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Oz: Diinya genelinde bir¢ok otel mobil pazarlama faaliyetlerinden yararlanmakta ve giderek artan bir sekilde mobil cihazlart misafirleri ile
dogrudan iletisim kurmak i¢in kullanmaktadir. Bu ¢alismamin amaci, Tiirkiye'de faaliyet gosteren yerli otel zincirlerinin mobil uygulama
kullamim durumlarim saptamak ve kullanilan mobil uygulamalarin igerik ve ozelliklerini belirlemektir. Bu kapsamda arasturmada nitel
arastirma yontemi kullanilmis olup, yontem sonucunda elde edilen veriler icerik analizi yontemi ile incelenmis ve 13 temel kategori ve 8 alt
kategori altinda toplannustir. Arastirmanmin evrenini Tiirkiye'deki yerli otel zincirleri olusturmaktadir. Calisma, 2014 ve 2016 yillarinda iki
asamali olarak ger¢eklestirilmistir. Bu kapsamda, Tiirkiye'de faaliyet gosteren 143 yerli otel zinciri oldugu ve 2014 yilinda bu zincirlerden
yalmzea %15'inin, 2016 yilinda ise %22'sinin mobil uygulama kullandigi belirlenmistir. Arastirma sonucunda, Tiirkiye'deki yerli otel
zincirlerinin mobil uygulama kullanim oramnin yillara gore artis gosterse de olduk¢a diisiik oldugu saptanmistir. Mobil uygulamaya sahip
otel zincirlerinden biiyiik ¢ogunlugunun daha fazla kullaniciya ulasabilmek igin tek bir uygulama saglayicisi yerine birden fazla uygulama
saglayicisim tercih ettigi ayrica tespit edilmistir. Mobil uygulamalarda en fazla yer alan igerik otellerin adres, telefon, e-posta gibi
bilgilerini igeren iletisim kategorisidir. Oda bilgileri, yeme ve icme ve fotograf galerisi de en fazla kullanilan kategorilerdendir. Ote yandan
mobil uygulamalarda en az yer verilen igerik ise destinasyon hakkinda bilgi kategorisidir. Kampanya ve teklifler, otel i¢i kullanim ve mobil
rezervasyon da en az kullamilan diger kategoriler arasinda yer almaktadwr. Sirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamak ve marka sadakati
yaratmak isteyen isletmelerin bu tarz teknolojik yenilikleri takip etmeleri ve giincelliklerini korumalar: 6nem tasimaktadir. Tiirkiye'deki yerli
otel zincirlerinin mobil uygulama kullanma durumlarin ve igeriklerinin eksikliklerini tespit etmesi yonii ile bu ¢alisma alan yazina Ve sektore
saglayacag katki bakimindan énem tagimaktadir.
Anahtar Kelimeler: Mobil uygulama, Mobil cihaz, Yerli otel zincirleri, Tiirkiye

Abstract: Many hotels throughout the world benefit from mobile marketing activities and increasingly use mobile devices to reach out their
guests. The aim of this study is to specify mobile application usage of local chain hotels in Turkey and to identify the content and features of
mobile applications owned by these hotels. In this study, data derived by a qualitative research method were examined with content analysis
technique and obtained contents were grouped under 13 main categories one of which has been further divided into 8 sub-categories. The
population of the study consisted of local chain hotels in Turkey. The study was organized in two stages in 2014 and 2016. In this context, it
is determined that there are 143 local chain hotels operating in Turkey and in 2014 only 15% and in 2016 22% of them have mobile
applications. The research results showed that although the number of local chain hotels using mobile applications increased by years, the
total rate still remained very low. It is also identified that the vast majority of local chains using mobile applications prefer more than one
mobile application provider instead of a single provider to reach more users. In accordance with the obtained data, most widely used
category of these mobile applications is defined as communication category which contains information details such as adresses, e-mail
adresses and phone numbers of hotels. Room information, food and beverage and photo gallery are among the most widely used categories.
On the other hand, least used category is identified as information about destination. Deals and offers, in-house use and mobile reservation
are also among the least used categories. It is essential for enterprises to follow this kind of latest technological innovations and retain up to
date in order to provide sustainble competitive advantage and build brand loyalty. The study is significantly important in terms of the
contribution to the literature and industry in the way of identifying mobile application usage of local chain hotels in Turkey and to determine
the deficiencies of those mobile application contents.
Keywords: Mobile application, Mobile device, Local chain hotels, Turkey

1.Giris

Giiniimiizde teknoloji alaninda yasanan bir¢ok degisimle birlikte, kiiresel anlamda "mobil ¢ag" donemi
baglamistir (UNESCO 2014). Buna paralel olarak tiiketicilerin ihtiyag ve talepleri de hizli bir degisim
gecirmektedir. Satin alma ve ihtiyaglarin karsilanmasinda teknolojik gevre, tiiketicilerin karar alma siireglerini
dogrudan etkilemektedir (Cabuk ve Nakiboglu 2003). Teknolojik ¢evre ig¢indeki modern teknoloji, devamli
olarak insan hayatinin farkli alanlarindaki etkilesim ve iletisim kanallarimi degistirmektedir (Portolan vd. 2011).
Bu degisimi saglayan en onemli egilimlerden biri de mobil cihaz kullammudir. Tiiketicilerin mobil cihaz
kullanimlarinin giderek artis gostermesi ile birlikte giiniimiiz diinyasinda mobil cihazlarin sektorlere olan etkisi
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de artmaktadir. Mobil cihazlarin tiiketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerine yanit vererek, satin alma davranigini tekrar
etmesi ve fazla para harcamasi gibi ¢esitli davraniglari tetikleyerek marka sadakati yarattigi belirtilmektedir
(Oliver 1999; Agustin ve Singh 2005). Gegmiste, bir isletmeye ait finansal ve satis odakli degerler isletmenin
performansimi yorumlamaya yeterli iken, giiniimiizde kalite, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi
kavramlar da dahil edilerek, isletmelerin rekabet unsurunu ifade eden gostergeler haline gelmistir, bu nedenle
giiniimiizde sadik miisteriler yaratmak isletmeler agisindan hayati 6nem tagimaktadir (Baydas 2004). Turizm
sektoriindeki isletmelerin de siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamak amaciyla pazarlama araci olarak mobil
cihazlar1 kullandig1 bilinmektedir.

Kisisellestirilmis ve Ozellestirilmis dogasi nedeniyle pazarlamanin 6nemli bir 6gesi haline gelen mobil
pazarlama, mobil cihazlar ile iliskilendirilmis tim pazarlama faaliyetlerini adlandirmak i¢in kullanilmaktadir
(Koémiircii vd. 2015). Turizm sektoriiniin 6nemli bilesenlerinden olan otel isletmeleri de mobil pazarlama
acisindan biiyiik bir gelisme gostermektedir. Gerek temel tanitim ve pazarlama faaliyetlerini gergeklestirmek,
gerekse siirdiiriilebilir rekabet avantaji yakalamak i¢in oteller mobil uygulamalar: kullanarak kendi web sitelerini
mobil cihazlarla uyumlu hale getirmekle kalmayip cesitli teknolojileri kullanarak mobil uygulamalarini
zenginlestirmektedir. Mobil uygulamalar, diinyada 6zellikle yiiksek pazarlama biitcelerine sahip olmalari
sayesinde otel zincirleri tarafindan kullanilmaktadir. Gittikge yiikselen bir egilimde olmasina ragmen, otel
isletmelerinde mobil uygulama kullanimi ulusal ve uluslararasi alanyazinda yeterince yer almamasi bakimindan
Tirkiye'deki yerli otel zincirlerinin durumunun tespit edilmesi bu arastirmamin konusunu olusturmaktadir. Bu
kapsamda mobil cihaz ve uygulamalari1 konusunda kavramsal bir ¢erceve ¢izerek, oteller tarafindan kullanilan
mobil uygulamalara deginilen bu ¢alismada, Tiirkiye'de bulunan yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim
durumlar1 ve uygulama igerikleri analiz edilerek, isletmelere saglayacagi kazanimlar tizerinde durulmaktadir.

2.0Otel Isletmelerinde Mobil Uygulamalar

Elektronik bilesen boyutlarinin kiiciilmesi ve kablosuz yayinlarin aktarim hizindaki gelismeler, insan hayatinin
neredeyse tiim alanlarinda mobil cihaz kullanimini yayginlastirmistir (Portolan vd. 2011). Bagimsiz ve kolayca
tagmabilir olan mobil cihazlar!; mobil telefon, akilli telefon ve tablet bilgisayarlardan olusmaktadir (Buhalis ve
O’Connor 2005; Sarkaleh vd. 2012; Eriksson 2013). Bilgiyi her an ulasilabilir bir kiiresel bir pazar haline
doniistiiren internetin ulasim sorunlari, mobil cihazlar ile ortadan kalkmaktadir. Teknolojide yasanan hizh
geligsmeler ile birlikte fiyatlarin diismesi ve kullanim kolayligi1 saglamast mobil cihazlara olan talebi arttirmig ve
buna bagh olarak bu cihazlarin kullanim ¢ok hizli bir sekilde yaygmlasmustir (Sarisakal ve Aydin 2003;
Economou vd. 2008; Wang vd. 2010; Chan 2012; Trakulmaykee vd. 2013; Adukaite vd. 2014). Diinyada mobil
abone sayis1 2005 yilinda 2,2 milyar iken 2014 yilinda bu say1 7 milyara yaklasmistir (ITU 2014). 2020 yilina
kadar diinyada internete bagli 50 milyar mobil cihaz olacagi ve bu cihazlarin ayn1 zamanda otomobil ve
televizyon gibi diger elektronik araglarla birlikte kullanilir hale gelecegi belirtilmektedir (OECD 2012).

Mobil cihazlardaki artisa paralel olarak, bu cihazlara indirilen uygulama sayisimin da her gecen yil arttigi
goriilmektedir (Eriksson 2013). Portio Research (2013)’iin yaptigi bir arastirmaya gére, 2012 yilinda diinya
¢apinda indirilen uygulama sayist 1,2 milyardir. Bu rakamin yilda %29,8 oraninda biyiiyerek 2017 yilinda 4,4
milyara ulagmast beklenmektedir. Tirkiye’deki duruma bakildiginda, Nielsen (2013)’in raporuna gore, akill
telefon kullananlarin %38°1 ayda en az bir kere telefonlarina uygulama indirmektedir ve bu uygulamalarin en ¢ok
sosyal aglara baglanmak ve oyun oynamak amaci ile kullanildigi gériilmektedir. Mobil cihazlar aracihig: ile
sunulan mobil uygulamalar, kullanicilara sabit bir baglanti1 noktasina ihtiya¢ duymadan kisisel igerikler ve 6zel
servisler sunmaktadir (Sarisakal ve Aydin 2003). Bu uygulamalar bireylere yer ve zaman kisitlamasi getirmeden
ulasilabilirlik saglamaktadir. Bu nedenle, her daim aktif ve yiiksek potansiyelli bir kitleye ulasabilme imkani ile
isletmeler igin yeni bir pazarlama araci olarak goriilmektedir (Sanlhidz vd. 2013).

Turizm sektoriiniin  mobil uygulamalarin en ¢ok yayginlik kazandigi alanlar arasinda yer aldig:
belirtilmektedir (Brown ve Chalmers 2003). Bu baglamda seyahat uygulamalari, en ¢ok indirilen uygulamalar
arasinda 7. sirada yer almaktadir (Mickaiel 2011). Mobil internetin tasinabilirlik ve erisilebilirlik 6zelliginden
dolayr giintimiizde turistler istedikleri zaman, istedikleri yerden ve Kkisisellestirilmis araglarla bilgiye
erisebilmektedir. Bu sayede kullanicilar otel ve havayolu rezervasyonu, tur organizasyonu ya da arag¢ kiralama
gibi islemleri kolayca yapabilmektedir (Ercan ve Onal 2007; Wang ve Wang 2010). Yapilan bir arastirmaya

1 Bu galismada mobil telefon, akilli telefon, tablet gibi cihazlar igin mobil cihaz kavranu kullanilmistir.
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gore, mobil cihazlar aracilig ile yapilan rezervasyon islemlerinin aninda gergeklesmesi sebebiyle, is amagh
seyahat edenlerin zamandan kazanma gibi nedenlerle mobil uygulamalari daha fazla tercih ettigi gorilmistiir.
Buna gore, 2012 yilinda is amagh seyahat edenlerin %57’si seyahatleri i¢in mobil uygulamalar1 kullanirken, tatil
amagli seyahat edenlerin %38’ mobil uygulamalar1 kullanmistir (Carlsson vd. 2005; Google ve Ipsos MediaCT
2012; ITB 2014). Giiniimiizde seyahat oncesi mobil cihaz kullananlarin %55’inin destinasyonla ilgili bilgi
edinmek ve %50’sinin de otel arastirmasi yapmak; seyahatleri sirasinda ise %94 {inlin destinasyon bilgilerine
ulagmak, %85’inin seyahat fotograflar1 ¢gekmek, %75’inin restoran bilgilerine ulagsmak ve %350’sinin de ugus
durumunu kontrol etmek i¢in mobil uygulamalardan yararlandig: tespit edilmistir (Pirnar 2013)

Sayisi ve nitelikleri her gecen giin artan ve her giin bir¢ok misafir agirlayan otel isletmelerinin teknolojik
yenilikleri takip ederek, iirinlerinde farklilik yaratip misafirlerine daha iyi hizmet sunarak rekabet avantaji elde
edebileceklerini ve boylelikle karlarin1 daha fazla arttirabileceklerini s6ylemek miimkiindiir. Bu baglamda; giin
gectikce artan talep karsisinda fiziki kapasitelerini arttirmanin yani sira, mevcut pazardaki devamliliklarini
saglayabilmek i¢in otel igletmeleri de bilgi teknolojilerini kullanarak mevcut miisterileri elde tutmayi ve
potansiyel olanlara ulagsmayi amaglamaktadir (Sanli6z vd. 2013). Bu kapsamda giiniimiiz kosullarinda internet
kullaniminin ¢ogunun mobil cihazlar araciligryla saglandigi bir ortamda, mobil internetin seyahat sektorii
iizerinde 6nemli bir etkisi olmasi da dogaldir (eMarketer 2014). TripAdvisor (2012) tarafindan yapilan bir
arastirmada, katilimcilardan %56°s1 otel rezervasyonlarinin mobil cihazlar araciligiyla yapilmasinin ¢ok énemli
oldugunu belirtmistir. Adobe Scene (2011) tarafindan yapilan bir arastirmada ise tatil rezervasyonlarinin
%25'inin mobil cihazlar araciligi ile yapildig1 ifade edilmistir. Bu kapsamda mobil pazarlama, yeni bir uygulama
olarak isletmeler i¢in 6nemli bir pazarlama araci haline gelmis (Sharma 2010) ve bu durum otel igletmelerinin de
dikkatini ¢ekmistir. Diinya genelinde bir¢ok otel bu teknolojiden yararlanmaya baglamistir ve giderek artan bir
sekilde mobil cihazlar1 misafirleri ile iletisim kurmak i¢in kullanmaktadir (Chan 2012; Kwon vd. 2013). Mobil
pazarlamaya iliskin farkli uygulamalar olmakla birlikte, 6zellikle son yillarda, otel miisterilerine daha hizli, daha
kolay ve daha detayli hizmet sunabilmek amaciyla 6nemli bir pazarlama araci olan mobil uygulamalar
gelistirilmistir. Bu kapsamda diinyada en fazla tesise sahip ilk on otel zincirinin tamaminin mobil uygulamalara
sahip oldugu bilinmektedir (Tablo 1).

Tablo 1. Diinyada En Fazla Tesise Sahip ilk On Otel Zincirinin Mobil Uygulama Kullanim Durumlari?

Otelin Adt Mobil Uygulama

Intercontinantal Group 4

Marriott International

Hilton Worldwide

Wyndham Hotel Group

Accor Hotels

Choice Hotels International

Starwood Hotels&Resort

Best Western International

Shanghai Jin Jiang International

Home Inns & Hotel Management
Kaynak: Yazarlar tarafindan hazirlanmistir.

AR SR ANERNANEANERN

Konaklama sektoriinde mobil uygulamay: ilk olarak 2009 yilinda Choice otel zincirleri kullanmistir. Bu
uygulama, 73 iilkede 225 bin kez indirilmistir. Hilton otelleri de 2009 yilinda ilk mobil uygulamasini duyurmus
ve bunu yenilenen uygulamalar izlemistir. Bu kapsamda 2010 yilinda Hilton'a ait uygulama 340 bin kez
indirilmis ve dahast mobil uygulama aracilig ile yapilan rezervasyonlardan elde edilen oda gelirlerinde May1s
2010 itibar1 ile %200 artis olmustur (Bayram 2010). La Quinta, Omni, Choice ve Starwoods otel zincirleri,
otelleri ile ilgili bilgilerin yani sira oda rezervasyonu ve miisteri sadakat programina erisim imkani veren mobil
uygulamalar gelistirmistir (Collins 2010). Mobil uygulama kullanan diger bir zincir de Marriott otelleridir. Bu
zincirin son dakika satiglart mobil uygulama kullanmaya basladigi andan itibaren artmistir. Otellere yapilan

2 Tablo 1 ve 2, Resort Dergisi (2012) tarafindan yaymnlanan "Zincir ve Grup Oteller" arastirmasindan derlenerek hazirlanmis olup, bu otel
zincirlerinin mobil uygulama kullanimlari, aragtirmacilar tarafindan otellerin kendi web siteleri ile Google play, Apple ve Windows mobil
uygulama saglayicilarinin tek tek taranmast ile olugturulmustur.
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mobil rezervasyonlarin ve oda satiglarimin %47'sinin ayni giin olmast bunu dogrular niteliktedir. Marriot,
miisterilerine uygun olan her yerde ulasmak icin iPhone, iPad, Android ve Blackberry cihazlari i¢in mobil
uygulama olustururken, mobil uygulamalardan gelen trafigi de bir 6nceki yila kiyasla %250 arttirmis ve bu
kanaldan elde edilen kazang 25,8 milyon dolara ulagmustir (Eticaretmag 2011). Marriott, mobil uygulama
Ozelliklerine misafirlerin konaklama esnasinda kullanabilecekleri mobil check-in hizmetini de ekleyerek
uygulamasini genisletmistir. Bu uygulama ayni zamanda odalar1 hazir oldugunda misafirleri bilgilendirmektedir
(Borison 2013a). Ritz-Carlton otel zinciri ise mobil uygulama ile otelde kalan misafirlere konsiyerj hizmeti
vermektedir (Weissman 2013). Diger yandan Wyndham iiyesi olan Days Inn otelleri, rezervasyonlarin: arttirmak
icin konum tabanli mobil uygulama hizmetlerini kullanmis ve bu sayede iki hafta iginde 2 bin dolar degerinde 36
oda rezervasyonu almay1 bagarmigtir (Perez 2010).

Tiirkiye'deki durum incelendiginde, en fazla tesise sahip ilk on yerli otel zincirinin mobil uygulama
kullanim durumlari Tablo 2'de verilmistir. Buna gore, ilk onda yer almasina ragmen {ii¢ otel zincirinin mobil
uygulamaya sahip olmadigi saptanmustir.

Tablo 2. Tirkiye’de En Fazla Tesise Sahip 10 Yerli Otel Zincirinin Mobil Uygulama Kullanim Durumlari

Zincir Adi Mobil Uygulama
Crystal Hotels v
Rixos Hotels

Paloma Hotels
Kaya Hotels & Resorts
WOW Resort Hotels
Voyage Group
Delphin Hotels & Resorts
Limak International Hotels & Resorts
Dedeman Hotels & Resorts International
Majesty Hotels & Resorts
Kaynak: Yazarlar tarafindan hazirlanmistir.

SRRRERIRER

Otel isletmeleri kendi web sitelerini mobil cihazlarla uyumlu hale getirdikleri mobil uygulamalar ile bir
yandan temel pazarlama faaliyetlerini gergeklestirmekte, diger yandan stirdiiriilebilir rekabet avantaji yakalamak
ve miigteri sadakati yaratarak marka baghligi saglamak icin fiziksel deneyimlerin yam sira sanal diinyada da
deneyimler yaratmaktadir (Gilmore ve Pine Il 2002; Kasavana 2013). Bu kapsamda her giin hizla gelisen ¢esitli
teknolojilerden faydalanilmaktadir. Gergek diinya iizerine sanal materyallerin diigiiriilmesini saglayan arttirilmig
gerceklik teknolojisi buna ornek olarak gosterilebilir (Tugtekin 2014). Buhalis ve Yovcheva (2013) tarafindan
turizm sektoriine yonelik yapilan en iyi 10 arttirilmis gerceklik uygulamasinin arastirildigi raporda, bu
teknolojiyi ilk olarak 2012 yilinda kullanmaya baslayan Holiday Inn Intercontinantal Group yer almaktadir. Bu
uygulama sayesinde otel misafirleri mobil cihazlar1 araciligiyla olimpik atletleri sanki resepsiyon, lobi ya da
kendi odalarindaymig gibi gorebilmekte, onlarla birlikte fotograflar ¢ekebilmektedir. Bu teknoloji daha sonra
Marriott ve Omni Otelleri tarafindan da kullanilmistir (Hotelmarketing 2013; Borison 2013b). Yerli zincirlerden
Rixos ise arttirilmis gergeklik teknolojisi ile misafirlerine otel i¢inde yon tarifi vermekte ve gesitli oyunlar
sunmaktadir. Bu uygulamanin gelecekteki diger bir ayagmi ise “Akilli Ev” projesi olusturmaktadir. Bu
kapsamda oda kapilari, 1siklar, klimalar, perdeler, ses ile TV ve miizik sistemlerinin otomasyonu yapilarak,
mobil cihazlar aracihigiyla uzaktan kontrol mekanizmasinin saglanmasi planlanmaktadir (Sabah 2011;
Teknokulis 2013).

Misteri iligkileri yonetimi agisindan kritik bir rolii oldugu diisiiniilen oyunlagtirma uygulamalar1 da son
zamanlarda oteller tarafindan tercih edilmektedir. InterContinental Otel Grubu, miisteri sadakat programlarina
glinliik ¢evrimigi kiigik bir oyun ekleyerek hizli ve dogru yamt veren katilimcilart bedava miller ile
odillendirmektedir. Bu sayede normalde marka sadakati diisiik olarak bilinen geng tiiketicilerin sadakat
programu iiyeleri arasinda oldugu gozlenmistir. Benzer bi¢imde Foursquare ile igbirligi yapan Starwood zinciri,
sadakat programi iiyelerinden check-in yapanlara ek puan ve Odiiller vermektedir. Bunun gibi birgok otel
6zellikle konum bazli uygulamalar1 kullanarak miisterilerine hediye ¢ekleri dagitmaktadir (Kasavana 2013).
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Birgok alanda ve igletmede kullanilan kare kod uygulamasi, oteller tarafindan kullanimi tercih edilen diger
mobil uygulama tiirlerindendir. Bu uygulama sayesinde oda kartlari, asansér duyurulari, lobideki karsilama
masalari ve mesaj panolart gibi alanlarda misafirlere kaliglar1 boyunca neler yapabilecekleri ya da nerelerde
yemek yiyebilecekleri gibi 6neriler sunulmaktadir. Kullanicilar, kare kodun taranmasi ile ya otelin web sitesine
yonlendirilmekte ve buradan oteldeki en son etkinliklere, restoran 6nerilerine, ¢ekicilik ve aktivitelere, aligveris
tavsiyelerine ulasabilmekte ya da dogrudan ilgili alan ya da aktiviteler ile ilgili bilgileri edinip islem yapma sans1
bulmaktadir. Misafirler ayrica otele ait sosyal medya sayfalarina da bu kod araciligi ile ulagabilmektedir. Bunun
bir oteldeki misafir iliskilerini giliclendirmenin ve aym zamanda misafirlerin otele ait sosyal medya
platformlarindaki profillere baglantisini saglamanin kolay bir yolu oldugu disiinilmektedir. Kare kodlar,
restoranda bir aksam yemegi ya da barda igki indirimi ya da belirli saatler siiresince kodu tarayan kullanicilara
indirim imkan1 sunma gibi bir tegvik araci olarak da kullanilabilmektedir (Landman 2013).

Sonug olarak, diinyada her gegen giin artan internet kullanimi ve teknolojik gelismelerden turizm sektorii de
dogrudan ya da dolayh olarak etkilenmektedir. Ozellikle mobil cihazlarin hakim oldugu giiniimiiz rekabet
kosullarinda mobil uygulamalar ve bu uygulamalara dahil edilen farkli teknolojiler bir¢ok isletme tarafindan
kullanilmaktadir. Otel igletmeleri de devamliliklarimi saglayabilmek i¢in bu gelismeleri yakindan takip
etmektedir. Bu baglamda diinyada 6zellikle zincir ve grup otel isletmelerinin mobil uygulamalari kullanmakta
oldugu, ancak Tirkiye'de bu gelismelerin heniiz yeterince yayginlagsmadigi goriilmektedir. Bu nedenle
Tirkiye'deki yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanimlari bu aragtirmanin konusunu olusturmaktadir.

3.Alanyazin Taramasi

Alanyazinda gerek otel isletmeleri gerekse diger turizm isletmelerine ait web siteleri ile ilgili bircok ¢alisma
bulunmaktayken (Chu 2001; Karamustafa vd. 2002; Chung ve Law 2003; Jeong vd. 2003; Law ve Hsu 2006;
Law ve Chen 2012), mobil uygulamalar ile dogrudan ilgili ¢alismalarin az olmast ve arastirma konusu ile
paralellik gostermesi acgisindan otel isletmelerinin web sitelerinin incelendigi birka¢ ¢alisma bu arastirma
kapsaminda degerlendirmeye alinmistir. Benckendorff ve Black (2000)’in Avustralya bdlgesel turizm
otoritelerini 6rnek olay olarak ele aldiklar1 ve internetin destinasyon pazarlama araci olarak kullanilmasinin
degerlendirildigi ¢alismada, basarili bir web sitesinin planlama, tasarim, igerik ve yoOnetim unsurlarindan
olustugu; web sitesinin tasarim Ozelliklerinin ise etkilesim, yonlendirme ve islevsellik olmak fizere ii¢
kategoriden meydana geldigi belirtilmektedir. Benckendorff ve Black tarafindan web sitelerinin tasarim
oOzellikleri ile ilgili yapilan bu simiflandirma, Baloglu ve Pekcan (2006) tarafindan yapilan galigmanin da temelini
olusturmaktadir. Bu ¢alismada, Tiirkiye'de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel igletmelerine ait web
sitelerinin tasarim ozellikleri ile internet yoluyla uyguladiklar1 pazarlama caligmalari yer almakta olup, arastirma
sonucunda, caligmaya dahil edilen otel isletmelerinin interneti bir pazarlama araci olarak etkili bir bi¢imde
kullanmadiklar goriilmistiir. Arastirmada ayrica otel igletmelerinin yarisindan fazlasinin sunduklar1 hizmeti otel
ya da oda fotograflar1 gibi 6gelerle web sitelerinde somutlastirdiklari, siteye kolay erisim, igerikler arasi gecis
gibi yonlendirme ile ilgili 6gelere 6nem verdikleri ancak diger yandan ¢evrimici soru formu ve g¢evrimigi
islemler ile misafir iliskileri ya da giincel bilgiler gibi konularda eksik kaldiklar1 elde edilen bulgular arasindadir.

Bayram ve Yayli (2009)'ya ait Tiirkiye'deki otel igletmelerinin web sitelerinde kullanilan 6zelliklerin tespit
edilmesi amaci ile yiirittiikleri ¢aligmada ise otel web siteleri, giivenlik, kullanim kolayligi, tiiketici hizmetleri,
tasarim, yonlendirme, igerik ve kurumsal bilgi olmak iizere yedi ana baslik altinda incelenmistir. Arastirma
sonuglari, otel web sitelerinin biiyiik ¢ogunlugunun bilgi verici oldugunu ve verilen hizmetleri tiiketicinin
zihninde somutlastirmak i¢in otel ve oda fotograflarinin kullanildigini; en ¢ok kullanilan &zelliklerin siteye kolay
erigim, iletisim ve ulasim bilgisi, ¢oklu dil secenegi, ana sayfaya kolay erisim ve kullanighh menii olanaginin
oldugunu; en az kullanilan o&zelliklerin ise doviz bilgisi, sik sorulan sorular, farkli 6deme secgenekleri,
rezervasyon hatti, eglence ve arama motoru oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Alanyazinda otel igletmelerine ait mobil uygulamalar ile dogrudan ilgili olduk¢a az galigma oldugu, ancak
son yillarda konu ile ilgili yapilan ¢alismalarin arttigi goriilmistiir. Adukaite vd. (2014), Avusturya, Almanya ve
Isvigre gibi Almanca konusulan iilkelerde faaliyet gsteren dort ve bes yildizli bagimsiz otel isletmeleri ile otel
zincirlerinin mobil uygulama igeriklerini; otel bilgileri, rezervasyon siireci, destinasyon hakkinda bilgi, sosyal
medya, ekstralar ve hizmetler olarak alt1 kategoride incelemistir. Elde edilen bulgulara gore en ¢ok kullanilan
mobil uygulama igerikleri; otelin konumu, restoran meniisii ve odalar hakkinda bilgidir. Kullanilan diger mobil
uygulama igerikleri ise iletisim bilgisi, fotograf galerisi ve mobil rezervasyon hizmetleri iken, en az bulunan
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kategoriler ise ekstralar ve sosyal medya etkilesimidir. Caligmada elde edilen bir diger bulgu ise destinasyon
hakkinda bilgiye daha az yer verildigidir. Chen vd. (2015), 20 otel zincirinin mobil uygulama &zellik ve
islevlerini; rezervasyon, otel bilgisi, otel hizmetleri, sosyal medya ve ekstra hizmetler olarak bes kategori altinda
ele almustir. Arastirma sonucunda, en fazla kullanilan igerikler rezervasyon ve otel bilgisi, en az kullanilan igerik
ise otel hizmetleri olarak belirlenmistir. Wang vd. (2016), otellerin mobil uygulama kabiliyetlerini ve kullanici
deneyimlerini aragtirdiklar1 ¢aligmalarinda, mobil rezervasyon imkani sunan online seyahat acenteleri ile
otellerin kendi mobil uygulamalarini karsilagtirmigtir. Arastirma sonuglarina gore, oteller ile ilgili mobil
uygulamalarda en fazla kullanilan 6zellikler rezervasyon, otel bilgisi ve otel arama ile konum ve interaktif
haritalardir. Ote yandan online seyahat acentelerinin mobil uygulamalarindan otel aramasi yapan kullanicilarin
en fazla kampanya ve indirimler ile misafir iliskileri, otellerin kendi uygulamalarini tercih eden kullanicilarin ise
rezervasyon ve sadakat programlari i¢in bu uygulamalar1 kullandiklar: goriilmiistiir.

4. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Otel zincirleri yiiksek pazarlama biitceleri sayesinde yeni teknolojilere daha hizli uyum saglamaktadir. Bu
kapsamda mobil uygulamalar aracilii ile misterilerine seyahatleri sirasinda zincire dahil olan ve farkli
destinasyonlarda bulunan isletmeler hakkinda bilgi vermektedir (Adukaite vd. 2014; Gulbahar ve Yildirim
2015). Mobil uygulama kullaniminin marka baghihigim arttirdigi ve marka imajimni olumlu etkiledigi ve bu
nedenle otel zincirleri tarafindan daha fazla tercih edildigi belirtilmektedir. Bu baglamda da otel zincirleri
miigteri bagliligi saglamak i¢in mobil uygulamalarinin 6zellik ve islevselligini arttirmaktadir (Bayram 2014). Bu
¢aligmanin amaci, oncelikle Tiirkiye'deki yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim durumlarim ortaya
koymak ve sonrasinda mobil uygulamaya sahip otellerin uygulama igerik ve 6zelliklerini igerik analizi teknigiyle
belirlemektir. Calisma, konu ile ilgili durum ve eksiklikleri tespit etmesi yonii ile sektére saglayacagi katki
bakimindan 6nem tasimaktadir. Mobil uygulama kullanimina olan ciddi egilime ragmen ulusal ve uluslararasi
alanyazinda ger¢eklesen akademik ¢aligsma sayisinin az olmast (Kwon vd. 2013; Adukaite vd. 2014) bakimindan
bu arastirmanin ilgili alana katki saglayacagi diigiiniilmektedir.

5.Arastirmanin Yontemi

Tiirkiye’de faaliyet gosteren yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim durumlarimi belirlemek ve bu
uygulamalarin igerik ve 6zelliklerini tespit etmek amac ile gergeklestirilen bu ¢alismada nitel arastirma yontemi
kullanilmis olup, dokiiman incelemesi kapsaminda elde edilen veriler igerik analizi ile incelenmistir. Igerik
analizinin amaci, bir metin i¢inde benzer 6zellik tagiyan verileri belirli temalar igerisinde bir araya getirmek ve
yorumlamaktir (Yildinm ve Simsek 2011; Merriam 2013). Arastirmanin evreni, Ekin Grubu tarafindan
hazirlanan ve Resort Dergisi (2012) tarafindan yayinlanan "Tirkiye’de Zincir ve Grup Oteller” arastirmasina
dayanilarak belirlenmistir. Bu kapsamda Tirkiye'de faaliyet gosteren yerli otel zincirleri ¢alismanin evrenini
olusturmaktadir. Aragtirmada sinirli sayida olan evrenin tamamina ulagilmasini Saglayan 'tam sayim yontemi'
kullanilmigtir (Yazicioglu ve Erdogan 2011) ve bu listede yer alan 143 yerli otel zinciri ¢alismanin 6rneklemini
meydana getirmektedir.

Aragtirma kapsaminda ilk olarak otel zincirlerinin mobil uygulamaya sahip olup olmadiginin belirlenmesi
amaci ile oncelikle otellerin kendi web siteleri, ardindan da “Google play”, “Apple” ve “Windows” gibi mobil
uygulama saglayicilari tek tek taranmigtir. Mobil uygulamaya sahip otel zincirlerinin tespit edilmesinin ardindan
bu uygulama igerikleri igin degerlendirme kriterleri belirlenmistir. Bu kriterler ise Adukaite vd. (2014) ile
Baloglu ve Pekcan (2006)'1n ¢aligmalarindan faydalanilarak olusturulmus ve sonug olarak mobil uygulamalarda
en fazla kullanmildigi tespit edilen 13 temel kategori ve 8 alt kategori iizerinde fikir birligine varilmustir.
Arastirmanin gegerlik ve giivenirliginin saglanmasi i¢in Guba (1981)’nin giivenirlik, aktarilabilirlik, tutarlilik ve
dogrulanabilirlik temel oOlgiitleri ¢ercevesinde gelistirdigi “gilivenirlik modeli” temel alinmigtir. Gegerlik ve
giivenirlik, farkli aragtirmacilarin aymi veri setini ayni sekilde kodlamasi ve bunun yaninda ayni arastirmacinin
ayni metni farkli zamanlarda ayni sekilde kodlamast ile saglanmaktadir (Bilgin 2006; Yildirim ve Simgek 2011).
Kodlama siireci ise metin ve gorsellerden elde edilen verileri kiigiik bilgi kategorileri icine toplamay1, farkl veri
tabanlarindan gelen kodlar i¢in kanit aramay1 ve sonra bu kodlara etiket vermeyi icermektedir (Creswell 2016).
Bu kapsamda caligmanin gecerlik ve giivenirliginin arttirllmasi amaci ile icerik analizi tiim arastirmacilar
tarafindan ayr1 ayr1 olarak Ocak-Mayis 2014 ve Subat-Agustos 2016 tarihleri arasinda iki asamali olarak
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gerceklestirilmis olup, arastirma bulgularinda yer alan igerikler {izerinde uzlagmaya varilana kadar analizlere
devam edilmistir.

6.Arastirma Bulgular

Tirkiye’de faaliyet gosteren yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim durumlarinin ve uygulama
iceriklerinin analiz edildigi bu ¢alismada, mobil uygulamaya sahip otel zincirlerinin oram Tablo 3'te, bu otellerin
tercih ettigi mobil uygulama saglayicilar1 ise Tablo 4’te yer almaktadir. Buna gore, 2014 yilinda Tirkiye'de
faaliyet gosteren 143 yerli otel zincirinden yalmzca %151 mobil uygulama kullanirken, geriye kalan %85'inin
mobil uygulamasi bulunmamaktadir. 2016 yilinda mobil uygulama kullananlarin oran1 %22'ye yiikselse de
kullanmayanlarin orani (%78) halen ¢ok yiiksektir. Bununla birlikte, 2014 yilinda mobil uygulamaya sahip 3
zincirin artik mobil uygulama kullanmadigi, dolayis1 ile 2016 yilinda 13 otel zincirinin mobil uygulama
kullanmaya bagladig ifade edilebilir.

Tablo 3. Tirkiye'deki Mobil Uygulamaya Sahip Yerli Otel Zincirleri
Mobil Uygulama Kullanan Yerli Otel Zincirleri
2014 2016
Sayi Yiizde Sayi Yiizde
22 15 32 22
Toplam yerli otel zinciri sayisi: 143

2014 yilinda mobil uygulama kullanan zincirlerin %95'i Apple magazasinm tercih ederken, bu oran 2016
yilinda %91'e diigmiistiir. Ote yandan Google play kullananlarin oran1 2014'te %55 iken, 2016'ya gelindiginde bu
rakam %88'e ¢ikmistir ve her iki yilda da yalnizca bir otel Windows mobil uygulama saglayicisim
kullanmaktadir. Otel zincirlerinin mobil uygulama saglayicilarini kullanim durumlan ile ilgili belirtilmesi
gereken onemli bir bulgu da otellerin biiyiik ¢ogunlugunun Google play ve Apple olmak {izere her iki kullaniciy1
birlikte tercih ettikleridir. Otel zincirlerinden biiyiik bir kisminin mobil uygulamalarinda giincellemeler yaptigi,
geri kalanin ise higbir giincelleme yapmadan kullanmaya devam ettigi elde edilen bulgular arasindadir.

Tablo 4. Tirkiye'deki Yerli Otel Zincirlerinin Kullandiklar1 Mobil Uygulama Saglayicilari

2014 2016
Mobil Uygulama Saglayicisi Sayi Yiizde Sayi Yiizde
Google play 12 55 28 88
Apple /i-tunes 21 95 29 91
Windows 1 5 1 3
Toplam zincir sayist 22 32

Tiirkiye’de faaliyet gosteren yerli otel zincirlerinin mobil uygulama iceriklerine ait aragtirma bulgular: Tablo
5'te dzetlenmektedir. Mobil uygulama igerikleri; zincire ait oteller, mobil rezervasyon, otel bilgileri, kampanya
ve teklifler, misafir iligkileri, otele ulasim, sosyal medya, fotograf galerisi, iletisim, dil se¢enegi, destinasyon
hakkinda bilgi, diger bilgi ve servisler ile otel i¢i kullanim olmak iizere 13 temel kategori altinda toplanmustir.
Otel bilgileri kategorisinde yer alan veriler ise 8 alt kategoriye ayrilmustir.

Tablo 5. Tiirkiye'deki Yerli Otel Zincirlerinin Mobil Uygulama Igerikleri®

Sayt (n) Yiizde (%)
Mobil Uygulama I¢erikleri 2014 2016 | 2014 | 2016
Zincire ait oteller 16 23 73 72
Mobil rezervasyon 16 18 73 56
Otel bilgileri
-Otel tanitimi ‘ 17 ‘ 21 ‘ 7 ‘ 66

3 Igeriklerin hangi otel zincirlerine ait oldugu ile ilgili detayl bilgi Ek 3 ve 4’te yer almaktadir.
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-Oda bilgileri 18 30 82 94
-Aktiviteler 15 27 68 84
-Yeme ve i¢cme 19 29 86 91
-Toplanti salonlar: 16 27 73 84
-Giizellik & Spa 18 26 82 81
-Havuzlar 8 23 36 72
-Otel hizmetleri 10 27 45 84
Kampanya ve teklifler 7 12 32 38
Misafir iligkileri 5 20 23 62
Otele ulasim 21 22 95 69
Sosyal medya 13 21 59 66
Fotograf galerisi 22 29 100 91
Iletisim 20 32 91 100
Dil segenegi 11 22 50 69
Destinasyon hakkinda bilgi 8 10 36 31
Diger bilgi ve servisler 11 22 50 69
Otel i¢i kullanim 4 17 18 53
Mobil uygulama kullanan zincir sayist 22 32 100 100

Otel zincirlerine ait mobil uygulamalara yonelik yapilan icerik analizinden elde edilen kategorilerin siklik
dagilimlar1 alinmig olup, elde edilen bulgular Tablo 5°te gosterilmektedir. Bu ¢ercevede, 2014 yilinda mobil
uygulamaya sahip olan otel isletmelerinin %73’tinde zincire ait otellerin tamami ya da bir kismina aym
uygulama i¢inden ulagilabilirken, 2016 yilinda bu rakam %72'dir. 2014 yilinda otel zincirlerinden %73’u
kullanicilara mobil rezervasyon imkam sunarken, 2016 yilinda bu oranmn %56'ya diistiigii goriilmektedir. Ote
yandan az sayida da olsa bazi zincirler yalnizca oda rezervasyonu degil, spa ya da restoran gibi alanlarda da
mobil rezervasyon se¢enegine sahiptir.

Otel bilgileri kategorisi, otel tamitimi; oda bilgileri; spor, ¢ocuk ya da eglence gibi alanlarda yapilan
aktiviteler; restoran, bar ya da meniiler hakkinda bilgiler iceren yeme ve igcme; toplanti salonlari; giizellik ve spa;
havuzlar ve otellere ait ticretli-licretsiz hizmetler, taksi, kiralik araba, limuzin, banket servisi, oda hizmetleri,
transfer, uyandirma, bagaj servisi, konaklama kurallar1 (c-in/out saatleri), kuafor, doktor ve magazalar gibi otel
hizmetleri hakkinda bilgiler veren 8 alt kategoriden meydana gelmektedir. 2014 yilinda arastirmaya dahil olan
otel zincirlerinin %77’si otel tanitimi, %82°si oda bilgileri, %68’i aktiviteler, %86’s1 yeme ve i¢cme, %73l
toplant1 salonlari, %82’si giizellik ve spa, %36’s1 havuzlar ve %45’i otel hizmetleri hakkinda bilgi vermistir.
2016 yilindaki duruma bakildiginda, otellerin %66's1 otel tanitimi, %94'i oda bilgileri, %84' aktiviteler, %91'i
yeme ve icme, %84'i toplanti salonlar1, %81'1 giizellik ve spa, %72'si havuzlar ve %84'i ise otel hizmetleri ile
ilgili bilgilere sahiptir. Otel bilgileri kategorisine ait alt kategoriler iki yil arasinda karsilastirildiginda, en biiyiik
farkin otel hizmetleri ve ardindan havuzlarla ilgili oldugu goriilmektedir. 2016 yilinda her iki alt kategori
hakkinda verilen bilgilerin artt1g1 ifade edilebilir.

2014 yilinda otel zincirlerinden %32’si kullanicilarina otelleri ile ilgili ¢esitli kampanya ve teklifler
sunmustur, bu oran 2016 yilinda %38'dir. Bu kampanya ve teklifler arasinda toplanti, diigiin ve dogum giinlerine
Ozel paketler, oda, restoran ve spa gibi hizmetlere yonelik 6zel firsatlar ile ¢esitli indirim, paket ya da puan gibi
secenekler yer almaktadir. 2014 yilinda otel zincirlerinin %23’ soru, Oneri, yorum, anket, sikayet gibi
segeneklerin bulundugu misafir iliskileri hizmeti sunmus, 2016'ya gelindiginde bu oran %62'ye yiikselmistir.
2014 yilinda otel zincirlerinin %951 harita ve konum bilgisi yardimi ile otele ulasim hakkinda bilgi vermis, 2016
yilinda ise bu kategori ile ilgili bilgi veren zincirler %69'a diismiistiir. Aragtirmaya dahil edilen otel zincirlerinin
%59'u 2014 yilinda mobil uygulamalarinda Facebook, Twitter, Instagram ve diger sosyal medya aglarini
kullanmig, 2016'ya gelindiginde bu oran %66 olmustur. 2014 yilinda otel zincirlerinin tamam kullandiklar
mobil uygulamalarda otelin ¢esitli alanlarinin sergilendigi fotograf galerisine yer verirken, 2016 yilinda fotograf
galerisi olan zincir sayis1 %91'dir.

2014 yilinda otellerin %91'i telefon, adres ve e-posta gibi iletisim bilgilerine sahiptir, 2016 yilinda ise
zincirlerin tamamu iletisim bilgilerini kullanicilar ile paylagmaktadir. Kullanicilarina farkli di/ segenegi sunan
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otel zincirleri 2014 yilinda arastirmaya dahil edilen otellerin %50'sini olugturmaktadir, 2016'da ise otellerin
%69'u mobil uygulamalarinda farkli dil segenekleri sunmaktadir. Bu otellerin g¢ogu yalnizca Ingilizce dil
secenegi sunarken, bir kismi da misafir portfoyiine gore, Ingilizce disinda Almanca, Fransizca, Rusca ve diger
dillerde, birden fazla dil secene@ine sahiptir. lgi ¢ekici yerler, yemek, gece hayati ve alisveris olanaklar1 gibi
otellerin bulundugu destinasyon ile ilgili bilgilere yer veren otel igletmelerinin oram1 2014'te %36'd1r, bu oran
2016'da %31'e diigmiistiir. Diger bilgi ve servisler kategorisinde; kisiye dzel hizmetler, kamera ile ¢ocuk izleme,
bebek bakim servisi, loyalty card tiyeligi, otellere ait 6diiller, sponsorluklar, haftalik programlar ve hava durumu
gibi hizmetler yer almakta ve 2014 yilinda bu kategori arastirmaya dahil edilen otel zincirlerinin %50'sinde
bulunmaktadir, 2016'da diger bilgi ve servislere yer veren otellerin orant %69 olmustur. Son olarak 2014 yilinda
otel zincirlerinden %18'i mobil check in/out, oda servisi, oday1 arama, spa/restoran rezervasyonu ya da kare kod
kullanimi gibi konaklama esnasinda kullanilabilen otel i¢i kullanim segenekleri sunarken, 2016 yilinda mobil
uygulamalarinda otel i¢i kullanim imKani veren zincir sayist %53'e ¢cikmustir.

7.Sonuc ve Oneriler

Mobil cihaz kullaniminin giderek yayginlasmasi ile birlikte mobil uygulamalar saglik, hizmet, egitim ve kamu
gibi birgok sektor tarafindan kullanilmaktadir. Hizmet sektorii iginde yer alan otel igletmeleri agisindan da bu
uygulamalarin 6nemi gittikce artmaktadir. Diinyadaki uluslararasi otel zincirlerinin ¢ogu mobil uygulama
kullanmakta ve marka sadakati yaratmak amaciyla uygulamalarinin ozelliklerini siirekli yenilemektedir.
Ozellikle son yillarda degisen turist profiline bagh olarak artis gosteren son dakika rezervasyonlarinin yani sira
mobil uygulamalar aracilig1 ile gergeklestirilen son dakika rezervasyonlarinda da artig gozlenmektedir. Bu
calismada, Tirkiye'de faaliyet gosteren 143 yerli otel zinciri oldugu tespit edilmis, 2014 yilinda bu zincirlerden
yalnizeca %15'inin mobil uygulamaya sahip oldugu ve 2016'ya gelindiginde bu oranin %22’ye yiikseldigi
goriilmiigtiir. Yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanimlar1 yillara gore artis gosterse de toplam oranin
halen oldukga diisiik oldugunu sdylemek miimkiindiir. Giiniimiiz turist profili g6z oniine alindiginda igletmelerin
teknolojik anlamda ortaya ¢ikan bu tarz yenilikleri takip etmeleri siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglama ve
marka sadakati yaratma agisindan 6nem tagimaktadir.

Tiirkiye’deki yerli otel zincirlerine ait mobil uygulama kullanimlar1 ve igeriklerinin incelendigi bu
aragtirmanin sonuglarina gore, uygulama kullanan otellerin daha ¢cok Apple mobil uygulama saglayicisini tercih
ettigi ve 2014 yilinda uygulama kullanan otel zincirlerinin tamamina yakin1i Apple magazasim tercih ederken,
Google play kullananlarin oraninin diisiik oldugu goériilmiistiir. Ancak son yillarda yapilan aragtirmalar, Google
play magazasinin kullanildigi Android isletim sistemli mobil cihaz satis rakamlarinin birinci siraya yiikseldigini
ve satislardan aldig1 paym giderek arttigim gostermektedir (Gartner 2013). Bu duruma paralel olarak 2016
yilinda giincellenen analiz bulgularinda Google play mobil uygulama saglayicisini kullananlarin oraninin Apple
ile basa bag geldigi tespit edilmistir. Oranin artmis olmasi ile otel igletmelerinin giincel gelismeleri takip ettigini
sOylemek miimkiindiir. Ancak mobil uygulamaya sahip otel zincirlerinden biiyiik ¢ogunlugunun tek bir
uygulama saglayicisindansa her iki saglayiciy1 birden kullanmay: tercih ettiklerini belirtmekte fayda vardir. Tek
bir uygulamay: tercih edenlerin orani oldukga diistiktiir.

Arastirma kapsamindaki otel zincirlerine ait mobil uygulamalarda en fazla kullamlan igerik, 2014 yilinda
fotograf galerisi olarak belirlenmistir. Bu sonug¢ Baloglu ve Pekcan (2006) ile Bayram ve Yayli (2009) tarafindan
otel isletmelerine ait web siteleri hakkinda yiiriitiilen ¢alismalarin sonuglar ile paralellik gostermektedir. Bu
dogrultuda, otel isletmelerinin hizmetlerini somutlastirmaya olduk¢a 6nem verdigi soylenebilir. Her ne kadar
2016 yilinda mobil uygulamasinda fotograf galerisi olan otel zincirlerinin oran: diigse de bu igerik halen oteller
tarafindan en ¢ok kullanilan kategoriler arasinda yer almaktadir. Ote yandan 2016 yili itibariyle yerli otel
zincirlerinin en fazla yer verdigi kategori iletisimdir. Bunlar diginda en fazla kullanilan igerikler, otel bilgileri
kategorisi altinda yer alan oda bilgileri ve yeme ve igme kategorileridir. Buna karsin mobil uygulamalarda en az
kullanilan icerik 2014 yilinda otel i¢i kullanim, 2016 yilinda ise destinasyon hakkinda bilgidir. Otel i¢i kullanim
imkan1 sunan otellerin sayisi yillara gére artig gosterse de bu igerik halen olduk¢a az kullanilmaktadir. MCD
(2014) Dijital Ajans: tarafindan seyahat edenlere yonelik yapilan aragtirma sonuglari, mobil check-in/out, oda
hesab1 6deme ya da mobil cihazin oda anahtar olarak kullanimi gibi otel i¢i kullanim hizmetleri ile destinasyon
hakkinda bilgi segeneklerinin mobil uygulamalarda en fazla istenen ya da tercih edilen 6zellikler arasinda yer
aldigin1 gostermistir. Law ve Hsu (2006)'nun ¢aligmalari da internetten aligveris yapan tiiketicilerin otelin
bulundugu destinasyon ile ilgili bilgilere 6nem verdigini gostermistir. Bu kapsamda otel igletmelerinin tiiketici
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istek ve tercihlerine yonelik arastirmalar1 yakindan takip etmeleri ve mobil uygulamalarimi giincel tutmalar
gerekmektedir. Ayrica giiniimiiziin rekabet¢i ortamuinda misafirlerle iligki kurmak ve bu iliskilerin
stirdiiriilebilmesi hizmet kalitesinin arttirilmasini saglamaktadir (Aksatan ve Aktas 2012). Mobil platformlarin da
bu iligkileri giiglendirmek ve marka sadakati saglamak i¢in olduk¢a 6nemli bir role sahip oldugu belirtilmektedir
(Anuar vd. 2014; Wang vd. 2016). Bu nedenle otel isletmelerinin mobil uygulamalarinda misafir iliskileri
seceneginin olmasinin fayda saglayacagi diistiniilmektedir. Bu kapsamda 2014 yilinda oldukg¢a diisiik olan
misafir iligkileri igeriginin yillara gore artig gostermesi, Tiirkiye’deki yerli otel zincirleri agisindan olumlu
karsilanabilir. Yerli otel zincirlerine ait mobil uygulamalarda en az yer verilen igeriklerden bir digeri de
kampanya ve teklifler kategorisidir. Wang vd. (2016)’nin yiiriittiikleri aragtirma sonuglarina gore, online seyahat
acente kullanicilar1 mobil uygulamalarda en fazla kampanya igerigini kullanmaktadir. Dolayisi ile oteller
tarafindan misafirlere sunulan indirim ve diger tekliflerin yer aldigi kampanya bilgilerine dncelik verilmesi
gerekmektedir.

Aragtirma dahilindeki otel zincirlerinden ¢ogunun mobil uygulamalarindan zincire dahil olan otellerin ya
tamamina ya da bityiik kismina erisim miimkiindiir. Otel zincirlerinin yarisindan fazlasi kullanicilara otelle ilgili
bilgiler verirken ayn1 zamanda mobil rezervasyon secenegi de sunmaktadir. Ancak 2016 yilinda, diger igeriklerle
karsilastirildiginda, mobil rezervasyon segenegi en az yer verilen kategoriler arasinda yer almaktadir. Gulbahar
ve Yildirim (2015) da Istanbul’da faaliyet gosteren otel isletmeleri ile ilgili yiiriittiikleri arastirmalarinda,
otellerin mobil uygulamalarinda online rezervasyon segenegi bulunmadigmi tespit etmistir. Ote yandan Wang
vd. (2016)’nin ¢alisma sonuglari, arastirma dahilindeki tiim otel isletmelerinin mobil rezervasyon imkani
sundugunu ve tamamina yakininin otelleri ile ilgili genis bilgiler verdigini ortaya koymaktadir. Bu durum
otellerin mobil uygulamalar1 ayri bir dagitim kanali olarak gordiikleri sonucunu dogurmaktadir. Anuar vd.
(2014) de benzer bicimde, aragtirmalari dahilindeki tiim otellerin misafirlerine mobil rezervasyon imkani
sundugunu belirtmektedir. Bu baglamda Tiirkiye’deki yerli otel zincirlerine de bu kanal aracilig: ile elde ettikleri
gelirleri arttirmak i¢in uygulamalarinda mobil rezervasyon 6zelligine daha ¢ok yer vermeleri onerilmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglar arasinda otel zincirlerinin yarisinin mobil uygulamalarinda farkli dil
seceneklerine sahip olmadigi yer almaktadir. Dikkat ¢eken bir diger sonug ise arastirma dis1 tutulan bir otel
zincirinin mobil uygulamasinin sadece Rusca ve digerinin ise sadece Almanca dilinde olmasidir. Her iki otelin
de bulunduklart konum itibari ile en fazla bu milliyetlerden turistleri agirlamalar1 bu sonucu agiklar niteliktedir.
Ancak mobil uygulamalarda farkli dil se¢eneklerine yer verilmesi, farkli birgok milliyetten kullaniciya hitap
edilmesi ve farkindalik yaratilmasi agisindan 6nem tagimaktadir. Bunun yani sira ortalamanin iizerinde de olsa
sosyal medya kategorisi diger bazi igeriklere oranla daha az kullanilmaktadir. Sosyal medya kullaniminin
giderek arttig1 gliniimiizde otel igletmelerinin bu egilime ayak uydurmasimin kaginilmaz bir gereklilik oldugu
diisiiniilmektedir. Bu arastirmanin sonuglari en fazla ve en az kullanilan kategoriler agisindan Adukaite vd.
(2014)’nin ¢alismasi ile gogunlukla benzerlik gostermektedir.

Seyahat edenlerin seyahat karari verirken yararlandiklari bilgileri, baz1 aragtirmacilarin konaklama dncesi,
konaklama sirasinda ve konaklama sonrasi seklinde gruplandirdigr gériilmiistiir (Wang ve Wang 2010; Adukaite
vd. 2014). Bu aragtirmada ilk olarak belirlenen amag¢ kullanicilarin otele gelmeden 6nce ve otelde kaldiklari
esnada kullandiklart mobil uygulamalarin ayri ayri belirlenmesi ve buna gore bir smiflandirma yapilmasi
yoniindeydi, ancak elde edilen veriler Tiirkiye'deki yerli otel zincirlerinden ¢ok azinin mobil uygulamalarinda
kullanicilarin konaklama esnasinda kullanabilecegi otel igi kullanim &6zelligine sahip oldugunu gostermistir. Bu
baglamda ozellikle uluslararasi otel zincirleri tarafindan tercih edilen bu uygulamalar ile sanal deneyimlerin
yaratildig1 oyun bazl uygulamalarin daha fazla tiiketiciye ulasma, pazarlama maliyetlerini azaltma (Kwon vd.
2013), misafir memnuniyeti saglama, marka sadakati yaratma ve marka bagliligini arttirma (Kasavana 2013) gibi
amagclarla yerli isletmeler tarafindan da kullanilmasi 6nerilmektedir.

flgili alanyazinda web sitelerinin islevselliginin énemi oldukca sik vurgulanmaktadir (Jeong vd. 2003; Law
ve Wong 2003; Yeung ve Law 2006; Yen vd. 2007). Arastirmanin temel amaci olmamasina ragmen mobil
uygulamalarin erisim hizi, ulagilabilirlik ya da kullanmigh menii gibi 6zellikler agisindan islevselliklerinin yetersiz
oldugu aragtirma sirasinda tespit edilmistir. Bu baglamda gelecek c¢alismalarda mobil uygulamalarin
islevselliginin ele alindig1 arastirmalar yapilmasi 6nerilebilir.
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EK 1. Otel Zincirlerinin Mobil Uygulama Saglayicilarini Kullanim Durumlar1 (2014)

Otelin Adi | Tesis | Oda Google play Apple Windows
Otel 1 11 5.144 v v
Otel 2 10 4.533 v v
Otel 3 10 3.225 v v
Otel 4 5 2.914 4 4
Otel 5 5 2.644 v
Otel 6 9 2.578 v
Otel 7 14 2.474 v
Otel 8 16 1.632 v 4
Otel 9 7 1.499 4
Otel 10 6 1.467 4
Otel 11 10 1.385 v v
Otel 12 5 1.326 v v
Otel 13 3 1.156 v
Otel 14 4 1.116 v
Otel 15 9 1.110 4 4
Otel 16 3 823 v
Otel 17 3 817 v v
Otel 18 3 752 v v
Otel 19 3 666 v
Otel 20 3 517 v 4
Otel 21 3 474 v
Otel 22 4 367 v v

Sayt | Yiizde | Sayr | Yiizde | Sayi | Yiizde
Toplam | 12 55 21 95 1 5
EK 2. Otel Zincirlerinin Mobil Uygulama Saglayicilarini Kullanim Durumlari (2016)

Otelin Adi | Tesis | Oda Google play Apple Windows
Otel 1 11 5.144 v v
Otel 2 10 4.533 v v
Otel 3 10 3.225 v v
Otel 4 9 3.076 v v
Otel 5 5 2.914 v
Otel 6 9 2.578 v v
Otel 7 14 2.474 v
Otel 8 11 2.225 v v
Otel 9 8 1.713 v 4
Otel 10 16 1.632 v v
Otel 11 4 1.586 v v
Otel 12 4 1.395 v v
Otel 13 5 1.326 v v
Otel 14 5 1.249 v v
Otel 15 4 1.178 v 4
Otel 16 3 1.165 v v
Otel 17 3 1.156 v v
Otel 18 4 1.116 v v
Otel 19 3 1.023 v v
Otel 20 4 956 v

Otel 21 3 883 v v
Otel 22 3 823 4 v
Otel 23 3 752 v v

73



Kirlar Can, B., Yesilyurt, H., Lale Sancaktar, C., Kogak, N./ Journal of Yasar University, 2017, 12/45, 60-75

Otel 24 3 666 v v
Otel 25 3 517 v v
Otel 26 5 507 v v
Otel 27 4 367 v v
Otel 28 5 309 v v
Otel 29 4 170 v

Otel 30 7 1.499 v
Otel 31 9 1.110 v v
Otel 32 10 1.385 v

Sayi | Yiizde | Sayr | Yiizde | Sayt | Yiizde
Toplam | 28 88 29 91 1 3

EK 3. Otel Zincirlerine Gére Mobil Uygulama igeriklerinin Kullanim Durumu (2014)

Uygulama Icerikleri Icerikleri kullanan oteller (n) %
1. Zincire ait oteller 1,2,3,45,7,8,10,11,12,13,14,15,16,17,22 16 73
2. Mobil rezervasyon 1,3,4,5,6,7,8,11,12,14,15,16,17,20,21,22 16 73
3. Otel bilgileri
- Otel tanitimi 1,2,45,7,8,9,11,12,13,14,16,17,18,19,20,22 17 77
- Oda bilgileri 1,2,3,45,6,7,9,11,12,13,14,16,18,19,20,21,22 18 82
- Aktiviteler 1,2,3,45,6,13,14,16,17,18,19,20,21,22 15 68
- Yeme ve i¢me 1,2,3,45,6,7,9,11,12,13,14,16,17,18,19,20,21,22 19 86
- Toplanti salonlar: 1,2,3,45,6,7,9,11,12,13,14,16,17,18,19 16 73
- Giizellik & Spa 2,3,4,5,6,7,8,9,11,13,16,16,17,18,19,20,21,22 18 82
- Havuzlar 2,3,4,6,12,20,21,22 8 36
- Otel hizmetleri 4,7,11,12,13,15,18,19,20,22 10 45
4. Kampanya ve teklifler 3,4,8,11,12,15,22 7 32
5. Misafir iliskileri 1,4,14,18,22 5 23
6. Otele ulasim 1,2,3,45,6,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22 21 95
7. Sosyal medya 3,5,6,8,11,12,14,15,16,17,20,21,22 13 59
8. Fotograf galerisi 1,2,3,45,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22 22 100
9. [letisim 1,2,3,45,6,7,8,10,11,12,13,14,15,16,17,19,21,22,22 20 91
10. Dil segimi 1,2,4,8,11,15,16,17,18,20,21 11 50
11. Destinasyon hakkinda bilgi 6,7,8,11,15,17,18,21 8 36
12. Diger bilgi ve servisler 1,3,4,7,8,13,14,16,17,18,22 11 50
13. Otel i¢i kullanim 3,4,6,18 4 18
Toplam 22 100
EK 4. Otel Zincirlerine Gére Mobil Uygulama Igeriklerinin Kullanim Durumu (2016)
Uygulama Icerikleri Icerikleri kullanan oteller n) | %
1. Zincire ait oteller 1,2,3,4,5,6,7,8,10,12,13,15,16,17,18,19,21,22,26,27,28,29,30 23 | 72
2. Mobil rezervasyon 1,2,3,5,6,7,9,10,13,14,16,17,22,24,25,27,28,30 18 | 56
3. Otel bilgileri
- Otel tamitimi 1,2,4,5,6,7,9,13,14,15,16,17,18,20,23,24,25,28,29,30,31 21 | 66
- Oda bilgileri 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,29,30,32 30 | 94
- Aktiviteler 1,2,3,4,5,6,7,8,9,11,12,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,30 27 | 84
- Yeme ve i¢me 1,2,3,4,5,6,7,8,9,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,30,32 29 | 91
- Toplanti salonlart 1,2,3,4,5,6,7,8,9,11,12,13,14,15,16,17,18,19,21,22,23,24,25,26,30,31,32 27 | 84
- Giizellik & Spa 1,2,3,4,5,6,8,9,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,28,30 26 | 81
- Havuzlar 1,2,3,4,5,6,8,9,11,12,13,14,16,17,18,19,20,21,23,25,26,30,32 23 | 72

74




Kirlar Can, B., Yesilyurt, H., Lale Sancaktar, C., Kogak, N./ Journal of Yasar University, 2017, 12/45, 60-75

- Otel hizmetleri 1,2,3,4,6,7,8,9,11,12,13,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,29,31 27 | 84
4. Kampanya ve teklifler 3,4,5,6,10,13,16,17,24,25,27,28 12 | 38
5. Misafir iligkileri 1,2,3,4,5,6,9,14,15,16,17,18,20,23,24,25,27,28,30,31 20 | 62
6. Otele ulasim 2,3,4,5,6,9,10,13,14,15,16,17,18,20,22,24,25,27,28,29,30,31 22 | 69
7. Sosyal medya 1,2,3,4,6,9,13,14,15,16,17,18,20,22,23,24,25,27,28,29,30 21 | 66
8. Fotograf galerisi 1,2,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,29,30,32 29 | 91
9. [letisim 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,29,30,31,32 32 | 100
10. Dil segimi 1,2,3,4,6,8,9,11,12,13,16,17,18,19,20,21,22,23,25,26,28,30 22 | 69
11. Destinasyon hakkinda bilgi | 1,4,6,7,9,14,17,22,23,28 10 | 31
12. Diger bilgi ve servisler 1,2,3,4,5,6,8,9,11,12,16,17,18,19,20,21,22,23,26,27,28,29 22 | 69
13. Otel igi kullanim 1,2,3,4,5,6,9,14,16,17,18,20,23,24,28,30,31 17 | 53

Toplam | 32 | 100
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