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Internet, yapisi geregi bir iletisim aracidir. Fakat bu iletisim, aligilagelen telefon, faks, mektup ve yuz ylze gérismelerinden
farkhdir. Internet, sayilan bitin bu iletisim yollarini biinyesinde barindirmaktadir. Internetile aym anda yazil, sézIi ve gérsel
iletisim rahatlikla saglanabilmektedir. Internetin sagladi§i olanaklardan konaklama isletmeleri de genis 6lgtide yararlanabilir-
ler. Rakiplere kiyasla yararlanma dizeyi, konaklama igletmeleri igin rekabet Ustinliguni de beraberinde getirebilecektir. In-
ternetin konaklama igletmelerinin pazarlama faaliyetlerine etkileri konusunda yapilan aragtirma, ¢agin bu teknolojisinin ko-
naklama igletmelerinin pazariama faaliyetlerini belli diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica internet, zincir otellerin
urune iligkin kararlarini grup ve bagimsiz otellere kiyasla daha fazla etkilerken; bagimsiz otellerin dagitim kararlarini zincir ve
grup otellere kiyasla daha fazla etkilemistir. Gelecek on yilda, en ¢ok fiyat kararlarin etkilemesi beklenirken; en az dagitim ka-

rarlarini etkilemesi beklendigi belirlenmistir.

Anahtar Sézctikler: Turizm Pazarlamasi, Konaklama Isletmeleri, Oteller, Tirkiye.

GiRiS

Internetin ticari islemlerde ve genel olarak iletisimde
yogun bir sekilde kullanimi ve ¢ok amagh kullanim
diizeyinin her gecen giin artmasy, isletme yoneticile-
rinin internet {izerinde pazarlama veya diger bir de-
yisle sanal pazarlama faaliyetlerine 6zel bir dnem
vermeleri geregini ortaya koymaktadir.

Internette pazarlamaya yonelik olarak, Active Me-
dia Inc. (http://www.dnai.com /~gui/marketing.html)
tarafindan 1996 yilinda yapilan bir aragtirmaya gore,
internet lizerinden en fazla seyahat {iriinlerinin (%71)
satiginin yapildig: tespit edilmistir. Bunu, % 57 ile
tilketim mallari izlemistir. Diger iiriinler ise s0yledir
: % 43 ile kitap ve diger basili yayinlar, % 42 ile bil-
gisayar, % 29 ile uzmanlhk gerektiren is kollari ve %
22 ile diger bitmis iiriinler.

INTERNETIN KONAKLAMA iSLETMELERININ PAZARLAMA
FAALIYETLERINE ETKILERI

Turizm sektoriinde pazarlama, 2000’11 yillarda 6nce-
ki yillara gore ¢cok daha onemli konuma gelmistir.
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Ciinkii yogun rekabet, cok sayida degisik pazar bo-
liimleri, pazarin karmagiklig1 ve miisterilerin ¢ok da-
ha fazla bilingli olmalari, pazarlama konusunda daha
fazla caba harcanmasina neden olmaktadir (Morri-
son 1989:21). Bunlara kiiresellesmeyi de eklemek
olasidir. Diger taraftan, 11 Eyliil 2001 tarihinde Diinya
Ticaret Merkezi’ne yapilan saldiri, turizm sektoriin-
de genelde pazarlama cabalarini, 6zelde tutundurma
faaliyetlerini 6zellikle havayolu isletmeciligi agisin-
dan daha 6nemli hale getirecegi sliphesizdir.
Internette bir web sitesine sahip olma, konaklama
isletmelerinin pazarlama faaliyetleri agisindan bir-
cok yararlar saglamaktadir. Diisiik maliyetli pazarla-
ma ve satis, etkili ve hizli rezervasyon yapabilme, tii-
keticilere, yer ve zaman kisitlamasi olmadan, dogru-
dan ve etkilesimli ulasabilme, dagitim giderlerini en
aza indirme ve tiiketiciye 6zel pazarlama ve satig uy-
gulamalar1 yapma olanaklari internetin sagladigi ya-
rarlardan birkagidir (Connolly ve digerleri 1998:46).
Internet iizerinde pazarlama faaliyetlerinde bulun-
ma karari, igletmelere belli diizeyde yatirim yapmayi
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gerektirmektedir. Internette bulunma maliyeti, bir-
kac yiiz dolardan birka¢ milyon dolara kadar degise-
bilmektedir. Internet iizerinden pazarlama faaliyetle-
rini yiiriitmeye yonelik yatirim kararinin niteligi, is-
letmecinintercih edecegi hedef pazar, Internet uygu-
lamalarini takip edebilecek nitelikte personel istih-
dam etme maliyeti, kullanilmak istenilen bilgisayar
teknolojisinin diizeyi ve buna bagl donanim ve yazi-
lIim maliyeti, yararlanilmak istenilen internet iizerin-
deki rezervasyon kaynaklarina (Travelocity, AME-
DEUS, GALILEO vb. gibi) baglanma maliyeti, hiz-
met saglayici ve araci kuruluglarla yapilacak sozles-
me maliyetine gore isletmeden isletmeye farkliliklar
gostermektedir.

Pazarlama yoneticileri i¢in pazarlama karmasi, pa-
zarlama faaliyetlerinin temelini teskil etmektedir.
Pazarlama karmasi, tiiketici istek ve beklentilerinin
belirlenmesinden baslayarak, iiriin gelistirme ve iire-
timin gergeklestirilmesi, fiyatlandirma, tutundurma,
dagitim, satisin gerceklesmesi ve satig sonrasi veri-
len hizmetlerin tamamini kapsayan ¢alismalardir. In-
ternet lizerinden yiiriitiilen pazarlama faaliyetleri de,
temelde pazarlama karmasi elemanlarina yonelik ¢a-
lismalari esas almaktadir. Fakat, Internet, pazarlama
karmasi elemanlarina yonelik uygulanan pazarlama
faaliyetlerine, yeni yaklagimlar ve alternatif uygula-
ma olanaklar1 sunmaktadir.

Internet, isletmelerin 6zellikle pazarlama karmasi
lirlin elemanina yonelik caligmalarda yogun kulla-
nim alanina sahiptir. Pazar arastirmasi, liriin belirle-
me ve gelistirme, marka tutundurmasi ve miisteri
destek hizmetleri bu faaliyetlerin en sik goriildiigii
alanlardir (Arpaci ve digerleri 1992:85).

Internet, konaklama isletmelerinde dagitim karar-
larini ¢cok yakindan etkilemektedir. Bilindigi gibi, tu-
ristik talebin 6zelligi geregi, talep ile arz farkli me-
kanlarda gerceklesmekte ve baglantiy: biiyiik dlciide
aract isletmeler saglamaktadir. Bu nedenle, otel hiz-
metlerinin pazarlamasinda, araci isletmelerden ya-
rarlanmak, alinmasi gereken zorunlu kararlardan bi-
risidir (Cakici 1996:26).

Internet, seyahat acentesi ve tur operatérii gibi ara-
c1 kuruluglara bagimlihigin azaltilmasina katki sagla-
makta ve tiiketicilere dogrudan konaklama isletme-
lerine ulasabilme olanagi sunmaktadir. Bdylece, ko-
naklama isletmeleri icin internet, dogrudan dagitim
secenegi haline gelmektedir. Isletme yoneticileri, in-
ternet sitelerinde, sunduklan iriinler hakkinda cok
detayl1 bilgiler sunmakta, tiiketicilere iiriinler arasin-
da karsilagtirmalar yapabilme olanagi saglamakta,
tiiketicilerin dogru karar verebilmelerine ve dogru-
dan satin almalarina yardimci olmaktadirlar.

Internet, konaklama isletmelerinde yoneticilerin tu-
tundurma kararlarint 6nemli dl¢iide etkileyebilmek-
tedir. Internet iizerinden yapilacak tutundurma faali-
yetleri hem araci isletmelere hem de hedef pazar/pa-
zarlara doniik yiiriitiilebilmektedir. Internet, tutun-
durma elemani karmasini olusturan reklam, satis ge-
listirme, kisisel satis ve halkla iliskiler konularinda
yogun uygulama olanaklari sunabilmektedir.

Internet, ¢ok diisiik maliyetle reklam yapmaya ola-
nak taniyan bir aragtir. Internette diisiik maliyetli rek-
lam yapma olanagy, kiiciik isletmelerin de internet orta-
minda reklam yapmasini olanakh kilmaktadir. Bu
durum, isletmelerin benzer mal ve hizmet sunan bin-
lerce web sayfasi ile rekabet etme sonucunu dogur-
maktadir (Dholakia ve Rego 1998:724-725).

Internette reklam faaliyetlerinin basarili olabilme-
si i¢in, internette gezinti yapan kisilerin igletmenin
sitesine gelmeleri gerekmektedir. Bu nedenle, inter-
nette reklam faaliyetleri bir yandan iiriinlere yonelik
yapilirken, diger yandan da sitenin kendi reklamina
yonelik olarak yapilmalidir.

Sitenin kendi reklamina yonelik olarak, isletmenin
basili medya ve televizyon aracilifi ile yiiriittiigii
reklam kampanyalarinda, brosiirlerde, bashkl: kagit-
larda, kartvizitlerde ve diger biitiin yazili formlarda
site adreslerine yer verilmesi gerekmektedir. Internet
adresi ve site hakkinda bilgilendirici tamitim, ayrica
Internet kaynaklari aracilhig1 ile de (arama motorlar,
haber gruplari gibi) yapilmalidir. Elektronik posta ile
yapilan her iletisimde, web ve posta adresini iceren
bir imza dosyasi veyaimza satirlarina yer vererek pos-
ta alicilarini bilgilendirme de yararli bir duyuru yon-
temidir (http://www .cybersolve.com/outline9. html,
erisim tarihi: 15 Ocak 2000).

Kisisel satig, satig yapmak aracilig ile bir veya da-
ha ¢ok potansiyel aliciyla karsilikli konusmak, go-
riismek ve sonuca ulasmaktir. Kisisel karsilasma,
dostluk iligkileri gelistirme, dinleme ve karsilik ver-
me zorunlulugu olmasi ve satiscitya dogrudan bilgi
toplama olanag1 saglamasi kisisel satigin temel 6zel-
liklerindendir (Mucuk 1999:200).

Kisisel satista, isletme {iriinleri hakkinda gerek araci
isletmeleri gerekse tiiketicileri bilgilendiren ve satisi
gerceklestirmeye ¢alisan sahislar vardir. Internet, ki-
sisel satig faaliyetlerinde telefon, faks gibi bir ileti-
sim araci olarak kullanilabilmektedir. Ayrica, inter-
net, satig ziyareti oncesi hedef tiiketici veya miisteri-
nin bilgilendirilmesi yoniinde yararlanilabilmekte-
dir. Bu baglamda, intemnetin sagladigi ¢oklu ortam
olanaklari kullanilarak tiiketici/miisteri noktas: daha
elverigli hale getirilebilmektedir.
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Web, etkili bir halkla iliskiler aracidir. Isletmeye za-
rar verici sekilde yayinlanan bilgilere karsilik aninda
tepki gosterme, basin duyurulari yapma, isletme hak-
kinda kamuoyunu, isletmenin mali durumu hakkinda
hissedarlar1 ve kriz durumlarinda tiiketicileri hizh
bilgilendirme konularinda internet ¢ok yararl olmakta-
dir. Ayrica, gercek zamanda bilgiyi giincellestirme
listlinliigii, internette halkla iligkiler calismalarim 6nem-
li kilmaktadir (http://www.cybersolve.com/outli-
neS5.html, erisim tarihi: 15 Ocak 2000).

Diinya genelinde, yeterli olanaga sahip herkes in-
ternette site olusturabilmektedir. Isletmenin iiriinle-
rinden memnun kalmamis tiiketici/miisteriler, kendi
sitelerinde veya baska siteler aracilig1 ile internette
isletmeye zarar verici yaymn yapabilmektedirler. Is-
letmeye zarar verici bilgi kaynaklarninin takip edil-
mesi de halkla iligkiler agisindan 6nemli olmaktadir.

Internet, yoneticilere hedeflenen satis gelistirme ca-
lismalarini yiiriitme olanag: tammaktadir. Internette
satig gelistirmenin amaci, kullanicilarin web sitesini
devamli ziyaret etmelerini saglamak ve site iizerin-
den kullanicilar hakkinda veri toplamaktir (http://www.
cybersolve. com/outline5.html, erisim tarihi: 15 Ocak
2000).

Internette satig gelistirmeye yonelik bircok faaliyet
gerceklestirmek olasidir. Sitede, diizenli araliklarla
yarigmalar diizenlenebilir. Yarigma siiresince, kulla-
nicilarin site yardimiyla, sunulan iiriinler hakkinda
daha fazla bilgi almalar saglanabilir. Ayrica, kulla-
nic1 bilgileri yarigmaya kayit esnasinda alinabilir.
Kullanicr bilgileri, daha sonra uygulanacak olan di-
ger tutundurma faaliyetleri i¢in hedef kitlenin belir-
lenmesini kolaylastirabilecektir.

Internet, maliyetleri azaltic1 etkileri yoluyla, ko-
naklama isletmelerinde yoneticilerin fiyatlandirma
konusundaki kararlarini da etkileyecektir. Gerek dog-
rudan dagitim, gerek genelde tutundurma ve 0zelde
ise reklam faaliyetleri acisindan maliyetlerin azaltil-
masina yardimci olmakta ve konaklama isletmele-
rinde verimliligin artirilmasina katki saglamaktadir.

Internette yiiriitiilecek pazarlama faaliyetlerine bas-
lamadan 6nce, konaklama isletmelerinde pazarlama
yoneticilerinin rakip isletmelerin internet sitelerinde
gezinti yapmalari, kendilerine daha iyisini yapabil-
meleri acisindan bir fikir verecektir. Profesyonelce
ve karsilikli etkilesimli sekilde gelistirilen bir sitede,
rakiplerden ¢ok farkli ya da rakipleri esas alarak yii-
riitiilecek pazarlama faaliyetleri, isletmelerin satigla-
r1 ve verimlilikleri iizerinde olumlu etkilere neden
olabilecektir.
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INTERNETIN KONAKLAMA iSLETMELERININ
PAZARLAMA FAALIYETLERINE ETKILERI KONUSUNDA
YAPILAN BIR ARASTIRMA VE SONUCLARI

Arastirmanin Amaa

Aragtirmanin amaci, konaklama igletmelerinin pazarla-
ma faaliyetlerinde internetin mevcut etkilerini ortaya
koyarak, isletme yoneticilerinin beklentilerine gore,
gelecek 10 yil icinde internetin pazarlama faaliyetle-
rine etkilerinin neler olacagini tespit etmektir.

Arastirmanin Hipotezi

Arastirmada, asagidaki hipotez test edilmistir :

Ha : Internette web sitesine sahip olmak, konaklama
isletmelerinin zincir, grup ve bagimsiz olmalar1 ba-
kimindan, pazarlama karmasi kararlarini farkl sekil-
de etkilemektedir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kul-
lanilmigtir Geligtirilen ankette yer alan sorular, Front-
page Express programi ile diizenlenerek elektronik
anket formu haline getirilmistir. Anket formu diizen-
lenirken, her bir sorunun se¢eneklerine 6zel bir kod
verilerek yanitlarin kodlu bir sekilde geri donmesi
saglanmistir. Son bicimi verilen anket, internet lize-
rinden, intermete bagli ve elektronik posta adresi te-
min edilebilen isletmelere e-mail olarak gonderile-
rek uygulanmistir. Elektronik posta olarak gonderil-
digi halde, hata veya uyar1 mesaj alinmamis ve an-
keti yanitlandirmamis olan konaklama igletmelerine
birer hafta arayla olmak iizere 5 kez ayn! anketten
gonderilmistir.

Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye'de faaliyet gosteren
ve internet baglantisi olan konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Tiirkiye genelinde toplam 639 ko-
naklama isletmesine anket gonderilmis ve bunlardan
188’1 (% 29) degisik nedenlerle adrese hi¢ ulagma-
dan geri donmiistiir. Adrese gonderilen net 451 an-
ketten ise, 95 anket (% 21) yamitlanarak geri gelmistir.

Siirlamalar

Arastirma, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve elektronik
posta adresi olan konaklama igletmeleri ile sinirlidir.
[sletmelerin elektronik posta adresleri internet iize-
rinden arama motorlarinda, portal sitelerde, devlet
oOrgiitii sitelerinde, dernek-vakif sitelerinde anahtar
kelimeler verilerek yapilan sorgulamalar sonucunda
elde edilmistir. Ayrica, Hotel Guide 2000 rehberinde
yer alan e-mail adresleri de aragtirmada kaynak ola-
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"won

rak kullamlmistir. Anahtar kelime olarak, "trizin”, "otel”,
"konaklama", "seyahat” ve "tatil" kelimeleri kullanil-
mustir. Bir¢ok konaklama isletmesi, arama motorla-
rina kayit yaptirmadiklari i¢in sorgulamalarda adres-

leri tespit edilememis ve anket gonderilememistir.
Verilerin Analizi

Toplanan veriler, SPSS For Windows programi yar-
dimiyla tasnif ve analiz edilmistir. Analizlerde ANO-

VA,PostHoc ANOVA. frekans, oranlar ve aritmetik
ortalamalardan yararlanilmistir.

Bulgular

Tablo 1, arastirmaya katilan konaklama igletmeleri
ile ilgili bilgileri 6zetlemektedir. Tabloya gore, aras-
tirmaya katilan konaklama isletmelerinin %88.4’{iniin
internet lizerinde bir web siteleri bulunmaktadir. Aras-
tirmaya katilan konaklama isletmelerinin biiyiik bo-
limii (%67.4) bagimsiz olarak faaliyet gostermekte-
dir. Ayrica, s6z konusu isletmelerin yaridan fazlasi-
ni 3, 4 ve 5 yildizh oteller olusmaktadir. Yine bu is-
letmelerin %40’ 1na yakini 100 odadan daha azina sa-
hip iken; yaklasik %40’nin oda sayist 100 ile 300 ara-
sinda degismektedir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmeleri {le ilgili Bilgiler

Pazarlama karmasi elemanlarina iliskin aritmetik
ortalamalardikkate alindig1 zaman, internetin en faz-
la dagitim elemanini etkiledigi goriilmektedir. Inter-
netin en az etkiledigi pazarlama karimasi elemaninin
ise, iiriin elemaninda oldugu anlasiimaktadir.

intemetin konaklama isletmelerinde en fazla dag-
tima yonelik kararlarda etkili olmasi. konaklama is-
letmelerinin yogun olarak aract kuruluslarla ortak ¢calis-
malarindan kaynaklanmaktadir. Internetin dogrudan
ve etkilesimli olarak kullanicilara ulagma olanag:
saglamasi, bir yandan araci kuruluglara gereksinimi
azalttig1 gibi; diger yandan dogrudan satis olanakla-
rin1 da sunmasi, bu konuda etkili olabilmektedir.

internetin konaklama isletmelerinin pazarlama fa-
aliyetlerinden etkiledigi ikinci husus, tutundurma ile
ilgilidir. Yoneticilerin yaklasik % 56.9 ’unun, inter-
netin sati gelistirme faaliyetlerini normal ve iizerin-
de etkiledigi diisiincesindedirler. Bu durum, aritme-
tik ortalamadan da (3.4) goriilebilmektedir.

Satig gelistirme, kisisel satig, reklam ve halkla ilis-
kiler disinda kalan ve satig artirmaya yonelik yapi-
lan, genelde kisa siireli uygulamalar olarak bilinir.
Hediye verme, kisa donemli indirimler yapma satis
gelistirme faaliyetlerine ornek olarak gosterilebilir.

#  BiLGI TURU GRUPLANDIRMA F YUzDE
1 WEBSITESI SAHIPLIGI Web sitesi alanlar 84 88.4
Web sitesi almayanlor 9 9,5
2 YONETIM SEKLI Tincir kanakloma il 2 2,1
Grup kanakloma isl. 10 10,5
Bagimsiz kan. isl. 64 67,4
3 YLoin 3 yildizh atel 20 21,1
4 yildizh atel 27 28,4
5 yildizh atel 14 14,7
1. sinif tatil kdyd b) 53
Ozel belgeli 16 16,8
Diger (2* pansiyan vb) 13 13,7
4 ODASAYIS 1-99 37 38,9
100-199 24 253
200299 16 16,8
300-399 6 63
400-499 2 21
500 4 4,2
Belirtilmeyen ) 6,3
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Konaklama isletmeleri igin internet, yeni bir satis ge-
listirme araci niteligi tasimaktadir. Miisteri kayitla-
rindan saglanan bilgilerle miisterilere yeni kampan-
yalar hakkinda iicretsiz elektronik brosiir gdnderilmesi,
internet lizerinden rezervasyon yapanlara indirimler
uygulanmasi, internet lizerinden yapilabilecek satig
gelistirme uygulamalarina verilebilecek 6meklerdir.

Tablo 2’den, internetin etkiledigi bir diger tutun-
durma elemaninin reklam oldugu anlasiimaktadir.
Internet iizerinden yapilan reklamin yararlari, konak-
lama igletmelerinin reklam faaliyetlerinin etkilenme
nedenlerini agiklamaktadir.

Internet iizerinden yapilan reklam, TV, gazete gibi
klasik yollardan yapilan reklamlardan karsilastirila-
mayacak kadar ¢ok ucuzdur. TV reklaminin saniyesi
milyarlarla ifade edilirken, internetteki reklamin ma-
liyeti milyonlarla ifade edilmektedir.

Gazete, dergi, brosiir gibi yazili medyada yapilan rek-
lamlarda bilgiler duragandir. Hareketlilik yoktur. In-
ternette yapilan reklamlara, internetin ¢oklu ortam
uygulamalari ile canlilik katilarak, gorsellik artirilabilir.

Yazili, sozlii veya gorsel medyada yapilan reklam-
lar genelde saniye, dakika, giin, hafta veya ay gibi ki-
sa zaman dilimleri icerisinde gecerli olurken; inter-
nette yapilan reklam giiniin 24 saati ve yilin 365 gii-

nii gecerli olmaktadir. Ayrica, internette yapilan rek-
lamda, aninda ve ¢ok ucuza giincellestirme olanagi
vardir.

Internette yiiriitiilen reklam faaliyetlerinde kullani-
cilarin tepkisini elektronik posta veya forum gibi
araglarla her an dl¢ebilmek olasidir. Bunun yaninda,
lilke sinir1 tanimaksizin, diinya genelinde baglantisi
olan her internet kullanicisina yapilan reklam ¢alis-
malar1 ulastirilabilir.

Yukarida sayilan internetin reklam olanaklarinin,
konaklama isletmeleri reklam faaliyetlerini etkile-
mesi kaginilmazdir. Tablo 2’den konaklama isletme-
lerinin reklam faaliyetlerinin internetten etkilendigi
anlasilmaktadir. Fakat, etki diizeyi ortalamasinin 3.3
olmasi, konaklama isletmeleri tarafindan internetin
reklam potansiyelinin etkin bir sekilde kullanilmadi-
gi/kullamlamadigi sonucunu vermektedir. Buun ne-
denleri olarak, yoneticilerin internet iizerinden yapi-
lan reklama onem vermemeleri, internet tizerinden
yiiriitiilen reklam konusunda yeterli bilgiye sahip ol-
mamalarl, internet iizerinden reklam faaliyetlerini ta-
kip edebilecek internet bilgisine sahip personel ge-
reksiniminden kaginma ve Tiirkiye’deki internet rek-
lamciligr konusunda uzmanlagmig firma sayisinin ye-
tersizligi gosterilebilir.

Tablo 2. Bir Web Sitesine Sahip Olmanin Konaklama Igletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerine Olan Etki Diizeyinin Dagilimi ( n=95)

ARITMATIK GORlS  COK AZ AZ  NORMAL ETKILEDI COK  ETKILEMEDI
ORTALAMA  BELIRTMEYENL.  ETKILEDI  ETKILEDI  DUZEYDE ETKILEDI
ETKILEDI
% % % % % % % %

Uriin belirlemeye yénelik foaliyetler 29 443 12,6 6,3 6,3 20,0 8,4 2,1
Pazar arastrmasina yénelik faaliyetler 2,9 36,9 2,1 8,4 8,4 28,4 9.5 6,3
Sats dncesi misteri destek hizmetlerine ydnelik faaliyetler 3,2 45,3 4,2 6,3 8,4 17,9 6,3 11,6
Uriin gelistirmeye yanelik foaliyetler 32 39,0 42 8,4 4,2 17,9 20 6.3
Sahs sonrast misteri destek hizmetlerine yonelik faaliyetler 3,3 54,8 6,3 6,3 2,1 8,4 17,9 4,2
Fiyatlandrmaya ydnelik faaliyetler 33 327 10,5 8,4 4,2 15,8 20 84
Daginma yanelik fadliyetier 38 50,6 12,6 4,2 0 4,2 17,9 10,5
Sats gelistirmeye ydnelik faaliyetler 34 20,0 12,6 8,4 21 20,0 28,5 8,4
Rekloma yanelik faaliyetler 33 22 42 8,4 9,5 23,2 20,0 12,6
Halkla iliskilere ydnelik faaliyetler 3,2 32,6 42 10,5 3,2 21,1 17,9 10,5
Kisisel satisa ydnelik faaliyetler 33 25,3 4,2 42 6,3 274 26,3 6,3
Fuarlara katim faaliyetleri 2,9 42,2 14,7 10,5 2,1 16,8 9,5 4,2
NOTLAR :
1. Olgek : Cok az etkiledi=1. ................ ¢ok etkiledi=5

2. Aritmetik ortalama degerleri, "goriig belirtmeyenler” ile "etkilemedi” yamtini verenler harig birakilarak hesaplanmgtir.

3. Genel aritmetik ortalama : 3.2

4. Pazarlama karmasi elemanlarina gére aritmetik ortalamalar = Uriin : 3.0: Fiyat : 3.3; Dagiim : 3.8 ve Tutundurma : 3,2
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Kisisel satisa yonelik faaliyetlerde, yeni yaklagim-
lar getiren internetin konaklama isletmelerinin kisi-
sel satig faaliyetlerini de etkiledigi, ama bu etki diize-
yinin diisiik seviyede kaldigi goriilmektedir. Inter-
net, biiyiik cogunlugu soyut seklinde olan hizmetle-
re gorsellik katarak kullanicilara ulagtirabilmektedir.
Boylece, siteyi ziyaret eden kisi, alacagi servisi, ka-
lacagi oday: ve konaklama isletmesinin verdigi diger
hizmetleri tesise gelmeden ve iginde yasiyormus gi-
bi algilayarak karar verebilmektedir.

Tablo 2’den, tutundurma karmasi igerisinde inter-
netin etkili oldugu bir diger pazarlama faaliyetinin
satig sonrasi destek hizmetleri oldugu anlagilmakta-
dir. Satig sonrasi miisteri destek hizmetleri, miisteri-
lerin hizmetleri aldiktan sonra igletmelerin miisteri-
lere yonelik verdikleri hizmetleri kapsamaktadir. Bu
hizmetler, ileriki tarihlerde yapilacak yeni uygulamalar
hakkinda miisterilerin haberdar edilmesi, dogum
giinlerinde veya evlilik yildoniimlerinde kart génde-
rilmesi gibi degisik sekilde olabilir. Bilindigi gibi,
satig sonrasi destek hizmetleri, miisteri tatminini en
list diizeye ¢ikarmayi, miisterinin hizmeti alip islet-
meden ayrildiktan sonra igletmenin miisteriler tara-
findan hatirlanmasini saglamayi amaclamaktadir.

Satig sonrasi miisteri destek hizmetleri, genelde
maliyeti diisiik ve getirisi yiiksek uygulamalardir. Miis-
teri destek hizmetlerini internetten de yiiriitmek ola-
sidir. Konaklama igletmesinin planladigi yeni uygu-
lamalar, kutlama veya tebrik mesajlari, isletme veri
tabaninda bulunan bilgiler dogrultusunda miisterile-
rin elektronik posta adreslerine otomatik ‘olarak iic-
retsiz bir sekilde ve ¢ok hizli gonderilebilir.

Tablo 2’den, bir web sitesine sahip olmanin, konak-
lama isletmelerinde en az iiriin belirlemeye, pazar
arastirmasina ve fuarlara katilima yonelik pazarlama
faaliyetlerinde etkili oldugu goriilmektedir. Uriin ge-
listirme, mevcut iiriinlerin yeni 6zellik eklenerek ve-
ya tamamen yeni bir iiriin gelistirilme seklinde olabi-
lir. internet, yoneticilerin, rakip isletmelerin siteleri-
ni ziyaret ederek onlarin sundugu iiriinler hakkinda
detayl1 bilgi edinmesini kolaylastirmaktadir. Ayrica,
internetin etkilesimli 6zelliginden yararlanarak, site-
yi ziyaret edenlere yonelik uygulanacak anketler ile
miisterilerin istek ve talepleri 6grenilerek bu dogrul-
tuda yeni iiriin gelistirmek olasidir.

Konaklama isletmelerinin web sitesine sahip ol-
masindan en az etkilenen bir diger pazarlama faali-
yeti pazar aragtirmasidir (aritmetik ortalama = 2.9).
Pazar arastirmasi, miisteri tercihleri, talep tahmini,
satis tahmini veya reklam etkinliginin 6l¢iilmesi gibi
aragtirma konularini kapsar. Internet, yapisi geregi etki-
li bir pazar arastirmasi araci niteligindedir. Bu ne-

denle, internette pazar aragtirmasi, elektronik anket
formlan aracihigi ile, cok hizli bir sekilde kolayca ve
ucuza gerceklestirilebilir.

Pazar aragtirmasini internet lizerinden takip edebi-
lecek diizeyde yeterli bilgiye sahip personel olma-
masl, internetin pazar aragtirmasinda etkili bir arag
oldugunun ydneticiler tarafindan yeterince bilinme-
mesi, pazar arastirmasina yonelik faaliyetlerde ko-
naklama isletmelerinin, diger pazarlama faaliyetleri-
ne kiyasla internetten daha az etkilenmesinin neden-
leri olarak gosterilebilir.

Fuarlara katilim faaliyetleri, internetin konaklama
isletmeleri pazarlama faaliyetlerine etki diizeyi iceri-
sinde en az etkili (aritmetik ortalama = 2.9) oldugu
diger bir konudur. Fuarlar, konaklama isletmelerinin
yeni pazarlar bulma ve mevcut pazar igerisinde yeni
baglantilar kurmada etkili bir satig gelistirme faaliye-
tidir. Internet, konaklama isletmelerinin diinya gene-
linde yapilan fuarlar hakkinda hizli ve kolay bir se-
kilde bilgi edinmelerine yardimci olabilir. Ayrica,
internetin kendisi de biitiin bir yil geneline yayilmig
bir fuar niteligindedir. Ciinkii, internet, internete bag-
lantist olan diinyanin her yerindeki kullanicilara 365
giin siiresince aciktir. Tablo 2’ye gore, konaklama is-
letmelerinin fuarlara katihhm faaliyetlerinde interne-
tin az etkili olmasi, sadece fuarlarin takvimini takip
etmede kullaniliyor olmasi seklinde yorumlanabilir.

Tablo 3, arastirmaya katilan konaklama igletmele-
rinin zincir, grup ve bagimsiz olmalar1 bakimindan,
internetin pazarlama faaliyetlerini etkileme diizeyle-
rine iligkin aritmetik ortalamalar ile yapilan ANOVA
analizi sonuglarini gostermektedir. Verilere gore,
hukuki statiileri bakimindan internetin, farkli sekilde
etkiledigi pazarlama faaliyetinin sayisi 3 diir.

Konaklama isletmelerinin hukuki statiilerine gore,
internetin farkli sekilde etkiledigi pazarlama faali-
yetleri soyledir: Uriin belirlemeye yonelik faaliyet-
ler, satig ncesi miisteri destek hizmetlerine yonelik
faaliyetler, dagitima yonelik faaliyetler. Onerilen di-
ger pazarlama faaliyetlerini internetin etkilemesi yo-
niinden istatistiki bakimdan anlamli herhangi bir
farklihk bulunamamuistir.

Coklu karsilastirma sonuglarina gore, iiriin belirle-
meye doniik faaliyetlerde internet, zincir otelleri grup
otellere kiyasla daha fazla etkilemistir. Diger taraf-
tan, bagimsiz otelleri grup otellere kiyasla daha faz-
la etkiledigi goriilmektedir. Bu durum aritmetik orta-
lamalardan da anlasilabilmektedir.

Aragtirma, zincir ve bagimsiz otellerin internet tek-
nolojisini daha yogun kullandiklarini ortaya koy-
mustur (Bknz., Tablo 1). [nternet, miigteri istek ve ta-
leplerinin daha hizli ve dogrudan tespit edilmesinde
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etkili bir aragtir. Bagimsiz ve zincir otellerin miisteri
tercihlerine gore iiriin belirlemesine yonelik kullan-
malari, internetten daha fazla etkilenme sonucunu
vermistir.

Internetin istatistiki bakimdan farkli sekilde etkile-
digi birdiger pazarlama faaliyeti, satig dncesi miiste-
ri destek hizmetlerine yonelik faaliyetlerdir. Yapilan
coklu karsilastirma, internetten farkli sekilde etkilen-
menin, zincir ile grup oteller arasinda, zincir oteller
lehine oldugunu ortaya koymustur.

Tiiketici tatmini, modern pazarlama kavraminin
temelini olugturmaktadir. Satig Oncesi miisteri destek
hizmetleri, miisteri tatminini artirmada etkili bir
aragtir. Miisterilerin, alacaklar1 hizmetler ile ilgili sa-
tis Oncesi bilgiler verilmesi, gerektiginde miisterile-
rin hizmetlere yonelik tecriibe kazanmalarinin sag-
lanmasi, satig Oncesi miisteri destek hizmetlerine or-
nek olarak verilebilir. Internet, satis 6ncesi miisteri
destek hizmetlerine yonelik etkili kullanim alanina
sahiptir. Zincir otellerde pazarlama faaliyetlerinin
daha diizenli ve sistematik bir sekilde yiiriitiilmesi,
internetten farkli sekilde etkilenmenin zincir oteller
lehine olmasi sonucunu verdigi goriilmektedir.

Coklu karsilagtirmay: gerekli kilan bir diger husus,
dagitima yonelik faaliyetlerdir. Yapilan karsilastir-
ma, internetin zincir otellerde dagitim kararlarini ba-
&imsiz otellere kiyasla daha fazla etkilendigini orta-

ya koymustur. Bunun nedeni, zincir otellerin tekno-
loji bakimindan bagimsiz otellere kiyasla daha ileri
diizeyde olmalari, Internet teknolojisini mevcut tek-
nolojiye kolayca entegre etmeleri ve araci igletmele-
re yonelik faaliyetlerde internetten daha etkin yarar-
lanmalar: gosterilebilir.

Tablo 4, konaklama igletmeleri yoneticilerine go-
re, internetin pazarlama faaliyetlerine gelecek 10 y1l-
daetkileme beklentilerini gdstermektedir. Tablodan,
konaklama isletmeleri yoneticilerinin internetin, ge-
lecekte 10 yilda internetin pazarlama faaliyetlerinin
tamamini etkileyecegi yoniinde beklentilerinin oldu-
gu soylenebilir. Bu durum. aritmetik ortalamalardan
da anlagilmaktadir.

Tablo 4’deki pazarlama faaliyetlerinin pazarlama
karmasi elemanlarindan olustugu goriilmektedir. Pa-
zarlama karmast icerisinde en fazla etkilenmenin ise
fiyatlandirma karmasinda (fiyat genel aritmetik orta-
lama=3.8) olacagi anlasilmaktadir. Bunu 3.5 genel
aritmetik ortalama ile iirlin ve tutundurmanin takip
ettigi goriilmektedir. Pazarlama karmasi elemanla-
rindan dagitim elemaninda, 3.3 genel aritmetik orta-
lama ile yoneticilerin en diisiik diizeyde etkilenme
beklentisinde olduklart goriilmektedir.

Gelecekte internetin fiyatlandirma kararlarnni en
fazla etkileyecegi beklentisi, internetin, maliyetler
tizerindeki olumlu etkisi, rakip isletmelerin uygula-
diklar1 kampanyalardan hemen ve dogrudan haberdar

Tablo 3. Zincir, Grup. Bagimsiz Olmalari Bakimindan Internetin Konaklama [sletmeleri Pazarlama Faaliyetlerini Etkileme Diizeyi

ZINCIR GRUP BAGIMSIZ F DEGERI ANLAMLILIK
n=21 n=10 n=64

Urin beliemeye yanelik faaliyetler 4004 2,00C 3,00 4814 0,014*
Pazor arostmasing yénelik fooliyetler 2,95 2,25 314 2,002 0,145
Satis oncesi misteri destek hizmetlerine yanelik foaliyetler 3,73A 2,00 3,19 3,797 0,030*
Uriin gelistirmeye yanelik fooliyetler 292 2,15 3,42 1,504 0,232
Satis sanrast misteri destek hizmetlerine yanelik faaliyetler 3,09 2,75 3,67 1,794 0,182
Fiyatlondrmoya yénelik facliyetler 3,56 3,25 3,22 0,262 0,771
Dagitima ydnelik foaliyetler 3,56 2,678 4,30 5914 0,007**
Satis gelistimeye ydnelik faaliyetler 3,05 4,00 343 2,035 0,139
Rekloma yanelik fooliyetler 2,86 3,75 3,37 1,987 0,145
Halkla fliskilere yanelik fooliyetler 3,05 4,00 3,15 1,733 0,186
Kisisel satisa yonelk fooliyetler 3,05 3,50 3,45 1,187 0,312
Fuarloro kotibm foaliyetleri 2,35 3,67 3 3,133 0,055
NOTLAR :
1. Olgek : Cok az etkiledi=1. ................ ¢ok etkiledi=5

2. Aritmetik ortalama degerleri. "goriis belirtmeyenler” ile "etkilemedi” yanitini verenler hari¢ birakilarak hesaplanmistir.

3.p=.05; *=p<0.05; ** =p<0.01: *** = p<0.001

4. A: Zincir - Grup: B: Zincir — Bagimsiz; C: Grup — Bagimsiz konaklama isletmeleri giftleri arasindaki anlamli etkilenme farkhihklarm: goster-

mektedir.
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olma ve rakiplerin fiyatlarini yakindan takip etme
olanag saglamasindan kaynaklandig diisiiniilmek-
tedir. Rakip isletmelerin yiiriittiikleri fiyatlandirma
faaliyetlerine gore yoneticilerin kendi fiyatlandirma
faaliyetlerini sekillendirecekleri anlasilmaktadir.

Tablo 4’den, internetin gelecek on yilda en fazla
etkileyecegi beklenilen bir diger pazarlama karmasi
elamanin iiriin gelistirmeye yonelik faaliyetler oldu-
gu anlagilmaktadir. Internet kullanici sayisinin art-
masi, konaklama isletmelerinin potansiyel miisteri
sayisini da artiracag kuskusuzdur. Internet aracilig
ile miisterilerle dogrudan ve etkilesimli iletisim kur-
ma, miisteri tercihlerinin 6grenilmesini kolaylastir-
dig1 bilinmektedir. Konaklama isletmeleri yonetici-
leri, internet aracilig1 ile gelecekte daha fazla miiste-
ri tercihlerini 6grenmeye yonelik beklenti i¢inde ol-
duklar1 sdylenebilir. Ayrica, rakip isletmelerin web
sitelerini ziyaret ederek, rakiplerin sunduklari iiriin
ve hizmet tiirlerini ve ozelliklerini 6grenerek (riin
gelistirme yoluna gidilecegi yoniinde bir beklentinin
oldugu sonucuna da varilabilir.

Tablo 4’den, iiriin karmasi elemanlarindan pazar
aragtirmasina yonelik faaliyetlerin (aritmetik ortala-
ma=3.7) internetten gelecek 10 yil i¢inde en fazla et-
kilenecegi goriilmektedir. Pazar aragtirmasinin gele-

cek 10 y1l iginde yiiksek oranda etkileneceginin bek-
lenmesi, intermetin dogrudan ve etkilesimli iletisim
ozelliginin konaklama isletmeleri tarafindan daha
yogun kullanilacagi beklentisinden kaynaklandigi soy-
lenebilir. Hatirlanacagi gibi, Tablo 2’de, pazar aras-
tirmasinin en az etkilenen pazarlama faaliyeti oldugu
tespit edilmisti. Pazar aragtirmasina yonelik bu degi-
simde, internetin yoneticiler tarafindan daha profes-
yonelce kullanilacagi yoniinde beklentilerinin olma-
sinin etkili oldugu sdylenebilir.

Tablo 4’den, internetin gelecek on yilda en fazla
etkileyecegi beklenilen bir diger pazarlama karmasi
elamanin tutundurmaya yonelik faaliyetler oldugu
goriilmektedir. Etkilenmenin ise en fazla satig gelis-
tirme ve reklama yonelik faaliyetlerde olacagi bek-
lenmektedir.

Internet, konaklama isletmelerinin, seyahat acen-
tast veya tur operatorii gibi diger araci kuruluslara
olan bagimhihigini ortadan kaldirarak, dogrudan miis-
terilere ulagsma olanagi saglamaktadir. Miisterilere dog-
rudan ulagsma, konaklama igletmelerinin tutundurma
faaliyetlerini kisiye 6zel olacak sekilde ve daha etki-
li yiiriitebilme anlami tasimaktadir. Internetin sagla-
dig etkili iletisim ve ¢okluortam uygulamalari saye-
sinde satig gelistirme ve tutundurma faaliyetlerinin

Tablo 4. Internetin Konaklama Igletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerini Gelecek 10 Yil iginde Etkilemesine iligkin Beklentilerinin Dagilimi ( n=95)

ARITMATIK GORUS  cOK AZ AZ  NORMAL ETKiLEDI COK  ETKILEMEDI
ORTALAMA  BELIRTMEYENL.  ETKILEDI  ETKILEDI DUZEYDE ETKILEDI
ETKILEDI
% - % % % % % % %

Uriin belitlemeye yanelik faaliyetler 34 20,2 2,1 10,6 8,5 24,5 21,3 12,8
Pazor arastirmasina yénelik faaliyetler 37 24,5 0 12,8 43 12,6 33,0 12,8
Satis dncesi misteri destek hizmetlerine yanelik faaliyetler 34 26,6 0 10,6 10,6 6,4 37,3 8,5
Urin gelistirmeye yanelik foaliyetler 34 26,6 0 12,8 4,3 8,5 28,7 19,1
Sats sanrasi misteri destek hizmetlerine yanelik foaliyetler 3,5 24,5 2 6,4 6,4 19,1 24,5 17,0
Fiyatlandrmaya yénelik faaliyetler 38 30,9 43 8,5 8,5 20,2 23,3 43
Oagitima ydnelik faaliyetler 33 28,7 0 149 14,9 12,8 20,2 8,5
Sahis gelistimeye ydnelik fadliyetler 3,7 24,5 2,1 12,8 4,3 10,6 24,5 2,2
Reklama yanelik faaliyetler 37 26,6 0 12,8 43 10,6 28,7 17,0
Halkla liskilere ynelik faaliyetler 3,6 28,7 2,1 12,8 43 12,8 22,3 17,0
Kisisel satisa ydnelik faaliyetler 34 28,7 0 10,6 43 6,4 28,7 21,3
Fuarlara katihm fagliyetleri 33 30,9 0 12,8 10,6 19,1 13,8 12,8
NOTLAR :
1. Olgek : Cok az olgiide etkileyecek=1, ................ ¢ok onemli olgiide etkileyecek=5

2. Aritmetik ortalama degerleri, “goriis belirtmeyenler” ile “etkilemeyecek" yanmitini verenler hari¢ birakilarak hesaplanmgtir.

3. Genel aritmetik ortalama : 3.5

4. Pazarlama karmasi elemanlarina gére genel aritmetik ortalamalar= Uriin: 3,5; Fiyat: 3.8: Dagitim: 3.3 ve Tutundurma : 3.5

Yil 12 @ Turkge ® Giiz 2001 @ 185



Internetin Konaklama Isietmelerinin Pazariama Faaliyetlerine Etkileri: Yapilan Bir Aragtirma ve Sonuglari

etkinliginin artacag beklenmektedir. intemetin za-
man, para ve mekan bakimindan sagladig: yararlarin,
yoneticilerin olumlu yonde beklenti i¢cinde olmala-
rinda etkili oldugu soylenebilir.

Tablo 4’den, pazarlama karmasi elemanlar igin-
den dagitim elemaninin, internetin gelecek on yilda
en az etkileyecegi beklenilen pazarlama karmasi ela-
mani oldugu goriilmektedir. internetin gelecek 10 yil-
da, dagitim kararlarim giiniimiize gore daha az etki-
leyecegi beklentisi, internet gelisim hizinin zaman
icinde yavaslamasiyla agiklanabilir. Ayrica, bu ko-
nuda mevcut konaklama isletmelerinin internet ola-
naklarini belli diizeyde kullaniyor olmalari da etkilidir.

Tablo 5, aragtirmaya katilan konaklama igletmele-
rinin zincir, grup ve bagimsiz olmalar1 bakimindan,
intemetin pazarlama faaliyetlerini gelecek 10 yilda
etkileme beklentilerine iligkin aritmetik ortalamalar
ile yapilan ANOV A analizi sonuglarini gostermekte-
dir. Verilere gore, hukuki statiileri bakimindan inter-
netin, internetin farkh sekilde etkilemesi beklenen
pazarlama faaliyetlerinin sayisi1 6’dir. Diger pazarla-
ma faaliyetlerinde, internetin gelecek 10 yil icerisin-
de etkilemesi yoniinden istatistiki bakimdan herhan-
gi bir anlamli farklilik yoktur.

Yapilan ¢oklu karstlagtirma sonuglarina gore, {iriin
belirlemeye doniik faaliyetlerde, gelecek 10 yil igin-
de intemet, zincir otelleri grup otellere kiyasla daha
fazla etkileyecektir. Zincir igletmelerin, grup ve ba-

gimsiz isletmelere kiyasla teknolojiyi daha fazla ta-
kip etmeleri, gelecek 10 yil icinde intemetten daha
fazla yararlanacaklart sonucunu g¢agrigtirmaktadir.
Internetin tiiketicilerle etkilesimli ve dogrudan ileti-
sim saglamasi, yoneticilerin dogrudan tiiketicilerin
istek ve beklentileri dogrultusunda iiriin belirlenme-
sini saglayacaktir. Zincir otellerde yoneticilerin, hangi
liriinlin, ne kadar ve hangi kalitede iiretilecegi gibi
lirlin belirlemeye yonelik karar vermelerinde, gele-
cek 10 yil iginde Internet etkili olacagi soylenebilir.

Konaklama isletmelerinde, gelecek 10 yilda inter-
netin farkli sekilde etkileyecegi bir diger pazarlama
faaliyeti, pazar arastirmasina yonelik faaliyetlerdir.
Yapilan ¢oklu karsilastirma, intemetten farkli sekil-
de etkilenmenin, zincir ile grup oteller arasinda, zin-
cir oteller lehine oldugunu ortaya koymustur.

Gelecege yonelik karar almada pazar arastirmasi
sik basvurulan bir yoldur. Gelecege yonelik dogru
karar almada pazar arastirmasi, diger otellere kiyas-
la zincir otellerde daha fazla kullamlmaktadir. inter-
netin, pazar arastirmasina yonelik olarak isletmelere
getirdigi hiz ve diisiik maliyet yarari, pazar arastir-
masina yonelik faaliyetlerde zincir otellerin gelecek
10 yil icinde inteetten daha fazla etkilenecegi so-
nucunu verdigi soylenebilir.

Biiyiik sermaye yapisina sahip olan zincir oteller-
de, gelecege yonelik alinan kararlar ¢ok dnemlidir.

Tablo §. Zincir. Grup, Bagimsiz Olmalar Bakimindan Internetin Konaklama isletmeleri Pazarlama Faaliyetlerini Gelecek 10 Y1l Iginde Etkileme Diizeyi

ZiNCIR GRUP BAGIMSIZ F DEGERI ANLAMLILIK
n=21 n=10 n=64
Urin beliemeye yanelik fooliyetler 371A 2,33 342 3,547 0,034*
Pozor oroshrmosina yénelik fooliyetler 4194 3,00 3,63 4,198 0,019*
Sahg Gncesi miisteri destek hizmetlerine yanelik fooliyetler 343 3,25 3,49 0,175 0,840
Uriin gelistirmeye yanelik fooliyetler 3,33 2,5 3,688 6,853 0,002-*
Sas sanrast msteri destek hizmetlerine yonelik faliyetler 3,43 2,75 3,66 2,57 0,086
Fiyotlondrmoyo ydnelik foliyetler 4,43AC 3,00 3,68 9,072 0,000*+*
Doginma yénelik fooliyetler 2,95 2,75 3578 3,297 0,044*
Sahs gelistirmeye ydnelik foaliyetler 3,33 275 398 C 6,390 0,003**
Rekloma ydnelik fooliyetler 3,81 3,20 3,69 1,068 0,349
Holklo iliskilere ydnelik fooliyetler 3,48 3,00 3,86 1,827 0,169
Kisisel satiso yonelik fooliyetler 3,38 3,20 3,41 0,097 0,907
Fuarloro katihm fooliyetieri 3,71 3,75 3,07 1,830 0,170
NOTLAR :
1. Olgek : Cok az olgiide etkileyecek=1. ................ ¢ok dnemli olgiide etkileyecek=5

2. Aritmetik ortalama degerleri. "goriis belitmeyenler” ile "etkilemeyecek” yanitim verenler harig¢ brrakilarak hesaplanmugtir.

3.1p=.05 *=p<0.05 **=p<0.0l: *** =p<0.001

5. A: Zincir ~ Grup; B: Zincir — Bagimsiz; C: Grup — Bagimsiz konaklama isletmeleri giftleri arasindaki anlamh etkilenme farkhliklarim goster-

mektedir.
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A. Celil Cakici - Ali Sukri Getinkaya

Pazar aragtirmasi, yoneticilerin dogru karar almalari-
na rehberlik eder. Dogru karar alinmadiginda zincir
otellerin kayb, grup ve bagimsiz otellere kiyasla da-
ha fazla olacaktir.

Coklu karsilagtirmayi gerekli kilan bir diger husus,
liriin gelistirmeye yonelik faaliyetlerdir. Yapilan kar-
silastirma, gelecek 10 yilda intermetin bagimsiz otel-
lerde iirlin gelistirme kararlarini, zincir otellere ki-
yasla daha fazla etkileyecegini ortaya koymustur.

Internet, rakip isletmelerin sitelerinde serbestce ge-
zinti yapmaya olanak tanimaktadir. Yoneticiler, yap-
tiklari gezintilerde, rakip isletmelerin sunduklari iiriin
ve hizmetleri gozden gecirerek iirlin ve hizmetler
hakkinda yeni fikirler elde edebilmektedirler. Ayri-
ca, internetin etkilesimli 6zelligi sayesinde dogrudan
miisteri tercihleri 6grenilerek miisteri tercihlerine gore
lirtin gelistirilebilir.

Bagimsiz oteller, genelde diisiik sermayeli kii¢iik
isletmelerdir. Bu isletmeler, genelde rakipleri takip
veya taklit ederek, iirlin gelistirme yoluna gitmekte-
dirler. Bagimsiz otel isletmeleri i¢in internet, rakip
isletmelerin sunduklan iriinlerin takip edilmesinde
etkili bir ara¢ olma potansiyeline sahiptir.

Coklu kargilastirmay: gerekli kilan bir diger husus
fiyatlandirmaya yonelik faaliyetlerdir. Yapilan ¢coklu
karsilastirma, gelecek 10 yilda, internetin zincir otel-
lerde fiyatlandirma kararlarini grup otellere kiyasla
daha fazla etkileyecegini, grup otelleri ise bagimsiz
otellerden daha fazla etkileyecegini ortaya koymustur.

Zincir oteller, genelde biiyiik 6l¢ekli faaliyetler yii-
riiten isletmelerdir. Bagimsiz igletmelere kiyasla
grup otellerinde de biiyiik ol¢ekli faaliyetler yiiriitiil-
mektedir. Zincir oteller gibi biiyiik olcekli faaliyetler
yiiriiten isletmelerde, maliyetlerde olusacak bir bi-
rimlik azalma, igletmeye geometrik artan sekilde cok
daha fazla kazang saglamasina ve dolayisiyla verim-
lilik artigina neden olacakur. Internetin, isletmelerin
iletisim, tutundurma ve dagitim giderleri lizerinde
azaltan etkisi olmasi, verimliligin artmasinda yararh
olacaktir. Gelecek 10 yilda internetten artan sekilde
yararlanacak olan zincir ve grup otellerde fiyatlan-
dirma kararlari etkilenecektir.

Coklu karsilagtirmay: gerekli kilan bir diger husus,
dagitima yonelik faaliyetlerdir. Yapilan karsilagtir-
ma, gelecek 10 yilda internetin bagimsiz otellerde,
dagiuma yonelik kararlan zincir otellere kiyasla da-
ha fazla etkileyecegini ortaya koymustur.

Bagimsiz oteller, isletme biiyiikliigii bakimindan
zincir otellere kiyasla daha kii¢iik isletmelerdir. Da-
giim kararlarinda araci kuruluglarla ortak caligma
gereksinimi, zincir otellere gore daha fazladir. Zincir

oteller,kendidagitim sistemini kendisi olusturabildi-
gi gibi kendi kurduklar1 merkezi rezervasyon siste-
miyle veya evrensel dugitim sistemleri (Global Dist-
ribution Systems — GDS) aracilig: ile pazarlama fa-
aliyetlerini yiiriitebilmektedirler.

Coklu kargilagtirmayi gerekli kilan bir diger husus,
satig gelistirmeye yonelik faaliyetlerdir. Yapilan kar-
silastirma, gelecek 10 yilda internetin bagimsiz otel-
lerde satig gelistirme kararlarini, grup otellere kiyas-
la daha fazla etkileyecegini ortaya koymustur.

Satig gelistirme, yeni veya var olan iiriinleri tiiketi-
cilerin denemesine sevk etmek, artan rekabet, tiike-
ticilerin fiyata karsi duyarlihgini azaltmak ve satigla-
r1 artirmak amacina yonelik tiiketicilere, araci kuru-
luglara ve personele hediye verme, esantiyon verme,
prim verme, kisa donemli fiyat indirimi gibi uygula-
malar1 kapsar (Mucuk 1999:234-237).

Internette satis gelistirme ise, coklu ortam destekli
elektronik brosiir yayinlama, iiriin ve hizmetler hak-
kinda detayli ve aciklayici bilgi verme, forum ve
elektronik posta aracihgi ile 24 saat teknik destek
verme, internet iizerinden yapilacak rezervasyonlar-
da indirim uygulama, yapilacak rezervasyonlara oto-
matik konfirme verme seklinde yapilabilmektedir.

Bagimsiz igletmelerin genelde diisiik sermaye ya-
pilarina sahip olmasi, bu isletmelerin etkili satis ge-
lisgtirme faaliyetleri yiiriitmelerini engellemektedir.
Internette yapilan satis gelistirme faaliyetlerinin dii-
siik maliyetli olmasi, iilke simir1 tammaksizin inter-
net baglantisi olan biitiin kullanicilari hedef almasi,
bagimsiz isletmelerin satig gelistirme faaliyetlerini
internetin gelecek 10 yilda etkileyecegi sonucunu
vermektedir.

SONUC VE ONERILER

Yapilan arastirma ile, internetin konaklama isletme-
leri pazarlama faaliyetlerini hem giiniimiizde etkile-
digi ve hem de gelecek 10 yil igerisinde etkileyecegi
sonucuna varilmistir. Etkilenme diizeyi bakimindan
giinlimiizde "dagitim” elemaninin internetten en faz-
la etkilenen pazarlama karmasi elemani oldugu, ge-
lecek 10 yil icerisinde ise, "fiyat"in intermetten en
fazla etkilenecek pazarlama karmasi elemani oldugu
anlasilmistir.

Zincir, grup, bagimsiz olmalari bakimindan konakla-
ma isgletmelerinde internetin farkli sekilde etkiledi-
§i pazarlama faaliyetlerinin sayisi 3’tiir. Bunlar, {iriin
belirleme, satis oncesi miisteri destek hizmetleri ve
dagitima yonelik faaliyetlerdir. Onerilen diger pazar-
lama faaliyetlerini internetin etkilemesi yoniinden is-
tatistiki bakimdan anlamli herhangi bir farklilik yoktur.

Yi 12 @ Turkge ® Giz 2001 ® 187



Internetin Konaklama Isletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerine Etkileri: Yapilan Bir Aragtirma ve Sonuglari

Internetin zincir, grup, bagimsiz olmalar1 bakimin-
dan konaklama isletmelerinin pazarlama faaliyetle-
rinden 6’sin1 gelecek 10 yilda farkl: sekilde etkileye-
cegi tespit edilmistir. Bunlar, iiriin belirleme, pazar
arastirmasi, iiriin gelistirme, fiyatlandirma, dagitim
ve satis gelistirmeye yonelik faaliyetlerdir.

Internetin konaklama isletmeleri pazarlama faali-
yetlerinde etkili bir arac olarak kullanilmaya calisil-
dig1 ve kullanilabilecegi goriilmektedir. Arastirma-
dan, Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama islet-
melerinin internetten pazarlama faaliyetlerinde belli
diizeyde yararlanmaya caligtiklari, fakat bu yararlan-
manin ¢ok diisiik diizeyde kaldig1 anlagilmaktadir.

Internetten etkili yararlanma, intemet kullanmay:
bilen personel ile dogrudan orantilidir. Yoneticiler,
kendileri de dahil, isletme i¢cindeki personele internet
kullanimina yonelik egitim vermeleri gerekmekte-
dir. Ayni sekilde, yeni personel istihdam ederken, in-
ternet bilgisine sahip personelin ise alinmasina dik-
kate edilmesi gerekmektedir.

Internet iizerinden pazarlama faaliyetlerinin basa-
rili bir sekilde yiiriitiilmesinden, web sitesine ziya-
retcilerin tekrar tekrar gelmesini saglamak ile olasi-
dir. Ziyaretcilerin siteyi daimi ziyaret etmelerini sag-
lamak icin, ziyaretgilerin ilgisini ¢eken veya ziyaret-
cilerin ihtiya¢ duyduklar1 konularda sitede yan hiz-
metlere de yer verilmesi gerekmektedir. Bunlar, giin-
liik déviz oranlarinin takibi, hesap makinesi, yaban-
cidile geviri, sik sorulan sorular ve yararl baglanti-
lar sayfasi gibi hizmetler olabilir.

Internet, araci kuruluglara gerek kalmaksizin tiike-
ticilere dogrudan ulagsma olanagi saglamaktadir. Ay-
rica. internet, reklam, iletisim ve kirtasiye giderlerini
de azaltmaktadir. Isletme agisindan maliyetleri diisii-
riicli etkisi olan internetten daha fazla satig yapabil-
mek i¢in konaklama isletmelerinde, internet {izerin-
den satiglarda belli oranlarda fiyat indirimlerine gi-
dilmesi igletmelere yararli olacaktir.

internete baglanmak, isletmelerin yatirim kararla-
rinin niteligine gore degismekle birlikte, genelde dii-
siik maliyetlidir. Internetin ilk kurulum maliyeti kii-
ciik isletmelerin katlanabilecegidiizeydedir. Interne-
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te kolay baglanma, kiiciik isletmelere, diger biiyiik
isletmelerle ayni sartlar altinda rekabet etme yarari
saglamaktadir. Kiiciik bir konaklama isletmesinin
biitcesi belki gazete ilani vermeye yetmeyebilir, ama
internet ortaminda 5 yildizli bir otelden daha etkili bir
web sitesi gelistirme olanagi verebilir. Boylece inter-
net, konaklama igletmelerine verimlilik artig1 getirmek-
le birlikte, rakiplerin biiyiikliiklerine bakilmaksizin
bir anlamda firsat esitligi de yaratabilmektedir.
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