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OZET

Konaklama isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Pazarlama Arac Olarak Kullanimi:
Balikesir’de Bir Arastirma

Mehmet KASLI

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah
Damisman: Yard. Dog¢. Dr. Sebahattin KARAMAN
Mayis 2006, 83 Sayfa

Her gecen giin gelisen teknolojiye paralel olarak, konaklama isletmeleri rekabet avantaji
elde edebilmek icin internetin Onemini ve yeni pazarlara etkin bir bigcimde ulasmadaki
fonksiyonlarim1 kavramak zorundadirlar. Hedef kitle ile kolaylikla ve en yaygin bicimde
ulagilabilmesi agisindan internet, yeni bir alternatif dagitim kanali olarak ele alinabilecek 6nemli
avantajlara sahiptir. Bu c¢ercevede calismanin amaci, konaklama isletmelerinin, bilgi
teknolojileri ve internet yoluyla pazarlamaya yonelik yaklasimlarii, bilgi teknolojilerinin
pazarlamaya agisindan zorunluluk diizeyini algilama bigimlerini ortaya koymaktadir. Ayrica
pazarlama hedefleri agisindan konaklama isletmelerinin Oncelikleri tespit edilmeye ve bu
oncelikler arasinda bilgi teknolojilerinin ve internet kullaniminin konumu ortaya konulmaya
calisilmaktadir. Balikesir ilinde faaliyet gosteren 2, 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri
arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Bes dlcekli likert yontemine gore hazirlanmig anket
formuyla elde edilen veriler SPSS 12.0 programiyla analiz edilmistir. Ileri siiriilen hipotezler ki-
kare yontemiyle test edilmis ve yorumlanmustir.

Arastirma sonuglarina gore, konaklama isletmeleri, bilgi teknolojileri ve internetin,
“yeni pazarlara ulasma” ve hedef kitle ile “siirekli iletisim” agisindan sagladigi fonksiyonlardan
haberdar degildirler ve bilgi teknolojileri ve interneti yeterince kullanmadiklart da
goriilmektedir. Elde edilen sonuglardan hareketle, konaklama igletmelerinin yeni pazarlara
ulagsma cabalarinda “etkin pazarlama” i¢in 6neriler sunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Bilgi Teknolojileri, Elektronik pazarlama




ABSTRACT

Information Technologies Usage In Accomodation Industry As Marketing Tool: A
Research In Balikesir

Mehmet KASLI

Master Thesis, Tourism and Hotel Management Department
Supervisor : Yard. Do¢. Dr. Sebahattin KARAMAN
May 2006, 83 Pages

This study presents an investigation on perceiving the importance of using
internet and its functions to reach new markets in accomodation industry. Internet as a
means to reach target consumers easily and a common way, has significant advantages
as an alternative distribution channel. For this purpose, this study brings out the
approaches of acccomodation companies towards internet as a way of marketing and the
perception of the obligation of using information technologies for marketing by
companies. Besides, the priorites of lodging operations and among those priorities the
position of internet usage were investigated. The 2, 3, 4 and 5 star- lodging operations
in Balikesir constitutes the sample of this study. The data was obtained by a
questionaire form with Five-point Likert Scale and was analysed with SPSS 12.0.
Hypotheses have been tested by Chi-square analysis.

According to the findings, it has been brought out that the acccomodation
companies are not aware of the functions of information technology as a way to reach
new markets and constant communication with consumers and they do not use it enough
in the sector. Regarding the findings, there are some recommendations for effective
marketing in new markets .

Keywords : Accomodation companies, Information technologies, Electronic

marketing.



ONSOZ

Turizm sektoriiniin milli ekonomiye olan katkilar1 bilinen bir gercektir. Bu
nedenle gelismis ve gelismekte olan iilkeler turizm faaliyetlerine artan bir sekilde 6nem
vermekle beraber bir takim ciddi problemlerle karsi karsiyadirlar. Bu problemlerden
bazilan sunlardir. Turistik iiriinlerin cesitlendirilememesi, Siirdiiriilebilirligin erozyona
ugramasi, Kit kaynaklarla tanitma ve pazarlama faaliyetlerinin saglanmaya calisiimasi
vb. Bu problemlerin ¢oziilmesinde kuskusuz kaynaklarin etkin kullanilmasi, Turistik
iiriiniin  ¢esitlendirilmesi ve harcama potansiyeli yiiksek bireysel tiiketicilere de
ulagilmast zorunluluktur. Balikesir ilimizdeki turizm faaliyetlerini de bu problemlerin
disinda gérmek miimkiin degildir. Ozellikle bu problemlere ek olarak ydremizde Deniz-
Kum-Giines olarak olusturdugumuz turistik iriiniin arz siiresinin kisaligi, ikincil
konutlarin sayisinin fazlaligi gibi bagka problemler de karsimiza ¢ikmaktadir.

Kit kaynaklarin etkin kullanimi, alternatif turistik iiriinlerin yeni pazarlara
tanitimi, miisteri memnuniyetinin artirilmasi, rekabet avantaji saglamasi v.b bir¢ok
nedenlerle Balikesir ilindeki turizm isletmelerinin bilgi teknolojileri ve interneti
kullanmalar1 zorunludur. internet ve elektronik ticaret, radyo veya televizyon gibi bir
iletisim aract olarak algilanmaktadir. Oysa bilgi teknolojilerinin oldukc¢a kapsaml
kullanimini igeren internet, bunlardan ¢ok daha fazla sey ifade etmektedir. Online
satiglardan 24 saat agik bir magazaya ve siirekli aktif bir enformasyon ofisine kadar
bir¢ok hizmeti biinyesinde barindirmaktadir.

Bu cercevede aragtirmamiz sirasinda bizi biiyiik bir konukseverlikle agirlayan
konaklama isletmelerinin degerli yoneticilerine, yardimlarin1 ve desteklerini hep
yanimizda buldugumuz Yard. Dog¢.Dr. Sebahattin KARAMAN ve diger hocalarima
tesekkiirii bir borg biliyorum.

Nisan, 2006, Balikesir Mehmet KASLI



ICINDEKILER

(02 D N iii
ABSTRACT .. cieiiitiiiiienteneneerteesceseesscentesssesscsssesssessesssesssessesssssnsessssssssssssnsessssnsesssasssns iv
100110 0 7/ SRR v
ICINDEKILER......ccoitiitiiiieeeeeieeeenerereennnaeseseeennnsnnnnnns vi
TABLOLAR LISTEST......ccvuiiiiiiiineeeeeeeeeeeeeeeneeenens ix
SEKILLER LISTESI....uevuuiiiiiiiiiiiiiieeiiietiieeereiereieetneeesseessesesssersnesssesessseseeessnnenns X
00 S0 00 280 0 103 N D0 (U xi
GiRiS 13
BiRINCi BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERi VE PAZARLAMASI
1.1 KONAKLAMA ISLETMELERININ TANIMI......oveveveveeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesetseeseesseeeseneeneesesseesesenas 15
1.2 GELENEKSEL KONAKLAMA ISLETMELERI.......vevveveveeeeeeeteteeeteeeeeeeeeeseeeseeseeeeeneenene .16
) B 01 1<) | [ TSROSO ...16
1.3 TAMAMLAYICI KONAKLAMA [SLETMELERI] .23
1.3.1 1LY (01753 1 3 TSRSt .23
1.3.2 PaSIYOM .ottt ettt ettt ebe et sttt sae st et b bt ebtene e b naes 23
1.3.3  KamPINGIET .ottt ettt et ettt et 24
1.3.4  Tatil Koyii
1305 ODBBIJ ettt et et h et st b e ettt ea e st ae bbbt e e e bt eaes
1.3.6 Condominium ReESOIt OLE] ........coiviiiiiiiiiie ettt e e e eeaenes
1.3.7  Saglik Turizm ISIetmeleri...........cccoveevrueeeeececeeeeceecee et
1.4 TURIZM PAZARLAMASL......uvviieiiiiieeeeeitie e e eectee e eeeeteeeeeeeaaeeeeeeateeeeessseaeeseetssaeeeeereeeeens
1.4.1 Turizm Pazarlamasinin TanimI........c...ooooiuuiiiiiiiiiiiiceeee et ee e
1.4.2  Turizm Pazarlamasinin OZEITKIETT ......e.evevereeeereeeeeeeeee e eeeeeseeeeeee e eeeeeeeeeeeaesea
1.4.3 Turizm Pazarlamasinin ONEMi.........c.e.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeee et eeeeeeeeeeeeeeeeeseeseseas
1.5 TURIZMDE TANITMA VE SATIS GELISTIRME ......ccoivviiiiiiiiiee et eecteeeeeeevaee e eeveeee e .
1.5.1 TANIEMNA ..o e e et e e e et ee e e ettaae e e eeataeeeeeeeareaeeeeaaaeeeseareeeeeanns
1.5.2 SIS GELISHITIIC ... eeeiieeieeeie ettt ettt ettt steeibe e te et e e teeteesseesbeesseansaanseanssessesnsas
1.6 TURIZM PAZARLAMASINDA DAGITIM KANALLARI .
1.7 TURIZM PAZARLAMASINDA TUTUNDURMA .......coeitttieeeetirreeeeitteeeeeeireeeeeeetseeeeesineeseeeessseseseesnnns
1.7.1 REKIAIN ..ottt e et e e e et e e e e e ae e e e s eesaaae e eeabeeeaeessseeeeenseees
1.7.2  Sat1s TUUNAUIMA ....coiiieeiiiecvieeiieeeiee e e erteeeteeeeeeeeeaee e eeeesbeeessseeeseeenssasanseeanes

1.7.3  KUSISEI SAIS.cccuuiiieiieeeiiiecie ettt et etee et e e tee e e e e seaeeereeenseeensbeeesaaessaeeseeenes
1.7.4  HalKIa IlISKIIET....ccuiiieiiieiii ettt et re e e seae e ebe e eebaeereeenes
1.7.5  Dogrudan Pazarlama...........ccccceoueeiiieiiininniinienicnenee
1.7.5.1 Tele Marketing.....
1.7.5.2 POSEA T1€ SALLS c..cuitieieiiiicici ettt ettt
IKINCI BOLUM
PAZARLAMA ARACI OLARAK BiLGI TEKNOLOJILERI VE TURIZM SEKTORUNDEKI
POTANSIYEL ONEMi
2.1 TURIZMDE BILGI TEKNOLOJILERT KULLANIMEI .......cccceiiiiiieeeeiiieeeeeiiieeeeeserveeeeeaveeeessssseeeeesnens 42
2.1.1  Konaklama Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanimi...........cccoocvuevererureruevererrerennennnnns 43
2.1.2  Konaklama Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerine Dayali Bilgi Sistemleri ........ .44
2.1.2.1 On Biro YONetim SiSteMi......cc.uerueerieriiereeiienieesieeteeiteie et eie e eeeas ... 46
2.122 Yiyecek icecek yonetim sistemi..... ....50
2.1.2.2.1 ECR Sistemleri ..........co.c....... ... 50
2.1.22.2 Stok Yonetim Sistemi....... .51
2.1223 Yiyecek KOntrol SIStEM......ccceoveruerieriiriiriieiieiieteiesetesie ettt 52



2.1.2.3 Muhasebe YONetim SISTEM .........cccvviiiiieiiiieeiiieieee et eeee ettt eeereeeeereeeareeeraeeneee s 52

2.1.2.4 Giivenlik ve Telefon YONetim SISTEMI........ccverierieeieeniienriesiierieesiieieeseesieesseeseesseesseesneens 54

2.1.2.5 Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri........ .55

2.1.2.6 TOEEINICE ..o .57

2.1.2.6.1 Konaklama Isletmelerinde Internet Kullanim Alanlari.. .59

2.1.3 Elektronik Ortamda Pazarlama........ ... 60

2.2 INTERNET ORTAMINDA PAZARLAMA..........ocovevieiteeceeeeeeeeeeesesessaesesesesesaesenessesesae e sesansenas s 60

UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERININ BILGI TEKNOLOJILERI VE INTERNETI PAZARLAMA
ARACI OLARAK ALGILAMA VE KULLANIM DUZEYLERININ TESPIiTi: BALIKESIiR

ORNEGI
3.1 ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMI......c..ceoeeeeeeeeee oot s s eeeeennae 62
33 ARASTIRMANIN YONTEMI ...ooiiiiiiiiiiieiiie ettt eeeetee e ettt e e eetaaee e eetsaaeeeearneeeens .64

3.3.1  Evren ve Orneklem .64
3.3.2  Veri Toplama Arac1 ve Uygulanmasi ..........cccueceeiveieirinicinineiceneseieneeene .
3.3.3  ANAIIZ YOMEEIM c.eetiiiintiiiiieeie ettt ettt sttt ettt ee et et st bt et sae s bt et esbe b ebeeneeneenbenaes
3.3.4  Calismanin HIPOtEZIETT ......covuiiiiiiiiiiiiiiiiici e
34 BULGULAR VE DEGERLENDIRME .......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiin s
3.4.1  Konaklama Isletmelerinin Profili
3.4.2  Konaklama Isletmelerinin ONCElKIC .............c.vivevuiuiveereeeeeeeeeeee e 67
3.4.3  Konaklama fsletmelerinin Pazarlama Araci Olarak Kullandig1 Argiimanlar-........ ....68
3.4.4  Konaklama 1sletmelerinin Bilgi Teknolojilerine Yatirim Yapma Nedenleri ........ ....69
345  Konaklama Isletmelerinin Bilgisayar Kullanim Diizeyleri ..........coocoocvineiinnn. ...69
3.4.6  Konaklama Isletmelerinin Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi Kullanim Diizeyleri ............70
3.47  Konaklama Isletmelerinin Interneti Pazarlama Araci Olarak Kullanim Diizeyleri............. 71
3.4.8  Konaklama is}etmesi Yoneticilerinin, Web Sayfasi, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri,
Bilgi Teknolojileri ve Internet ile [1gili DUSTNCELETT .....c.eevveeriiiiiiiieiiiiieec e 72
SONUC VE ONERILER 77
KAYNAKCA 68
EKLER 88
EK-1 OTELLERDE BULUNMASI GEREKEN OZELLIKLER............cccocosvevieieiireieenieieesienieie o 89
EK-2 KONAKLAMA ISLETMELERINE YONELIK ANKET FORMU ........cococooviviminiiieeenn. 90
OZGECMIS 96




TABLOLAR LiSTESI

Tablo 2.1. Ornek bir Check-in islemi 36
Tablo 2.2. Ornek bir Rezervasyon Islemi 36
Tablo 2.3. Ornek bir On kasa Islemi 37
Tablo 2.4. Ornek bir Otel Resepsiyon Plani 37
Tablo 2.5. Ornek Satis Noktasi (POS) Sistemi 38
Tablo 2.6. Ornek Standart Recete Kart: 39
Tablo 2.7. Ornek Uretim Fisi 39
Tablo 2.8. Bilgisayarl1 Kontroliin Genel yapisi 40
Tablo 2.9. Ornek Muhasebe Bilgi sistemi 42
Tablo 3.1 Balikesir {li Turistik Arz Kapasitesi (2005) 51
Tablo 3.2 Balikesir {line Yerli Turist Girislerinin Yillar Itibariyle Dagilim 51
Tablo 3.3 Balikesir fline Yabanci Turist Girislerinin Yillar itibariyle Dagilimi 51
Tablo 3.4. Orneklemin Isletme Niteligine Gore Dagilimi 52
Tablo 3.5. Orneklemin Anketi Dolduran Yoneticilere Gore Dagilimi 53
Tablo 3.6 Orneklemin isletme Sahiplik Durumuna Gore Dagilimi 53
Tablo 3.7 Isletme Niteliklerine Gore Isletme Oncelikleri 54
Tablo 3.8 isletmelerin Yogun Olarak Kullandiklar1 Tanitim ve Pazarlama

Araglan 55
Tablo 3.9 isletmelerin Bilgi Teknolojilerine Yatirrm Yapma Nedenleri 56
Tablo 3.10 isletmelerde Kullanilan Bilgisayar Sayilari 56
Tablo 3.11 isletmelerin Bilgi Islem Departmanlarinin Durumu 57

Tablo 3.12 isletmelere Gore Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi Kullanim Diizeyi 57
Tablo 3.13 isletmelere Gore Interneti Pazarlama Araci Olarak Kullanim Diizeyi 58
Tablo 3.14 Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin, Web Sayfasi, Bilgisayarl:

Rezervasyon Sistemleri, Bilgi Teknolojileri ve Internet ile Ilgili Diisiinceleri 59
Tablo 3.15 Ki-Kare Test Sonuglari 61

10



SEKILLER LISTESI

Sekil 1.1. Turizmde Dagitim Kanallar

Sekil 1.2. Satis Tutundurma ile Ulasilabilecek Pazarlama Amaclari
Sekil 1.3. Turizm Endiistrisinde Kullanilan Satig Tutundurma Teknikleri
Sekil 2.1. Otel Bilgi Sistemi

Sekil 2.2. Konaklama Yonetim Bilgi Sistemi

Sekil 2.3. Turizmde Bilgisayarli Dagitim Kanallari

11

22
25
26
33
33
36



EK’LER LiSTESI

Ek-1. Otellerde Bunmasi Gereken OzelliKIer. ... ......ovineneeee e,

Ek-2. Konaklama Isletmelerine Yonelik Anket Formu...................ccooeveiniinn....

12



GIRIS

Turizm isletmelerinin, genisleyen turizm pastasindan ve heniiz ulasilamamis
potansiyel pazarlardan pay alabilme c¢abasi, bilgi teknolojilerini ve interneti bir pazarlama
araci olarak algilama ve kullanma diizeylerini artirmaktadir. Tiim diinyada biiyiik bir hizla
yayginlagsan bilgi teknolojilerinin ve internetin, konaklama isletmeleri tarafindan bir
pazarlama araci olarak algilanip kullanilmas1 makro bir bakis acisini ifade etmektedir. Bu
bakimdan, konaklama isletmelerinin, bilgi teknolojilerini pazarlama stratejilerinin bir
parcasi haline getirebilme diizeyleri incelenirken, arka planda kalan ve asil faktdr olan
“algilama” bic¢imlerinin de arastirilmasi gerekmektedir. Bundan dolayr bu arastirmanin
kapsam da, bilgi teknolojilerini tespit etmenin yaninda, algilama bigimlerini de icerecek
sekilde tasarlanmustir.

Klasik pazarlama fonksiyonlar iiriiniin iiretilmesinden 6nce baslayan, satis sonrasi
hizmetleri de iceren faaliyetleri kapsar. Bu siirecte pazarlama eylemlerinin fonksiyonlar1
satin alma, satma, tasima, depolama, standartlastirma ve dereceleme, risk yiiklenme,
finansman, pazar bilgisi edinme ve alicilarin egitimidir.' Bu fonksiyonlarin hangilerinin
kimler tarafindan yerine getirilecegi klasik pazarlama sisteminde tanimlanmis, ilgili
kurumlar da, yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi boyutta kismen veya tamamen
olusmustur.

Internet, sirketlere, pazara giris ve ¢ikis engelleri cok az olan maliyetsiz bir firsat
sunmaktadir. Bu yoniiyle, aracilarin ve klasik dagitim kanallarinin etkinligini kirabilecek bir
nitelige sahiptir. Diger taraftan da etkin iletisim imk&nlarindan dolayr miisterileri eski
kosullara gore daha giiclii kilmaktadir. isletmelerin bircogu artik, miisteriye ayn1 mesaji
iletmemekte, miisteriler, isletmenin sundugu bilgi yiginindan aradig ve kendi sectigi bilgiyi

almaktadir. Burada pazarlamanin basarisi, gelisen bilgi teknolojilerinin de yardimiyla,

! Murray A. Young ve Paul L. Sauer, “Organizational Learning and Online Consumer Information Services”,

Journal of Consumer Marketing, Vol.13, no.5, 1996, s.35.
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miisterileri, reklam bombardimaninin ezdigi pasif rollerinden kurtarip, karar vermelerine
yardim edecek olan bilgilere hizli ulagmalarini saglamaktan gecmektedir.

Turizm isletmeleri acisindan bakildiginda, hedef kitleye her an ulasabilmek ve her
an ulasilir olabilmek, bilgi teknolojileri ve internetin bu isletmelere saglayacagi en onde
gelen avantajlardandir.” Bu yolla isletme yeni pazarlara kolayca ulasabilecek, finansal
olanaksizliklarla ulasamadig pazarlarda sesini duyurabilecek ve sonucta temel bir rekabet
avantaji elde edebilecektir.

Bu diisiinceler, bu tez calismasinin gerekgesini olusturmaktadir. Tez calismasi ii¢
bolimden meydana gelmistir. Birinci boliim genel olarak konaklama isletmeleri ve
pazarlamasin1 kapsamaktadir. Geleneksel ve tamamlayici konaklama isletmeleri ayri
bagliklar halinde ele alinmig ve bu tesislerin hangi standartlarda olmasit gerektigi
belirtilmistir. Turizm pazarlamasi, 6zellikleri, dagitim kanallari, tanitma ve satig gelistirme
yontemleri ortaya konulmus ve internet ortaminda pazarlama ve éneminden bahsedilmistir.

Ikinci boliimde o©ncelikle, bilgi teknolojileri ve internetin, konaklama
isletmelerindeki muhtemel fonksiyonlari, pazarlama etkinligine yapabilecegi katkilar
sunulmaktadir. Ayrica, konaklama isletmelerinde kullanilan bilgi sistemleri ve teknolojileri
bagliklar halinde incelenmis ve sektorde kullanilan teknolojik yazilimlardan 6rnekler
verilmistir.

Ugiincii ve son boliimde ise tez calismasi kapsaminda yapilan arastirma ve ulagilan
bulgular sunulmaktadir. Bes 6lcekli likert yontemine gore hazirlanan ve Balikesir ilindeki 2,
3, 4 ve 5 yildizl1 konaklama isletmelerine uygulanan anket formundan elde edilen veriler
SPSS 12.0 istatistik programi yardimiyla analiz edilmis ve elde edilen bulgular
yorumlanmistir. Uygulamada konaklama isletmelerinin bilgi teknolojileri ve interneti
kullanim diizeylerinin yan1 sira isletme yOneticilerinin bilgi teknolojileri ve interneti
algilama bigimleri de ortaya konulmustur. Elde edilen bulgulardan hareketle, konaklama
isletmelerine etkin pazarlama, kaynaklari verimli kullanma, miisterilerle kaliteli iletisim

saglama konularinda oneriler sunulmaktadir.

2 P.Chapman, James-Moore M., Szczygiel M., “Building Internet Capabilities in SMEs”, Journal of Enterprise

Information Management, vol:13, 2000, s.6.
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BiRINCi BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERIi VE PAZARLAMASI

Turizm isletmelerinin genel olarak konaklama, ulastirma, yiyecek icecek ve
yardimci hizmet isletmelerinden olustugu sOylenebilir. Bu isletmelerin genel anlamda
hizmet sektoriinde yer almasi, pazarlama faaliyetlerinde daha farkli bir 6zeni
gerektirmektedir. Turizm isletmelerinin en Onemli ayagim da konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Konaklama igletmelerinin genel 6zelliklerinin bilinmesi, yapilan pazarlama
faaliyetlerinin dogru bir bicimde degerlendirilebilmesi icin gereklidir. Yapilacak olan
analizler ve getirilecek Oneriler de bu temel iizerine inga edilecektir. Bu bakimdan,
oncelikle, konaklama isletmeleri hakkinda literatiirden toplanan bilgiler kisaca fakat konuyu

tarif edebilecek bir yeterlilikte sunulmaktadir.

1.1 Konaklama isletmelerinin Tanim
Konaklama isletmeleri turistin degisik mekanda geceleme gereksinimini karsilar ve

biiyiik 6l¢iide turizm olayimin etkisiyle 6zellikler kazanmuslardir.?

Uluslararast Turizm Akademisi tarafindan yapilan bir tanima gore ‘“konaklama
isletmesi, yolcularin seyahatleri boyunca iicret karsilifinda konaklayabildikleri ve yeme

i¢cme ihtiyaglarim devamli karsilayabildikleri isletmelerdir.”

Diger bir yaklasimda ise konaklama isletmelerinin farkliliklar1 ortaya
konulmaktadir. Konaklama isletmelerini diger isletmelerden belirgin bir sekilde ayiran fark,
konaklama unsurudur. Konaklama isletmeciliginde kira esasina dayali olarak sunulan
konaklama hizmetleri ile misafirhaneler ve diger benzeri mekanlar arasinda bir c¢izgi

cekmek zordur.’

> Ahmet Aktas, Turizm isletmeciligi ve Yonetimi, Azim Matbaa Ltd.sti, Antalya, 2002, 5.23.
4 Aktas, a.g.e., s.19.
° Diindar Denizer ve Digerleri, Otel isletmeciligi, Anatolia Yayincilik, Ankara, 1995, s.2.
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Bu tanimlar gercevesinde konu ele alindiginda, konaklama isletmelerini geleneksel
konaklama isletmeleri, tamamlayic1 konaklama isletmeleri olarak siiflandirmak

miimkiindiir.®

1.2 Geleneksel Konaklama isletmeleri

Literatiirde geleneksel konaklama isletmeleri olarak oteller goriilmektedir. Ortacag
oncesinde seyahat eden insanlarin konaklama gereksinimlerini karsilayan hanlar ve
ozellikle ortacag doneminde iicretli konaklama diisiincesiyle gelisen Ingiliz hanlar1 Avrupa
otelciliginin onciisii  durumuna gelmis ve 1760 yilinda otel terimi kullanilmaya

baslanmustir.”

1.2.1 Oteller

Otel isletmelerinin tanmimlanmasi icin arastirmacilar, uzmanlar ve kuruluslar
tarafindan caligmalar yapilmistir. Ancak bu tanim denemeleri sirasinda otel isletmelerinin
hizmetlerini ve calisma kosullarin1 belirleyecek fikir ve anlayis birligine varmanin cok gii¢
oldugu ortaya cikmistir. Bu nedenle, otel isletmelerinin tanim denemelerinin, bu alanla

ilgilenenlerin sayis1 kadar ¢ok oldugu soylenebilir.

Dittmer ve Griffin’e gore; “otel” terimi miisterileri icin konaklama, yeme i¢gme ve
diger hizmetleri saglayan isletmeleri tanimlamak icin kullanilmistir. Otel isletmelerinin

sundugu hizmetler isletmeden isletmeye farklilik gosterebilmektedir.®

Turizmin tamim denemelerinde {izerinde en fazla tartisilan konular; otel
isletmelerinin ek departmanlan ile ilgili hizmet konularinda olurken, genel kabul goren
yaklagim ise, otel isletmelerinin, konaklama ve yeme i¢me gereksinimlerini karsilayan

birimler olduklari iizerinde yogunlasmaktadir.’

2634 sayihh Turizmi Tesvik Kanunu “Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikler”
Yonetmeliginin 67.maddesi oteli sOyle tanimlamaktadir: “Oteller, asil fonksiyonlari

miisterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan bu hizmetin yaninda, yeme-i¢me, spor ve

6 Aktas, a.g.e., $.23.

’ Fermani Mavis, Otel Yonetimi ve Bes Yildizh Otel isletmelerinde Likert Modeli Uygulamasi, Anadolu
Universitesi yayinlari, No.111., Eskisehir, 1985, s.9.

¥ R.Paul Ditmer, G.Gerald Griffin, Dimensions of The Hospitality Industry, Van Nostrand Reinhold, N.Y.,
1997, s.246.

° Denizer ve Digerleri, a.g.e., s.2.
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eglence ihtiyaclar i¢in yardimci ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen

tesislerdir.”

Uluslararast Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore, “Otel, seyahat
edenlerin seyahatleri siiresince iicret karsiliginda konaklayabildikleri, yeme i¢cme

ihtiyaclarmi karsilayabildikleri yerdir.'

Tanmmlar1 ¢ogaltmak miimkiindiir. Islerini iyi yapan miitesebbis otelciler, haksiz
rekabetin Onlenmesi adina oteller icin olmasi gereken 6zelliklerin belirlenmesini
istemislerdir. Otel terimi i¢in tatmin edici bir tanimin ortaya konulabilmesi adina
uluslararas: toplantilar yapilmis ve 1952 yilinda Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi otel

terimi icin her iilkede sahip olunmasi gereken 6zellikleri belirlemistir."'

Buna gore otellerin tasimasi gereken ozellikler sunlardir:

a. Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da miisterilerin gereksinimine cevap
verebilecek niteliklerde olmalidir.

b. Yalmiz konaklama degil ayni zamanda beslenme gereksinimlerini de
karsilayabilmelidir.
Miisterilerle kisa vadeli anlagma yapan bir isletme olmalidir.

d. Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimi gostermeli ve
buna kendini zorunlu saymalidir.

e. Hicbir faktor miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

f. Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis
banyo, lavabo, tuvalet gibi donatim araclarini bulundurmalidir.

g. Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi’nin saydigi bu sartlarin otelden
bahsedebilmek i¢in asgari sinir getirdigi fakat aslinda otelcilik standartlarinin bundan ¢ok
daha yiiksek oldugu da ifade edilmelidir. Giiniimiizde otel isletmeleri miisterilerinin hayal

ettigi standartlar1 da yakalamak konusunda c¢ok isteklidirler.

Otellerin siniflandirilmasinda bolgesel, tilkesel farklar vardir. Tiim diinyada evrensel
bir siniflandirma standardindan bahsedilemese de belli bazi simiflandirmalar soyledir. '

e Siiper Liiks (Superior Deluxe)

' Aktas, a.g.e., 5.25. ]
"'H. Olali, M. Korzay, Otel Isletmeciligi , Beta Basim Yayin Dagitim A.S., Istanbul, 1993, s.21.
12 http://www.hotelandtravelindex.com, 29 Agustos 2005.
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e Liiks (Deluxe)

® Modern Liiks (Moderate deluxe)

e Siiper Birinci Simif (Superior first class)

¢ Birinci Sinif (First class)

e  Sinirsiz Birinci Sinif Servis (Limited-service first class)
e  Modern Birinci Siif (Moderate first class )

e Siiper Turistik Simif (Superior tourist class)

e  Turistik Sinif (Tourist class)

e  Modern Turistik Simif (Moderate tourist class)

Ayrica SRI International’a gore; *
e (da Kahvalt1 (Bed & Breakfast)
e Kat Miilkiyetli (Condominium)
e Dag Evi (Cottage (Chalet)
e Konak (Inn Auberge)
e Tatil Evi (Lodge)
e Motel (Motel)
e Egsiz Otel (Unique Hotel)

Tiirkiye’ye en c¢ok turist gonderen iilke olan, Alman Otel ve Restoran Birligi
(German Hotel and Restaurant Assocation- DEHOGA)’ nin siniflandirmasina gore oteller 1
yildiz (turistik), 2 yi1ldiz (standart), 3 yildiz (conforlu), 4 yildiz (birinci sinif) ve 5 yildiz
(Liiks) olmak iizere siniflandirilmaktadir. Alman Otel ve Restoran Birligi’ne gore yildizli

otellerde bulunmasi gereken 6zellikler Ek 1° de sunulmustur.'

Ulkemizdeki otellerin siniflandirilmas1  Turizm Tesisleri Yonetmeligine gore
yapilmaktadir ve bu tesislerin simf ve niteligi belirtilmekte ve Turizm Isletme Belgesi
verilmektedir. Bu yoOnetmelige gore oteller bir, iki, {ic, dort ve bes yildizli olarak

belgelendirilmektedir.

* Stanford Reserch Institute, 1946°da Stanford Universitesi tarafindan kuruldu.
13 http://www.hotelsterne.de/englisch/index-englisch.html, 29Agustos 2005.
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21.06.2005 tarihli ve 25852 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” uyarinca otellerin
yildiz sayilar1 ve buna bagli olarak, tasimalar1 gereken nitelikler asagidaki gibi tespit

edilmistir.'*

Bir Yildizh Oteller;
1) En az 10 oda,

2) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak {izere giriste riizgarlik,
hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

3) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkaninin saglandig1 lobiden olusan
kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda, belirtilen
imkanin lobide saglanmas1 sart1 aranmaz.),

4) Kahvaltt ofisi ve kahvalt1 salonu, yeterli biiyiikliilkte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amaclh da kullanilabilir, yazlik tesislerde
bu amagla kullanilan salonun bir kismu agik olabilir,

5) Yo6netim odasi,

6) Miisterinin inecegi veya cikacagi kat sayisinin iicten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansoril,

7) 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

8) Ik yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap,

9) Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10) Oda sayisinin en az %25’ine hizmet verebilecek sayida kiymetli egya kasast,

11) Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke

gibi nitelikli malzeme.

Iki Yildizh Oteller;
Bir yildizli otellerde aranan sartlarla birlikte agagida belirtilen nitelikleri tasiyan en
az 20 oda kapasiteli otellerdir.

1) iklim kosullarina gére genel mahallerde klima sistemi,
2) Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,
3) Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4) Odalara icecek hizmeti.

14 http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=22843, 04 Aralik 2005.
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Uc Yildizh Oteller;

Iki y1ldizl1 oteller i¢in aramilan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tastyan

en az 40 odal1 otellerdir.

1)
2)

3)
4)
5)

6)

7

8)
9)

Iklim kosullarina gore odalarda klima sistemi,

Yatak sayisinin %25 oraninda oturma imkani olan, lobiden ayr1 diizenlenmis oturma
salonu,

flave bir yonetim odast,

Odalarda televizyon,

Odalarin %50’sinde mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine uygun servis
malzemesi bulundurulmasi,

Yiizme havuzu veya ikinci simif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az 1.2
metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik cok amagli salon,

Camagir yikama ve iitiileme hizmeti,

Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi,

Yirmidort saat biife hizmeti.

Dort Yildizli Oteller;

Uc yildizl oteller icin aranan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tagtyan en

az 80 odali otellerdir.

1)
2)

3)

4)
5)
6)

7
8)
9)

Kabul holiinde telefon kabinleri,

Miisterilerin inecedi veya c¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili, miisteri asansortl,

Odalarda ve genel mahallerde klima, Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli
esya kasast,

06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.),
Satis magazasi,

Cesitli dillerde; siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mahalli,
Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin %50’ sine

hizmet veren birinci sinif lokanta,

10) Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

11) Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti,
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12) Servis merdiveni veya asansorii, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligkin esaslar Bakanlik¢a
belirlenir.)

13) Personel sayisinin en az %15°1 oraninda konusunda egitim almis personel,

14) Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi olmasi,

15) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik ¢alisma
ofisi,

16) Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

Ayrica;

a. Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az 100 kisilik cok
amacli salon ve fuayesi,

b. Kapali yiizme havuzu,

¢. Acik ylizme havuzu,

d. En az 100 kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin
yapilabilecegi kapali salon,

e. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az 100 kisilik konferans
salonu, fuayesi, salon ile baglantili en az 2 caligma odasi, sekreterlik ve
simultane terciime hizmetleri,

f. Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az 100 kisilik gece
kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayri bir salon,

g. En az 40 metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna,

h. Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi, trambolin, bowling
salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu veya benzeri
imkanlar saglayan iinitelerden en az ii¢ adedi,

i. Pasta ve icki servisi verilen en az 100 kisilik salon,

j- Turk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath
cesitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

k. Kafeterya ve snack bar,

tinitelerinden en az 3 adedi.
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Bes Yildizhi Oteller;

Yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet standardi olarak

iistiin ozellikler gosteren, dort yildizli oteller icin aranilan sartlarla birlikte agagida belirtilen

nitelikleri tasiyan en az yiiz yirmi odal otellerdir.

1)

2)

3)

Miisterilerin inecedi veya cikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansoril,

Odalarda; calisma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz,
boy aynast,

Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkab1
silecegi, cilasi, dus kopiigili, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye

gibi en az on adet amblemli malzeme,

4) Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiyiitecli ayna,

5) Alti odadan az olmamak iizere oda kapasitesinin asgari %35’1 oraninda tiitiin iirtinleri
icilmeyen oda diizenlemesi,

6) Bu maddenin (d) bendinin 18 numarali alt bendinde belirtilen iinitelerden, ilave
olarak en az ii¢ adedi,

7) Yirmi dort saat oda servisi,

8) Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gérevli personel,

9) Odalarda; uydu veya video yaymlar ile oda sayisinin %10’u oraninda internet
imkan1 saglanmasi,

10) Bay ve bayan kuaforii,

11) Satis magazalari,

12) Personel sayisinin en az %25°1 oraninda konusunda egitim almis personel,

13) Alakart lokanta,

14) Resepsiyondan ayri1 bir mahalde miisteri iliskileri, damgmanlik gibi hizmetlerin

deneyimli personel tarafindan saglanmast,

15) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantil telefon,

Bes yildizli otel biinyesinde birden ¢ok konferans salonu bulunmas: halinde; bu

salonlardan en fazla {i¢ adedi, bu maddenin (d) bendinin (18) numarali alt bendinde

belirtilen {initelerden sayilir.
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1.3 Tamamlayic1 Konaklama isletmeleri
1.3.1 Moteller

Oteller gibi misafirlerine konaklama imkani veren fakat sinirli rekreasyonel
imkanlar1 olan kurumlardir. Genellikle misafirler i¢in tam donanimli genis park imkani

verirler."

Karayolu ile seyahat edenlerin ¢ogalmasi, otomotiv sanayinin gelismesi ve 6zel oto
sahipliginin yayginlagsmas1 ile gelisen ve genellikle karayolu kavsaklarinda ve kent

yakinlarinda kurulan konaklama tesisleridir.'®

[k moteller bir sira halinde 12 ila 24 odas ve bu siranin ortasinda veya bir ucunda
yonetim biirosu bulunan yatay bi¢gimde insa edilmis yapilardir. Ve ilk motel kelimesi 1926

yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde Kalifornia sehrinde kullanilmistir."”

Yol kenar1 ve kent yakinindaki moteller uygulamasina ilaveten kent ici ve tatil
moteli tipleri de ortaya ¢ikmaya baslamistir. Tatil motel tipleri daha ¢ok plaj imkan1 olan
yorelerde gelisme gostermistir. Tatil motel isletmecileri miisterilerine rekreasyon, sportif
faaliyetleri iceren hizmetler sunarken kaliteli servis olanaklarini da gelistirdiler. Moteller ii¢
0giin yemek, geceleme ve mevcut hizmetlerini de icine alan ve ilk defa Amerika’da

baslayan “American Plan” uygulamasini baslatmslardir."”

1.3.2 Pansiyon
Esas fonksiyonu konaklama gereksinimini karsilamaya yonelik olmakla birlikte
istendiginde yiyecek ve icecek hizmeti de verebilen ucuz, temiz bir aile isletmesi seklinde

calisan kiiciik konaklama igletmesidir.

Pansiyonlarin 6zellikleri sunlardir.'®

e Konaklamanin disinda kalan hizmetlerin ve bu arada ickinin pansiyonda kalmayan
kisilere verilmemesi,

e Buna bagl olarak konaklayanlarin disindaki kisilerin oturabilecegi ve icki
alabilecegi salonlarin olmamast,

e Bir ev havasinin hakim olmasi, gosterisli oda ve salonlarin bulunmamasi,

15 SRT International, Modernizing Lebanon’s Tourism Classification System, USAID Lebanon, February, 2000,
s.18.

'® {smet Barutcugil, Turizm Isletmeciligi, Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 1982, 5.38.

"7 Aktas, a.g.e., s.34. o )

'® Tunca Toskay, Turizm Olayma Genel Yaklasim, [.U.Iktisat Fakiiltesi, Yaymn No:431, Istanbul, 1978,
s.221.
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e Isletmenin organizasyonu ve idaresinin ¢ok basit bir yapiya sahip olmasi ve
genellikle hizmetlerin mal sahibi veya ailesi tarafindan yapilmasi,

e Donatim ve mefrusatinin sade olmasi ve idare seklinin uygun fiyatlarla hizmet
sunulmasina imkan vermesi,

® Genellikle ortalama konaklama siiresinin otellere oranla yiiksek olmas1 seklindedir.

Yukaridaki 6zellikler dikkate alindiginda pansiyonlar genelde tatil yorelerinde veya
termal merkezlerde agirlik kazanmaktadir. Ozellikle termal merkezlerdeki pansiyonlarn,
yogun sezon disinda {iniversite dgrencilerin kullanimina tahsis edildigi ve pansiyonlarda 12

ay doluluk saglandig1 goriilmektedir.

1.3.3 Kampingler

Turizm Tesisler Yonetmeligine gore Kampingler, karayollar giizergdhlari ve yakin
cevrelerinde, kent girislerinde, deniz, gol, dag gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve
genellikle turistlerin kendi imkanlariyla geceleme, yeme-igme, dinlenme, eglence ve spor

ihtiyaclarimi karsiladiklar1 en az 10 {iinitelik tesislerdir.

Sehirler ve {ilkeler arasi ana yollarin gelismesi, motorlu tasit araclarinin
yayginlagmasi, ucuzlamasi, yol emniyetinin saglanmasi gibi konular nedeniyle seyyar
kampcilik hizla gelisme gostermistir. Coruh’a gore seyyar kampgilarin konaklamasi igin

yapilan tesislerde aranan sartlar ve dzellikler s6yle siralanabilir:'

e Kamplar; sehir ve kasaba disinda dogal giizelligi olan yerlerde kurulur.

e Binalar, cadirlar, tasit park yerleri icin yetecek genislikte arazi olmali ve etrafi
dikenli tel ile emniyete alinmalidir. Ayrica toz ve giinesten korunabilmek icin
emniyete alinmalidir.

e Kampin giris ¢ikis kapisinin bulundugu yerde danisma, posta ve telefon hizmetleri
bulunmalidir. Buna ilaveten kamplar bakim ve yaglama hizmeti bulunan benzin
istasyonlarina yakin olmalidir.

e Bunlarin diginda kampta kalacaklarin miisterek kullanabilecekleri oyun yerleri,
camasirhane, duslar gibi tesislere ilaveten elektrik, su, kanalizasyon hizmetleri de

bulunmalidir.

19 Aktas, a.g.e., $.36.
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Konaklama ve diger imkanlarinin niteligi ve kalitesi itibariyle kamplar, Avrupa
tilkeleri otomobil kurumlarinin kataloglarinda yer almakta ve tanitim ve pazarlama etkinligi

saglanmaktadir.

1.3.4 Tatil Koyii

Turizm Tesisler Yonetmeligine gore tatil koyleri, dogal giizellikler icerisinde, rahat
bir konaklama yaninda cesitli spor, eglence ve satis hizmetlerinin de saglandigi yaygin
yerlesim diizeninde, egimli arazilerde kottan kazanilan katlar da dahil olmak {izere en fazla

tic katli yapilardan olusan ve en az seksen odali tesislerdir.

Tatil koyii glinlimiiz turizminin yarattigt geleneksel konaklama isletmeleri ile
kamping arasi bir konaklama isletmesidir. Tatil kdyili miisterilerine miimkiin oldugu 6l¢iide
dogal ve tarihi giizelliklere yakin olma, spor yapma, serbestce hareket etme ve geleneksel
konaklama isletmelerindeki formalitelerden uzak bungalov, villa ve tek kath evlerden

olusan ve kendi kendine yetebilen modern yerlesim yeridir.*

Turizm Tesisler Yonetmeliginde belirtilen her tiirlii hizmet birimleriyle organize
olmus dort ve bes yildizh tatil koylerinin yaninda daha basit dosenmis ikinci simif tatil
koyleri de bulunmaktadir. Niteligi ne olursa olsun tatil koylerinde bulunan tesisler sunlardir:

e  Qiris ve park iiniteleri,

e  YoOnetim tesisleri,

® Geceleme birimleri

e Spor birimleri, Yeme-igme birimleri,

¢ Dinlenme ve Eglence tesisleri, Servis ve bakim tiniteleri.

1.3.5 Oberj

Spor ve avcilik turizmine cevap verebilecek nitelikte, cevreye uygun tarzda
planlanmis konaklama tesisleridir. Bu tiir tesislerin en belirgin 6zelligi cevrenin dogal
dokusuyla uyumlu insa edilmis olmasidir.’' Bu tesislerde eko-sistem ve dogal hayatm
korunmasi ve gelistirilmesine yonelik kullanimlara yer verilmektedir. Ve en az

pansiyonlarda verilen hizmetlerin benzeri hizmetler ve nitelikler aranir.

20 Barutcugil, a.g.e., s.32.
2 Barutcugil, a.g.e., s.34-40.
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1.3.6 Condominium Resort Otel

Condominium resort otel anlayisi daha cok dogayr oldugu gibi korumay: ve
dogadan yaralanmayi amaclayan insanlarin olusturduklart isletme tipidir. Amerika’ da
oldukc¢a yaygin olan bu tiir oteller daha cok Hawaii’ de bulunmaktadir. Condominium resort
oteller, iki boliim halinde insa edilmektedir. Ilk planda yonetim sirketine ait binalar simirh

sayida olmakta, ikinci asamada ise miisterek konaklama binalar1 gelmektedir.?

Ulkemizdeki devre miilk sistemini andiran bu sistemde hak sahibi olan kisiler,
isletmede satin aldiklar1 kismin miilkiyetine ve kullanim hakkina sahip olurlar. Miilkiyetteki
hisseler satilabilir. Bir baska condominium uygulamasinda ise devre tatil sistemine benzer
bir uygulama olmaktadir. “Tatil yapma izin belgesi” de denilen bir belgeye sahip olan kisi

varsa ayni sirketin bir bagka sehirdeki tesisinde siiresi icinde tatil yapabilmektedir. **

1.3.7 Saghk Turizm Isletmeleri

Turizm Tesisler Yonetmeligine gore termal turizm tesisleri; mineralize termal sular,
igme suyu, deniz suyu, camur gibi maddeler veya mekanik ve elektrikli araglarla masaj ve
beden egitimi gibi yontemlerle insan saghigini koruma ve tedavi amaci tagiyan

uygulamalardan birinin veya birkac¢inin, hekim gézetiminde yapildigi tesislerdir.

Kaplica, 1lica, kaynarca, icme, maden suyu, peloid (¢camur), veya saglifa uygun
iklim kosullar1 (klimaterapi) ve tedavi imkanlarinin yaninda kurulan tesislerdir. Bu
isletmeler kar amaciyla calisan isletmeler olabilecegi gibi mahalli idareler, devlet, cesitli

saglik kuruluslar veya sosyal giivenlik kurumlari tarafindan sosyal amaglarla kurulabilir.

Ulkemizde ¢esitli kurumlar tarafindan bu amacla kurulan hastaneler sunlardir:
Saglik Bakanlig1 Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi (Bolu)

SSK Yoncal1 Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi (Yoncali-Kiitahya)
Uludag Universitesi Kiikiirtlii Kaplicas1 Atatiirk Rehabilitasyon Merkezi (Bursa)

2w b=

Askeri Hidroklimotoloji, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi (Bursa)

2 Aktas, a.g.e., s.38.
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1.4 Turizm Pazarlamasi

Turizm pazarlamasi; pazarlama teorisinin turizm alanina uygulanmasidir. Turizm
sektoriinde  {iiretilen mal ve hizmetlerin pazarlamasinda endiistri {iriinlerinin
pazarlamasindan farkli baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Otel hizmetlerini kullanan tiiketici
yoniinden otel odalarinin sagladigi hizmet nihai bir hizmettir, fakat kullanilmasiyla, kendisi
ortadan kalkmaz. Otel odalar i¢in olan talep tiirevsel bir taleptir. Mevcut otel iiriinlerinin en
onemlilerinden olan otel odalari, yer ve zaman bakimindan sabittir. Talep azaldig1 zaman
bos kapasite meydana gelir ve talebin en yiiksek oldugu durumlarda kesinlikle belli olan bir

.. . 3
iist kapasite simr1 vardir, bu sinir asilamaz.”

1.4.1 Turizm Pazarlamasimin Tanimi
Turizm pazarlamasi pazarlamanin bir alt dalidir. Bu alanda yapilan tanimlar
arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Turizm pazarlamast konusunda iilkemizde ve Diinya’da

yapilan tanim denemeleri soyledir:

Turizm Pazarlamasi; ulusal turizm o6rgiitleri veya turizm isletmelerinin, ulusal veya
uluslararas1 diizeylerde turistlerin ihtiyaglarinin tatminini optimize etmeye yoOnelik

sistematik ve uyumlu ¢abalarindan olusmaktadir. **

Turistik mal ve hizmetlerin dogrudan veya turizm aracilar1 yardimiyla yerel,
bolgesel, ulusal ve uluslar arasi planda, lireticiden son tiiketici olan turiste akisi ve yeni
turistik tiiketim ihtiyaglarinin ve arzularinin yaratilmasi ile ilgili sistemli faaliyetlerin

tiimiidiir.>* Bu tanima gore:

e Turizm pazarlamasi, turistin gereksinimlerini karsilayacak mal ve hizmetlerin
turiste sunulmasi ve satis1 ile ilgili cabalardir. Otellerin amaci, karla birlikte
miisterilerinin ihtiyaclarin1 karsilamak ve onlar1 memnun etmektir. Pazarlama
araliksiz devam eden bir siirectir.

e Turistik mal ve hizmetler turiste dogrudan iireticiler tarafindan satilabilecegi gibi
baz1 araci kuruluglar yardimiyla da satilabilir.

e Turizm pazarlamasi, turistik mal ve hizmetlerin turistlere sunulmasi ve satiginin
yanm1 sira turistlerin gereksinimlerinin arastirilmasi, yeni ihtiyac ve arzularin

yaratilmasi ile ilgili ¢cabalar1 da kapsar.

2 Necdet Hacioglu, Turizm Pazarlamasi, Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 1997, s.11.
b Hacioglu, a.g.e, s.10.
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1.4.2 Turizm Pazarlamasmn Ozellikleri

Hizmet sektorii icerisinde bulunan turizm endiistrisinde iiretilen mal ve hizmetlerin
pazarlanmasi, diger sektorlere gore farkliliklar gosterir. Bu farkliliklar turizm sektoriiniin
icinde bulundugu kendine 6zgii niteliklerden kaynaklanmaktadir. Bu farkliliklar asagidaki

gibi siralanabilir.

e Hizmetlerin fiziksel varlig1 yoktur: Endiistriyel iiriinlerde tiiketiciler malin fiziksel
goriinlimil e 6zelliklerinden etkilenir ve buna gore satin alama karar1 verir. Oysaki
turizmde satilan cogunlukla hizmettir ve fiziksel bir degerlendirme yapmak
imkansizdir. Bu nedenle yalmizca hizmet sunulan ortam ve isletmenin genel
goriiniimii ya da firma adi tiiketiciyi etkiler.”® Hizmetlerin fiziksel varliga sahip
olmamasi onlar1 endiistriyel iiriinlerden ayiran en 6nemli 6zellik oldugu gibi, hizmet
pazarlamasimi endiistriyel iirlin pazarlamasindan farkli kilan bazi pazarlama
sorunlarmin  da ana kayna@idir; hizmetlerin  depolanamamasi, patentle
korunamamast, kolayca teshir ve tanitma imkaninin olmamasi gibi.*®

e Farkhh diizeyde pazarlama yontemleri: Turistik {iiriin olagan tiikketim mal ve
hizmetlerinden farkli olarak, iki ayr1 diizeyde pazarlanir. Resmi turizm kurumlari
tarafindan yapilan dogrudan satis amaci olmayan pazarlama ve isletmeler tarafindan
yapilan ve kendi iiriinlerinin satislarini amaglayan pazarlama.*’

e Farkh iiretim yontemleri: Endiistriyel iiriinlerin iiretimi sirasinda kalite kontrolii
yapilabilir, fakat hizmet iiriinlerinin iiretimi sirasinda, tiiketiciler iiretim siirecinin
bizzat icindedir. Bu nedenle iiretim sirasinda meydana gelen aksakliklarin
giderilmesi zordur.

e Diger oOgelere bagimlilik: Turizm Pazarlamasinda, endiistri pazarlamasina gore
cevre ve altyapt sorunlar1 birincil etkenlerdir. Deniz, kum, giines, dogal
giizelliklerin varlig1 ve zenginligi pazarlamay etkiler.?®

e Ayrilmazhik (Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasi): Birgok hizmetin satin
alinmasi ve tiiketilmesi ayn1 zamanda olur. Hatta miisteriler hizmet tiretimi sirasinda
da iiretimin gerceklestigi yerde bulunmak zorundadirlar. Ornegin otel restoraninda

bir iiriiniin servis edilebilmesi i¢in miisterinin orada bulunmasi gerekir.

% Orhan i¢6z, Turizm isletmelerinde Pazarlama, Anatolia Yaymcilik, Ankara, 1996, s.28.
*% jsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 1997, 5.324.

> Hacioglu, a.g.e. s.13.

28 Hacioglu, a.g.e. s.13.
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e Dayaniksizlik: Hizmetler fiziksel yapida olmadiklarindan belirli bir siire yasama
sanslar1 yoktur. Hizmetler nadiren ilerideki tiiketimi karsilamak ic¢in ©&nceden
iiretilebilirler. Turizm pazarlamasinda, iiretim ve tiiketim ayn1 zamanda meydana
gelir. Hizmetler once satilir sonra iiretilir. Halbuki endiistri pazarlamasinda iiretilen
mallar satisa sunulur.”

e Tamamlayic1 isletmelere bagimlilik: Turistler, seyahat kararin1 bir¢cok hizmet
{iriiniinii bir arada goéz oniinde bulundurarak alirlar. Ornegin tatile ¢ikan bir kimse
gidecegi bolgedeki cekicilik unsurlariyla birlikte konaklama, ulagim, teme icme,
eglence v.b. diger unsurlar1 da hesaba katarak secimini yapar. Bolgedeki konaklama
isletmeleri ve diger turizm isletmeleri, tur operatorlerinin, seyahat acentelerinin ve
turizm danigma biirolarinin pazarlama ve tanitim faaliyetlerinden oldukca fazla
etkilenirler.*

e Faaliyetlerin Donemselligi: Turizm talebi, bir turistik mahale veya isletmeye belirli
bir donemde gelen turist sayisi, belirli bir donemde yapilan turist geceleme sayisi
veya turist harcamalarinin toplamu olarak ii¢ farkli sekilde ifade edilebilir. Kisaca
turizmde mevsimsellik olarak adlandirilan bu durum, bir serbest zaman etkinligi
olan turizm talebinin mevsimsel dalgalanmasini ifade eder.”’ Turizm talebi gelire,
fiyata hassastir ve donemsel oOzelliktedir. Turizm talebi ekonomik kosullardan
hemen etkilenir. I¢ talebin yeterince genis olmadigi gelisen iilkelerde turizm
endiistrisi donemsel dalgalanmalardan daha ¢ok etkilenir, talep azalir doluluk oram
azalir ve konaklama fiyatlar diiser.*

e Goreceli memnunluk: Turistik iirlin ve hizmetlerde kalite boyutu, tiiketicilerin farkli
algilamalarina gore degisebilir. Ayni otelde diizenlenen bir gece, bazi kisiler
tarafindan ¢ok giizel, digerleri tarafindan ise zevksiz karsilanabilir. Bir restoranin

devaml1 miisterileri onu iyi olarak degerlendirirler.*

* A.Hamdi islamoglu, Pazarlama Yonetimi (Stratejik ve Global Yaklasim) , Beta Basim A.S, Istanbul,
1999, s.357.

3% T C.Victor Middleton, Marketing in Travel and Tourism, Butterworth Heinemann Itd., Oxford, 1995, s.32.
*! Salih Kusluvan, Zeynep Kusluvan, “Turizmde mevsimsellik: Nedenleri, Sonuclar ve Yonetimi”, Pazarlama
Diinyas1 Dergisi, Mayis-Haziran, 1998, s.18.

32 Siikrti Yarcan, Turizm Endiistrisinin Yapisi, Bogazici Universitesi Yayini, Istanbul, 1994, s.32.

3 Hacioglu, a.g.e. s.12-14.
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1.4.3 Turizm Pazarlamasimn Onemi

Son yillarda ekonomik degismeler ve yeni tekniklerin gelisimi, isletmelerin hizmet
ve iirlinlerini pazarlama sekillerinde ve isletme yonetimlerinde 6nemli bir degisiklige neden
olmustur. Bilgilendirme tekniklerindeki gelismeler, bazi turistik destinasyonlarin n plana
cikisi, tiiketici davraniglarindaki degismeler, talepte meydana gelen degisiklikler ve diger
faktorler isletme sahiplerine miisterileri ayagina beklemek zamaninin gectigini, artik gidip

miisterileri arama ve onlar1 kendine cekmek gerektigini vurgulamaya baglamustir.**

Giiniimiizde turizm pazarlama faaliyetlerinin Onemi turizm sektoriinde yaygin
olarak artmaktadir. Bu gelismelerin altinda yatan baslica nedenler ise; sektorde gittikce
artan rekabet, turizm iirlinleri i¢in yaratilan pazarin cesitliligi ve karmagikligi, miisterilerde
karakter ve yapilarinda olan degisiklikler, yani turizm iiriiniinii talep eden miisterilerin daha
tecriibeli, bilgili ve sofistike olmasit ve son neden olarak otel, yiyecek-icecek ve seyahat
isletmelerinin baska sektorde faaliyet gosteren isletmeler tarafindan alinmasi veya

isletilmesi olarak saymak miimkiindiir.**

Biitiin bu faktorler glinlimiizde konaklama ve seyahat sektorii icin pazarlamayr daha
fazla dnemli duruma getirmistir. Turizm isletmeleri artik 6zel tiiketici gruplarinin istek ve
ihtiyaclarim karsilayabilmeli ve bunun icinde daha kaliteli mal ve hizmetler

sunabilmelidirler.

1.5 Turizmde Tamitma ve Satis Gelistirme

1.5.1 Tamtma

Biitiin turizm isletmelerinde satis1 saglama ve gelistirme teknikleri, yalnizca siirekli
miisterilerin degil, ayn1 zamanda potansiyel miisterilerin de isletmeye kazandirilarak siirekli
tilketici durumuna doniistiiriilmesi ile ilgili calismalar1 kapsar. Bu calismalar icinde en
giiclii, en etkin ve en yaygin olarak kullanilam “etkileyici iletisim” ile ilgili olan

calismalardir. Bunlar; tamtma, propaganda ve reklamdir.*

Tanitma, bir iilke veya isletme hakkinda, onun menfaatlerine uygun, onun lehinde

olumlu imaj yaratmak, sayginligini artirmak amaciyla, belirli bir plan ve politika dahilinde

** Ige Pinar, “Turizm Pazarlamas1, Turizmde Tanitma ve Genel olarak Tiirkiye’deki Uygulama™, Pazarlama
Diinyas1 Dergisi, Mayis-Haziran, 1996, s:35.
33 Alparslan Usal, Saime Oral, Turizm Pazarlamasi, Kanyilmaz Matbaasi, [zmir, 2001, s.128.
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bir koordinasyon i¢inde, acik, siirekli, yogun ve sitemli bir sekilde yiiriitillen faaliyetlere

denir.%¢

Turizm alaninda genellikle yogun tanitim c¢aligmalart yapilmasi gerekir. Ciinkii
turizmde markaya bagimlilik azdir. Turizm endiistrisinin i¢inde bulundugu rekabetin de
etkisiyle genis tanitim biitcelerine gereksinim duyulur. Biitiin bunlardan dolay: tanitim
calismalarinda sofistike tekniklerin uygulanmasi ve tanitimin belli bir plan c¢ercevesinde
yiiriitiilmesi gerekmektedir.*’

Mill ve digerlerine gore tanitma siireci su asamalardan olusur:3 8

e Hedef kitlenin belirlenmesi,
®  Amaclarin belirlenmesi,

e Biitcenin belirlenmesi,

e Uygun mesajin belirlenmesi,
¢ Tanitma karmasinin se¢imi,
e Medya secimi ve planlamast,

e Tamtim kampanyasinin etkinliginin degerlendirilmesi siirecinden olusur.

1.5.2  Satis Gelistirme
Satis gelistirme, tanitma faaliyetlerinin sonucu olarak, son tiiketici olan turiste mal

ve hizmetlerin ulasmasim hizlandiran bir faaliyetler biitiiniidiir.*®

Satis gelistirme stratejilerini planlarken, satig gelistirmeyi rekldmin tamamlayici bir
unsuru olarak diistinmek yerinde olur. Genellikle reklam iyi bir organizasyonun ve onun
iirlinlerinin piyasada iyi bir imaj birakmasini saglamasi agisindan uzun dénemli amaglari
elde etmede iyi bir ara¢ olarak goriiliirken, satis gelistirme daha ¢ok mevcut stoklarin
azaltilmasi gibi kisa donemli amaclar1 elde etmek icin kullanilabilir. Burada 6nemli olan
husus, satig gelistirme ve rekldm amaclarinin birbirleriyle catismamasi, aksine birbirlerini
desteklemesinin gerekliligidir. Ornegin reklamin amaci isletmenin hizmet ve Kkalitesini
ortaya koymak ise, bu durumda satis gelistirme ¢abasi icerisinde fiyat indirimleri {izerinde

yogunlasmak bir celiski olusturur.”

*% Hacioglu, a.g.e., s.71.
’7 Cevdet Avcikurt, Turizmde Tamtma ve Satis Gelistirme, Alem Basim Yayim, Balikesir, 1999, s.15-16.
3® Hacioglu, a.g.e., s.87.
39 Avcikurt, a.g.e., s.95.
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1.6 Turizm Pazarlamasinda Dagitim Kanallar:

Dagitim kanali bir mal veya hizmeti kullanim veya tiikketim i¢in hazir hale getirme
siirecine katilan, karsilikli olarak bagimli orgiitler kiimesidir.*® Diger bir tamima gore
dagitim kanali, liriin ve hizmetlerin pazarlanmasini saglamak amaciyla, isletme i¢i birimler
ile isletme dis1 acenteler, toptancilar, perakendeciler v.b. gibi, aracili veya aracisiz

kuruluslarin olusturdugu bir orgiit veya yapidir.*!

Dagitim kanali, bir mal veya hizmetin {reticiden tiiketiciye dogru ulasiminda
kullanilan arac ve yontemdir. Uretilen her mal veya hizmet kendiliginden tiiketiciye
ulagsmamaktadir. Muhakkak bir araciya yani bir dagitim kanalina ihtiya¢ vardir. Endiistri
isletmelerinde, dagitim, bir mal veya hizmetin iiretildigi yerden tiiketilecegi yere gotiirmek
icin harcanan cabalardir. Halbuki turizm sektoriinde bunun tersi olmaktadir. Ciinkii turistik
tiriinler tiretildigi yerde tiiketilirler. Bu nedenle turizmde gercek dagitim, mal veya hizmetin
tilkketiciye dogru degil, tiiketicinin mal veya hizmetlere dogru hareketi ile olusur. Dagitim
fonksiyonu bu gorevini iki asamada yerine getirmektedir; once turistik {iriine iliskin her
tiirli bilgiyi tiiketiciye ulastirmakta, daha sonra da tiiketicinin hizmetlerin iiretildigi yere
ulasmasim saglamaktadir.*> Turizm endiistrisine 6zgii dagitim kanallari icin yapilan bir

calisma asagidaki gibidir.*?
1. “Uretici «<— Tiiketici (Son alic1)” Kanali: Turizm isletmesi giiniimiiziin Kitle

turizmi anlayisinda bile bir iiretici olarak dogrudan bireysel turistik tiiketiciye doniik
olan bir kanal calistirabilir. Buna karsin, bir otel isletmesinin yakin ya da uzak

cevresindeki bir tiiketici depolarindan miisteri topladig1 da goriillmemistir.

2. “Uretici «— Perakendeci «— Tiiketici” Kanali: Turizm isletmelerinin pazarlama
hizmetleri i¢in yerel bir seyahat acentesi ile anlagmalar1 durumunda turistik
tilketiciye ulagsmak da, onu etkileyerek satis1 gerceklestirdikten sonra bulundugu
noktadan almak ve isletmeye tasimak gorevleri bir araciya birakilmig demektir.

3. “Uretici <— Toptanct «— Perakendeci <— Tiiketici” Kanali: Bu sistem daha

biiyiik tiiketici depolarina daha yaygin durumda seyrelmis olan turistik tiiketicilere

40 0.Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri-Global Yonetimsel Yaklasim, Cem Ofset Matbaacihik A.S, Izmir,
1997, 5.447-448.

*' Tek, a.g.e., 5.447.

4 Hacioglu, a.g.e., s.57.

 Usal ve Oral, a.g.e., 268-269.
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yoneliktir. Bu durumda turizm isletmesinin once toptanci konumundaki biiyiik bir
acenta (bir tur operatoril), ile iliski kurmasi biiyilkk 6nem tagimaktadir. Bundan
sonrast tur operatoriine kalir. Ciinkii bir ya da daha fazla sayida paket tur modeli
hazirlamak, bu modelleri yerel kiiciik acentalara dagitarak tiiketicilere bu yolla
satiglarini saglamak ve sonunda turistlerin otele ve turistik tiikketim alanindaki diger

isletmelere dagilimlarin1 yapmak gorevi ona aittir.

Uretici «<— Ozel Arac1 <— Toptanc1 <— Perakendeci <— Tiiketici” Kanali: Bu

tiir bir dagitim kanali, turizm isletmeleri icin genellikle uluslararasi iliskilerin de
isaretidir. Bu yarginin nedeni, iiretici konumundaki isletme ile toptanci sayilan tur
operatorii arasina besinci bir unsurun da girmesidir. Isletmeyi tur operatoriine
tanitmak, ona turistik iiriinler ve hizmetler hakkinda giivence vermek ise, bir bagka
0zel aracinin daha varligini gerektirir. Uluslararasi ¢apta tur operatorlerinin
adreslerini toplamaktan ve hatta onlarla tanigikliktan 6te yakin iliskiler gelistirmis

ve dolayisiyla piyasalarda taniniyor olmak, bu 6zel aracilarin en énemli 6zelligidir.

“Uretici «— Uretici Satig Organ1 <— Tiiketici” Kanali: Bu tiir bir dagitim kanali

da, tiretici konumundaki turistik isgletmelerin ulusal ve uluslararasi diizeyde kendi
satig biirolarin1 kurmus olmalar1 anlamina gelir. Aracilar disinda bu tiir bir biiro ya
da satis orgam gelistirmek, turizm igletmeleri icin alisilmis bir durum degildir.
Gergekten kamu organlarinin ve ilgili biirolarimin da bu yolla degerlendirilmesi
cogu kez yasal engeller yliziinden olanaksizdir. Ciinkii bu tiir biirolar yapilar1 geregi

satis ile degil enformatik katki ile ilgilidirler.
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Sekil 1.1 Turizm Endiistrisinde Dagitim Kanallari
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Kaynak: Hacioglu, Necdet, Turizm Pazarlamasi, U.U. Basimevi, Bursa, 1991, s.61

Sekil 1.1." de genel olarak goriildiigii gibi, turizm endiistrisinde pazarlama kanallar
cok iiyeli ve kalabaliktir. Tekli kanal diye adlandirilan dogrudan kanal sayesinde turizm
isletmeleri, miisterileri ile hicbir araciya gerek kalmadan iliski kurabilmektedirler. Degisik
pazarlama kanallarinin birlikte kullanmildig1 turizm endiistrisinde, dogrudan kanal da
kullanilmakla beraber, onemli Ol¢iide ve agirlikli olarak diger araci kuruluglarin da
icerisinde yer aldiklar1 dolayli kanlar kullanilmaktadir. Bu c¢ok iiyeli ve uzun kanalin
kontrolii sirasinda, turizm endiistrisinde; iiriinii iireten firmanin, iiriiniin fiyati, kalitesi ve
dagitim sekli konusunda ¢ok siki ve etkin bir kontrolii vardir. Turizm endiistrisinde ise bu
etkinlik ve kontrol, iireticiden araciya kaymustir. Bir baska deyisle, turizm pazarlama
kanalindaki araci kuruluslar, miisterinin isteklerini karsilamada ve yonlendirmede cok daha
etkili olmaktadirlar. Bu durum 6zellikle tatil turizmi icin ¢ok gecerlidir. Tatil turizmi daha
ziyade “kitle turizmi” seklinde olmaktadir. Tatil turizmine katilan miisteriler o6zellikle
yabanci iilkelere tatil yapmak icin gittiklerinde biiyiik dlciide uzun pazarlama kanali olan ve
seyahat acentasi, Tur operatorii, havayolu sirketi ve yer operatoriinden olusan kanali tercih

etmektedirler.**

** ibrahim Birkan, “Bilgisayar Teknolojisindeki Gelismelerin Bir Hizmet Sektorii Olarak Turizm Sektoriiniin
Pazarlama Kanallar1 Uzerindeki Etkileri ”, M.U., S.B.E. Dergisi, Ocak, 1999, s.66-67.
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1.7 Turizm Pazarlamasinda Tutundurma

Tutundurma, bir iiriin veya hizmetin, daha dogrusu o iiriin veya hizmeti sarmalayan
tim pazarlama karmasinin satiginin artirilmasi basta gelmek iizere, cesitli pazarlama
araclariin gerceklestirilmesi i¢in dogrudan, kisisel ve kisisel olmayan dolayli yontemler,
teknikler, araclar, siirecler ve personel kullanilarak alicilara ve diger muhataplara cesitli
iletisimler gelistirme, yayma ve bu muhataplardan tiim pazarlama cabalarim (4p) gelistirici

bilgi toplama etkinlikleridir. *°

Firma ve kuruluslarin pazarlama yonlii iletisimleri, tutundurma ya da promosyon
kavramnda ifadesini bulur. Promosyon (tutundurma), iletisimler yoluyla isletme amaclarina
ilgi uyandirmak ve bunlar1 daha Steye gotiirmek i¢in kullanilan araglara denir. Tutundurma
fonksiyonu, bir isletmeyi ve / veya iirlin ve hizmetlerini, tiiketici, arac1 ve kullanicilara
sunmak {izere tasarlanmig bir iletisim araclari sisteminde odaklasir. Diger bir tanima gore
tutundurma, bir bireyin, isletmenin, bir kurumun veya oOrgiitiin uygun bir bilgiyi, hedef
kitlede kabul doguracak, reaksiyon yaratacak veya arzu edilen baska bir tepkiyi harekete

gecirecek kadar ikna edici bicimde bu kitleye iletisimidir.*®

Degisik tanimlardan hangisi ele alinirsa alinsin, hepsinde ortak olan bazi 6zellikleri
ortaya koymak olasidir:*’

e Tutundurma, iletisim kuramina dayanir ve ikna edici olma 6zelligi vardir.

e Tutundurma, dogrudan satiglar1 kolaylastirma amacina yonelik oldugu kadar, tutum
ve davraniglara da yoneliktir.

e Tutundurma, diger pazarlama eylemleri ile birlikte uygulanir ve onlarin etkisi
altindadir.

e Tutundurma, iiriin, fiyat ve dagitim kanal1 arasinda planli ve programli bir caligma
gerekir ve sonugta birlikte sinerjik etkiyi olustururlar.

e  Tutundurma, isletmelerin genellikle dis ¢cevre ile olan iletisimini igerir.

¢ Tutundurma, genellikle fiyata dayali olmayan bir rekabet aracidir.

e Tutundurma, sadece tiiketicilere yonelik degil, pazarlama kanal {iiyelerine de
yoneliktir.

Tutundurma faaliyetleri, genellikle bes grup aracla yiiriitiiliir. Bunlar;*®

43 Tek, a.g.e., s.708.
46 Tek, a.g.e., s.709.
" Yavuz Odabasi, Pazarlama iletisimi, A.U., Isletme Fakiiltesi Yayini, no: 1, Eskisehir, 1995, s.46.
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e Reklam,

e Satis tutundurma,
e Kisisel satis,

e Halkla iliskiler ve

¢ Dogrudan pazarlamadir.

1.71  Reklam

Reklam; mallarin, hizmetlerin veya fikirlerin genis kitlelere duyurulmasi ve
benimsetilmesi amaciyla, bir iicret karsiliginda kisisel olmayan bir bi¢imde sunulmasidir.*

Reklam, miisterileri {iriin satin almaya tesvik ederek, satici ile alicilar arasinda bir
iliski kurmay1 hedefleyen iletisim teknigidir. Bu tanmitim tekniginin ticari yonii agir
basmaktadir. Yapilan ¢alismalar satig amacina yoneliktir. Bir mal veya hizmetin tanitilmasi
amaciyla yapilan ve nihai hedefi satiga yonelik olan bir haberlesme bicimidir. Halkla
iliskilerle ¢ok benzerligi olmakla birlikte, reklamcilik ve halkla iligkiler birbirinden

farklidir. Bir reklam calismasinda sonuca en kisa zamanda gidilmesi esastir.>

1.7.2  Satis Tutundurma

Satis tutundurma, reklam, halkla iliskiler ve kisisel satig gibi diger tutundurma
karmas1 bilesenleri disinda kalan, tiiketicilerin satin alimi, satig giicii elemanlar1 veya satis
aracilarinin etkinligini saglamak yonelik, gecici tesvik unsurlarini igceren kisa donemli

uygulamalardir.”!

Turizmde satis tutundurma uygulamalari, hem tiiketiciler hem de seyahat acentalari
ve tur operatorleri gibi aracilara e satis elemanlarina yonelik gerceklestirilmektedir. Satig
tutundurma faaliyetleri tek basina kullanilsa da c¢ogunlukla 6teki tutundurma cabalari ile
birlikte yiiriitiiliir. Talebin siirekli degisiklik gosterdigi donemlerde turizm isletmeleri,

yeterli ve siirekli bir miisteri kitlesi edinmek, tiiketici yoniinden istek yaratmak ve

*® Philip Kotler, Marketing Management, Analysis, Planning, Implementation and Control, Ninth Edition,
Prentive Hall International, Mew Jersey, 1997, s.415.

* Mucuk, a.g.e., 5.190.

%0 Hacioglu, a.g.e., s.80-81.

> Middleton, a.g.e., 5.179.
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miisterinin arzu ettigi mal ve hizmetleri saglamak i¢in satis tutundurma faaliyetleri

gelistirmek durumundadirlar.®?

Sekil 1.2 Satis Tutundurma ile Ulagilabilecek Pazarlama Amagclari

Satis Tutundurma Amaclari

—

v

Miisteriye Y onelik

* Fazla Kapasiteyi Satmak
* Satin alma zamanlamasini
degistirmek

* Sadik miisterileri cekmek
ve onlar1 ddiillendirmek

* Uriiniin denenmesini
Ozendirmek

* Pazar Paymi artirmak

* Rakip Isletmelerin

* Tutundurma ¢abalarini alt
etmek

Dagitim Kanali Uyeleri

* Karsilikli giiven ve destegin
saglanmast

* Brosiirlerin goriiniir yerlerde ve
yeterli sayida bulundurulmasinin
saglanmast

* Aracilarin {irtin hakkindaki
bilgilerinin ve iiriine olan
ilgilerinin artirtlmasi

Satis Elemanlari

* Satig elemanlarina saglanan
tesviklerle satiglarin artirilmasi

* Saticilarin dzel ¢abalariin
odiillendirilmesi

Kaynak: Middleton, T.C.Victor. Marketing in Travel and Tourism, Butterworth
Heinemann Itd., Oxford, 1995, s.181.

Sekil 1.3 Turizm Endiistrisinde Kullanilan Satis Tutundurma Teknikleri

Satis Tutundurma Teknikleri

—

Miisteriye Yonelik

v

Dagitim Kanali Uyeleri

o

Satis Elemanlari

* Fiyat diistirmek ve
indirimler

* Indirimli voucher ve
indirim kuponlar1

* {lave hizmetler

* Bedava hediyeler

* Yarigmalar

* Sik kullanici kartlart
* Qdiillii gekiligler

* Ekstra komisyonlar
* Hediyeli cekiligler
* Yarigmalar

* Bedava hediyeler

* Davet ve resepsiyonlar

* Parasal tegvikler ve bonus
uygulamalari

* Tesvik edici hediyeler

* Bedava tatil ve seyahat
imkanlar1

* Hediyeli ¢cekilisler

Kaynak: Middleton, T.C.Victor. Marketing in Travel and Tourism, Butterworth
Heinemann 1td., Oxford, 1995, s.183.

3% Cevdet Avcikurt, “Turizm Isletmelerinde Satis Tutundurma Cabalarimin Onemi ve Arttirilmasi”, Pazarlama
Diinyas1 Dergisi, Eyliil-Ekim, 1996, s.18.
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1.7.3  Kisisel Satis

Kisisel satis; satis yapmak amaciyla bir ya da daha ¢ok satin alici ile konusarak
sozel satista bulunmak seklinde tanimlanabilir. Kisisel satis, sahsen karsilasma yolu ile
tikketiciyle direkt iliski kurmaya dayali, etkili bir iletisim seklidir ve baslica ayirt edici

ozellikleri sunlardir:’ 3

e Kisisel karsilagma: Satisci ile alict arasinda direkt ve canli iliski kurulur. Karsilikli
istek ve ihtiyaglar1 yakindan izleme esnekligi saglar.

e Dostluk iligkileri gelistirme: Bu sayede iki taraf arasinda siirekli alim satim ortam
dogar.

e (Cift yonlii iligki saglar: Dinleme ve karsilik verme zorunlulugu olmasi. Alict iiriinii
satin alamayacak olsa bile, bazen nezaketen dinleme geregi duyar.

e Satiscimin gerekli bilgileri toplamasi: Satict firma, satig¢ilar aracilifiyla direkt

olarak tiiketicilerin istek ve ihtiya¢lar1 hakkinda bilgi sahibi olur.

Konaklama igletmelerinde miisterinin en ¢ok temasta oldugu kisiler 6n biiroda
calisan resepsiyonist, serviste garson, kat hizmetlerinde vale veya maid ve santralde santral
memurudur. Boylece ilgili yerlerde ve birimlerde calisan elemanlarin ayn1 zamanda iyi bir

satis elemani ya da pazarlamac olarak egitilmesi gereklidir. **

1.7.4 HalKla iliskiler

Halkla iligkiler, 6zel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitlelerle diiriist ve saglam
baglar kurup gelistirerek onlarin olumlu inan¢ ve eylemlere yoneltilmesi, tepkileri
degerlendirerek tutuma yon vermesi, boylece karsilikli yarar saglayan iligkiler siirdiirme
yolundaki planli ¢abalar1 kapsayan bir yoneticilik sanatidir. International Public Relations
Association’ a (IPRA) gore halkla iligkiler; 6zel veya kamu kesiminde faaliyette bulunan bir
isletme veya kurumun iliski kurdugu ya da kurabilecegi cevrelerin, anlatis, sempati ve
destegini elde etmek ve bunu devam ettirmek icin yaptig1 siirekli bir yOnetim

fonksiyonudur.>

> Mucuk, a.g.e., 5.189.
4 Avcikurt, a.g.e., s.100.
> M.Alaeddin Asna, Halkla iliskiler (Public Relations, PR), Sbah Kitaplari, no.56, Istanbul, 1997, s.214.

38



Turizmde halkla iliskiler, agirlama ve seyahat isletmelerinin diger organizasyon ve
kisilerle olan iligkilerini devam ettirmek veya olumlu yonde gelistirmek amaciyla yaptiklari

faaliyetlere denir.*®

Turizmde halkla iliskiler adina yapilan faaliyetlerden bazilar1 sunlardir:®’
e Basin bildirileri,
e Basin toplantilari,
e Basin mensuplari i¢in 6zel geziler,
e Basin fotograflari,
e Tanitma giinleri veya haftalari,
e Ozel mutfak — gastronomi gosterileri,
e Konulu yarigmalar,
e Sportif gosteriler,
e Afigler,
e Vitrinler,
¢ Film ve projeksiyon gosterileri,
e Hafta sonu seminerleri,
e (Cesitli defile ve moda gosterileri,

e Tiyatro, fotografcilik, yabanci dil v.b kurslar.

1.7.5 Dogrudan Pazarlama

Ingiliz Dogrudan Pazarlama Dernegi (UK Direct Maketing Association), dogrudan
pazarlamay1 soyle tanimlamistir; dogrudan pazarlama belirli bir bolgede ol¢iilebilir bir yanit
almak icin, bir ya da daha fazla medya araci kullanan karsilikli etkilesimli bir pazarlama
sistemidir. Dogrudan pazarlama uygulamalarinin temel amaci, hizmetin iireticileri ile
miisterileri arasinda dogrudan bir iligski yaratmak, ya da arttirmaktir. Son yillarda, 6zellikle
teknolojide meydana gelen gelismelere bagli olarak hizmetlerin tutundurulmasi ve
pazarlanmasi amaciyla dogrudan pazarlama tekniklerinin kullanimi belirgin bicimde artis
gostermistir. Bu yontem son zamanlarda seyahat sirketleri, seyahat acentalar1 ve oteller

tarafindan oldukca yaygin olarak kullanilmaya baglanmigtir. Dogrudan pazarlama kisisel

36 Avcikurt, a.g.e., s.33.
> Hacioglu, a.g.e., s.79-80.
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satts yaninda telemarketing, dogrudan posta ile satis ve videolar aracilifiyla

gerceklestirilebilir. Dogrudan pazarlama sisteminin temel unsurlar1 asagidaki gibidir;*®

e Mevcut, potansiyel ve gecmisteki miisterilerin, farkli gruplar halinde
siniflandirilmig dogru ve tam kayitlarin saglanmasi.

e Hedef pazarla haberlesme sonuglarini kaydetmek icin bir sistem kurulmasi. Bu
sayede hedeflenen farkli hedef gruplarinin mesaj karsisindaki tepkileri ve mesajlarin
etkinligi kontrol edilebilir.

e Mevcut satin alma davraniglarinin kaydedilmesi ve 6l¢iilmesi.

e Uygun olan yerlerde siirekli haberlesmenin izlenmesi icin bir sistem kurulmas.

Dogrudan pazarlamanin en genel iki uygulama sekli tele-marketing ve dogrudan
posta ile satis yontemleridir. Ayrica giiniimiizde elektronik iletigsim araclar1 da giin gectikce

popiilerligini artirmaktadir.

1.7.5.1 Tele Marketing

Telefon ile pazarlama, turizm pazarlamasinda son derece basarili sonuglar
vermektedir.” Ozellikle otel isletmeleri ve seyahat acentalar1 tarafindan miisterilere ve
potansiyel miisterilere erismek amaciyla telefon, fazla sayida goriisme olanagi saglamasi
nedeniyle turizm isletmeleri tarafindan tercih edilmektedir. Uygulamalar, mevsimlik satig
ve Ozel tutundurma faaliyetlerinde, sezon dis1 satislarda, yeni satis bolgelerine giriste ve
olas1 miisteri listelerinin hazirlanmasinda etkili olmaktadir. Turizm pazarlamasinda telefon;
brosiir, dogrudan pazarlama, katalog, veya bu tiir benzeri araglar ile birlikte kullanildiginda
artan oranda verimlilik saglamaktadir. Ozellikle, iiriin hakkinda miisteriye detayli bilgi
saglanmasi iiriiniin satig1 icin gerekli ise (6rnegin bir paket tur satis1 gibi) veya firma cok iyi
taninmiyorsa, telefonun yami sira diger iletisim araglarindan faydalanmak zorunlu

olmaktadir.®

1.7.5.2 Posta ile Satis
Posta ile satig, bir igletmenin basili materyali, 6zel olarak belirlenen potansiyel

miisterilere posta ile dagitmasi seklinde yiiriitiilen bir satis teknigidir. Bu yontemin 6zellikle

38 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, McGraw- Hill Publishing Company, London, 1998, s.78.

3 ige Pmar Tavmergen, “Turizm Pazarlamasinda Arag Segim Karar1 ve Arag Segimini Etkileyen Faktorler”,
Verimlilik Dergisi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini, 1999, 4, s.132.

60 Tavmergen, a.g.m.,s.132.
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hizmet endiistrisinde kullanimi1 oldukg¢a popiiler olup, diger tutundurma araclarina gére bazi

avantajlar vardir:®!

Bu yontem, isadamlar1 veya 6zel miisteriler gibi potansiyel olarak belirlenmis bazi
ozel gruplara uygulanabilir.

Satis mesaj1, miisterinin kisisel ihtiyacglarina gore sekillendirilebilir.

Posta ile satig, kullanilacak materyal bakimindan olduk¢a esnek ve zengin imkanlar
sunmaktadir.

Tiim pazarlama stratejisi ile uyumu bakimindan etkin bir zamanlama yapilabilir.
Ayrica uygulanmasi kolay ve alinacak yanitlarin kisa zamanda elde edilmesi
miimkiindiir.

Posta ile satig, soyut olan hizmetlere iliskin somut unsurlart (fiziksel kanatlar)

icerebilmektedir. Ornegin otel isletmesinin resimleri gibi.

61 Palmer, a.g.e., 5.285.
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IKiINCi BOLUM

PAZARLAMA ARACI OLARAK BiLGi TEKNOLOJILERI VE TURIZM
SEKTORUNDEKI POTANSIYEL ONEMI

Giinlimiizde, bilgi teknolojilerinin uluslararasi ticaretin yonlendirilmesi {stiinde
derin etkide bulunacak bir devrim oldugu kanisi yaygindir. Bu cercevedeki en 6nemli
gelisme, internetteki uluslar aras1 pazarlama faaliyetlerindeki patlama ve birlesik
uluslararas: bilgi veri tabanmin ortaya ¢ikmasidir.®* Uzerinde calistiklari alanlarda dijital
teknolojileri kullanan isletmelerin, yakin gelecegin ©Onde gelen oyuncular1 olacagi

beklenmektedir.®?

Yeni kosullara adaptasyon becerisinin yani sira, dijital teknolojilerin rekabet giicii
yapisint da Onemli Olclide degistirecegi diisiiniildiigiinde, bu teknolojileri faaliyet
siireclerinin  bir pargasi haline getiren isletmelerin 6ne c¢ikacagi rahatlikla
ongoriilebilecektir. Ciinkii dijital teknolojilere adaptasyon, aslinda yeni kiiresel kosullara

adaptasyonun bir gostergesidir.

2.1 Turizmde Bilgi Teknolojileri Kullanim

Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriiniin de etrafindaki gelismelerden
etkilenmemesi diisiiniilemez. Sektorlerin diginda gelisen bu cevre faktorleri, sektorleri
degisime ve gelisime zorlamaktadir. Bu nedenle, turizm sektoriindeki isletmelerin
varliklarint siirdiirebilmeleri ve rekabette ayakta kalabilmeleri ve kazancli ¢ikmalar icin dig
cevredeki gelismelere ayak uydurmalari sarttir. Bu cercevede, oOzellikle, bilgi
teknolojilerinin getirdigi yenilikler, siirekli takip edilmesi gereken etkenlerin basinda

gelmektedir.

Seyahat ve turizm sektorii, dogasi geregi haberlesme teknolojisini kullanan en

biiyiik sektorlerden biridir. Bunun temel nedeni ise bu sektoriin zamana karst oldukca

%2 Jim Hamill, “The internet and international marketing”, International marketing review, vol.14, no.5, 1997,
5.300-323.

% Siguawand and Enz, Best Paractices in Information Technology, Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, October 1999, s.58-72.

42



hassas olmasi1 ve iletisime dayanmasidir. Turistik {iriin, seyahat, konaklama ve diger
cekiciliklerin bir biitiinii olup bunlarin istenilen zamanda bir araya getirilmesi ancak etkin
haberlesme ve koordinasyon ile saglanabildigi gibi, ortaya c¢ikan iiriiniin duyurusunun
yapilmasi da temel bir zorunluluktur. Turistik iiriinlerin iiretilip depolanarak saklanmasi
miimkiin olmadigi i¢in, yapilmasi gereken tek yol iireticiler, aracilar ve tiiketiciler arasinda
bilgi akisim saglayacak etkin bir iletisim aginin kurulmasidir. Bu nedenle bilgi ve iletisim

teknolojisi turizm sektériiniin lokomotifi olarak da adlandirilabilir.%*

2.1.1 Konaklama isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanimi
1950°1i willarin basinda Amerika Birlesik Devletleri’nde biiylik sirketlerin,
bilgisayarlasma konusunda ¢alismalar1 sonucunda, bilgisayarlar ticari alanda yayginlagsmaya
bagladilar. Sirketlerin bu tutumu; yeni teknolojinin gereklili§inden ziyade moda olmasindan
kaynaklaniyordu. Konaklama endiistrisindeki ilk bilgisayarlar bu donemde daha c¢ok

yiyecek-icecek is kolunda ¢alisanlarin bordrolarmin hazirlanmasinda kullaniliyordu.®

Bilgisayarlarin rutin ticari faaliyetlerde kullanilmasi, 1951°de ingiltere’de Lyons Itd.
isimli catering firmasi1 gelistirdikleri LEO (Lyons Electronic Office) isimli yazilim ile
baglamistir. Yine kendi miilkiyetlerinde bulunan Strand Palace ve Cumberland otellerinde
kurduklar1 bilgisayar sistemleri ile sektorde ilk kez otelcilikle ilgili basit islemler

yapabilmekteydiler. Bunun icin DEC PDP8 isimli bir makine kullandilar.*®

1963 yilinda New York Hilton, rezervasyon islemlerini bilgisayar ortamina
aktarmakla, profesyonel anlamada iglemlerinde bilgisayar kullanan ilk otel oldu. Bununla
birlikte, resepsiyon islemlerini kolaylastirmak amaciyla kurulan sistemin c¢ok yavas
calismas1 nedeniyle maliyetin asir1 bir bicimde artmasi otellerin bilgisayara gecmelerine
biiyiik sekte vuran bir faktor olmustur. Bircok isletme bilgisayara ge¢cme diisiincelerini

ertelemek zorunda kalmislardir.*

1970’lere gelindiginde isletme siireclerine bilgisayar sistemini adapte eden ¢ok
sinirlt sayida oldugu goriilmektedir. Bu donemde Sun Valley otelinin bilgisayar sistemi i¢in
yaklagik 45.000 $ harcamasi ¢ok 6nemli bir gelisme olmustur.**Bu sistemde rezervasyon
islemleri yapilabiliyor, bu bilgiler saklanabilmekte, ayrica tiim miisterilere verilen delikli

kartlarla miisteri otel icindeki tiim harcamalarim1 bu kart yardimiyla yapabilmekteydi. Her

% Suzan Coban, Konaklama isletmelerinin Sanal Pazarlama Uygulamalar1, Hafta sonu Semineri I1I, Nevsehir:
2002, s.149.
% Michael Collins, Hospitality Information Technology, Iowa: 1992, 5.78.
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yeni islemde karta acilan yeni delikler sayesinde; otelin dolulugu, miisteri hesaplari,
isletmenin karlilig1 v.b. rakamlar1 kolayca hesaplanabiliyordu. Bu donemde isletmelerde
bilgisayara gecisin yavag seyretmesinin nedenleri ise; bilgisayarlarin, programlarin yetersiz,
karmasik ve kullanim maliyetinin ¢ok yiiksek olmasi olarak ifade etmek miimkiindiir. 1980’
li yillarin baslarinda biiyiik boyutlu veri tabanlarimin iiretilmesi, yeni tip bilgisayarlarin
gelistirilmesi, programlama dillerinin kolaylagsmasi ve bu dillerle yazilan programlarin

yayginlasip ucuzlamas: bilgisayar kullanimini artirmistir.%®

2.1.2 Konaklama isletmelerinde Bilgi Teknolojilerine Dayah Bilgi Sistemleri

Konaklama endiistrisinde verilerin ¢oklugu ve karmasikligi, ayn1 zamanda da bu
verilere dayali degerlendirmelerin hemen gerceklestirilme zorunlulugu; bu tesislerde
verilerin elektronik ortamda islenmesini gerektirmistir. Sektorde, bilgi akisindaki stirekliligi
ve diizenliligi saglayacak, bunu belirli bir sistematige kavusturacak yontem ve araclarin

basinda teknolojiye dayal bilgi sistemleri gelmektedir.®’

Giiniimiizde konaklama isletmelerinin ¢ogunda bilgisayar kullanilmaktadir.
Isletmelerin bircogunda entegre sistemler bulunurken bazilarinda stok takibi, muhasebe,

bordro diizenleme gibi miinferit amaglarla da bilgisayar kullanimlar1 bulunmaktadir.

% Adnan Tiirksoy, Afirlama Endiistrisinde Bilgisayar Sistemleri, Ankara: 1998, s.8-10.
o7 Tiirksoy, a.g.e., s.10.
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Sekil 2.1 Otel Bilgi Sistemi

Genel Mudur
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Kaynak: Sentez Delux Otel Yonetim Sistemi Kullanim Kitap¢igi, 2005

Sekil 2.1°de ornek bir otel bilgi sistemi goriilmektedir. Oldukc¢a genis ¢aph bir bilgi
sistemini ifade eden tabloda bilgi sistemi 6n biiro ve resepsiyon tabanli olarak iglemektedir.
On biiro ve resepsiyon sistemin kalbi durumundadir. Zaten konaklama isletmelerinde &n

biiro tabanh bir bilgi sisteminin kurulmasi kag¢inilmazdir.

Konaklama sektoriine ait bir isletmenin, Onbiiro disindaki faaliyetlerine iliskin
sistem uygulamalarina Konaklama Y&netim bilgi sistemi denmektedir.®® Bu sistemler; gelen
miisterilerin isletmede bulunduklar1 siire icerisinde kendisine sunulan hizmetleri
kolaylastiran, erimliligi artiran ve maliyet tasarrufuna imkan veren sistem ve yazilimlardir.
Konaklama Yonetim Sistemleri, miisterilerin yapmis olduklari harcamalarin izlenmesi ve
kontroliine de imkan saglar. Boylece yapilan her harcama isletmenin ana bilgisayarina
kaydedilip, departmanlarin karlilig1 olgiilebilir. Yonetim sistemlerinin bir bagka avantaji;
miisterilere sunulan telefon hizmetlerinin ayrintili olarak tutulabilmesi ve miisterinin

extralarina ve faturalarina yansitilabilmesidir. Elektronik anahtar yazilimlar1 ile de,

o8 Tiirksoy, a.g.e., s. 73.
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konaklama yonetim sistemi isletme i¢i giivenligi maksimum enerji kaynaginin en uygun ve

en ucuz sekilde kullamlmasi saglanir. ®

Sekil 2.2 Konaklama Yonetim Bilgi Sistemi

o Faturalama
Siparis Yénetimi e islemleri
22 I 4
v Satinal
i i e ma S|par|§| . girigigikig . Q|k|§ irsaliyelerinin ’2
—_—————F
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T Fatura-cari entegrasyonu
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l regste faturalagtiriimas|
karti |
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Kaynak: Sentez Excellent Yonetim Bilgi Sistemi Kullanim Kitapg¢igi, 2005

Sekil 2.2° de ornek bir konaklama yonetim sistemi goriilmektedir. Sistem genel
takip ve yonetim kademesinin islerini kolaylastirma {izerine kurulmustur. Tabloda daha ¢ok
konaklama hizmetinin énemli bir tamamlayic1 parcasin teskil eden yiyecek-icecek iiretim
stirecine iligskin isleyis mevcuttur. Bunun yani sira konaklama hizmeti iiretimi sirasinda
ortaya cikabilecek siparis islemleri, alinan hammadde v.b. uygulamalar da sistemin

icerisinde yer almaktadir.

2.1.2.1 On Biiro Yonetim Sistemi
On biiroda bilgisayar kullanimui is akis sirasinin ana hatlarin1 pek degistirmese de

personelin yaptig1 bircok isi ve doldurdugu belgeyi ortadan kaldirmigtir. Kullanilan form

o Tiirksoy, a.g.e., s. 73.
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sayisi en alt diizeye inmistir. Zamandan ve kirtasiye masraflarindan biiyiik olciide tasarruf
saglanmustir. Personel asil isi olan saticilik konusuna zihnen daha fazla yogunlagma imkan

bulmustur. Konaklama isletmeleri icin gesitli paket programlar hazirlanmustir.”

On biiro yonetim sisteminde miisterinin rezervasyon yaptirmasiyla birlikte sistem
devreye girmektedir. Rezervasyonlar miinferit ve grup olarak alinabilmekte ve rezervasyon
girisleri buna gore yapilmaktadir. Istenildiginde rezervasyon yaptiranlarin listeleri degisik
istekleri karsilayacak bicimde alinabilmektedir. Rezervasyonlarin konfirme edilmesiyle
birlikte oda blokajlar1 yapilabilmektedir. Isterlerse miisteriler isletmenin web sitesi
iizerinden rezervasyonlarini yaptirabilirler. Yapilan bu rezervasyonlar da 6n biiro yonetim
sisteminin igerisinde ilgili veritabaninda depolanir. Yine bu sistemlerde rezervasyon
degisiklikleri veya iptalleri ¢ok siiratli bir sekilde yapilabilir. Sistem yOneticisi tarafindan

boliim kullanicilari igin yetkilendirme yapilarak sistemin giivenligi de saglanir.

On Biiro Yénetim Sistemlerinde;

e Beklenenler, Ayrilacaklar listeleri

e (da bakiye listeleri

¢ (Oda durum tablolar1

e Forecast raporlari

e Room change listeleri

¢ On kasa islemleri

e (Oda planlar1 ve durumlari

e Acentalarla ilgili islemler

e Dovizli islemler

¢ Folyo ve fatura islemleri

®  Miisteri mesajlari

e Housekeeping mutabakat islemleri

e Telefon goriigmeleri listeleri v.b gibi ¢ok sayida islem yapilabilir ve listeler
alinabilir. Gelistirilen bircok ©n biiro yonetim programiyla konaklama isletmeleri

rezervasyon, resepsiyon ve 6n kasa islemlerini saglikli bir sekilde yliriitmektedir.

" Kemal Kantarci, Konaklama Isletmelerinde On Biiro islemleri ve Yonetimi, Ankara, 2004, s. 74.
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Tablo 2.1 Ornek bir Check-in islemi
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Tablo 2.2 Ornek bir Rezervasyon Islemi

Misahir Ak

Gielis Tarii

E rman B agaran

2803 20011200

27.04. 2001

|' Dda Mo IHM Sopadi, Adi IEeig Tatiti dyriliy Tatibi IHS I.ﬁr.:aﬂa Panl -
L|sB-209 Bagaran Seskan 20.03.2001-12:00 27.04.2000-12200 1| DURLU (L]

',ﬂ Rezervasyon Dda Karh

Bigiik [ | Cocuk [ 0] Bebek [ 0] Toplam 1 Free 0 Check In il =
Mizadn Mo | Adi [Savad: [Biem [vapbesl | Taih 28032001 1505
|' 2z Serkan Bagaran Bidyidle o Fularact  DUWGU
2 Konaklama Bilgilern
Gely  [@B03z001  [1200
Siire an
Mali Bilgler | Gened Bilgiler | Oda Bzeliicle | Ay [27.0a20m  [1zo0
Pansion DK, =l Diviz Cinsi |US%E =] Oda Tipi Izﬂ?e Bed vI
Ana Foko 0 DevizEuu T7E.000 OdaNo |
Ekstra Foba 0 KigiFigah .00 Acents i
Db Tuskaw ~| Fipan 147,262,250 | 15057 [ouRU TUREM =1
Dragpbm Tutan 27,872,000 | Fipat T ablosu 1 Chechin s
Sabik Gelitler Fipat Tipa Dedigken jv rr?' Nonmal
Eamralar Cell Complirentany
Ddeme Scikl  |Extizlar Sell Kour Tipi Sahit -I ~ H Uee
A5 Feent B Liste = Yazdr - iptal ~ Eayi Cias

48



Tablo 2.3 Ornek bir On kasa Islemi
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Tablo 2.4 Ornek bir Otel Resepsiyon Plani
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2.1.2.2 Yiyecek icecek yonetim sistemi
Konaklama endiistrisinde yer alan igletmeler, miisterilerine konaklamanin yani sira,
yiyecek-icecek hizmetleri de sunarlar. Yiyecek-iceceklerin dayaniksiz olusu hazirlandiklar
anda tiiketilmelerinin gerekmesi ve sektdrde standartlagsmaya gidilememesi gibi nedenlerle
bu hizmetlere iligkin faaliyetlerin yonetim ve kontrolii son derece giictiir. Piyasada bulunan
Yiyecek-icecek Yonetim Sistemleri standart receteye dayali iiretim ve kontrole imkan veren

bilgisayar uygulamalaridir.”!

2.1.2.2.1 ECR Sistemleri

Kimi yoneticiler kayit edici ve terminal gibi kavramlar kullanmalarina ragmen,
bilgisayarli yiyecek-icecek yoOnetimi sistemlerinin belkemigini Elektronik Kasa
Kaydedicileri (Electronic Cash Register / ECR) ve Satig Noktasi Sistemleri (POS) olusturur.
Gelismis ECR sistemlerinin bilgisayarla da baglantis1 bulundugundan ¢ok maharetli bir
yazarkasa olarak da diisiiniilebilir. Isletmenin satis noktasinda bulunan yazarkasalardan
girilen veriler, dogrudan 6n biiroya ve merkeze aktarilmakta burada goriintiilenip kontrol
edilmektedir.”! Aktarilan bu veriler ayn1 zamanda miisteri folyolarina gonderilerek, cari
hesaplar aninda tutulmakta ve 6n kasada check-out sirasinda miisterinin folyosunun tahsil
edilmesi saglanmaktadir.

Tablo 2.5 Ornek Satis Noktas1 (POS) Sistemi
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b a5 Mo i Garson| ICECEKLER || vIVECEKLER
Liste
Cek Mo Kisi
Fis Mo Fipat UdaNa
kram = L Folvo TATLILAR TOSTLAR CORBALAR
Kart Mo
SN Miktar Aciklama Tutar
KESMAMELI KUP Adet 10,000,000 | sl s
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"'Tiirksoy, a.g.e., s. 85-86.
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2.1.2.2.2 Stok Yonetim Sistemi

Stok sistemi genelde tiim isletmelerde muhasebenin alt gesi olarak yer alir. Fakat
sadece muhasebeyi ilgilendiren bir boyutu yoktur. Ayn1 zamanda mutfak, kat hizmetleri, 6n
biiro, teknik servis gibi isletmenin biitiin departmanlarini ilgilendiren bir boyutu vardir.
ECR sistemine entegre bir stok yoOnetimiyle, satin alma, depolama, iiretim fislerinin
diizenlenmesi, maliyet kontrol gibi islemler de yapilabilmektedir. Bazi sistemlerde POS
noktasindan {iriin satigtyla birlikte, mamuliin standart regetesine bagli olarak stoklardan
malzeme miktar1 otomatik olarak diisiilebilmektedir. Boyle bir sistemin kurulu bulunmasi
departmanlarin ve stoklarin denetiminin etkin bir bicimde yiiriitilmesine imkan
vermektedir.

Tablo 2.6 Ornek Standart Recete Kart1

Genel Muhasebe Cari Cek/Senet Barka Sipats Stok Fatura Oretim  Demirbas  Yardm Gk

o ba: & o h
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|_|SYESOOT  PIRASA 1 25,00 Gr i a0 500
| _|Huom TYUMURTA 1 1,00 Adet i 100.000 100.000

Tablo 2.7 Ornek Uretim Fisi
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2.1.2.2.3 Yiyecek Kontrol Sistemi

Bilgisayarlar yiyecek departmaninda; standart recetelere dayal iiretim, isgiicii, nakit
planlama ve stok kontrol raporlarinin alinmasi amaciyla da kullanilmaktadir. Ayrica bir otel
mutfaginda bilgisayar sistemi ile: Beslenme analizi ve kompiiterize edilmis diyet
kontrolleriyle menii planlamalar1 yapilabilmekte, yiyecek stogu ve {iiretimi kontrol
edilebilmektedir.

Tablo 2.8 Bilgisayarli Kontroliin Genel yapisi

Uretim Kontrolleri

Recete,ve tarifler ve tahsinlere uygunluk tiretim

Satin alma kontrolleri
Standart Receteler

Siparis verilmesi, Stok devir hiz1

Menii kontrolleri

Devirli menii, Hastalar icin meniiler

Mali kontrol

Porsiyon maliyetleri
Yiyecek malzeme fiyatlar1 | Satig fiyati tanimlari
Hasta menii maliyetleri

Yiyecek maliyet yiizdesi

Kaynak: Polly W.Buchanem (1987), Quantity Food Preparation: Standardizing

Receips and Controlling Ingredients, Chicago: The American Dietetic Association.

Tablo 2.8’da ifade edildigi gibi sistemin girdileri standart receteler ve yiyecek
malzeme fiyatlaridir. Fiyatlar girilirken {iretim, satin alma, menii ve mali kontroli
saglanmaktadir. Kontrol siirecinde girdilerden fiyatin bagimsiz degisken oldugu
diistiniildiigiinde, standart receteler 6nem kazanmaktadir. Recetede kullanilacak malzemeler
sisteme girildikten sonra cesitli porsiyon miktarlari icin analizler yapilabilmektedir. Zaman
icindeki fiyat degisimleri de sisteme dahil edilebildiginden gelecege yonelik projeksiyonlar

da olusturulabilmektedir.

2.1.2.3  Muhasebe Yonetim Sistemi
Muhasebe bir bilgi sistemidir. Bilgiler kayit edilmekte ve simiflandirilarak
sunulmaktadir. Istenilen bilgilerin hazirlanmasinda en 6nemli ara¢ acilan alt hesaplar

olmaktadir. Bilgisayar ve muhasebeye yonelik programlarin temel ¢ikis noktasi da bilginin

52



bir kez girilmesi ve aktarimlarin program tarafindan otomatik yapilmasinin saglanmasidir.
Muhasebede bilgisayar kullanimi, bilgisayarlarin ilk kullanim alanlarindan bir olarak ortaya
citkmistir. Karmasik ve sikintili bir dizi isi, 6énemli Olciide bilgisayarlara yiiklemek,
isletmeler icin oldukca rahatlatici ve pratik olarak goriilmiistiir. Muhasebe yazilimlari,
is ylikiinii azaltan ve buna bagli olarak ta muhasebeden saglanan bilgileri artiran bir nitelik
tasimaktadir. Girilen bilgilerden bir veri havuzu olusmakta ve istenilen bilgiler bu veri

havuzundan kolayca saglanmaktadir.

Muhasebe  boliimiinde  bilgisayarla  yapilabilecek islemler su  sekilde
gruplandirilabilir:

e Miisteri ve satici cari hesap kartlarinin elektronik olarak olusturulmast,

¢ On biiro ile entegre miisteriler igin folyolar agilmasi,

e Departmanlara ait satis noktasi (POS) verilerinin aninda otomatik olarak yapilmasi,

e Miisteri harcama kartlarina taninan kredi limitlerinin kontroliiniin saglanmasi,

* Yevmiye ( giinliik) ve Defter-i Kebir (biiyiik defter) kayitlarinin yapilmasi,

e Cek, senet, demirbag defter kayitlarinin yapilmasi,

e Kasa defterinin tutulmasi,

e Personel maas ve 6zliik kayitlarinin tutulmast,

e Ayrintili olarak miisteri hesap dokiimlerinin alinmast,

e Miisteri ve satici hesaplarindan muhasebe entegrasyonunun saglanmasi ve otomatik
olarak muhasebe fislerinin kesilmesi,

¢ Banka iglemlerinin takip edilmesi,

e Muhtasar, kdv beyannamelerinin diizenlenmesi,

e Amortisman islemlerinin yapilmasi gibi manuel olarak takibi ve entegrasyonu ¢ok

zor iglemler muhasebe yazilimlariyla oldukga kolaya ve iglevsel olarak yerine getirilir.
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Tablo 2.9 Ornek Muhasebe Bilgi sistemi

Genel Muhasebe Cari CekfSenet Banka Siparis Stok Fatura  Uretim  Demitbas  Yardim  Cikis
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H KISA VADELI YREANCI ERYNAKLAR 61.000.000 0 €4.000. 000
32 TICARI BORCLAR 61_000_000 0 61000000
320 SATICILAR 61_000_000 0 61000000
2002 CIDA EATICILART €4 000000 o £4.000. 000
szo0zo0l $EN EASAD €4.000.000 0 £4.000. 000
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2.1.2.4 Giivenlik ve Telefon Yonetim Sistemi

Konaklama endiistrisinde yer alan igletmelerin tiimii icin giivenlik biiyilk 6nem
tasimaktadir. Bilgisayarl giivenlik sistemi temelde yangin, hirsizlik ve saldirilart 6nlemek
icin geligtirilir. Yangin oénleme sisteminde bir merkezi kontrol iinitesi bulunur. Bu panelde;
1s1, duman dedektorleri, acil telefon ve alarm sistemleri, fiskiyeler, havalandirma fanlar1 ve
itfaiye il direkt baglant1 vardir. Hirsizlik ve saldirilar1 6nlemek icin de elektronik kilitleme
sistemleri, iist arama dedektorleri kullanilir.

Elektronik kilitleme sistemlerinde degisik Ozellikte master kartlar bulunur.
So6zgelimi kat hizmetleri departmaninda temizlenecek belirli odalarin, kapilarini agabilecek
master kartlar bulunurken, otelin giivenlik departmaninda, otelin tiim kapilarin1 acabilecek
master kartlar bulunabilir. Bazi kilit sistemlerinin tasarimlar1 miisteriye “Liitfen rahatsiz

etmeyiniz” opsiyonu da sunarlar. Bu sistemlerin bir baska 6zelligi de, miisteri tarafindan
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odanin kapisi acildiktan sonra elektronik sensorler yardimiyla odaya elektrik verilmesidir.
Boylece enerji tasarrufu da saglanmis olmaktadir.”

Giiniimiizde hizla ilerleyen iletisim teknolojisinin getirdigi cep telefonlar: sayesinde
artik konaklama isletmeleri icin telefon hizmetleri ¢cok 6nemli bir gelir kalemi olmaktan

cikmistir. Fakat yine de konaklama isletmeleri i¢in vazgecilmez olmaya devam etmektedir.

Bilgisayarli bir santralin isletmeye kurulmasi halinde sunulabilecek hizmetler
sunlardlr:72

a) Check-in: Miisterinin isletmeye gelmesinden sonra odasindaki telefonun aktif hale
gelmesi

b) illegal telefon: Disarida bulunan miisterinin odasindan kagak telefon edilmesinin
onlenmesi

¢) Konugma Faturasi: Giiniine ve saatine gore tiim goriismelerin belgelendirilmesi

d) Otomatik Uyandirma: Miisterinin istedigi saatte uyandirilmasi

e) Bebek Dinleme: Odada birakilan ¢ocuklarin bir baska yerden dinlenilmesi

f) Rahatsiz edilmeme: Istenilen saatler aras1 odaya gelen telefonlarin bloke edilmesi

g) Mesaj birakma: Odada bulunmayan miisteriye gelen mesajlarin kayitlarinin

tutulmasi

2.1.2.5 Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri

1970’ 1i yillarin ortalarinda Amerika Birlesik Devletleri’ndeki havayolu sirketleri
bilet islemleri, rezervasyon ve yonetim gibi faaliyetlerini yiiriitmek i¢in 6zel bilgisayar
sitemleri gelistirmislerdir. Bu merkezi rezervasyon sistemleri zamanla daha da geliserek
global dagitim kanallarina doniismiis ve seyahatle ilgili tur planlamasi, konaklama, eglence,
otomobil kiralama gibi diger pek cok seyahat aktivitelerini de yiiriitebilir duruma
gelmislerdir. Kisa zamanda doluluk oranlarini artirmasi, satiglardan elde edilen komisyonlar
ve seyahat acentalarindan saglanan iiyelik aidatlari, bu sistemlerin dnemini zamanla daha da
artirmistir. Diinyada faaliyet gosteren en biiyiikk global dagitim kanallar1 Sabre, Apollo,
SystemOne, Worldspan, Amadeus ve Galileo’ dur.”

Merkezi rezervasyon sistemleri, ©zellikle otel zincirleri arasinda etkin olarak

kullanilmaktadir. Teknolojik gelismeler sayesinde bu sistem ile siiratli ve kesin bilgi

"2 Tiirksoy, a.g.e., s. 80. )
" Fevzi Okumus, “Turizmde Yeni Dagitim Kanal1”, Tourism&Hotel Trends, Bilkent Universitesi yayini,
Sonbahar / Autumn, 1997, s.18-19.
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edinilmesi, konfirmasyonlu rezervasyonun aninda yapilabilmesi miimkiin olmaktadir.

Sistem ayn1 anda elektronik olarak otelle haberleserek rezervasyonu teyit edebilmektedir. ™*

Sekil 2.3 Turizmde Bilgisayarli Dagitim Kanallari

KONAKLAMA

Oteller Bagimsiz Havayollar1 Tur Operatorleri Oto Kiralama

MRS MRS MRS MRS MRS

i T T T T
!

GDK
Galileo, Amadeus, Sabre

!

Seyahat Acentalari

!

Tiiketiciler

Kaynak: Emeksiz, Murat, “Otel Isletmelerinde I¢sel ve Digsal Bilgi Sistemleri: Bes Yildizl
Uluslararasi Bir Zincir Otelin Dissal Bilgi Sistemleri ile iletisiminin incelenmesi”, Anatolia
Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Mart-Haziran, 2000, s. 38

Otel isletmeleri bu sistemlere baglanabilmek icin oda fiyatlarim %30 civarinda
yiikseltmektedir. Ciinkii isletme, oda gelirinin % 25-30’unu Merkezi Rezervasyon Sistemi /
Global Dagitim Kanali’'na rezervasyon basina iicret ve rezervasyon tutari iizerinden de
komisyon 6demektedir. Bir otelin veya otel zincirinin kendisi ic¢in bilgisayarli pazarlama
sistemi gelistirmesi ve kurmasi, yine bu sistemi diinyada diger sistemlerle
baglantilandirmasi, oldukca giic ve maliyetlidir. Bu nedenle var olan sistemlere iiye olmak,

ozellikle birey oteller icin faydali goriinmektedir.”

™ Ibrahim Birkan, “Bilgisayar Teknolojisindeki Gelismelerin Turizm Pazarlamas1 Uzerindeki Etkileri”,
Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Eyliil-Aralik, 1998, s.29.

> Murat Emeksiz, “Otel Isletmelerinde i¢sel ve Digsal Bilgi Sistemleri: Bes Yildizli Uluslararasi Bir Zincir
Otelin Digsal Bilgi Sistemleri ile Iletisiminin Incelenmesi”, Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Mart-
Haziran, 2000, s. 38.
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2.1.2.6  internet
Internet, giiniimiiziin en popiiler konularindan birisidir ve Diinya genelinde her tiirlii
bilginin metin, grafik, resim, fotograf, ses ya da hareketli olarak bulundugu bir bilgisayar

ag1 olarak tanimlanabilir.”®

24 Ekim 1995 tarihinde Amerika Birlesik Devletleri Federal Ag Konseyi “The
Federal Networking Council (FNC)”, Internet ve Entelektiiel iletme Haklar1 Toplulugu
“Internet and Intellectual Property Rights (IPR) ile ortaklasa alinan bir karar ile internetin

tanimini asagidaki gibi kabul etmistir.”’

e Internet evrensel olarak, mantiksal bir dizin ile birbirine baglantili, Internet
Protokolii (IP- Internet Protocol) ve uygulamalarina dayali, belirli bir adrese sahip

bilgisayarlarin,

e fletim Kontrol Protokolii — Internet Protokolii (Transmission Control Protocol —
Internet Protocol, TCP / IP)ve degisik yapidaki diger internet protokollerini (IP)

kullanarak iletigimin saglanmasini destekleyebilen,

e Herkesin kullanimina agik veya kisiye 6zel, yiiksek seviyedeki iletisime dayali
hizmetleri saglayan, kullanan veya kullanimini1 kolaylastiran bir iletisim ag1 sistemi

ve yukarida bahsedilen altyapinin tamamidir.

"® Tiirksoy, a.g.e. 5.108.

7 Murat Cuhadar, “Otel Isletmelerinde Bir Pazarlama Araci Olarak internetin Kullammu: Antalya ili Sturlart
Icerisinde Faaliyet Gosteren 3,4,5 Yildizh Otel isletmeleri Uzerine Bir Uygulama”, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Isparta, 2001, s.78.
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isletmelerin interneti kullanma nedenleri asagidaki gibi siralanabilir.”®

o lletisim kurmak (i¢ ve dis),

e Isletme lojistigini olusturmak,

e Kiiresellesmeye uyum saglamak,

e Rekabetci avantajlar elde etmek,

e Maliyetleri kontrol altina almak,

o Isbirligi ve gelismeyi saglamak,

e Bilgiyi kisa zamanda elde etmek ve kullanmak,

¢ Isletmenin satisa sundugu iiriin ve hizmetlerin tamtimini ve pazarlamasini yapmak,
e Veri transferini saglamak,

e Isletmenin halkla iliskiler faaliyetlerini yiiriitmek.

fletisimin 6nemli bir faktor oldugu giiniimiiz piyasa kosullarinda belirli bir pazar
paymna ve standartlara sahip isletmeler agisindan internet, {iriin ve hizmetlerin tanitiminda,
yonetsel ve teknik becerileri birlestirmede, sinirli kaynaklarin optimal kullaniminda 6nemli

avantajlar saglamaktadir.”

Turizm sektorii  teknolojideki gelismelerden en fazla etkilenen, teknolojik
gelismeleri yakindan takip eden ve yeni teknolojileri ilk uygulayan sektorlerden biri
konumundadir. Ticari hayatta kullanilmaya baslandigr 1993 yili esas alindiginda yeni bir
bilisim teknolojisi sayilan Internet, turizm sektoriinde yogun ilgi gormiis ve yaygin olarak

kullanilmaya baslanmustir.*

Turizm sektoriinde sunulan iiriin ve hizmetlerde soyutluk, heterojen olma, iiretim ve
tiketimin es zamanli olmasi, stoklanamama, mevsimsel 06zellik ve konjoktiirel

dalgalanmalardan etkilenme gibi kosullar nedeniyle bilgi teknolojilerinin 6nemi ¢ok daha

"8 Sezer Korkmaz, “Seyahat Acentalarinin Pazarlama Faaliyetlerinde Internetin Kullanimi ve Internet
Konusunda Yabanci Turistlerin Goriislerini ve Yararlanma Diizeylerini Saptamaya Yonelik bir Arastirma”,
Turizm Akademik, Gazi Universitesi Vakfi- AH&MA Yayini, 2000, s.34.

" David B. Yoffie, Michael A. Cussumano, “Building a Company on Internet Time: Lessons from Netscape™,
California Management Review,v.41, n.3, s.10-11.

80 Ali Siikrii Cetinkaya, “Konaklama ve Seyahat Isletmelerinde Internet Kullanimi”, Hafta sonu semineri VIII,
Nevsehir, 2002, s.33.
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fazla olmaktadir. Onceden tecriibe etmeden satin alinma durumunda olan iiriin ve

hizmetlerle ilgili sanal ortamda bilgi verme imkam miimkiin hale gelmistir.*'

2.1.2.6.1 Konaklama isletmelerinde internet Kullanim Alanlari
Tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de internet aymi kullanim

alanlarini gostermektedir. Bunlardan bazilari asagidaki gibi siralanabilir: ¥

e Miisteri bazi olusturulmasi: Isletmeler pazarlarmi olustururken; piyasa analizi,
hizmet pazarlamas1 ve miisteriyi esas alan arastirmalar yaparlar. internet farkli tipte birkac
milyon insan ile hazir bir baz olabilmekte, yeni miisterilerin bulunmasi ve bunlarin isletme

ile iligkilerinin gelistirilmesi, diger yontemlere gore cok daha kolay olmaktadir.

e Piyasa Analizi: Isletmeler yeni bir hizmete atilim yapmadan once piyasa analizi
yaparlar. Internet ufak bir cabayla arastirmacilarin  biiyiik kitlelere ulagmasini
saglamaktadir. Bir hizmet pazarlandiginda kullanicilarin iiriinden aldigi tatmin diizeyi

dogrudan incelenerek, piyasa hakkindaki kesin bulgular hizla elde edilmektedir.

® Yeni calisan istihdami: Internet belirli sitelerde is arayanlar icin acik is pozisyonlari

ve igverenler i¢in de, aradiklar1 6zelliklere sahip kisilerin 6zgecmislerini sunmaktadir.

e Hizh iletisim: Elektronik posta, telefon problemine etkin bir ¢éziim getirmistir.
Elektronik posta araciligiyla baskalariyla iletisim kurulmasi, telefon goriismelerinin siiratine
sahipken, klasik postanin sakincalarim da ortadan kaldiran yeni bir iletisim yontemi

olusturmustur.

e Materyal acisindan etkin dokiiman transferi: Internet vasitasiyla online dokiiman
transferleri, ¢cok kisa bir siirede gerceklesmekle beraber, bu transferler gec teslimat, kayip ve
hasara maruz kalabilen posta veya kurye hizmetlerini de ortadan kaldirarak, para tasarrufu
saglamaktadir. Herhangi bir sorun karsisinda bunun tekrar1 daima denenebilmektedir.

e Meslektas iletisimi: Aragtirmacilar ve yoneticiler, internet iizerindeki haberlesmenin
cogunu, aynit konu ve alanlarda calisan meslektaslariyla yapabilmektedirler. Bu kisilerle

iletisim kurulmasi fikirlerin, problemlerin ve ¢coziimlerin paylasilmasina imkan vermektedir.

¥ Cevdet Avcikurt, Ahmet Kéroglu, “Tiirkiye’deki Turizm Isletmelerinin Tamtma ve Pazarlama
Faaliyetlerinde Interneti Kullanma Egilimleri”, 5.Ulusal Pazarlama Kongresi Bildiri Kitabi, Antalya, 2000,
s.113-115.

82 Nuray Ozdipginer, Seher Ceylan, “Konaklama Isletmelerinde Internet Kullanimi (Istanbul {li Bes Yildizli
Konaklama Isletmelerinde bir Uygulama), Hafta sonu Semineri VIII, Nevsehir, 2002, s.98.
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® Yeni is imkanlari: Bircok girisimci, karli, siirekli ve saglam ticari girisimler icin
yeni ve yaratici fikirler arastirmaktadir. Internet kullamcilari; interneti yalmzca arastirma
ozelligi icin degil, aym1 zamanda interneti cevreleyen isbirligi atmosferi ortamini da

kullanarak, olusturulan fikirlerle yeni is imkanlar1 ortaya ¢ikarmaya caligmaktadirlar.

2.1.3  Elektronik Ortamda Pazarlama

Dogrudan pazarlamanin bugiin ulastifi en son nokta, iletisim teknolojisinin biitiin
imkanlariin kullamldigi elektronik ortamda yapilan pazarlamadir. iletisim teknolojileri
alaninda meydana gelen degismeler, isletme fonksiyonlarinin hemen hepsini yakindan
etkilemis ve yeni kavramlar, boyutlar ve alanlar yaratmigtir. Bunun sonucunda isletme ici
ve isletme dis1 iletisimin nitelik ve nicelik degistirerek, giderek artan 6nemde kullanilmaya
basglanmasiyla, 20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren isletmecilik faaliyetleri farkli bir
zeminde uygulanmaya baslamistir. Giiniimiizde bilgisayarlar aras1i baglantilar kurularak
saglanan ag hizmetleri (networking) internet, intranet (isletme i¢i internet) ve extranet
(isletmeler arasi internet) sayesinde, hem isletmeler arasi, hem de kisiler arasi iletisim daha
sistematik bir yapilanmayla gerceklestirilmekte ve daha fazla bilgi, daha diisiik maliyetle

elde edilebilmekte ve iletilebilmektedir.®

2.2 internet Ortaminda Pazarlama

Internet ortaminda pazarlama, “online marketing”, “elektronik pazarlama”, “e-
marketing” gibi kavramlarla aciklanmaya calisilan, ticari internet olarak da adlandirilan
bilgisayar ortami, mevcut bilgi akisim1 giderek mal ve hizmet akisina cevirmelerinin
sonucunda yepyeni bir pazaryerinin olusmasint saglamistir. Tanim olarak internetten
pazarlama, en genel anlamiyla “internetin kar yaratmak amaciyla kullanilmasi” seklinde
ifade edilebilir. Internet iizerinde pazarlama, geleneksel araglari da kullanan ancak, daha
cok yiiksek teknolojiye dayali, hizh ve siirekli gelisen bir tekniktir.**Diger bir tanima gore

ise internette pazarlama; “iglemlerini internet veya hi¢ kimsenin 6zel mali olmayan web

tabanl sistemlere kaydiran ticari faaliyetlerdir.®

% Ibrahim Kircova, internette Pazarlama, Beta Basim Yayin, Istanbul, 1999, s.10-11.

¥ Kircova, a.g.e., 5.25-27.

% Sacit Ertag, Elektronik Ticaret: Tanimi, Gelisimi, Avantajlari, Giivenligi, Elektronik Ticaret, (Der.
Veysel Bozkurt), Alfa Basim Yayim, Istanbul, 2000, s.2.

60



Pazarlama faaliyetlerinde internet kullaniminin en 6nemli faydasi, miisteriler icin
gerekli ayrintili bilgilere en kisa siirede ve giiniin 24 saati kolaylikla erisim saglamasidir.
Ugiincii ve en son asama olarak amnda bilgi transferinin gergeklesmesi, yani etkilesim
asamas1 gelmektedir. Internet ile pazarlamanin en gelismis sekli, kisisel olarak miisteri ve
olas1 tiiketiciler ile etkilesimli iletisimin gerceklestirilmesidir. Etkilesim belirli konulardaki
soru cevaplardan, toptanci ve perakendeci seviyelerinde degisime kadar her konu ile ilgili
olabilmektedir. Etkilesim konulari arasinda; arastirma, hizmet sunumu ile ilgili bilgiler,
iirin ve hizmet ile ilgili problemlerin ¢6ziimii, yeni is firsatlar1 ve siparisler

bulunmaktadir.®¢

Internette web sitesi acmanin bir sirkete saglayacag faydalarin basinda; firmanin
isminin, telefon ve faks numarasi ile detayl bilgisinin tek sayfada ve bir biitiin halinde yer
almasi gelir. Ayrica webin sagladigi hiz ve evden ya da isyerinden erisim giicii ile saglana
yer uygunlugu, en iyi ve sadik miisterilere erisme olanagi, sayfay: istege gore belirli bir
kampanya ve firma reklami cercevesinde sunma kolayligi, sayfay1 sadece bilgi saglama ve
seminer kaydr gibi belirli bir program icin kullanma gibi degisik kosullarda kullanabilme
imkénlarinin pazarlamaciya agik olmasi, internetin diger olumlu yonleri arasinda

sayilabilir.®’

Web in giiciinden istifade edebilmek i¢in sitenin icerigi ve formati da 6nemlidir ve
kullanicilarin verilerin i¢inde kaybolmasini onlemek icin yol gosterici haritalarin ve
araclarin da buna dahil edilmesi gerekir. Bir web sitesinin icerigi, siteyi ziyaret eden kisinin
ihtiyaglarma yonelik, kullantmi kolay olmalidir ve aym zamanda kisinin baska ilgi

alanlarma iliskin baglantilar1 da kapsamalidar. %

Internette seyahat konusunda damismanlik yapan “Phocus Wright” sirketinin
arastirma sonuglarina goére 1999’da internet iizerinden seyahat satislar1 1998’e gore %700
artarak 6 milyar dolara ulagsmistir. Bu arakamin 2001°de, 20 milyar dolara ¢ikmasi ulagmasi
beklenmektedir. Ayn1 arastirma sirketine gore iic yil icerisinde internet araciligiyla yapilan
rezervasyonlarin tiim otel rezervasyonlarinin %35,5’ini olusturacagi, bes yil icerisinde bu

oranin %10’a ¢ikmasi tahmin edilmektedir.*’

% Orhan icoz , ige Tavmergen, Pmar Ozdemir, “Hizmet Pazarlamasinda Internet Kullanimi”, Dokuz Eyliil
Universitesi, S.B.E. Dergisi, Cilt 1, Say1 3, Ekim/Kasim/Aralik 1999, s.36.

¥ [coz ve digerleri, a.g.e., 5.35.

% Murat Azaltun, “Turistik Uriin Cesitlerinin Pazarlanmasinda Web Sitelerinin Kullanimi Uzerine Bir
Aragtirma”, I.Ulusal Tiirkiye Turizmi Sempozyumu Bildiri Kitapgig1, Izmir ,2-3 Kasim 2000, s.28.

¥ Aveikurt ve Koroglu, a.g.m., s.118.
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERININ BiLGi TEKNOLOJILERi VE INTERNETI
PAZARLAMA ARACI OLARAK ALGILAMA VE KULLANIM
DUZEYLERININ TESPiTi: BALIKESIiR ORNEGI

3.1 Arastirmanin Konusu ve Onemi

Bu arastirma; Balikesir il sinirlar1 icerisinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli
konaklama tesislerinde, bilgi teknolojileri ve internetin pazarlama araci olarak kullanimina
iliskin algilamalari, tutumlar1 ve kullammminin diizeyini tespit etmek iizerine
odaklanmistir.Bu yolla, sézkonusu igletmelerin pazar performansinda, bilgi teknolojileri ve

internetin potansiyel roliinii incelemektedir.

Balikesir ili, Ege ve Marmara Denizi ile kiy1 uzunlugu yaklasik 250 km olan, ¢ogu
ince kumlu dogal kumsallar, jeotermal kaynaklar, tarihi ve kiiltiirel degerler bakimindan ¢ok
zengin bir turizm merkezidir. Ayrica, Balikesir Tiirkiye’de ilk turizm hareketlerinin

basladig ildir.”

Balikesir, Tiirkiye’nin en gelismis bolgesi Marmara’da yer almaktadir. Balikesir
hem Ege Denizi’ne, hem de Marmara Denizi’ne kiyis1 bulunan bir sehirdir. Balikesir,

isletme Belgeli Tesis bakimindan (82 tesis) Tiirkiye’de 7.sirada bulunmaktadr.”!

Balikesir Ili’nin turistik arz kapasitesi Tiirkiye Turizmi icinde bulundugu yeri ortaya

koyan secilmis verilerden olusan bazi tablolar asagida verilmektedir.

0 Sebahattin Karaman, “Balikesir Bélgesi Turizm Arz-Talep incelemesi ve Turizm Gelistirilmesi icin Bir
Model Onerisi, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Balikesir, 1998, s.128
o1 http://www.balikesir.com/balikesir/turizm.htm 01.05.2006
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Tablo 3.1 Balikesir {li Turistik Arz Kapasitesi (2005)

ilceler isletme Yatirom Belediye Belgeli
Belgeli Belgeli Yatak Sayisi
Yatak Sayis1 | Yatak Sayisi
Balikesir Merkez 974 -- 578
Ayvalik 2525 431 6731
Bandirma 631 43 329
Burhaniye 1062 68 1656
Edremit 1814 656 3795
Erdek 2002 194 4959
Gonen-Marmara Adasi-Balya- 332 94 2021
Susurluk
Toplam 9340 1486 20.069
Seyahat Acentasi Toplam 25 A grubu ve 9
Cgrubu

Genel Toplam :40.060 ( Kamu Kamplar1 9.165 Yatak Dahildir.)

Kaynak: Balikesir Valiligi, 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Verileri, 2005.

Tablo 3.2 Balikesir {line Yonelik Yerli Turist Giriglerinin Yillar itibariyle Dagilimu

YILLAR

2001 2002 2003 2004 2005
MERKEZ 1.458 2.126 48.332 70.745 57.392
AYVALIK 132.846 140.119 47.457 54.959 40.449
BANDIRMA |9.861 10.089 27.927 34.235 30.883
BURHANIYE |13.581 12.690 11.665 5.071 5.313
EDREMIT 3.301 6.646 26.285 28.640 19.445
ERDEK 10.524 7.399 8.678 10.991 8.197
GONEN 863 1.096 25.327 20.246 12.206
TOPLAM 172.434 180.165 195.668 224.887 182.001

Kaynak: Balikesir Valiligi, 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Verileri, 2005.

Tablo 3.3 Balikesir fline Yonelik Yabanci Turist Girislerinin Yillar itibariyle Dagilimi

YILLAR

2001 2002 2003 2004 2005
MERKEZ 909 1.116 1.525 1.352 1.760
AYVALIK 58.916 51.874 39.072 51.366 44.474
BANDIRMA |7.859 8.966 4.892 5.223 10.972
BURHANIYE |3.577 4.381 4.098 2.003 2.424
EDREMIT 1.630 5.086 2.332 3.375 3.178
ERDEK 1.488 1.529 751 475 714
GONEN 181 246 326 149 413
TOPLAM 74.560 73.198 52.986 63.943 77.706

Kaynak: Balikesir Valiligi, 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Verileri, 2005.
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3.2 Arastirmanin Amaci

Bu caligma, iilkemizdeki tiim sektorlerle birlikte énemli bir dinamizmi teskil eden
turizm sektoriindeki konaklama isletmelerinin, yeni pazarlara ulagsma cabalarinda bilgi
teknolojileri ve interneti algilama bigimlerini ve bir pazarlama araci olarak kullanim
diizeylerini tespit etmek amaciyla dizayn edilmistir.

Bu amagla, Balikesir Ili’ndeki turizm isletme belgeli konaklama isletmelerine

yonelik bir anket calismasi yiiriitiilmiistiir.

3.3 Arastirmanin Yontemi

3.3.1  Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni, Balikesir ilindeki Turizm isletme belgeli konaklama
isletmelerinden olusmaktadir. Bu niteliklere sahip isletme sayis1 Turizm Bakanlig: Istatistik
Genel Miidiirliigii verilerine gore 69° dur. * Evrende yer alan isletmelerden 2,3,4,5 yildizh
konaklama isletmeleri secilmistir. Bu niteliklere sahip isletme sayis1 ise 50 dir.
Isletmelerin 4’ii bilgi vermeyi kabul etmediginden drneklem, 46 isletmeden olusmustur.

Bu durumda, arastirma evreninin % 67’°lik kismina ulagilmistir.

3.3.2  Veri Toplama Araci ve Uygulanmasi

Bes noktali Likert 6lcegi kullanilarak hazirlanan anket formu toplam 50 sorudan
olusmaktadir. Anket sorularinin hazirlanmasinda Coban ve Cuhadar (2005)’1n
calismalarindan faydalanmilmistir. Ankette yer alan ilk 19 soru igletmelerin biiytikliiklerini,
onceliklerini, reklam ve tanitim araclarini, bilgi teknolojilerini hangi oranda kullandiklarim
ve internetten rezervasyon alip almadiklarini belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir.
Diger 31 soru ise, konaklama isletmelerinin bilgi teknolojilere ve internete bakis agisini, ne
Olclide yararlandiklarini, yeterli miktarda biitce ayirip ayirmadiklarini belirlemeye
yoneliktir. Anketin doldurulmasi i¢in, orneklemi olusturan tiim isletmeler ile yiiz yiize

goriigmeler yapilmustir..

* Orhan Buldag Gonderen:istatistik@Xkultur.gov.tr (06.06.2005). Balikesir ilindeki Turizm Isletme Belgeli
Konaklama Tesis isimleri ve Sayilart. Alici: Kagli M. mkasli @hotmail.com
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3.3.3  Analiz Yontemi
Elde edilen veriler SPSS 12.0 istatistik programu ile analiz edilerek yorumlanmustir.
Bu calisma cercevesinde ileri siiriilen hipotezler Ki-Kare analizi yontemi ile test edilmis,

ulasilan sonuglar 1s181inda bulgular yorumlanmistir.

3.3.4 Calismanin Hipotezleri

Konaklama isletmelerinin, bilgi teknolojileri ve internetin pazarlamaya yonelik
fonksiyonlar1 algilama bicimleri ve bu algilarin bilgi teknolojilerine yapilan yatirimla ilgili
iliskisini ortaya koyabilmek i¢in asagidaki hipotezler olusturulmustur. Bu hipotezlerin test
edilerek iligkinin var olup olmadigimin ortaya konulmasi, yatirimlarda bagarili sonuglar
alinabilmesi adina 6nemli olabilecektir.
Hipotez 1: H1: “Isletmelerin bilgi islem departmani veya sorumlusuna sahip olmalarr” ile
“pazarlama araci olarak internetin yogun kullanimi” arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hipotez 2: H1: “Isletmelerin bilgi islem departmani veya sorumlusuna sahip olmalari” ile
“web sitesi sahibi olmalar1” arasinda anlamli bir iligski vardir.
Hipotez 3: H1: “Otel web sitesinin internetin karisik ortaminda bulunmasinin gii¢ olacagi
diisiincesi” ile “internetin pazarlama araci olarak kullanilmamasi™ arasinda anlamli bir iligki
vardir.
Hipotez 4: H1: “Internette mevcut teknoloji kapsaminda giivenlik sorunlarmin bulundugu”
diisiincesi ile “web sitesine sahip olmama” arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hipotez 5: HI1: “Dis iilkelere turistik iirlin pazarlamada internet ve bilgi teknolojileri
kullaniminin zorunlu goriilmesi” ile “Yurt diginda taninma istegi” arasinda anlaml bir iliski
vardir.
Hipotez 6: H1: “Isletmedeki gorev” ile “internetin kullanimi zor, karmasik ve pahali bir
iletisim araci olarak goriilmesi” arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hipotez 7: H1: “Yurt disinda taninmak” diisiincesi ile “web sitesinin hazirlandig1 yabanci

diller arasinda” anlamli bir iliski vardir.
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3.4 Bulgular ve Degerlendirme

3.4.1 Konaklama isletmelerinin Profili

Tablo 3.4 Orneklemin Isletme Niteligine Gore Dagilimi

Nitelik Siklik %
2 yildiz 25 54,3
3 yildiz 13 28,3
4 yildiz 7 15,2
5 yildiz 1 2,2
Toplam 46 100,0

Tablo 3.4’ de goriildiigii gibi aragtirmaya katilan isletmelerin 25’1 (%54,3) 2 yildizls,
131 (%28,3) 3 yildizli, 7’si (%15,2) 4 yiddizli ve 1'i (%2,2) 5 yildizli konaklama
isletmesinden olugmaktadir. Balikesir’deki konaklama isletmelerinin, genelde kiiciik

isletmelerden olustugu goriilmektedir.

Tablo 3.5 Orneklemin Anketi Dolduran Yoneticilere Gére Dagilin

Gorev Sikhik %0
Genel Mudiir 16 34,8
Isletme sahibi 9 19,6
Satis-pazarlama miidiirii 5 10,9
Gn. Md. yard 2 43
Isletme miidiirii 2 43
On biiro miidiirii 7 15,2
Muhasebe md. 3 6,5
Halkla iliskiler miid. 2 43
Toplam 46 100,0

Tablo 3.5’ de goriilecegi iizere arastirmaya konu olan isletmelerle yapilan
goriismelerde genel miidiirler konuya ilgi gostermis ve 16 tanesi (%34,8) anketi bizzat
kendisi cevaplamistir. isletme sahipleri %19,6, On biiro miidiirleri %152, Satis pazarlama

miidiirleri %10,9 oraninda ankete katilmiglardir.
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Tablo 3.6 Orneklemin Isletme Sahiplik Durumuna Gére Dagilimi

Sahiplik Siklik %
Ulusal zincir 7 15,2
Bagimsiz sirket 16 34,8
Aile isletmesi 17 37,0
Sahip igletici 6 13,0
Toplam 46 100,0

Tablo 3.6’da arastirmaya katilan isletmelerin sahiplik tiirleri goriilmektedir.
Balikesir ilindeki konaklama isletmelerinin %37’si aile isletmesi, %37’si bagimsiz sirket
konumundadir. Ulusal zincire dahil %15,2 oraninda isletme ve %13 oraninda sahip isletici
konumunda konaklama isletmesi mevcuttur. Genel anlamda bakildiginda Balikesir ilindeki
konaklama isletmelerinin aile isletmesi ve bagimsiz sirket olarak yogunlastigi

goriilmektedir. Ulusal ve uluslar arasi bilyiik zincir oteller bolgede etkili degillerdir.

3.4.2 Konaklama isletmelerinin Oncelikleri

Tablo 3.7 Isletmelerin Oncelikleri

Oncelikler

Siklik %
Yurt icinde Taninmak 24 52,2
Yurt Disinda Taninmak 22 47,8
Pazar Payini Artirmak 24 52,2
Karlligi Artirmak 27 58,7
Dolulugu Artirmak 23 50
Yéreye Daha Fazla Turist Cekmek 26 56,5
Hizmet Kalitesini Gelistirmek 27 58,7
Hizmet Cesitliligini Artirmak 25 54,3
Calisanlar Egitmek 18 39,1
Calisanlarin Verimliligini Artirmak 21 45,7

Tablo 3.7°den de anlasilacag iizere biitiin igletmelerin oncelikleri arasinda hizmet
kalitesini gelistirme, karhilig1 artirma, yoreye daha fazla turist cekilmesi geregi, hizmet
cesitliligini artirma istegi, yurt icinde taninma ve pazar paymi artirma diisiinceleri 6n plana
cikmaktadir. Doluluk oranlarinin diisiikligii ve sezonun kisaligi gibi mazeretlerle birlikte

isletmelerin en son olarak diisiindiikleri konu %39,1 ile calisanlarim1 egitmektir. Bu da
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konaklama isletmelerinin egitimli personelle ilgili diisiinceleri agisindan oldukca dikkat

cekici bulunabilir.

3.4.3 Konaklama isletmelerinin Pazarlama Araci Olarak Kullandig
Argiimanlar

Tablo 3.8 isletmelerin Yogun Olarak Kullandiklar1 Tanitim ve Pazarlama Araglart

= g
g £ o 5
s s < 5 5 E
-— B 4 © [ = © f
7] o [} © o D X K
® o o o @ 3 K g
7o) - (o)) c - =
0 =1 = © [=] () > [
~ - [} c o > - >
= N [a] 5 © - - ©
o ] 5 = = c o -
o = g > g S >
5 8 g = * k:
. N = o
< G S
m
Sikhk % Sikhk % Sikhk % Sikhk % Sikhk % Sikhk % Sikhk %
1 |24 52,17 3 6,52 0,00 1 2,17 2 4,35 2 4,35 8 17,39
2 |3 6,52 16 34,78 |1 2,17 9 19,57 |3 6,52 2 4,35 0,00
3 |2 4,35 6 13,04 |2 4,35 14 30,43 |5 10,87 |2 4,35 3 6,52
4 |2 4,35 1 2,17 3 6,52 2 4,35 4 8,70 8 17,39 0,00
5 |1 2,17 3 6,52 0,00 2 4,35 1 2,17 9 19,57 0,00
6 0,00 3 6,52 0,00 6 13,04 |3 6,52 0,00 0,00
7 0,00 3 6,52 2 4,35 0,00 0,00 1 2,17 0,00
8 0,00 0,00 4 8,70 0,00 5 10,87 |2 4,35 0,00
9 0,00 0,00 2 4,35 0,00 0,00 3 6,52 0,00
10 |14 30,43 11 23,91 |32 69,57 |12 26,09 |23 50,00 |17 36,96 [35 76,09
Top | 46 100 46 100,00 | 46 100,00 | 46 100,00 | 46 100,00 | 46 100,00 | 46 100,00

Not: 1.En Yogun

8.En az Yogun

Tablo 3..8’de goriildiigii iizere konaklama isletmelerinin pazarlama araci olarak

l.sirada %52,2 ile seyahat acentasi ve tur operatorlerini kullandiklari goriilmektedir.

Tablolarda 10,00 ile ifade edilen hi¢ kullanmama durumudur. Buna gore Acenta ve tur

operatoriinii hi¢ kullanmayan igletme sayist 14 tiir.Hemen sonrasinda gazete ve dergi

reklamlarim ilk 3 sirada gosterenlerin oran1 %54,3 tiir. Aynm1 zamanda gazete ve dergi

reklamlarina hi¢ bagvurmayan da 11 isletme mevcuttur. Bu durum, isletmelerin biiyiik

cogunlugunun gazete ve deregi reklamalarimi yogun olarak kullandiklarimt géstermektedir.

Katalog ve brosiir yoluyla tanitim yaptiklarin ilk 3 sirada ifade eden isletmelerin orani ise

%52,2 dir. 12 isletme ise hi¢ katalog ve brosiir kullanmamaktadir. 8 isletme ise miisteri

tavsiyesinin en onemli pazarlama araci oldugunu belirtmislerdir.
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344 Konaklama Isletmelerinin Bilgi Teknolojilerine Yatirim Yapma
Nedenleri

Tablo 3.9 isletmelerin Bilgi Teknolojilerine Yatirim Yapma Nedenleri

Nedenler
Sikhk %
Rakiplerinden Geri Kalmamak 17 37,0
Maliyetleri Azaltmak icin 23 50,0
Hizmet Sunumunu Kolaylastirmak icin 26 56,5
isglicti ve Zaman Kaybini Onlemek igin 30 65,2
Tedarikgilerle iyi iletisim icin 10 21,7
Aracilarla iyi iletisim igin 8 17,4
Yeni Pazarlara ulasmak igin 25 54,3

Tablo 3.9’da ifade edildigi gibi isletmelerin 30 tanesi (%65,2) bilgi teknolojilerine
yatirrm nedeni olarak isgiicii ve zaman kaybinin onlenmesini gostermislerdir. Uzerinde
ittifak saglanan en endmli teknolojik yatirim nedeni budur. Bunu sirasiyla Hizmet
sunumunu kolaylagtirma diisiincesi (%56,5), Yeni pazarlara ulasma istegi (%54,3),

Maliyetleri azaltma istegi (50,0) izlemektedir.

34.5 Konaklama isletmelerinin Bilgisayar Kullanim Diizeyleri

Tablo 3.10 Isletmelerde Kullanilan Bilgisayar Sayilari

Isletmedeki

Bilgisayar Sayisi Siklik %
1 10 21,7
2 10 21,7

3 3 6,5

4 13 28,3

5 5 10,9

7 2 4,3

8 1 2,2

10 2 4,3
Toplam 46 100,0

Tablo 3.10° da isletmelerin hizmet sunumu ve diger islemlerinde kullandiklari
bilgisayar sayilar1 goriilmektedir. Buna gore, genel olarak isletmelerin, dort ve dordiin

altinda bilgisayar sayilariyla faaliyetlerini yiiriittiikleri goriillmektedir.
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Tablo 3.11 Isletmelerin Bilgi islem Departmanlarinin Durumu

Bilgi Islem Dept. Siklik %
Var 3 6,5
Dep. Yok sor. var 15 32,6
Dep. Ya da sor. yok 28 60,9
Toplam 46 100,0

Tablo 3.11°de ise isletmelerin bilgi islem departman ve sorumlularina yonelik tespit
yer almaktadir. Buna gore, isletmelerin %60,9’unda bilgi islem sorumlusunun olmadigi
goriilmektedir. Ayn1 zamanda isletmelerin  %32,6’sinda ise bilgi islem departmaninin
olmadig fakat bilgi islem sorumlusunun bulundugu goriilmektedir. 3 isletmede ise bilgi

islem departmani mevcuttur. Bu durum, konaklama isletmelerinin, bilgi teknolojilerinin

Onemini ve geregini tam olarak anlayamadiklarini diisiindiirmektedir.

34.6 Konaklama isletmelerinin Bilgisayarh Rezervasyon Sistemi Kullanim

Diizeyleri

Tablo 3.12 Isletme Niteliklerine Gére Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi Kullanim

Diizeyi
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi Kullanim Diizeyi

1 2 3 14| 5 8 10

2 yildiz Sayi - 1 112 - - 21
% - | 40]4,0 (80| - - 84,0

3 yildiz Sayi 3 - 1 - | 4 - 5
% 23,1 - |7,7] - |30,8 - 38,5

4 yildiz Sayi - 2 1 - - - 4
% - 128,6(14,3] - - - 57,1

5 yildiz Sayi - - - - - - 1
% - - - - - - 100,0

Sayi 3 3 3 (12| 4 - 31
Toplam ™o, 16,5 6,5 | 6,5 |4,3]| 8,7 - 67,4

Not: 1.En Yogun...... 8.En az Yogun

Tablo 3.12°de Bilgisayarl

tarafindan hangi oranlarda kullanildig1 goriilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemlerini
3 ve 4 yildizli oteller nemli dl¢iide kullanmaktadir. 3 yildizli otellerin 8 tanesi (%61,6)

bilgisayarlh rezervasyon sitemlerini pazarlama araci olarak ilk 5 sirada gostermislerdir. 4
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Yildizhi otellerin ise 3 tanesi (%42,9) bilgisayarli rezervasyon sistemlerini pazarlama araci
olarak ilk 3 sirada kullandiklarimi gostermislerdir. 10,00 ile ifade edilen bilgisayarl
rezervasyon sistemini hi¢ kullanmama durumudur. Buna goére 31 isletme bilgisayarl

rezervasyon sistemini hi¢ kullanmamaktadir.

3.4.7 Konaklama isletmelerinin interneti Pazarlama Araci Olarak Kullanim
Diizeyleri
Tablo 3.13 isletmelere Niteliklerine Gore Interneti Pazarlama Araci Olarak

Kullanim Diizeyi

Pazarlama Araci olarak Internet Kullanimi

1 ]2 3] 4 ]5]6]7]8

Sayir | 5 | 5 | - 3 T4 2]5
2yldiz o 120,0/120,0] - | 12,0 | 4,0 [16,0] 8,0 |20.0
Sayi - 1 - 3 2 2 |5 -

3yilldiz —- - 1771 - [23,115,4[15,4|385] -
Sayr | - | 1| -] 2 |3 T

4yldiz —- - [143] - [ 28,6 [42,9 143 -
Sayr | - - - 1 ) ) i

5 yildiz % _ - - |100,0 - -
Sayi | 5 | 7| - | 8 |7 |6 |85
Toplam =5 —190,0(15,2| - | 17,4 [15,2]13,0[17,4|10,9

Not: 1.En Yogun...... 8.En az Yogun

Tablo 3.13’den goriilecegi iizere pazarlama araci olarak interneti ilk iki sirada
kullanan isletmeler 2 yildizli isletmelerdir. 2 yildizli isletmelerin %40’1 internetten
pazarlama araci olarak ilk iki sirada yararlanmaktadir. Bunun yaninda alternatif bir
pazarlama araci olarak 3 ve 4 yildizli otellerinde internetten goreceli olarak orta siralarda

yararlanmaya calistiklar goriilmektedir.
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34.8 Konaklama isletmesi Yoneticilerinin, Web Sayfasi, Bilgisayarh
Rezervasyon Sistemleri, Bilgi Teknolojileri ve Internet ile Ilgili Diisiinceleri

Tablo 3.14 Konaklama 1sletmes.i Yoneticilerinin, Web Sayfasi, Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemleri, Bilgi Teknolojileri ve Internet ile Ilgili Diisiinceleri

iFADELER Aritmetik | Standart
Ortalama Sap.
Web Sayfasi Hazirlamak Talep Olusturmaya Onemli Bir Katki
Saglamaz. 3,54 1,068
Otel Web Sitesinin internetin Karisik Ortaminda Bulunmasi Gictiir. 3,04 1,228
Etkileyici Web Sitesinin Olmasi Teknolojik Yonden ilerde Olundugu 354 1187
Imajini Verir. ’ ’
Web Sitesi Kurulus ve Yayinlama Gideri Ylksek Bir Uygulamadir. 3,00 1,154
Bilgisayarli Rezervasyon Sisteminin Donanim ve Yazilim Maliyetleri
Yiksekr. 2,74 1,163
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine Dahil Olmayan isletmeler 3.20 1.000
Pazarlama ve Satis Konularinda Giigsiizdir. ’ ’
internetin Yayginlasmasi Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerini 354 1187
Gereksiz Kilmaktadir. ’ ’
internet Tanitim Agisindan Cok Etkili Bir Arag Degildir. 4,04 1,210
internet Stirekli Bir Tanitim ve Pazarlama Aracidir. 4,15 1,010
internet Yaygin Bir iletisim Aracidir. 4,13 0,957
internetten Rezervasyon Karisiklik Yaratir. 3,72 1,026
internet igletmeyi Bilgisayar Sirketlerine Bagimli Hale Getirir. 3,33 1,096
internetten Rezervasyon Icin Satig Bélimi Caliganlarinin Egitimi
Gerekir. 3,54 1,129
internet Hedef Kitlelere Kisisel Hizmet Verme imkani Saglar. 3,80 1,000
internet Bireysel Tilketicilere Yéneliktir. 3,24 0,899
internetin Diger Tanitim Araglariyla Bit(inlestiriimesi
Gerekir.(Radyo, Tv. gibi) 3,52 1,149
internet Uriin ve Hizmetlerin Dagitimini Kolaylastirir. 3,72 1,167
internetin Mevcut Teknoloji Kapsaminda Giivenlik Sorunlari Vardir. 2,52 1,206
internet Rezervasyon iptallerinden Dogan Ekonomik Kayiplarin 343 1131
Zamaninda Telafi Edilmesini Saglar. ’ ’
internet Kullanimi Zor, Karmasik ve Pahali Bir lletisim Aracidir. 3,76 1,177
internet Uzerinden Pazarlama Ayri Bir Calisma Alanidir. 2,41 0,979
Rezervasyonda Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi Rezervasyon 374 1104
Maliyetlerini tgtrr. ’ ’
Bilisim Teknolojileri ve internet, Disiik Maliyet, Hiz ve Interaktif 374 1 254
iletisim Imkani Saglar ’ ’
Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi Personel ve is Verimliligini Etkiler. 3,63 1,217
Dis Ulkelere Turistik Uriin Pazarlamada internet ve Bilgi 3.70 1.092
Teknolojilerinin Kullanimi Bir Zorunluluktur. ’ ’

Not: Tablo rakamlar1 5 noktal1 likert 6lcegi ile elde edilmistir. Bu 6lgekte 1: Kesinlikle
Katiliyorum ve S: Kesinlikle Katilmiyorum seklindedir.
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Konaklama isletmelerinin, internet ve bilgi teknolojisi ile ilgili olumlu algilari

sunlardir:

e Web sayfasi hazirlamak talep olusturmaya onemli bir katki saglar.

e Web sitesinin olmasi, isletmenin teknolojik yonden ilerde oldugu imajin verir.

o Internet tanitim acisindan cok etkili bir aractur.

o Internet siirekli bir tanitim ve pazarlama aracidir.

e Internet yaygin bir iletisim aracidr.

¢ Internetten rezervasyon igin satis boliimii calisanlarinin egitilmesi gerekir.

e Internet hedef kitlelere kisisel hizmet etme imkani verir.

o Internetin diger tamtim araglariyla biitiinlestirilmesi gerekir.

e internet, iiriin ve hizmetlerin dagitimim kolaylastirir.

e Rezervasyonda bilgi teknolojilerinin kullanimi rezervasyon maliyetlerini diisiiriir.

e Bilisim teknolojileri ve internet, diisiik maliyet, hiz ve interaktif iletisim imkamn
Verir.

¢ Bilgi teknolojilerinin kullanimi, personel ve is verimliligini etkiler.

e Dis iilkelere turistik {irlin pazarlamada, internet ve bilgi teknolojilerinin kullanimi
bir zorunluluktur.
Konaklama isletmelerinin, internet ve bilgi teknolojisi ile ilgili olumsuz algilari

sunlardir:

e Bilgisayarl rezervasyon sisteminin donanim ve yazilim maliyeti yiiksektir.

¢ Internette mevcut teknoloji kapsaminda giivenlik sorunlari bulunmaktadir.

e Internet iizerinden pazarlama ayr1 bir calisma alamdir.

¢ Internetin yayginlasmasi bilgisayarl rezervasyon sistemlerini gereksiz kilmaktadir.

e Internetten rezervasyon karisiklik yaratir.
Konaklama isletmelerinin, tutum belirlemedikleri konular sunlardir:

e Web sitesinin internetin karigik ortaminda bulunmasi giictiir.

[ ]

Web sitesi kurulus ve yayinlama giderleri yiiksek bir uygulamadir.
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Tablo 3.15 Ki-Kare Sonuglari

Ki-kare degeri Pearson(ZC_r;:;jSe%l)Jare Sig.
Hipotez 1 23,203 ,026
Hipotez 2 9,381 ,042
Hipotez 3 51,694 ,001
Hipotez 4 15,733 ,046
Hipotez 5 12,749 ,013
Hipotez 6 59,522 ,000
Hipotez 7 19,715 ,001

Hipotez 1: H1: “Isletmelerin bilgi islem departmani veya sorumlusuna sahip olmalari” ile

“pazarlama araci olarak internetin yogun kullanimi” arasinda anlaml bir iliski vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik
oldugu i¢in HI1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, isletmelerin pazarlama araci olarak
interneti kullanma yogunluklar1 ile Bilgi islem departmani ya da sorumlusuna sahip
olmalar1 arasinda bir iliski vardir. Isletmelerin, bilgi teknolojilerine yonelik bir departman
veya uzman kullanmasi, bilgi teknolojilerini pazarlama araci olarak da kullanmalarim
saglayabilmektedir. Bilgi teknolojilerinin pazarlama araci olarak etkin kullanilabilmesi i¢in
bu alanda bir uzmana ihtiya¢ vardir denilebilir.Bilgi islem departmani veya sorumlusuna

sahip olan isletmeler pazarlama araci olarak interneti yogun olarak kullanmaktadirlar.

Hipotez 2: H1: “isletmelerin bilgi islem departmani veya sorumlusuna sahip olmalar1” ile

“web sitesi sahibi olmalar1” arasinda anlamli bir iliski vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik
oldugu icin H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, isletmelerin, Bilgi islem departmani ya
da sorumlusuna sahip olmalar1 ile web sitesine sahip olmalar1 arasinda bir iliski vardir. Bilgi
teknolojileri konusunda uzmanlagmis bir departman veya sorumlunun bulunmast,
isletmelerin web sitesi sahibi olma siirecini de etkileyebilmektedir. Bilgi islem departmant

veya sorumlusuna sahip olan isletmelerin web sitesine sahip olma oranlan da yiiksektir.

Hipotez 3: H1: “Otel web sitesinin internetin karisik ortaminda bulunmasinin gii¢ olacagi
diisiincesi” ile “internetin pazarlama aract olarak kullanilmamas1” arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik

oldugu icin H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, otel web sitesinin internetin karigik
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ortaminda bulunmasinin giic olacag diisiincesiyle internetin pazarlama araci olarak
kullanim yogunlugu arasinda giiclii bir iliski vardir. Algilama, bilgi teknolojilerinin
pazarlama araci olarak kullanimimi etkileyebilmektedir. Pazarlama araci olarak interneti
yogun olarak kullanmayan isletmeler, otel web sitesinin internetin karigik ortaminda

bulunmasinin gii¢ olacagin diisiinmektedirler.

Hipotez 4: H1: “Internette mevcut teknoloji kapsaminda giivenlik sorunlarmin bulundugu”

diisiincesi ile “web sitesine sahip olmama” arasinda anlamh bir iligki vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik
oldugu i¢in H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, mevcut teknoloji kapsaminda internette
giivenlik sorunu vardir diisiincesi ile web sitesi sahipligi arasinda iliski vardir. Internet
konusundaki giivenlik sorunu algilamasi, igletmelerin web sitesi sahipligini etkilemektedir.
Internette giivenlik sorunu bulundugunu diisiinen isletmeler web sitesine de sahip

degillerdir.

Hipotez S: H1: “Dis iilkelere turistik {lirlin pazarlamada internet ve bilgi teknolojileri
kullaniminin zorunlu goriilmesi” ile “Yurt disinda taninma istegi” arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik
oldugu i¢in H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, yurt disinda taninma istegi ile dis
tilkelere turistik iiriin pazarlamada internet ve bilgi teknolojilerini zorunlu gérme arasinda
iligki vardir. Disa acilmak isteyen isletmeler, internetin bu anlamda pazarlamaya yonelik
fonksiyonlarinin farkinda bulunmaktadirlar. internet, yabanci turistlere ulasmak isteyen
isletmeler icin ©nemli avantajlar sunabilmektedir. Yurt disinda taninma iste§i olan
isletmeler, dis iilkelere turistik iiriin pazarlamada internet ve bilgi teknolojileri kullanimini

zorunluluk olarak gérmektedirler.

Hipotez 6: H1: “isletmedeki gorev” ile “internetin kullanimi zor, karmagik ve pahali bir

iletisim araci olarak goriilmesi” arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik
oldugu icin H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, isletmedeki gorev ile internetin

kullanimi1 zor, karmasik ve pahali bir iletisim araci olarak goriilmesi arasinda iligki vardir.
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Isletmedeki sorumluluk arttik¢a internetin kullanimi zor, karmagsik ve pahali bir iletisim
aracit olarak goriilme diizeyi azalmaktadir. Karar alma noktasinda yetki arttikca egitim
seviyesinin de yiikseldigi diisiiniilecek olursa, bilgi teknolojileri ve internet konusundaki

algilamanin egitim seviyesi ile ilgili de oldugu soylenebilir.

Hipotez 7: H1: “Yurt diginda taninmak™ diisiincesi ile “web sitesinin hazirlandig1 yabanci

diller arasinda” anlamli bir iligki vardir.

Ki-Kare testi sonucunda Pearson Ki-Kare (Sig.2-sided) degeri 0,05 ten kiiciik
oldugu i¢in H1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, yurt disinda taninma diisiincesi ile web
sitesinin hazirlandig1 diller arasinda bir iliski vardir. Hedef pazar olarak belirlenen iilkelere
pazarlama faaliyeti yiiriitiiliirken, o iilkelerin dilleriyle web sitelerinin hazirlandig1 ifade
edilebilir. Bu baglamda isletmelerin, ulagilmak istenen iilkeye kendi dilleriyle pazarlama
faaliyetlerinin yiiriitiilmesi gerektiginin farkinda olduklar1 soylenebilir. Yurt disinda
taninmak isteyen isletmeler web sayfalarmmi diisiincelerine uygun yabanci dillerde

hazirlamaktadirlar.
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SONUC VE ONERILER

Balikesir ilindeki konaklama isletmelerinin genel profiline bakildiginda, aile
isletmesi ve bagimsiz sirketlerden olustuklar1 goriilmektedir. Isletmelerin doluluk oranlar

oldukga diisiik seviyelerdedir.

Turizm Isletmelerinin icinde bulundugu hizmet sektoriinde, klasik Pazar yapilar1 ve
pazarlama anlayislarinda koklii degisiklikler yasanmaktadir. Elektronik pazarlama ve bilgi
teknolojilerinin  kullanim1  turizm sektorii acisindan devrim niteligindedir. Bilgi
teknolojilerinin getirdigi rekabet ve pazarlama avantajlarin1 ¢okuluslu sirketler 6teden beri
kullanmaktadirlar. Hatta bilgi teknolojileri ve internetin kullanimi konusunda turizm

sektorii, oncii sektorlerden bir tanesidir.

Esnek ve mobilitesi yiiksek yonetim yapilariyla iilke ekonomisinin biiylimesinde
lokomotif sektorlerden biri olarak kiiciik ve orta olcekli turizm isletmelerinin de bilgi
teknolojileri ve internetin getirdigi avantajlardan yararlanmalar1 zorunluluktur. Kiiltiir ve
Turizm Bakanhig resmi yayinlarinda Tiirk turizmi icin ana pazar olarak AB Ulkeleri
gosterilmektedir. Bu noktadan hareketle bu iilkelere turistik iiriin pazarlamada bilgi

teknolojileri ve internetin kullanimi konaklama isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemlidir.

AB, Tiirk turizm isletmeleri i¢in temel bir yonelimi ifade etmekte ve isletmeler
tarafindan yaygin bir iletisim araci olarak goriilen internet, AB {iilkelerine turistik {iriin

pazarlamasinda 6nemli bir avantaj teskil etmektedir.

Balikesir ilindeki konaklama isletmelerinin genel profiline bakildiginda, aile
isletmesi ve bagimsiz sirketlerden olustuklar1 goriilmektedir. Isletmelerin doluluk oranlar

oldukca diisiik seviyelerdedir.

Yeni pazarlara turistik {riin pazarlamada, konaklama isletmelerinin bilgi
teknolojileri ve interneti kullanmada isteksiz davrandiklari goriilmektedir. Oncelikleri
arasida yurt disinda taninmak diisiincesi konaklama isletmelerinin bilgi teknolojileri ve

internet kullanimi1 konusunda daha istekli olduklar1 fakat bdyle bir diisiincesi olmayan
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isletmelerin, internet ve bilgi teknolojileri kullammmina olduk¢a soguk baktiklar

goriilmektedir.

Isletme onceliklerine bakildiginda, isletmelerin ©ncelikli diisiincelerinin hizmet
kalitesini artirma ve karlilig1 artirma oldugu goriilmektedir. Bu da isletmelerin hala hizmet
kalitelerini yeterli gormediklerini gostermektedir. Anketi cevaplayan katilimcilar arasinda
onemli miktarda isletme sahibinin olmasi oOnceliklerin 2. sirasina karliligi artirma
diisiincesini yerlestirmistir. Ayrica dikkate deger bir diger konuda isletmelerin 6ncelikleri
arasinda calisanlarin  egitiminin son sirada gosterilmesidir. Oysaki, isletmelerin
doluluklarin1 artirmalari, pazarlama etkinligi ve yeni pazarlara ulagsma acisindan ¢alisanlarin

egitimine ve egitimli personele biiyiik ihtiya¢ bulunmaktadir.

Isletmenin niteligi ve simifi biiyiidiikce bilgi teknolojilerine yapilan yatirim ve web
sitesi sahipligi artmaktadir. Hala en Onemli tanitim ve pazarlama araclar olarak seyahat
acentasi-tur operatorii, gazete-dergi reklamlar1 ve katalog-brosiirler goriilmektedir. Bunda
isletmelerin hedef kitle olarak yerli turistleri gérmelerinin de payr vardir. Daha Oncede
tablolarda gosterdigimiz gibi isletmelerin interneti onemli bir tanitim ve pazarlama araci

olarak gormedikleri ve kullanmadiklart goriillmektedir.

Ayrica arastirmadan elde edilen sonuglara gore dikkate deger bir diger konu da 2
yildizli konaklama isletmelerin yeni pazarlar bulma adina bilgi teknolojileri ve internetten
yararlandiklaridir. Hatta bazi isletmelerin interneti en 6nemli rezervasyon kaynagi olarak
gosterdikleri goriilmektedir. Bu da aslinda konaklama isletmelerimizin yeni arayislar
icerisinde olduklarim1 ve yakin bir gelecekte bu alanda yapilacak yatirnmlar artacagini

gostermektedir.

Arastirmamiz sirasinda Balikesir ilindeki web sitesi olan konaklama isletmelerinin
biiylik ¢cogunlugunun web sitelerinin arama motorlarina kayitli olmadig1 goriilmiistiir. Bazi
isletmelerin web sitesi olmamasina ragmen bolgesel tanitim yapan web sitelerinden énemli
oranda rezervasyon aldiklar1 goriilmiistiir. Buradan hareketle bolgesel olarak Balikesir
destinasyonunu tanitan ve pazarlayan bir web sitesinin hazirlanmasi ve Balikesir ilindeki
konaklama isletmelerinin bu sistemin igerisinde yer almasi gerekmektedir. Bunun yaninda
hazirlanacak bu sitenin yeni pazarlara ulasmak icin ozellikle Almanca, Ingilizce, Fransizca

gibi birka¢ dilde yayin yapmasi gerekmektedir.
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Balikesir’deki konaklama isletmelerinin iklimsel kosullarin ortaya cikardigi kisa
stireli yaz sezonunun disinda da turizm faaliyetlerinde devam edebilmesi i¢in turistik iiriin
cesitlendirmesine gitmesi ve gelir diizeyi yiiksek turistlere hitap etmesi gerekmektedir.
Edremit Kaz Daglarinda kurulu olan, av ve trekking turizmine hizmet veren otel isletmesi,
Altinoluk Sahin Deresi Kanyonunun girisinde insa edilen Astim Hastanesi ve Oteli gibi
alternatif turistik Uriinler olusturan ve turizm sezonunu uzatacak projelere agirhik

verilmelidir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore konaklama isletmelerinin %60,9’ unda
bilgi islem departmani ya da sorumlusunun bulunmadig goriilmektedir. Bu durum aslinda
konaklama isletmelerinde kullanilan bilgisayar sayilar1 ile yakindan ilgilidir. Ayrica
isletmelerin bilgi teknolojilerine yatirim diizeylerinin istenilen seviyede olmadigimi da

gostermektedir.

Arastirma kapsamindaki anketlerin doldurulmasi sirasinda, Burhaniye-Oren’de iki
otel isletmesinin tamamen yabanci turistlere hitap ettigi ve bu turistlere yonelik pazarlama
faaliyetlerinde internetten 6nemli oranda yararlandigi goriilmiistiir. Ayrica bu isletmelerin
sezonluk degil 12 ay calistifi da tespit edilmistir. Bu noktadan hareketle konaklama
isletmelerinin icinde bulundugu dar kabugu kirabilmesi ve turizm sezonunu uzatabilmesi
icin yeni pazarlara ulagmasi ve bu pazarlara ulagsmada da verimli bir yol olan bilgi

teknolojilerinden yararlanmasinin zorunlu oldugu sdylenebilir.
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EK-1 OTELLERDE BULUNMASI GEREKEN OZELLIKLER

1 yildiz (Turistik)

Tek kisilik odalarin 8 m?, ¢ift kisilik odalarin 12 m? olmasi,
Resepsiyon olmast,

Secenekli genis kahvalti,

Her katta banyo-tuvalet, dus,

Resepsiyonda faks,

Emanet kasasi.

2 Yildiz (Standart)

Tek kisilik odalarin 12 m?, ¢ift kisilik odalarin 16 m? olmasi,
Acik biife kahvalti,

Odalarin en az %70’i oraninda tuvalet, dus veya banyo,
Odalarin en az %70’inde renkli tv.

Icecek servisi,

Yatak sayisina gore koltuk ve masa.

3 Yildiz (Konforlu)

Tek kisilik odalarin 14 m?, ¢ift kisilik odalarin 18 m? olmasi,
Biitiin odalarda tuvalet, dus veya banyo,

Odalara igecek servisi sunulmasi,

Biitiin odalarda renkli tv,

Kredi kartinin kabul edilmesi,

Restoran bulunmasi.

4 Yildiz (Birinci Sinif)

Tek kisilik odalarin 16 m?, ¢ift kisilik odalarin 22 m? olmasi,
Kahvalt1 ve diger yemekler i¢in oda servisi,

Minibar veya 24 saat oda sevisi,

Talep halinde bornoz, kozmetik aynasi, sa¢ kurutma makinesi,
Koltuk veya kanepe, iitii ve camasir servisi,

Lobi, restoran ve bar.

5 Yildiz (Liiks)

Tek kisilik odalarin 18 m?, ¢ift kisilik odalarin 26 m? olmasi,
Suite bulunmasi,

Consierge ile 24 saat agik resepsiyon,

Baglantili bulasik yikama iinitesi, kozmetik iiriinleri,
Odalarda 6zel kasa,

Resepsiyon salonu, restoran, bar.
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EK-2 KONAKLAMA iSLETMELERINE YONELIiK ANKET FORMU

Sayin Yonetici;

Size ulasan bu anketin amaci, Bilgi teknolojileri ve internetin konaklama isletmelerinin
tanitma ve pazarlama faaliyetlerinde kullanim diizeyini tespit etmek ve mevcut tanitma ve pazarlama
araclar1 icersisindeki yerini ortaya koymaktir.

Ankete vereceginiz cevaplar yiiksek lisans tezinde kullanilacaktir. Caligmada igletmenizin
ismi yer almayacak ve sizden de boyle bir bilgi vermeniz istenmeyecektir. Bilgiler kesinlikle gizli
tutulacak ve baska amaclarla kullanilmayacaktir. Arastirmanin anlam kazanmasi ve saglikli
sonuglara ulagsmasi icin katkilarinizi bekliyoruz.

Katkilarinizdan dolay: simdiden tesekkiir eder, caligmalarinizda basarilar dileriz.

Saygilarimizla,
Mehmet KASLI Yard. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN
Yiiksek Lisans Ogrencisi Danigman

Otelinizin internet adresi | http://

E-mail adresi

Telefon no

Faks no

Isletmedeki goreviniz nedir?

() Genel miidiir

1 | () Isletme sahibi

() Satig-pazarlama miidiirii

() Diger (Liitfen belirtiniz)...........c.ccvveiiveiniinennnna.

Isletmenizin niteligi nedir?
2 | ()2yildiz

()3 yildiz

()4 yildiz

()5 yildiz

() Diger (liitfen belirtiniz)

Isletmenin sahiplik tiirii nedir?

3 | ( ) Uluslar aras1 zincir

() Ulusal zincir

() Bagimsiz sirket

() Aile igletmesi

() Sahip isletici

() Diger (liitfen belirtiniz)................cooviiiiiiiiinnin...

Isletme genel bilgileri
o Isletmenizin toplam oda sayist....................
e Toplam yatak SayiSl.........coeueveieininennenenn
4 o Isetmede kullanilan bilgisayar sayisi............
o Kurulug yille..o.oviiiiiiiiiiii
Ortalama doluluk orani.................ocoeeeee..

Otelinizin faaliyet siiresine asagidaki seceneklerden hangisi uymaktadir?
5 | ( ) Devamh (12 ay acik )
() Sezonluk ( Liitfen acik oldugu siireyi ay olarak yaziniz.).......

Otelinizin konumu nedir?
6 | () Sehir ici oteli
( )Resort otel
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Isletme olarak oncelikleriniz nelerdir? (Onemine gore 1,2,3.4,5,...seklinde siralayimz.)
() Yurt i¢inde taninmak

() Yurt disinda taninmak

() Isletmenin Pazar payin artirmak

() Isletmenin karhiligin1 artirmak

() Doluluk oranlarini artirmak

() Hizmet kalitesini gelistirmek

() Hizmet ¢esitliligi artirmak

() Calisanlar1 degisen kosullara uyum saglayacak sekilde egitmek.

() Calisanlarin verimliligini gelistirmek.

() Yoreye daha fazla yerli ve yabanci turist cekmek.

() Isletmenin dis cevresiyle iletisimini saglayacak bilgi teknolojilerinin kullantimini artirmak
() Diger (liitfen belirtiniz)................ccoceevvnn....

Asagidaki tanitim ve pazarlama araclarm kullammm yogunlugunuza gore numara
vererek siralaymmz.(1,2,3,4,5,6,7,8,9)

() Seyahat Acentasi-Tur Operatorii

() Bilgisayarli rezervasyon sistemleri ( Amedaus, Galileo gibi)
() Gazete-dergi reklamlar1

() Bagli bulunan ortak sistem (Otelcilik konsorsiyumu gibi)
() Brosiir ve katalog gibi basili tanittm materyali

() Fuar ve sergiler

() Radyo- tv reklamlar1

() Internet

() Diger (liitfen belirtiniz)..............cooooeiiiiiiniiinnn...

Sizce isletmeler bilgi teknolojilerine neden yatirmm yaparlar? (birden fazla isaret
koyabilirsiniz)

() Satig gelirlerini artirmak

() Rakiplerinden geri kalmamak

() Maliyetleri azaltmak

() Hizmet sunumunu kolaylagtirmak

() Isgiicii ve zaman kaybini 6nlemek

() Tedarikg¢ilerle daha iyi iletisim kurmak

() Aracilarla daha iyi iletisim kurmak

() Yeni pazarlara acilmak

() Diger (liitfen belirtiniz)...........cooeviiiiiiiiiniininann...

10

Isletmenizin web sitesi var m?
() Var

() Yok

( ) Hazirlaniyor

11

Eger WEB siteniz yoksa

Web siteniz olmayisinin nedenleri asagidakilerden hangileridir?

() Ihtiya¢ duyulmamasi

() Misterilerin isletmemize bu yolla ulasilacagina inanilmamasi

() Site olusturma maliyetlerinin yiiksek olmasi

() Site bakim ve giincelleme maliyetlerinin yiiksek olusu

() Web sayfasinin kullanimi ve tasarimi konusunda egitimli eleman eksikligi
() Diger (liitfen belirtiniz)............c.ocovieiiiiiniinan...

12

Ne kadar siireden beri isletmenizin web sitesi var?
() 1lyildanaz ( )1-2yil ( )35yl
( )69yl () 10 y1l ve istii

13

Internetten rezervasyon aliyor musunuz?
() Evet
() Hayir
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14

Internet aracih@iyla rezervasyonlari hangi yollardan ahyorsunuz? (Birden fazla segenek
isaretleyebilirsiniz)

() Otelin kendi web sitesinden

() Yabanci sanal seyahat acentalar1 araciligiyla (Expedia, travelweb vb.)

() Yerli sanal seyahat acentalar1 araciligryla (hotelguide.com.tr, hotels.wec-net v.b)

() Bolgesel tanitim yapan web sitelerinden

() Merkezi rezervasyon sistemlerinden

() Diger (liitfen belirtiniz)

15

Internet konusunda herhangi bir egitim aldimiz n?
() Evet
() Hayir

16

Asagidakilerden durumunuza uygun olam isaretleyiniz.
() Isletmemizde ayr1 bir bilgi islem departmani vardir.

() Ayri departman yoktur, Bilgi islem sorumlusu vardir.
() Bilgi islem sorumlusu yoktur.

17

Otelinizin web sitesini kim olusturdu? (Web siteniz varsa cevaplayiniz)
() Seyahat acentasi

() Otel personeli

( ) Kendiniz

() Disaridan uzmanlar

() Servis saglayici firma

() Diger (liitfen belirtiniz)..............ccceevveeenn.n...

18

Web sitenizi kim giincelliyor?

() Giincelleme yapmiyoruz

() Seyahat acentasi

() Otel personeli

( ) Kendiniz

() Disaridan uzmanlar

() Servis saglayici firma

() Diger (liitfen belirtiniz).................ccceevenn....

19

Otelinizin web sitesi hangi dillerde hazirland1?

( )ingilizce

() Almanca

() Fransizca

() Diger (liitfen belirtiniz)..............cooevvieiaen...
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FAKTORLER

Kesinlikle katiimiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum ne de katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katillyorum

20

internet tanitim agisindan ¢ok etkili bir arac degildir.

21

internet siirekli bir tanitim ve pazarlama aracidir.

22

internet yaygin bir iletisim aracidir.

23

internet kullanimi zor, karmasik ve pahali bir iletisim aracidir.

24

internetten rezervasyon karisiklik yaratir.

25

internetten tanitim ve satis faaliyeti isletmeyi bilgisayar
sirketlerine bagimli hale getirir.

26

internetten satis icin rezervasyon ve satis bélimu galisanlarinin
egitimi gerekir.

27

internetin yayginlagmasi bilgisayarli rezervasyon sistemlerini
gereksiz kilmaktadir.

28

internet rakiplerden ve diger isletmelerden bilgi saglanmasina
yardimci olur.
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29

internet hedef kitlelere kisisel hizmet verme imkani saglar.

30

internet lizerinden pazarlama ayri bir calisma alanidir.

31

internet son dakika alimlarina uygundur.

32

internetin tanitim agisindan etkili olabilmesi igin diger iletisim
araglariyla bittnlestiriimesi gerekir.( radyo, tv gibi)

33

internette mevcut teknoloji kapsaminda giivenlik sorunlari
bulunmaktadir.

34

internet Gr(in ve hizmetlerin dagitimini kolaylastirir.

35

internet kullanimi rezervasyon iptallerinden dogan ekonomik
kayiplarin zamaninda telafi edilmesini saglar.

36

Tanitim ve satis gelistirmede internet kullanimi bireysel
tiketicilere yoneliktir.

37

Otel web sitesinin internetin karisik ortaminda bulunmasi giigtUr.

38

Etkileyici ve islevsel bir web sayfasinin olmasi isletmenin
teknolojik yonden ilerde oldugu imajini verir.

39

Bilgi teknolojileri ve internet kullanimi, rezervasyon, tanitma ve
satis masraflarini azaltir.

40

isletmede kullanilan bilgi teknolojileri personel ve is verimliligini
dogrudan etkilemektedir.
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41

Konaklama isletmelerinde bilgi teknolojilerini kullanmak
zorunluluktur.

42

Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin donanim ve yazilim maliyeti
yUksektir.

43

Bilgisayarli rezervasyon sistemine dahil olmayan bir otel
pazarlama ve satis konularinda guigstizdar.

44

Web sayfasi hazirlamak talep olusturmaya énemli bir katki
saglamaz.

45

Web sitesi, kurulus ve yayinlama giderleri yiksek bir
uygulamadir.

46

Dis Ulkelere turistik Uriin pazarlamasinda internet ve bilgi
teknolojilerinin kullanimi bir zorunluluktur.

47

Bilgi teknolojileri ve internet, distik maliyetli, hizli ve interaktif
(etkilesimli) iletisim imkani saglar.

48

Bilgi teknolojileri ve internet kullanimi araci kurumlarla ve
musgterilerle iliskileri gelistirme imkani saglar.

49

Rezervasyonda bilgi teknolojilerinin kullanimi rezervasyon
maliyetlerini disarr.

50

Boélgemizdeki ikinci konutlar (yazliklar) turizmin gelismesini
engelleyen dnemli faktérlerden biridir.
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