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Amag - Bu arastirmanin amaci, konaklama isletmelerinin hangi dijital pazarlama araclarmi daha etkin
kullandiklari, ne diizeyde fayda sagladiklari ve yoneticilerin bakis agisiyla dijital pazarlamanin avantajlarmin
ve dezavantajlarinin neler oldugunu belirlemektir.

Yontem — Arastirmada nitel aragtirma modellerinden fenomenoloji modeli kullanilmistir. Calisma grubu,
Ankara ilinde yer alan turizm isletme belgeli, 3, 4 ve 5 yildizli 15 konaklama isletmesinden olusmaktadir.
Calisma grubuna aragtirmanimn amacina uygun hazirlanmis 4'ti demografik bilgileri iceren toplamda 15 soru
sorulmustur. Veri analizinde bulgular, igerik analizi y&ntemiyle ¢6ziimlendikten sonra kodlamalar ile
ayrilarak bulgular kisminda (K1, K2, K3...) seklinde aktarilmistir. Ayrica arastirmada rezervasyon sitelerinin,
sosyal medya platformlarinin yiizdesel dagilimlarmni gérmek amaciyla SPSS programi iizerinden frekans
analizi yapilarak tablo olusturulmustur.

Bulgular — Arastirma bulgularina gore konaklama isletmesi yoneticilerinin dijital pazarlamayi, satis ve
karliliklarini arttirmak, miisterilere daha hizli doniis saglamak ve potansiyel miisterileri kendilerine ¢gekmek,
konaklama isletmelerinin bilinirligini arttirmak gibi konularda etkin bir ara¢ olarak algiladiklar:
goriilmektedir. Konaklama igletmeleri yoneticilerinin ¢ogunlukla miisteri iligkileri yonetimi, reklam ve
pazarlama faaliyetlerinde dijital pazarlama araclarindan yararlanmakta olduklar1 sonucuna ulagsmak
miimkiindiir.

Tartigma — Turizm sektdriiniin 6nemli bilesenleri arasinda yer alan konaklama isletmeleri, dijital pazarlama
uygulamalarmi kullanarak, miisterilerle daha etkili ve kalic1 iligkiler kurma, sosyal medya platformlarinda
bulunarak goriiniirligli ve bilinirligi arttirma, web siteleri ile bir marka kimligi olusturma, satis ve
karhliklarini arttirma, daha fazla miisteriye daha hizli ve etkin bir sekilde ulasmay: hedeflemektedir.
Calismada yer alan konaklama isletmesi yoneticileri dijital pazarlamay1, miisteri iliskilerini, fiyatlandirmay1
ve rezervasyon kanallarmni yonetmeyi kolaylastiran bir pazarlama stratejisi olarak gordiikleri sonucuna

ulagilmistir.
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used in the research. The working group consists of 15 accommodation establishments with tourism operation
certificates, 3, 4 and 5 stars located in Ankara. A total of 15 questions were asked to the study group, 4 of
which were prepared in accordance with the purpose of the research and included demographic information.
In the data analysis, after the findings were analyzed with the content analysis method, they were separated
by coding and transferred as (K1, K2, K3...) in the findings section. In addition, in the research, a table was
created by performing frequency analysis through the SPSS program in order to see the percentage
distribution of reservation sites and social media platforms.

Findings — According to the findings of the research, it is seen that accommodation business managers
perceive digital marketing as an effective tool in terms of increasing their sales and profitability, providing
faster returns to customers and attracting potential customers, and increasing the awareness of
accommodation businesses. It is possible to conclude that the managers of accommodation businesses mostly
benefit from digital marketing tools in customer relationship management, advertising and marketing
activities.

Discussion - Accommodation businesses, which are among the important components of the tourism
industry, can use digital marketing applications to establish more effective and permanent relationships with
customers, increase visibility and awareness by being on social media platforms, create a brand identity with
their websites, increase sales and profitability, reach more customers faster. and aims to reach it effectively.
It was concluded that the accommodation business managers included in the study see digital marketing as
a marketing strategy that makes it easier to manage customer relations, pricing and reservation channels.
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1. Giris

Pazarlama diinyasinda meydana gelen dijitallesme siireci "dijital pazarlama" kavraminmi dogurmus,
isletmelerin vizyonlarini degistirmelerini ve stratejilerini buna gore belirleyerek yeniden yapilanma siirecine
girmelerini gerekli kilmistir (Kannan ve Li, 2017; Gedik, 2020). Dijital pazarlamanin en kapsamli tanimi,
pazarlama amaglarina ulasmak icin dijital teknolojilerin ve araglarin kullanimi yoluyla en hizli siirede
isletmelerin hedeflerine ulasmasii hizlandirarak saglikli bir iletisim ag1 olusturmaktir (Giilerytiiz, 2019).
Isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in dijital doniisiimiin 6nemli bir unsur oldugu, isletmelerin ortak bir dijital
dil gelistirmeleri ve hedef kitlelerine uygun dijital fikirler {iretmeleri yoluyla isletme Omiirlerini
uzatabilecekleri diisiiniilmektedir (Lamberton ve Stephen, 2016; Kannan ve Li, 2017; Keskin ve Kurtuldu, 2018;
Kése ve Cakir, 2019). Internetin getirdigi yenilik, geleneksel medyanin sahip olmadig1 dzellikleri de iginde
barindirmaktadir (Karaca 2016; Bulunmaz, 2016; Goksin, 2017; Mert, 2018). Bu 6zelliklerden en onemlisi
geleneksel pazarlamada kaynaktan aliciya tek yonlii bir iletisim s6z konusuyken, dijital pazarlama sayesinde
cift yonlii bir iletisim kurulmustur. Dijital pazarlama ile birlikte miisteriler mal ve hizmetler hakkinda yorum
yapma ve soru sorma olanag elde ederek siirece dahil olduklar1 s6ylenebilir (Giileryiiz, 2019; Zeren ve Kaya,
2020; Giidiik, 2021). Geleneksel pazarlamada, sadece alici olarak konumlandirilan miisteriler, internet
ortaminda igerik iiretmeye baslamis ve bunu sosyal cevreleri ile paylasma imkani bularak pasif tiiketici
durumundan aktif tiiketici konumuna gegis yapmistir (Akincilar ve Dagdeviren, 2014; Karaca, 2016).

Tim diinyada is siireclerinin dijitallestigi ve konaklama rezervasyonlarmin tamamen cevrimici olarak
yapildig1 turizm sektoriinde dijital pazarlamaya gegis yapmak 6nemli bir husus haline gelmistir (Cubukcu,
2010). Turizm isletmelerinin dijital pazarlama araglar1 arasindan g¢ogunlukla sosyal medya, mobil
uygulamalar, e-posta ve web siteleri gibi dijital platformlar aracilifiyla varliklarim ispatlamaya caligtiklar:
yapilan arastirmalarda goriilmektedir (Cubukcu, 2010; Ates ve Boz, 2015; Ince ve Dogantan, 2020). Konaklama
isletmeleri markalarin1 ve pazardaki irtinlerinin kimligini siirdiirmek gibi amagclarla pazarlama
faaliyetlerinde dijital pazarlama araglarina yoneldikleri sdylenebilir. Buna gore konaklama isletmelerinin
varliklarim dijital ortamlarda da gosterebilmeleri hem ulusal hem de uluslararas: pazarda yer almalarin,
miigteri profillerini genisletmelerini ve miisteri potansiyellerini artirmalarinda etkin bir arag olarak goriildiigii
sOylenebilir (Sakir Kizi, 2021). Arastirmalarin (Alan, Kabaday: ve Eriske, 2018; Ercan, 2020; Zengin ve Turan,
2021) gosterdigi tizere dijital pazarlama faaliyetlerinin konaklama isletmeleri {izerinde ki olumlu etkileri
arasinda, marka bilinirligi, rekabet giicii, yiiksek miisteri kitlesine ulasma kolaylig1 gibi etkilerinin oldugu
ortaya konulmustur. Dijital pazarlamanin olumlu yonlerinin yam sira, kimlik hirsizli1, miisteri veya isletme
bilgilerinin sizdirilmasi, sahte hesaplar gibi bazi giivenlik agiklarinin olmasi gibi olumsuz yonleri oldugu da
yapilan aragtirmalarda goriilmektedir (Leite ve Azenvedo, 2017; Yapici ve Ozden, 2021). Bu baglamda dijital
pazarlama araglarinin etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasi durumunda isletmeler {izerinde bir¢ok olumlu
sonuglariin olduguna ulasilmasinin yani sira olumsuz yonlerinin de dikkate alinmas: 6énemli bir husus
oldugu goriilmektedir. Literatiir taramasi neticesinde dijital pazarlama araglarinin etkin ve verimli bir sekilde
kullanilmas1 durumunda isletmeler iizerinde bir¢ok olumlu sonuglarinin olduguna ulasmak miimkiindiir. Bu
baglamda konaklama isletmelerinin hangi dijital pazarlama araglarini daha etkin kullandiklari, ne diizeyde
fayda sagladiklari ve yoneticilerin bakis acistyla dijital pazarlamanin avantajlarinin ve dezavantajlarinin neler
oldugu arastirmanin amacini olusturmaktadir.

2. Kavramsal Cergeve

Diinya {izerinde hizla gelisen teknolojik faaliyetler neticesinde, endiistriler arasindaki sinirlar daralmaya
baslamis ve rekabet edebilirlik giderek zorlasmistir (Ince ve Dogantan, 2020). Bu durum birgok sektoriin dijital
pazarlama faaliyetlerine yonelerek bilinirliklerini artirmaya, miisteri odakli ve degisimlere ayak uydurmaya
yoneltmistir (Bulunmaz, 2016). Turizm sektorii de dijital pazarlamanin gelisiminden en ¢ok etkilenen
sektorlerden birisi olmustur (Yiicel ve Inan, 2020). Turistlerin kendilerine sunulan deneyime iliskin
beklentileri “dijitallesme” ile birlikte degismis ve bu beklentiler, kisisellestirilmis hizmet, miisteri paylagima,
goriis ve fikirler, her yere ve her zaman hareket etme istegi, sosyal medya araglarinda taminma ve goriiniir
olabilme gibi bagliklar tizerinde yogunlasmistir (Demirdégmez, 2021).

Pek ¢ok {ilkeden ziyarete gelen turistler, turizm faaliyetlerine katilmak igin oncelikle dijital ortamlarda
arastirma yapmakta ve rezervasyonlarini ¢evrimigi kanallar {izerinden gerceklestirmeyi tercih etmektedir
(Giirbiiz, 2020). Bu baglamda konaklama isletmeleri, dijital pazarlama araglarmi kullanarak reklam ve
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tutundurma faaliyetlerini daha diisitk maliyetlerle gerceklestirebilecegi gibi ayni zamanda potansiyel
miigterilerine daha hizli ve kisa bir siirede ulasabilir. Bunlarin yani sira dijital pazarlama araglar1 sayesinde,
konaklama igletmeleri mal ve hizmetlerinde yaptiklari tiim degisiklikleri kolay ve hizh bir sekilde hedef
kitlelerine iletebilme imkanina da sahip olmaktadirlar (Yiikselen, 2016). Dolayistyla konaklama isletmelerinin
dijital pazarlama araglarini etkin kullanmalar1 durumunda bir¢ok miisteriye hizli bir sekilde ulasmalarinin
daha kolay olacag1 ve karlilik oranlarini etkileyebilecegi ileri siiriilebilir..

Turizm igletmeleri dijital pazarlama yoluyla miisterilerinden ¢ok hizli geri doniisler alabilmekte ve bu sayede,
ortaya ¢ikan problemleri aninda ¢ozebilmekte, eksikliklerini aninda giderebilmektedirler (Basarangil, 2019).
Dijital pazarlamanin bir¢ok avantajinin bulunmasinin yani sira hem isletmeler hem de tiiketiciler agisindan
baz1 dezavantajlar1 da bulundugu unutulmamalidir (Kozak ve Cingi, 2019). Isletmeler acisindan bakildiginda
dijital pazarlama kampanyalari, rakip isletmeler tarafindan kolaylikla kopyalanabilir, taklit edilebilir veya
logolarin kopyalanmasiyla kampanya 6zgiinliigiinii yitirebilecegi soylenebilir (Dogan, Pekiner ve Karaca,
2018; Giidiik, 2021, Yapici ve Ozden, 2021). Turizm isletmelerinin, mevcut miisterini, imajlarini ve sektordeki
konumlarin1 kaybetme gibi sorunlarla karsi karsiya kalabilecekleri diistiniilmektedir (Giirbiiz, 2020).
Tiiketiciler perspektifinden bakildiginda ise sahte platformlarin ayirt edilmesinin zorlugu nedeniyle 6deme
ve rezervasyonda giiven problemi yasanmasi ve bilgilerinin kopyalanmasi durumunda karsilasabilecekleri
maddi ve manevi kayiplarla karsilasabilecekleri ve markaya karsi duyduklari bagliliktan kopabilmeleri
miimkiindiir (Yapici ve Ozden, 2021).

2.1 Turizmde Dijital Pazarlama Araglar

Turizm isletmeleri, bulunduklar: sektor igerisindeki konumlarini, bilinirliklerini ve imajlarini goriiniir hale
getirebilmek icin cesitli pazarlama faaliyetlerini kullanarak tercih edilmelerini arttirmaktadir. Turizm
sektoriinde yer alan isletmeler dijital pazarlama araglar1 icerisinde yer alan, web siteleri, arama motoru
optimizasyonu (SEO), sosyal medya platformlari, influencer etkisi ve e-posta pazarlama araglarin kullanarak
pazarlama faaliyetlerini gergeklestirmektedir (Yeung ve Law, 2006; Demird6gmez, 2021).

Bilgi teknolojilerinin gelismesiyle birlikte potansiyel miisteriler teknolojik cihazlar aracihgryla bilgileri aninda
goriip karsilastirabilmekte ve isteklerine gore rezervasyon yapabilmektedir. Bu durum, ilgili konaklama
isletmesinin web sitesi igeriginin giincelligi, ¢ekici tasarimi, kullanim kolaylig1 ve anlasilirligi sayesinde
miigterilerin satin alma kararlarin etkileyebilmektedir (Sar1 ve Kozak, 2005). Ozellikle web siteleri miisteriler
ve isletmeler arasinda etkilesimli bir rol oynadigindan, bir web sitesinin bagarisi igin 6nemli faktorler olarak
goriilen tiiketicilerin dikkatini ¢ekmek, web sitesini giivende hissettirmek, kullanicilar1 web sitesine bagl
tutmak gibi konulara 6zen gosterilmesi gerektigi diisiiniilmektedir (Yiicel ve Inan, 2020). Bu baglamda
kullanulan web sitelerin, arama motorlarinda goriiniirliiklerinin artirilmas: ve iist siralarda yer alabilmeleri
igin isletmeler bir dijital pazarlama araci olan, arama motoru optimizasyonu (SEO) c¢alismalari
gerceklestirmektedir. Arama motoru optimizasyonu, arama motorlarinda isletmelerin goriiniirliigii ve tercih
edilebilirligini arttirmak ve uygulamalarda iist siralarda yer alabilmek i¢in yapilan pazarlama calismalaridir
(Acikel ve Celikkol, 2014). Arama motoru optimizasyonu (SEO), web sitesine erisimi kolaylastirmakta ve
gerekli verilere daha net erisim saglayarak bir web sitesini daha cekici kilabilmektedir. Bu baglamda
konaklama isletmeleri web sitesi optimizasyonu sayesinde potansiyel miisterilerinin kendilerine daha kolay
ulasmasini saglayabilir (Erdogan, 2020). Konaklama isletmeleri arama motoru optimizasyonunu etkin ve
diizenli bir sekilde gerceklestirdiklerinde satislarinda artis ve web sitelerinin daha sik ziyaret edilmesi gibi
faydalar saglayacag: diisiiniilmektedir (Li-Hsing, Meng-Huang, Jui-Chen ve Hui-Yi, 2010).

Bir bagka dijital pazarlama aract olan ve konaklama isletmeleri tarafindan sikca tercih edilen sosyal medya
kullanumi ise pazarlamacilar ile miisterilerin etkilesim kurmalar1 icin bir ortam saglamasinin yani sira mevcut
iligkileri giliclendirmek icin firsatlar da sunmaktadir. Sosyal medya, insanlarin fikirlerini ifade edebilecekleri
ve fikir alisverisinde bulunabilecekleri sanal bir ortam olusturmaktadir (Dogan, Pekiner ve Karaca, 2018).
Sosyal medyada bireylerin kullandiklar: tirtinlere iligkin tiiketici incelemeleri, olumlu veya olumsuz marka
algilar1 olusturmakta ve bu yorumlar tiiketici istek ve beklentilerini dogrudan etkileyebilecegi ve satin alma
kararlarinda etkili olabilecegi soOylenebilir (Arat ve Dursun, 2016). Sosyal medya platformlarmin
yayginlasmasi ile birlikte degisen tiiketici istek ve beklentilerini sosyal medya platformlarinda takip edebilen
isletmelerin satis ve iletisim alaninda diger isletmelere gore daha fazla basarili olabilecekleri ve rekabet
ustiinligli saglayabilecekleri diistiniilmektedir (Erdogan, 2020). Gergeklestirilen ¢alismalarda, katilimcilarin
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sosyal medyada konaklama ile ilgili olumlu veya olumsuz diisiincelerini paylasma egiliminde olduklari
goriilmektedir (Atadil, Bereniza, Yilmaz ve Cobanoglu, 2010). Bu nedenle konaklama isletmelerinin sosyal
medya platformlarinda tiiketicilerle daha fazla iletisim ve samimi bir ortam olusturmalar1 halinde, olumsuz
geri bildirimlerden kaginabilecegi ve satis, karlilik, goriiniirlitk konularinda faydalar saglayabilecekleri
diisiiniilmektedir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin sosyal medya platformlari {izerinde aktif bir sekilde
yer almalar1 durumunda satis ve karlilik oranlarinda degisimler yasayabilecegi arastirmalar kapsaminda
goriilmektedir (Arat ve Dursun, 2016; Dogan vd., 2018).

Sosyal medya platformlar igerisinde yer alan etkileyici kisiler (influencer) olarak nitelendirilen, takipgilerinin
satin alma ve karar verme asamalarini etkileyebilen kisiler de dijital pazarlama araglar1 igerisinde yer
almaktadir (Mert, 2018). Tiiketiciler ve isletmeler arasinda bir koprii gorevi goren etkileyici kisiler, tiiketiciler
tarafindan samimi, giivenilir, halktan biri olarak algilanmaktadir (Mazic1 ve Toprak, 2020). Etkileyici kisiler,
gittikleri yerlerde yasadiklari memnuniyetlerini, begendikleri yonlerini, elestirilerini takipgileriyle paylasarak
birebir etkilesime girmekte ve satin almaya yonlendirebilmektedir (Bozkir, 2021). Ulusal ve uluslararasi bir¢ok
konaklama isletmesi yiiksek oranda takipci sayisina sahip ve isletmelerini en dogru ve iyi sekilde temsil
edebileceklerini diisiindiigii etkileyici kisiler ile ig birligi yapmakta ya da sponsor olmaktadir (Sabuncuoglu
ve Giilay, 2014). Bu sayede konaklama isletmeleri mal ve hizmetlerini ¢ok daha biiyiik bir kitleye
sunabilmekte, satiglarinin artmasini saglayabilmekte ve reklam maliyetlerini azaltabilmektedir (Kircova ve
Enginkaya, 2015). Alan vd., (2018), gerceklestirdikleri ¢calismaya gore isletmelerin dijital pazarlama araglarini
etkin ve verimli bir sekilde kullanmalar1 durumunda isletmelerin tiiketicilere tam zamanli ulagabildiklerini ve
dijital pazarlama faaliyetlerinin isletmeleri olumlu yonde etkilendikleri sonucuna ulasmislardir. Leite ve
Azenvedo (2017) ise dijital pazarlama araglarinin, iletisim ve pazarlama stratejilerinde baskin bir role sahip
olduklarma deginmis ve yoneticilerin dijital pazarlama ile ilgili kisith bilgiye sahip olmalar durumunda
siirekli degisim yasayan diinyaya ayak uydurmalarinin zor olacagin belirterek dijital pazarlamanin olumsuz
yonlerine de deginmistir.

Internetin yayginlasmasi ve teknolojinin gelismesiyle birlikte dijital pazarlama teknikleri arasinda en gok
tercih edilen yontemlerden birisi de e-posta pazarlamas: olmustur. Dijital pazarlama araglar1 arasinda en eski
kullanima sahip olan e-posta pazarlamasini kullanmak, diger pazarlama tekniklerinden daha hizli, daha kolay
ve daha ucuzdur (Deniz, 2002). Bu nedenle ¢ogu isletme tarafindan bir iletisim aract olarak kullanimi
yaygindir. Genellikle kisilerin izniyle e-posta adreslerinin alinmasiyla ya da misafirlerin rezervasyonlari
sirasinda elde edilen e-posta adresleri ile etkilesim saglanmakta ve miisteri geri bildirimlerinde,
diisiincelerinde, kampanya bilgilendirmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Hasiloglu ve Stier, 2010). E-
posta pazarlamasi sayesinde mevcut miisteri ve hedeflenen miisteriyle dogrudan iletisim kurulabilmesinin
yaru sira kisiye 6zel iiriin ve hizmet teklifleri, periyodik hatirlatmalar, miisterilerin sikayet ve onerileri de e-
posta iizerinden gergeklestirilebilmektedir (Cetin ve Tiltay, 2021). E-posta araciligiyla pazarlamann fiyati,
hizi, miisteriye 6zel olmasi, olgiilebilir olmasi ve miisteriyle devaml iletisimde kalinabilmesi agisindan belli
basl faydalar1 da bulunmaktadir (Uydaci, 2004). Isletmeler gonderilen postalarin izinli hale gelebilmesi igin
kampanyalar, cekiligler veya farkli promosyonlar diizenlemekte bu promosyonlara katihim esnasinda da
dijital kanallardan iletisim kurma izni almaktadir (Gedik, 2020).

Alan, vd., (2018), gerceklestirdikleri calismaya gore isletmelerin dijital pazarlama araglarini etkin ve verimli
bir sekilde kullanmalar1 durumunda isletmelerin tiiketicilere tam zamanli ulasabildiklerini ve dijital
pazarlama faaliyetlerinin igletmeleri olumlu yonde etkilendikleri sonucuna ulagmiglardir. Leite ve Azenvedo
(2017) ise dijital pazarlama araglarinin, iletisim ve pazarlama stratejilerinde baskin bir role sahip olduklarina
deginmis ve yOneticilerin dijital pazarlama ile ilgili kisith bilgiye sahip olmalar1 durumunda siirekli degisim
yasayan diinyaya ayak uydurmalarinin zor olacagini belirterek dijital pazarlamanin olumsuz y&nlerine de
deginmistir. Paraskevas, Katsogridakis, Law ve Buhalis (2011), gerceklestirdikleri arastirmada konaklama
isletmelerinin arama motoru optimizasyonunu gergeklestirebilmeleri igin dort asamali bir strateji
gelistirmislerdir. Buna gore konaklama isletmeleri analiz, planlama, uygulama ve kontrol asamalarini diizenli
bir sekilde tekrar etmeleri halinde arama motorlarinda daha {ist siralarda ¢itkmay: basarabileceklerdir. Avci
ve Yildiz (2019), gerceklestirdikleri arastirmada etkileyici kisilerin giivenilirlik ve ¢ekicilik 6zelliklerinin
marka tutumu, satin alma niyeti ve elektronik kulaktan kulaga pazarlama iizerinde olumlu etkileri oldugu,
uzmanlik 6zelliginin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 bulgusuna ulagmiglardir. Bu ifadeye gore etkileyici
kisileri seyahat baglaminda degerlendirirken isletmelerin hedef kitlesine hitap eden, ortak zevkleri paylagsan
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ve ayni dili konusan etkileyici kisiler ile is birligi yaptig1 ve bu is birlikleri sonucunda etkileyici kisilerin
trendlerini olumlu yonde etkiledigi ayrica mal ve hizmetleri satin almada tiiketiciler tizerinde olumlu bir
etkileri olacagl soylenebilir. Parvez, vd., (2018), konaklama isletmelerinde dijital pazarlamanin roliinii
Hindistan Chennai'deki 5 yildizli konaklama isletmeleri tizerinde gerceklestirdikleri calismada dijital
pazarlama kanallar1 arasinda bulunan, sosyal medya platformlari, video pazarlama, arama motoru
optimizasyonu (SEO), konaklama isletmeleri yonetim sistemlerinin nemine vurgu yaparak, dijital pazarlama
faaliyetlerinin diigiik maliyetli olmasi1 ve konaklama isletmelerinin tanitimim kolaylagtirmasi nedeniyle
doluluk oranlarini etkilemede fayda sagladigini aktarmustir. Ayrica web siteleri igerisinde yer alan bilgilerin,
miisterilerin kafasinda soru isareti birakmayacak sekilde diizenlenmesi yoluyla is yiikiiniin azaltilabilecegine
de vurgu yapmuslardir. Bir diger ¢alismada ise Ince ve Dogantan (2020), dijital pazarlama araglarinin etkin bir
bi¢imde kullanilmasi ve konaklama isletmeleri igerisinde yayginlastirilmasi halinde satis ve kar elde etme
oranlarimin yiikselebilecegini ve konaklama isletmelerinin sektorde varliklarimi siirdiirebilmelerinde etkili
olacagina deginmislerdir.

Literatiirdeki calismalar ve glintimiizdeki teknolojik imkanlar g6z éniinde bulunduruldugunda mdisterilere
ulagsmanin bir¢ok yolu oldugu ve bu imkanlar1 kullanabilmenin isletmelere avantaj saglayacagi yadsmamaz
bir gercektir. Bu avantaji hayata gecirebilen isletmelerin diger isletmelerden kurum imaji olarak da onde
olacag1 dusiliniilmektedir. Bu diisiincelerden hareketle arastirmanin ana problemi olusturulmustur.
Aragtirmanin ana problemi Ankara ilindeki konaklama isletmelerinin hangi dijital pazarlama araglarin1 daha
etkin kullandiklari, ne diizeyde fayda sagladiklar1 ve yoneticilerin bakis agisiyla dijital pazarlamanin
avantajlarinin ve dezavantajlarinin neler oldugunu gozlemlemektir. Arastirmanin dijitallesme siirecine gegis
yapacak olan konaklama isletmelerine dijital pazarlama araglarim1 nasil etkin kullanacaklar1 ve dijital
pazarlama sayesinde ne gibi faydalar saglayacaklar1 arastirmanin amacini olusturmaktadir. Aragtirmanin
dijital pazarlama konusunda konaklama isletmelerine rehberlik edecegi diisiiniilmektedir.

3. Yontem
3.1. Arastirma Modeli

Nitel arastirmalarda incelenen olgu ve olaylar kendi baglamlari i¢inde ele alinir ve kisilerin onlara yiikledigi
anlamlara gore yorumlayict bir yaklasim kullanilan yontemdir. (Karatas 2015). Arastirma sonuglarinin
anlamli bir sekilde iligkilendirilebilmesi igin nitel aragtirma yontemi kullanmanin daha uygun olacag:
diistiniilmektedir. Arastirma amaci kapsaminda katilimcilarin hangi dijital pazarlama araglarini kullandiklari,
ne diizeyde fayda sagladiklar1 ve yoneticilerin dijital pazarlama algisinin nasil oldugunu analiz etmeyi
kolaylastirmas: agisindan fenomenoloji modeli secilmistir. Fenomoloji, bireylerin belirli bir olgu veya konuyla
ilgili bakis acilarini, algilamalarmi ve anlayislarin1 aktarmalarini saglayan ve bu olguyu nasil
deneyimlediklerini tanimlamak i¢in kullanilan nitel bir arastirma yontemidir (Tekindal ve Arsu, 2020).

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde bulunan konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Orneklem grubu olarak
T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1'nin internet sitesinde yer alan Ankara’daki turizm isletme belgeli 3,4 ve 5
yildizl1 15 konaklama isletmesi segilmistir. (T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 2023). Fenomolojik aragtirmalarda
orneklem grubu aragtirma konusunda tecriibeye sahip olan ve bu tecriibeyi aktarabilecek yetkinlikte olan 1
ila 20 kisiden olusmaktadir (Dukes 1984; Yildirnm ve Simsek 2018; Creswell 2020). Bu bilgiden hareketle
arastirmada Orneklem Ankara’daki turizm isletme belgeli 15 konaklama isletmesinin yonetici pozisyonunda
bulunan bireylerden olusmaktadir.

3.3. Veri Toplama Aract

Veri toplama araci olarak goriisme yontemi secilmistir. Goriismeler yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile
gerceklestirilmistir ve yar1 yapilandirilmis goriismeler; yapilandirilmis goriisme teknigine gore daha esnek bir
yapidadir. Bu teknikte, goriismeyi yapan kisi daha 6nceden sormay1 planladig1 sorular: iceren bir goriisme
protokolii hazirlar. Bunun yaninda goriismeyi yapan kisi goriismenin akisina gore bagka sorularla veya alt
sorularla goriismenin akisini etkileyebilmektedir (Biiyiikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demiralp
2020, s.158-161). Bu baglamda goriisme formu iki kissmdan olusturularak ilk kisimda 4 soru ile demografik
ozelliklere yer verilirken, ikinci kisimda ise literatiir taramasi ve uzman goriiglerinden yararlanilarak 11 agik
uglu goriisme sorusu hazirlanmistir (Leite ve Azevedo 2017; Giirbiiz 2020; Yurtlu 2020; Asmadili ve Yiiksek,
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2018; Sakir Kizi, 2021; ince ve Dogantan, 2020; Sezgin ve Yurtlu, 2021). Aragtirmanin amacina uygun olarak
asagidaki sorulara yamit aranmaktadir;

1. Dijital pazarlama hakkinda goriisleriniz nelerdir?

2. Otelinizde dijital pazarlama faaliyetlerini kullaniyor musunuz? Evet ise kag yildir kullaniyorsunuz?

3. Dijital pazarlamay1 hangi alanlarda kullaniyorsunuz?

4. Dijital pazarlama araglarindan sorumlu bir ekibiniz var m1? Yok ise dijital pazarlama ile ilgili
calisanlarmiza egitim veriyor musunuz?

o

Hangi online rezervasyon sitelerini kullanmaktasiniz?

Internet uygulamalari iizerinden yapilan puanlama ve yorumlari takip ederek degisiklikler yapiyor
musunuz?

7. Sosyal medyada aktif oldugunuz siteler hangileri ve bu siteleri neden tercih ettiniz?

8. Miisterilerinizle hangi sosyal ag {izerinden etkilesim gergeklestiriyorsunuz, paylasim sikliginiz nedir?

9. Web sitenize yiiklediginiz igeriklerin arama motorlarina uyumlulugunu kontrol ediyor musunuz?

10. Miisterilerinize ile e-posta tizerinden kampanya faaliyetleriniz hakkinda bilgi veriyor musunuz?

11. Anlagmali oldugunuz influencer var mi? Var ise rezervasyonlarinizda degisiklik olmasinda faydal oldu

*

mu?

Hazirlanmis olan sorular Ankara Haci Bayram Veli Universitesi etik komisyonu tarafindan 14.12.2022
tarihinde etik onay1 alindiktan sonra goriismelere baslanmistir (14.12.2022 tarih ve 2022/357 numarali karar).

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmanin amacina ve ana problemlerine uygun olacak sekilde belirlenen basliklar bulgular kisminda
aktarilmigtir. Bulgular kisminda yer alan bagliklar, konaklama igletmeleri yoneticilerinin dijital pazarlama
goriigleri, dijital pazarlama araglarimin kullanimi, rezervasyon siteleri ve uygulamalar, sosyal medya
kullanimi, web Sitesi Optimizasyonu (SEO), e-posta kullanimi ve influencer etkisi olarak belirlenmistir. Ayrica
katillmcilar goriisme sirasina gore igerik analizi yontemiyle ¢oziimlendikten sonra kodlamalar ile ayrilarak
(K1, K2, K3...) seklinde aktarilmigtir. Ayrica aragtirmada rezervasyon sitelerinin, sosyal medya platformlarimin
ylizdesel dagilimlarini gérmek amaciyla SPSS programu {izerinden frekans analizi yapilarak tablo
olusturulmustur.

4. Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan 15 konaklama igletmesinin tamami T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1'na bagl
olarak turizm isletme belgesine sahiptir. Isletmelerin tamami Ankara ilinde yer almaktadir. Konaklama
isletmeleri ile ilgili demografik bilgiler Tablo 1. {izerinde detayl1 olarak verilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Konaklama isletmeleriler Hakkinda Bilgiler

Katilan Konaklama isletmelerinin Kurulus Yildiz Calisan Oda
Kodlar1 Yil1 Sayisi Sayisi Sayisi
K1 2009 5 80 311
K2 2015 5 63 176
K3 2020 5 47 142
K4 2018 5 52 263
K5 2015 5 60 291
K6 2012 5 70 176
K7 2017 4 45 140
K8 2006 4 50 65
K9 2003 4 75 202
K10 2013 4 50 61
K11 2005 4 22 55
K12 2003 4 27 50
K13 2015 3 50 47
K14 2013 3 60 112
K15 2009 3 45 40
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Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan konaklama isletmeleri arasinda 6 konaklama isletmesinin 5, 6
konaklama isletmesinin 4 ve 3 konaklama igletmesinin 3 y1ldizl1 isletmelerden olustugu goriilmektedir. Ayrica
konaklama isletmelerinin calisan sayilar1 45 ila 80 arasinda degisiklik gostermektedir. Arastirmaya katilan
konaklama isletmelerinin oda kapasitesine bakildiginda en az 40 odali ve en ¢ok 311 odali konaklama
isletmelerinden olustugu goriilmektedir. Goriisiilen konaklama isletmesi yoneticilerinden 6’s1 satis ve
pazarlama departmani miidiir yardimcis1 konumunda, 5i satis ve pazarlama alaninda sef konumunda, 4’1
ise 6n biiro boliimiinde miidiir yardimcisi olarak gorev yapan yoneticilerdir. Arastirma kapsaminda yer alan
5 yildizli 6 konaklama isletmesi zincir otel konumundadir.

4.1 Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Dijital Pazarlama Goriisleri

Yoneticilerin dijital pazarlama ile ilgili goriislerini incelemek ve dijital pazarlama faaliyetleri icerisinde ne
kadar zamandir bulunduklarini algilamak icin sorulan “Dijital pazarlama hakkinda Qoriisleriniz nelerdir?” ve
“Otelinizde dijital pazarlama faaliyetlerini kullanmyor musunuz? Evet ise kac yildir kullaniyorsunuz?” sorularina
verdikleri yanitlar derlendiginde yoneticilerin dijital pazarlamayi, miisterilere ulasma konusunda kolaylik
saglayan, fiyatlar1 ve rezervasyon kanallarini yoOnetebilen, satislari sanal ortama tasimayi saglayan ve
bilinirliklerini arttirmada fayda saglayan bir pazarlama araci olarak gormekte olduklar: tespit edilmistir.

“Dijital pazarlama miisterilere ulasma konusunda kolaylik saglayan, fiyatlar: ve rezervasyon kanallarin
yonetebilen bir pazarlama aracidir. Biz kurulusumuzdan itibaren dijital pazarlama ile ilgileniyoruz ve sanal
ortamlarda varli§umizi kamtlamaya 6zen gosteriyoruz” (K2).

Konaklama isletmelerinin daha fazla miisteri tarafindan bilinmesinde ve isimlerinin bir¢ok miisteriye
geleneksel medya araglarindan daha kolay ulasabildigi de katilimcilar tarafindan ifade edilmisgtir.

“Dijital pazarlama bizim geleneksel medya organlar1 olarak ifade ettiimiz televizyon reklamlar: ya da gazete
reklamlarina gore ¢cok daha kolay ve hizli bir sekilde miisterilere ulasmamizda fayda saglamaktadir. Miisteriler
internet ortaminda ok fazla zaman gecirmekte ve bizim otellerimizi bu ortamlarda gordiiklerinde daha fazla ilgi
duymaktalar. Otelimiz yaklasik 10 senedir dijital pazarlamay: kullanarak miigteri portfoyiinii genisletmeye devam
ediyor.” (K9).

Ayrica yoneticiler dijital pazarlama faaliyetleri arasinda yer alan sosyal medya, e-posta ve web
sitelerinin tasarimlarinin sade, dogru ve anlasilir bir sekilde hazirlanmasinin ve miisteriye
sunulmasinin dijital pazarlama igerisindeki 6nemine vurgu yapmustir. “Miisterilere daha kolay ve hizli
ulagmak icin ve otelimizin kimligi haline gelen web sitelerinde her sey miisterinin hizlica ulagabilecegi ve kolaylikla
rezervasyonunu yapip otel ile ilgili detayli bilgiye ulasabilecegi sekilde tasarlanmali bir de sosyal medya iizerinde
gerceklestirdiginiz her paylasima dikkat etmelisiniz bir ayrimciliga neden olmamali herkes tarafindan aymi sekilde
algilanabilmesini saglamalisiniz” (K1).

Konaklama isletmesi yoneticilerinin verdikleri cevaplar incelendiginde satis ve karliliklarini arttirmak,
miigterilere daha hizli doniis saglamak ve potansiyel miisterileri kendilerine ¢ekmek, konaklama
isletmelerinin bilinirligini arttirmak gibi konularda dijital pazarlamay: etkin bir arag olarak algiladiklar:
goriilmektedir. Ayrica konaklama isletmelerinden 9’u dijital pazarlama araglarini kuruluslarindan itibaren
kullandiklarii 3’i son 10 yil igerisinde dijital pazarlama faaliyetlerine hiz kazandirdiklarini diger 3’ ise
yaklasik 5 yildir dijital pazarlama ile ilgilendiklerini aktarmistir.

4.2 Dijital Pazarlama Araglarinin Kullanimi

Yoneticilerin hangi dijital pazarlama araglarim kullandigini tespit etmek icin yoneltilen “Dijital
pazarlamay: hangi alanlarda kullanwyorsunuz?” ve “Dijital Pazarlama araglarmdan sorumlu bir ekibiniz var m1?
Yok ise Dijital pazarlama ile ilgili calisanlarimza egitim veriyor musunuz?” sorularinin yanitlar
incelendiginde otel isletmelerinin ¢ogunlukla dijital pazarlama i¢in isletme icerisinde miisteri iligkileri
ve pazarlama gibi farkli departmanlarla is birligi yaptig1 goriilse de grup veya otel zincirlerinin bu
konuda disaridan profesyonel destek aldig1 da goriilmektedir. Ayrica konaklama isletmeleriler
biinyesinde, dijital pazarlamay olusturacak ve kullanacak sistemlerin yani sira, rezervasyon siteleri ile
anlasmalar yapan ve belirli aracilar sayesinde dijital ortamda pazarlama faaliyetleri yiiriiten
isletmelerin bulundugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilan otel isletmeleri arasinda 5 konaklama
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isletmesi grup veya zincir otel olarak faaliyetlerine devam etmektedir. Bu konaklama isletmeleriler
arasinda yer alan K3 oteli yoneticisi konuyla ilgili “Otel biinyemizde yer alan satis ve pazarlama ekibimiz
dijital pazarlama ile de ilgilenmektedir. Aym zamanda biinyesinde bulundugumuz grup ajanslar araciliryla bize
bu konuda destek sunmaktadir. Otel icerisinde ilgili birimlere dijital pazarlamanin gelece$i ve giiniimiiz ile alakalr
egitimlerde aralikl olarak verilmektedir” (K3) ifadelerine yer vermistir. Bu baglamda zincir konumunda
bulunan konaklama isletmelerinin dijital pazarlamay1 daha aktif bir sekilde kullandig1 gériilmektedir.

Konaklama isletmelesi yoneticileri sektor igerisinde miisteri iligkilerinin dijital pazarlama araciliiyla
daha kolay, hizli ve etkin bir iletisimin gerceklestirdigini aktarmistir. Konuyla ilgili K7 oteli yoneticisi
“Genellikle reklam icin kullanwyoruz. Fakat tutundurma ve iletisim unsurlar: da bunlara dahil olmakta. Aym
zamanda miisteriler dijital kanallar sayesinde her an bizimle etkilesime gecebiliyor. Bu nedenle miigteri
iligkilerimizde de kullandigimizi soylemek miimkiin” ifadelerine yer vermistir (K7).

Bir diger katilimci olan K12 konuyla ilgili “Faaliyetlerimizi ve 6zel giinleri bildirme amach kullaniyoruz. En

fazla reklam alaminda kullandigumzi séyleyebilivim. Ciinkii odalarimizi ve otelin gorsel solenini direkt
yansitabildiginizde reklamimzi ¢ok giizel yapabiliyorsunuz” bilgileri aktarmistir (K12). Bu baglamda
konaklama isletmeleri yoneticilerinin ¢ogunlukla miisteri iliskileri yonetimi, reklam ve pazarlama
faaliyetlerinde dijital pazarlama araglarindan yararlanmakta olduklar1 bulgular arasinda yer
almaktadir.

4.3 Rezervasyon Siteleri ve Uygulamalar

Arastirmaya katilim gosteren otellerin tamaminin kendi web siteleri igerisinde rezervasyon sistemlerinin yer
aldig1 bulgular arasinda yer almaktadir. Bu baglamda hangi rezervasyon sitelerinin tercih edildigini anlamak
amaciyla yoneltilen “Hangi online rezervasyon sitelerini kullanmaktasiniz?” sorusuna verilen yanitlar Tablo 2
tizerinden aktarilmistir.

Tablo2. Tercih Edilen Rezervasyon Siteleri

Rezervasyon Siteleri Kullanan Konaklama Var Yok
isletmeleri
f % f %
Booking.com K1, K2, K3, K5, K6, 11 %73,3 4 %26,7
K7, K8, K10, K12, K13,

K15

Etstur K1, K2, K3, K6, K8, K9, 7 %46,7 8 %53,3
K15

Hotels K1, K2, K3, K4, K5, K7, 10 %66,7 5 %33,3

K10, K13, K14, K15
Otelz K2, K4, K5, K7, K8, K10, 8 %53,3 7 %46,7
K11, K12

Jolly K1, K3, K4, K5, K6, K9, 7 %46,7 8 %56,3
K12

Expedia K1, K2, K5, K6, K13 5 %33,3 10 %66,7

Odamax K1, K2, K3, K4, K6, K8, 10 %66,7 5 %33,3

K9, K11, K12, K13
Tatilbudur K2, K8, K10, K14 4 %26,7 11 %73,3
Trivago K1, K2, K3, K4, K5, K6, 9 %60,0 6 %40,0
K11, K14, K15
Setur K2, K3, K5, K8 4 %26,7 11 %73,3
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Tablo 2 incelendiginde sirasiyla en ¢ok tercih edilen rezervasyon sitelerinin 11 katilimc1 booking.com, 10
katilimc1 Hotels, 10 katilimc1 Odamax, 9 katilimear Trivago, 8 katilimar Otelz, 7 katilimar Etstur, 7 katilimct Jolly
Tur, 4 katilimar Tatilbudur ve 4 katilime Setur uygulamasina iiye oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilan
otel isletmelerinin rezervasyon sitelerini tercih etme nedenleri ile ilgili yaptiklar1 aciklamalara bakildiginda
miisterilerin hangi sitelerden daha fazla satin alim gergeklestirdiklerine, sitenin giivenilirligine, komisyon
ticretlerinin yiizdesine ve isletme politikalarina uygunluguna dikkat ederek {iyelik gerceklestirildigi
aragtirmanin bulgular: arasinda yer almaktadir.

Hangi rezervasyon sitelerinin daha fazla tercih edildigi ile ilgili bir otel yonetici “Rezervasyon sitelerinde
otelimizin en cok dikkat ettigi husus tabii ki sitenin giivenilirligi, miisterilerimizin satin alimdan itibaren
sorunsuz bir siireg yasamalarint istiyoruz. Ayrica bilindik siteleri tercih etmemizin bir sebebi de bircok miisterinin
hali hazirda iiye olmalar: sayesinde yapti§umz indirimleri ve etkinlikleri on siralarda gormelerini fazladan bir
maliyet olusturmadan saglamis oluyoruz” (K1) ifadelerine yer vermistir. Bir bagka otel yoneticisi ise “Kendi
web sitemizden rezervasyon yapiabilmekte. Bunun yani sira sirket politikalarimiza uygun olan ve miisteriler
tarafindan takip edilen rezervasyon platformlarimda da yer almaktayiz” (K11) ifadelerine yer vermistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin platformlar araciligiyla otelleri hakkinda yapilan yorumlari takip edip
etmediklerine ve hangi uygulamay1 siklikla kullandiklarina iliskin sorulan “Internet uygulamalari iizerinden
yapilan puanlama ve yorumlar: takip ederek degisiklikler yapiyor musunuz?” sorusuna verilen yanitlar tablo 4
tizerinde verilmistir.

Tablo 3. TripAdvisor ve Sikayetvar.com Uygulamalarina Iligkin Bilgiler

Kullanilan Uygulamalar Kullanan Otel f %

Isletmeleri

TripAdvisor K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, 14 %93,3
K8, K9, K10, K11, K12, K13,
K15

Sikayetvar.com K1, K2, K3, K4, K6, K7, K8, 10 %66,7
K10, K12, K14

Tablo 3 incelendiginde arastirmaya katilan 14 otel isletmesi TripAdvisor, 10 otel isletmesi ise
sikayetvar.com sitelerinde yapilan yorumlar: inceleyerek yasanilan problemlere miidahale ettiklerini
ve miisterilerin otellerinden beklentilerinin neler oldugu ile ilgili yorumlar1 dikkate alarak otel
icerisinde diizenlemeler gerceklestirdiklerini aktarmistir. Goriisiilen otel isletmelerinden K6 konaklama
isletmesi yoneticisi konuyla ilgili “TripAdvisor” da yapilan yorumlar ve oneriler bircok kullanici tarafindan
rezervasyon Oncesinde dikkate alinmakta ve otel tercihlerinde miisteri deneyimlerini takip ederek karar
vermekteler. Miisterilerimizin goriisleri bizim icin daima onemliydi giiniimiizde ise artik herkesin gorebildigi
platformlarda yapilan yorumlara daha da dikkatli bakmak gerekiyor. Olumlu yorumlar bizi tesvik ederken,
olumsuz yorumlarda yapmamiz gereken diizenlemeleri gormemizi sagliyor” ifadelerine yer vermistir (K6).

Bir baska katilimci ise sikayetvar.com ile ilgili “Sikayetvar uygulamasina yapilan sikayetleri takip edip hizlica
¢oziime kavusturmaya ¢alisiyoruz. Bu uygulamada ¢oziimlenmeyen sikayetler misafirlerin otele karsi olumsuz bir
tutum sergilemelerine ve giiven problemi yasamalarina sebebiyet veriyor. Sosyal medyada ve bu tiir
uygulamalarda her zaman dikkatli ve ¢oziim odakl: hareket etmek gerekiyor” sdylemlerde bulunmustur (K15).

Miisteri sikayetlerinin degerlendirilip tatmin diizeyine ulastirilmasi 6zellikle otel isletmelerinin devamlili1
ve miisteri sadakati icin 6nemli bir konudur. Sikayet yonetiminin dogru yapilmasi sonucunda isletmeyi tercih
eden eski konuklarin tekrar o isletmeye sans vermesi ve yeni konuklarin ayn: sikayet kaynaklarindan dolay:
magdur olmasi engellenmis olacak ve miigteri memnuniyeti sonrasinda miigteri sadakati de ortaya ¢ikacaktir.

4.4 Sosyal Medya Kullanim1

Otel isletmelerinin sosyal medyada aktif olarak var olmalar1 bir¢ok kullaniciyla etkilesime girmesinde fayda
saglayacaktir. Bu kapsamda arastirmaya katilan konaklama igletmelerine yoneltilen “Sosyal medyada aktif
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oldugunuz siteler hangileri ve bu siteleri neden tercih ettiniz?” ve “Miisterilerinizle hangi sosyal ag iizerinden etkilesim
gerceklestiriyorsunuz, paylasim sikli§iniz nedir?” sorularina verdikleri yanitlar incelendiginde en yaygin olarak
kullarulan platformlar ise Instagram, Facebook, Twitter, TripAdvisor ve Sikayetvar.com olarak belirtilmistir.
Calismada tamamlayic1 bilgi saglamasi adina otel isletmelerinin hangi sosyal medya hesaplarinda aktif
olduklarina bakilmistir. Tablo 4 iizerinden en fazla tercih edilen sosyal medya platformlarina iliskin bulgular
aktarilmistir.

Tablo 4. Sosyal Medya Platformlar:

Sosyal Medya Kullanan Otel Var Yok
Platformlar1 isletmeleri
f % f %
Instagram K1, K2, K3, K4, K5, K6, 15 %100,0 0 0
K7, K8, K9, K10, K11,
K12, K13, K14, K15
Facebook K1, K3, K5, K6, K7, K8, 12 %80,0 3 %20,0
K9, K11, K12, K13, K14,
K15
Twitter K1, K2, K3, K6, K7, K8, 8 %53,3 7 %46,7
K9, K12

Tablo 4 incelendiginde arastirmaya katilan otel isletmelerinin tamami Instagram, 12’si Facebook, 8'i ise
Twitter platformlarina iiyelikleri bulunmaktadir. Instagram uygulamasinin ¢ok fazla tercih edilme
nedeni olarak kullanici sayisinin daha fazla olusu ve site kullaniminin diger uygulamalara gore daha
kullanish ve sade bir tasarimi oldugu yoneticiler tarafindan aktarilmistir. Konuyla ilgili olarak bir otel
yoneticisi “Giiniimiizde sosyal medya platformlarina iiye olmayan cok az kisi kaldi. Instagram uygulamasi her
gecen giin kullamici sayisim arttiryyor. Bu nedenle sosyal medyalarda varhi§imizi miisterilerinize ispatlamaniz
gerekmektedir. Ayrica otel hakkinda miisterilerin daha detayli bilgilere ulasmasinda da fayda saglyor”
diisiincelerini aktarmustir (K13). Arastirmaya katilan otel isletmeleri sosyal medya platformlarinda
ozellikle 6zel giinlerde (bayram, sevgililer giinii, yilbas1 vb.) giinlerde daha aktif bir sekilde paylasim
yaptiklarin1 bildirmislerdir. Ayrica etkinlik duyurulari, yarismalar ve cekilisler diizenleyerek
miisterilerle etkilesim halinde olduklar1 da arastirmanin bulgular1 arasindadir. Sosyal medya kullanimi
ile ilgili bir konaklama isletmesi yoneticisi “Daha énce diizenledigimiz bir gida workshop etkinliginin
duyurusunu ve davetini sosyal medya kanallar iizerinden gerceklestirdik ve sonrasinda yine Twitter iizerinde
etkinlikle ilgili bir fotograf yarismas: diizenledik. Etkinlik duyurularim sosyal medya iizerinde gerceklestirmek
bircok katilimciya hizlica ulagmakta etkili bir ara¢” (K8) ifadelerine yer vermistir.

4.5 Web Sitesi Optimizasyonu (SEO)

Web sitesi optimizasyonu ile ilgili otel yoneticilerine sorulan “Web sitenize yiiklediginiz iceriklerin arama
motorlarina uyumlulugunu kontrol ediyor musunuz?” soruya verilen yanitlar incelendiginde miisterilerin
kendilerini bulmak i¢in hangi anahtar kelimeleri kullanacag: diisiincesiyle hareket ettiklerini, ancak
web sitesi optimizasyonu ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmadiklar: katilimcilar tarafindan aktarilmistir.
Ayrica 4 yildizli 3 konaklama isletmesi ve 5 y1ldizli 4 konaklama isletmeleri yoneticileri SEO ¢alismalari
i¢in uzmanlarla anlagsmalar1 oldugunu aktarmistir. Katilimcilar arasinda yer alan K5 otel yoneticisi
“Urettigimiz iceriklerin genellikle ozel giinlere uyumlulugunu kontrol ediyoruz érnegin sevgililer giinii otelleri
yazildiginda otelimiz goriiniiyor mu buna dikkat ediyoruz. Ayrica anlasmali oldugumuz reklam ajansida bu
hususta bize yardimct oluyor” ifadelerine yer vermistir (K5). Otel isletmelerinin olusturduklar1 web
sitelerinin, web sitesi optimizasyonu faaliyetlerine sahip olmasi, arama motorlarinda iist siralarda yer
almalarina fayda saglayacaktir. Bu baglamda otel isletmelerinin sitelerine diizenli igerikler yiiklemeleri,
miisterilerin hangi anahtar kelimeleri kullandiklar1 ve web sitesindeki sorunlu linklerin diizenlemeleri
yapilarak daha etkili bir hizmet sunmalar1 gerekmektedir.
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4.6 E-posta Kullanim

Dijital pazarlama araglan arasinda yer alan E-posta pazarlamasi uygulamalar ile ilgili katilimalara
yoneltilen “Miisterilerinize ile e-posta iizerinden kampanya faaliyetleriniz hakkinda bilgi veriyor musunuz?”
soruya verilen yanitlarda ise daha once hizmet verdikleri ya da web sitelerine kayith miisterilerine
kampanyalar ve 6zel giinlerde diizenlenecek etkinlikler ile ilgili bilgilerden haberdar etmek amaciyla
tiim otel igletmelerinin kullamm sagladiklar1 goriilmektedir. Ayrica arastirmaya katilan 8 otelin ise e-
posta tizerinden miisterilerinin dogum giinleri ya da evlilik giinleri gibi 6zel glinleri kutlayarak miisteri
iligskilerini yonettikleri bulgular arasinda yer almaktadir. Katilimcilar arasinda yer alan K15 oteli
yoneticisi konuyla ilgili “Kampanya duyurularimizi devaml gelen (Repeat Guest)e kayitl misafirlerimize e-
posta ile iletiyoruz. Ayrica sisteme kayitl misafirlerimizin dogum giinleri ya da evlilik yil doniimleri gibi 6zel
glinlerde kutlama mesaji gondererek onlarla kurdugumuz iliskiyi tazeliyoruz” (K15) bilgilerini aktarmaistir.
Konaklama isletmelerinin e-posta ile miisterileriyle etkilesime gecerek tutundurma, reklam ve
pazarlama faaliyetlerini daha az maliyet ile daha etkin bir sekilde gerceklestirebildikleri goriilmektedir.

4.7 Etkileyici Kisiler

Dijital pazarlama araglar: arasinda yer alan etkileyici kisilerin, konaklama isletmeleri tizerindeki etkisini
incelemek amaciyla sorulan “Anlasmali oldugunuz Influencer var m1? Var ise rezervasyonlarimizda degisiklik
olmasinda faydali oldu mu?” sorusu sorulmustur. Arastirmaya katilan 4 yildizli 3 konaklama isletmesi ve
5 yildizli 4 konaklama isletmesi etkileyici kisilerle otel tanitim etkinlikleri gerceklestirmek igin
anlasmalar1 oldugunu ancak 3 yildizli konaklama isletmelerinin etkileyici kisilerle anlagsma
yapmadiklarini ilerleyen doénemlerde tanitim amacgl anlagmalar gerceklestirmeyi planladiklarimi
aktarmustir. Etkileyici kisiler ile ilgili K6 oteli yoneticisi “Etkileyici kisileri sosyal medya platformlar:
iizerinden takip ediyoruz. Ancak sehir icerisinde yer alan otellerimizde etkileyici kisiler ile anlasmamiz
bulunmamaktadr” (K6) agiklamasinda bulunmustur. Etkileyici kisiler, konaklama isletmeleriyle
miisteriler arasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Etkileyici kisiler, miisteriler tarafindan samimi, icten,
gercekei ve giivenilir goriilmektedir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin dijital pazarlama araglar
arasinda giderek trend hale gelen etkileyici kisiler ile anlasmalar veya sponsorluklar gerceklestirerek
miisterilerine etkileyici kisiler araciligiyla reklamlarini yaparak daha fazla miisteriye ulasabilirler.

5. Sonug ve Tartisma

Arastirmada konaklama isletmelerinin hangi dijital pazarlama araglarini daha etkin kullandiklari, ne diizeyde
fayda sagladiklar1 ve yoneticilerin bakis acisiyla dijital pazarlamanin avantajlarinin ve dezavantajlarinin neler
oldugu analiz edilmistir. Bu baglamda turizm sektoriiniin 6nemli bilesenleri arasinda yer alan konaklama
isletmeleri, dijital pazarlama uygulamalarini kullanarak, miisterilerle daha etkili ve kalici iligkiler kurma,
sosyal medya platformlarinda bulunarak goriiniirliigii ve bilinirligi arttirma, web siteleri ile bir marka kimligi
olusturma, satis ve karliliklarimi artirma, daha fazla miisteriye daha hizli ve etkin bir sekilde ulasmay:
hedeflemektedir. Calismaya katilim saglayan 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin dijital pazarlamay1
etkin kullanimlar: karsilagtirildiginda 5 yildizli konaklama isletmelerinin dijital pazarlama araglarini daha
etkin ve verimli kullanabilmek adina profesyonellerden, uzmanlardan ve ajanslardan destek aldiklar1 ancak 3
ve 4 yildizli konaklama igletmelerinin kendi biinyelerinde bulunan satis ve pazarlama departmanlar:
araciligiyla dijital pazarlama aracglarini kullandiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda 5 yildizl: isletmeler sosyal
medya platformlarini, web siteleri ve e-posta araglarini 3 ve 4 yildizli isletmelere gore daha etkin
kullanmaktadir. Bu nedenle 5 yildizli isletmelerin diger isletmelere gore daha fazla miisteriye, daha hizli ve
etkili bir gsekilde ulastifi goriilmektedir. Ayrica 3 yildizli isletmelerin sosyal medya platformlar
incelendiginde daha az platformda yer aldiklari, paylasim sikliklarinin 4 ve 5 yildizli isletmelere gore daha az
oldugu sonuglar arasinda yer almaktadir. Bu baglamda 3 yildizli isletmelere sosyal medya platformlarinda
daha fazla yer almalar1 ya da uzman desteginden faydalanmalar1 veya isletmelerinde var olan is gorenlere
dijital pazarlama ile ilgili egitimler vererek varliklarm dijital ortamlarda da etkin bir bicimde gdstermeleri
onerilmektedir.

Calismada yer alan konaklama isletmesi yoneticileri dijital pazarlamayi, miisteri iligkilerini, fiyatlandirmay1
ve rezervasyon kanallarmi yonetmeyi kolaylastiran bir pazarlama stratejisi olarak gordiikleri sonucuna
ulagilmistir. Ince ve Dogantan (2020), tarafindan gerceklestirilen otel yoneticileri perspektifinden dijital
pazarlama calismasinin bulgular: ile bazi1 benzerlikler tasimaktadir. Bu baglamda arastirmanin benzer
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bulgular1 arasinda dijital pazarlama araglarindan en fazla tercih edilen ara¢ sosyal medya platformlar:
olmustur. Her iki ¢calismada da konaklama isletmesi yoneticilerinin dijital pazarlamay: satis ve karhliklar:
arttirmada bir araa olarak algiladiklar: goriilmektedir. Aragtirma bulgularindan yola ¢ikarak elde edilen bir
diger sonug ise otel yOneticilerinin, dijital pazarlama araclar1 arasinda yer alan web siteleri, sosyal medya
platformlari, rezervasyon uygulamalari ve e-posta araglarini ¢ogunlukla kullanmayi tercih ettikleri
goriilmektedir. Ancak etkileyici kisiler ile is birligini ve web sitesi optimizasyonu araglarini bazi konaklama
isletmelerinin etkin olarak kullanmadiklari goriilmektedir. Buna sebep olarak ise biinyelerinde dijital
pazarlama faaliyetlerinden sorumlu bir ekibin yer almamasi veya bu araglarin konaklama isletmelerinde etkili
olmayacag diisiincesinin hakim olmasi neden olabilir. Leite ve Azevedo (2017), tarafindan gerceklestirilen
dijital pazarlamanin otel isletmeleri tizerindeki etkisinin incelendigi ¢alismada da otel isletmelerinin web
siteleri, sosyal medya platformlari, rezervasyon uygulamalar1 ve e-posta araglarmin etkin kullanildig:
goriilmektedir. Bu durumda ¢alismanin bulgular1 yapilmis benzer calismalar ile tutarlilik igerisindedir.
Konaklama igletmelerinin etkileyici kisi pazarlamasini; potansiyel hedef Kkitlelerini bulmak i¢in marka
degerleri ile uyumlu ve sirket lehine faaliyet gosteren etkileyici kisiler ile is birligi yapmalar1 durumunda
potansiyel miisterilerin satin alma kararlarini etkileyerek karar vermede yardimci olduklar: yapilan ¢alismalar
ile ortaya cikarilmistir (Kose ve Cakir, 2019). Bu ifadeden yola ¢ikarak, konaklama isletmelerinin etkileyici kisi
pazarlamasini dikkate alarak, konuyla ilgili uzmanlardan destek almalar1 ve isletme politikalarina uygun
etkileyici kisiler ile is birligi icinde olmalar1 6nerilmektedir.

Konaklama igletmesi yoneticileri, sosyal medya platformlarimi temel dijital pazarlama araci olarak
gormektedirler, ancak sosyal medya kanallarinin kullanimi hedef miisteri kitlesi ve konaklama isletmesinin
sunacagi hizmetler ile uyumlu olmalidir. Parvez, Moveenudin, Arun, Anandan ve Janahan, (2018), konaklama
isletmelerinde dijital pazarlamanin roliinii Hindistan Chennai'deki 5 y1ldizli konaklama igletmeleri {izerinde
gerceklestirdikleri calismada dijital pazarlama kanallar1 arasinda yer alan, sosyal medya platformlari, video
pazarlama, arama motoru optimizasyonu (SEO), konaklama isletmeleri yonetim sistemlerinin énemine vurgu
yaparak, dijital pazarlama faaliyetlerinin diisiik maliyetli olmasi ve konaklama isletmelerinin tanitimini
kolaylastirmasi nedeniyle doluluk oranlarim etkilemede fayda sagladigini aktarmistir. Aragtirma sonucu ele
alindiginda Parvez, vd. (2018), ile benzer sonuglarla karsilasildigi goriilmektedir. Tiim sosyal medya
platformlarinda var olmak potansiyel miisteriye ulasmak icin, mesajlarin hedeflenen miisteri kitlesine
odaklanmasi ve potansiyel miisterilerin taleplerine uygun olmasi gerekir. Icerik sikliklar1 da miisterilerin
ilgisini cekmek i¢in 6nemlidir.

Bireyler diisiincelerini, fikirlerini ve deneyimlerini sosyal medya araciligiyla paylasarak biiyiik kitlelere
ulagmaktadirlar (Hays, Page ve Buhalis, 2012). Bu nedenle, tiim igerikler dikkatlice segilmeli, kiiltiirel
farkliliklar g6z 6niinde bulundurulmali, herhangi bir ayrimcihiga olanak verilmemelidir. Sosyal medyanin
sadece bilginin yayilmas: i¢in yararli olmadigini, ayni zamanda turistlerin beklentileri tizerinde de etkili
olabilecegi isletmeler tarafindan géz ardi edilmemesi gereken bir husustur. Dijital pazarlama araglarinin
kullanim1 teknolojik gelismelerin ¢ok hizli degisim gostermesi nedeniyle takip edilmesi ve isletmeye adapte
edilmesinde sorunlarla karsilasmak olasidir. Dolayisiyla konaklama igletmelerinin dijital pazarlama
faaliyetleriyle ilgili bir ekip kurmasi veya mevcut pazarlama ekibine uzmanlar tarafindan dijital pazarlama
egitimleri verilmesi Onerilmektedir. Calismanin bir diger bulgusu da isletmelerin web sitesi optimizasyonunu
etkin bir sekilde kullanamadigimi ortaya koymaktadir. Web sitesi optimizasyonunda konaklama
isletmelerinin sadece igletmeye ait bilgilerle anahtar kelimeler diizenlememesi gerektigi aym zamanda
miisterilerin kullanabilecegi arama kelimelerini belirleyerek web sitesiyle optimizasyonunu gerceklestirmesi
tavsiye edilir. BoOylece konaklama isletmelerinin arama motorlarinda daha goriiniir olacaklar:
diistiniilmektedir. Isletmeler icin bir diger 6neri ise web sitelerine sosyal medya hesaplarini dahil ederek daha
fazla etkilesim saglamali ve site icerisinde yer alan linklerin kontrolleri diizenli olarak saglanmalidir.
Aragtirma literatiire konaklama isletmesi yoneticilerinin dijital pazarlamaya olan bakis acilarimi, dijital
pazarlama araglarinin etkin kullaniminin énemini konusunda katk: saglamaktadir. Bunun yani sira arastirma
konaklama isletmelerinin dijital pazarlama araclarini daha etkin kullanabilmeleri i¢cinde fayda saglamaktadir.
Gelecek calismalarda arastirmacilara konaklama isletmelerinin sosyal medya platformlarindaki etkinlik
diizeylerinin ikincil veriler kullamilarak incelenmesi Onerilmektedir. Ayrica gelecek arastirmalarda
arastirmacilar farkli sehirlerde bulunan konaklama isletmelerinin hangi dijital pazarlama araglarini daha etkin
kullandiklar: inceleyerek bu ¢alismanin sonuglari ile karsilastirilabilir.
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Arastirma bazi simirliliklar gercevesinde gerceklesmistir. Arastirma Orneklemi olarak sadece Ankara ilinde
bulunan turizm isletme belgeli oteller tercih edilmistir. Bu nedenle arastirma ulusal boyutta katk:
saglamamaktadir. Gelecek arastirmalarda ulusal boyutta anket yontemi kullarilarak daha biiyiik bir
ornekleme ulasilmasi 6nerilmektedir.
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