmek icin yaptiklan yatinmlari, insan
kaynaklarn agisindan da yapmalidirlar (Demir ve Demir, 2003). Eger sadece
teknolojik sisteme yatinm yapip bu sistemi isletecek, verileri yukleyecek,
glincelleyecek ve yeterince yararlanabilecek kisilerin istihdamina ve egitimine,
6nem verilmez ise, kurulan sistem yetersiz ve dusuk kapasite ile ¢alisacaktir.
Ayni zamanda sistemin kullaniimasindan anlayan kisinin veya Kisilerin isten
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¢ikmasi durumunda igletmeye olan zararin boyutlan artabilecektir. Génderilen e-
postaya cevap verilmemesi, otel posta kutusunun aktif olarak calismamasi,
kotasini asmis olmasi gibi durumlar ¢gevrimici musteri gdziinde otelin verecegi ilk
izlenim acgisindan olumsuz olacaktir.

Gindmizde internet kullaniminin hizla artmasi sebebiyle otellerde e-postalari
cevaplandirma sorumlulugunda goérevli birim olusturulmali ve c¢alisanlar bu
dogrultuda egitiimelidirler. Otel isletmeleri e-posta ile gelen talepleri
degerlendirirken siniflandirma yapmaldir. Bu siniflandirmalar dogrultusunda
standart cevap sablonlarinin olusturulmasi cevaplandirma hizini arttirabilecek,
internet sitesine “sikga sorulan sorular’ kisminin konulmasi ise cevaplayan
kisinin is yogunlugunu azaltabilecektir.
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