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Ozet

Dijital uygulamalar, giiniimiiz rekabet ortaminda tiim endiistrilerde faaliyet gosteren isletmelerin Makale Bilgisi

siklikga tercih ettigi pazarlama araglarindandir. Turizm endistrisinde faaliyet gosteren otel Gelis Tarihi 02.11.2021
isletmeleri de giiniimiiz kosullarinda miisterileri ile (misafir) isletme i¢i veya disi iletigim Kabul Tarihi 06.12.2021

kurarken dijital uygulamalardan yiiksek oranda yararlanmaktadir. Caligmanin amaci, otel
isletmeleri yoneticilerinin isletmelerinde uygulanan dijitallesme siireci ile ilgili diisiincelerinin
tespiti ve bu durumun isletme-tiiketici iligkisini nasil etkilediginin belirlenmesidir. Nitel
arastirma yaklasimimin uygulandigi ¢aligma kapsaminda, Artvin il genelinde faaliyet gdsteren ]
otel igletmeleri yoneticileri ile goriismeler gerceklestirilmistir. Veri toplama déneminin Haziran- Sagbetullah MERIC
Kasim 2018 oldugu calismada yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmis, goriismeler

miilakat formu aracilifiyla gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizlerinde betimsel

teknikten yararlanilmis, katilimer goriislerinden alintilara da yer verilmistir. Caligma verileri

dogrultusunda yoneticilerin otel isletmelerinde kullandiklar dijital uygulamalar tespit edilmis,

bu uygulamalarin konuklarin igletmeleri tekrar tercih etmelerine olan etkileri belirlenmistir.

Diger yandan, otel isletmesi yoneticilerinin ilgili pazarda rekabet avantaji saglayacagini

disiindiikleri uygulamalarla ilgili goriisleri de calismadan elde edilen veriler arasinda yer

almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Otel Isletmeleri, Dijital Pazarlama.

Say1 Editorii

Abstract

Digital applications are among the marketing tools frequently preferred by businesses operating
in all industries in today's competitive environment. Hotel businesses operating in the tourism
industry also make high use of digital applications while communicating with their customers
(guests) internally or externally. The aim of the study is to determine the thoughts of hotel
business managers about the digitalization process applied in their businesses and to determine
how this situation affects the business-consumer relationship. Within the scope of the study, in
which the qualitative research approach was applied, interviews were conducted with hotel
management managers operating in Artvin throughout the province. In the study, where the data
collection period was June-November 2018, semi-structured interview technique was used, and
the interviews were conducted through the interview form. Descriptive technique was used in
the analysis of the data obtained, and quotations from the participants' views were also included.
In line with the study data, the digital applications used by the managers in the hotel businesses
were determined, and the effects of these applications on the guests to choose the businesses
again were determined. On the other hand, the opinions of hotel management managers about
the practices that they think will provide a competitive advantage in the relevant market are
among the data obtained from the study. Sorumlu Yazar
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1. GIRIS

Turizm isletmeleri ile tiiketiciler (ziyaretci, turist, konuk, misafir) arasinda 6nemli ve giincel
bir pazarlama araci olan dijital pazarlama uygulamalar: literatiirde “online pazarlama”, “cevrim
ici pazarlama”, “internet pazarlamasi” olarak da ifade edilen bir stirectir. Dijitallesme; ilgili
pazarlarda yer edinme cabasi icerisinde olan kurum, kurulus ve isletmeler acisindan da firsat
olusturabilme ve yakalayabilme bakimindan 6nemli bir olay dizisidir. Bu stire¢ kapsaminda ilgili
kurum, kurulus ve isletmeler pazar faaliyetlerini ytirtitebilmek, {irtin ve hizmetlerinin sunum ve
satis islemlerini kuvvetlendirmek amaciyla yaygin teknolojik stratejiler gelistirmek durumundadir

(Altuntas, 2019:1).

Diger yandan, giinliik hayatin yani sira is yasantisinin da vazgecilmez aktorlerinden olan
dijitallesme uygulamalari, turizm dahil tiim endistrileri etkilemektedir. Saglik, bankacilik, sigorta,
tiretim, egitim gibi alanlarda hizmet veren kurum, kurulus ve isletmeler ozellikle karlilik,
farklilasma ve hiz konularinda daha fazla getiri ve olanak saglayabilmek adina dijitallesme
uygulamalarma agirlik vermekte, bu durum isletmelerine rekabet avantaji saglayabilmektedir.

Turizm endiistrisinin tiim paydaslar: dijitallesmeden etkilenmektedir. Bu stire¢ kapsaminda,
isletmelerin tirtin ve hizmet yapilar1 degismekte, miisteri beklentilerinde farkhiliklar olmaktadar.
Dijitallesme; kayit sistemlerini gelistiren, veri transferini kolaylastiran, kullanilan sistemin
glvenilirligini ve verimliligini artiran bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir (Sanaluzman Ekibi,
2019). Turizm endustrisinde dijitallesme, faaliyet gosteren tiim isletmeler icin 6zellikle yonetim ve
pazarlama konularinda one ¢ikan bir surectir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisim ve
gelismeler dogrultusunda kullanilan arag¢ ve uygulamalar isletmelerin performanslarini ve rekabet
gugclerini artirmaktadir. Bunun yani sira bilgi ve iletisim teknolojileri isletme fonksiyonlarini
etkiledigi gibi, kurumsal ve yapisal pazarlarin degisim gostermelerinde de katilimcr rol
oynamaktadir (Cabi ve Erbasi, 2019:36).

Calisma kapsaminda otel isletmeleri yoneticilerinin turizm isletmelerinde uygulanan
dijitallesme stiireci ve bu stirecin pazarlama anlayisina nasil yansidig1 konularindaki diistincelerine
basvurulmustur. Bu diistinceler dogrultusunda dijital pazarlama uygulamalarinin isletme-tiiketici
iliskisine yansimasi incelenmistir.

2.  LITERATUR

2.1. Turizm Pazarlamasi

“Bir tirtintin, bir malm, bir hizmetin satisin1 gelistirmek amaciyla tanitmayi, paketlemeyi,
satis elemanlarinin yetismesini, piyasa gereksinimlerini belirlemeyi ve karsilamay1 iceren
etkinliklerin biittinii” seklinde tanimlanan (Tiirk Dil Kurumu, 2021) pazarlama, “iki veya daha
fazla taraf arasinda gerceklesen bir degisim siireci” olarak da ifade edilmektedir (Aksoz, 2019:3).
Turizm pazarlamasi ise degisen tiiketici tercihleri dogrultusunda degisen pazarlama anlayislarinin
turizm endiistrisine ve endiistride faaliyet gosteren isletmelere yansimasidir.

Turizm endistrisinde rekabetin giderek artmasi, is kosullarinin degismesi, teknoloji
alanindaki yenilikler, cevre kosullarindaki degisimler turizm isletmelerinde ve diger turizm
aktorlerinde degisim ve uyumu zorunlu hale getirmistir. Bu dogrultuda endiistrideki tiim aktorler
degisim, yenilenme, olusum, uygulama gibi konularda gtincel plan, hedef, taktik ve tekniklerle
tiketicilerinin karsisina ¢ikmaya calismis ve onlart bu sekilde ikna etme cabasina icerisine
girmislerdir (Emen, 2019:66).

Turizm endiistrisindeki degisim stirecini ifade eden ve “Hedeflenen tiiketici ve grubunun
istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi dogrultusunda kar elde edilecek pazarlama karmasinin
(hizmet/urtin, dagitim, fiyat, tutundurma) plan, yonetim ve denetim islemleri” seklinde tarif
edilen (Kozak, 2014:26) turizm pazarlamasi, “tiiketicilerin (turist, ziyaretci, misafir, konuk) talep ve
beklentileri dogrultusunda olusturulan turistik tirtinlerle ilgili bilgi paylasiminin yapilmasi, bunun
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sonucunda da fayda olusturan ve gelir elde edilen faaliyetler biitiinti” olarak da agiklanmaktadur
(Islamoglu, 2010:21; Erol, 2003:62).

Bilgi iletisim alanindaki teknolojinin hizli bir bicimde ilerleyisi, bu ilerleyisin yeni fikirlerle
desteklenmesi, isletmelerin pazarlama anlayislarinda kokli degisimlere yol agmustir (Gedik,
2020:252). Pazarlama anlayisindaki gelismeler biiyiik olgtide teknolojik egilimlerdeki
degisimlerden etkilenmektedir. Farkli endiistrilerde faaliyet gosteren isletmeler her zaman icin
daha iyi bir pazarlama performansina ihtiyac duymaktadir. Gelisim gosteren isletmeler, ilgili
pazardaki beklenti ve egilimler dogrultusunda degisimlere ayak uydurmak ve gerekli pazarlama
stratejilerini uygulamak durumundadir (Perreault vd., 2013:476).

2.2.  Dijital Pazarlama

Dijital diinya, giinimiiz tiiketici anlayisinda bireylere farkli aligkanliklar kazandirmaktadir.
Ttiketiciler bircok yeri, tirtinti veya hizmeti gitmeden gorebilmekte, o yerlerle ilgili gezmeden bilgi
edinebilmektedir. Geleneksel yontemlere bagh kalan, dijital diinyaya entegre olamayan kurum,
kurulus ve isletmeler varliklarin stirdtirmekte zorlanmakta, ilgili pazarlarda yer edinememektedir
(Karabulut, 2020). Cevrim ici islemleri kullanan niifusun artmasi, dagitim problemlerinin
giderilmesi, yeni tiriin ve hizmet pazarlarmin asilmasi, yapay zeka ve veri ile miisteri kitlesini
anlama cabasi, yeni deneyim arayislari, operasyonel miitkemmellik arayisi gibi neden ve gelismeler
pazarlama anlayisinin dijitallesmesini gerektirmis ve hizlandirmistir (Aksu, 2018:95).

Dijitallesme ile isletmeler daha ekonomik, daha kolay, eglenceli ve en 6nemlisi kiiresel bir
stire¢ ylriitebilmektedir. Bunun yani sira dijital uygulamalar isletmelere; miisteri islemlerinde
zamandan tasarruf saglamakta, anlik bilgi akisi saglama ve yayin yapabilme veya paylasim
saglama imkan1 sunmakta, 7/24 aktif olma ve islem yapabilme 6zelligi katmaktadir. Tim bu
durum ve 6zellikler, dijitallesme uygulamalarmin ve dijital pazarlamanin isletmeci ve tiiketicilerin
goziinde 6nemli bir noktada yer almasin saglamaktadir (Avci, 2020).

Dijital pazarlama; tirtin ve hizmet tanitim1 amaciyla tiiketicilere dijital kanallar araciligiyla
ulasma stireci olup, ozellikle internet araciligiyla siklikca kullanilan bir pazarlama anlayisidir
(Sucu, 2021:83). Teknoloji ile ilgili gelismeler gilinbegiin devam etmektedir. Bu gelisim ve
degisimler turizm endiistrisi aktorlerince siklikca takip edilmekte, ilgili tiim paydaslara dogrudan
ve kalici etkiler yansitmaktadir (Suna ve Vatan, 2020:23). Dijital pazarlama uygulamalar: tiiketici
taleplerinden saha yonetimine dek bir¢ok alanda turizm faaliyetlerini etkileyen teknolojik
unsurlarin en etkili yansimalaridir.

2.3. Otel isletmelerinde Dijital Pazarlama Uygulamalar1

llgili pazarda ayakta kalan, pazardaki giictinii kaybetmeyen isletmeler dijitallesme
konusunda atilmasi gereken adimlar1 énceden atmakta, adaptasyon konusunda hizli ve dogru bir
uyum stireci yasamaktadir. Hizli ve zaman zaman sert yasanan bu djjitallesme stireci isletmeleri
zorlamakta, diger yandan da pazardaki rekabet anlayisin1 kuvvetlendirmektedir. Ayrica, degisen
ve farklilik gosteren tiiketici tercihleri ve davranis sekillerine hizla cevap verilmesi gerekliligi,
isletmelerin djjitallesme uygulamalarmi yakindan takip etmelerini de gerekli kilmaktadir
(Karahasan, 2020).

Kiiresellesen diinya ticareti ve tiiketici iliskileri dogrultusunda degisen ve gelisen
streglerden en cok etkilenen endistrilerin basinda turizm gelmektedir. Asilan cografi smirlar
kilturel farkliliklarin ortadan kalkmasina neden olmus, diinya genelinde ortak diller kullamilmaya
baslanmis, diger yandan gelisen teknoloji ile de bircok endiistri kiiresel ivme kazanmustir.
Ozellikle teknolojik gelismeler, turizm endiistrisinde faaliyet gosteren ulastirma igletmelerine hiz,
konfor, kapasite ve fiyat konularinda olumlu degisimler getirmis (Ceken vd., 2009:22), bu gelisim
ve degisimler tiiketicilerin daha hizli, daha konforlu ve daha ucuz imkanlarla seyahat etmelerine
ve turizm faaliyetleri igerisinde bulunmalarina olanak saglamaistir.
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Turizm endistrisinde ve otelcilik sektoriinde yasanan hizli gelismeler, isletmelerin rekabet
gliclerini gelistirme gerekliligini ortaya koymus, turistler tarafindan tercih edilebilirlik agisindan
isletmelerin akill1 ve giincel ¢oziimler tiretme zorunlulugunu getirmistir (Chan vd., 2021:1398). Bu
konuda isletmelerin bilgi teknolojilerinden azami oranda yararlanma durumu zorunlu hale
gelmistir. Geleneklerine bagh olan otelcilik ve seyahat sektorleri her ne kadar degisime karsi
direncli bir rol oynasalar da (O’Connor, 2020:290) ilgili sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler
turizm endistrisindeki degisim ve gelismelere oOzellikle tiiketici istek ve beklentileri
dogrultusunda uyum saglamak durumunda kalmaktadir. Bu diistince baglaminda, giintimiiz otel
isletmeleri dagitim kanallarin etkili ve verimli kullanabilmek adina ¢evrim ici pazarlama anlayis:
benimsemekte (Toh vd., 2011:184), teknolojiden yararlanan bir anlayisla miisterilerine ulasmaya ve
bu dogrultuda hizmet vermeye calismaktadir.

Ttiketicilerin de istek ve beklentilerindeki degisim ve gelismeler turizm isletmeleri ile
turistler arasindaki iletisimin bilgi teknolojileri temelli olusmasina neden olmustur. Turistlerin
davranis ve beklentilerinin arastirildig: calismalar (Bagc ve Icoz, 2019:248; Dorcic vd., 2019:83),
turizm isletmeleri ile turistlerin iletisim halinde olduklari en belirgin konular1 su sekilde
siralamaktadir;

> Mobil teknolojilerin kullanimi ile web tabanli uygulamalar araciligiyla iletisim,
> Kisisel bilgilerle ilgili deneyim konularindaki paylasimlar,

> Akill teknolojilerin kullanimi (wi-fi, artirilmis/sanal gerceklik uygulamalari, akill etiket
ve kartlar).

Turizm isletmeleri ile turistler arasinda aninda ve kolay gerceklestirilebilen islemlere olanak
saglayan dijital pazarlama araclari, gtinimiiz turizm pazarlama anlayislarina interaktif ve dinamik
uygulamalar getirmistir. Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren otel isletmeleri; web sitesi, sosyal
medya pazarlamasi, arama motoru optimizasyonu, e-posta pazarlamasi, icerik pazarlamasi, mobil
pazarlama gibi dijital pazarlama araglari ile bilgiye hizli erisim imkéani, miusteri profiline kolay
ulasma, kiiresel dtizeyde diisik maliyetli tanitim, mevcut ziyaretciye siirekli, potansiyel
ziyaretciye ise kolay bilgilendirme olanaklari, tiim paydaslarla sanal isbirligi secenegi gibi
imkanlardan yararlanabilmektedir (Buladi Cubukcu, 2021:106; Meri¢ ve Babur, 2020:815; Sengil
vd., 2018:124). Cevrim ic¢i uygulamalar, turistlerin tatil secenekleri hakkindaki kararlarim
etkilemekte ve oOzellikle deneyim paylasim platformlar: tiiketicilerin siklikca ziyaret ettigi
platformlar arasinda yer almaktadir (Ceylan ve Tamer, 2021:63; Sezgin ve Yurtlu, 2021:1756).
Ornegin turist, cevrim igi otel rezervasyonu islemi 6ncesi igletme ile ilgili bilgi almak amactyla
isletmenin web sitesini onemsemekte ve incelemektedir (Femenia-Serra vd., 2019:71; Vermeulen ve
Seegers, 2009:123). Web sitelerinin yani sira arama motorlari, sosyal medya, e-posta gibi dijital
pazarlama kanallar1 turizm isletmelerinin siklikca kullandiklar1 veya yasanan hizli ve degisim
gosteren stire¢ geregi kullanmak zorunda kaldiklar1 dijital pazarlama kanallar1 haline gelmistir
(Mengu, 2020:110).

Turizm isletmesi ile turist arasindaki anlam, olgu, malumat gibi diistince ve done siirecinin
hizin1 ve guivenilirligini artiran bu uygulamalar, otel isletmelerinin ve turistlerin pazarlama ve
ilgili pazarlardan yararlanma stratejilerini direkt olarak etkilemektedir. Goriinebilir ve izlenebilir
dijital uygulamalar, turizm isletmeleri ve tiiketiciler arasinda etkili bir sanal bag kurmakta, her iki
tarafa da 6nemli avantajlar saglamaktadir.

3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Glintimtiz teknoloji sartlarinda degisim gosteren yerli ve yabanci ziyaretgilerin tatil planlar:
ve tiketim oOzellikleri agirlikli olarak dijital mecralar araciligiyla gerceklesmektedir. Tiiketici;
beklenti ve talepleri ile ilgili arayislarim1 dijital ortamlarda gerceklestirmekte, paylasim ve
deneyimlerini ilgili ortamlara dijital kanallar araciligiyla yansitmaktadir. Calisma kapsaminda, otel
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isletmesi yoneticilerinin turizm endiistrisindeki djjitallesme stireci ile ilgili diistinceleri ve
isletmelerindeki dijitallesme uygulamalarma bakis acilarinin tespit edilmesi amaglanmaistir. Isletme
yoneticilerinin konu ile ilgili diisiince ve onerileri, 6zellikle djjitallesme konusunun endiistride
hangi boyutta oldugunun belirlenebilmesi ve ilgili aktorlerin konuya bakis acilarinin tespit
edilebilmesi acilarindan 6nem arz etmektedir.

3.2. Calisma Grubu

Arastirmanin galisma grubu, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 biinyesinde hizmet veren ve Artvin
ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin yoneticilerinden olusmaktadir. Arastirmanin
gerceklestirildigi tarihlerde Artvin il genelinde Kiilttir ve Turizm Bakanlig1 denetiminde faaliyet
gosteren 12 adet turizm isletme belgeli tesis bulunmaktadir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018).
Amagh ornekleme yontemi ile secilen galisma grubunda 7 adet otel isletmesinin ¢nbiiro, kat
hizmetleri, satin alma ve yiyecek icecek departmanlarmin yoneticileri yer almaktadir.

Tablo 1: Katilima Profili ile Hgili Bilgiler

Kod Cinsiyet Yas Otel Statiisii Departman
DP1 E 32 4 Yildizla Satin Alma
DP2 K 35 3 Yildizli Onbiiro
DP3 E 46 3 Yildizli Onbiiro
DP4 K 54 4 Yildizla Kat Hizmetleri
DP5 E 48 3 Yildizli Satin Alma
DP6 E 55 3 Yildizli Yiyecek Igecek
DP7 E 42 3 Yildizhi Onbiiro

3.3. Verileri Toplanmasi

Calisma ile ilgili veriler, nitel arastirma yaklasimlarindan yiiz ytize gortisme teknigi
kullanilarak toplanmistir. Tabiati geregi kuglik 6rneklem gruplar: ile uygulanmasi miimkiin
olabilen nitel arastirmalar, agirlikli olarak katiimcilarin deneyim ve goriis paylasimlarindan
olusmaktadir (Yurtlu ve Sacli, 2021:2015; Yildirim ve Simsek, 2011:43). Calisma kapsaminda
katilimcilara yar1 yapilandirilmis gortisme teknigi uygulanmis, katilimcilarla Haziran-Kasim 2018
tarihleri arasinda irtibat saglanmistir. Miilakat sorularmin hazirlanmasinda konu ile ilgili
literatiirde arastirma yapilmis, Bandurina (2012)'nin calismasinda kullanilan soru tiirlerinden
yararlanilmistir. Diizenlenen miilakat formunda konu ile ilgili katilimcilara yoneltilen sorular
asagida siralanmistir;

1. Dijitallesme konusunda isletmenizin mevcut durumu hakkinda bilgi veriniz.

2. Sundugunuz djjital uygulamalar misafirlerinizin isletmenizi tekrar tercih etmesini
saglamakta midir?

3. Dijitallesme konusunda diger isletmelere kars1 ne gibi farkli konseptler olusturursaniz
pazarda rekabet avantaji saglayabileceginizi diistintiyorsunuz?
3.4. Verileri Analizi

Calisma kapsaminda elde edilen verilerin analizlerinde betimsel teknikten yararlanilmustir.
Bu dogrultuda, miilakatlar sirasinda katilimcilara yoneltilen sorulara verilen cevaplar
degerlendirilmis, katilimcilarin konu hakkindaki diistinceleri ile ilgili alintilar yapilmistir.

4. BULGULAR VE YORUM

Katilimcilarla gergeklestirilen miilakatlar neticesinde otel isletmesi yoneticilerinin
dijitallesme ile ilgili diistincelerine yonelik verilere ulasilmistir. Tablo 1’de yer alan katilime: profili
ile ilgili bilgiler gostermektedir ki, katihmcilar 32 ila 55 yas gruplar1 arasinda yer almakta olup
katilimcilarin  calistiklart otel isletmelerinin ikisi 4 yildizli ve besi 3 yildizli statiidedir.
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Katilimcilarin sorumlu olduklar: departman bilgileri ise énbtiro (3 kisi / %42), satin alma (2 kisi /
%29) ve kat hizmetleri ile yiyecek icecek (1'er kisi / %14 er) seklinde siralanmaktadir.

Artvin ilinde faaliyet gosteren otel yoneticilerinin isletmelerinde uygulanan dijitallesme
stireci hakkindaki diistincelerine yonelik goriis elde edilebilmesi yoniinde katilimcilara tiger soru
yoneltilmistir. Cevaplarm bulgu, sunum ve yorumlama asamalarinda alintilara da yer verilmistir.
Bulgu ve yorumlama asamasinda katilimcilara DP (Dijital Pazarlama) kodu verilmis ve sirasiyla
kodlama yapilmistir (DP1, DP2, DP3 ...)

4.1. Dijitallesme Konusunda Isletmelerin Mevcut Durumu ile ilgili Bulgular

Katilimcilarin isletmelerinde kullandiklar1 mevcut dijital uygulamalar agirlikli olarak
otomasyon uygulamalari, ariza takip programlari, mobil uygulamalar ve akilli oda
uygulamalaridir. Katilimcilar, ilgili dijital uygulamalar ile isletmedeki is yiikiintin azaldigs,
islemler esnasinda zaman tasarrufu saglandigi, etkin ve verimli bir misteri iliskileri akisi
olusabildigi konularinda ortak fikirler belirtmektedir. Konu ile ilgili katilimc1 goriisleri asagidaki
gibidir;

DP1: Mevcut kosullarda kullandigimiz en belirgin uygulama kartl kilit sistemidir. Misafirin cebine
rahatlikla girebilecek veya elinde kolaylikla tasiyabilecegi boyutlardaki kartlar nemli ortamlara da dayanakl
sekilde tiretilmektedir. Kullandi§imiz yazilim ortaklig ile misafirlerimizin giris islemleri sirasinda ¢ok kisa
bir siirede oda kartlar: kendilerine teslim edilmektedir. Boylece misafirler konaklamalar: stiresince odaya giris
ve ¢ikis asamalarinda giiven ve konfor igerisinde hareket edebilmektedir.

DP2: Teknoloji imkanlarimn yiiksek maliyetleri nedeniyle bu alandaki tiim gelismeleri isletmemize
yansitamiyoruz maalesef. Bu durum is akisimiza tabi ki yanswyor. Ama ig giictimiiziin nitelikli ve tecriibeli
yanlar1 ve yonleri ile bu eksiklerimizi kapatma ¢abasi icerisindeyiz.

DP3: Isletme olarak web sitemizi aktif bir bicimde kullanmaya cahsiyoruz. Rezervasyon, satis, reklam
Qibi hizmetleri dogrudan web sitesi iizerinden yonetiyoruz. Kullanictya giiven, yoneticiye ise pratiklik
saglayan web sitemiz, kurumsal kimligimizi yansitmakta ve mobil uygulamalar aracithigyla kullanicinin
direk rezervasyon yapilabilmesine olanak saglamaktadr.

DP4: Kullandi§imiz otomasyon uygulamast ile onbiiro ve kat hizmetleri departmanlar: entegre bir
bicimde yonetilebilmekte, tiim odalarin isleyis akist ve kontrol iglemleri daha mnet wve izl
yiiriitiilebilmektedir. Misafirlerle ilgili detayl tiim bilgiler uygulamada yer almakta, boylelikle ihtiyag
durumunda gerekli tiim bilgilere ulasilabilmektedir.

DP5: Giiniimiiz teknoloji kosullarinda isletmede sadece wi-fi imkdni bulunmas: misafirlerimize
zaman zaman yeterli gelmemektedir. Cok degil, 10 yil dncesine kadar kat koridorlarinda bir adet modem,
lobide de bir corner (internet kdsesi) olmast isletme - tiiketici arasindaki teknolojik gereksinim igin yeterli
gelmekteydi. Ama giiniimiiz kosullarinda misafirler teknoloji ile ilgili en ufak bir eksiklik veya aksaklik
istememektedir. Dolayistyla maliyetlere yiiksek oranda yansiyan bu teknolojik gelismelere miimkiin
oldugunca ayak uydurmaya ve cesitlilik olusturmaya ¢alistyoruz.

DPé: Isletmemizin yiyecek icecek biriminde kalem ve kit olayini en aza indirgeyecek bir uygulama
yiiriitiiyoruz. Modern POS sistemi teknolojisi sayesinde servis hizmetimizin hizlanmasini ve dolayisiyla
misafir memnuniyetimizi artirmay: amagladik. Bu durum personel verimlilig¢imizi de artirmaktadir.

DP7: Bulut raporlama diye bir uygulamamiz var. Fiziksel anlamda igletmede olmasak bile sistematik
bir bicimde istedigimiz verileri raporlama ve dosyalama imkdni séz konusu. Bu dnemli isleyisin bir
bilgisayar, tablet veya cep telefonu araciligi ile istenildigi yerde ve zamanda yapilabilmesi konu ile ilgili
yoneticiye ozellikle zaman agisindan biiyiik tasarruf saglamaktadir.

4.2. TIgletmelerin Sundugu Dijital Uygulamalarin Konuk Tercihlerine Etkisi ile Tlgili Bulgular

Katilimcilar, otel isletmelerinde sunulan dijital uygulamalarin mevcut ve potansiyel
miusterilere olumlu derecede yansidigi ve yansiyacagi diistincesindedir. Katilimcilara gore,
isletmecilik kapsaminda etkin ve verimli kullanilan dijital pazarlama araglari, misafirler tarafindan
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olumlu karsilanacak, misafirlerin isletmeyi tekrar tercih etme oranin ytikseltecektir. Katilimcilarin
konu ile ilgili diistinceleri su sekilde siralanmaktadir;

DP1: Eskiden misafirlerimize ¢ok da kiiciik olmayan, zaman zaman tasimmasinda rahatsizlik
duyulabilen oda anahtarlar: teslim ediyorduk. Bu durumla ilgili hemen hemen tiim cikis islemlerinde sikdyet
ve oneri altyorduk. Bu durumla ilgili bir ¢oziim olusturmannz sonrasindaki miisteri memnuniyeti ve olumlu
geri doniigler bizleri cok memnun etti.

DP2: Goniil ister ki tiim teknoloji imkdnlarim isletmemize saglayalim fakat giiniimiiz ticaret
kosullarindaki dar bogazlardan gecmekte olan isletmemiz zaman zaman piyasa sartlarinda zorlanmakta.
Ozellikle cografi kosullarin zorladigi kis kosullarinda miisteri tercihleri azaldigr icin bu durum bircok otel
isletmesini oldugu gibi bizleri de oldukca etkilemektedir. Bu gibi durumlarda 6zellikle yiiksek maliyet
gerektiren teknoloji yatirimlarini biraz geri plana itmek durumunda kalabiliyoruz.

DP3: Web sitemizin aktif olarak kullanimi personel - miisteri iliskisini onemli derecede olumlu
etkiledi. Ozellikle rezervasyon ve satis kanallarmizin aktif olarak web sitesi iizerinden kullanim,
miisterilerle olan soru - cevap akistm hizlandirdi. Bu durum, misafirlerimizin merak ettikleri konularda
saglikli ve dogru bilgilendirme almalarina olanak saglad.

DP4: Uygquladiimiz kat hizmetleri ve dnbiiro sistemleri entegrasyonu ile ilgili personelimizin otel
odalarina olan bilgi hdkimiyetinde yiiksek oranda artis oldu. Personelimizin sahip oldugu bilgi,
misafirlerimizin istek, beklenti ve taleplerini de daha fazla karsilar hale geldi. ligili tiim personelimizden
gerektigi anlarda yeterli yanitlar alan ve ¢oziimler goren misafirlerimiz isletmemizi tekrar tercih konusunda
olumlu geri doniisler gostermektedir.

DP5: Kullandigimiz “server” ile tiim miisteri ve personel agimizi kontrol altinda tutmaya calisiyoruz.
Personelimiz sadece fiziksel degil cevrim ici uygulamalarla da mevcut ve potansiyel miisterilerimizle devaml
irtibat halinde. Bu iletisim a1 miisteri gereksinimlerini karsilamak adina gerekli islemlerin hizli ve etkin bir
bicimde viiriitiilmesini saglamaktadir. Hizli ¢oziimlerle karsilagan, bu durumu tecriibe eden bir misafir,
memnuniyeti dogrultusunda isletmemizi tekrar tercih edebilmekte, cevresine tavsiye edebilmektedir.

DP6: Modern POS sistemi yiyecek icecek birimimizin dijital pazarlamaya en uygun Ornegidir.
Isletmemizde siparislerin alimindan hesabin ddenmesine dek kalem ve kdgit olayini en alt seviyeye indiren
bir uygulama kullanmaktayiz. Bu durum misafirin de dikkatini cekmektedir. Bir sonraki gelislerinde bu
uygulama ile ilgili daha detayl bilgiler talep eden konuklarimiz olmustur.

DP7: Ozellikle ¢ikis islemleri sirasinda ddeme ve faturalandirma uygulamalarinda yaganan zorluklar
giderebilmek adina dijital raporlama ve dosyalama uygulamas: kullanmaktayiz. Isletmemize gelen her
misafire oda kaydr disinda bir de cari kayit agiyoruz ve ozellikle mali islemlerin kontrol ve depolanmasin
buradan yiiriitiiyoruz. Bu raporlama ve dosyalama imkdanimiz anlik veya sonraki zamanlarda yasanabilecek
aksaklik ve taleplerle ilgili islemlerimizin hizli, ayni zamanda giivenilir bir bicimde yapilmasim, kontrol
edilmesini ve tamamlanmas: saglamaktadir. Boylece misafirlerimizle ilgili ihtiya¢ duyulan giincel veya eski
bilgilere ulasma konusunda sikinti yasanmamaktadur.

4.3. Pazarda Rekabet Avantaj1 Saglayabilecek Dijital Uygulamalar ile lgili Bulgular

Katillmcilarin ilgili pazarda rekabet avantaji saglayabilmeleri hususunda kullanabilecekleri
muhtemel dijital uygulamalarla ilgili ortak diistinceleri; konuklara misafirperverliklerinin yani sira
teknolojinin de yardimiyla daha once isletmelerinde konaklama gerceklestirmis misafirlerin
deneyimlerini de sunabilmek ve farkli konu basliklarinda yerelden ulusala agilmak zorunlulugu
hissiyatidir. Bu dogrultuda katilimcilar en etkin yontemin dijitallesme oldugu ve bu yontemle ilgili
ulusal ve uluslararas:t ¢rneklerden yararlanilmasi gerektigi kamisinda birlesmektedir. Pazarda
rekabet avantaji saglayabilecek mevcut veya olasit dijital uygulamalar konusunda katilimci
gorusleri su sekilde siralanmaktadir;

DP1: Bu konuda gerceklestirmek istedigim en onemli uygulama, konaklama amaciyla igletmemizi
tercih eden misafirin, oda televizyonundaki demo kanalina yiiklenen videolar aracihi§iyla daha dnce aym
odada konaklayan dnceki misafirlerin diisiincelerine ulasabilmesidir. Boylece mevcut misafir, ayni sartlarda
konaklama yapmus birinin tecriibelerinden dogrudan yararlanma imkdn: bulabilecektir.
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DP2: Internet ve sosyal medya platformlar: giiniimiiz otelcilik sektdriinde hemen hemen her igletme
tarafindan kullamilmaktadir. Farklilik olusturmak isteyen isletmeler veya yoneticileri bu platformlarda daha
dnce denenmeyeni, uygulanmayani bulmali ve ilgili pazara yansitmalidir. Ornegin zaman zaman misafirler
giris islemleri sirasinda sikilabilmekte, yorulabilmektedir. Bu konuda bir “mobil check in” uygulamasi ile
misafirin dogrudan odaya ¢ikis yapabilmesini saglayacak bir uygulama kullanmay: tercih ederim.

DP3: Benim en biiyiik hayallerimden biri ses yalitimi teknolojisi. Ozellikle sehir otelciliginde ve
havaalanina yakin otel isletmelerinde ses yalitiminin yetersizligi misafirlerin en ok sikayet ettigi konularin
basinda gelmektedir. Disardan gelen sesi en aza indirgemek icin sadece yalitim degil, ses yalitimi ve
teknolojisini kullanmak gerekmektedir. Bu durum misafir memnuniyetini artiracak bir uygulamadir.

DP4: Odada kalan misafirin anahtar tasgima derdi olmamali. Anahtar1 unutmak, yamnda tasimak
veya kaybetmek, konaklayan misafirin yasayabilece§i sikintilar arasidadir. Ozellikle yaz sezonunda hizmet
veren otel isletmelerini tercih eden misafirler deniz, plaj, havuz gibi etkinlik alanlarinda oda anahtarlarin
yamnda tagimak istememektedir. Benim bu konudaki hayalim; odaya giren veya odadan ¢ikan misafirin
anahtarla isi olmayacak bir uygulama ortaya koyabilmektir. Boyle bir uygulama ile, akilli telefonlar
aracitligryla kapr entegrasyonu saglanacak ve misafirin konaklama siiresince anahtar tagima derdi ortadan
kalkmus olacaktir.

DP5: Odada misafirin her konuda rahat etmesi énemlidir. Zaten simirli olan vaktini en iyi sekilde
gecirmesi, misafirin memnuniyetini artirict bir unsurdur. Bu yiizden hareket merkezli bir kolaylik
uygulamas diisiinmekteyim. Misafirin tiim kullanim alan: ve araglar hareket sensorii esastyla calismalidir.
Boyle bir uygulama hem konuk memnuniyetini artiracak hem de enerji tasarrufu saglayacaktr.

DP6: Ben daha ¢ok misafirlerin yedigi ictigiyle ilgileniyorum. Hayalim ise konuklarin igletmeye
girdikleri andan itibaren yeme igme taleplerini tamamen kendi beden saglhiklarina gore ayarlayabilecek bir
uygulama olusturabilmektir. Yani, konuk isletmeyi talep ettigi andan itibaren, gonderecegi veya sistemde
kayitly bilgiler dogrultusunda kendisine 6zgii veya sagh§ima uygun bir menii sunabilmek miimkiin
olmalidir.

DP?7: Otele gelen misafir resepsiyondaki kalabalikla muhatap olmamali, resepsiyonistin yoSunlugunu
veya is yavashgini beklememelidir. Misafir, otele gelmeden mobil olarak veya geldikten sonra kiosk gibi
servisler araciligryla giris islemlerini gerceklestirebilmelidir.

5. SONUC VE ONERILER

Dijital pazarlama, turizm isletmesi ve tiiketici arasinda acik bir pazar haline gelmis
bulunmakta ve yogun bir rekabetin yasanmasma sebep olmaktadir. Dijital pazarlama
stratejilerinin kullanilmasi; isletmelerin ilgili pazarlarda rekabet gliclerini artirmus, tiiketicilerle
yakin ve etkili bir bag kurulmasma olanak saglamis ve diger pazarlama araglarina oranla daha
ucuz bir etkilesim aract olmustur (Akyol, 2021:71).

Igili literatiirde dijitallesme ile ilgili bircok farkli alan ve sektorde yapilmis arastirmalar yer
almaktadir. Bankacilik (Ozgelik ve Akgay, 2019), belediyecilik (Maral, 2018), lojistik (Bilgi¢ vd.,
2020), saglik (Ahmadov, 2021) gibi alan ve sektorlerde gerceklestirilen arastirmalar gostermektedir
ki, dijital pazarlama uygulamalar1 her endiistri i¢in 6nemli ve kac¢inilmaz bir rekabet araci
konumundadir. Bu durum turizm endiistrisi ve ilgili tiim aktorleri icin de gecerlidir. Turizm
endiistrisini etkileyen dijital uygulamalar ve egilimlerle ilgili yapilan arastirmalar gostermektedir
ki; isletmeler ¢ok kanalli platformlar araciligiyla miisteri tercihlerini yonetme diisiincesinde,
turistler ise farkli kanallar araciligiyla kisisel uygulamalarla deneyim yasamak istemektedir.

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) tarafindan hazirlanan rapora gore (2019:3)
gelecegin calisma hayatin1 yonlendirecek en temel dijital uygulamalar su sekilde siralanmaktadir;
kisisellestirme, omnichannel miisteri deneyimi, veri odakli yaklasim, mobil entegrasyon ve bagl
olmak, gercek zamanli pazarlama, yapay zeka, ortak ekonomiler ve platform yapilary, veri
glvenligi ve gizlilik, mesajlasma platformlar:1 ve chatbotlar, nesnelerin interneti, artirilmis ve sanal
gerceklik ile blockchain. Ziyaretgi ve isletme arasindaki iliskiyi ve ticareti yonlendirmesi beklenen
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bu dijital uygulamalardaki en temel beklentiler ise ilham alma ve verme, mobilite, kolaylik ve hizl
¢Oziim diistinceleridir.

Turizm isletmelerinin genelinde agirlikli olarak kullanilan dijital pazarlama uygulamalarmin
otel isletmeleri 6zelinde de siklikca tercih edildigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin ttim
departmanlarina yayilan dijital uygulamalar ozellikle rezervasyon, satis, pazarlama, kat
hizmetleri, yiyecek icecek gibi birimlerde kullanilmaktadir. Bu dijital uygulama ve kullanimlar otel
isletmelerinin gtinimiiz pazarlama anlayisinda etkin derecede rol oynamalarina olanak
saglamaktadir. Bilinmektedir ki, yerli ve yabanci ziyaretciler dijital ortamlar1 siklik¢a kullanmakta,
ilgilendikleri tirtin ve hizmetlerle ilgili yorum ve ifadeleri incelemekte, yasanan olay ve
orneklerden etkilenmektedir.

Konu ile ilgili dijjital platformlar ve kullanici alanlari incelendiginde otel rezervasyon
platformlarinin biiytikliigii dikkat cekmektedir. Ornegin cevrim ici otel rezervasyon platformu
“Otelz” 2019 yilinda 40 milyon kez ziyaret edilmis ve kullanicilarin 18 milyon saat siire gecirdigi
bir site olmustur (Ulukan, 2020). Fueltravel.com tarafindan gerceklestirilen bir arastirma
sonuglarina gore; rezervasyon islemlerinden 6nce otel isletmesinin internet sitesini ziyaret eden
turistlerin oran1 %86,7’dir. Bu oran djjital pazarlama verileri icin olduk¢a 6nemli olmakta ve
cevrim i¢i islemlerin endiistrideki etkili roltinti gostermektedir (fueltravel.com, 2019).

Calisma kapsaminda incelen otel isletmelerine bakildiginda, Artvin ili genelinde hizmet
veren otel isletmelerinin ve yoneticilerinin dijitallesme stireclerini yakindan takip ettikleri ve
miimkiin oldugunca djjital pazarlama araglarini kullandiklar tespit edilmistir. Otel isletmelerinde
kullamilan dijital uygulamalar; otomasyon uygulamalari, ariza takip programlar;, mobil
uygulamalar ve akilli oda uygulamalar seklinde siralanmaktadir. Isletme yoneticilerinden alman
bilgilere gore, isletmelerin sundugu dijital uygulamalarin konuk tercihlerine pozitif agidan
yansidigl, mevcut misafirlerin isletmeyi tekrar ziyaret etme diistincelerine olumlu katki sagladigi
tespit edilmistir. Diger yandan, isletme yoneticileri mevcut pazarda rekabet avantaji saglayacagini
diistindiikleri uygulamalarin ise misafirperverlik ve teknoloji iliskisini dogru yoneterek mtisteri
memnuniyetini 6n plana ¢ikaran dijital araclar oldugunu belirtmektedir.

Sonu¢ olarak, arastirma kapsamunda ele alinan otel isletmelerinde dijital pazarlama
araclarmin mimkiin oldugunca kullanimi s6z konusudur. Dijital pazarlama araglarinimn kullanima,
otel isletmesi misafirleri tarafindan olumlu algilanmakta, bu durum misterilerin isletmeyi tekrar
tercih etme konusunda isletmelere yararli ve yapic1 birer durum olarak yansimaktadir.

Tum bu tespit ve degerlendirmeler dogrultusunda diistintilmektedir ki; turizm
endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler arasinda yer alan otel isletmeleri sunduklar1 hizmet ve
uygulamalarina yonelik pazarlama faaliyetlerini bilgi iletisim teknolojileri araciligiyla yapmalidir.
Teknolojik uygulamalarin giin gectikce ilerleme kaydetmesi, otel isletmelerinin 6zellikle giinimiiz
ve gelecek nesilin ilgi gosterdigi akilli cihaz, sosyal medya ve internet tabanl teknolojilere uyum
saglamasi zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. S6z konusu uygulamalar, dijital pazarlama
kapsaminda degerlendirilmeli, turizm endustrisinin dogrudan ve dolayl tiim paydaslarinca
uygulanmalidir.
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