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OZET

Bu arastirmada saglik turizmi alaninda hizmet veren otellerin dijital pazarlama
faaliyetleri arastirilmis ve musterilerin bu faaliyetlere yonelik algilari ile bu
faaliyetlerin musteriler Gzerindeki etkileri belirlenmistir. Saglik turizmindeki
otellerde gorev yapan ust ve orta duzey ydneticiler ve musterilerle mulakatlar
gerceklestirilmistir. Bu calismada nitel arastirma yéntemleri uygulanmistir ve

arastirmanin verileri ilgili literatirden faydalanilarak yapilandirilmis ve acik
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uclu mualakat sorulari ile elde edilmistir. Acik uclu soru-cevap seklinde yapilan
miulakatlar sonucunda, oteller tarafindan dijital pazarlama faaliyetlerinin
kullanildigr gézlemlenmistir. Yoneticiler ve misterilerin verdigi cevaplar
kapsaminda dijital pazarlama faaliyetlerinin Gnemsendigi, bu konuda
booking.com, hotels.com gibi pek cok otelin yer aldigi sitelerin musteriler
tarafindan tercih edildigi, musterilerin online ortamdaki yorumlarina 6nem
verildigi, instagram gibi sosyal medya hesaplarinin dijital pazarlama faaliyeti
kapsaminda kullanildigi, bazi otellerin kendi internet sitelerini olusturarak

dijital pazarlama konusunda profesyonel yardim aldiklari tespit edilmigtir.

Anahtar: DIJITAL PAZARLAMA; TURKIYE'DE SAGLIK TURIZMi; OTEL YONETIMI;
MUSTERI ALGISI; NOVA PLAZA OTELLERI
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ABSTRACT

In this research, the digital marketing activities of hotels in health tourism are
investigated, th_e1perceptions of the customers towards these activities and the
effects of these activities on the customers are determined. In this regard,
firstly a comprehensive literature review was completed in the research, and

2 3
then in depth interviews were conducted on the basis of senior and mid-level

hotel managers and customers in health tourism. The data of the research in
which qualitative research methods were applied were obtained by the semi-
structured open endedAinterview questions created by the researcher using the
relevant literature. As a result of in-depth interviews conducted in the form of
open-ended questions and answers, it was observed that digital marketing
activities were used by hotels. Within the scope of the responses of managers
and customers, it was determined digital marketing activities were considered
important, sites such as booking.com and hotels.com were preferred by
customers, customers' comments on the online environment were considered
seriously, Msmedia accounts such as Instagram were used within the scope
of digital marketing activities and some hotels have created their MG

7
internetsites and received professional help in digital marketing.
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GIRIS

Sonyillarda insanlarin yenilikleri gérme, 6grenme, arastirma, sosyal ve kiiltirel
iliskiler kurma gibi pek cok sebepten dolayi ikamet ettikleri yerlerden ya da
ulkelerden uzaklasmayi tercih ettikleri gérilmektedir. Bu tercihlerinin
gerceklesebilmesi icin barinma ihtiyaclarina cevap verebilmek amaciyla
otelcilik sektéri ortaya cikmis ve sirekli gelisim géstermektedir. Bundan dolayi
Turkiye'de de son yillarda 6zellikle turizm acisindan otelcilige 6nem verilmeye
baslandigi gérilmektedir. Bu kapsamda 1966 yilinda ulkedeki otel sayisi 165
iken 1992 yilinda 1498'e ulasmistir. 1980'lerden sonra otelcilik sektoru gelisme
gostermistir (Dincer ve Fisun, 1989).TURSAB kayitlarina gére 2017 yilinda ise
ulkedeki otel sayisi 3771'e ulasmistir.

Diger taraftan kisilerin ikamet ettikleri ya da calistiklari yerler digindaki yerlere
gecici olarak gitmelerini, orada kalmalarini saglayan, kaldiklari siire
icerisindeki konaklama, yeme-icme, ulasim gibi ihtiyaclarini karsilama amacli
mal ve hizmet Ureten birimlerin faaliyetlerinin timu turizm olarak
tanimlanmaktadir (Roney, 2011; Bayin, 2015; Cohen, 2008). Ancak kendi

icerisinde amac bakimindan farki siniflara ayrilmaktadir. 2022 yili itibari ile
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Turkiye Cumhuriyeti Kaltir ve Turizm Bakanligi'na gore turizm cesitleri asagida

belirtilmistir (Tablo 1).

Tablo 1 Kiltir ve Turizm Bakanligi'na gére turizm cegitleri
Turkiye'de Turizm Cesitleri
Akarsu-rafting turizmi

Av turizmi

Dagcilik turizmi

Golf turizmi

Hava sporlari turizmi
Ipekyolu turizmi

Inanc turizmi

Yayla turizmi.

Kongre turizmi

Kus gozlemciligi turizmi
Magara turizmi

Saglik ve termal turizm

Su alti dalis turizmi

Yat turizmi

Dinya genelinde turizm egilimi zamanla degisim géstermis ve farkli ihtiyaclarin
karsilanmasina yonelik anlayislar ortaya cikarmistir. Ornek vermek gerekirse;
kisiler, ikamet ettikleri ya da calistiklari yerler disindaki yerlere terapi ve tedavi

amaciyla gecici olarak gitmekte, saglik hizmeti almak icin orada kalmaktadirlar

Report was generated on Wednesday, Oct 5, 2022, 02:35 PM Page 7 of 47



Report: CANAKKALE_BILDIiRIi__tkurt_05.10 (1)

(Bayin, 2015). Kisilerin sagliklarini koruyucu, rehabilite edici, tedavi edici ve
sagligini gelistirici hizmetleri alabilmek icin yer degistirmeleriyle saglik turizmi
ortaya cikmaktadir. Bu degisim, dogal kaynaklara sahip yerlere gidilerek
konaklanmasi ya da tedavi amaciyla baska ulkelere, sehirlere seyahat edilmesi
seklinde gerceklesebilmektedir (Bayin, 2015). Bu noktada kiiresellesme, saglik
turizminin artmasina yardimci olmaktadir (Arellano, 2007). Ayni zamanda
talebin artmasi nedeniyle hizmetlerde cesitlilige gidilmektedir. Hastalarin
tedavisi icin saglik turizminde farkli Griinler ve hizmetler sunulmaktadir
(Arenallo,2007).

Saglik turizmi, fiziksel ve psikolojik iyiligi Snemseyen insanlar tarafindan tercih
edilmektedir. Turkiye acisindan 6zellikle sifali sicak su kaynagina sahip termal
tesisler ve kaplicalar saglik turizminde 6nem tasimaktadir. Onceleri genellikle
hastalar ve yaslilar tarafindan tercih edilen bu yerler, giinimuizde herkes
tarafindan tercih edilmektedir (Koyunoglu, 2003).

Saglik turizminde ameliyat, estetik gibi tedavi amacli hizmetlerin yani sira
diyaliz gibi rehabilitasyon hizmetleri ya da bitkisel tedavi, masaj, kaplica gibi
sagligi iyilestirmeye yonelik hizmetler bulunmaktadir. Saglik turizmi yapan
kurum ve kuruluslarin gerekli sertifikalari almasi gerekmektedir (Unal ve
Demirel, 2011).

Saglik turizmi acisindan giderek artan bir talebin bulunmasi, bu konuda
otellerin rekabet nedeniyle pazarlama faaliyetlerini genisletmelerine neden
olmaktadir. Giinimuzde teknolojideki gelisme géz 6niine alindiginda dijital
pazarlama faaliyetleri oteller acisindan oldukca dnemli hale gelmistir. Bu
kapsamda calismamizda saglik turizminde otellerin dijital pazarlama
faaliyetleri ile bu faaliyetlerin migterilerin algilarina etkisi incelenmeye

calisilmistir.
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Dijital pazarlama faaliyetlerinin glinimuzdeki 6nemi gozetildiginde saglik
turizmindeki otellerde bu durumun yansimasi arastirmanin temel noktasini
teskil etmektedir. Yapilan arastirmanin saglik turizmindeki otellerin dijital
pazarlama faaliyetleri ve misterilerin bu faaliyetler konusundaki distinceleri
hususunda bilgi verecegi, mevcut literatire konuyla ilgili cesitlilik
kazandiracagl, konuyla ilgili yapilacak calismalara énculik edecegi ve otel
yOneticilerine dijital pazarlama faaliyetlerinde dikkat etmeleri gereken hususlar
acisindan yol géstererek katki saglayacagi hedeflenmektedir. Bu nedenle
calismanin amaci, saglik turizminde otellerin dijital pazarlama faaliyetlerini
arastirmak ve musterilerin bu faaliyetlere yonelik algilari ile faaliyetlerin
musteriler Gzerindeki etkilerini belirlemektir. Calismada saglik turizmindeki
otellerin dijital pazarlama faaliyetlerinin misteri algilarina etkisine yénelik

arastirma yapilmistir.

Saglik Turizmi

Turizm tirleri icinde saglik turizminin 6nemli bir yer tutmaktadir. Saglik
sorunlarinin giderilmesi icin ya da daha saglikli olabilmek icin insanlar saglik
turizmine yonelmektedirler. Saglik turizmi belli bir mevsimde degil, yilin her
déneminde yapilmaktadir. Bu nedenle dénemsel turizm tirlerinden farklilik
gostermektedir. Saglik turizminin bu 6nemli 6zelligi, hem turistler hem de
turizm tesisleri acisindan bir firsattir (Atiparmak,2020).

Ozcan ve Aydin (2007) yaptiklari calismada saglik turizminin 6zelliklerini
asagidaki belirtilmistir;

Milli gelire katki saglamasi,

Ulkeler ve isletmeler arasinda rekabet olusturmasi,

Kultirel ve sosyal etkilesim saglamasi,

Sagliga kavusmak ya da sagligi iyilestirmek amacina yénelik olmasi,
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Teknik donanim ve nitelikli personel gerektirmesi,

Ulusal ve uluslararasi standartlar cercevesinde hizmet sunulmasi,
Yabanci dil bilen personel bulundurulmasi,

Pazarlama ve tanitim faaliyetlerinin 6nemli olmasi,

Arz-talep cercevesinde gelisim géstermesi,

Saglik sigortasindan yararlanabilme,

Saglik Turizminin Dinyada ve Turkiye'de Gelisimi

Diunya genelinde saglik konusundaki bilincin artmasi ve saglik hizmetlerine
yonelik imkanlarin gelismesiyle birlikte saglik turizmi gelisme géstermeye
baslamistir (Ozsari ve Karatana, 2013). Bu konuda kisa siirede biiyiik pazarlar
ortaya cikmistir. 20. yizyilin ortalarinda gelisme gésteren saglik turizmi, bu
yuzyilin sonlarinda ayri bir sektor olarak varligini kabul ettirmistir. Saglik
konusundaki gelisimlerin artmasi, insanlarin sagliklarina daha fazla 6nem
vermeleri, ulasimin hizli ve giivenli hale gelmesi gibi faktorler saglik turizminin
gelismesini saglamaktadir. Saglik turizminin gelisimi ise llkeler arasinda
farklilik géstermektedir. Bunun temel nedeni, llkelerin saglik turizmi acisindan
sahip olduklari imkanlardaki farkliliklardir (Kérdeve, 2016).

Dinyada saglik turizmi saglik yatirimlarindan, uluslararasi boyuttaki hasta
akislarindan, saglik hizmetlerindeki yeni uygulamalardan, siyasi istikrardan,
turizm sektérinin gelismisligi ve potansiyelinden, altyapi olanaklarindan,
personellerin niteliginden, turistlerinin katlandiklari maliyetlerden
etkilenmektedir (Can ve dig., 2014).

Saglik turizminde 6ncu llkeler; Hindistan, Malezya, Tayland, Singapur,

Almanya, Amerika Birlesik Devletleri, Kosta Rika, Meksika vs.dir (Unal ve
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Demirel, 2011). Kiba, saglik turizmi acisindan en ¢ok tercih edilen llkelerden
birisi olarak gésterilmektedir. Kiiba'da gelismis bir saglik sistemi
bulunmaktadir. Diinyanin farkli bélgelerden turistler saglik turizmi amaciyla
Kiba'ya gelmektedirler. Amerika Birlesik Devletleri'nde de saglik hizmetleri cok
gelismis olmasina ragmen ekonomik anlamda Kiba daha uygun gérilmektedir.
Ayni zamanda Ulkenin konumu, saglik turizmi acisindan tercih sebebi
olunmasini saglamaktadir (Barca ve dig.,2013).

Devlet politikalari, saglik turizminin gelisimi acisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu
duruma en guzel 6rneklerden biri Malezya'dir. Malezya'da devlet tarafindan
cagdas politikalar uygulanmaktadir. Bu kapsamda Saglik Bakanligi yapisi
icerisinde saglik turizmi birimi kuruldugu gériilmektedir. Bu birim tarafindan
saglik turizmi ile ilgili hedefler konulmakta ve bu hedeflere ulasabilmek icin
uzun vadeli planlamalar gerceklestirmektedir. Saglik Bakanligi tarafindan
tanitim ve pazarlama faaliyetlerine de 6zen gésterilmektedir. Devlet, saglik
turizmindeki diger paydaslar ile birlikte calismayi hedeflemektedir. Saglik
turizminin gelisebilmesi icin Malezya'da gumrik islemleri hizlandirilarak vize
alma ve uzatma basitlestirilmistir. Yurtdisi tanitim faaliyetlerine ise dncelik
verilmektedir (Ormond ve Dig, 2014).

Turkiye, turizm alaninda diinyanin 6nemli Glkelerinden biridir. Cumhuriyetin ilk
yillarindan bu yana turizme 6nem verilmektedir. Ancak turizm sektérinin
gelisim gostermesi 1980'lerden sonrasina uzanmaktadir. Bu yillarda "Turizmi
Tesvik Yasas!" cikarilmistir. Ulkede saglik turizmi her yil %6-12 arasinda
blylime gerceklestirmektedir. Saglik turizmi acisindan genel olarak iyilestirici
saglik hizmetleri 6n plana cikmaktadir. Bu kapsamda kaplicalar ve termal
tesisler Turkiye'nin temel saglik turizmini olusturmaktadir (Roney, 2011). Ancak
bazi yerlerin henuz bir internet sitesi dahi bulunmamaktadir. Bazi 6nemli yerler

uzman olmayan kisiler tarafindan yanlis sekilde yénetildiklerinden turist

Report was generated on Wednesday, Oct 5, 2022, 02:35 PM Page 11 of 47



Report: CANAKKALE_BILDIiRIi__tkurt_05.10 (1)

cekememektedir. Turkiye'nin bu durumundan yabanci isletmeler yararlanarak
énemli alanlari satin almaya yénelmislerdir. Ornegin ingiliz bir grup tarafindan

Pamukkale'de bir kaplica satin alinmistir (Yildirim ve Altunkayan, 2020).

Saglik Turizminin Ulkeye, Saglik Sektériine, Otelcilik Sektdriine ve Tiiketicilere
Faydalari

Diinya Saglik Orgiitii (World Health Organization-WHO), saglik sektérii
yénunden geri kalan ulkelerin bu kapsamda gerceklestirilen calismalardan
faydalanmalarini saglamaya calismaktadir. Ulkelerin daha yiiksek kalitede
saglik hizmeti sunabilmelerini amaclamaktadir. Bu konuda ilgili tlkelerde fon
olusturulmasi istenmektedir. Olusturulan bu fon ile ihtiyac sahibi kisilerin
tedavileri karsilanmaya calisiilmaktadir (Altiparmak, 2020).

Saglik turizminin UGlkeye, saglik sektériine, otelcilik sektériine ve tiketicilere
cesitli faydalari bulunmaktadir. Altin ve dig. (2012) lilkeye faydalarini asagidaki

gibi belirtmistir.

Gelir kaynagi olusturarak milli gelire katki saglamasi. Ozellikle yabanci turistler
tarafindan saglik turizmi icin tlkeye gelindiginde déviz girdisi
gerceklestirilmektedir. Ornegin Amerikali bir turist saglik turizmi icin
Malezya'ya geldiginde tedavi masraflarini dévizi Gzerinden 6demektedir. Bu
ulkelerde vatandaslarin gecim standardi disunuldiginde déviz girdisi oldukca
6nemli olmaktadir.

Dinya genelinde iyi bir imaj cizilmesi,

Uluslararasi iligkilerin artmasi,

Ulkelerin kiiresel saglik bakim sunucusu olarak uluslararasi alanda kabul
gormesi,

Sosyal ve kultlrel deneyimlerin paylasiminda yasanan artis,
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Ulkeler arasinda bilgi paylasiminin artirilmasi,

Ulkelerin refahinin artmasi,

istihdamin artmasi,

Ulke ici ya da disindaki stratejik ortakliklarin artmasi seklinde
sayilabilmektedir. Altiparmak saglik turizminin saglik sektériine faydalarini
asagidaki gibi belirtmistir (Altiparmak, 2020);

Hasta memnuniyetinin artmasi,

Saglik hizmetlerinde kiiresellesme,

Bilgi ve deneyimlerin paylasilmasiyla saglik alaninda gelisme yasanmasi,
Teknolojik gelismelerin yakindan takip edilmesi,

Uzmanlasmalarin artmasi,

Kamu ve 6zel kuruluslarin ortakliklarinin artirilmasi,

Rekabette avantaj saglamasi,

Saglik kuruluslarindaki destek hizmetleri bakimindan koordinasyonun
saglanmasi,

Tibbi ticaret ile kuresel pazarlamanin gelismesi,

Nitelikli eleman istihdaminin artmasi,

Yurtici hastalara oldugu kadar yurtdisi hastalara da hizmet sunumunun
artirilmasi seklinde sayilabilmektedir.

Altin ve dig. (2012) ise saglik turizminin otelcilik sektériine faydalarini asagidaki
gibi belirtmistir;

Yerli turistlerin yani sira yabanci turist sayisinda artis yasanmasi,
Kiresellesmeye olanak saglanmasi,

Gelir girdisinin artirilmasi,

Rekabet ortaminda daha avantajli hale gelme,

Nitelikli eleman istihdaminin artirilmasi. Bu konuda 6zellikle yabanci dil bilen

kisiler ya da saglik hizmetleri konusunda yeterli bilgi sahibi olan kigiler tercih
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edilmektedir.

Mdusterilere verilen hizmet kalitesinde iyilesmeye gidilmesi seklinde
sayilabilmektedir.

Saglik turizminin tiketicilere faydalari sunlardir (Altiparmak 2020);
Saglik hizmetlerinin daha gelismis sekilde alinabilmesi,
Memnuniyet artisi,

Gosterilen ilgide artis,

Yerli ya da yabanci olarak saglik hizmetlerinden faydalanabilme olanagi,
Kiresel boyutta saglik hizmeti alinabilmesi,

Verilen saglik hizmetlerinin daha kaliteli hale gelmesi,

Maliyeti daha az tutarak daha kaliteli saglik hizmeti alinabilmesi,
Saglik hizmeti almak icin uzun sire beklemek zorunda kalmamasi,
Daha nitelikli saglik personellerinden hizmet alinmasi seklinde

sayilabilmektedir.

Saglik Turizminde Musteri Algi ve Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Saglik turizminde miusterilerin algi ve tercihleri, cesitli faktérlerden
etkilenmektedir. Bu faktorler sayesinde daha dnce gitmedigi yerlere ya da
ulkelere giderek saglik hizmeti satin almaktadir. Saglik turizminde musteriler
tarafindan tercih edilen farkli hizmetler bulunmaktadir. Oldukca ciddi
ameliyatlar icin saglik turizmi tercih edilebilecegi gibi sac ekimi icin de saglik
turizmine yénelinmesi mimkindir. Bu durum musteri tercihlerine gére
degisebilmekte, her cesit talebe cevap verilmeye calisilmaktadir. Bu nedenle
musteri algi ve tercihleri saglik turizmi acisindan oldukca 6nemlidir.
Mdusterilerin saglik turizmi icin karar verme siirecinde dncelikle cevre faktorleri,
ilgili firmalarin pazarlama calismalari, musterinin ihtiyaclari benzeri unsurlar

degerlendirilmektedir. Misteri, sunulan hizmetleri arastirip inceleyerek ya da
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cevresindeki kisilere danigsarak karar vermektedir. Turkiye'de 6zellikle daha
6nce oralara giden kisilerin goérusleri cok 6nemli gérilmektedir. Bizzat gitmis
kisilerden ilgili yerleri ve hizmetleri degerlendirmeleri beklenmektedir. Bu
degerlendirmelerle musteriler kendi ihtiyaclarini ve bitcelerini
incelemektedirler. Genellikle fiyat-performans tercihinde bulunmaktadirlar.
Tum bu arastirma ve degerlendirmeler neticesinde musteri saglik turizmine
katilmaya karar vermekte ve saglik hizmeti satin almaktadir. internet ve
teknolojinin gelistigi ginimuzde firmalarin gerek kendi siteleri, gerek baska
siteler ya da sosyal medya hesaplarindan gerceklestirdikleri tanitim ve
pazarlama faaliyetleri, musterilerin satin alma tercihlerini ciddi derece
etkileyebilmektedir. Ozellikle yapilan kampanyalar ve verilen hizmetin
verimliligi, musteriye cekici gelmektedir. Cesitli firmalarin yer aldigi1 saglik
turizminde secenekler arasindan musteriler degerlendirme
gerceklestirmektedirler. Sonrasinda ilk kez gidecekleri yerlere y6nelik
tercihlerini belirlemektedirler. Ayni yere daha sonra gidecekleri zaman
tercihlerini etkileyen temel faktor ise 6nceki gidislerinde onlarda birakilan
memnuniyettir. Musteriler, memnun kalmadiklari bir yerden yeniden hizmet
almayi genellikle tercih etmemektedirler. Memnun kaldiklari yerlere ise yeniden
gitmekten cekinmemektedirler (Alsharif ve dig., 2010).

Saglik turizmi, emek yogun bir hizmet sektériini ifade etmektedir. Bu sektérde
uretim ile tiketim es zamanli gerceklesmektedir. Musterilerle olan iligkiler
oldukca énemlidir. Ayni zamanda hizmet verilen cevreye gerekli 6zenin
gosterilmis olmasi beklenmektedir (ilban ve dig., 2011).

Saglik turizminde yerli ve yabanci musterilerin algi ve tercihlerini etkileyen
faktorler sunlardir (ilban ve dig. 2011);

Kisisel ve demografik faktérler. Meslek, yas, kisilik, yasam tarzi, cinsiyet gibi

musterilerin sahip oldugu 6zellikler, onlarin tercihlerini etkilemektedir. Bu
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nedenle firmalar, pazarlama ve satis stratejilerini olustururken hedef kitleyi g6z
éniinde bulundurmaktadirlar. Ornegin yasli insanlar ya da vasifsiz isciler
seyahat etmeye cok istekli olmamaktadirlar.

Sosyal faktorler. Aile, statl, sosyal sinif, referanslar gibi. Saglik turizminde
musterilerin kaliteli sekilde hizmet alarak memnun ayrilmasina
odaklanilmaktadir. Bu surecte musteriler ile musterilerin cevresi tarafindan
arastirma yapilmaktadir. Misterilerin cevrelerindeki kisilerin gérusleri, onlarin
tercihlerinde etkili olmaktadir. Ozellikle cevresinde daha énce ilgili yerlerde
tedavi olmus kimseler mevcutsa bu kisilerin aktardiklarina dnem verilmekte ve
kisa surede musteri ikna olabilmektedir. Ginimuzde bilgi aktariminin ve
arastirmalarin genellikle internet Gzerinden gerceklestirilmesi nedeniyle
musterilerin tercihlerinde internet nemi bir yere sahiptir (Alsharif ve Dig.,
2010).

Ekonomik faktérler. Ornedin Amerika Birlesik Devletleri'nde saglik sektériindeki
hizmetler oldukca gelismistir. Ancak maliyetlerin yliksek olmasi nedeniyle
Amerikalilar dahi bagka lilkelere saglik turizmi gerceklestirmeyi tercih
edebilmektedirler (Connel, 2006).

Kilturel faktorler. Masteriler, genellikle kultlrel benzerlik tasidiklari yerleri
tercih etmektedirler. Ornegin ingiltere, Yeni Zelanda ve Avustralya'daki kisiler,
saglik turizmi icin Kore'yi tercih etmektedirler. Saglik turizmi genel olarak yakin
komsular arasinda yapilmaktadir (Lunt ve dig., 2016).

Psikolojik faktorler

Pazarlama calismalari. Fiyat, hizmet, tanitim gibi. Saglik turizminde saglik
hizmetleri sunanlar, musterilerin ihtiyaclarina ve isteklerine gére hizmet
sunmaktadirlar. Mlsterileri bu hizmetler konusunda etkileyici sekilde
bilgilendirerek tercihlerini kendilerine yonlendirmeye calismaktadirlar. Bu

sekilde yogun rekabet ortaminda tutunmaktadirlar. Misteriler, ayni hizmeti
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daha uygun fiyata almak istemektedirler. Bu nedenle gerekli arastirmalari
gerceklestirmektedirler. Ornegin ayni tedavi icin Amerika Birlesik Devletleri'nde
yuksek fiyat 6demek yerine Turkiye'deki bir hastanede yaptirmayi tercih
edebilmektedirler. Doviz kuru farkliliklari da bu anlamda 6nem tasimaktadir
(Tontus, 2017).

Saglik turizminde musteriler, tedavi sonrasina yonelik planlarini genellikle
gitmeden 6nce yapmaktadirlar. Bu kapsamda konaklama, ulasim, yiyecek-
icecek gibi hususlar da 6nem tasimaktadir. Bu gibi hususlarin dizglin sekilde
yapilmasi, saglik turizmini 6nemli 6lciide etkilemekte ve musterilerin
tercihlerini yénlendirebilmektedir. Misteriler acisindan gerek saglik hizmetleri
gerekse diger hizmetler konusunda givenin saglanmasi gerekmektedir. Yabanci
dil bilen personellerin bulundurulmasi, misteriler acisindan tercih
sebeplerinden biridir. Musteri, iletisim kurabilecegi birilerini aramaktadir. Bu
kisilerden gerekli konularda bilgi almak istemektedir. Personellerin musterilerle
gerekli sekilde ilgilenmesi de ilgili firmalarin tercih edilme nedenlerinden biridir

(ic6z, 2009).

Otelcilik Sektériinde Dijital Pazarlama Faaliyetleri ve Miisteri Algilari Uzerinde
Yansimalari

Diinya genelinde internet kullanimi giinden gline artis géstermektedir.
Gunumuzde milyarlarca kisi internet kullanmaktadir. Bilgiye erisimde ilk tercih
edilen kaynak internet olmaktadir. Ozellikle herkesin genel olarak bir akilli
telefonu oldugu gozetildiginde her an her yerden internete erisimi cagimizda
miimkiindiir. insanlarin internet ile birbiriyle baglanti kurmasinda ise sosyal
medya 6nem kazanmaktadir. Milyarlarca kullanicisi bulunan sosyal medya

araclari Uzerinden insanlar kuresel boyutta birbirleriyle iletisim kurmaktadirlar.
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Bu iletisim ve internet Gizerinden yapilan arastirmalar insanlarin satin alma
davranislarini dogrudan etkileyebilmektedir.

Glnimuzde insanlar 6zellikle turizm amacli olarak otelleri degerlendirirken
internetteki arama motorlarindan ilgili otelle ilgili arastirma faaliyetinde
bulunmaktadirlar. Arama sonucunda elde edilen bilgiler, fotograflar, oda
fiyatlari, sosyal medya vs. Gzerindeki ilgili otellere ydonelik misteri yorumlari vs.
incelenmektedir. Son yillarda insanlar kalacaklari oteller hakkinda brosur,
dergi, gazete gibi alanlardan bilgi sahibi olmayi cok tercih etmemektedirler.
interneti hem erisim kolayligi hem de istenen bilgiye erisim hizi yiiksek oldugu
icin insanlar tarafindan yogun sekilde kullanilmaktadir (Baysan, 2018).
Dijitallesme oldukca hizli gerceklesmektedir. internetin 21. yiizyilda ciddi
anlamda kullanilmaya basladigi gézetildiginde 20 yilda yasanan degisim
inanilmaz boyuttadir. internette formlar, dosya ve bilgi paylasimlari, reklamlar
vs. gibi farkli alanlar bulunmaktadir. Rekabet ortaminin yogun oldugu otelcilik
sektérunde isletmeler, farklilik ve giiven olusturarak bu durumu sirduralebilir
kilma cabasindadirlar. Sektoérdeki kiresellesme nedeniyle isletmeler, dlinya
genelindeki otellerle rekabet ortaminda yer almaktadirlar (Danayiyen, 2015).
Otelcilik sektérinde dijital pazarlamada dijital ortam, halkla iligkiler acisindan
bir tanitim araci olarak kullanilmaktadir. Oteller kendilerine yénelik internet
sitesi olusturarak bu site Gizerinden otelle ilgili bilgileri, oteldeki odalarin,
sosyal alanlarin fotograflarini misterilere sunmaktadirlar. Bu site Gizerinden
forumlar olusturularak misterilerin gorisleri alinabilmektedir. internet
uzerinden yapilacak anket, mulakat ile musterilerin geri dénusleri
degerlendirilmektedir. Oteller internet tizerinden reklamlarini
yayinlamaktadirlar. Bu reklamlar sosyal medya araclari gibi farkli alanlarda
yapilabilmektedir. Oteller tanitim ve pazarlama amacli olarak internet sitesi

haricinde sosyal medya araclarindan hesaplar olusturmaktadirlar. Bu araclar
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uzerinden otelin tanitimini yapmakta ve musteriler ile iletisime gecme imkanina
sahip olmaktadirlar. Boylelikle kiiresel boyutta her cesit musteriye hitap
edebilme ve her yerden musteri cekebilme potansiyeli tasimaktadirlar (Baysan,
2018).

Dijital pazarlamada musteriler otellerin genel 6zelliklerini, konumlarini,
imkanlarini, hizmetlerini vs. degerlendirme imkanina sahip olmaktadirlar.
Bunun haricinde otelin dnceki musterilerinin yorumlarini ve degerlendirmelerini
inceleyebilmektedirler. Otellerle gerek sosyal medya ortamindan gerekse
internet lizerinde sunulan telefondan iletisim kurabilmektedirler. internet
uzerinden edinilen bilgiler konusunda musterilerde var olan guiven problemi ise
gunden giine asilmaktadir. Bu nedenle musteriler, dijital pazarlama faaliyetleri
ile hic dustnmedikleri bir oteli tercih edebilmektedirler. Bu konuda oteller
tarafindan pazarlama faaliyeti cercevesinde yapilan etkileyici reklamlar ve

fiyatlar oldukca 6nemli bir yere sahiptir (Xiang ve Gretzel, 2010).

Otelcilik sektériinde isletmeler, sosyal aglari olustururken genis arastirmalar
yapmaktadirlar. Bu kapsamda dogru dijital pazarlama faaliyeti acisindan
oncelikle musterilerin beklentilerini 6grenmek icin arastirmalar
gerceklestirmektedirler. Musterilerin ilgili pazarlama yontemine ve internet
sayfasi ya da sosyal medya hesaplarina gésterdikleri tepkileri dikkate
almaktadirlar. Bu kapsamda degistirme ya da ekleme-cikarma
gerceklestirmektedirler. Musterilerin ginimizde daha detayci ve arastirmaci
bir yapiya sahip olmasi, dijital pazarlama faaliyetlerinden yararlanan otel
isletmelerin gelismesine yardimci olmaktadir (Vural ve Bat, 2010).

Dijital pazarlama faaliyetlerinin halkla iligkiler calismalari ile birlikte dogru bir
strateji icinde kullanilmasi isletmelerin basariya ulagsmasini saglamaktadir.

internet sitesi ve sosyal medya kanallari tizerinden isletmelerin maliyet
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icermeyen etkinlikler dizenlemeleri de mumkunduir. Bdylelikle daha fazla
musteriyle irtibat kurulma imkani ortaya cikmaktadir. Bu etkinlikler sayesinde
musterilerin fikirlerine ve 6nerilerine kisa yoldan hizli sekilde
ulasilabilmektedir. Bu sekilde isletmelerin gelecege yonelik pazarlama

stratejilerine 1sik tutulmaktadir (Harris ve Rae, 2009).

Otelcilik Sektért Online Pazarlama Faaliyetlerinin Saglik Turizmi Musterilerinin
Algilari Uzerindeki Etkileri

Gunumuzde bilgiye internet sayesinde kolay ulasilabilmekte ve hizla yayilarak
paylasilabilmektedir. Bu nedenle insanlar arasi, kurumlar arasi ya da insan-
kurum arasi iletisimlerde sanal ortam tercih edilmektedir. Hem insanlar hem de
kurumlar birer veri kaynagi ve hedef kitledirler. internetin otelcilik sektdriinde
online pazarlama konusunda en cok 6ne cikan etkisi sosyal aglardadir.
Facebook, Twitter, Instagram gibi pek cok kisi tarafindan kullanilan sosyal aglar
dzerinden insanlar, isletmeler ve kurumlar arasi iletisim kurulmaktadir.
Gecmiste saglik turizminde otelcilik sektériinde tanitici rehber niteligindeki
brosurler siklikla kullanilmigtir. Bu brosurlerle otelde sunulacak hizmetler, otele
yonelik bilgiler vs. tanitilmaktadir. Ancak ginumuizde musterilerin sanal
ortamdan arastirma gerceklestirmeleri nedeniyle pazarlama faaliyetleri brosir
yerine sosyal medyaya ve internete yonelmektedir. Misteriler, saglik ve oteller
konusundaki bilgileri internet Gizerinden edinmektedirler. Sanal ortamin
olumsuz yénu, musterilerin internetten edindikleri her bilgiye givenmemeleri
olmaktadir. Bu noktada otellerin online pazarlama faaliyetleri 6nem
kazanmaktadir. lyi yapilacak bir pazarlama, miisterinin algisini etkileyerek
musteriyi kendisine cekebilmektedir (Bekaroglu, 2013).

Giiniimiizde kozmetik cerrahi oldukca revactadir. insanlar sagliklarina oldugu

kadar guzelliklerine de 6nem vermektedirler. Bu durumun da temelinde sosyal
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medya ve internet yer almaktadir. Saglik turizmi, bu tercihler sayesinde gliinden
gune gelisim gostermektedir. Oteller, ileri pazarlama yéntemlerini kullanarak
dijital ortamdan dogrudan ve hizli sekilde musterilere ulasmakta, musteriler ise
mekéan ve zaman siniri olmaksizin aradiklari bilgilere kolaylikla erigim
saglamaktadirlar. Ozellikle yabanci miisterilere ulasim ve yabanci miisterilerin
otellere ulasimi acisindan online pazarlama faaliyetleri oldukca énemlidir
(Yamamoto, 2022).

Otelcilik sektérinin online pazarlama faaliyetlerine sik¢a kullanilan sosyal
medya Uzerinden saglik turizmi mugterileri cevrimici ortamlar sayesinde
kendilerini ifade etme, gruplarda yer alma, iletisime gecme, fikir belirtme ve
yorum yapma olanagina sahip olmaktadirlar (Kéksal ve 0zdemir,2012).

Online pazarlamada trivago.com, tripadvisor gibi farkli pazar yerleri
bulunmaktadir. Bu gibi yerlerde cesitli oteller konusunda bilgi verilmekte,
musterilerin tercihleri acisindan karsilastirmalar yapilmaktadir. Online
pazarlamada miisteri énerileri 5nemli bir yere sahip olmaktadir. Oncesinde ilgili
otellerden hizmet alan musterilerin genellikle yorum ve degerlendirme yoluyla
sunduklari bilgiler hatta resimler, otellerin online pazarlama faaliyetlerinde
hedef kitlenin tercihlerini olumlu ya da olumsuz anlamda etkileme &zelligine
sahiptir. Bu konuda son yillarda "influencer" olarak ifade edilen kisilerin sosyal
medya Uzerinden yayinladiklari bilgiler, pazarlama faaliyetleri acisindan 6nemli
gorilmektedir. Ozellikle genc kesim tarafindan sikca takip edilen influencerlar,
hizmet aldiklari oteller konusundaki géruslerini instagram gibi sosyal medya
kanallari zerinden paylasarak ilgili otellerin bir nevi olumlu ya da olumsuz
reklamini yapmaktadirlar. Unlii kisiler vasitasiyla sosyal medya {izerinden
yapilan reklamlar da online pazarlama faaliyetlerinin bir parcasi olarak

gorulebilmektedir.
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Online pazarlama faaliyetleri saglik turizmi musterilerinin ilgili oteller hakkinda
bilgi sahibi olarak o otelleri tercih etmesine yardimci olmaktadir. Aktif sekilde
dijital ortamda var olabilen ve yeterli pazarlama faaliyeti gerceklestirebilen
oteller, bir sekilde musterinin dikkatini cekmektedirler. Ancak otelle alakali
koétd yorumlar ya da haberlerin mevcudiyeti halinde musterilere ulasip otel
acisindan krize dénismeden ¢éziime kavusturulmasi da pazarlama faaliyetleri
kapsaminda degerlendirilebilmektedir. Bunun icin de éncelikle ilgili
musterilerinin 6nerilerinin ve sikayetlerinin isletmeler tarafindan dikkate
alinarak 6nemsenmesi, bu konuda gerekli calismalarin gerceklestirilmesi
beklenmektedir. Bu durum, isletmelerin dijital pazarlama faaliyetlerinin
musteriler Gzerinde olumlu etki birakmasina yardimci olmakta ve sadik

musterilerin olusmasini saglamaktadir.

MATERYAL1\1/E METOD

Arastirma istanbul'da bulunan ve agirlikli olarak saglik turizminde faaliyet
gosteren birden fazla subesi olan ve hizla gelismekte olan Nova Plaza Hoteller
zincirinde gorevli dort yonetici ve bu otellerde konaklayan bes musterinin
gonallu katilimiyla dokuz kisi baz alinarak yapilmistir. Nova Plaza Hotelleri
agirlikli olarak sa¢ ekimi, dis tedavisi gibi kozmetik cerrahi (saglik turizmi) icin
Turkiye'ye gelen yabanci ve yerli turistlerin tercihi olmaktadir. Son bélimde ise

arastirma kapsaminda yorum ve analiz gerceklestirilmistir.

MULAKATLAR

Bu bélimde saglik turizminde otellerin dijital pazarlama faaliyetleri
kapsaminda otel yoneticileri ve konuklari ile yapilan gérismeler neticesinde
konuklarin dijital pazarlama faaliyetlerine yonelik algilari ve bu faaliyetlerin

konuklar tGzerindeki etkilerine yer verilmistir. Gérismeler 4 yénetici ve 5 misteri
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ile yapilmistir (Tablo 2). Yoneticilerin icli orta diizey, biri st diizey yoneticidir.
Gorusulen yoneticilerden ikisi kadin ikisi erkek, musterilerden ise biri kadin
dordi erkektir. Gorisme sorulari yoneticiler ve misteriler bazinda ayri ayri
hazirlanan genel ve 6zel sorulardan olusmaktadir. Gérismeler en kisa 20 dakika
ve en uzun 1 saat sirmustur. Gérisme sireleri boyunca ses kaydi yapilmamis
olup sadece not alinarak gérismelere devam edilmistir. Gérismeler
yoneticilerin gérevli oldugu otellerde yapilmistir. Bu otellerin faaliyet sureleri

ise degiskendir.

Tablo 2: Katilimcilarin Ozellikleri

Katilimci no
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33

34

43
Cinsiyet
Erkek
Kadin
Erkek
Kadin
Erkek
Erkek
Kadin
Erkek
Erkek
Medeni
Durum
Evli

Evli

Evli

Evli

Ogrenim
Durumu

Lisans Ustii
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On
Lisans
Lise Alti
Lise Alti

Yénetsel
Dlzeyi

Orta Dizey
Orta

Dlzey

Ust

Dlzey

Orta

Dlzey

Otel Musterisi
Otel Masterisi
Otel Misterisi
Otel Misterisi
Otel MUsterisi
Yéneticilik
Siresi

6-10 yil

1-5 yil
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6-10 yil
1-5 yil

isletmelerin Faaliyet Siiresi
16 yil ve Uzeri

1-5 yil

11-15 yil

1-5yil

Yapilan gérismeler kapsaminda saglik turizminde otellerin dijital pazarlama
faaliyetlerinin musteri algilarina etkisi soru-cevap seklinde incelenmeye
calisilmistir. Saglik turizminde konaklama acisindan 6nem tasiyan otellerin st
ve orta diizey yoneticileri ve musteriler ile gérisme gerceklestirilmistir. Yapilan
gorusmelerde Tablo 3 ve 4'de yer alan genel sorular ydneticilere yoneltilmigtir.
Tablo 5'de yer alan sorular ise dijital pazarlama faaliyetlerinin misteri algilarina

etkisini anlamak amaciyla konuklara yéneltilmistir.
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Tablo 3: Milakat Sorulari (Genel Bilgiler)

1-Yasiniz:

020-30031-35036-4010 41 ve Gzeri

2-Cinsiyet:

0 Kadin O Erkek

3-Medeni Durumunuz:

0 Evli O Bekar

4-0gFrenim Durumu:

0 Lise ve alti 0 On Lisans 0 Lisans ve Ustii

5-Gorev yaptiginiz isletme tiru:

0 Otel O Seyahat Acentesi O Diger

6-Gorev yaptiginiz kurumdaki yénetsel diizeyiniz:

0 Alt kademe yénetici [ Orta diizey yoénetici 0 Ust diizey yénetici 0 Calisan
7-Yoneticilik siresi:
O01-5yilarasi06-10yilarasi011-15yilarasi O 16 yil ve tzeri
8-isletmenizin faaliyet siiresi:

01-5yilarasi06-10yilarasi011-15yilarasi O 16 yil ve tzeri

Tablo 4: Otelcilik Sektortiindeki Yoneticilere Sorular
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Dijital pazarlama faaliyetleri konusundaki distnceleriniz ve uygulamalariniz
nelerdir?

Musterilerin davraniglarinin sizlerin pazarlama stratejilerine gore sekillendigini
dusuniyor musunuz? Dislnlyorsaniz bu konuda bir 6rnek vermeniz mimkun

mu?

Otelinize gelen musteriler daha sonra da gelmeye devam ediyor mu? Yoksa
genelde bir misteriyi bir kez mi gériyorsunuz?

Pazarlama faaliyetlerinde otelin bulundugu yerin bélge ve konum olarak 6nemli
oldugunu disiniyor musunuz? Disunlyorsaniz bu konudaki avantaj ve

dezavantajlarindan bahsedebilir misiniz?

Su anda uygulanan pazarlama stratejinizden memnun musunuz? Degilseniz

nasil bir strateji uygulanmasi gerektigini aciklayabilir misiniz?

Deneyimlerinize gére musteri beklentileri nelerdir? Bu beklentileri kargilama ve

memnuniyetsizligi dnleme noktasinda alinacak énlemler neler olabilir?

Pazarlamaya yonelik fiyatlandirma politikasi sizce yerinde mi? Yerinde

olmadigini dislniyorsaniz éneriniz nedir?

Sosyal medya uzerinden isletmenizin tanitimini gerceklestiriyor musunuz?

Gerceklestiriyorsaniz bu konuda profesyonel destek aliyor musunuz?

Mdusterileriniz isletmenizi genellikle hangi kanallardan gérerek ya da duyarak

geliyorlar?
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Pazarlama faaliyetleri ile neyi amacliyorsunuz? Misteri memnuniyetini

artirmak, kari artirmak, topluma yarar saglamak vb.

Tablo 5: Musterilere Sorular

Dijital pazarlama faaliyetleri konusundaki disiinceleriniz nelerdir?

Davraniglarinin isletmenin pazarlama stratejilerine gére sekilleniyor mu? Bu

konuda bir 6rnek vermeniz mimkin ma?
Isletmeyi daha sonra da tercih etmeyi diisiinliiyor musunuz? Neden?

isletmeyi tercih etmenizde konum ve bélge nemli mi? Onemliyse tercihiniz

acisindan yuzdelik oran vermeniz mimkin mua?

isletmenin pazarlama stratejisinden memnun kaldiniz mi? Memnun degilseniz

nasil bir strateji izlenmesini isterdiniz?
isletmeden beklentileriniz neler? Bu beklentileriniz karsilanabildi mi?

Pazarlamaya ydnelik fiyatlandirma politikasi sizce yerinde mi? Yerinde

olmadigini disunlyorsaniz 6neriniz nedir?
isletmeyi tercih etme nedeniniz ya da nedenleriniz nelerdir?

isletmeyi hangi kanallar (izerinden gorerek ya duyarak tercih ettiniz?
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isletmede miisteri memnuniyetinin 6n planda tutuldugunu disiiniyor

musunuz?

BULGULAR

Calismanin gerceklestigi Nova Plaza Hotellerin st ve orta diizey yoneticileriyle
yapilan gérusmelerde ginumuz otellerinin genel anlamda dijital pazarlama
faaliyetlerini kullandiklari tespit edilmistir. Verilen cevaplar dogrultusunda
Nova Plaza Hoteller grubunun kendi internet sitelerini olusturarak faal sekilde
kullanmaktadirlar. Bazi otellerde dijital pazarlama kanali olarak ifade
edilebilecek booking.com, hotels.com gibi pek cok otelin yer aldigi kanallar
tercih edilmektedir. Oteller dijital pazarlama faaliyetleri kapsaminda sosyal
medyayi da aktif sekilde kullanmaktadirlar. Bu konuda guvenli gérdukleri dijital
pazarlama faaliyetlerini tercih ettikleri gézlemlenmektedir.

Yoneticiler, calistiklari otellerin mevcut pazarlama faaliyetlerinden memnun
olduklarini belirtmektedirler. Pazarlama faaliyetlerinde otelin konumunun

Ozellikle merkeze yakinlik gibi 6nemli oldugunu disinmektedirler. Ancak 3.
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katilimci, otelin konumundan ziyade fiyat-fayda dengesinin énemli oldugunu
ifade etmistir.

Otellerinin fiyatlandirma politikalarinin yerinde oldugunu belirten y6neticiler,
musterilerin genel anlamda iyi bir hizmet ve personellerden giler yiz
bekledikleri kanaatindedirler. Bu durum, saglik turizminde diger turizm
cesitlerinde oldugu gibi insan iliskilerinin dnemini acikca ortaya koymaktadir.
Yoneticiler, pazarlama faaliyetleri kapsaminda musteri memnuniyeti ve kar
eldesi amacladiklarini dile getirmislerdir. Bu acidan bakildiginda saglik
turizmindeki otellerin genel amacinin bu oldugu sdylenebilmektedir.

Dijital pazarlama faaliyetleri kapsaminda saglik turizmi otellerinin dijital
pazarlama kanallarini ve bu kanallar Gzerinden musteri yorumlarini
6nemsedikleri belirlenmistir. Bunun yani sira 2. ve 4. katilimcilar calistiklar
otelin dijital pazarlama faaliyeti konusunda profesyonel destek aldiklarini dile
getirmektedirler. Bu baglamda otellerin dijital pazarlama faaliyetlerine
verdikleri 6nem ve cagin dijital pazarlamaya yonelmeyi gerektirdigi
gorulebilmektedir.

Konuklar, gérisme yapilan otellerden memnun olup yeniden tercih edeceklerini
ifade etmektedirler. Dijital pazarlama faaliyeti kapsaminda otellerin hedef
kitledeki musteri odakli yaklastiklarini distinmektedirler. Ancak 7. katilimci
online rezervasyon faaliyetlerinde sikinti gérdiguni dile getirirken 9. katilimci
ise online aramalarda Ust siralarda yer alan otellerin gbze carptigini ve dijital
pazarlama faaliyetleri konusunda otellerin profesyonel destek almalari
gerektigini ifade etmektedir.

Mdusterilerin otel seciminde dijital kanallardan yaptiklari arastirmalarin etkili
oldugu gorilmektedir. 7. katiimci haricindeki musteriler bulunduklari otelleri
dijital ortamdan arastirarak geldiklerini ifade etmiglerdir. Otelin konumu,

fiyatlandirma politikasi, fotograflari ve en 6nemlisi musteri yorumlari onlarin
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tercihlerini dogrudan etkilemistir. Ancak 7. katilimci daha 6nce ayni otelde
konaklamis bir arkadasindan duyarak geldigini dile getirerek dijital pazarlama
faaliyetlerinden etkilenmedigini belirtmektedir. Genel tabloya bakildiginda
musterilerin otel tercihlerinde dijital pazarlama faaliyetlerinin dogrudan etkili

oldugu gorilebilmektedir.

Verilen cevaplar degerlendirildiginde musterilerin otellerden konum, fiyat-
fayda, hizmet, personel ilgisi, temizlik, rahatlik gibi beklentilerinin oldugu
gorulmektedir. Konakladiklari otellerde musteri memnuniyetinin 6nemsenmesi
nedeniyle memnun kalan mugteriler, pazarlama faaliyetlerinde vaat edilenlerin
uygulamada aynen yansitilmasi gerektigi konusunda hemfikirdirler. Dijital
pazarlama faaliyetleri kapsaminda gérdiklerinin gercekte de karsilarina
cikmasi beklentisiyle otel tercihinde bulunmaktadirlar. Musterilerin istek ve
ihtiyaclarina cevap verebilecegini dusundukleri otelleri sectikleri
gozlemlenmektedir. Ozellikle sac ekimi icin gelen 5. katilimci saglik turizminin
otelcilik sektéru Uzerindeki etkilerini ortaya koyarak gunimuzde énemli bir yere
sahip oldugunu gozler 6niine sermektedir.

Dijital pazarlama faaliyeti kapsaminda énemli gorilebilecek bir hususa 9.
katilimci deginmektedir. Katilimci, otellerin dijital pazarlama faaliyetlerinde
fiyatlarin normal fiyatlardan daha dusik tutulmasi gerektigi kanaatindedir.
Pazarlama faaliyeti cercevesinde degerlendirildiginde online ortamda daha
ucuza bulabilme anlayisinin burada da yer edindigi gérilmektedir. Mlsteriler
online rezervasyonlarda indirim gérmeyi beklemektedirler. isletmelerin bu
konuda calisma gerceklestirmelerinin musteri tercihlerini olumlu yénde

etkileyebilecegi dusiinilmektedir.
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Otellerin internet siteleri, online pazarlama siteleri ya da sosyal medya
hesaplari bu konuda baslica tercih edilenler arasinda yer almaktadir.
Ginumuzde musteri tercihlerinin dijital pazarlama faaliyetlerine gére
sekillendigi yapilan gérismeler sonucunda da tespit edilebilmektedir.
Musterilerin biri haricinde genel olarak dijital ortamdan yapildigi gérilmektedir.
Bu yoniyle literatlrdeki bilgilerin calisma kapsaminda yapilan gérismelerle
genel anlamda ortustiugu séylenebilmektedir. Ancak bazi musteriler halen
dijital ortama given duymamaktadirlar. Bu nedenle agizdan agza pazarlama
yontemi olarak ifade edilen cevreden edinilen bilgiyle otel tercihinde
bulunmaktadirlar. Dijital ortamdan edinemedikleri gliveni cevresindeki kisilerin
deneyimlerinden edinmektedirler. Bu tarz musterilerde dijital pazarlama
faaliyetlerinin ilk sirada gelmedigi sdylenebilmektedir. Cevreden edinilen bilgiye
gore otel tercihinde bulunan musteriler geleneksel pazarlama faaliyetlerine
6nem vermektedirler. Bu acidan glinimuzde halen geleneksel pazarlama
yontemlerinin etkili oldugu ifade edilebilmektedir.

Gorusmeler kapsaminda yOneticilerin dijital pazarlama faaliyetlerine 6nem
verdikleri ortaya cikmaktadir. Rekabet ortaminda bulunan otellerin yalnizca
geleneksel pazarlama faaliyetlerini kullanmalari halinde geride kalacaklarinin
bilincinde olduklari gérilmektedir. Ginun gereklerine ayak uydurarak rekabet
ortaminda 6n siralarda yer almayi hedefleyen otel yoneticileri, dijital pazarlama
faaliyetlerine gereken 6nemi vermeye caba géstermekte, bazilari bu konu icin
profesyonel yardim aldiklarini belirtmektedir. Misteriler de yoneticilerin
belirttigi gibi genel olarak hizmet aldiklari otellerin dijital pazarlama
faaliyetlerine 6nem verdiklerini ifade etmektedirler. Ancak musteriler bu
faaliyetlerin gelistirilebilecegini, farkli kampanyalar yapilabilecegini
distinmektedirler. Ozellikle online rezervasyon konusunda otellerin eksik

kaldigini dile getirmektedirler. Kanaatimizce yénetici ve misteri cevaplarindaki
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farkliliklar, hizmet alan ve veren tarafin degerlendirmelerinin farkli olmasindan
kaynaklanmaktadir. Misterilerin beklentilerine ydneticilerin cevap vermeye
calistigi gorulse de yoneticilerin otelin elindeki kaynaklar dogrultusunda
pazarlama faaliyetleri gerceklestirme zorunlulugunda olmalari farkliliklarin
ortaya cikmasina neden olmaktadir. Yoneticiler arz-talep dengesi kurmaya
calismaktadirlar. MUsteriler ise kendi ekonomilerini ve beklentilerini gbzeterek
olaya yaklasmaktadirlar Tablo 6 ve 7).

Tablo 6: Yoneticiler ile Gérisme Bilgileri

1

2

3

4

Guvenli online siteleri kullaniyorlar

Otelin internet sitesini ve sosyal medyayi kullaniyorlar

Dijital pazarlama kanallarini kullaniyorlar

Otelin internet sitesini, dijital pazarlama kanallarini ve sosyal medyayi
kullaniyorlar

Muasteriler memnun ayrilarak yeniden oteli tercih ediyor

Musteriler memnun ayrilarak yeniden oteli tercih ediyor

Misteriler memnun ayrilarak yeniden oteli tercih ediyor

Misteriler memnun ayrilarak yeniden oteli tercih ediyor

Otellerin konumunun pazarlama acisindan 6nemli oldugunu disinuyor (Sehir
merkezi, ulasim acisindan rahatlik gibi)

Otellerin konumunun pazarlama acisindan 6nemli oldugunu disunuiyor
(intiyaclarini karsilayabilecekleri market vs. ya da gezip goriilebilecek tarihi

yerlere yakinlik gibi)

Report was generated on Wednesday, Oct 5, 2022, 02:35 PM Page 34 of 47



Report: CANAKKALE_BILDIiRIi__tkurt_05.10 (1)

Otellerin konumunun pazarlama agisindan cok énemli oldugunu disinmiuyor.
Mdasterilerin tercihlerinde fiyat-fayda endeksli yaklastiklari kanaatinde
Otellerin konumunun pazarlama acisindan 6nemli oldugunu disunuiyor
(Merkezi yerlere yakinlik gibi)

Otelin mevcut pazarlama faaliyetlerinden memnun

Otelin mevcut pazarlama faaliyetlerinden memnun. Online kampanyalar
yaptiklarini belirtiyor

Otelin mevcut pazarlama faaliyetlerinden pandemi dénemi nedeniyle memnun
degil

Otelin mevcut pazarlama faaliyetlerinden memnun. Daha iyisini yapmak icin
calistiklarini belirtiyor

Musterilerin konum, oda temizligi ve guizel bir kahvalti beklentisi oldugunu
disuniyor

Mdusterilerin konfor, gller yuz ve gluzel hizmet beklentisi oldugunu disinuyor
Musterilerin kalite, fiyat performansi ve konum beklentisi oldugunu disiintyor
Musterilerin begendigi odada kalabilme, guler yuz, 7/24 ilgilenecek birilerinin
bulunmasi, hatasiz ve titiz bir calisma beklentilerinin oldugunu distnuyor
Otelin fiyatlandirma politikasinin yerinde oldugu kanaatinde

Otelin fiyatlandirma politikasinin yerinde oldugu kanaatinde

Otelin fiyatlandirma politikasinin yerinde oldugu kanaatinde

Otelin fiyatlandirma politikasinin yerinde oldugu kanaatinde

Otelin internet sitesi ve diger pazarlama sitelerinden giincel sekilde
yararlandiklarini belirtiyor

Otelin internet sitesi, sosyal medya lUzerinden dijital pazarlama faaliyetleri
gerceklestirdiklerini belirtiyor. Bu konuda profesyonel destek aliyorlar

Dijital pazarlama sitelerinden yararlaniyorlar ve musteri yorumlarini

6nemsiyorlar
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Dijital pazarlama siteleri (Booking.com) ve sosyal medya (instagram) lizerinden
dijital pazarlama faaliyetleri gerceklestirdiklerini belirtiyor. Bu konuda
profesyonel bir ajans ile anlagsmalari mevcut

Pazarlama faaliyetlerinde misteri memnuniyeti ve kar etmeyi amacliyorlar
Pazarlama faaliyetlerinde misteri memnuniyetini amacliyorlar

Pazarlama faaliyetlerinde misteri memnuniyeti, isletmenin dolulugu ve kar
etmeyi amacliyorlar

Pazarlama faaliyetlerinde misteri memnuniyeti ve k&r etmeyi amacliyorlar

Tablo 7: Misteriler ile Gériisme Bilgileri

0 N o o

9

isletmelerin hedef kitle konumundaki misterilere odakli pazarlama faaliyeti
gerceklestirdikleri kanaatinde

isletmelerin miisterilere odakli pazarlama faaliyeti gerceklestirdikleri
kanaatinde

isletmelerin misterilere odakli pazarlama faaliyeti gerceklestirdikleri
kanaatinde ancak online rezervasyonlara gereken 6zenin gésterilmesi ve
reklam yapilmasi gerektigini distnuyor

isletmelerin sosyal medya ve dijital pazarlama kanallari araciligiyla
musterilerle iletisim kurduklari kanaatinde

isletmenin online aramalarda iist sirada yer aldiini ancak dijital pazarlama

faaliyetlerinin daha profesyonel sekilde yapilmasi gerektigini disinuyor
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Dijital pazarlama faaliyetleri sayesinde isletmelerin kendilerine hizli sekilde
ulasabildigini distntyor

Dijital pazarlama faaliyetlerinin musteri tercihlerinde 6nemli oldugunu
dusunuyor

Dijital pazarlama faaliyetlerinin tercihlerini etkilemedigini belirtiyor

Dijital pazarlama faaliyetleri ile musteri yorumlarinin tercihlerini etkiledigini
dusuniyor

Dijital pazarlama faaliyetlerinin tercihlerini etkiledigini distunlyor
isletmelerin pazarlama stratejilerinin uygulama faaliyetleriyle dogru orantili
olmasi gerektigi kanaatinde

isletmelerin pazarlama stratejilerinin uygulama faaliyetleriyle dogru orantili
olmasi gerektigi kanaatinde

isletmeyi hizmet ve kalite yéniinden yeniden tercih edebilecegdini belirtiyor
isletmeyi konum ve personel hizmeti nedeniyle yeniden tercih edebilecedini
belirtiyor

isletmeyi personel disiplini ve davranisi nedeniyle yeniden tercih edebilecegini
belirtiyor

isletmelerin konumunun tercihlerde dnemli oldugunu belirtiyor

isletmelerin konumunun tercihlerde 6nemli oldugunu belirtiyor

isletmelerin konumunun tercihlerde 6nemli oldugunu, her saatte ulasilabilir
olmasi gerektigini belirtiyor

isletmelerin konumunun tercihlerde 6nemli oldugunu belirtiyor

isletmelerin konumunun tercihlerde énemli oldugunu belirtiyor (ulasim
acisindan elverislilik gibi)

Personelilgisinden memnun kaldigini belirtiyor

Diger oteller ile dijital ortamdan kiyaslama yaparak geldigini, odalar konforlu

ve personelleri giler yuzli buldugunu, isletmeden memnun kaldigini belirtiyor
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Rahatlik ve konfor acisindan isletmeden memnun kaldigini belirtiyor

Merkezi konum, temiz oda ve banyo nedeniyle isletmeden memnun kaldigini
belirtiyor

Personel hizmeti ve temizlik nedeniyle isletmeden memnun kaldigini belirtiyor
Pazarlamada fayda-fiyat dengesinin 6nemli oldugunu dustnuyor

Otelin konumu ve imkanlari ile fiyatin orantili olmasi gerektigini disiniyor
Fayda-fiyat dengesinin dnemli oldugunu dusinuyor

Cevredeki diger oteller ile orantili fiyatlandirma politikasi glidilmesi gerektigi
kanaatinde

Pazarlamada fiyatlandirma politikasinin yanlis oldugunu, online ortamda
fiyatlarin daha uygun olmasi gerektigini disunuyor

isletmeyi online sitelerden gorerek tercih ettigini belirtiyor

isletmeyi internet sitesinden gérerek merkezi konum ve olanaklari nedeniyle
tercih ettigini belirtiyor

isletmeyi daha énce gelmis olan arkadasindan duyarak tercih ettigini belirtiyor
isletmeyi online sitelerdeki (booking.com, hotels.com) fotograflarini gérerek
tercih ettigini belirtiyor

isletmeyi internet sitesinden gérerek merkezi konum, biiyiikliik ve cesitli
ihtiyaclara cevap verebilmesi nedeniyle tercih ettigini belirtiyor

Mdusteri memnuniyetinin 6n planda tutuldugu kanaatinde

Mdasteri ihtiyaclarinin kargilandigini ve sorularinin yanitlandigini belirtiyor
Misteri memnuniyetinin 6n planda tutuldugu kanaatinde

Misteri memnuniyetinin 6n planda tutuldugu kanaatinde

Musteri memnuniyetinin 6n planda tutuldugu kanaatinde
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SONUC VE ONERILER

Turkiye'nin saglik turizmindeki temel eksiklikler; ilgili yerlerin uzman kisiler
tarafindan idare edilmemesi, personellerdeki dil yetersizligi, uluslararasi
alanda yeterli tanitimin gerceklestirilememesi, pazarlama yanlisliklari,
mevzuattaki eksiklikler vs.dir. Tiirkiye'de Antalya, istanbul, Mugla, Aydin, izmir,
Ankara saglik turizminde en cok tercih edilen iller arasinda yer almaktadir
(Ozsari ve Karatana, 2013).

Turkiye'nin cografi yapisi, iklimi, dogal guzellikleri ve termal kaynaklari saglik
turizmiicin tlkeyi 6nemli hale getirmektedir. Ancak tanitim konusunda
uluslararasi alanda eksiklikler bulunmaktadir. Kanaatimizce gerekli devlet
politika ve planlamalari ile saglik turizmi acisindan gelisime acik bir tlke
konumunda bulunan Turkiye, bu alanda 6nemli Ulkeler arasinda yer
alabilecektir. Bu kapsamda diinyada saglik turizmi konusunda 6ncu Ulkelerin
uygulamalarinin incelenmesi, Turkiye'yi bu alanda 6n plana cikarabilecek
seceneklerin degerlendirilmesi, bu konudaki yatirimlarin artirilmasi
gerekmektedir.

Acik uclu soru-cevap seklinde yapilan derinlemesine mulakatlar sonucunda
uygulamada oteller tarafindan dijital pazarlama faaliyetlerinin kullanildigi
gozlemlenmektedir. Yoneticiler ve musterilerin verdigi cevaplar kapsaminda
dijital pazarlama faaliyetlerinin 6nemsendigi, bu konuda booking.com,

hotels.com gibi pek cok otelin yer aldigi sitelerin misteriler tarafindan tercih
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edildigi, musterilerin online ortamdaki yorumlarina 6nem verildigi, instagram
gibi sosyal medya hesaplarinin dijital pazarlama faaliyeti kapsaminda
kullanildigi, bazi otellerin kendi internet sitelerini olusturarak dijital pazarlama
konusunda profesyonel yardim aldiklari tespit edilmistir.

Musteriler, online rezervasyon faaliyetlerine 6zen gésterilmesi gerektigini ifade
etmektedirler. Bu konuda gerekli pazarlama stratejilerinin olusturulmasinin
isletmelere katki saglayacagi kanaatindeyiz. Ayni zamanda online aramalarda
ust siralarda yer almanin 6nemli oldugu da yine misteri cevaplarindan
gorulebilmektedir. Misteriler ilk géze carpana yogunlasarak bu secenek
uygunsa diger tercihleri degerlendirme digi birakabilmektedirler. Dijital
pazarlama faaliyetleri cercevesinde birbirleri ile rekabet halinde olan otellerin
bu hususa 6zen gdstermesi gerektigi dusinilmektedir.

Literatiire bakildiginda saglik turizminde online pazarlama faaliyetlerinin
énemli bir yere sahip oldugu gériilmektedir. Ozellikle kiiresel boyutlu bir turizm
oldugu gozetildiginde online pazarlamanin 6neminin arttigi belirtilmektedir.
Yapilan gérismeler sonucunda ise Turkiye'de saglik turizmindeki otellerin
dijital pazarlama faaliyetlerini kullanmaya 6zen gosterdikleri gérilmektedir.
internet siteleri, online pazarlama siteleri ya da sosyal medya hesaplari
uzerinden dijital pazarlama faaliyetleri gerceklestirildigini ilgili otel yoneticileri
ifade etmektedirler. MUsteri tercihleri genel anlamda dijital pazarlama
faaliyetlerine gore sekillenmektedir. Yapilan gérismelerle bu tespit
dogrulanmaktadir. Ancak uygulamada bazi muisterilerin halen dijital pazarlama
faaliyetleri yerine geleneksel pazarlama faaliyetlerine gére tercihte bulundugu
ortaya cikmistir. Bu durumun dijital ortama duyulan givensizlikle alakali
oldugunu disinmekteyiz. Paylasilan bilgilerin gercegi yansitmadigi
disunildugunden geleneksel pazarlama faaliyetlerine 6nem veren musterilerin

ginumuzde varligini devam ettirdigi gérilmastur.
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Yoéneticilerin bakis acilari ile musterilerin bakis acilarinin yapilan gérismeler
kapsaminda benzerlik tasidigi gériilmektedir. Ancak taraflarin 6nemsedikleri
hususlarin farkli olusu bazi noktalarda ayri bakis acilarina sahip olmalarina
neden olmaktadir. Dijital pazarlama faaliyetleri hem ydneticiler hem de
musteriler tarafindan 6nemsenmektedir. Ancak yodneticiler bir yoniyle
isletmenin kar-zarar dengesini gozetmek durumunda olduklari icin musterilerin
her tirll beklentilerine istenilen boyutta cevap veremeyebilmektedirler. Bu
kapsamda ydneticiler yaptiklari dijital pazarlama faaliyetlerini yeterli gériurken
musteriler 6zellikle fiyatlandirma ve online rezervasyon konusunda beklenti

icinde olduklarini dile getirmektedirler.

Dijital pazarlama faaliyetleri konusunda profesyonel destek almak her ne kadar
isletmelerin inisiyatifinde olan bir durum olsa da glinimuizde musterilerin
online ortamda otel seciminde bulunduklari gbzetildiginde karli bir yatirim
olarak gérilmesi mumkuindir. Bu konuda yardim almalari isletmeler acisindan
olumlu sonuclar dogurabilecektir.

Dijital pazarlama faaliyetlerinde fotograflara, fiyatlandirma politikasina ve
musteri istekleri ile yorumlarinin 6n planda tutulmasina 6zen gésterilmesi
halinde basari saglanabilmektedir. Misteriler, pazarlama faaliyetlerinde vaat
edilenlerin uygulamada aynen yansitilmasini beklemektedirler. Bu konuda
durust davranilmasi, tek seferlik misteri yerine surekli musteri gelmesine
yardimci olabilecektir.

Son olarak dijital pazarlama faaliyetlerinde fiyatlarin normal fiyatlardan daha
dusuk tutularak musteri cekilebilecegi goériilmektedir. Pazarlama faaliyeti
cercevesinde musterilerin online ortamda daha ucuza bulabilme anlayisinin

burada da yer edindigi géruldiginden isletmelerin bu konuda calisma
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gerceklestirdikleri takdirde musteri tercihlerinin olumlu yonde etkilenecegi

beklenmektedir.
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