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Oz

Giiniimiizde otel isletmeleri, kurumsal web siteleri araciigiyla mevcut ve potansiyel
miigterilerine ulasmakta ve pazarlama faaliyetlerini bu mecradan gerceklestirmektedirler.
Otellerin web sitelerinin dijital pazarlama faaliyetlerinin etkinligi, isletmenin bagaris1 ve
performans: agisindan 6nemli bir faktordiir. Bu ¢alismanin amaci, resort otel isletmelerinin
kurumsal web sitelerinin dijital pazarlama performanslarini analiz etmektir. Bu amag
dogrultusunda, Alanya’daki 79 adet bes yildizli otel isletmesinin web siteleri icerik analizi
yontemi ile incelenmis ve 10 boyutta belirlenen 74 dlgiite gore dijital pazarlama performanslari
analiz edilmistir. Analizlerden elde edilen bulgulara gore, satis tutundurma araglar: boyutunda
resort otel web sitelerinin dijital pazarlama performanslar1 kotii, halkla iligkiler ve mobil
ozellikler boyutunda ise yetersiz diizeydedir. Otelde sunulan hizmetler hakkinda bilgi
boyutunda performans durumu miikemmel diizeydedir. Calisma sonucunda, resort otel web
sitelerinin genel dijital pazarlama performans durumu ise iyi olarak tespit edilmistir.
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Abstract

Today, hotel businesses reach their current and potential customers through corporate websites
and carry out their marketing activities from this channel. The effectiveness of hotel website
digital marketing activities is an important factor in terms of the success and performance of the
business. The purpose of this study is to analyze the digital marketing performances of the
corporate websites of resort hotels. For this purpose, websites of 79 five-star hotels in Alanya
were analyzed by content analysis method and their digital marketing performances were
analyzed according to 74 criteria determined in 10 dimensions. According to the findings
obtained from the analysis, the digital marketing performance of resort hotel websites in terms
of sales promotion tools is poor. In terms of public relations and mobile features, the performance
is insufficient. Digital marketing performance is excellent in terms of information about the
services offered at the hotel. As a result of the study, the overall digital marketing performance
of resort hotel websites has been determined as good.
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GIRIS

Son yillarda internet teknolojilerinde yasanan gelismelerin, bu teknolojinin kisiler arasinda
kullanimimin yayginlagsmasina ve internet tabanli yeni uygulamalarin ortaya ¢tkmasma neden
oldugu goriilmektedir. Onceki donemlerde aragtirma, bilgi edinme, yakinlarmiz ve
cevremizdeki kisilerle iletisim kurma gibi amaglarla kullanilan internet teknolojileri, son yillarda
tiiketicilerin iiriin ve hizmet seceneklerini aragtirdigi, satin aldig: bir arag konumundadir. Bu
bakimdan internet, iiriin ve hizmetler hakkinda bilgiye ulagma, arastirma ve satin almada diisiik
maliyetli, hizli, daha fazla magaza ve iirtine ulasilabilen 6nemli bir pazar yeri olarak
nitelendirilebilir. Dijital teknolojileri tiiketicilerin son yillarda yogun bir sekilde kullaniyor
olmasi, onlara ulasmak igin isletmelerin faaliyetlerini dijital ortama tasimalarini zorunlu
kilmaktadir.

Mevcut ve potansiyel miisterilere ulasma, onlarla iletisim kurma, iliskiler olusturma, satis ve
pazarlama faaliyetlerini gergeklestirmede dijjital teknolojiler isletmelerin kullandig1 en 6nemli
araglardan biridir. flgili literatiir incelendiginde (Meydan Uygur, Siiriicii ve Sergen, 2018; Pitana
ve Pitanatri, 2016; Humagain, 2018), turizm endiistrisinde yer alan konaklama, seyahat, yiyecek
icecek, ulastirma ve diger isletmelerin giiniimiizde, kurumsal web sitelerini kullanarak dijital
ortamda miisterilerine yonelik tanitim, iletisim, satis ve pazarlama faaliyetlerini yogun bir sekilde
gerceklestirdikleri dikkat g¢ekmektedir. Turizm endiistrisinde yer alan en Onemli hizmet
birimlerden biri olan otel isletmelerinde, miisterilerle iletisim kurma ve pazarlama faaliyetlerinin
gerceklestirilmesinde isletmenin kendi kurumsal web sitesine sahip olmasi en 6nemli gereklilik
olarak ortaya konmaktadir (Loncaric ve Radetic, 2015: 20-21). Ozellikle, hem ulusal hem
uluslararas1 alanda rekabetin artti1 resort otel isletmelerinde dijital pazarlama faaliyetlerinin
etkinligi bliyiik 6nem tasimaktadir. Resort otel web sitelerinin sahip oldugu pazarlamaya iligkin
ozellikler, isletmelerin dijital pazarlama performansini 6nemli derecede etkilemektedir.

Baloglu ve Pekcan (2006), Antalya, Mugla ve Istanbul illerindeki 139 resort ve kisa siire
konaklamali (transient) otelin dijital pazarlama performanslarmni incelemislerdir. Calisma
sonucunda, her iki otel tiiriiniin de dijital pazarlamay1 etkin bir sekilde kullanamadiklar tespit
edilmistir. Hgili alanda gerceklestirilen diger bir ¢alismada, Li, Wang ve Yu (2015) tarafindan
Amerikan konaklama endiistrisindeki otellerin web site dijital pazarlama performanslar: analiz
edilmistir. Calisma sonucunda, Amerika’daki otel isletmelerinin web sitelerini dijital pazarlama
i¢in yeterince etkin kullanmadiklar1 ortaya konulmaktadir. Bu otellerin cogunun, web sitelerini
sadece bilgilendirme amach kullandiklari, az sayida otel isletmesinin ise iliski olusturmaya
odaklandig1 calismadan elde edilen diger sonuglar arasindadir. Dolayisiyla, gergeklestirilen bu
aragtirmalar otel isletmelerinin web sitelerini dijital pazarlama amach olarak tam kapasiteyle ve
etkin bir gekilde kullanamadiklarmi ortaya koymaktadir. Bunula birlikte, farkli zamanlarda
cesitli yontemler kullanilarak otel isletmelerinin web site dijital pazarlama performanslarmi
degerlendirmeye yonelik ¢calismalarin yapilmaya devam ettigi dikkat cekmektedir.

Bu arastirmanin amaci, resort otel isletmelerinin kurumsal web sitelerinin dijital pazarlama
performanslarinin ortaya konmasidir. Bu temel amag dogrultusunda, resort otel isletmeleri web
sitelerinin ayrmtili bir sekilde analiz edilmesi, dijital pazarlamada kullanilan araglarla birlikte
bunlarin web sitelerinin gii¢lii ve zayif yonlerinin ortaya konmas: ve Oneriler gelistirilmesi,
aragtirma kapsaminda ulagilmak istenen diger alt amaglardir. Web sitelerinin dijital pazarlama
performanslarmin ortaya konmasi, bu alanda resort otel isletmelerinin mevcut durumlar:
hakkinda detayh bilgi sahibi olmalar1 ve kendilerini gelistirmeleri a¢isindan 6nem tasimaktadir.
Ayrica, her gegen giin gelisen ve cesitlenen yeni internet teknolojilerinin ve uygulamalarin otel
isletmelerinin kurumsal web sitelerine uyarlanmasi, giincellenmesi, yeni dijital pazarlama
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araclarmin web sitelerinde kullanimi, mevcut ve potansiyel miisterilere ulasmada ve rekabet
avantaji elde etmede 6nemli firsatlar sunacaktir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Dijitallesen Pazarlama

21. ylizyilda yasanan teknolojik gelismelerin etkisiyle kisilerin yasam tarzlarinin degismesi, artan
niifus ve tiiketici sayisi bugiin isletmelerin faaliyetlerinin de degisime ugramasma neden
olmaktadir. Kitlesel pazarlamanin oOnemini kaybetmeye baslamasiyla birlikte dogrudan
pazarlama uygulamalarinin isletmeler tarafindan daha ¢ok kullanilmaya baslandig:
goriilmektedir. Dijital teknolojileri kullanarak miisterilerle iletisim kurmak ve dogrudan
pazarlama faaliyetlerini gerceklestirmek daha kolay ve etkili olabilmektedir (Ersoy ve Giilmez,
2013: 23). Yogun rekabet ortaminda varliklarin1 devam ettirerek avantaj elde etme ¢abasindaki
isletmeler icin dijital teknolojilere uyum saglamak kritik bir 5nem tasimaktadir (Yavuz ve Haseki,
2012: 118). Isletmelerin tiim faaliyetlerinde oldugu gibi pazarlama galigmalarinda da dijital
teknolojilerin 6nemi artmaktadir.

Internet ve telekomiinikasyon teknolojilerinde giiniimiizde devam eden gelismeler, pazarlama
uygulamalarinda biiyiik doniisiimlerin yasanmasma neden olmaktadir. Bununla birlikte,
yasanan bu gelismelerin tiiketicilerin iletisim aliskanliklarin1 da degistirdigi goriilmektedir.
Tiiketicilerin birbirileriyle ve markalarla olan iletisimleri dijital ortamda farkli mecralarda
gerceklesmeye baslamis, satin alma tutumlar1 ve davranislari degisiklige ugramaistir. Dolayisiyla,
teknolojide meydana gelen evrim niteligindeki gelismeler pazarlamada da dijital evrimin
yasanmasina neden olmustur. Hem tiiketiciler ve kullanicilar hem de isletmeler her gegen giin
yeni bir teknolojik {iriinle karsilasmakta, bunlara adapte olmaktadir. Isletmelerin pazarlama
birimleri de bu gelismeleri yakindan takip etmekte, pazarlama uygulamalar: dijital doniisiime
ugramaktadir (Baruonii, 2019: 153).

Dijital doniisiimiin tim sektorlerde etkilerini gosterdigi ve yasandigi Endiistri 4.0 doneminde,
isletmelerin rakiplerine karg: iistiinliik saglayabilmeleri dijital iletisim teknolojilerini etkin bir
sekilde kullanabilmelerine baghdir. Giintimiizde bilgi ve iletisim, 6zellikle internet teknolojileri
onderliginde yasanan teknolojik gelismeler, satic1 ve alic1 arasindaki cografi mesafeleri ortadan
kaldirmakta, pazari genisletmekte ve tiiketime uluslararast bir boyut kazandirmaktadir
(Pamukcu ve Tanrisever, 2019: 2). Bu gelismeler ayni zamanda, isletmelerin pazarlama
uygulamalarinda dijital déniisiimii hizlandirmaktadir. Isletmeler tarafindan kullarulan internet
teknolojileri, miisterilere ulagsma, iletisim kurma, bilgilendirme, satis, tutundurma gibi pazarlama
uygulamalarinda yardimar bir ara¢ konumundadir.

Dijital Turizm Pazarlamasi

Turizm, teknolojide meydana gelen gelismelerle birlikte uluslararas: alanda yayginlasan ve her
yil ¢cok sayida kisinin katildig1 6nemli bir endiistridir. Turizmin aktif ve dinamik yapisit nedeniyle
bu endiistride faaliyet gosteren tiim isletmeler de degisime ayak uydurmak durumundadirlar.
Bu sebeple, yeni internet teknolojileri turizm isletmeleri tarafindan hizlica benimsenmekte ve
cesitli alanlarda kullanilmaktadir. Bu alanlardan birisi de pazarlamadir. Pazarlama faaliyetlerinin
dijital ortama tasinmasi ve burada devam ettirilmesi, glinlimiiz yogun rekabet ortaminda
varliklarmi devam ettirmek isteyen hemen her turizm igletmesi i¢in 6nemli bir zorunluluk olarak
degerlendirilebilir.
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Teknolojinin siirekli olarak degisim ve gelisim halinde olmasi, en iist diizey, benzersiz teknolojiye
sahip tilke ve girketleri dahi organizasyonlarini gelistirmek ve yenilige acik olmak durumunda
birakmaktadir. Turizm sektorii de dijital doniisiim siirecine ayak uydurarak kendisini yenilemek
ve ¢agin sartlarma uyumlu olmak durumundadir. Dijital teknolojiler ile konaklama, ulagim,
yiyecek igecek gibi alanlarda sunulan hizmetler gelismekte ve farklilasmaktadir. Dijital doniistim
ile turizm isletmeleri, teknolojinin getirmis oldugu yenilikleri turistik {iriinlerle birlestirerek yeni
deneyimler olusturmakta ve turistik iirtinlerin pazarlamasimi gergeklestirmektedirler (Goneng
Giler, 2019: 427).

Uriin veya hizmetleri pazarlamanin gok sayida yolu olmakla birlikte giiniimiizde en énemli arag
olarak dijital pazarlama gosterilebilir. Turizm endiistrisinde djijital teknolojilerin kullanimi
yaygin olmakla birlikte farkl dijital pazarlama araglarindan bir ya da birden fazlasinin kullanimi
da s6z konusudur. Istvanic, Milic ve Krpic'e (2017: 69-74) gore en onemli dijital pazarlama
unsurlar1 sunlardir: arama motoru pazarlamasi, goriintiilii (display) reklam, video reklamlar,
mobil pazarlama, sosyal ag (Facebook, Twitter, YouTube, Instagram) pazarlamas: ve e-posta
pazarlamadir. Leite ve Azevedo (2017: 92), benzer sekilde turizm ve agirlama alaninda kullanilan
dijital pazarlama teknolojilerini su sekilde belirtmektedirler: e-posta pazarlama, web siteleri,
bloglar, sosyal aglar, mobil uygulamalar ve ¢evrimigci rezervasyon platformlari. Giiniimiizde
turizm endiistrisinin genelinde bu dijital pazarlama teknolojileri hem isletmeler hem de
miigteriler tarafindan yogun bir sekilde kullanilmaktadar.

Dijital Pazarlama Arac1 Olarak Web Siteleri

Dijital teknolojiler insan hayatina girmeden 6nce, sunulan emek yogun hizmetlerin isletmelerin
bagarisindaki payr oldukga fazla olmaktaydi. Gelisen internet teknolojileri ile birlikte, hedef
miigterilere gesitli hizmetlerin sunulmasi ve pazarlamasinin yeni yontemleri ortaya ¢ikmigtir.
Turizm endiistrisi ve diger endiistrilerde tiiketiciler {iriin ve hizmetleri internet tizerinden
arastirmaya, kiyaslamaya ve satin almaya baslamislardir. Bu nedenle giiniimiizde web siteleri,
basaril1 dijital pazarlama faaliyetleri i¢in en énemli arag olarak kabul edilmektedir (Kaur, 2017:
74-75). Bugtin farkli1 boyutlardaki ¢ogu isletme, kendi kurumsal web sitelerini olusturmakta, satig
ve pazarlama faaliyetlerini buradan yiiriitmektedirler. Web sitelerinin isletmeler tarafindan
pazarlama amagh kullanimi, giintimiizde yaygm bir sekilde uygulanan diger énemli yenilik ve
gelismedir.

Dijital pazarlama faaliyetlerinin basarisinda, isletme web sitelerinin sahip oldugu bazi
ozelliklerin 6n plana giktig1 goriilmektedir. Kaur (2017: 74), isletme web sitelerinin kalitesinin
dijital pazarlamadaki etkinliginden bahsetmekte, 6nemini vurgulamaktadir. Yazar, miisteriler
icin gekici ozelliklere sahip, tiim hizmetler hakkinda giincel bilgilerin verildigi, sunulan
hizmetlerin yiiksek ¢oziintirliiklii fotograflarmin yer aldig1 ve kullanic1 dostu ara ytize sahip web
site 0zelliklerinin dijital pazarlama i¢in 6nemli bir ara¢ oldugunu belirtmektedir. Meydan Uygur,
Siiriicli ve Sergen (2018: 164-165), giincel bilgiler, fiyat, online satis, resimler, iletisim bilgileri,
konum, sunulan hizmetler hakkinda bilgilerin iyi bir web sitesinde etkin dijital pazarlama igin
bulunmasi gereken bilgiler oldugunu belirtmektedirler.

Salem ve Cavlek (2016: 377), otel web site iceriklerini dijital pazarlama agisindan
degerlendirdikleri calismalarinda Misir’daki 113 adet bes yildizli otel isletmesinin web sitelerini
icerik analizi teknigi ile analiz etmislerdir. Yazarlar; oda imkanlari, kablosuz internet, barlar, otel
kullanim alanlari, konum bilgileri, harita, navigasyon, adres, faks, e-posta, canli sohbet robotlari,
isletme sosyal medya sayfalar1 gibi bilgilerin otel web sitesinde bulunmas: gereken ve miisteriler
tarafindan da 6nem verilen dijital pazarlama unsurlar1 oldugunu belirtmektedirler. Ayrica, otel
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web sitesinin mobil uyumu ve mobil uygulamalara yonlendirme 6zellikleri de dijital pazarlama
icin diger 6nemli unsurlar olarak vurgulanmaktadir.

Tablo 1: Dijital Pazarlama Unsurlar1

Yazar(lar) Web Site Dijital Pazarlama Unsurlan

Unal ve Oda Fiyatlari, Online Rezervasyon, Rezervasyon Telefon, Otelin Ozellikleri,
Celen, 2018. | Konum Haritasi, Hizmet Fotograflari, Otel Oda Olanaklari, Restoranlar,
Promosyonlar, Kampanyalar, Indirimler, Sanal Turlar, Toplanti Olanaklari,
Otel Telefon, Faks, E-Posta, Miisteri Temsilcisi Numarasi, Sosyal Medya
Hesaplari, Sik Sorulan Sorular (SSS), Dogrudan Mesaj Formu, Ziyaretci Defteri,
Canli Miisteri Temsilcisi, Otel Hakkinda Yorumlar, Destinasyon Tamtim
Bilgileri, Farkli Yabanci Diller, Otel Hakkinda Bilgi, Tarihce, Misyon, Vizyon,
Onemli Orgiitlere Uyelikler, Odiiller, Belgeler.

Kurtoglu, Kataloglar, Brosiirler, Online Satis, Sosyal Medya Linkiler, Miisteri Hizmetleri,
2016. Otel Heti@im Bilgileri, Uriin  Gorselleri, Uriin  Listesi, Fiyat Bilgileri,
Kampanyalar, Promosyonlar, Yarismalar, Hediyeler, Indirimler, igletme
Hakkinda Bilgi, Misyon, Vizyon, Tarihce, Sik Sorulan Sorular (SSS), Farkli

Yabana Diller.
Salem ve Otel Olanaklari, Adres, Yorumlar, Online Rezervasyon, Ozel Teklifler, Harita-
Cavlek, Konum Bilgisi, Farkl1 Dil Segenekleri, Otel Hakkinda Bilgi, Otel Politikasi,
2016. Sosyal Medya Baglantilari, Oda Ozellikleri, Wi-Fi Hizmeti, Mobil Uygulama

Baglantisi, Destinasyon Bilgisi, Ulasim, Telefon, Adres, Faks, E-Posta, 24 Saat
Canli Sohbet, Aktiviteler, Eglence, Restoranlar, Barlar, Toplant1 Salonlari,
Magazalar, Alisveris Olanaklari, Magazalar, Sikayet Formu, Stk Sorulan Sorular
(5SS), Otelden Haberler, Duyurular, Odiiller, Oda Fiyatlari, Promosyonlar,
Otel/Hizmet Fotograflari, Videolar, Sanal Tur, Faydal Linkler.

Ting vd., Rezervasyon Cagr1 Merkezi, Otel Telefon Numarasi, Adres, Faks, Uriin ve
2013. Hizmet Fiyatlari, Onemli Orgﬁtlere Uyelikler, Otel Tarihgesi, Odiiller, E-Posta,
Online Rezervasyon, Otel Odalari, Aktiviteler, Eglence, Restoranlar, Barlar,
Toplant1 Salonlari, Otel ve Hizmet Fotograflari, Harita, Konum Bilgisi, Otel
Hakkinda Haber ve Duyurular, Sosyal Medya Baglantilari, Dogrudan Mesaj
Formu, Ziyaretci Defteri, Stk Sorulan Sorular (5SS), Brostirler, Videolar, Sanal
Tur, Farkli Dil Secenekleri, Sohbet Forumu, Navigasyon.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Otel Isletmelerinde Dijital Pazarlamanin Onemi

Dijital pazarlama faaliyetlerinin otel isletmelerinde uygulanmasi, giintimiiz internet
teknolojilerinin etkin bir sekilde kullamilmasmi zorunluluk haline getirmektedir. Otel web
sitelerinin sahip oldugu 6zellikler, dijital pazarlamanin etkinligi ve rekabet avantaji elde etmek
agisindan onem tagimaktadir. Essawy (2007: 90-91), internetin ¢ok fonksiyonlu yapismnin otel
isletmelerine pazarlama acisindan Onemli firsatlar sundugunu belirtmektedir. Yazar, otel
isletmelerinin sundugu hizmetlerin soyut ve deneyimsel yapisinin, bu isletmelerin
pazarlamasmin agirlikli olarak bilgiye dayali olmasmi sagladigini ifade etmektedir. Ayrica,
internetin otel isletmeleri ve miisterileri bir araya getirmesi, miisteri istek ve ihtiyaglarma uygun
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kisiye 6zel hizmet sunumuna imkan vermesi dijital pazarlamayi otel isletmeleri agisindan gerekli
kilan faktorlerdir.

Loncaric ve Radetic (2015) tarafindan gerceklestirilen calismada, 6nemli bir kiyz tatil merkezi olan
Istria yarimadasindaki otellerin dijital pazarlama uygulamalar1 incelenmistir. Calismada,
aragtirilan otellerin biiyiik ¢ogunlugunun (%83.3) pazarlama iletisim araci olarak kurumsal web
sitelerini kullandigy, internet ve web sitelerinin bu otellerin pazarlama stratejilerinin 6nemli bir
parcas: oldugu ortaya konmaktadir. Bu arastirma kapsaminda goriisme yapilan otel yoneticileri,
yeni miisteriler ¢cekme, satislar1 ve karlilig1 artirma, mevcut miisterileri elde tutma ve miisteri
memnuniyeti saglamada dijital pazarlama uygulamalarinin otel isletmelerinin is performansirn
artirdigini belirtmislerdir.

Ratiu ve Purcarea (2015: 33), dijital devrimin turistlerin seyahat {iriinlerini satin alma ve
isletmelerle etkilesim kurma seklini degistirdigini belirtmektedirler. Yazarlar, turizm
isletmelerinin dijital pazarlama faaliyetlerini kullanarak tiiketicilerin ¢evrimigi ortamda
davraniglarini takip etmeleri gerektiginin altin gizmektedirler. Ayrica, biiyiik otel isletmelerinin
miisterilerine ulasarak daha fazla deger sunmalarinda dijital pazarlama araglarinin 6nemine de
vurgu yapilmaktadir. Kaur (2017: 72-73), gliniimiizde dijital pazarlamanin, her boyutta ve
tiirdeki turizm isletmesinin faaliyetlerinin vazgecilmez bir parcasi oldugunu ve basarisinda kritik
bir rol oynadigini belirtmektedir. Yazar, tiiketici davranislarmin ¢evrimici ortamda anlik takip
edilerek ihtiyaglarn analiz edilmesinde dijital pazarlama uygulamalar ve araglarinin sundugu
avantajlara dikkat ¢ekmektedir.

Humagain (2018: 33), turizm endiistrisindeki isletmeler acisindan dijital pazarlamanin satis
hacmini ve gelirleri artirici etkisinden sz etmekte ve yogun rekabet ortaminda dijital
pazarlamanin turizm isletmeleri tarafindan daha etkin kullanilmas: gerektigine isaret etmektedir.
Yazar, dijital pazarlamanin turizm endiistrisindeki isletmelerin faaliyetlerinde maliyetleri azaltici
etkisinden de bahsetmektedir. Dolayisiyla, otel isletmeleri yogun rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek, varliklarini devam ettirebilmek, satis hacimlerini ve gelirlerini artirmak igin dijital
pazarlamaya Onem vermelidirler. Ayrica, dijital pazarlama araglarmin kullanmm ile artan
isletme-miisteri iletisim ve etkilesimleri, otel isletmelerinin sundugu hizmetlere ek bir deger
katacaktir. Bu nedenle, otel isletmelerinin kurumsal web siteleri dijital pazarlama araci olarak
etkin bir sekilde kullanilmalidir.

Igili literatiire gore, dijital pazarlamanin turizm endiistrisinde kullaniminin giiniimiizde giderek
yaygimlastigini belirtmekte miimkiindiir. Cesitli tiir ve boyuttaki turizm isletmeleri kendi web
siteleri, sosyal medya ve diger dijital kanallar aracihgiyla pazarlama faaliyetlerini ¢evrimici
ortamda ytriitmektedirler. Migterilerle dogrudan iletisim kurma, kisiye o6zel tanitim ve
pazarlama faaliyetleri yiiriitme dijital pazarlama uygulamalarinin amaglar1 arasimndadir.
Gintimiizde otel isletmelerinin de kendi kurumsal web sitelerini kullanarak mevcut ve
potansiyel mdiisterileriyle daha etkin iletisim kurma ve tanitim amach dijital pazarlamay:
kullanma gabasinda olduklari dikkat ¢ekmektedir. Otel web sitelerinin sahip oldugu dijital
pazarlama unsurlari, isletmelere rakipleri karsisinda 6nemli rekabet avantaji saglayabilmektedir.

YONTEM

Bu calismanin amaci, resort otel isletmelerinin kurumsal web sitelerinin dijital pazarlama
performanslarimi analiz etmektir. Bu ama¢ dogrultusunda verilerin toplanmasinda, nitel veri
toplama tekniklerinden biri olan igerik analizi kullanilmistir. Icerik analizi, cesitli iceriklerin
objektif, sistematik olarak, arastirma amacina uygun sekilde daha 6nceden belirlenmis Slgiitlere
gore Ozelliklerinin incelenmesine olanak taniyan bir veri toplama teknigidir. Wiki, podcast,
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Twitter, YouTube ve blog gibi sosyal medya uygulamalarmin yan sira web sitelerinin sahip
oldugu igeriklerin 6zellikleri de igerik analizi kapsaminda incelenebilmektedir. Sosyal bilimler ve
diger bir¢ok disiplinde kullanilabilen bu teknik, incelenen igerik hakkinda detayl bilgiler elde
edilmesini saglamaktadir (Kim ve Kuljis, 2010: 283).

Bu ¢alismada, arastirma evrenini Alanya’daki 5 yildizli resort otel isletmelerinin kurumsal web
siteleri olusturmaktadir. Tiirkiye'nin en ¢ok yerli ve yabanc turist ¢eken ilgesi olmasi (Alanya
Turistik Isletmeciler Dernegi, 2019) ve denizi, dogasi, iklimi itibariyle resort otellerin burada
yogun olarak bulunmasi bu ¢alisma kapsaminda Alanya’nin secilmesinde etkili olan faktorlerdir.
Ayrica, beg y1ldizh otel isletmelerinin daha profesyonel, hizmette devamlilig1 esas alan kurumsal
bir anlay1s icerisinde faaliyet gostermeleri ve dijital ortami daha etkin kullandiklar: diisiincesiyle
analiz kapsaminda bu isletmelerin web sitelerinin incelenmesi uygun bulunmustur. 05.04.2020-
20.04.2020 tarihleri arasinda otel web site icerik analizleri gerceklestirilmistir.

Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanhg, Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii
tarafindan 01.04.2020 tarihinde giincellenen listeye gore, Antalya ili Alanya ilgesindeki bes
yildizli otel isletmesi sayist 82’dir. Calisma kapsaminda, Alanya il¢cesinde bulunan 82 adet bes
yildizli otel isletmesinin web siteleri incelenmistir. Bunlardan 3'iine, otel web sitesinden
kaynaklanan teknik sorunlar nedeniyle erisim saglanamamis ve incelenememistir. Dolayisiyla,
toplam 79 adet otel isletmesinin web sitelerine erisim saglanmis ve dijital pazarlama
performanslar1 analiz edilmistir. Resort otel isletmeleri web sitelerinin dijital pazarlama
performansina iliskin degerlendirme tablosu olusturulurken, ilgili literatiirde daha once
gergeklestirilmis calismalar (Unal ve Celen, 2018; Kurtoglu, 2016; Salem ve Cavlek, 2016)
incelenmis ve bir dijital pazarlama uzman goriisiinden yararlanilmigtir. Ayrica, web site
iceriklerinin de incelenmesi sonucu, resort otel isletmeleri web sitelerinin dijital pazarlama
performanslarmin analiz edilecegi toplam 10 boyuttan olusan 74 adet olgiit belirlenmistir. Bu
boyutlar; satis tutundurma araglari, otel iletisim bilgileri, farkli dil segenekleri, halkla iliskiler
araclari, dogrudan satis ve pazarlama araglari, otel sosyal medya baglantilari, online otel tanitim
araclari, otelde sunulan hizmetler hakkinda bilgi, ek hizmet bilgileri, mobil 6zelliklerdir.

79 adet otel isletmesinin web sitesi belirlenen Olgiitlere gore incelenmis ve dijital pazarlama
unsurlarinin web sitelerinde bulunup bulunmama durumlar: analiz edilmistir. Analizlerde IBM
SPSS Statistics 21 programi kullanilarak sayisal veriler elde edilmistir. Elde edilen frekans ve
ylizde degerleri ile resort otel igletmelerinin dijital pazarlama performans durumlar
belirlenmistir. Yiizdelik degerler ve bu degerlere karsilik gelen performans durumlar: tablo 2'de
gosterilmektedir.

Tablo 2: Otel Web Site Performans Deger Araliklar1 ve Performans Diizeyleri

Deger Aralig (%) Performans Diizeyi
0-19.99 Kot

20.00-39.99 Yetersiz

40.00-59.99 Orta

60.00-79.99 Iyi

80.00-100 Miikemmel

Igerik analizinin giivenirliginin saglanmasinda, kodlayici giivenirligi ve kodlayicilar arast
uzlasma giivenirli§inin test edilmesi gerekmektedir. Kodlayic1 giivenirligi, calismay:
gerceklestiren kisinin ayni igerigi daha sonra benzer tutarlilikla tekrar kodlamasidir. Kodlayicilar
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arast giivenirlik ise farkli bir uzman tarafindan igeriklerin benzer sekilde tekrar kodlanmasini
ifade etmektedir. Bu ikisi, calismadaki kodlamanin giivenirligini gostermektedir. Her iki
durumda da %80’inin {izerinde uyum giivenirlik igin yeterli diizey olarak kabul edilmektedir.
Kodlamanin gegerliliginin saglanmasinda ise birden fazla kaynak ve uzman goriisiinden
yararlanilarak kod listesinin olusturulmasi oOnerilmektedir (Lacy vd., 2015: 796-798). Bu
calismada kodlayic gilivenirligi icin igerikler 15 giin sonra tekrar analiz edilmis ve uyumun ilk
analizle %98.7 oraninda oldugu tespit edilmistir. Ayrica, kodlayicilar aras1 uyum analizi igin, bir
baska uzman arastirmaci tarafindan igerikler analiz edilmis ve uyum oranmi %97.9 olmustur.
Dolayistyla bu ¢alismanin giivenirliginin yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Calismanin
gegerliligi icin ise, resort otel isletmeleri web sitelerinin dijital pazarlama performans olgiitlerinin
belirlenmesinde, farkli yazarlarin ¢alismalarindan ve uzman goriisiinden yararlarularak kod
listesi olusturulmustur.

BULGULAR

Bu béliimde, ¢alisma kapsaminda arastirilan 79 adet resort otel isletmesi web sitesinin belirlenen
oOlciite gore dijital pazarlama performanslarina iliskin bulgulara yer verilmektedir. Performans
olctitiinde yer alan her bir boyut 6ncelikle ayr1 olarak incelenmis, daha sonra tiim boyutlar genel
olarak ele alinmis ve tablolar yardimiyla yorumlanmusgtir.

Satis Tutundurma Araglarinin Dagilimina iliskin Bulgular

Tablo 3’te, resort otel isletmeleri web sitelerinde bulunan satis tutundurma araglarina iliskin
frekans ve ylizde verileri yer almaktadir.

Tablo 3: Satig Tutundurma Araglarmin Dagilimi

Var Yok

f % f %
o Kampanyalar 34 43 45 57
g Promosyonlar 17 215 62 785
S £ Yansmalar 0 0 79 100
2 g Hediyeler/fkramlar 16 20.3 63 79.7
[:; <« gekiligler 1 1.3 78 98.7
= Indirimler 25 31.6 54 68.4
@ Toplam 93 19.6 381 80.4

Tablo 3'teki bulgulara gore, resort otel isletmelerinin web sitelerinde satis tutundurma araglarinin
bulunma sikliginin genel olarak diisiik diizeyde (%19.6) oldugu goriilmektedir. Resort oteller
tarafindan web sitelerinde en fazla yer verilen dijital pazarlama unsurlar1 kampanyalar (%43),
indirimler (%31.6) ve promosyonlar (%21.5) olurken, yarisma ve cekilislere otel web sitelerinde
neredeyse hig yer verilmedigi dikkat cekmektedir.
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Otel Tletisim Bilgileri ve Araglarinin Dagilimina iliskin Bulgular

Tablo 4'te, resort otel web sitelerinde otel iletisim bilgileri ve iletisim araglarinin bulunma
sikliklarma iligkin frekans ve ylizdeler yer almaktadar.

Tablo 4: Otel Iletisim Bilgileri ve Araglarinin Dagilimi

Var Yok

f % f %
o Canl1 Asistan 33 41.8 46 58.2

> E-posta 79 100 0 0

o Telefon-Faks Numarasi 79 100 0 0
E‘J = Genel Cagr1 Merkezi 28 35.4 51 64.6

R = Otel Adresi 79 100 0 0
:g é‘-’ Dogrudan Mesaj Formu 74 93.7 5 6.3
k] Harita-Konum Bilgisi 72 91.1 7 89
'é Navigasyon-Yol Tarifi 69 87.3 10 12.7
o Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) 9 114 70 88.6
Toplam 522 68.8 189 31.2

Otel iletisim bilgileri ve araglarina iliskin verilere gore (Tablo 4), resort otel isletmeleri web
sitelerinin tamaminda e-posta, telefon-faks numarasi ve otel adres bilgilerine yer verildigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte, dogrudan mesaj formu (%93.7), harita-konum bilgisi (%91.1) ve
navigasyon-yol tarifi (%87.3) gibi dijital pazarlama unsurlarinin resort otel isletmelerin web
sitelerinin biiylik bir kisminda bulundugu bu verilerden elde edilen diger ¢énemli bulgular
arasindadir. Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) unsurunun ise web sitelerinde en az (%11.4) bulunan
unsur oldugu goriilmektedir.

Farkl1 Dil Seceneklerinin Dagilimina iliskin Bulgular

Resort otel web sitelerinde bulunan farkli dil se¢eneklerine iligskin verilerin dagilimi tablo 5'teki
gibidir.

Tablo 5: Farkli Dil Segeneklerinin Dagilimi

Var Yok

f % f %

Ingilizce 77 97.5 2 2.5

= g Almanca 68 86.1 11 13.9
A%  Rus 71 89.9 8 10.1
~ §  Arapca 8 10.1 71 89.9
£ &  Diger 12 152 67 84.8
Toplam 236 59.7 159 40.3
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Farkl dil seceneklerinin dagilimina iliskin tablo 5'teki verilere gore, resort otel web sitelerinde
Ingilizce %97.5, Rusca %89.9 ve Almanca dil segenegi %86.1 oraninda yer almaktayken, Arapga
%10.1 ve Hollandaca, Fransizca, Farsca gibi diger kategorisi altindaki dillerin bulunma orani ise
%15.2’dir. Dolayisiyla diger dil seceneklerine diisiik oranda yer verildigi goriilmektedir.

Halkla iliskiler Araglarinin Dagilimina iliskin Bulgular

Tablo 6’da, resort otel web sitelerinde halkla iliskiler araglarinin dagilimina iliskin veriler
bulunmaktadr.

Tablo 6: Halkla Tliskiler Araglarinin Dagilini

Var Yok
f % f %
Isl Hakkinda Bilgi
sletme Haldanda Bilgi 48 60.8 31 39.2
z
= Misyon ve Vizyon 26 32.9 53 67.1
£ Odiiller/Belgeler 40 50.6 39 49.4
bl Kalite Politikas1 40 50.6 39 494
T Otelden Haberler 32 405 47 59.5
U
;(—:6 Destinasyon Hakkinda Bilgi 71 %.6 58 734
=z .
= Uye olunan mesleki 6 76 73 904
a orgiitler/dernekler ' ’
Toplam 213 38.5 340 61.5

Tablo 6’daki verilere gore, resort otel isletmelerinin web sitelerinde en fazla yer alan halkla
iliskiler unsuru isletme hakkinda bilgi (%60.8) iken, bunu birbirine esit oranda (%50.6) isletmenin
almis oldugu odiiller/belgeler ile isletme kalite politikas1 izlemektedir. En az yer alan halkla
iligkiler unsurlar1 ise destinasyon hakkinda bilgi (%26.6) ve isletmenin iiye oldugu mesleki
orgiit/dernek bilgileridir (%7.6). Destinasyon hakkinda bilgilere daha fazla yer verilmesi, otel
isletmesine olan talebi de artirabilme potansiyeline bir faktor olarak diistiniilebilir.

Dogrudan Satis ve Pazarlama Araclarinin Dagilimina iliskin Bulgular

Resort otel isletmelerinin web sitelerinde bulunan dogrudan satis ve pazarlama araclarinin
dagilimi1 Tablo 7’de goriilmektedir.

Online rezervasyon, dogrudan satis ve pazarlama araci olarak resort otellerin web sitelerinin
tamaminda yer almaktayken, ticretsiz hizmetler (%84.8) ve ekstra ticretli hizmetler (%82.3)
hakkinda bilgiler, resort otel web sitelerinde en ¢ok yer alan diger unsurlardir. Buna karsm,
ziyaretci defteri (%11.4) ve otel hakkinda yorumlar (%17.7) resort otel web sitelerinde en az yer
alan dogrudan satis ve pazarlama araglar1 olarak goriilmektedir. Miisteri iliskileri ¢agri
merkezinin ¢ogu resort otelde bulunmamas: (%72.2) bir diger dikkat ¢ekici bulgudur.
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Tablo 7: Dogrudan Satis ve Pazarlama Araglarinin Dagilimi

Var Yok
f % f %
Online Rezervasyon 79 100 0 0
¢ g Oda Fiygtlarl 44 55.7 35 44.3
@ Eﬁ Ekstra U'cretli Hizmetler 65 82.3 14 17.7
3 < Mu§ter1‘ Hiskileri Cagr ” 278 57 79
g g Merkem
'g ,;: Ucretsiz Hizmetler 67 84.8 12 15.2
80§ Ziyaretci Defteri 9 11.4 70 88.6
A &  Otel Hakkinda Yorumlar 14 17.7 65 82.3
Toplam 300 54.2 253 45.8

Otel Sosyal Medya Baglantilarina iliskin Bulgular

Tablo 8'de, resort otel web sitelerindeki otelin sosyal medya sayfalarina verilen baglantilara
iligkin bulgular yer almaktadir.

Tablo 8: Otel Sosyal Medya Baglantilarmin Dagilimi

Var Yok

f % f %

Facebook 72 91.1 7 8.9

= g Twitter 54 68.4 25 31.6
2 s Instagram 64 81 15 19
@ T E  YouTube 44 55.7 35 443
2 =%  Tripadvisor 39 49.4 40 50.6
O A Diger 47 59.5 32 405
Toplam 320 67.5 154 325

Tablo 8'deki veriler incelendiginde, resort otel web sitelerinin biiyiik bir kisminda (%91.1) otelin
Facebook sayfasina baglantinin yer aldigi, bunu takiben Instagram (%81) ve Twitter (%68.4)
sayfalarina baglantilarin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Resort otel web sayfalarinin
%59.5'inde ise Vimeo, Holiday Check, Tophotels, Flickr, Pinterest gibi sosyal medya araclar1 ve
otel degerlendirme sitelerine baglantilarin oldugu tespit edilmistir.

Online Otel Tanitim Araglarina iliskin Bulgular

Tablo 9'da, resort otel web sitelerinde bulunan online tamitim araglarmnin dagilimina iliskin
bulgular yer almaktadir.

Otel tanitim araglarinin resort otel web sitelerinde bulunma sikliklarina iligkin veriler Tablo 9’da
goriilmektedir. Buna gore, otel fotograflar1 ve tanitim metinleri, resort otel web sitelerinin
tamaminda yer almaktayken, tanitim videolar1 %64.6 oraninda bulunmaktadir. Sanal turlarin
resort otel web sitelerinde bulunma orani ise diisiik diizeydedir (%21.5).
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Tablo 9: Online Otel Tanitim Araglarinin Dagilimi

Var Yok
f % f %
o) Tanitim Videolar: 51 64.6 28 354
S E §  Otel Fotograflari 79 100 0 0
g 2%  Tamtim Metinleri 79 100 0 0
T & < Sanal Turlar 17 215 62 78.5
© Toplam 226 715 90 28.5

Otelde Sunulan Hizmetler Hakkinda Bilgilere iliskin Bulgular

Resort otel igletmelerinin web sitelerinde yer alan otelde sunulan hizmetler hakkinda bilgilerin
dagilimi Tablo 10’da gosterilmektedir.

Tablo 10: Otelde Sunulan Hizmetler Hakkinda Bilgilerin Dagilim

Var Yok
f % f %

Misafir Odalarinin

- 7

Oczellikleri ? 100 0 0
_ Oyun ve Aktivite Salonu 76 96.2 3 3.8
= Engelli Odas1 24 30.4 55 69.6
== s
5 M1saf1r Odalarinda Sunulan 79 100 0 0
g Imkanlar
'M Y. T .
~ .1ye?cek' Icecek Hizmet 79 100 0 0
T Bilgileri
3 Fitness Center 65 82.3 14 17.7
g Spa ve Wellness 75 94.9 4 5.1
N Toplant1/Organizasyon 60 75.9 19 241
T Spor Alanlan 75 94.9 4 5.1
L; Plaj Hizmetleri 75 94.9 4 5.1
g Havuzlar ve Aquapark 75 94.9 4 5.1
n Animasyon ve Eglence
]
% Etkinlikleri 76 962 3 38
o) Otel Rgvi Aligveris Olanaklari 15 57 4 3

ve Magazalar

Sunulan Hizmet Fotograflar: 79 100 0 0

Toplam 962 87 144 13

Tablo 10’daki verilere gore, misafir odalarnin 6zellikleri, misafir odalarinda sunulan imkanlar,
yiyecek igecek hizmet bilgileri ve sunulan hizmetlerin fotograflar1 resort otel web sitelerinin
tamaminda bulunan bilgilerdir. Oyun ve aktivite salonlar1 ve animasyon ve eglence etkinlikleri
hakkinda bilgilerin bulunma orani esit (%96.2) iken, spa ve wellness, spor alanlari, plaj hizmetleri
ve havuzlar ve aquapark (%94.9) resort otel web sitelerinde en ¢ok bulunan diger hizmet
bilgileridir.
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Ek Hizmet Bilgilerine iliskin Bulgular

Resort otel web sitelerinde bulunan otellerde sunulan ek hizmetlere iligkin bilgilerin dagilimi
Tablo 11’de goriilmektedir.

Tablo 11: Ek Hizmet Bilgilerinin Dagilim

Var Yok
f % f %

VIP Hizmetler 30 38 49 62

Market 35 44.3 44 55.7

Transfer 48 60.8 31 39.2

Cocuk Bakim Hizmetleri 28 354 51 64.6
s Cocuk Kulibi 76 96.2 3 3.8
:'_‘50 Arag Kiralama 37 46.8 42 53.2
:;:a Saglik Hizmeti 36 45.6 43 544
%  Utii/Kuru Temizleme 51 64.6 28 35.4
§ Otopark 53 67.1 26 32.9
T UyduTv 75 94.9 4 5.1
M Kablosuz Internet (Wi-Fi) 71 89.9 8 10.1

Diger (Fotografci, Kuafér,

Internet Kafe, Online 50 63.3 29 36.7

Check-in, vb.)

Toplam 590 62.2 358 37,8

Tablo 11'deki ek hizmet bilgilerinin dagilimim iliskin verilere gore, resort otel igletmelerinin web
sitelerinde en ¢ok bulunan ek hizmet bilgileri cocuk kuliibii (%96.2), uydu TV yayini (%94.9) ve
kablosuz internet (wi-fi) bilgileridir. Cocuk bakim hizmetleri (%35.4) ve VIP hizmetler (%38)
resort otel web sitelerinde en az bulunan ek hizmet bilgileridir.

Mobil Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablo 12’de, resort otel web sitelerinde bulunan mobil 6zelliklerin dagilimi yer almaktadar.

Tablo 12: Mobil Ozelliklerin Dagilimi

Var Yok
f % %

Mobil Uyumlu Web Site 79 100 0 0
5 Mobil Uygulama 19 24.1 60 75.9
=~ Yonlendirme
= Mobil Iletisim Araglari
.©  (Whatsup, Skype, 18 2238 61 77.2
% Telegram, Messenger, vb.)
§ Mobil Uygulama Tanitim 8 10.1 71 89.9

Toplam 124 39.2 192 60.8
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Tablo 12’deki verilere gore, resort otel igletmelerinin tamaminin web siteleri mobil uyumludur.
Buna karsmn, mobil uygulamaya yonlendirmenin bulunma orami %24.1, Whatsup, Skype,
Telegram, Messenger gibi alternatif mobil iletisim ve arama araglarinin bulunma oram ise
%22.8’dir. Resort otel web sitelerinde mobil uygulama bilgi ve tanitimlar: oldukga diisiik oranda
(%10.1) yer almaktadir.

Resort Otel Web Sitelerinin Dijital Pazarlama Performans Durumlarina iliskin
Bulgular

Tablo 13'te, arastirma kapsaminda analiz edilen resort otel igletmelerinin her bir boyuttaki ve
genel dijital pazarlama performans diizeyleri ve durumlari goriilmektedir.

Tablo 13: Boyutlara Gore ve Genel Dijital Pazarlama Performans Durumu

Boyut Performans Performans
Diizeyi Durumu
Satis Tutundurma Araclar1 %19.6 Kot
Otel Tletisim Bilgileri ve Aragclar1 %68.8 iyi
Farkli Dil Segenekleri %59.7 Orta
Halkla iliskiler Araclar %38.5 Yetersiz
Dogrudan Satis ve Pazarlama %542 Orta
Araclar1
Otel Sosyal Medya Baglantilar1 %67.5 fyi
Online Otel Tanitim Araglari %71.5 fyi
Otelde Sunulan Hizmetler o .
Hakkinda Bilgi 087 Miikemmel
Ek Hizmet Bilgileri %62.2 fyi
Mobil Ozellikler %39.2 Yetersiz
Genel Performans %61.3 Tyi

Tablo 13’teki veriler, resort otel web sitelerinin dijital pazarlama performanslarmnin satig
tutundurma araglar1 boyutunda kotii (%19.6), halkla iliskiler araglar1 (%38.5) ve mobil 6zellikler
(%39.2) boyutlarinda da yetersiz oldugunu gostermektedir. Otelde sunulan hizmetler hakkinda
bilgi boyutunda dijital pazarlama performans: miikemmel durumdayken, online otel tanitim
araclar (%71.5), otel iletisim bilgileri ve araglar1 (%68.8), otel sosyal medya baglantilar1 (%67.5)
ve ek hizmet bilgileri (%62.2) boyutlarinda ise performans durumlari iyi goriilmektedir. Resort
otel isletmelerinin genel dijital performans durumu ise iyi diizeyde (%61.3) olarak tespit
edilmistir.

TARTISMA VE SONUC

Dijital pazarlama, son yillarda teknolojinin gelisimi ve internet kullaniminin kisiler arasinda
yayginlagmastyla isletmeler igin en énemli araclardan biri olarak kabul edilmektedir. Isletmeler
pazarlama faaliyetlerini dijital ortama tasimakta ve dijital pazarlamay1 etkin bir sekilde
kullanarak rekabet avantaji elde etmeye ¢alismaktadirlar. Diinya genelinde 6nemli bir isttihdam
ve gelir kaynag1 olan turizm endiistrisi de teknolojideki gelismelere uyum saglamakta ve dijital
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pazarlama faaliyetlerini cesitli sekillerde yiirtitmektedirler. Tiirkiye'nin Onemli turizm
merkezlerinden biri olan Antalya iline bagh Alanya ilgesi, her yil farkli milliyetlerden ¢ok sayida
turisti agirlamakta ve resort oteller burada yogun bir sekilde hizmet vermektedir. Bu baglamda,
Alanya’da bulunan bes yildizli resort otel isletmelerinin dijital pazarlama performanslarmin
analizi amaciyla bu ¢alisma gergeklestirilmistir.

Toplam 10 boyuttan olusan dijital pazarlama degerlendirme Ool¢iitiiniin ilk boyutu satis
tutundurma aracglari boyutudur. Burada resort otel igletmelerinin dijital pazarlama
performanslarmin kotii durumda oldugu dikkat ¢cekmektedir. Otel web sitelerinde 6zellikle
yarisma ve cekilislere hi¢ yer verilmedigi, hediyeler/ikramlar ve promosyonlarin ise oldukg¢a
diisiik oranda yer aldig goriilmektedir. Bunlar gibi promosyon ve oyunlagtirmaya dayal satig
tutundurma araglarmin miisteri sadakatini ve miisteri satin alma davramsini olumlu yonde
etkiledigi ilgili literatiirde yapilan aragtirmalarda ortaya konmaktadir (Baiturova ve Bagsaran
Alagoz, 2017; Yalman ve Aytekin, 2014). Bundan dolayy, resort otel web sitelerinde bu dijital
pazarlama unsurlarmma daha fazla yer verilerek isletmeye yonelik talep artirilabilir. Otel
isletmeleri tarafindan web siteleri tizerinden diizenlenen yarismalar ve cekilisler ile yapilan
promosyonlar otelin dijital pazarlama performansiyla ile birlikte dijital gortintirliigiinii de artiran
unsurlar olacaktir.

Otel iletisim bilgileri ve araglar1 boyutunda, resort otel web sitelerinin dijital pazarlama
performanslarinin iyi durumda oldugu tespit edilmistir. E-posta, telefon, faks, adres, konum
bilgisi, navigasyon unsurlarinin biiyiik oranda otel web sitelerinde bulundugu goriilmektedir.
Buna karsin, sik sorulan sorular (5SS), otelin genel ¢agir1 merkezi numarasi ve canli sohbet
asistaru gibi bilgi ve uygulamalarin ise bulunma diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir. Canli
asistanlar, otel web sitelerini ziyaret eden kisilerle otel adina yazil iletisime gecerek gerekli
bilgileri aninda verebilmektedir. Ayrica, genel ¢cagr1 merkezi numarasi ile miisterilerle daha hizh
iletisim kurulabilir. Otel hakkinda sorulabilecek olasi sorular ve cevaplarin yer aldig1 bir sik
sorulan sorular (SSS) sekmesi ise otel web sitesini ziyaret eden kisilerin bilgilendirilmesinde etkili
olacaktir.

Farkl dil se¢enekleri boyutunda, resort otel web sitelerinin dijital pazarlama performanslari iyiye
oldukca yakin (%59.7) orta diizeydedir. Alanya’daki resort otel web sitelerinin genellikle
Ingilizce, Rusga ve Almanca dil segeneklerini sundugu goriilmektedir. Buna karsin, Tiirkiye'nin
son yillarda Orta Dogu pazarmma acilmast web sitelerinde Arapca dil seceneginin olmasi
gerekliligini artirmaktadir. Bununla birlikte, Alanya’ya gelen diger milliyetlerden turistlere daha
fazla hitap edebilmek ve ziyaret¢i sayilarini artirabilmek i¢in Hollandaca, Cek, Polonyaca gibi dil
secenekleri de eklenebilir. Bu ¢alismadan elde edilen bulgular, resort otel web sitelerinin halkla
iligkiler boyutunda dijital pazarlama performansinin yetersiz oldugunu gostermektedir. Otel
isletmesinin iiye oldugu mesleki dernek/orgiitler, destinasyon ve otel hakkinda bilgi ile misyon
ve vizyon bilgilerinin web sitelerinde bulunma oranlarmin ¢ok diisiik oldugu dikkat
cekmektedir. Halkla iliskilerin pazarlamada 6nemi her gegen giin daha da artan bir ara¢ oldugu
diisiiniildiigiinde (Papasolomou vd., 2014), bu bilgilere otel web sitelerinde daha ¢ok yer
verilmesi, destinasyon ve otel hakkinda bilgilerle vizyon ve misyonun belirtilmesi, kalite
politikasinin web sitesinde vurgulanmasi dijital pazarlama performansi agisindan 6nemlidir.

Calisma kapsamindaki resort otel isletmelerinin web sitelerinin dogrudan satis ve pazarlama
araclar1 boyutunda dijital pazarlama performansi orta diizey olarak bulunmustur. Online
rezervasyon tiim otellerin web sitelerinde bulunmaktayken, ziyaretci defteri, otel hakkinda
yorumlar ve miisteri iligkileri cagr1 merkezi bulunma orani ise diisiiktiir. Otel isletmelerine gelen
konuklarin goriiglerini, hizmetler hakkindaki memnuniyet diizeylerini yazdiklar1 ziyaretci
defterleri giintimiizde isletme web sayfalarinda dijital olarak yer alabilmektedir. Miisterilerin
yorumlarina yer verilmesi, potansiyel diger miisteriler icin de 6nemli bir bilgi kaynag1 olacaktir.
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Miisterilerin dogrudan mdisteri iliskileri yetkilisi ile iletisim kurabilecegi bir ¢agri merkezi
olusturulmasi ve web sitesinde yer almasi pazarlamada otelin etkinligini artiracak unsurlar
olarak degerlendirilebilir. Otel sosyal medya baglantilar1 boyutunda resort otel web sitesi dijital
pazarlama performansi iyi diizeydedir. Facebook en fazla baglantinin verildigi sosyal medya
araci iken, bunu Instagram ve Twitter takip etmektedir. Tripadvisor ve Tophotels gibi diger otel
degerlendirme sitesi ve forum sayfalarina daha fazla baglant1 verilmesi bu boyutta resort otel
isletmelerinin dijital pazarlama performanslarin artiracaktir.

Resort otel isletmeleri web sitelerinin tamaminda otel tanitim araci olarak tanitim metinleri ve
otel fotograflar1 kullanilmakta, cogunlugunda da tanitim videolarina yer verilmektedir. Fakat,
otel isletmesinin ¢evrimici ortamda detayli bir sekilde incelenmesi, gezilmesi ve tanitimina
olanak veren sanal tur teknolojisinin resort otel web sitelerinin biiyiik bir kisminda bulunmadig:
tespit edilmistir. Ilgili literatiirdeki caligmalar (Guttentag, 2010; Nayyar vd. 2018) otel
isletmelerinin tanitim ve pazarlamada sanal turlari etkin bir arag olarak kullandiklarmi ve
Onemini ortaya koymaktadir. Bu sebeple, calisma kapsaminda incelenen resort otel isletmeleri
web sitelerinde sanal tur teknolojisini kullanmaya daha ¢ok 6nem vermelidirler. Bununla birlikte,
resort otel igletmelerinin web sitelerinde otelde sunulan hizmetler hakkinda bilgi boyutundaki
dijital pazarlama performansinin miikemmel diizeyde oldugu dikkat g¢ekmektedir. VIP
hizmetler, transfer, gocuk bakim hizmetleri, ara¢ kiralama gibi ek hizmet bilgileri boyutunda ise
resort otel web site dijital pazarlama performanslari iyi durumdadir. Ek hizmetlerin s6z konusu
otel igletmelerinde bulunmas: ve otel web sitesinde bunlar hakkinda bilgi verilmesinin dijital
pazarlama performansinin artmasinda etkili olacag: diisiiniilmektedir.

Bu calisma kapsamindaki resort otel isletmeleri web sitelerinin tamaminin mobil uyumlu olmas:
dijital pazarlama performansi agisindan 6nemli bir bulgudur. Buna karsin, resort otel web
sitelerinde mobil uygulamalara yonlendirmenin diisiik olmasi, Whasup, Skype, Telegram gibi
alternatif mobil iletisim araglarinin az sayida bulunmasi ve otel mobil uygulamas: hakkinda
taniticr bilgilerin diisiik oranda yer almasi dijital pazarlama performansmin bu boyutta yetersiz
diizeyde olmasma neden olmaktadir. Law, Chan ve Wang (2018), mobil teknolojilerin otel
isletmeleri icin pazarlamada 6nemli bir ara¢ oldugunu belirmekte ve potansiyel miisterilerin otel
isletmelerini tercih etmeleri tizerindeki olumlu etkisine dikkat c¢ekmektedirler. Resort otel
isletmelerinin kendi mobil uygulamalarma web sitesi iizerinden ziyaretcilerin yonlendirilmesi,
otelin mobil uygulamasinin kullanimini ve bilinirligini artiracaktir. Seitz ve Aldebasi (2016),
mobil teknoloji kullaniminin markaya yonelik tiiketicilerin olumlu tutumlar gelistirmesinde
etkili oldugunu vurgulamaktadirlar. Bu nedenle, otel marka farkindaligimin gelistirilmesi
agisindan resort otel isletmelerinde mobil uygulama kullanimina ve web sitesi {izerinden bu
uygulamalarin tanitimi, yonlendirilmesine daha ¢ok 6nem verilmesi 6nerilebilir.

Alanya’da faaliyet gosteren bes yildizli resort otel web sitelerinin genel dijital pazarlama
performanslari iyi diizeyde olmasina karsin gelistirilmesi gereken hususlar da bulunmaktadir.
Koétii performans diizeyine sahip satis tutundurma araglari, yetersiz performans diizeyindeki
halkla iligkiler araglar1 ve mobil 6zellikler resort otel isletmelerinin web sitelerinde gelistirilmesi
gereken Ozelliklerdir. Ayrica, diger orta performans diizeyindeki dijital pazarlama
unsurlarindaki eksikliklerin giderilmesi daha iyi, miikemmel diizeyde web site dijital pazarlama
performans: agisindan Onemlidir. Resort otel isletmeleri web sitelerinin dijital pazarlama
performanslarindaki artisin, otel isletmelerinin tamitimina katki saglamasi, marka bilinirligini
artirmasi ve talebin artmasini saglamasi olasi faydalar arasinda diisiinebilir.

Resort otel isletmeleri, yogun rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilmek ve avantaj elde
edebilmek igin web sitelerinin dijital pazarlama performanslarim gelistirmelidirler. Otel
isletmelerinin, bu calisma kapsaminda tespit edilen eksik ya da yetersiz dijital pazarlama
unsurlarinin web sitelerinde yer almalarini saglayarak daha fazla potansiyel mdiisteriye
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ulasmalar1 saglanabilir. Dijital pazarlamay1 etkin bir sekilde kullanan otel isletmeleri, diger
isletmelere kars1 rekabet avantaji da elde edecektir. Gelecekte gerceklestirilecek calismalarda, bu
calisma verileri kullamilarak bir karsilastirma yapilabilir ve mevcut durumda meydana gelen
gelismeler ortaya konulabilir. Turizm endiistrisindeki diger isletmeler {izerinde benzer bir
calisma gergeklestirilerek dijital pazarlama performanslar: ortaya konulabilir. Anket, goriisme
gibi veri toplama teknikleriyle birincil verilere dayal olarak dijital pazarlama performans: farkl
bir bakis agsiyla degerlendirilebilir.
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