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Abstract

The aim of this study is to examine a social media tool, Facebook, as a way of promotion, has
an effect on organizational performance of hospitality firms. Thus, it is tried to identify how
consciously Facebook is used by organizations. To that end, the literature is reviewed on
promotion, social media tools and organizational performance in theoretical part of the study
and findings about relations among these notions. In the research of the study, a qualitative
research conducted in 5 hotels in City of Canakkale based on some criteria. Findings reveal
that although Facebook is used actively by the organizations as a tool of promotion usage is
not conscious enough.
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Tamitim Arac Olarak Facebook Kullaniminin Otel Isletmelerinin Orgiitsel Performansi

ile Tliskisi

Ozet
Bu caligmanin amaci, bir tanitim aracit olarak kullanilan sosyal medya uygulamasi
Facebook’un konaklama isletmelerinin 6rgiitsel performansi tizerindeki etkisini incelemektir.
Bu ¢ercevede Facebook’un isletmeler tarafindan ne kadar bilingli kullanildig: tespit edilmeye
calisilmistir. Bu amagla ¢alismanin teorik kisminda tanitim, sosyal medya araglar1 ve orgiitsel
performans ile ilgili literatiir incelenmis ve bu kavramlarin birbiriyle olan iligkilerine doniik
bulgulara yer verilmistir. Aragtirmanin uygulama kisminda ise Canakkale ilinde faaliyet

gosteren ve belirlenen dl¢iitlere uygun 5 otel ile nitel bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Elde edilen
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bulgular Facebook’un isletmelerce aktif olarak kullanildigimni, buna karsin s6z konusu
kullanimin yeteri kadar bilingli olmadigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tanitim, Facebook, Orgiitsel Performans, Canakkale Otelleri
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Giris

Turistik tiriin ve hizmetlerin kaynaginda tiiketilmesi gibi bir 6zelligi bulundugundan
bu iirlin ve hizmetlerin miisteriye tanitilmasi turizm isletmeleri i¢in hayati Oonem tasir.
Turistik tirlin veya hizmeti tiiketicinin bulundugu yere gotiirmek biiylik oranda miimkiin
olmadig i¢in tiiketicinin etkili bir tanitim faaliyetiyle turistik bolgeye gelmesi saglanmalidir.
Boylelikle potansiyel talep fiili talebe doniistiiriilebilmis olacaktir.

Tanitim; bir iilke veya isletme hakkinda, onun menfaatlerine uygun onun lehinde
olumlu imaj yaratmak, sayginligini artirmak amaciyla, belirli bir plan, politika dahilinde ve
bir koordinasyon i¢inde agik, siirekli, yogun ve sistemli bir sekilde yiiriitiilen faaliyetler
olarak tanimlanabilir (Sahbaz ve Keskin, 2012). Bu faaliyetler, zaman ve yatirim isteyen bir
slireg olusturur. Tanitim siirecinin asil amaci, pazarlama faaliyetlerini destekleyerek satislarin
artirtlmas1 ve bunu yaparken de c¢ogunlukla Kitlesel iletisim imkanlarinin kullanilmasidir
(Ersun ve Aslan, 2009). Turistik tanitim faaliyetlerinde kullanilan araglar; internet ve bilgi
teknolojileri, reklam ve medya, dizi ve filmler, turizm elgileri seklinde siralanabilir. Turizm
icerikli tanitim faaliyetleri, turistin karar alma siirecinde belirleyici bir etken olmaktan ¢ok,
“yonlendirici” bir etki olusturmaktadir (Ersun ve Aslan, 2009). Her bir tanitim faaliyeti
potansiyel turist talebi lizerinde farkli sekillerde etki gdstermektedir. En kisa zamanda en
etkili bi¢imde ve en kalabalik Kkitlelere ulasabilmek ise internetin sundugu ortamlarda
miimkiin olabilmektedir. Teknoloji kullanimiyla birlikte arz ve talepteki hizli degisim
internet teknolojilerinin turizm pazarlamasinda ve tamitiminda 6nemli bir rol almasina ve
etkili bir ortak olmasina yol agmistir (Buhalis, 1998). Tiirkiye’de internet abonesi sayisinin
35 milyon civarinda oldugu (BTK, 2014) gbz oniinde bulunduruldugunda niifusun en az
yariya yakininin internet kullanicisi oldugu goriilmektedir. Bu azimsanmayacak kadar genis
bir kitle anlamina gelmektedir.

Gilinlimiizde herkesin kolayca internete ulasabilmesi, diisiincelerini ve tecriibelerini
internette rahatca paylasabilecegi alanlar bulmasi bilginin ¢ok hizli bir sekilde genis Kitlelere
yayllmasimi saglamaktadir. Kulaktan kulaga dolasan olumlu ya da olumsuz bilgilerin
tiiketicilerin satin almadaki kararlarini etkileme potansiyeli oldugu oldukga kabul goren bir
durumdur (Sparks ve Browning, 2011). Giinlimiizde insanlarin vakitlerinin 6nemli bir
kismint internetteki sosyal ortamlarda ve bilgi paylasimi alanlarinda gegirdigi

distintildiiglinde bilginin kulaktan kulaga ne kadar hizli yayildigi daha net anlasilabilir.
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Internetteki bu bilgi paylasimi alanlari; bloklar, forumlar, yorum siteleri ve sosyal medya
uygulamalar1 seklinde goriilmektedir. Misteriler bir mal ya da hizmet satin almadan 6nce
bloklarda, forumlarda ve sosyal medyada o mal ya da hizmet ile ilgili yapilan yorumlari
okumakta ve bu da kararlarii etkilemektedir. Ayrica seyahat edenler i¢in sosyal medya da
onemli bir bilgi paylasimi araci haline gelmistir (Xiang ve Gretzel, 2010). Dolayisiyla, sosyal
medyanin da turizm faaliyetlerinde etkili bir tanitim araci oldugu soylenebilir.

Sosyal medya, hedef Kitlenin de dahil olabildigi, etkilesimli gelistirmeye agik,
blinyesinde gruplar barindiran ve bu gruplart birbirine baglayan c¢evrimig¢i iletisim
kanallaridir. Ayrica sosyal medya, kullanicilarin medya tarafindan paylasima yonlendirildigi
ve bu yonde tesvik edildigi tek alandir denebilir (Kalafatoglu, 2010). Bu alanlarda diger
medya ortamlariin aksine igerik olusturanlar profesyoneller degil, internet kullanicilarinin
bizzat kendileridir (Eryilmaz ve Zengin, 2014). Sosyal medyaya ornek olarak Facebook,
Twitter, YouTube ve TripAdvisor vb. siteleri verilebilir. Bu sosyal medya siteleri ile ilgili
analizler Tablo 1’de verilmistir. Tablo 1’de goriildiigli gibi adi1 gecen sosyal medya siteleri
bir¢cok fonksiyon iistlenmekte ve oldukca fazla sayida insan tarafindan takip edilmektedir.
Buna ek olarak Tablo 1, sosyal paylasim siteleri, insanlarin birbirleriyle her tiirli bilgi ve
deneyimlerini paylastiklar1 bir platform olma 6zelligini vurgulamaktadir. Buna gore sosyal
medyanin etkisini fark eden isletmelerin bu ortamlar1 yogun bir pazarlama araci olarak
kullanma cabasi i¢ine girmeleri kaginilmazdir. Tiiketiciler gibi isletmeler de sosyal medyay1

kullanmaya ve takip etmeye baslamislardir.
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Tablo 1: Sosyal Medya lle Ilgili Analizler

Sosyal Medya Tiirii Tanim Istatistik

Facebook aslinda ogrencilerin | Facebook, Ocak 2007’den
haberlesmesi i¢in kurulmus sosyal bir | bugiine  giinde  ortalama
agdir, fakat artik 13 yasindan biiyilik | 250,000 yeni kayit oldugunu
herkesin ~ kullannomma  agilmistir. | rapor etmistir.

Facebook Facebook kullanicilar1 fotograf, video
ve herhangi bir bilgi kullanarak kendi
profilini  olusturabilir. ~ Kullanicilar
birbirlerinin hesaplarin1 inceleyebilir

ve birbirlerine mesaj yazabilir.

Twitter kullanicilarina basit bir soru Giinde 3 milyon tweet atildig1
olan “Ne yapiyorsun?” sorusuna cevap | rapor edilmistir.

vererek giincel durumlarini
paylagmasina izin veren bir hizmettir.
Twitter Twitter, kullanicilarina tweet olarak
bilinen giincellemeleri takip etmesine
ve paylagmasina izin veren iicretsiz

sosyal bir ag ve mikro-blog

hizmetidir.

TripAdvisor, bir gezi planlamaya Cevrimigi tiiketicilerin %90°1
_ ) yardimci olacak kullanict yorumlari ve | yorumlardaki tavsiyelere

Trip Advisor o o _ _ '

bilgiler sunan iicretsiz bir gezi rehberi | giivenmektedir.

ve arama web sitesidir.

YouTube, kullanicilara diger YouTube’da yayinlanan

kullanicilar tarafindan paylasilan videolar aylik 40

videolar1 izlemelerine ve kendi milyondan fazla ziyaretciyi
YouTube ' o _

videolarini yiiklemelerine izin veren cekmektedir.

bir video paylasim hizmetidir.

Websitesinin slogan: "Kendini
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Yaymla."dir. Bu, YouTube hizmetinin
siradan insanlarin hazirladiklar
videolar1 yayinlamalari i¢in

tasarlandigini ima eder.

Kaynak: Russell, J., (2010), “Evaluate the Effectiveness of Social Media Marketing
on Hotels”, http://research.shu.ac.uk/domino/index.php/HMJ/article/viewFile/7/17,E.T:20.05.
2015

Sosyal medya araglar1 kullanilarak sadece misterilerin degil isletmelerin de
rakiplerini takip etmeleri, miisterilerin olumlu veya olumsuz diisiincelerini 6grenmeleri ve
hatta etkilemeleri miimkiin olmaktadir. Ayrica sosyal medya, onceki miisterilerin goriislerini
yansittig1 i¢in giivenilirligi yiiksek ve neredeyse hi¢ maliyeti olmayan bir tanitim aracidir
(Russell, 2010). Bu durum da sosyal medya araclarinin otellerin tanitim faaliyetlerinde

kullanilmasini cazip hale getirmistir.

Facebook

Diinyada en ¢ok kullanilan ikinci web sitesi olan Facebook (www.alexa.com, 2015),

2004 yilinda Harvard Universitesi 6grencilerinden Mark Zuckerberg tarafindan dgrenciler
arasinda bilgi aligverisi i¢in kurulmus ve iki yil icerisinde biitiin diinyanin kullandig1 bir
sosyal ag olmustur (tr.wikipedia.org, 2015). Facebook, misyonunu “insanlara paylasma ve
diinyayr daha agik ve birbirine baglh hale getirme giicii vermektir” seklinde ifade eder ve
Mart 2015 itibariyle giinliik 936 milyon aylik ise 1.44 milyar aktif kullanicinin arkadaslar ve
ailesiyle irtibatta kalmak i¢in, diinyada neler olup bittigini kesfetmek i¢in ve onlara bir anlam
ifade eden herhangi bir seyi paylasmak icin Facebook kullandigini rapor etmektedir
(Facebook, 2015). Facebook, kullanicilarin resim ve video yiikleyebildigi, arkadaslariyla 6zel
iletisime gecebildigi ve biitlin bir aga bilgi paylasabildigi ¢ok yonlii bir sosyal agdir (Hays
vd., 2013).

Tiirkiye’de 2015°1n ilk ¢eyregi itibariyle niifusun %56,46’sina tekabiil eden 41 milyon
Facebook kullanicist oldugu goriilmektedir (www.boomsocial.com, 2015).

Bu sosyal ag tizerinden sadece bireyler degil kurumlar da yazili veya gorsel bilgi

paylasabilir, mesaj alip gdnderebilir, durum ve konum bildirebilir.
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Ayrica is sahipleri Facebook’u c¢ok daha diisiik maliyetlerle satig, reklam ve
pazarlama, iriin tanittim1 yaninda mesajlasma, dilek sikayet paylasimi ve yorumlar gibi
miisteri hizmetleri seklinde kullanabilir (Ainin vd., 2015). Farkli sektorlerde faaliyet gosteren
isletmeler Facebook’un tanitim konusunda etkili bir ara¢ oldugunu gormiis ve turizm
sektoriindeki konaklama isletmeleri de bu duruma ilgisiz kalmamistir (Eryilmaz ve Zengin,
2014). Ciinkii, etkisi endiistrinin yapisin1 derinden etkileyen turizm, uzun yillardan beri
¢evrimigi ticaret diinyasinin en Onemli unsurlarindan biri olmustur (Milano vd.,2011).
Avrupa Seyahat Komisyonu (2010)’nun yayinladig: raporlara gére serbest seyahat edenlerin
%64’1 ve is seyahati yapanlarin %65°1 seyahatlerini planlarken internet kullanmaktadir.

Facebook ve internetin turizmde bu kadar genis kullanim alani bulmasi oteller i¢in
taniim ve pazarlama konusunda etkili bir ara¢ olarak kullanilabilecegini acikga
gostermektedir. Facebook bir otel igin; viral pazarlama, is gelistirme, uzaktan iletigim,
sikdyet yonetimi, olumlu geri doniisleri yayinlama, tiyelik iletisimi ve miisteri tavsiyeleri gibi
fonksiyonlar icra etmede arag olarak kullanilabilir (Treadaway ve Smith, 2012). Tablo 2’de
Facebook’a ait temel ve destekleyici 6zellikler ve bu 6zelliklerin hangi tanitim ve pazarlama

islevlerini gergeklestirmeye yaradig1 gosterilmistir.

Tablo 2: Facebook Ozelliklerinin Cevrimigi Pazarlama Islevleri

Facebook Ozellikleri Cevrimici Pazarlama Islevi

Asil Ozellikler

Facebook’ta varlik olusturma; sirket, triin ve hizmet bilgileri

paylagsma; iletisim ve pazarlama iletisi paylasma; ayirt edici is

Profil olusturma; profil resmi olarak marka logosu kullanma; ag
baglantilar1 kurma
Sirket, iirlin ve hizmet bilgileri paylagma; iletisim ve pazarlama
Hayran Sayfas1 o
iletisi paylasma; ag genisletmek; giincel geri doniisler almak
Iletisim ve pazarlama iletisi paylasma; ortak ilgi alanlar1 {izerine
Grup fikir aligverisi; belirli ilgi alanlar1 paylasan nis piyasayla baglanti
ve kendini tanitma
Etkinlik Iletisim ve pazarlama iletisi paylasma; ilgi alanlarini etkileme ve

sponsorluk veya tanitim etkinliklerine katilma; paylasimi ve grup
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Reklam

Pazar Yeri

Isaretleme ve Oylama

Uygulamalar

Destekleyici Ozellikler

Istatistikler

Basin Biiltenleri

Konusmaci Istekleri

Yardim Merkezi

Ag Kisisellestirme

Birincil Dil Segimi

Mobil Baglanti

katilimin1 tesvik etme

Daha genis Facebook kullanici kitlesine ulagsma; biitiin arkadaslarin
sayfalarinda goriilen linkler ve ‘begen’ opsiyonlartyla bir ag
iletisimi kurma

Varlik gosterme ve is alanina gore diizenlenmis rehber veya sari
sayfalara girebilme

Sayfa hareketliligi, ag gelisimi ve giincel geri bildirimlerin izini
stirme

Tanitim ve interaktif iletisim ve pazarlama iletisi paylagsma
imkanlar1 saglama

Tiketici davranislari, site hareketliligi, kiiresel ulasim ve
baglanilabilirdik hakkinda trendleri 6grenme

Facebook ve Facebook toplulugunun ag ve is ilgileri ile ilgili
gelisimlerinden haberdar olma
Isletmelerin Facebook ve pazarlama &zellikleri hakkinda
diizenleyecekleri toplantilara konusmaci istegi

Hem sorun giderme hem de Facebook oOzelliklerini kullanma ve
anlama ile ilgili yardim alma

Hedef pazarlara girmek ic¢in ag baglantilarinin parametrelerini
arastirma ve tanimlama

Ortak bir dil ve kiiltiirel 6zellikler kullanarak bir hedef pazara
baglanmay1 destekleme

Mobil internet yoluyla Facebook baglantisi ve giincellemelerine

imkan saglama

Kaynak: Hsu, Yu-Lun (2012).

Oteller Facebook’u uygun fonksiyonlar1 bir araya getirerek degerlendirebilir (Hsu,

2012). Ornegin, bir isletme Facebook’ta kurdugu bir hesap iizerinden

‘Facebook

Magazasi’(Facebook Store) uygulamasi kullanarak iiriin veya hizmet satigi yapabilir

(Zimmerman ve Ng, 2013).
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Goriildiigii gibi Facebook, bir otel isletmesinin miisterilerine ulasmada, iriinlerini
tanitmada, rezervasyon ve satis yapmada, kampanyalar diizenlemede kullanabilecegi etkili
bir aractir.

Orgiitsel Performans

Performans, literatiirde farkli bakis agilarina gore farkli tamimlarla agiklanmaya
calistlmistir. Ornegin Dewight (1999), performansi bir amaca ulasabilme diizeyi olarak
tanimlarken igletme i¢in amacin gecerliliginin sorgulanmasi gerektiginin altin1 ¢izmektedir.
Orgiitsel performans da orgiitsel amaglar1 gergeklestirebilmek igin ortaya konan cabalardir
seklinde ifade edilebilir. Ote yandan, performans kavrami, ¢ok boyutlu ve karmasik oldugu
icin tanimlanmasi ve Ol¢iilmesi zordur. Soyle ki; siirekli degisen sartlarda hangi faktorlerin
performansi belirledigi ile ilgili 6rgiitiin i¢ ve dis paydaslar siirekli kars1 karsiya gelmektedir
(Seo, 2011).

Isletmelerin performanslarin1 6lgmelerinde farkli kriterler belirlenmis ancak her
durumda gegerli sistematik bir yaklasim olusturulamamistir (Beamon, 1999:276). Buna
karsin, yonetim aragtirmalarinda finansal performans kriterlerinin siklikla kullanildig: dikkati
cekmektedir. Ancak 1980’li yillardan itibaren igletmelerin performans 6l¢limlerinde finansal
kriterlerin yani sira, finansal olmayan kriterlerinde dikkate alinmasi gerekliligi ortaya
cikmistir (Seymen ve Erdem, 2007: 777; Barker, 1995:31). Bunun sonucunda, gergeklestirilen
cesitli arastirmalarda finansal ve finansal olmayan performans Olgiitlerinin bir arada
kullanildig1 goriilmektedir (Atkinson ve Brown, 2001:128; Harris ve Mongiello, 2001:120-
127) . Turung, Erkus ve Polat (2007: 761), genis bir literatiir arastirmasi yaparak genel kabul
gormiis performans kriterlerine ulasmaya ve bir simiflandirma yapmaya caligmislardir. Buna
gore, isletme performansinin 6l¢iimiinde kullanilan kriterler nicel (finansal kriterler)- nitel
(finansal olmayan kriterler) seklinde siniflandirtlmistir. Finansal kriterler; ar-ge harcamalari
pay1, biitceye uygunluk, nakit akisi, satis biliylimesi, para doniisii vb. olarak siralanirken,
finansal olmayan kriterler ise; amag birligi, bilgi yonetimi, orgiitsel iletisim, iirlin teslim hizi,
dagitim performansi, iiriin performansi, satig giicii, {iriin tanitim1 vb. olarak siralanmaktadir.

Bontis vd. (2000:85-100)’de benzer sekilde performansin dlgiilmesinde finansal ve
finansal olmayan kriterleri birlikte kullanmiglardir. Bu calismalarda ele alinan performans
ol¢tim kriterleri pazar payi, karlilik, karliliktaki biiylime, satis gelirlerindeki biiylime, rekabet

karsisindaki etkinlik, yeni iiriin ve proje baslatilmasindaki basar1 orani, kurumun genel
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performansi ve basarisi, kurumun gelecege yonelik ve yenilik gelistirebilme yetenegi olarak
siralanmaktadir.

Orgiitlerin gectigi tarihsel siire¢ gdz Oniine alindiginda orgiitsel performansin da
giiniimiizde ifade ettigi ve kapsadig1 anlam zaman igerisinde degisiklik gostermistir. Endiistri
devriminin hemen sonrasinda bir orgiit i¢in performans verimlilik ve karlilik anlamina
gelmekte iken giinlimiizde bunlarin yanina miisteri memnuniyeti, rekabet giicii, calisanlarin
devir hiz1 gibi Olciitler eklenmistir (Avel, 2005). Ayrica, orgiitsel stratejilerin uygulanmasi
sirasinda yonetsel kademelerin de oOrgiitsel performans iizerinde etkisinin oldugu da
sOylenebilir (Floyd ve Woolbridge, 1997).

Yontem

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirmanin amaci ve 6nemi, ¢alisma grubu, ¢alismada
kullanilan veri toplama araci, verilerin toplanmasi, verilerin analizine yer verilmistir.

Bu ¢alismada sosyal olgular1 bagli olduklar1 dogal cevrelerinde gergekei ve biitiinciil
bir yaklagimla arastirmaya imkan verdigi igin nitel arastirma yontemlerinden yari
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir (Yildirnrm ve Simsek, 2013). Bu kapsamda
arastirma deseni olarak olgu bilim deseni kullanilmigtir. Bu desende bir olguya yiiklenen
anlam ve olguyla ilgili yasant1 ve algilar1 ortaya ¢ikarmak amaglanirken goriismeler ile veri
toplanir, toplanan veriler betimlenerek temalar ¢ikarilir ve olgular bu temalar ¢ercevesinde
dogrudan alintilarla tanimlanir (Yildirim ve Simsek,2013).

Amac ve Onem

Bu arastirmanin amaci sosyal medya araglarindan Facebook’un Canakkale’de faaliyet
gosteren otellerin orglitsel performansi ile nasil bir iligki i¢cinde oldugunu tespit etmektir. Bu
amac¢ dogrultusunda otel yoneticileri veya sahipleri ile yiiz ylize goriismeler yapilmis ve
bulgular analiz edilmistir. Sosyal medya araglarinin isletmeler tarafindan etkili ve verimli
kullanilip kullanilmadigin1 gostermesi agisindan énemli bilgiler sunan bu arastirma spesifik
olarak Canakkale otelleri lizerine yogunlagmis olmasit bakimindan 6zgiin bir ¢alismadir.
Ozellikle Canakkale’de turizm faaliyetleri {izerine arastirma yapmak isteyen arastirmacilara
ve sektordeki isletmelere sosyal medyanin kullanimi noktasinda farkindalik kazandiracagi

diistiniilmektedir.
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Cahisma Grubu

Aragtirmada amaghi Ornekleme yontemlerinden “6lglit Ornekleme” yontemi
kullanilmistir. Bu 6rnekleme yontemindeki temel goriis, arastirmaci tarafindan daha dnceden
belirlenmis bir dizi 6lgiitli karsilayan biitiin durumlarin ¢aligmaya dahil edilmesidir (Yildirim
ve Simsek, 2013). Bu kapsamda 06l¢iit, isletmenin Canakkale’de faaliyet gostermesi ve en az
1 yildir kurumsal Facebook hesabi olmasi olarak belirlenmistir. 5 yildan uzun siiredir
Facebook hesabi olan oteller, Facebook’un orgiitsel performansa olan etkilerini
kaniksamalart ve bu konuda carpici bilgiler verememesi ihtimali ile ¢alisma grubunun
disinda tutulmustur. Calisma grubu Canakkale merkezde faaliyet gosteren ve bu Kriterleri
karsilayan 5 otelden olugsmaktadir.

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak yar1 yapilandirilmig goriisme formu
kullanilmistir. Goriisme formundaki sorular hazirlanirken literatiir taramasi ile elde edilen
bilgiler 1s1¢inda Facebook’un bir isletmenin orgiitsel performansina etki edebilecegi
ozellikleri dikkate almmustir. Orgiitsel performansin Slciilmesinde ise hem finansal hem de
finansal olmayan kriterler géz Oniine alinmistir. Bu sorular; miisteri g¢esitliligi, miisteri ile
iletisim, reklam ve tanitim maliyetleri, pazar pay1 ve satis gelirleri, yenilik gelistirebilme,
rekabet giicii konularmi ele almaktadir. Goriisme sorulari hazirlanirken sorularin kolay
anlasilmasi ve ¢ok boyutlu olmamasi, yonlendirici olmamas1 gibi kriterlere dikkat edilmistir.
Hazirlanan goriigme formu uygulamaya ge¢cmeden Once sektdr temsilcilerine ve turizmde
yonetim-organizasyon alaninda uzman akademisyenlere gonderilmis ve ihtiya¢ duyulan
diizeltmeler olup olmadigi kontrol edilmistir. Yapilan bir pilot uygulamayla goriigme
formundaki sorularin amacina uygun hizmet edip etmedigi de test edilmistir. Bu islemlerle
goriisme formuna son sekli verildikten sonra uygulamaya gegilmistir.

Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri katilimcilardan randevu alinarak goriisme yapilmaya uygun
ortamlarda toplanmistir. Katilimcilarin izni alinarak yiiz ylize gerceklestirilen goriismeler ses
kayit cihazi ile ve not tutularak kayit altina alinmistir. Gorlisme siiresinde herhangi bir
siirlandirmaya gidilmeyerek katilimcilarin kendilerini rahat ifade edebilecekleri kadar siire
taninmustir. Yapilan goriismelerin ses kayitlar1 yaziya dokiilerek ¢oziimlemesi yapilmistir.

Yapilan ¢oziimlemelere goriisme sirasinda tutulan notlar da eklenerek 22 sayfalik veri elde
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edilmistir. Boylelikle belirlenen konulardaki bulgulardan dogrudan ve eksiksiz alinti
yapilmasi saglanmistir.
Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin ¢éziimlenmesinde betimsel analiz teknigi kullanilmistir.
Betimsel analiz tekniginde elde edilen veriler 6nceden belirlenmis temalara gore Ozetlenip
yorumlanir, katilimcilarin goriislerini carpici sekilde yansitmak icin siklikla dogrudan
alintilar kullanilir ve elde edilen sonuglar neden-sonug iliskileri ger¢evesinde yorumlanir
(Yildirim ve Simsek, 2013). Bu c¢alismada betimsel analiz yapabilmek igin olusturulan
temalar; miisteri ¢esitliligi, misteri ile iletisim, reklam ve tanitim maliyetleri, pazar pay1 ve
satig gelirleri, yenilik gelistirebilme, rekabet giicii seklindedir.

Bulgular

Calismada gizlilik esasina uyularak katilimcilarin isimlerine kodlar verilmistir. Bu
kodlar C1, C2, C3, C4 ve C5 seklinde belirlenmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri
Tablo 3’te verilmistir.

Tablo3: Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Katilimel Kag¢ Yildir Faaliyet Kac¢ Yildir Facebook Hesabi
Gosteriyor? Var?
C1 16 3
C2 12 5
C3 2 1,5
C4 25 2
C5 2,5 2,5

Arastirmanin bu bolimiinde betimsel analiz i¢in belirlenen temalar hakkinda sorulan
sorulardan edilen bulgulara yer verilmistir.

Miisteri Cesitliligi

Miisteri ¢esitliligi temas1 hakkinda goriislerini almak i¢in katilimcilara su soru
sorulmustur:

Facebook kullanmanizin miisteri ¢esitliliginizde herhangi bir etkisi oldugunu
diisiiniiyor ~ musunuz?

Sonda: Farkl yas gruplar: (gengler, yetiskinler, emekliler)
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Farklu iilke vatandaslart
Farkly gelir diizeyleri (6grenciler, ¢alisanlar, emekliler)
Farkl miisteri tipi (grup, kapi miisterisi)

Arastirma bulgularina miisteri ¢esitliligi acisindan bakildiginda;

Katilimcilarin  ¢ogunun Facebook’un miisteri ¢esitliligini artirmada bir etkisi
oldugunu diisiinmedigi goriilmiistiir. Katilimcilardan biri “Facebook 'un suan itibariyle heniiz
miisteri kazandirdigina acik¢asi ben inanmiyorum, bizim satis pazarlama tekniklerimizle
miisterilerin buraya c¢ekildigine inantyoruz ya da fiyat unsuru ya da ne bileyim otelin kendi
sundugu imkanlar, eee hani Facebook ¢ok aktif kullanmak genelde bulundugun bélgede hit
olmakla sey yapar hani tinlii birini otelinde konaklatirsin kendi sayfanda bunu yaymlatirsin,
tanitim unsuru olmus olur ama ¢ok hani boyle is bagladigina inanmiyorum agik¢asi” (C1)
seklinde goriis belirtirken bir digeri “yer bildiriminde bulunan sirket misafirlerinin artmasi
olabilir. Biri goriiyorsa digeri de gordiikten sonra yer bildirimini, konaklamis olabilir. Bu da
¢ok sezon disi oldugu icin olii sezonda oldugu icin ¢ok da fazla bir artis oldugu
hissedilmiyor. Yani zaten nisan-mayis ayinda degil bu gelen misafirleri su aylarda Aralik
Ocak Subat zaten Canakkale nin olii sezonu. O yiizden ben diistinmiiyorum. Yani bizim
advmiza diigtiinmiiyorum.” (C2) . Katilimcilardan C4, “Evet, Facebook’ta goriip gelen
Romanyalilar var. Hatta bu vesile ile grup anlasmalari bile yaptik” seklinde goriis
bildirmistir. C5 ise Facebook kullanmalarinin miisteri ¢esitliligine etkisi oldugu goriisiinii
“Evet diistiniiyoruz, emeklilerin ¢ok tercih ettigi bir otel olduk. Bu grup Facebook’tan takip
ediyor” ifadeleriyle dile getirmistir. Ancak, bir katilimc1 miisteri ¢esitliligine etki etmese de
Facebook’u miisteri ¢esitliligini tespit etmede bir ara¢ olarak degerlendirdigini belirtmistir
“Bizim agwrlikll orta yas ve orta yas alti diyebiliriz hani ¢ok tiniversite 6grencisi kadar geng
degil 25 yasin iizerinde 45-50'ye kadar giden ¢ok da dar olmayan bir yelpaze aslhinda.
Facebook bize bunu gérmede yardimct oluyor, rahatlikla gorebiliyoruz bunu.” (C3).

Miisteri Ile Tletisim

Miisteri ile iletisim temasi hakkinda goriislerini almak i¢in katilimcilara su soru
sorulmustur;

Miisterilerinizle iletisime gegme konusunda Facebook nasil bir etki gdstermistir?

Sonda: Miisterinin sikayetlerini ulastirmast

Miisterinin sorularina zamaninda ve etkili cevap verebilme
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Isletmenizin miisterilere ulasabilmesi

Aragtirma bulgularina miisteri ile iletisim agisindan bakildiginda;

C5 katilimcist hari¢ diger isletmelerin hali hazirda Facebook’u konaklama
hizmetlerinde saglikli bir iletisim saglamadig1 i¢in miisteri ile iletisim kurabilecekleri bir arag
olarak kullanmayi tercih etmedikleri ancak yan faaliyetlerde olumlu etkilerinden bahsettikleri
gorilmiistiir. Katilimcilar bu goriislerini su sekilde ifade etmistir; “Facebook’ta bizim 6yle
bir ¢abamiz yok agik¢ast insanlar burada ne standartta karsilastiysa onlart yansitmasi kendi
istekleriyle kendi ifadeleriyle. Mesela baktigimda suan 4.9, tam puan 5 yidiz, 15
degerlendirme almisiz, 14 kigi 5 vermis 1 kisi 4 vermig.” (C1). “Bunu birka¢ kez denedik.
Bunun tam tersiyle karsilastik, sikdayet aldik. Bu sefer is bir¢ok farkl kitleye ulastigi zaman is
bu sefer biiyiiyor. Bizim basimiza geldi yani birebirde ¢ozme imkdnimiz varken bu sefer altta
vapilan yorumlarla birden fazla kisiye acgiklama yapmak durumunda kaliyorsunuz. Onu da
vasadik. Hani fikri olan olmayan alta yorum yazdi. Hani hi¢ otelde konaklamamus, hi¢bir
fikri yok, hi¢bir bilgisi yok direkt boyle bir yonetime tiim otel bazinda yani o da biraz sey
oldu. Olumsuz bir ornek oldu. Olumlu da oluyor mesela gériiyoruz otele ¢ok fazla gelen
kalan yorumlar yapiliyor. Hig¢ etkilemiyor demiyim c¢iinkii sey yok en azindan, sunu biz
bilmiyoruz en azindan kapidan gelen misafir ben sizi Facebook tan gordiim gibi olmuyor.”
(C2). “Simdi Facebook derken bizim bir otel adina hesabumiz var bunun disinda bir de
banket dedigimiz etkinlikler adina ayrt bir hesabumiz var. O tamamen etkinliklerini oradan
duyuruyor. Bunun diginda bir de spa isletmemizin a¢tigi bir sayfa var. Bizden bagimsiz bizim
adimiza isletiliyor. O da tamamen spa iizerine yogunlagmis durumda. Otelin baska bir isi ile
ilgilenmiyor. Isleri ayirdik, herkes kendi kanalindan yiiriisiin, birbirine karistirmayalim diye.
Bu sekilde tice bolmiis durumdayiz. Mesela spa adina isletmeciler kendi sayfalarinda iste
masaj ne kadar, hatta randevular oradan yapilabiliyor. Orda ¢ok fazla bir etkisi oldu bize,
bunu géorebiliyoruz.” (C3). C4 ise “Otelimizin Sayfasina girip bizimle arkadas olabiliyorlar,
dolayisiyla olumlu bir etki. Sikdyetler degil ama giizel yorumlar aliyoruz, hosumuza gidiyor”
seklinde gorlis bildirmistir. Diger katilimcilardan farkli olarak C5, “Bu baslhigi yani
sikdyetlerin ulasmasimi seviyoruz. Ciinkii miisteri oraya yaziyor, okuyoruz, cevap veriyoruz,
gerekeni yapryoruz. Facebook diizenli olarak takip edildiginden miisteri bekletilmemis
oluyor. Bu da miisterinin hosuna gidebiliyor ¢iinkii o da siirekli Facebook’ta” ifadeleriyle

Facebook araciligi ile miisterileriyle verimli iletisim kurabildigini belirtmistir.
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Reklam ve Tanitim Maliyetleri

Reklam ve tanitim maliyetleri temasi hakkinda goriislerini almak i¢in katilimcilara su
soru sorulmustur:

Facebook kullandigimiz siirecte reklam ve tanitim giderlerinizde bir degisiklik
gbzlemlediniz mi?

Aragtirma bulgularina reklam ve tanitim maliyetleri agisindan bakildiginda;

Katilimcilardan C1, C3 ve C5, Facebook’un reklam ve tanitim faaliyetlerinde etkili
bir ara¢ oldugunu ve maliyetlere olumlu yansidigimi diisiinmektedir. C1 bu konudaki
gortslerini “Facebook 'un da biliyorsunuz reklamimi yap diye tanitimini yap diye bir reklam
kismi var, biitceni koyuyorsun 15 TLye bile giinliik yapabiliyorsun hem de ¢ok daha genis
kitlelere yapabiliyorsun hatta kendin seciyorsun, buradan Istanbul’a kadar olsun ya da yas
ortalamast su olsun.” seklinde ifade etmektedir. C1’in Facebook’un reklam ve tanitim ile
ilgili fonksiyonlarindan haberdar oldugu ve bu fonksiyonlar1 isletmesi acisindan etkili ve
verimli bir arag¢ olarak algiladig1 goriilmektedir. C3 ise “Olumlu yonde etkileri oldu. Zaten
Facebook a¢mamizin sebebi iste bu isin %50’si biz tamitim mecrasi olarak burada da
bulunalim ise %50’si de duyurmak istedigimiz etkinlikleri suana kadar ilanla yapiyorduk
gazetelere ilan olsun, iste outdoor da verdigimiz ilanlar olsun. Buradaki maliyetlerimizi
kisma, kendi kitlemize buradan ulagsmakK i¢indi. Bunda da kismi basarili olduk.” ifadeleriyle
Facebook’un tanitim ve reklam araci olarak onemli oldugunu diisiindiigii ve Facebook’u
etkin bir sekilde kullandigini belirttigi goriillmektedir. C5 ise “Mutlaka bir degisiklik
olmugstur. Yaptigimiz etkinlikleri duyurmak i¢in veya is ilanlarimizi yaymlamak amagh
reklam ve tamitim yapmaktayiz. Facebook bizim bilgi iletmemizi kolaylastirdi.” ifadeleriyle
gorils bildirmistir.

Katilimcilarda C2 ise bu konuda olumsuz diisiindiigiinii belirtmistir. Canakkale’nin
belirli bir pazart oldugunu “Yani Canakkale bir Antalya gibi degil ya da bir Ege gibi Cesme
gibi degil yani. Oyle bir reklam calismas: yapsa da hi¢ bir gelirinin olacagim diigiinmiiyorum
ctinkii pazar belli gelis amacglart belli zaten 6-7 aylik uzun bir Sezonda ¢alisiyoruz.” seklinde
ifade ederken reklam yapmanin gereksiz maliyetten baska bir sey olmadigim1 “Hani yapilsa
bile ¢ok degisecegini zannetmiyorum. Verilen miktarlarin oteller i¢in sadece bir hava parasi

olacagim diisiiniiyorum.” sdzleriyle vurgulamaktadir.
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C4 katilimcisi, “Yok, ancak Facebook’u etkin kullanmaya bagslarsak azalabilir. Su
anda ¢ok az reklam ve tamitim yapiyoruz.” ifadeleriyle genel olarak reklam ve tanitim igin
ciddi bir gayretleri olmamasina ragmen Facebook’un olumlu etkisi olacagi inancini dile
getirmistir.

Facebook’un reklam ve tanmitim faaliyetlerindeki etkileri konusunda katilimcilarin
diisiinceleri yukaridaki gibidir. Maliyet konusunda ise somut miktarlar ve oranlar verebilecek
kadar Facebook’un maliyetlerini diisiirdiigiinii sdylemeleri garpici bir gergektir. Bu konuda
C3, “Bundan dnceki biitcemizi %20-25 oraminda azaltti diyebilirim. Yani daha dnce 4-5
gazeteye reklam veriyorsak 2 gazete arti Facebook aymi etkiyi yaratir oldu. Bunu ac¢ik bir
sekilde gozlemleyebildik diyebilirim. Bu sekilde diisiindiigiimiiz kadar olmasa da disa reklam
da bagimlilig: diistindiigiimiiz dl¢iide azaltamadik ama faydasint da gordiik.” ifadeleriyle net
bir bilgi verebilmistir. C1 ise “yani normalde en basitinden yerel bir gazeteye dahi reklam
vermeye kalktigimda  minimum  rakamlar  300-500°den  baslar...” ve  “..yerel
diisiindiigiimiizde boyle seceneklerin olmasi bile hani reklamda artilar: bir de biit¢e olarak
¢ok diistik biitcelerle bunu yapabiliyoruz. Bu bizim i¢in avantajdir.” ifadeleriyle Facebook un

reklam ve tanitim maliyetlerini olumlu yonde etkiledigini belirtmistir.

Pazar Pay1 ve Satis Gelirleri

Pazar pay1 ve satis gelirleri temas1 hakkinda goriislerini almak i¢in katilimcilara su
soru sorulmustur:

Pazar paymmizda ve satig gelirlerinizde Facebook kullaniyor olmak ne derece
onemlidir?

Arastirma bulgularina pazar payi ve satisg gelirleri agisindan bakildiginda;

En carpict bulgu katilimeilarin pazar paylarinin ve satig gelirlerinin hangi unsurlar
tarafindan etkilendigini Olgebilecekleri bir ¢alismalarmin olmadiginin tespitidir. Tahmini
ifadelerle Facebook’un pazar pay1 ve satig gelirlerini olumlu yonde etkiledigini diistindiikleri
goriilmektedir ancak bunu destekleyecek bir 6lcilit veya veri sunamamaktadirlar. C1 bu
konuda “Ama bunu biz zaten ozel bir arastirma yapmadigimiz igin bize ne kadar katkist var,
simdi bizim Facebook sayfamizda ‘“simdi rezervasyon yap” butonu var ama booking.com
baglantili oldugu icin biz yani bu rezervasyonu Facebook iizerinden mi aldik yoksa

booking 'den mi aldik onu net olarak ayristiramiyoruz. O yiizden net olarak bize ¢ok faydasi

16


http://www.eijeas.com/

©EIJEAS 2016 Volume: 2 Issue: Special Issue, 1-23, Ohio, USA
Electronic International Journal of Education, Arts, and Science
http://www.eijeas.com

var mi yok mu, hani diiz mantikla bakinca vardir ama bunu aktif olarak olgebilecek bir
seyimiz yok.” seklinde goriis bildirirken C2 “Dedigim gibi dolayli olarak mutlaka vardir ama
net olarak bilmiyorum. Mutlaka etkilenmisizdir.” ifadeleriyle Facebook’un olumlu bir etkisi
olduguna inandigim1 ancak bunu tespit edecek net bilgiye sahip olmadigini belirtmistir.
Bunun yaninda C2, pazar payimnin artmasiyla ilgili Facebook’un etkisini ilging bir 6rnekle
aciklamistir. Daha ¢ok Romanya ve Bulgaristan pazarina hitap ettiklerini ve bu pazarda her
gegen yil artis sagladiklarimi ifade ederken bunun altinda yatan sebebin bu pazarin kendine
has bir 6zelliginin oldugu diislincesini dile getirmistir. “Balkan pazarinda her gecen giin bir
tik daha yiikseliyoruz. 30 oda derken 40 oda oldu. Mesela 3 yildwr satis yetkilisiyim ben bu
otelde ilk baslarda giinliik olarak séyleyeyim 10 oda Romen misafir varsa daha sonra bu 30a
40a 50yve dedigim gibi zaman geldi 94e ulasti, dedigim gibi mutlaka etkilenmisizdir. Onlar
clinkii birbirlerine ¢ok bagimli bir wrk ve Avrupa bizden daha ¢ok kullaniyor FaceboOK,
twitter gibi. Onlar buraya geldiklerinde mutlaka yer bildiriminde bulunur yani. O, obiirii
begenir.” (C2). “...onlar boyle silsile bir ik mesela birisinin gittigi yere digeri de gidiyor.
Onlar kolay kolay degistirmezler mesela bir kisi 10 yildir burada kaliyorsa yine burada kalir.
Yani sikdyetiyle, iyisiyle kétiistiyle begenmese de burada kalwr. Siz istediginiz kadar fiyat
yiikseltin o gitmez mesela baska yere.” (C2).

Pazar paymnin ve satis gelirlerinin Facebook’la ilintili oldugunu diisiinmenin yaninda
bunu ortaya koyacak net veriye sahip olunmadigimi belirten C3, “Orda kismi ya da tahmini
olarak konugabiliriz ¢iinkii Facebook’la beraber yerel medya kullanildr iste televizyon
kullanildi, dergi kullanildi, sadece Facebook’a bagl degil ama toptan bir Ciroda artis oldu.
Bunda tabi Facebook’un da bir katkisi vardwr, mutlaka vardir.” seklinde goriis belirtmistir.

C4 ve CS Facebook’un rekabette onemli bir etkiye sahip olduguna inanmalarinin
yaninda kendi isletmeleriyle ilgili spesifik Orneklerden ziyade genel ifadelerle goriis
bildirmislerdir. “Rekabet yogun yasaniyor burada. Biz degil de rakipler Facebook’u etkin
kullanwyor ise kayplarimiz olabilir” (C4). “Eger gercekten iyi hizmet veren bir igletme iseniz
Facebook kullanicilarimin yorumlar: sizin misafir sayimizi arttirmaniza yardimct olur ve
dolayisiyla satislarinizda bir artis olur. Bizim i¢cin bunu saglayan her mecra onemli

Facebook, Twitter da oyle.” (C5).
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Yenilik Gelistirebilme

Yenilik gelistirebilme temas1 hakkinda goriislerini almak i¢in katilimcilara su soru
sorulmustur:

Facebook kullanmak yenilik gelistirmede ne kadar etkili olmustur?

Sonda: Yeni hizmet yontemleri (farklt oda tipleri, servis)

Yeni satig yontemleri (online édeme, promosyon)

Arastirma bulgularina yenilik gelistirebilme agisindan bakildiginda;
Katilimeilarin, C5 haricinde, Canakkale’deki turizmin ve isletmelerinin yapisinin iiriin
gelistirmek ve yenilik yapmak i¢in yeteri kadar biiyiik olmadigini diisiindiikleri goriilmiistiir.
Bu diisiincelerinin altinda gegmis tecriibelerinin yattigini C2, “Bu zamana kadar bu tarz
seyler iiretmeye calistik hani xxxxmoney gibi iste kisiler konakladiginda degeri ¢ok kiiciik
paraya benzer seyler dagitip onu tekrar konakladiginda iste bonus puan gibi seyler yapildi
ama herhangi bununla ugrasacak bir birim ya da kisi yok sadece bununla ugrasacak. O
yiizden bizimki daha yiizeysel gidiyor” seklinde ifade ederken C1 “Yeni iiriin gelistirmede,
yani bunlar yapiliyor biz de yapmistik gecmiste. Ilk sayfamizi agtigimizda 1000. Uyemize otel
restoranimizda iki kisilik iicretsiz yemek dedik bunu da yazdik, begeniler geldi, 1000. Uyemize
vemek verdik” Ornegiyle izah etmeye calismistir. Yeni {irlin gelistirme ile ilgili gegmisteki
¢abalardan istenen sonuglarin alinamamasinin yaninda Canakkale’nin ve isletmenin yeterince
biiyiik olmamas1 durumunu “Uriin gelistirmek acisindan denirse hani biz ¢ok biiyiik bir otel
olmadigimiz igin imkanlarimiz kisitly hani bizim sehir otelciligi literatiiriinde de ¢ok iiriin
gelistirme etkinligimiz olamiyor” (C1) seklinde ifade etmektedirler. Bunun yaninda C3,
Facebook ile yeni iiriin gelistirmekten ziyade var olan iiriinleri farkli bicimde sunma seklinde
bir fonksiyondan bahsetmistir. “Yeni bir iiriin gelistirme degil de var olam daha farkh
pazarlama konusunda etkili oluyor. Mesela bu masaj veya spa kismi dedigimiz, insanlar ¢ok
daha rahat iletisim kurabiliyor. Burasi vasitasiyla da iiye kaydi yapabiliyoruz. (C3)
ifadeleriyle Facebook’un iiye kayd1 yapmak i¢in yeni bir ara¢ olarak kullanildigini1 ve bunun
etkili bir ara¢ oldugunu belirtmistir. C5 ise “Facebook’tan bize ulasan bir miisterimiz
sayesinde gelistirdigimiz hizmetler oldu. Lobiye daha biiyiik bir TV koyup maglari izleme
istegini belirtmisti” ifadeleriyle Facebook kullanmanin yenilik gelistirmede somut bir etkisi

oldugunu belirtmistir.
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C4, daha genel ifadelerle Facebook’un vyenilik gelistirmede kullanilabilecegine
inandigimi belirtmistir; “Facebook’ta takilyyorum, bazen baska otellerin sayfalarina da
bakiyorum. Oradan gérdiiklerimizi yapabiliriz tabii ki de. Ozellikle miisterilerin yapilmasini
istedigi sikliklar, istek ve talepleri 6grenilebilirse giizel olur.” Bunun yaninda bu olumlu
etkiye somut bir 6rnegi yoktur.

Rekabet Giicii

Rekabet giicii temasi1 hakkinda gortiglerini almak icin katilimcilara su soru
sorulmustur;

Facebook kullantyor olmanin rekabet giiciiniize nasil etki ettigini diisiiniiyorsunuz?

Arastirma bulgularina rekabet giicii agisindan bakildiginda;

Katilimeilarin Facebook’un rekabet giiglerini olumlu yonde etkiledigini diistindiikleri
goriilmiistiir. Biitiin katilimcilar insanlar arasinda sosyal medyanin kullaniminin yiiksek
seviyede oldugunun farkindadir. Ayrica Facebook’u aktif ve akillica kullanmanin rakipler
arasinda one ¢ikmak i¢in 6nemli bir yol oldugunu diistinmektedirler. C1, “Simdi biliyorsunuz
SEO caligsmast iyi yapilmis, database’i iyi tutulmus bir sayfanin iist sirada ¢ikma ihtimalini
herkes biliyor zaten. O noktada belki senin Facebook sayfan o kadar aktif ve canlidir ki
biitiin buradaki iste sel baskiminda iste Gelibolu’da gezilecek noktalar diye yazdiginda
seylerden belki bir yerden o kisa yoldan seni on swraya g¢ikarip otellerin kendi sitelerin
¢tkmadan senin Facebook sayfan ¢ikacak hale gelebiliyor. E bu da tabi insanlarin ilk
gordiigiinde, yani ilk goriinen her zaman daha gsansh oluyor” seklinde goriislerini ifade
etmistir. Buna benzer bir ifadeyle C3 “Burada da bir sekilde on plana ¢ikabilirseniz bu sizin
Sfaydaniza oluyor. Yani gazetelerdeki kullanilacak reklamlar da buna dahil. Veya Facebook’u
ne kadar aktif veya ne kadar etkili kullandiginizla da ilgili. Burada da akilci hareketlerle
gerektigi kadar gerekli paylasimlar: yapan mutlaka on plana ¢ikacaktir.” seklinde rekabet
giicii ile Facebook arasinda onemli bir iligki oldugunu ve bunun akillica degerlendirilmesi
gerektigini belirtmistir. C2 de Facebook’un insanlar tarafindan yogun sekilde kullanilmasi ve
bu ortamda bilginin ¢ok hizli ve genis kitlelere yayilmasi ger¢egini vurgulayarak “Kisiler bile
mesela ben bile hemen bilgilerimi giincelliyorum, isimizi, yasimizi neyse. Benim burada
oldugumu bilen ona gore daha ¢ok dikkat etmeye bagliyor. Benim arkadasimin arkadast,
onun arkadasi, derken 3 kigiye hitap ederken bu sefer 30 kisiye hitap etmeye basliyorsunuz.
Bu bir konaklama bolgesi, bu sirket olunca daha ¢ok paylasmaya a¢iliyor. Her giin 94 oda,
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her giin 94 kisi kaldigimi diistinseniz otelde diisiiniin ne kadar kisiye ulasabilecegini. Bu da
rekabet giictine etki eder, kesinlikle.” ifadeleriyle Facebook’un mutlaka rekabet giiciine etki
ettigini belirtmistir. C4, “Facebook 'un rekabet giiciine mutlaka etkisi olacaktir ancak seyahat
sitelerine iiye olunursa daha ¢ok rekabet giiciimiiz olur” ifadeleriyle seyahat sitelerinin
rekabet giicii i¢in daha 6nemli oldugunu vurgulamistir. C5 ise “Her zaman kaliteli hizmet
verme bilincini olusturdugu icin rekabet giiciimiize olumlu yonde etki ettigini diisiinmekteyiz”
seklinde goriis bildirmistir.
Sonu¢

Sosyal medya, seyahat ve turizm endiistrisini onemli bir bicimde etkileyen
degisimlerin altim1 ¢izmektedir (Stankov vd., 2010). Teknolojinin hizla gelismesi ile birlikte
insanlarin giinliik hayatinda biiyiik yer tutan sosyal medya, konaklama isletmelerinin de
kendilerine bu ortamda yer agma g¢abasi gostermesine zemin hazirlamistir. Sosyal medyada
en ¢ok kullanilan araclardan biri olan Facebook da sahip oldugu islevlerle miisterilerin tatil
planlarinda etkili olmaktadir. Bu gercege kayitsiz kalamayan konaklama isletmeleri de
Facebook’u bir tanitim ve pazarlama araci olarak kullanmaya baglamiglardir (Stankov vd.
2010; Milano vd. 2011; Hays vd. 2013). Bu ¢alismada Canakkale’deki otellerin Facebook™u
bir tanitim ve pazarlama araci olarak kullanmalarinin orgiitsel performanslarinda nasil bir
etki ortaya ¢ikardigi incelenmistir.

Arastirmadan elde edilen en oOnemli bulgu otellerin Facebook’u sonuglarin
Olcecekleri bir sisteme sahip olmadan kullandiklaridir. Facebook’un rekabet giiclerini ve
pazar paylarin1 olumlu yonde etkiledigini diisiinmelerine ve bu kapsamda goriis
bildirmelerine ragmen bunu somut sekilde ortaya koyacak bir veriye sahip degillerdir.
Katilimcilar Facebook’u daha c¢ok bir tanitim araci olarak algilamaktadir. Bu durum
Facebook’un {irlin gelistirme ve miisteri iligkileri gibi diger islevlerinin yeteri kadar farkina
varamamalarina sebep olmaktadir.

Katilimcilarin ifadelerine bakildiginda orgiitsel performansa etki edecek faktorlerden
yalnizca reklam ve tanitim maliyetleri temasinda somut bilgiler verebildikleri, rekabet giicii
ve pazar payl ve satig gelirleri temalarinda olumlu goriis bildirdikleri, yenilik gelistirme,
miisteri iliskileri ve miisteri ¢esitliligi temalarinda olumsuz goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Bu calismadan elde edilen bulgularla Facebook’un Canakkale otellerinde daha etkili

ve verimli kullanilmasi i¢in su Oneriler siralanabilir:
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1. Isletmelerde Facebook hesabmi yonetecek belirli bir kisi ya da birim
gorevlendirilebilir.
2. Facebook’un islevleri ve etkin kullanimiyla ilgili Canakkale Onsekiz Mart

Universitesi Turizm Fakiiltesi tarafindan Canakkale otellerine egitimler verilebilir.
3. Cikis (check-out) islemleri esnasinda misafire oteli nereden 6grenerek tercih
ettigini soran mini bir anket yapilabilir. Boylelikle Facebook’un orgiitsel performansa olan

etkisini 6lgecek gergek veriye ulagilabilir.
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