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Otel Isletmelerinde Tutundurma Karmasinin incelenmesi: Kirgizistan Ornegi

Turizm endiistrisinin gelisimi, biinyesinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinde sayi, cesit ve sunulan hizmetler
gibi bir¢cok yonde ilerlemelerini zorunlu kilmaktadir. Bu baglantida, otel isletmeleri rekabet sartlarinda ayakta kalabilmek
icin degisen tiiketici istek, ihtiyac ve beklentilerine cevap verebilmelidir. Otel isletmelerinin tutundurma cabalari,
tiiketicilere hizmetlerin tanitimi, ikna edilmesi ve geri bildirimin saglanmasi agisindan énemlidir. Bu ¢alismanin amaci,
turizm Oncelikli sektor olarak ilan edilen Kirgizistan’da otel isletmelerinin tutundurma g¢abalarini arastirmak, kullanilan
tutundurma araglarini ve mevcut uygulamalarini tespit etmektir.

Calisma sonucunda, arastirmaya katilan isletmelerin tanitimda internete 6nciiliik vermelerine ragmen, web sayfalar1
miisteriler agisindan ¢ok az olanaklari sundugu, online rezervasyon, oteli sanal gezme gibi hizmetleri sunan isletmelerin
¢ok az oldugu tespit edilmistir. Arastirmada ortaya konulan diger bir 6zellik, isletmelerin bulundugu bolgelere gore
tutundurma calismalarinin farklilik géstermesidir. Omegin, Isik-Gol’de bulunan resort oteller fuarlara katilmaya 6nem
verirken, Biskek sehrinde bulunan otellerin tutundurma ¢alismalar1 kapsaminda fuarlar yer almamaktadir.

Anahtar kelimeler: Kirgizistan, Otel isletmeleri, Tutundurma.

Jel Kod: M1, M31.

Examining the Promotion Mix in Hotel Businesses: The Case of Kyrgyzstan

Abstract

The development of the tourism industry necessitates the tourism businesses operating within its structure to proceed
in many directions such as the number, variety, and services offered. In this concept, hotel businesses must be able to
respond to changing consumer demands, needs, and expectations to survive in competitive conditions. Promotion efforts
of hotels are important in terms of promoting services to consumers, persuading them, and providing feedback. The study
aims to investigate the promotion efforts of hotel businesses in Kyrgyzstan, which has been declared as a tourism priority
sector, and to determine the promotion tools and current practices used.

In the result of the study, it has been founded that the hotels participating in the research lead the internet in
promotion, web pages offer very few opportunities for customers, but very few hotels offer services such as online booking
and virtual touring the hotel. Another result of the study is that promotion studies differ according to the regions where

the hotels are located. For example, resort hotels in Issyk-Kul give importance to participating in fairs, but the hotels in
Bishkek don't.

Keywords: Kyrgyzstan, hotels, promotion.

Jel Code: M1, M31.
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1. GIRisS

Siirekli degisen ve farklilasan tiiketici ihtiyaglari,
satin alma tercih ve aligkanliklari, isletmeleri, tirtinlerini
tiiketiciler agisindan daha cazip bigimde gelistirmeye ve
sunmaya zorlamaktadir. Bunu gergeklestirebilmek igin,
tiiketiciler hakkinda bilgi edinmek ve isletme iiriinlerine
iliskin bilgileri tiiketiciye aktarmak gerekmektedir. Bu iki
yonlii bir iletisim siirecidir. Bu siire¢ pazarlamada
tutundurma  cabalar1  olarak
(Zhumatayeva, 2006: 63).

adlandirilmaktadir

Turistik {irtinlerin pazarlanmasinda tutundurma
araglarindan etkili yararlanilmasi 6nem arz etmektedir.
etkinlikleri,
gelistirilmesinden baslayip, talebin diisme gosterdigi
donemlere kadar uzanir. Ayrica, tutundurma araclarina
basvurma, genellikle siireklilik isteyen bir uygulamadar.
Otel isletmeleri, {ilkenin turistik triniinin 6nemli
unsuru olarak, turizm olaymin gerceklesmesi ve
gelismesinde 6nemli bir yere sahiptir.

Tanitim turistik urin fikrinin

Otel isletmelerinin kendine o6zgii Ozellikleri
bulunmaktadir. Bu durum, isletmeciligin her alaninda
oldugu gibi pazarlamanin tutundurma faaliyetlerinde de
bir farkhilik yaratmaktadir. Konaklama sektoriinde
bireylerin pazarlama becerilerinin ve etkinliklerinin
Olciilmesi oldukc¢a zordur ve pazarlama ¢alismalar:
yalnizca pazarlama bolimii elemanlariyla
simirlandirlamaz.  Isletmede calisan  alt diizeydeki
elemandan en iist diizeydeki yoneticiye kadar biitiin
personel pazarlama departmani ile dogrudan ya da

dolayl olarak ilgilidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.  Otellerin Kirgizistan’da Tarihsel Gelisimi

Kirgiz otelciligin tarihine bakildiginda; Kirgiz
topraklarindaki ilk konaklama ihtiyaglarini karsilayan
tinitelerin kurulmasi Tarihi Ipek Yolu ile baglantilidir.
Kirgizistan'nin cografi yerlesimi, Tarihi Ipek Yolunda
onemli yeri tuttugu bellidir. Tanr1 Daglar1 topraklarinda
oturan halk, bu ekonomik olusumun ve kiiltiir olayinin
merkezinde bulunmuslardir. Tarihi Ipek Yolundaki
bircok kervan yollar1 degismistir. Ancak Dogudan-Batiya
ve Batidan-Doguya yoneligleri degismeden 6nceki ana
yonleriyle kalmstir.

Giintimiizdeki Biskek-Narin-Torugart karayolunda
Kirgizistan ve Cin smirinin yakininda yerlesen Tas—
Rabat, Kirgiz topraklarindaki ilk konaklama iinitesi
sayilabilir. Ancak, bilim adamlarinin Tas-Rabat'mn ne
zaman ve ne amagla kuruldugu hakkinda goriisleri
celigkilidir. Bir varsayima gore; Tas—Rabat 15. yiizyilinda
Tarihi Ipek Yolunda seyahat eden seyyar ve tiiccarlarin
konakladiklar1 kervansaray oldugu savunulurken; diger
varsayima gore, Tas-Rabat 9. ve 10. yiizyillarinda
hristiyanlarca hristiyan dinini yaymak tizere kurulan bir
kilise oldugu one siiriilmektedir (Peregudova, 1989).
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Modern anlamda turizm, Kirgiz topraklarinda 1935-
1936 yillarinda gelismeye baslamistir. ilk adimlari lise ve
meslek okul o&gretmenleri tarafindan tanitilan dag
turizmi, o donemlerde iilke ¢apinda en popiiler turizm
¢esidi olmustur. Ayrica Kirgiz topraklarinin dogal
glizelliklerine ilgi duyan 6grenciler igin kiiltiirel geziler
diizenlenirken bir¢ok bilim adami, bilimsel arastirma
yapmak amaciyla {iilkeyi ziyaret etmislerdir. Turistik
gezilerin sayisi gittikge artmis ve 1940 yilinda Kirgiz
Sovyet Cumbhuriyetinin bagkenti Frunze sehrinde
(Biskek), Turizm Rehberligi Bagkanligi subesinin
gayretleriyle ile ilk turizm amaghh konaklama tesisi
sayilabilecek olan Turist Evi acilmistir (Cirgalbekov,
1996:41-42).

1941-1945 yillar arasi, savastan dolay1r turizm
faaliyetleri durdurulmustur. Savas sonras: yillarda ise
bircok kurumu yeniden yapilandirmak ve yeniden
kurmak zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Hiikiimet
tarafindan da gerekli tesvikler verilmistir. 4 Ekim 1965
yilinda kabul gormiis tatil evleri ve saglik tesislerinin
kurulmas: hakkinda karar, s6zkonusu tegviklere en iyi
Oornek olarak verilebilir. Bu karar cergevesinde
gerceklestirilen faaliyetler sonucunda 90’1 yillarn
basinda iilkedeki konaklama tesislerinin sayisi 285’e
(yatak sayis1 98,300) ulasmistir (Cirgalbekov, 1996).

Sovyet Bakanlar Kurulunun
Dinlenme
isletmelerinin Insaati Karari'na” istinaden 1970 yili 28
Agustos tarihinde Isik-Gol bolgesi tiim Sovyetler Birligi
diizeyindeki kurort alan1 olarak kabul edilmistir. Kurort
- korumaya alinan ve tedavi 6zellikleri kesfedilen dogal
kaynaklarindan en az biri (su, gamur, iklim vs.) bulunan,
gelen insanlarin dinlenme ve tedavi ihtiyaglarin
karsilamak igin alt yapisi gelistirilen 6zel alan ve/veya
bolgedir. Sanatoryum, tip ansiklopedisine gore; genelde
sifali dogal kaynaklarin yam sira fizyoterapi, 6zel rejim,
diyet ve egzersizler ile tedavi yapan tibbi kurum olarak
(https://dic.academic.ru/).
Kirgizistan'in cografi yapist kurort ve sanatoryumlar igin

“Bolgelere ve

Alanlarina Sanatoryum  ve Kurort

tanimlanmaktadir

oldukga elverisli oldugundan, Sovyet Birligi zamaninda
bu alanda pek ¢ok yatirim yapilmistir. Ozellikle Isik-Gol
bolgesi astronotlarin rehabilitasyonu i¢in uygun bir
destinasyon olarak tercih edilmistir (Tayfun vd, 2020:
695).

Isik-G6l ~ kurort  alanindaki  optimallestirme
hareketlerinin neticesinde 1981 yilinda sanatoryum ve
kurort isletmelerinin sayisi, 6nce 189’dan 107’e ve daha
sonra da 82'ye diismiis, ancak yatak sayis1 ayni diizeyde
kalmistir. Sézkonusu bdlgedeki sanatoryum ve kurort
isletmeleri, genellikle, cesitli devlet daireleri tarafindan
ingsaa edilmistir. 1981 yili verilerine gore, tiim
sanatoryum, kurort isletmelerinin %85 Kirgizistan'in
gesitli bakanliklarina ve devlet dairelerine, %9,3

Kazakistan’a ve %2,8’i Ozbekistan’a ait idi.

Kirgizistan bagimsizligini 31 Agustos 1991 tarihinde
ilan ederek Kirgiz Cumhuriyeti resmi ismini almustir.
Bagimsizligr kazandiktan sonraki, Isik-Gol ili kamu
yonetiminin 2008 y1l1 verilerine gore, Isik-Gol bolgesinde
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toplam 111 sanatoryum ve kurort isletmelerinden 28'i
anonim sirket, 6’s1 kiraya verilmis, 7’si 6zel, 9'u Bagimsiz
Devletler Toplulugu (BDT) iilkelerine ait (4 Ozbekistan, 5
Kazakistan), 50 kamu isletmesi olarak kayithdir
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daha ¢ok sektoriin c¢abalarinin neticesinde meydana
gelmistir. Kirgizistan Ulusal Istatistik Komitesinin 2003 —
2010 yillarma ait verileri Tablo 2-1’de verilmistir.

Kirgizistan’daki konaklama isletmeleri ile ilgili son

(Cirgalbekov, 1996). 5 yil icin verileri Tablo 2-2'de verilmistir. Tablo 2-2'de

goriildiigli gibi, s6z konusu donemde otel sayilarinda
artiglar gozlemlenmektedir.

Kirgizistan bagimsizhigmi kazandiktan sonra
konaklama isletmelerine devlet tarafindan yatirim
yapilmamistir. Genel olarak, turizm sektoriinde

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20010
Adet
Toplam 243 283 270 289 273 318 326 318
Oteller 79 120 120 123 119 152 154 157
Dinlenme Tesisleri 85 80 75 79 67 72 68 64
Sanatoryum, Kurortlar 79 83 75 87 87 94 104 97

Tablo 2-1: Kirgizistan’da Konaklama isletmeleri Sayisinin Yillara gére Dagilimi

2016 2017 2018 2019 2020
Adet
Toplam 454 473 976 531 557
Oteller 157 168 181 194 216
Dinlenme Tesisleri 224 230 244 259 270
Sanatoryum, kurortlar 73 75 78 78 71

Tablo 2-2: Kirgizistan’da Konaklama isletmeleri Sayisinin Yillara gére Dagilimi

ilerlemeler, konaklama isletmelerinin sayisinda artislar,

Kirgizistan'da konaklama

siniflandirilmasi Sovyet Birligi

isletmelerinin
zamanindaki
siniflandirma sistemini esas almaktadir.  Dinlenme
tesisleri adi altinda pansiyon, kamping, cocuklara yonelik
dinlenme tesisleri vb. konaklama isletmeleri toplanmustir.
Kirgizistan Ulusal Istatistik Komitesi sinuflandirma
sistemine gdre konaklama isletmeleri otellere ve
uzmanlagmis konaklama isletmeleri olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir. Dinlenme tesisleri ile sanatoryum ve
kurortlar,
kapsaminda bakilir.

uzmanlagmig konaklama isletmeleri

2.2. Otel isletmelerinde Tutundurma
Faaliyetleri

Otel isletmelerinin basarili pazarlama ve satis
faaliyetleri sadece sunulan mal veya hizmetin uygun
fiyatlandirilmasi ve yaygin dagitim kanali stratejisinden
ibaret degildir. Uygun tutundurma karmasi olusturma
yoluyla potansiyel ve mevcut miisteriyi otel isletmesi arz1
hakkinda bilgilendirme, onlar1 olumlu etkileyerek ikna
etme ve geribildirim saglama, diger bir nemli pazarlama
faaliyetidir (Yankevig ve Bezrukova, 2002: 325).

Tutundurma karmasi, turizm sektorii ve biinyesinde
bulunan otel isletmeleri agisindan da ayr1 bir 6nem ve
6zelliklere sahiptir (Rizaoglu, 2004:269-270):

. Turizmin mevsimsellik ozelligi, tanitim
faaliyetlerinin  Onemini arttirmakla beraber

tutundurma  c¢abalarinin  diisiik  sezonlara

36

yogunlasmasina sebep olmaktadir.

o Tutundurmay1 énemli kilan otel isletmeciliginin
diger bir o6zelligi, sektoriin genel olarak digsal
faktorlere, onun iginde ekonomik kogsullara
duyarliligidir. Sektoriin  dogast geregi otel
hizmetlerin ~ fiyatlarma  karst  duyarlilik,
tutundurma c¢abalarmi 6nemli kilan diger bir
etkendir.

. Otel isletmelerinde iiretim ve tiiketim eszamanl
oldugundan potansiyel miisteriyi satin almaya
ikna etmek yaraticilig1 gerektirmektedir.

o Turizm sektoriinde marka imajmna bagimliligin az
olmasi, otel isletmelerinin pazarlama faaliyetleri
kapsaminda tutundurma ¢abalarinin 6nemini
vurgulamaktadir.

Otel isletmelerinde  kullanilan  tutundurma

araglarmi su sekilde siralamak miimkiindiir:

Kisisel Satis: Satisin en eski sekli olup satis eleman:
ile alicinin yiiz yiize gelmesi ve alictya mali sozlii olarak
tanitmasidir. Giintimiizde ise kisisel satis, mal ya da
hizmetin satisin1 potansiyel miisteriler ile gerek telefon,
internet vb. iletisim araglar1 vasitasiyla, gerekse yiiz ytiize
goriisme yoluyla gergeklestirmesidir (Inal, 2010: 289).
Otel isletmelerinde isletme dis1 satis personeli mevcut
olmasina ragmen, agirlikli olarak isletme ici personelin
kisisel satig fonksiyonunu {iistlendigi sdylenebilir (Yildiz
vd, 2013). Bellboy veya Misafir iligkileri boliimii
gorevlisinin kendi gorevini yaparken oteldeki hizmetleri
tanitarak SPA hizmetleri veya alakart restoranlarin
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hizmetlerinin satiglarma verdigi katkilar buna Ornek
tegkil edebilir.

Reklam: Tutundurma araglarmin iginde en yaygin
kullanulanlarin basinda gelmektedir. Bunun temel sebebi,
cografi olarak c¢ok genis alanlara yayilmis tiiketicilere
ulasmada en etkin ve kisi basmna maliyet agisindan
digerlerinden ucuz bir iletisim aract olmasidir. Aymni
zamanda reklam, otel isletmelerinin mesajlarin1 cok daha
genis kitlelere ulastirmasina ve ¢ok sayida tekrarlamasina
da olanak saglar (Solmaz, 2019: 488). Otel reklam
mesajlar1  geleneksel niteliklerini
tasimasinin yamnisira birtakim otelcilik sektoriine ve
hizmetlerine 6zgii niteliklerden kaynaklanan birtakim
ozelliklere sahiptir. Otel reklamlar1 ¢cok daha duygusal ve
gorsel bilesenler agirhikhidir (Kurbatskaya vd, 2015: 78).
Otel reklammin amaci ise mevcut veya potansiyel
turistleri iirtin ve hizmetler hakkinda bilgilendirmek,

reklamin  tiim

onlar1 satin almaya ikna etmek veya sezon Oncesi
donemde tiiketicilere sunmakta olduklar: turistik tirtin
hakkinda hatirlatarak satin almaya tesvik etmek olarak
ifade edilebilir (Solmaz, 2019: 496). Reklamm amacina
ulasmast ve etkili olmasi acisindan uygun iletisim
araclarimin secilmesi de 6nem arz etmektedir.

Halkla iliskiler: “Ucretsiz reklam” olarak da
adlandirilan halkla iligkiler, isletmeye karsi olumlu
tutum, sayginlik ve itibar saglamay: amaglar. Halkla
iliskiler reklama kiyasla daha inandirict ve satis
temsilcileri ile reklamdan hoslanmayan potansiyel
miisteriler iizerinde de etkili oldugu soOylenebilir.
Duyurum ise, otel isletmesinin sundugu hizmetleri
hakkinda dergide,
televizyonda bedel 6demeden haber seklinde bilgi
vermesidir (Yildiz vd, 2013). Internetin gelismesi
igletmelerin halkla iligkiler ¢aligmalarini da etkilemistir.
fletisim teknolojisindeki gelismeler isletmeleri tek yonlii
iletisim  bicimi olan geleneksel halkla iligkiler
calismalarinin yanisira iki yonlii iletisim imkan1 saglayan
dijital halkla iliskiler uygulamalaria itmistir (Mert,
2018). Sosyal medya da ilk akla gelen araglardan biridir.

gazete veya radyoda veya

Satis gelistirme: Satis gelistirme ¢alismalari,
genellikle mevsimsel nitelik tasiyan, siklikla fiyata
duyarli ve genel ekonomik kosullara bagh otel
isletmelerine olan talebi sezon diginda tesvik etmede
basvurulan uygulamalardan biridir (Yetgin, 2009: 75).
Otel isletmelerinde kullanilan satis gelistirme araglarin
kuponlar, oOrnekleme, bonus, degisim/takas, fiyat
indirimi, fuar ve sergiler, iicret iadesi, hediyeler ve
odiiller seklinde siralamak miimkiindiir (Akbaba vd,
2012: 54-55). Otelcilik sektorii dogasi geregi, satis
gelistirme ¢abalar1 hedef kitleye gore
sekillenebilmektedir. Diger bir ifadeyle, nihai tiiketicilere
uygulanan tutundurma cabalari ile aracilara veya satis
giicine yonelik cabalar farkli olup,
kullanimini gerektirmektedir

uygun araclarin

Dogrudan Aragtirmalara  gore,
dogrudan pazarlama araglarindan bilgi teknolojilerinin

pazarlama:
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bir alt dali olan Internet; bilgi aktarim hizi, maliyetinin
diisiikliigii ve daha ucuza reklam yapma firsati saglamasi
nedeniyle otel isletmeleri tarafindan tercih edilmektedir
(Ersoy ve Giilmez, 2013). Ancak bilindigi {izere,
dogrudan pazarlama internet ile smirli kalmayip;
dogrudan postalama, telefon ve mobil pazarlama,
televizyon pazarlamasi, katalogla pazarlama, kiosk
pazarlama gibi araglardan olusmaktadir.

3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci,
evren ve Orneklemi, veri toplama yontemi, analizler ve
devaminda bulgular degerlendirilerek ortaya g¢ikan
sonuglar ile ilgili ¢6ziim Onerileri sunulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turizm sektorii, Kirgizistan’da iilke ekonomisinin
kalkinmasma katki saglamast arzu edilen oncelikli
sektorlerden biridir. Bu bakimdan {ilkenin genel olarak
pazarlama calismalart ve onun kapsaminda tanitim,
tutundurma g¢abalar1 6nem arz etmektedir. Bilindigi gibi,
turizmde tanitim ve tutundurma ¢aligmalar tilke tanitimi
agisindan resmi kurumlar tarafindan ve igletme
tarafindan olmak tizere iki diizeyde gergeklesir.

Bu arastirmada Kirgizistan’da faaliyet siirdiiren otel
isletmelerinin tutundurma ¢alismalarinin tespit edilmesi
amaclanmigtir. Arastirmaya katilan otel isletmeleri
tarafindan kullanilan tutundurma
yoneticilerin tutumlarinin belirlenmesinin yani sira, otel
turtine  gore
farkliliklarin olup olmadigini ortaya koymaktir.

araglarmin  ve

kullanilan  tutundurma araglarinda

3.2. Veri Toplama Araci

Aragtirmanin modeli tanimlayici modeldir. Ayrica
arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Arastirmada
anketleri, otellerin yetkili Kkisilerin cevaplandirmasi
istenmistir. Anket isletmelerin iist yonetimi ve pazarlama
yetkilileri tarafindan cevaplandirilmistar.

Anket 40 sorudan olusup,
sorular,
¢alismalari ile ilgili iken, 21 soru ise tutundurma 6lgegini
olusturan ifadelerden olusmaktadir. Hazirlanan soru
formu  arastirmaci olusturulmustur.
Arastirmada Likert tipi besli 6l¢ek kullamilmistir. Elde
edilen veriler analizinde SPSS paket programindan
yararlanilmistir.

9 soru demografik
10 soru isletmede yiiriitiilen tutundurma

tarafindan

3.3. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanmn evrenini Kirgizistan'daki otel
isletmeleri olusturmaktadir. Ulusal Istatistik Komitesinin
2020 yil1 verilerine gore otel isletmelerinin sayis1 toplam
216 olup, onlarin %66,7’si Biskek sehrinde, %1311 Isik-Gol
bolgesinde bulunmaktadir. Bu sebeple arastirma Biskek
sehri ve Kirgizistan’in turizm merkezi olan Isik-Gol
bolgesinde yapilmuistir.
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Frekans Yiizde
Bigkek sehri 144 66,66%
Batken bolgesi 4 1,85%
Celal-Abad bolgesi 10 4,63%
Ciiy bolgesi 7 3,24%
Is1k-Gol bolgesi 28 12,96%
Narin bolgesi 6 2,78%
Os bolgesi 3 1,39%
Os sehri 13 6,02%
Talas bolgesi 1 0,46%
Toplam 216 100,00%

Tablo 3-1: Otel igletmelerinin Bolgelere Gore Dagilimi
Kaynak: Kirgizistan Istatistik Komitesi Raporlari,
2020. http://www.stat.kg/kg/publications/sbornik-
turizm-v-kyrgyzstane/

3.4. Arastirmanin Kisitlani

Kirgizistan'daki otel isletmelerinin ¢ogu Biskek
sehri ve Isik-Gol bolgesinde bulundugundan arastirma
soz konusu sehir ve bolgede gerceklesmistir. Anket
uygulamasi esnasinda otel isletmelerinin bir¢cogunun
kapal1 oldugundan smirli sayida geri doniis saglanmustir.
Bu nedenle elde edilen bulgular genellenememektedir.
Ayrica, anketi yanitlayan kisilerin anket sorularini dogru
yanitladiklar1 varsayilmaktadir.

3.5. Arastirma Bulgular1 ve Analizi
3.5.1. Giivenirlilik Analizi

Calismanin  giivenirligin ~ belirlenmesi  icin
hesaplanan Cronbach Alpha katsayisi 0.669 olarak
hesaplanmistir. Sosyal bilimlerde yapilan calismalarda
Alfa (o) katsayist 0.80“den biiyiikse olgek yiiksek
derecede giivenilir, 0.60 ile 0.80 arasinda ise oldukga
glivenilir, 0.40 ile 0.60 arasinda ise giivenirligi diisiik ve
0.40"dan diisitk ise giivenilir degildir seklinde
yorumlanir (Kilig, 2016: 48).
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Calismanin 0.669'luk Alpha katsayisi verilerin rassal
dagildigini ve giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.5.2. Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilan otel igletmeleri ve anket
sorularini yanitlayan yoneticilere iliskin bilgiler asagida
sunulmustur.

Pozisyonu Frekans Yiizde
Genel Miidiir 6 20.0
Miidiir Yardimaist 10 33.3
Pazarlama Midiirii 7 23.3
On biiro Miidiirii 5 16.7
Diger 2 6.7
Toplam 30 100.0

Tablo 3-2: Katilimcilarin Pozisyonlar1

Aragtirmaya katilanlarin  %53’tinii  {ist yoOnetim,
%47’sini ise departman miidiirleri ve satis temsilcileri
olusturmaktadir (Tablo 3-2.). Tablo 3-2'e goriildiigii gibi,
arastirma sorulari genel miidiir, miidiir yardimcilari,

pazarlama  ve  Onbiiro  miidiirleri  tarafindan
yanitlanmistir.
Yatak Sayis1 Frekans Yiizde
10-50 11 36.7
51-100 6 20.0
101-200 7 233
201-300 2 6.7
301 ve fazla 4 133
Toplam 30 100.0

Tablo 3-3: Otel isletmelerinin Yatak Sayilar

Arastirmaya katilan isletmelerin 6nemli kismi
kiicik ve orta Olgekli isletmelerdir. Tablo 3-3’de
goriildigli gibi, arastirmaya katilan otellerin ¢ogu 10 —
200 yatakl isletmeler olup, bu arastirilan isletmelerin
%80'ni olugturmaktadir. Kalan %6,7’si 201-300 ve %13,3'i
301 ve fazla yatakli otellerdir.

Isletmenizde Pazarlama departmani var m1? Frekans Yiizde
Evet 8 26.7
Hayir 22 73.3
Toplam 30 100.0
Pazarlama departn}am'ollm?yalj i§1et1.nelerde, pazarlama Frekans Yiizde
gorevini kim iistlenir?
Genel Miidiir 8 26.7
Odalar Boliimii 5 16.7
Satig Bolumii 5 16.7
Diger 4 13.3
Cevaplamayanlar 8 26.7
Toplam 30 100.0

Tablo 3-4: igletmelerde Pazarlama Fonksiyonu ve Pazarlama Departmani

Aragstirilan otel isletmelerinin ¢ogunda pazarlama
departmaninin olmadigr (%73), kendi biinyesinde
pazarlama departmani bulunduran otel isletmeler
aragtirmaya katilan igletmelerin %27’sini olusturdugu
goriilmektedir (Tablo 3-4). Pazarlama departmani
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olmayan isletmelerde pazarlama gorevi genel midiir,
odalar boliimii ve satig boliimii yoneticileri tarafindan
ylritildiagi belirtilmistir. Pazarlama departmani olan
isletmelerin yoneticileri bu soruyu bos birakmiglardir.
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Tablo 3-5de arastirmaya

katilan
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isletmeler

tarafindan kullanilan tutundurma araglar1 en
yararlanilandan (1) ve hi¢ kullanilmayana (0) kadar
sirasiyla verilmistir. Arastirmaya katilan otel isletmelerin
%52’si en sik yararlanilan tutundurma aracit olarak
reklami, kisisel satist (%36) ve dogrudan pazarlamayi

sik
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goriilmektedir. Uglincii sirada yine kisisel satis (%24) ve

dogrudan pazarlama

(%20) daha

¢ok kullanilan

tutundurma araclarindan oldugu tespit edilmistir.
Reklam, kisisel satis ve dogrudan pazarlama arastirmaya
katilan igletmeler tarafindan en ¢ok tercih edilen
tutundurma araglar1 oldugu soylenebilir. Tablo 3-5'deki

(%24) Delirtmiglerdir. Sik kullanilan tutundurma ‘0’ siitunu otellerce kullanilmayan tutundurma araglarini
araglarindan ikinci sirada yine reklam (%20) ve dogrudan yansitmaktadir.
pazarlama (%20) digerlerine nazaran tercih edildigi
1 2 3 4 5 0 Toplam
Reklam 52,0% 20,0% 12,0% 4,0% - 12,0% 100%
Kisisel satig 36,0% 12,0% 24,0% 12,0% - 16,0% 100%
Halkla iliskiler 4,0% 16,0% 8,0% 16,0% 12,0% 44,0% 100%
Satis gelistirme 12,0% 4,0% 4,0% 8,0% 24,0% 48,0% 100%
Dogrudan pazarlama 24,0% 20,0% 20,0% 4,0% 4,0% 28,0% 100%

Tablo 3-5: Otel isletmeleri Tarafindan Tercih Edilen Tutundurma Araclar1

Isletmeler tarafindan en cok kullarulan iletigim
kanali olarak hem ilk hem de ikinci sirada internet (%44
ve %28) yer almaktadir (Tablo 3-6). Arastirmaya katilan
oteller tarafindan yararlanilan diger kanallar ise gazete,

TV ve dergiler oldugu tespit edilmistir. S6z konusu
isletmeler tarafindan tercih edilmeyen araglari, radyo
(%84) ve posta (%72)
kullanilmayan kanallar

olusturmaktadir; bunlar hig

(‘0") stitununda en yiiksek

ylizdeye sahiptir.
1 2 3 4 5 6 7 0 Toplam
Gazete 24,0% 4,0% - 12,0% - - 8,0% 52,0% 100%
vV 20,0% 12,0% 8,0% - - - - 60,0% 100%
Posta 4,0% - 12,0% 12,0% - - - 72,0% 100%
Radyo 4,0% - - 4,0% - 8,0% - 84,0% 100%
Dergi 20,0% 4,0% 16,0% 8,0% 12,0% 4,0% - 36,0% 100%
Billboard 12,0% 16,0% 16,0% 4,0% - - - 52,0% 100%
Internet 44,0% 28,0% - - - - - 28,0% 100%
Diger 8,0% - - - - - - 92,0% 100%

Tablo 3-6: Otel isletmeleri Tarafindan Tercih Edilen iletisim Kanallar:

Tablo 3-7, otel isletmelerinin web

sitelerinin

potansiyel miisterinin tercihini etkileyecek ne tiir bilgi ve
kolayliklar icerdigini, genel olarak, web sitenin igerigini
yansitmaktadir. Tamitici bilgiler, resimler ve iletisim
bilgilerinin oldugunu belirten igletmeler %52 iken, otel

belirtmiglerdir. Online rezervasyon yapma hizmeti ¢ok az
isletme tarafindan sunulmakta, sanal gezi ile kampanya
ve promosyon uygulamalar1 ise, arastirmaya katilan

isletmelerinin  hepsinde
Arastirmaya katilan otel isletmelerin %28 inde web sitesi

olmadigt

goriilmektedir.

isletmelerin %48’de bu ¢ok 6nemli bilgilerin olmadigin bulunmamaktadir.
Hayir Evet Toplam
Tanitic1 bilgi ve resimler 48,0% 52,0% 100%
Heti§im bilgileri 48,0% 52,0% 100%
Fiyat 64,0% 36,0% 100%
Sanal gezi 100,0% 0,0% 100%
Online rezervasyon 88,0% 12,0% 100%
Kampanya ve promosyonlar 100,0% 0,0% 100%
Hepsi 72,0% 28,0% 100%
Web siteniz var mu 72,0% 28,0% 100%

Tablo 3-7: Otellerin Web Site icerigi

fikir

39



Margazieva N. /

Tutundurma ¢abalarinda yararlanilan diger bir arag,
basili tanitim araglaridir. Otel igletmelerine basili tanitim
araglarindan hangilerini kullandiklar1  sorulmustur
(Tablo 3-8). S6z konusu igletmeler tarafindan reklam
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kataloglar1 (%75) ve ajanda (%75) daha ¢ok tercih edildigi
sOylenebilir. Basili tanitim araglarmi kullanmayanlar
katilmallarin %25'ni olugturmaktadr.

Evet Hayir Toplam
Brostirler 33,3% 66,7% 100%
Reklam kataloglar: 75,0% 25,0% 100%
Ajanda 75,0% 25,0% 100%
Basili tamatim araci kullanir misiniz? 75,0% 25,0% 100%

Tablo 3-8: Basili Tanitim Araglar

Tutundurma ¢alismalarinda, marka bagimlilig
yaratmada yararlanilan isletme kimligini belirleyen
logolu malzemelerdir. Diinya ¢apinda otelcilikte, isletme
logosunun {iriinlerde yansimasma énem verilmektedir.
Tablo 3-9’de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan otel

isletmelerin ¢ogu logolu esantiyon malzemelerini (%52)
miigterilerine
malzemelerinin (%48) de logolu olmasina dikkat
etmektedirler. Arastirmaya katilan isletmelerin %36’s1
logolu malzeme kullanmadiklarini belirtmislerdir.

sunmaktadirlar. Ayrica kirtasiye

Hayir Evet Toplam
Kirtasiye malzemeleri 52,0% 48,0% 100%
Esantyon malzemeleri 48,0% 52,0% 100%
Otel kumas malzemeleri 84,0% 16,0% 100%
Restoran malzemeleri 100,0% 0,0% 100%
Uygulamiyoruz 64,0% 36,0% 100%

Tablo 3-9: Logolu Malzemeler

3.5.3. Otel isletmelerinin Tutundurma
Calismalarinda Farkliliklar

Otel isletmelerinin 6zelliklerine gore yoneticilerinin
tutundurma c¢alismalarina karsi tutumlarinda anlamlh

fark olup olmadigi, 0,05 6nem seviyesinde tek yonlii
varyans analizi ile test edilmistir. Calismada anlaml
sonug elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Bolge N X St.Sap. Sig.
Biskek 11 2.90 1.5135
Isletmemizi tanitmak igin sik¢a turizm fuarlarina katiliriz. Isik Gol 19 421 1.0841 .011
Toplam 30 3.73 1.3879
Biskek 11 2.80 1.5914
Sezona”gﬁ)re farkli fiyatlandirma politikalar1 uygulariz (yiiksek, Tstk Gol 19 447 7723 001
orta, diisiik sezonlar)
Toplam 30 3.86 1.3827

Tablo 3-10: Uygulanan Tutundurma Calismalarinin Otel isletmesinin Bulundugu Bélgelere Gore Farklilig

Isik-Gol bolgesinde bulunan resort oteller tanitim
amaciyla fuarlara katilmaya 6zen gosterirler (x=4,21) ve
fiyatlandirma politikalarinda (x=4,47) sezon etkili bir
unsurdur. Biskek’te faaliyetini siirdiiren otel isletmeleri
igin sozkonusu tutundurma calismalari daha az etkili
oldugu soylenebilir.
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Tablo 3-11’de goriildiigii gibi, araci isletmeler olan
seyahat acentalarina indirimli oda satis1 uygulamalarmna
(x=4,75) pazarlama departmani olmayan otel isletmeleri
onem vermektedirler. Biinyesinde pazarlama departmani
bulunan otel isletmeleri ise, yabanci tur operatorleri ile
calismak karli oldugunu belirtirken (x=4,75), pazarlama
departmani isletmeler  (x=4,22) ise,
kargilagtirmali olarak daha da az 6nem vermektedirler.

olmayan
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Pazarlama

departman N X St. Sap. Sig.
Var 8 412 .3535
Anlagmali seyahat acentalarina oda satislarinda indirim Yok » 475 4275 001
yapma
Toplam 30 4.58 4925
Var 8 4.62 5175
Tur op.erator web site ve kataloglarma otel bilgilerini Yok » 386 8335 023
yerlestirme
Toplam 30 4.06 .8276
Var 8 3.87 1.2464
Daimi miisterilere indirim, kolayliklar saglama. Yok 22 4.63 7267 .047
Toplam 30 4.43 .9352
Var 8 4.75 4629
Yabanci tur operatorleri ile ¢alismak karlidir. Yok 22 4.22 4289 .007
Toplam 30 4.36 4901

Tablo 3-11: Uygulanan Tutundurma Calismalarinin Otel isletmelerinde Pazarlama Departmaninin Olup Olmamasi
Bakimindan Farkliliklar

4. SONUC VE ONERILER

Kirgizistan’da turizm, {iilke ekonomisine onemli
diizeyde katki saglamasi beklenen oncelikli sektorlerden
biridir.  Ulke
tutundurma calismalarinin 6nemi biiyiiktiir. Bilindigi
lizere, tutundurma calismalari, turizmde iilke adma

turizminin  gelisiminde  tanmitimin,

resmi kuruluslar tarafindan vyiriitiilen tamitim ve
tutundurma c¢alismalari, ayrica turizm isletmeleri
tarafindan gerceklestiren tutundurma cabalar1 olmak
tizere iki diizeyde gerceklesir. Ulkenin basarih tanitim
calismalari tilkede faaliyet gosteren turizm isletmelerinin
tutundurma faaliyetlerini olumlu etkiler. Giiniimiizde
Kirgizistan turizminin uluslararasi diizeyde tanitilmasi
agisindan ¢ok adim atilmasi gerektigini belirtmek gerekir.

Bu calismada turizm isletmelerinden otel
isletmelerinin tutundurma ¢alismalar1 incelenmistir.
Kirgizistan’daki otel igletmelerinin yiiriittiikleri basarili
tutundurma ¢alismalari isletme basarisin etkiledigi gibi,
iilke taninirligmin artmasina katkida bulunabilecegi

diisiiniilmektedir. Arastirmaya katilan otel igletmelerinin

tutundurma  ¢alismalart  incelendiginde, otellerin
tutundurma araglarindan yeterli diizeyde
yararlanmadiklar1 ortaya konulmustur. Diger bir

ifadeyle, belli bir araglar bagkalarina kiyasla daha ¢ok ilgi
gordiigiinii belirtmek miimkiin. Katilimalarin en sik
yararlandiklari tutundurma araglarmi kullanim sirasina
gore belirtilmesi istenildiginde, birinci (%52) ve ikinci
(%20) siray1 reklam alarak en ¢ok bagvurulan arag oldugu
tespit edilmistir. Ayrica arastirmaya katilan otel
isletmelerin  %36’s1 kisisel satisi, %20’si dogrudan
pazarlamay: sik kullanilan arag¢ olarak birinci siraya
yerlestirmislerdir. Ancak, satis gelistirme ve halkla
iligkiler ¢alismalarinin arastirmaya katilan isletmelerde
¢ok diisiik diizeyde yiiriitiilmesi onemli bir eksiklik
olarak dustiniilmektedir. Halkla iligkiler ve satig
gelistirme faaliyetleri hem isletme imajinin iyilesmesi
hem satiglar1 arttirma agisindan yararhdir. Teknolojinin
onemli oldugu zamanda internet pazarlama daha etkin

kullanilabilirdi. Aragtirmada isletmeler tarafindan en ¢ok
internet  (%44)
sitesinin

kullanilan iletisim kanali olarak
belirtilmesine
belirtenler arastirmaya katilan isletmelerin %28'ni
olusturmaktadir, web sitesi olup, ancak internetin
sundugu firsatlarin yeterli diizeyde kullanilmadig1 da

sOylenebilir. Ciinkii web sayfasi icerigi, verilen bilgi ve

ragmen, web olmadigin

hizmetler soruldugunda birtakim eksiklikler tespit
edilmistir. Aragtirmada sehir ve resort otellerin arasinda
ylrittiikleri tutundurma c¢alismalarinda farkliliklarin
oldugu da tespit edilmistir. Resort otelleri sehir otellerine
nazaran fuarlara katilmaya onem verdikleri ortaya
konulmustur. Bu da resort otellerin sezonluk
ozelliklerinden kaynaklandig1 distiniilmektedir. Bu
calisma kapsaminda ele alman diger bir husus, basili
tanitim araglar ile logolu malzemelerin kullanimi. Otel
isletmelerinde basili tanitim araglar1 kullanilmaktadir,
ancak basili tanitim kaynaklarmma basvurmadiklarini
isletmeler de (%25).  Logolu
malzemelerin genel olarak kullanildig1 sdylenebilir.
Aragtirilan  isletmeler arasmnda logolu malzemeler
kullanmadiklarmni belirtenler de var. Arastirmada ortaya
konulan tutundurma calismalarindaki yetersizlikler,
sozkonusu otel isletmelerinin ¢ogunda pazarlama

belirten mevcut

departmaninin olmamasindan
Aragtirmaya katilan igletmelerin %73’te pazarlama
departmani bulunmamakta, sadece %27’si pazarlama
boliimiiniin oldugunu belirtmislerdir. Her ne kadar bu
gorevi listlenen yoneticiler olmasina ragmen, pazarlama
konusunda uzman olmamasi ve/veya baska gorevlerin de
olmasi nedeniyle tutundurma ¢alismalarma yeterli 6nem
ve zaman ayirmasina firsat tanimamis olabilir. Bundan
dolay1 departmaninin  ve
uzmanlarmin istihdam edilmesi, otel isletmesinin imaj ve
prestijinin yiikselmesi, pazar paymin artirilmast ve
isletmenin tutundurma calismalarinin planli, profesyonel
ylriitiilmesine imkan saglar. Ayrica piyasa siirekli
aragtirilarak rekabet dstiinliigii olusturma, isletme
stratejilerini  gelistirme acisindan  gerekli  bilgiler
saglamada yardima olabilir.

kaynaklanabilir.

pazarlama pazarlama
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