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Abstract: Hotel companies have been rapidly affected by the
changes and developments due to micro and macro
environmental factors. Hotel managers need to establish a
Marketing Information System (MIS) in making right, prompt
and on time decision against changes. Marketing information
system includes internal report system, marketing intelligence
system, marketing research system and marketing decision
support system.

A survey research has been conducted to find out how four
and five-star hotels operating in Antalya and Istanbul have
been utilising marketing information system. Data were
collected in May and June of 2002, via a questionnaire.
Questionnaire was administered by face to face in Antalya
province and by mail in Istanbul province. Research shows
that hotel companies have been utilising marketing
information system at a certain level. However, it is difficult to
say that MIS was consciously established and managed.

Keywords: Marketing Information System (MIS), Hotel,
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OTEL ISLETMECILIGINDE PAZARLAMA BILGI
SISTEMI : YAPILAN BIR ARASTIRMA VE SONUCLARI

Ozet: Otel isletmeleri, makro ve mikro cevre faktirlerindeki
gelisme ve degismelerden cok cabuk etkilenmektedirler. Bu
durum karsisinda otel yoneticilerinin giincel, dogru ve
zamamnda kararlar alabilmeleri icin, dogru isleyen bir
pazarlama bilgi sistemi (PBS) kurmalart gerekmektedir.
Pazarlama bilgi sistemi, isletme i¢i raporlama, pazarlama
istihbarat, pazarlama arastirmas: ve pazarlama karar destek
sistemlerinden olusmaktadir.

Antalya ve Istanbul illerinde faaliyet gisteren dort ve bes
yddizli otel isletmelerinde pazarlama bilgi sisteminden ne
diizeyde ve nasil yararlamldigimi saptamak iizere bir
arastrma yapiumistr. Arastrmada veriler, gelistirilen bir
anket ile 2002 yiti Mayis ve Haziran aylarinda toplanmustir.
Anket, Antalya ilinde yiiz yiize; Istanbul ilinde posta ile

uygulanmistr.  Yapilan arastirma, otel isletmelerinin
pazarlama bilgi sistemi ve elemanlarindan belli diizeylerde
yararlandiklanm  ortaya  koymaktadir.  Ancak, otel

isletmelerinin pazarlama bilgi sistemini bilincli olarak kurup
yonettiklerini sdylemek de giictiir.

Anahtar _Kelimeler: Pazarlama Bilgi Sistemi (PBS), Otel,
Antalya, Istanbul

I.  GIRIS

Karar alma, yOnetimin asli gorevidir. Bu, bir
bakima, bilginin islenmesini gerektiren bir siirectir. Bir
anlamda, yoneticinin kendisine gelen veri ve bilgiyi
incelemesi, analiz etmesi, degerlendirmesi ve boylece bir
karara varmasi gerekir [1]. Isletmelerde, y®neticilerin
karar almasim kolaylagtiracak veya alacagi kararlarin
riskini azaltacak bir sisteme gereksinim duyuimaktadir.
PBS

Bu sistemlerden birisi de, seklinde

kisaltilan, pazarlama bilgi sistemidir.

Cevresel faktorlerdeki gelisme ve degismelerin
takip edilmesi geregi, PBS’ni 6nemli hale getirmektedir.
Ayrica, isletmelerin yonetim yapilari ve pazarlama
faaliyetlerinin zamanla karmagik bir hal almaya baglamasi
ve igletme yoneticilerinin olaylar kargisinda karar verme
zamanlarinin kisalmasi gibi hususlar da PBS’ni, giiniimiiz
isletmeleri agisindan 6nemli kilmaktadir.

PBS tarafindan saglanan bilgiler, y&neticiler
tarafindan eyleme doniigtiiriilebildigi siirece, isletmeler
yeni firsatlar elde edebilecektir. Isletme yoneticileri, iiriin
kalitesini  geligtirebilme, misteri tatmin diizeyini
yiikseltebilme, pazar paymu artirabilme, pazarini
gelistirebilme, satig hacmini genisletebilme vb. gibi cesitli
firsatlari, PBS’nin kendilerine sagladig bilgiler yolu ile
degerlendirebilmektedirler [2]. Dogru isleyen bir PBS,
otel isletmelerinde dogru kararlarin  verilmesini
saglayacagindan, kaynaklarin etkin kullanimina da hizmet
etmis olacaktir,

Bu makalede, otel isletmelerinin PBS
elemanlarindan yararlanma diizeylerinin ortaya konmasi
amaglanmstir. Oncelikle, PBS’nin bir tammi ve PBS’nin
elemanlart hakkinda kisa agiklamalar yapilacaktir. Daha
sonra, otel isletmelerinin yararlandiklar1 PBS’nin
elemanlarina iliskin bulgulara yer verilecektir.
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II. PAZARLAMA BILGI SISTEMI VE

ELEMANLARI

Pazarlama bilgi sistemi, gdyle tanimlanmaktadir
[3]: “Pazarlama bilgi sistemi, pazarlama y&neticilerinin
karar alabilmeleri i¢in gerekli olan, diizenli ve akici
bilgilerin toplanmasi, simflandirilmasi, analiz edilmesi,
degerlendirilmesi ve dagitimini saglayan insan, arag-gereg
ve metotlar dizisi.”

Otel yoneticilerinin giincel, dogru ve zamaninda
kararlar alabilmeleri icin PBS kurmalar1 gerekmektedir.
Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda, makro ve mikro
cevre faktorlerindeki gelisme ve degismelerden otel
isletmeleri cok cabuk etkilenebilmektedir. Ornegin; sinir
bolgelerimizde yasanan bir giivenlik sorunu, Tiirk
turizmini, dolayisiyla otellere doniik talebi cok cabuk
etkileyebilmektedir.

PBS, otel yoneticilerine isletme ici ve dig1 cevre
faktorlerindeki degisme ve gelismelerden haberdar olma,
giivenilir, saghkli ve giincel bilgilere ulasma, spesifik
konularda bilgi toplama, dogru kararlar alabilme, rakip
isletmeler karsisinda karsilastirmalt {istiinliik saglama ve
genel olarak yonetimin islevini kolaylagtirma gibi yararlar
saglamaktadir.

Pazarlama cevresinde meydana gelen gelisme ve
degismeler, PBS’ni olusturan i¢ raporlama, pazarlama
istihbarat, pazarlama aragtirmasi ve pazarlama karar
destek sistemleri yolu ile takip edilir. Pazarlama
cevresinde meydana gelen herhangi bir gelisme ve
degisme, bu sistemlerden herhangi biri veya daha fazlasi
ile izlenebilmektedir. PBS’nin elemanlari, asagidaki gibi
kisaca agiklanabilir.

IL1. Pazarlama istihbarat Sistemi

Pazarlama  istihbarat  sistemi,  pazarlama
yoneticilerine pazarlama cevresi ile ilgili giincel bilgiler
veren yontem ve kaynaklardan olusmaktadir. Bagka bir
ifade ile, olmakta olan veya gelecekte olasi olaylar ile
ilgili bilgiler saglar.

1.2 Pazarlama Arastirmas: Sistemi

Pazarlama arastirmasi, PBS’nin bilgi gereksinimini
saglayan dnemli bir alt sistemidir. Pazarlama yoneticileri,
isletme ici raporlama sistemi ve pazarlama istihbarat
sistemi ile elde edilen bilgilerden bagka, belirli
problemlere ve pazarlama firsatlarina ydnelik galigmalara
da gereksinim duymaktadirlar, Pazarlama yoneticileri,
pazar incelemelerini, {iriin tercihine y®&nelik testleri,
bolgesel satis tahminlerini ya da reklam etkinligini her
zaman aragtirma istegi duyabilirler [3].
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Pazarlama aragtirmasinin, turizm isletmeleri igin
Onemini soyle ifade edilmektedir [4]: “Pazarlama
aragtirmasi, biitiin igletmelerde oldugu gibi turizm
isletmelerinde de Onemli bir pazarlama faaliyeti olarak
kabul edilir. Ciinkii, isletmenin pazardaki konumunun
belirlenmesi, isletmenin kendisinin ve irettifi mal ve
hizmetlerin tiiketici tarafindan nasil algilandiginin,
rakipler kargisindaki durumunun belirlenmesi ve ileriye
doniik isabetli kararlarin alinmasi pazarlama aragtirmasina
baghdir.”

IL3. Isletme ici Raporlama Sistemi

Pazarlama yoneticilerinin, giinliik planlama,
yiiriitme ve kontrol iglevlerini yerine getirebilmesi igin,
isletme ici bilgiler veren diizenli raporlara gereksinimleri
vardir. Pazarlama yoneticilerinin, PBS’leri igerisinde
siklikla basvurduklar: isletme i¢i raporlama sistemi,
muhasebe departmani tarafindan elde edilen satis,
maliyet, stok, nakit akiglari, ddenecek bor¢ ve alacaklar
vb. mali bilgilerden olusan raporlardir. Muhasebe
departmani tarafindan elde edilen bu raporlar sayesinde,
isletmenin Uriinlerine olan siparisler, satislar ve iiriin stok
diizeyleri ile ilgili bilgiler de elde edilebilir [5].

II.4. Pazarlama Karar Destek Sistemi

Pazarlama karar destek sistemi (PKDS), veri tabani
ve analitik modele iliskin dogrudan sorunlarin ¢dziimiinde
pazarlama yoneticilerine yardimci olan bilgisayara dayali
bir sistemdir. Bu sistemin amaci, bilgiyi depolamak ve
kolayca elde edilebilecek sekilde diizenli hale
déniigtiirmektir. PKDS, isletme igerisinde belirli birimlere
hizmet verir ve bilgisayarlar sayesinde isletilir [7].

III. ARASTIRMANIN YONTEMI VE
SINIRLARI

AMACI,

Otel isletmelerinde olusturulan PBS, pazarlama
yOnetiminin etkinlii agisindan olduk¢a 6nemlidir. Dogru
isleyen ve gercekgi bilgiler saglayan bir PBS’nin, alinacak
kararlarda oynayacafi rol ne kadar bilylik olursa,
pazarlama yonetiminin etkinligi ve bagaris1 da o derece
artmaktadir. Bu makalede, Tiirkiye’de Antalya ve
fstanbul illerinde faaliyet gdsteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki yoneticilerin, isletmelerinde kullandiklar
PBS elemanlarina iliskin degerlendirmelerine yer
verilmektedir. Boylelikle, otel isletmelerinde, PBS’nden
ne dizeyde ve nasil yararlanildifim  saptamak
amaglanmaktadir.

Aragtirmada veriler, gelistirilen bir anket ile
toplanmustir. Anket, 2002 y1l1 Mayis ve Haziran aylarinda
uygulanmigtir. Antalya ilinde yer alan otel isletmelerinin
yoneticileri ile yliz yiize, Istanbul’da bulunan otel
isletmeleri ile posta yolu ile anketin uygulamasi
gerceklestirilmistir. Istanbul’daki otel isletmelerinin genel
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miidirleri ile posta yoluyla temas kurulmasinin nedeni,
zaman ve para gibi maliyet sinirlaridrr.

Aragtirma evrenini, Tiirkiye’de Antalya ve Istanbul
illerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmeleri olusturmaktadir. Otel isimleri ve adresleri
Hotel Guide 2002’den [8] temin edilmistir. Uygulanan
anket sayilarina iligkin bilgiler, il ve yildiz sayisina gore
Tablo 1'de belirtilmistir. Buna gore, toplam 221 otel
arastirmanin evrenini olugturmustur.

Tablo 1: Anket Uygulanan Otel Sayilar

il Gonderilen Anket
Dort | % Bes % | Tpl %o
Antalya | 76 | 52,1 | 70 |48,9 | 146 | 66,1
Istanbul | 55 {733 | 20 [27,7] 75 | 339
Toplam | 131 | 59,3 | 90 | 40,7 | 221 | 100

Tablo 2’ye gore, geri donilis oranlari, Antalya
ilinde %62,3 olurken; Istanbul ilinde %20 olarak
gerceklesmistir. Boylece, arastirmanin tamaminda geri
doniis orani, %48 olarak tespit edilmistir.

Tablo 2: Geri Doniis Sayilar: ve Oranlan

] Geri Déniis Oranlar
Dort| % | Bes | % |Tpl | %
Antalya 44 |579 | 47 67,1 91 {623
Istanbul 11 20,01 4 |20,0]| 15 [200
Toplam 55 42 51 | 56,7 | 106 | 48,0
Aragtirmada, Antalya ve Istanbul illerinde

faaliyet gosteren otel isletmelerinin segilmesinin bir
nedeni, Antalya ilinde faaliyet gosteren otellerin biiyiik
boliimiinlin tatil amagh miigterilere doniik olmasidir.
Istanbul’daki oteller ise, sehir oteli niteligindedir. Diger
bir neden ise, Istanbul ve Antalya illerinde faaliyet
gosteren otellerin, Tiirkiye genelinin yaklagik yarisim
teskil etmeleridir. Bagka bir neden ise, her iki ilde faaliyet
gosteren oteller izerinde yapilacak bir arastirmanin,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren doért ve bes yildizli otel
isletmelerinde kullanilmakta olan PBS hakkinda bir fikir
verebilecegi kanaatidir. Arastirmanin, dért ve bes yildizh
oteller iizerinde yapilmasinin nedeni ise, bu yildizlardaki
otellerin diger bir, iki ve ti¢ yildizli otellere kiyasla daha
profesyonelce yonetildikleri varsayimidir.

IV. BULGULAR

Aragtirmaya katilan otellerin 6zellikleri, su sekilde
belirtilebilir. Aragtirmaya katilan otellerin yariya yakim
(%52,8) bagimsiz olup; grup otellerin oram %23,6’dur.
Ulusal ve uluslararast ayrimi yapilmaz ise, zincir otellerin
katilim oram da yine %23,6’dir. Diger taraftan,
aragtirmaya katilan otellerin %48’ doért yildizh olup,
kalan1 (%52) bes yildizlidir. Yine, aragtirma yapilan bu
otellerin  biiylik kismu  (%76), tim yil faaliyet
gostermektedir.

Yapilan arastirma sonunda; otel isletmelerinin
pazarlama istihbarati toplama amaciyla yararlandiklar
bilgi kaynaklari, karar almak i¢in yapilan pazarlama
aragtirmalar1 ve dnemi, sagladiklar1 raporlar bakimindan
otel departmanlar: ile pazarlama karar destek sitemine
iliskin bulgular séyledir.

IV.1 Pazarlama istihbarat Sistemi:

Bu baglik altinda, otel y6neticilerinin karar almada
yararlandiklart bilgi kaynaklar1 ve onlarin dnemine iliskin
degerlendirmeleri yer alacakuir. Tablo 3’deki aritmetik
ortalamalara bakildiginda, otel igletmelerinin pazarlama
faaliyetlerine iligkin karar almada bilgi kaynaklarindan
cesitli diizeylerde yararlandiklar1 anlasilmaktadir.

Otel isletmeleri i¢in bilgi kaynaklarindan saglanan
bilgilerin karar almada énemi bityiiktiir. Bunun nedeni,
karar almada bilgiye olan gereksinimin fazlah@idr,
Aragtirmaya gore, otel isletmeleri, karar almada yarar
saglayacak bilgi kaynaklarindan, en ¢ok araci kurumlara
bagvurdugu goriilmektedir. Bilgi saglamada, calisilan
seyahat acenteleri (%100) ve tur operatorleri (%98,1) ilk
siralarda yer almaktadir. Bir diger énemli bilgi kaynag:
ise, igletme icindeki satig sorumlulugu olan personeldir
(%98,1).

Diger taraftan, en az bagvurulan bilgi kaynaklar1
ise, ulusal (%67,9) ve uluslararasi (%64,2) diizeyde
faaliyet gosteren danismanlik sirketleri, iiniversitelerin
turizm dis1 boliimleri (%67) ve kiitiiphaneler (%67,9)
oldugu goriilmektedir. Bu durum, otel yé&neticilerinin
profesyonel yoneticilerden yeterince yararlanmadiklarim
desteklemektedir.
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Tablo 3: Otel isletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerine Iliskin Karar Almada, Sagladiklan Bilgi Bakimindan Bilgi
Kaynaklarindan Yararlanma Durumu ve Kaynaklardan Saglanan Bilginin Karar Almadaki Onem Diizeyine iliskin Dagilim

# Hususlar Yararlanma ONEM DUZEYI* (%) Goriis Art. Std.
Diizeyi % 1 ) 3 4 5 Belirtmeyenler § Ort. | Sapma
H | Bos %
| |VUlusal dizeyde faaliyet gosteren | o7 g 159 | 28 | 38 | 47 | 160 [31,1] 123 3,1 36380 | 1,0388
danigmanlik sirketleri
2 | Rakip isletmeler 92,5 | 4,7 2,8 09 | 09 | 123 [49,1] 29,2 7,5 4,1327 | 0,7549
3 Egﬁg)B (Tiirkiye Otelciler 915 | 57| 28 | 19 | 47 | 85 |51.9] 236 9.4 4,0000 | 0,8706
4 | Uyeolunan yerel otelciler 02538 | 38 | 1.9 | 1.9 | 142 |49,1] 245 8,5 40103 | 0,8353
dernegi/birligi
5 | WTO (Diinya Turizm Orgiitii) 75,5 1208 | 3.8 0,0 1,9 | 13,2 141,5] 18,9 24,5 4,0250 | 0,7287
6 | Caligilan seyahat acentalar 100 ] 0,0 | 00 1 00 [ 0,0 | 0,0 |23,6] 75,5 0,9 4,7619 | 0,4280
7 | Calisilan tur operatorleri 98,1 | 0,9 0,9 0 0,9 | 0,0 |189] 774 2,8 47767 | 0,4837
g | TURSAB(Turkiye Seyahat 90,6 | 57| 38 | 3.8 | 09 | 104 |368] 358 123 4,1398 | 09735
Acentalan Birligi)
o |Istetmenin kullanmaktaoldugu | g, 51 38 | 47 | 09 | 1.9 | 2.8 |255] 585 104 4,5474 | 07547
pazarlama bilgi sistemi
1o |Vluslararas: dizeyde faaliyet | o4 5 15451 133 | 47 | 47 | 151 [311] 8.5 358 3,5204 | 1,0576
gosteren damgmanlik sirketleri
11 | l¢ pazara donuk faaliyet 736 | 208 57 | 47 | 66 | 170 [358] 94 26,4 3,5256 | 1,0410
gisteren arastirma sirketleri
12 | Turizm Bakanlig1 90,6 | 4,7 | 4.7 2,8 1 09 | 11,3 |33,01] 40,6 11,3 42128 | 0,9375
Miisteri ile dogrudan temasi olan
13 | personel (Onbiiro, Yiyecek- 95300 ] 47 | 00 [ 00 ] 19 1255|679 4,7 4,6931 | 0,5048
Icecek)
Satis sorumlulugu olan personel
14 | (Rezervasyon, Halkla iliskiler, 98,1 { 0,0 | 1,9 00100 | 1,9 [226] 71,7 3,8 4,7255 | 0,4906
Pazarlama ve Satig)
15 Ig:i‘g’ians)k“mmla“ (leasing 755|189 57 | 7.5 | 9.4 | 208 [22,6] 15,1 24,5 3,3750 | 1,2260
16 | Internet 94,3 | 0,0 5.7 0,9 0,9 3,8 137,7] 50,9 5,7 4,4500 | 0,7160
17 | Devletin emniyet, saghk, DIE | g5 1 | 193 | 57 | 47 | 28 | 142|396 208 17,9 3,8391 | 1,0329
gibi diger birimleri
18 | Diger bakanliklar 73,6 11791 8,5 3,8 | 5,7 255 283|104 26,4 3,4872 | 1,0032
19 | Belediyeler 858 | 9,4 4,7 1,9 3,8 1198|358} 24,5 14,2 3,9011 | 0,9435
20 | Sivil toplum kuruluslari 783 | 15,1 | 6,6 2,8 09 | 20,8 [36,8] 17,0 21,7 3,8193 | 0,9126
51 | D1 pazara donik faaliyet 00 | 00 [1000] 00 | 00 | 00 | 00| 00 100,0 0 0
gosteren arastirma sirketleri
2o | Universitelerin turizmle ilgili 4} 595 | 149 | 66 | 47 | 47 | 160 |302] 226 21,7 37831 | 1,1158
yuhik boliimleri
23 | Kiitiiphaneler 67,9 1255] 6,6 75 1104} 22,6 1198] 5,7 34,0 3,0857 | 1,1260
24 | Oteleilik ve turizm ile ilgili 043 | 19| 38 | 19 | 00 | 179 |500] 245 57 4,0100 | 0,7977
dergi ve yayinlar
25 | Kredi kart: sirketleri 71,7 121,7| 6,6 104 | 5,7 | 24,5 16,0 15,1 28,3 3,2763 | 1,2920
26 | Bankalar 82,1 | 132 | 4,7 94 |1 09 | 18,9 {32,1] 19,8 18,9 3,6395 | 1,2070
27 | Tiim personel 90,6 | 6,6 2,8 0,9 0,0 | 10,4 133,0] 46,2 94 4,3646 | 0,7694
28 | Sigorta sirketleri 75,5 1189 5,7 94 | 47 | 20,8 122,6] 16,0 26,4 3,4231 | 1,2641
29 | Universitelerin turizm dis1 670 [217] 113 ] 66 | 85 | 208 [226] 85 33,0 3,2676 | 1,1459
boliimleri
30 [ Diger (Liitfen Belirtiniz) 0,9 | 0,0 | 99,1 0,0 0,0 0,0 1001} 09 99,1 5,0000 0
NOT: - Aritmetik ortalama degerleri, goriig belirtmeyenler hari¢ birakilarak hesaplanmstir.
- *Qlgek: Hig 6nemli degil=1,......cccourvnenene ,Cok dnemli=5
- # : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasim gostermektedir.
- E: Evet, H: Hayrr
- Bu sorunun giivenilirlik analizi sonucu, Alpha degeri=0.9544 olarak bulunmustur. Bu nedenle, yiiksek
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derecede giivenilir bir dlgektir[11].
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Otel isletmelerinin karar almalarinda
yararlandiklar1  bilgi  kaynaklarimin  Tablo  3’den
anlasilacagl gibi, genel anlamda Oonemli oldugu
goriilmektedir. Otel isletmeleri i¢in, bilgi kaynaklar1 Gnem
diizeyi swralamasina tabi tutulduunda, aritmetik
ortalamalara gére, ilk 5 bilgi kaynag: soyledir: Calisilan
tur operatdrleri 4,77), seyahat acenteleri (4,76), isletme
icindeki satig sorumlulugu olan personel (4,72), miisteri
ile dogrudan temas: olan personel (4,69), ve internet

(4,45).

Onem diizeyi en yiiksek olan iki bilgi kaynagina
dikkat edilirse, otel isletmelerinin daha ¢ok bilgi elde
etmek icin aract kurumlara bagvurduklan goriilmektedir.
Ozellikle, oteller tarafindan, araci kurumlarin pazar ve
miisteri potansiyeline iligkin en sagliklr bilgi kaynaklar1
olacag diistinilebilir.

Otel yéneticilerinin 6nem diizeyine gore, goreceli
olarak daha az énemli bulduklari son 5 bilgi kaynag: ise
sunlardir: Kiitiiphaneler (3,08), iiniversitelerin turizm disi
bolimleri (3,26), kredi karti girketleri (3,27), finans
kurumlan (3,37) ve sigorta sirketleri (3,42).

Otel  yoneticilerinin, kiitliphanelerden
verilere ulagilamayacai diiglincesi olabilir.
kiitiiphaneler ~ gibi  iniversitelerdeki ~ turizm  digt
boliimlerden  bilgi temini  yolunun fazla tercih
edilmemesinde, dogrudan turizm ile bu boliimlerin bir
iliskisinin olmayacag diiglincesi yatabilir.

giincel
Ayrica,

Bilgi kaynaklarinin Onemine iligkin bu sorudan
elde edilen verilere, otellerin yoOnetim tiiriine gore,
ANOVA analizi uygulanmgtir. Bu analiz sonuglar dzet
olarak Tablo 4’de goriilmektedir. Bu tabloda anlamli
farkliiklarin oldugu bilgi kaynaklari yer almaktadur.
Otellerin yonetim tiiriine gore, 6 farkli bilgi kaynaginin
dnem diizeyinin farklilik gésterdigini ortaya koymaktadir.
Bunlar; miigteri ile temasi olan personel (6n biiro,
yiyecek-igecek), kredi karti sirketleri, bankalar, tiim
personel, sigorta sirketleri ve universitelerin turizm dig1
bolimleridir.

Yapilan kargilagtirma sonuglarina gore,
uluslararas: zincir otellerde miisteri ile dogrudan temas:
olan personelden alinan bilgilerin karar almada oldukga
Snemli olup, bu durum grup otellere gore farklilik
gostermektedir, Bunun nedeni, Ozellikle uluslararasi
zincir otellerde daha nitelikli personel ile ¢aligilmasi ve
miigteri istek ve beklentilerine, daha iyi yamt verilmesi
oldugu s6ylenebilir. Bagimsiz oteller iilkenin icerisinde
bulundugu ekonomik kriz ortaminda yonetim tiirleri farkls
olan diger otel isletmelerinden ayrilmaktadir. Bagimsiz
otel igletmeleri grup ve zincir oteller gibi birden fazla otel
isletmesine sahip belirli bir dayanagi olmayan isletmeler
oldugu igin krizden c¢abuk etkilenebilmektedir. Bu
durumda da, olumsuz etkileri en aza indirmek igin her
tiirlii bilgiyi elde ederek tedbirler almasi1 gerekmektedir.

Tablo 4: Yonetim Tiiriine Gore Otel Isletmeleri Icin Bilgi
Kaynaklarimin Onem Diizeyine Iligkin Yapilan ANOVA Analizi Ozet Sonuglar

# Hususlar Ulusal Zincir Uluslararasi Grup Bagimsiz F Anlamhlik
N=13 Zincir =25 N=55 Degeri | Diizeyi
N=11
Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std.
Ort. | Sapma | Ort. | Sapma Ort. Sapma | Ort. | Sapma
Miisteri ile dogrudan | 4,7692 | 0,5991 | 4,9091 | 0,3015 | 4,3750 0,5758 |4,7736'| 0,4225 | 4,911 0,003
13 temas olan personel D F
(Onbiiro, Yiyecek-
Icecek) .
25[Kredi kart: sirketleri | 3,7000 | 1,3375 [ 3,1000 | 1,1005 | 24667 F | 1,3020 13,5122 | 1,2272 | 3,075 0,033
26{Bankalar 39000 | 1,1005 | 3,4545 | 1,0357 | 29444 F | 1,5136 |3,8936|1,0474 | 3,147 0,029
27| Tiim personel 4,5000 | 0,7596 | 4,5455 | 0,6876 | 3,9048F | 0,7684 |4,4800]0,7351 | 3,474 0,019
28| Sigorta sirketleri 3,3000 | 1,3375 | 3,3000 { 0,9487 | 2,6471 F | 1,3666 |3,8049( 1,1450 | 3,825 0,013
29 Universitelerin 3,7500 | 1,1650 | 3,2500 | 1,0351 | 2,5333F | 1,1255 |3,4500 1,0849 | 3,125 0,032
turizm dist bolimleri

NOT:

- Aritmetik ortalama degerleri, gorils belirtmeyenler hari¢ birakilarak hesaplanmustir.

- Olgek: 1=Hig onemli degil; 2=Onemli degil; 3=Ne 6nemli ne degil; 4=Onemli; 5=Cok Onemli

- p<0.05

- A=Ulusal Zincir-Uluslararas1 Zincir; B=Ulusal Zincir-Grup; C=Ulusal Zincir-Bagimsiz; D=Uluslararas1 Zincir-Grup;
=Uluslararasi Zincir-Bagimsiz; F=Grup-Bagimsiz otel ciftleri arasindaki anlaml farkhliklan gostermektedir.
- # : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasim gostermektedir.
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Anlaml farkliliklarin tespit edildigi diger hususlar,
miisteri ile temas: olan personel (6n biiro, yiyecek-
icecek), kredi karti sirketleri, bankalar, tlim personel,
sigorta sirketleri ve Universitelerin turizm dist
béliimlerinin 6nem diizeyleri bagimsiz oteller i¢in grup
otellere kiyasla daha fazladir. Bunun nedenlerine
deginilecek olursa, bagimsiz otellerin, ozellikle grup ve
ulusal zincir otellere gore, rekabet avantajinin zayif
olmas1 ve rekabet avantajini elde edebilmek icin bilgiye
olan gereksinimin fazla olmast bagimsiz oteller agisindan
her tiirli bilgiye olan talebi artirdigi sdylenebilir.
Ekonomik kriz ortamindan kolaylikla etkilenmesi de
bilgiye olan gereksinimi bir kat daha artirmaktadir.

Bilgi kaynaklarinin Onemine iliskin elde edilen
verilere, otellerin yildiz sayisina gore t-testi yapilmistir.
Bilgi kaynaklarinin higbirisinde anlamli bir farklilik tespit
edilememistir. Dolayisiyla, Onerilen bilgi kaynaklarinin
Onem diizeyi otel igletmelerinin yildiz sayisina gore
anlaml farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan bir otel yoneticisi, pazarlama
faaliyetlerine iligkin karar almada sagladiklarn bilgi
bakimindan miisteriden yararlandiklarini ve elde ettikleri
bilginin karar almada ©nemli oldugunu belirtmigtir.
Ozellikle, miisterilerin isletmeden memnun ayrilmasi ve
isletme hakkinda olumiu sosyal haberlesmeye katilim
saglamalar1 nedeniyle Onemli bir bilgi kaynagini teskil
ettikleri soylenebilir.

IV.2 Pazarlama Arastirmas: Sistemi:

Otel isletmelerinin, pazarlama faaliyetlerine iliskin

konularda, aragtirma yapma/yaptirma ve
yaptiysa/yaptirdiysa elde edilen bilginin pazarlama karar:
almada ne kadar 6nemli olduguna iligskin veriler, Tablo
5’de goriilmektedir. Otel igletmelerinin, pazarlama
faaliyetlerine iligkin konularda arastirma yapma/yaptirma
durumunun yiiksek oranlarda ¢iktig1 gériilmiistiir.

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin daha cok

acentelerinin  giivenilirligi  (%94,3), fiyat
politikas1  (%94.3), misteri sikayetleri (%92,5) ve
beklentileri (%91,5) ile personel egitimi® (%90,6)
konularinda aragtirma yapmakta/yaptirmakta oldugu
stylenebilir. En az aragtirma yapilan konu ise personel
devri ile ilgilidir.

seyahat
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Ayrica, pazarlama faaliyetlerine iliskin yapilan
aragtirmalardan elde edilen bilginin pazarlama karar
almada Onem diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Tablo 5’de goriildiigii gibi, genel aritmetik ortalamalar
incelendiginde, onem diizeyi yiiksek olan ilk bes husus
sOyledir: Miisteri beklentileri (4,80), seyahat acentelerinin
giivenilirligi (4,79), miisteri sikayetleri (4,79), personel
egitimi (4,73) ve fiyat politikasi (4,73).

Miisteri  beklentileri, seyahat acentelerinin
glivenilirlifi ve miigteri sikayetlerinin  pazarlama
faaliyetlerine iliskin karar almada 6nemli olmasinin en
Onemli nedeni olas: turizm talebinde meydana gelebilecek
degismeler olabilir. Dolayisiyla, talebi artiracak miisteriye
doniik bir hizmet anlayisi benimsemek otel isletmeleri
acisindan oldukca Onemlidir. Diger taraftan, pazart
yonlendirecek olan araci kurumlarin giivenilir ve bilinen
isletmeler olmast otellerin alacaklar1 kararlar agisindan
onem diizeyi yiiksektir.

Diger taraftan, pazarlama faaliyetlerine iligskin
yapilan aragtirmalardan elde edilen bilginin pazarlama
karar1 almada 6nem diizeyinin diislik oldugu son 5 husus
ise sunlardir: aract igletmelerin tinii, imaj1 (4,13), personel
devri  (4,18), reklam slogani (4,27), pansiyon
uygulamalannt  (4,30) ve rakip isletmelerin fiyat
politikalaridir (4,31).

Personel devrinin yiiksek oldugu isletmelerde
kalifiye eleman sikintisinin yiiksek diizeyde oldugu
genellikle goriilmektedir. Otellerde personel devrinin
yiiksek olmas1 ayn: zamanda, faaliyetlere iligkin alinacak
kararlart da etkilemektedir. Kalifiye eleman vyeterli
diizeyde bulunmadiginda, otel isletmelerinin biitiin
faaliyetlerinde aksamalar olabilecektir. Personel devrini
diiglirmek ve aksamalart gidermek igin isletmelerin
personel egitimine 6nem vermesi gerekmektedir. Boylece,
hem yetersiz olan personel kendini gelistirebilecek hem
de kalifiye eleman yetistirilerek isyerinde kalmast
saglanabilecektir.

Yapilan ANOVA analizi, araci igletmelerin se¢imi
konusunda yapilan arastirmalarin ulusal zincir oteller i¢in,
grup otellere kiyasla daha ©Onemli oldugunu ortaya
koymustur (F-degeri: 4,721, p:0,004). Bu durum, ulusal
zincir otellerin ayn isim altinda birden fazla otele sahip
olmalart nedeniyle, otellerinin isbirlidi yapacagi araci
isletmeleri secerken daha titiz davranmalart olarak
yorumlanabilir.
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Tablo 5: Otel isletmeleri_nin Pazarlama Faaliyetlerine iliskin Karar Almada,
Aragtirma Yapma Durumlari Ile Elde Edilen Bilginin Onem Diizeylerine Iliskin Dagilim

# Hususlar Aragtirma . . . Gortis Art. Std.
Yapma/yaptirma ONEM DUZEYT* (%) Belirtmeyenler | Ort. Sapma
Durumu_ % %
H Bos 1 2 3 4 5
Seyahat acentasi gibi aract 943119 3,8 0 }119] 0,0 |132](783 6,6 4,7980 | 0,5341
1 |isletmelerin &deme faaliyetleri vs.
yoniinden giivenilirligi
2 | Personel egitimi 906 128] 66 100]00] 1,9 |19,8] 68,9 9.4 4,7396 | 0,4866
3 | Imaj: arastirmasi 8491281 123 J 09 [38] 57 |274]453 17,0 4,3523 | 0,8846
4 | Reklam slogam 830147123 §19 138] 19 |358]377 18,9 4,2791 | 0,9030
5 | Pazar pay1 89,6119 85 10,0 19 1,9 |283]547 13,2 4,5652 | 0,6514
6 | Miigteri beklentileri 91,5]10,0] 85 00 [0,0] 09 [151]726 11,3 4,8085 | 0,4219
7 Rakip isletmelerin pazarlama | 90,6 | 19| 7,5 | 09 | 09| 9,4 | 33,0443 11,3 4,3404 | 0,7972
stratejileri
8 [ Fiyat politikast 943119] 38 1001001 3,8 [17,0]70,8 8,5 4,7320 | 0,5306
9 | Miisteri algilamalar 86,8 138[ 94 100 100/{ 3,8 }32,1)49,1 15,1 4,5333 | 0,5844
10 | Arac1 isletmelerin secimi 87,7128 94 10,0 (47| 28 |37,7140,6 14,2 4,3297 | 0,7896
11 | Reklam araci 8771191 104 § 19 109 4,7 {38,7]39,6 14,2 4,3187 | 0,8148
12 | Pazar potansiyeli 8681191 113 00 )00/ 0,9 |358]472 16,0 4,5506 | 0,5225
13 | Personel motivasyonu 86,8128 104 1 0,0 10,0 3,8 |274]53,8 15,1 4,5889 | 0,5785
14 Hizmet kalitesinin 906119 7,5 1 00 |0,0] 1,9 |264 58,5 13,2 4.6522 | 0,5228
gelistirilmesi
15 | Reklamin etkinligi 85811941 123 1 09 {09] 47 33,0443 16,0 4,4157 | 0,7509
16 | Isletmenin finansal giicii 8581281 11,3 10,0109} 1,9 |25,5]55,7 16,0 4,6180 | 0,5936
17 Kisa vadeli satis artirici 86,8 128] 104 § 0,0 | 1,9 5,7 | 274|500 15,1 4,4778 | 0,7225
faaliyetlerin etkinligi
13 Rakip isletmelerin fiyat 89,6 19| 8,5 1,9 1091231255472 12,3 4,3118 | 0,9086
politikalar
19 | Personel devri 7741851 142 109 {09]132]283(32,1 24,5 4,1875 | 0,8582
20 | Araci isletmelerin tinii, imajt [ 84,9 | 4,7 | 104 ] 0,9 | 3,8 104|358 ( 32,1 17,0 4,1364 | 0,8864
21 | Pansiyon uygulamalar 896 128( 75 §00 1281 85 |358]406 12,3 43011 | 0,7772
22 | Miisteri sikayetleri 925100] 75 100100709 170726 9,4 4,7917 | 0,4333
93 Pazar boltimleri ve 887128 85 ] 0,0 {00 3,8 |37,7|44,3 14,2 4,4725 10,5839
beklentileri
24 | Personelin performanst 86,8 1281 104 ] 0,0 {09 2,8 |21,7]58,5 16,0 4,6404 | 0,6077
25 | Pazardaki gelisme ve trend 887119{ 94 § 09 [00] 1,9 [29,2]53,8 14,2 4,5714 | 0,6522
NOT: - Aritmetik ortalama degerleri, goriis belirtmeyenler harig birakilarak hesaplanmistir.

- *Olgek: Hig 6nemli degil=1,.........cove......... ,Cok dnemli=5
- # : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasi1 gdstermektedir.

- E: Evet, H: Hayir

- Bu sorunun giivenilirlik analizi sonucu, Alpha degeri=0.9447 olarak bulunmustur. Bu nedenle, yiiksek

derecede giivenilir bir 6lgektir [12].

Bagimsiz oteller i¢in, araci igletmelerin se¢imi ile
ilgili yapilan aragtirmalardan elde edilen bilginin &nemi
grup otellere gore daha fazla oldugu goriilmektedir.
Dolayistyla, grup ve bagimsiz otellerin kendi rezervasyon
ve satig biirolarimin yeterli olmamasi, global dagitim
sistemleri ile calisabilmelerinin gii¢ olmast arac1 secimi
konusunda titiz davranmalarina neden olabilmektedir.
Ornegin; uluslararasi alanda faaliyet gosterebilmeleri igin
mutlaka iyi bir arac1 kurum ile igbirligi yapmak gereklidir.
Bu yiizden, araci isletmelerin se¢imi ©Gnemli hale
gelmektedir.

Otellerin yi1ldiz sayisina goére yapilan analizde,
pazardaki gelisme ve trendler konusunda yapilan
aragtirmalardan elde edilen bilginin 6nem diizeyi, dért ve
bes yildizli oteller arasinda farklilik géstermektedir. Bu
husus, bes yildizli oteller i¢in (Art.Ort.:4,70, Std.Sap.:
0,5071) dort wildizli  otellere  (Art.Ort.:4,43, Sid.
Sap.:0,7594) kyasla (t=2,009, p=0,048) daha 6nemlidir.
Bunun olas: nedenleri olarak, beg yildizli otellerin satis
yapilan pazarlan yakindan takip etme ve ona gore
onceden Onlem alma ya da girisimde bulunma istekleri
olabilir.
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Ulusal ve uluslararast zincir oteller birlestirilerek
yapilan ANOVA analizi sonucu 1 hususta anlamli
farklilik tespit edilmistir. Zincir oteller (Art.Ort:4,41,
Std.Sap.:0,7964) ile grup oteller (Art.Ort.:3,90,
Std.Sap.:1,1192) arasinda aracit isletmelerin segimi
hususunda (F=4,105, p=0,020) zincir otellerin bu hususa
iligkin aragtirmalara daha fazla 6nem verdigi sGylenebilir.
Zincir otellerin iinii, imaji, giivenilirligi ©6n plana
cikifinda calistiyi  araci  kurumlarin  da  giivenilir
isletmeler olmasi 6nemlidir.

Diger taraftan, bagimsiz otellerin de (Art.Ort.:4,47,
Std.Sap.:0,5440) grup otellere (Art.Ort.:3,90,
Std.Sap.:1,192) gore, araci igletmelerin se¢imi hususuna
iliskin  arastirmalara daha fazla OGnem verdigi
goriilmektedir. Ozellikle, bagimsiz oteller, rekabet
avantajl elde etmek ve ekonomik anlamda Tiirkiye’de
yasanan kriz ortamindan daha az zarar gorerek
geligebilecek olast olumsuzluklar1 6nlemek igin araci
isletmelerin secimi konusunda aragtirmalar
yapmakta/yaptirmakta oldugu ifade edilebilir.

Tablo 6’ya gore, otel isletmelerinde pazarlama
arastirmasi, en ¢ok %96,2 oram ile isletme yOnetimi
tarafindan yapilmaktadir. Bu sonug, otel' isletmelerinin
arastirmalart  kendi  biinyelerinde  yaparak analiz
edebildiklerini de ortaya koymaktadir. Otellerin, isletme
yonetimleri tarafindan pazarlama aragtirmas: yapmalari,
isletme  maliyetlerinin - azalmasi  agisindan  yarar
saglayacagl goriilmektedir. Bununla birlikte, pazarlama
aragtirmast konusunda damgmanlik firmalarindan cok
diigiik seviyede yararlanilmas: dnemli bir eksiklik olarak
yorumlanabilir. Ayrica, yapilan aragtirmalarin gecerliligi
ve giivenilirligi acisindan da bazi sorunlar giindeme
getirebilir.

Tablo 6:Otel isletmelerinde Pazarlama Arastirmas: Yapilma
Sekli Dagilim(n=106)

Yapilma Sekli £ %
isletme yonetimi tarafindan yapilmaktadir. 102 | 96,2
Pazarlama arastirmasi firmalarina
2 1,9
aptirimaktadir
Pazarlama danigmanlik firmalarina
1 0.9
aptirilmaktadir
Halkla iliskiler firmalarina yaptirilmaktadir 2 1,9
IGenel merkez tarafindan yapilmaktadir 27 25,5
Universitelere yaptmlmaktadir 1 0,9
%&r (BElirtiniz)........cceceererrerrennenenne 1 0,9
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NOT: Birden fazla segenek isaretlendigi igin, toplam %100’
agmaktadir.

Otel isletmelerinin, en ¢ok kullandiklari pazarlama
aragtirmas1 yapma $ekillerinden bir digeri ise, pazarlama
arastirmasimin =~ genel merkez tarafindan  (%25,3)
yapilmasidir. Bu durum, daha ¢ok zincir ile grup oteller
icin gecerlidir.

Tablo 6’ya gore, otel isletmelerinin pazarlama
aragtirmasi  yapmak igin, pazarlama arastirmasi,
damgmanhk ve  halkla iligkiler firmalan ile
Universitelerden hemen hemen hi¢ yararlanmadiklari
anlagilmaktadir.

Iv.3. I¢c Raporlama Sistemi

Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinin
yiiriitiilmesine iligkin sagladiklar1 raporlar bakimindan
departmanlarin dnem diizeyleri Tablo 7°de goriilmektedir.
Ortalamalar incelenirse, ilk ili¢ departmanin 6nem sirasi
sagladiklar1 raporlar bakimindan sdyledir: Pazarlama ve
satis (4,93), ©n biro (4,83) Yiyecek-igecek (4,70).
Sagladiklari raporlar bakimindan 6nem diizeyi en diisiik
olan departmanlar ise sunlardir: giivenlik (3,77),
camagirhane (4,04) ve teknik servis (4,16).

Pazarlama ve satig, 6n biiro ve yiyecek igecek
departmanlarindan elde edilen raporlarin igletmeler igin
onemli olmasimin baslica nedeni, miisterilere yonelik
verilerin diger departmanlara gore bu ii¢ departmandan
daha fazla temin edilebilmesi olabilir. Boylece,
miigterilerin istek ve beklentilerine daha tatminkar
diizeyde yamt verilebilecektir. Ayrica, bu departmanlarin
miisteri ile dogrudan temasi olan departmanlar olmasi ve
personel ve aracilarla ilgili olsun her tiirlii giincel verilerin
toplandig1 departmanlar olmasi oteller tarafindan verilen
6nemin yiiksek olmasinin nedeni olabilir.

Otel isletmeciliginde giivenlik, camasirhane ve
teknik servis departmanlarinin, miigteri ile dogrudan
temas acisindan uzak olmasi elde edilen raporlar
bakimindan bu departmanlara verilen 6nem diizeyinin
diisiik olmasinin nedeni olabilir. Bununla birlikte, énem
diizeyleri cok diisiik bile olsa her bir otel departmaninin
otel yonetimi agisindan vazgecilemez olduklar gergegini
kabul etmek gerekir.
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Tablo 7: Otel Isletmelerinde, Pazarlama Faaliyetlerinin

Yiiriitiilmesi Icin _Sapladiklan Raporlar Bakimindan Departmanlanin Onem Diizeyinin Dagilim

# Hususlar ONEM DUZEYI* (%) Goriis Art. Std.
Belirtmeyenler Ort. Sapma
1 2 3 4 5 %
1 | Mutfak 00}19] 7,5 | 255 | 58,5 6,6 4,5051 | 0,7336
2 | Giivenlik 85| 4,7 ] 151 | 38,7 | 283 4,7 3,7723 1,1906
3 | Yiyecek-Icecek 00/[09] 2,8 | 189 | 70,8 6,6 4,7071 | 0,5759
4 | Kat Hizmetleri 00|28 28 [292]575 7,5 4,5306 | 0,7064
5 | Pazarlama Ve Satig 001001} 00 | 66 |915 1,9 4,9327 | 0,2518
6 | Satin alma 09|57 57 | 358|443 7,5 4,2653 [ 0,9030
7 | Halkla Iligkiler 00100] 1,9 | 23,6 ] 679 6,6 4,7071 | 0,5001
8 | Muhasebe 09|85 7,5 | 179 | 575 7,5 4,3265 1,0332
9 | Teknik Servis 28281 94 | 40,6 | 38,7 5,7 4,1600 | 0,9398
10 | Camasirhane 28 | 471113 ]415 ]330 6,6 4,0404 | 0,9785
11 | Animasyon 09119 104 | 264 { 49,1 11,3 4,3617 | 0,8532
12 | On biirp 0,0]09] 0,0 | 13,2 | 84,0 1,9 4,8365 | 0,4431
13 | Insan Kaynaklari 09 (281 85 | 349 | 47,2 5,7 4,3200 | 0,8394
14 |Bilgi-islem 19100 104 | 33,0 | 49,1 5,7 4,3500 | 0,8333
15 | Diger(Liitfen belirtiniz) 00[00] 00 09 | 00 99,1 4,0000 0

NOT:

- Aritmetik ortalama degerleri, goriis belirtmeyenler hari¢ birakilarak hesaplanmistir.

- *Qlcek: Hic onemli degil=1,.....c.corevereennee ,Cok 6nemli=5
- # : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki strasim gostermektedir.
- Bu sorunun giivenilirlik analizi sonucu, Alpha degeri=0.8996 olarak bulunmustur. Bu nedenle, yiiksek

derecede giivenilir bir dlgektir [13].

Departmanlarin  6nem diizeyleri igin, otellerin
ybnetim tiiriine gére ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan
analiz, giivenlik departmaninin sagladig: bilgilerin Gnem
diizeyi anlamlh bir farklillk gostermektedir  (F-
degeri:3,407, p:0,021). Uluslar arast zincir oteller grup
otellere, grup oteller de bagimsiz otellere kiyasla,
giivenlik departmaninin sagladig1 raporlara daha fazla
onem vermektedir. Ciinkii, prestij, imaj, bilyiiklik ve
miisterilerinin 6zellikleri geregi gibi nedenler, Szellikle
uluslararas zincir otel igletmelerinin giivenlige daha fazla
onem vermesini gerektirmekte oldugu soylenebilir.
Dolayisiyla, otelde en kiigiik bir emniyeti ihlal edici
durum oldugunda, igletme her yonden etkilenebilecektir.

Otel departmanlarinin PBS agisindan
degerlendirildigi verilere, ulusal ve uluslararasi zincir
oteller  birlegtirilerek ~ANOVA  analizi  yeniden
uygulanmigtir. Coklu karsilastirma sonucu, giivenlik
(F=4,857, p:0,010) ve muhasebe (F=3,138, p: 0,048)
departmanlart ile ilgili anlaml farklilik tespit edilmigtir.
Zincir (Art.Ort.:4,08, Std.Sap.:0,9967) ve bagimsiz
(Art.Ort.:3,91, Std.Sap.:1,1311) otellerin grup otellere
(Art.Ort.:3,13, Std.Sap.:1,3247) kiyasla sagladig raporlar
bakimindan  giivenlik  departmanini  daha  Onemli
bulduklar1 anlagilmaktadir. Giivenlik departmanina iligkin
bilgiler, zincir oteller acisindan iin, imaj ve

giivenilirliklerinin  zedelenmemesi, baZmsiz oteller
agisindan da olasi dis etkileri en aza indirgemek igin
Onemli oldugu ifade edilebilir.

Muhasebe departmanina iligskin olarak da, zincir
oteller grup otellere gére bu departmam daha dnemli
gérmektedir. Bunun nedeni, zincir otellerin mali hususlara
iliskin kontrole daha ¢ok 6nem verdigi ve muhasebe
kayitlarinin da bir sistem dahilinde tutulmasi gerektigi
bilinci iginde oldugu sdylenebilir.

IV.4. Pazarlama Karar Destek Sistemi

Tablo 8’de, otel isletmelerinin verileri bilgisayar
ortaminda saklama durumu ve kullanma siklifi yer
almaktadir. Aragtirmaya gore, otellerin verileri genellikle
bilgisayar ortaminda sakladig1 goriilmiigtiir.

Miisteri bilgileri (kayit karti bilgileri), doluluga
iliskin veriler ve grup rezervasyon ve satiglara iligkin
verilerin, aragtirma yapilan otellerin tamaminda bilgisayar
ortaminda saklandify anlagilmaktadir. Saklanma durumu
en diisiik olan son 3 bilgi soyledir: Toplanti, banket vs.
salonlarmna iliskin veriler (%70,8), arac1 kurum sikayetleri
(%74,5), personel sikayetleridir (%78,3).
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Tablo 8: Otel Isletmelerinde Bilgilerin Saklanma ve Kullanma Durumuna iliskin Dagihim

Saklanma = Goriis
, Hususlar Durumu (%) KULLANMA SIKLIGI* (%) | pojirmeyenter
E H | Bos 1 2 4 5 6

1 Miisteri bilgileri (Kayit kart1 100,010,071 00 J71,7] 28 | 09 | 0,9]3,8] 15,1 4,7
bilgileri)

2 Calisilan seyahat acentalarina 99,1 109 (00 38632{47 194 (00{19] 16,0 4,7
iliskin bilgiler

3 Cahgilan tur operatorlerine iligkin | 96,2 | 1,9 | 1,9 | 604 | 4,7 | 7,5 10,0 2,8 ] 17,0 7,5
bilgiler

4 | Doluluga iliskin veriler 10001001 00 §J7741 19 | 57 100]09][ 113 2,8

5 | Hasilata iligkin veriler 99,1 10,009 §774( 28 |28 [09{09]| 113 3,8

6 Yiyecek,icecek hizmetlerine 98,1 | 091 09 Je651] 38 104119191 11,3 5,7
iligkin veriler

7 Toplanti, banket vs. salonlarina 70,8 115,1]|142§33,0] 75| 6,6 | 191091 16,0 34,0
iliskin veriler

8 | Tedarikgilere iligkin bilgiler 80,2 | 85 |1134415]| 6,6 [ 113109128 132 23,6

9 | Personelin kisisel bilgileri 972 119109 §42,5| 38 120,809 |4,7| 179 9.4

10 Personelin performansina iligkin 83,0 |12,3] 4,7 }264 | 1,9 |32,1]119]3,8] 142 19,8
bilgiler

11 | Misteri anketleri 934 | 57109 J48,1 1601511919 7.5 9,4

12 | Satin almalara iliskin bilgiler 953 109 | 3,8 §54,7(110,4]151[001{281{ 85 8,5

13 | Miisteri hesaplart 98,1 109109 98783 38|28 [00[19] 85 4,7

14 | Grup rezervasyon ve satiglar 100,01 001 00 §792]| 38 [ 3,8 10,019 8.5 2,8

15 | Miinferit rezervasyonlar 98,1 1| 09109 §7921 19| 28 |0,0}19] 8,5 5,7

16 | Miisteri sikayetleri 943 147109 §651194 |57 10019} 94 8,5

17 | Personel sikayetleri 783 |142] 7,5 §396| 7,5 {179]09 28| 6,6 24,5

18 | Araci kurum sikayetleri 745 |142{11,301396]104]104]109]1,9| 104 26,4

19 | Diger (Litfen belirtiniz) 19 10019813109 ]001| 0010000/ 09 98,1

NOT:

- *Olgek: 1=Giinliik (Siirekli), 2=Haftalik, 3=Aylik, 4=Ug aylik, 5=Alt1 ayhk, 6=Y1llik

- # : 56z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasin1 géstermektedir.

- E: Evet, H: Hayir

Miigteri bilgileri (kayit kartr bilgileri), doluluga
iligkin veriler ve grup rezervasyon ve satiglara iligkin
verilerin, bilgisayar ortaminda saklanmasinin nedeni
olarak, bu tiir verilerin otel isletmelerinde cok fazla
olmasi, manuel olarak saklanma ve karigtirilma giicliikleri

vardir. Diger taraftan, araci kurum ve personel
sikayetlerinin  bilgisayar  ortaminda ¢ok  fazla
saklanmamasi, otellerin bu tiir bilgilere ya ¢ok fazla
basvurmadifim1  ya da farkh yontemlerle saklayip

kullandiklarim g6stermektedir.

Bilgisayar ortaminda saklanan bilgilerin kullanma
sikligs, Tablo 7°de ayrica, goriilmektedir. Arastirmaya
gore, otellerin bilgileri daha c¢ok giinlik olarak
kullandiklart anlasilmaktadir. Otel isletmelerinin giinliik
olarak, daha ¢ok grup rezervasyon ve satiglar, miinferit
rezervasyonlar ve miisteri hesaplarina iligkin bilgilere
bagvurduklart goriilmektedir. Haftalik olarak, miigteri
anketleri, satin almalara iligkin bilgiler ve araci kurum
sikayetleri ile ilgili bilgileri daha ¢ok kullanmaktadirlar.
Ayhk olarak, personelin performansina iligkin bilgiler,
personelin kisisel bilgileri ve personel sikayetlerine iligkin
bilgilere daha ¢ok bagvurduklar1 anlagilmaktadir.
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Yillik olarak da, personelin kisisel bilgileri, calisilan tur
operatorleri ve seyahat acentelerine iliskin bilgilere
basvurmakta olduklar goriilmektedir.

Bir otel ybneticisi, acente-reklamasyon konusu ile
ilgili bilgilerin bilgisayar ortaminda saklandigim ve yillik
olarak kullanildigim belirtmisgtir.

Tablo 8 degerlendirildiginde, otel isletmelerinin
bilgisayarda saklanan bilgilere genellikle her giin
bagvurduklart sSylenebilir. Arastirmaya katilan otel
yoneticilerinin  %70’inden fazlasinin giinliik olarak
kullandiklar1 ve bilgisayar ortaminda sakladiklar1 bilgiler
sunlardir: Miisteri bilgileri (kayit kart1 bilgileri), doluluga
iligkin veriler, hasilata iliskin veriler, miisteri hesaplari,
grup rezervasyon ve satiglar ve miinferit rezervasyonlar.

V. SONUC VE ONERILER

Antalya ve Istanbul illerinde yapilan aragtirma, otel
isletmelerinin  pazarlama  bilgi  sisteminden  belli
diizeylerde yararlandiklarini ortaya
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koymaktadir. Ancak, otel igletmelerinin PBS’ni bilinghi
olarak kurup yonettiklerini soylemek de gercekgi
‘olmayacaktir.

Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerine iligkin
karar almada , géreceli olarak en 6nemli bulduklar ilk bes
bilgi kaynag soyledir: Calisilan tur operatorleri (4,77),
seyahat acenteleri (4,76), isletme igindeki satis
sorumiulugu olan personel (4,72), miisteri ile dogrudan
temast olan personel (4,69) ve internet (4,45). Bu bilgi
kaynaklarinin ikisi aracilar ve ikisi de satig sorumlulugu
ve miisterilerle dogrudan temast olan personel ile ilgilidir.
Bu durum, otellerin ¢alistiklari araci kurumlar ve isletme
personelinin  bilgi elde etmede, isletmeler agisindan
olduke¢a 6nemli oldugu seklinde yorumlanabilir.

Sagladiklart bilginin 6nem diizeyi bakimindan,
digerlerine kiyasla goreceli olarak daha az ©nemli
bulunan son bes husus sunlardir: Kiitiiphaneler (3,08),
Uiniversitelerin turizm dis1 boliimieri (3,26), kredi karti
sirketleri (3,27), finans kurumlar1t (3,37) ve sigorta
sitketleridir (3,42). Bu durum, otel yoneticilerinin
profesyonel ydneticilerden yeterince yararlanmadiklari
inancini desteklemektedir.

Otellerin  yOnetim  tiiriine  gbre, pazarlama
kararlarma iliskin karar almada sagladiklart bilgi
bakimindan bilgi kaynaklarinin 6nem diizeyleri alti
hususta farklihk gostermektedir. Bunlar; miisteri ile
temasi olan personel (6n biiro, yiyecek-igecek), kredi kart
sirketleri, bankalar, tiim personel, sigorta sirketleri ve
Universitelerin turizm dist boliimleridir. Bu hususlarin
tamaminda, bagimsiz otellerin grup otellere kiyasla bu
bilgi kaynaklarina daha fazla ©nem verdikleri
goriilmektedir. Ayrica, miisteri ile dogrudan temasi olan
personelden elde edilen bilgilere uluslararasi - zincir
otellerin en fazla Snemi verdikleri anlagilmaktadir. Bu
duruma, Ozellikle uluslararasi zincir otellerde daha
nitelikli personel ile calisildigt ve miisteri istek ve
beklentilerine, uluslararas1 zincir ve grup otellerin daha
iyi yanit verdigi sGylenebilir,

Otellerin pazarlama faaliyetlerine iligkin karar
almada arastirmaya Onem verdikleri de goriilmektedir.
Yapilan aragtirmalardan elde edilen bilginin pazariama
karart almada Onem diizeyinin goreceli olarak yiiksek
oldugu ilk bes husus sunlardir: Miisteri beklentileri (4,80),

seyahat acentelerinin  gilivenilirligi (4,79), miisteri
sikayetleri (4,79), personel egitimi (4,73) ve fiyat
politikas1  (4,73) konularinda yapilan arastirmalarin

pazarlama faaliyetlerine iliskin karar almada Onemli
oldugu anlagilmaktadir.

Miisteri  beklentileri, seyahat  acentelerinin
glivenilirligi ve miisteri sikayetlerinin pazarlama
faaliyetlerine iligkin karar almada ©Onemli olmasinin

nedeni, turizm talebinde meydana gelebilecek olasi
degismeler olabilir. Dolayisiyla, talebi artiracak,
miisteriye doniik bir hizmet anlayisi benimsemek otel
igletmeleri acisindan oldukca Onemlidir. Diger taraftan,
pazari yonlendirecek olan araci kurumlarin giivenilir ve’
bilinen isletmeler olmasi, otellerin alacaklar1 kararlar
acisindan da 6nemli bir husustur.

Pazarlama faaliyetlerine iligkin yapilan
aragtirmalardan elde edilen bilginin pazarlama karar
almada 6nem diizeyinin diisiik oldugu son 5 husus ise
sunlardir: Araci isletmelerin iinii, imaji (4,13), personel
devri  (4,18), reklam slogant (4,27), pansiyon
uygulamalar1  (4,30) ve rakip isgletmelerin fiyat
politikalandir (4,31).

Personel devrinin yiiksek oldugu isletmelerde,
kalifiye eleman sikintisinin yiiksek diizeyde oldugu
genellikle goriilmektedir. Otellerde personel devrinin
yiiksek olmasi ayni zamanda, faaliyetlere iliskin alinacak
kararlar1 da etkilemektedir. Kalifiye eleman yeterli
diizeyde bulunmadiginda, otel isletmelerinin biitiin
faaliyetlerinde aksamalar olabilecektir.

Otel isletmelerinde pazarlama arastirmasinin en
cok %96,2 ile, isletme yonetimi tarafindan yapildig: tespit
edilmistir. Bu sonug, otel isletmelerinin arastirmalari
kendi biinyelerinde yaparak analiz edebildiklerini de
ortaya koymaktadir. Otel isletmelerinin, en ¢ok
kullandiklari pazarlama aragtirmasi yapma sekillerinden
bir digeri ise, pazarlama arastirmasinin genel merkez
tarafindan (%25,5) yapilmasidir. Bu durum, daha ¢ok
zincir ile grup oteller igin gecerlidir.

Otellerin, isletme yonetimleri tarafindan pazarlama
arastirmast yapmalari, isletme maliyetlerinin azalmasi

acisindan  yarar saglayacagi sOylenebilir.  Ancak,
profesyonel  danmismanlik  hizmetlerinden  yeterince
yararlanilmamasi, arastirmalarin  gecerliligi ve elde

edilecek bilgilerin dogrulugu agisindan siipheli durumlar
ile karsilagilabilmesine neden olabilmektedir.

Otel  departmanlarinca  saglanan  raporlarin
pazarlama karar1 almadaki Onem diizeyleri farkli
olabilmektedir. Sagladiklar: raporlarin pazarlama karan
almadaki 6nemi bakimindan goreceli olarak en &nemli
bulunan ilk iig departman sunlardir: Pazarlama ve satis
(4,93), ©n biiro (4,83) ve vyiyecek-igecek (4,70)
departmanlarinin diger departmanlara kiyasla daha fazla
dnemli bulundugu ortaya ¢ikmaktadir. Pazarlama ve satis,
on biiro ve yiyecek igecek departmanlarindan elde edilen
raporlarin isletmeler i¢in 6nemli olmasinin bashca nedeni,
miisterilere yonelik verilerin diger departmanlara gére bu
lic departmandan daha fazla temin edilebilmesi olabilir.
Boylece, miisterilerin istek ve beklentilerine daha
tatminkar diizeyde yanit verilebilecektir,
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Aragtirmaya gore, otellerin verileri  bilgisayar
ortaminda sakladif1 goriilmistiir. Misteri bilgileri (kayit
kart1 bilgileri), doluluga ilisgkin veriler ve grup
rezervasyon ve satiglara iliskin verilerin, aragtirma yapilan
otellerin tamaminda bilgisayar ortaminda saklandifi
goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan, otellerin bilgileri daha cok
giinlik olarak kullandiklar1 anlagilmaktadir. Oteller
giinliik olarak, daha ¢ok grup rezervasyon ve satislar,
miinferit rezervasyonlar ve miigteri hesaplarina iligkin
bilgilere bagvurduklar1 goriilmektedir. Otel isletmelerinin

bilgisayarda saklanan bilgilere genellikle her giin
bagvurduklar1 sGylenebilir.
Pazarlama bilgi sisteminden belli diizeyde

yararlanan otel igletmelerinin yoneticilerine, daha bilimsel
bir yonetim igin gelistirilen neriler soyledir. Oneriler
arasinda herhangi bir Onem siralamasi s6z konusu
degildir.

Her seyden once, profesyonel yonetim anlayisinin
benimsenmesi,

Profesyonel yonetim anlayigina bagli olarak, her
otelin kendi biinyesinde etkin cgaligabilecek bir PBS
kurmasi,

PBS’nin etkin c¢aligabilmesine yonelik her tiirli
pazarlama karari igin istenen kritik bilgi tiirlerinin
belirlenmesi ve buna gore sistemin kurulmasi,

Otel, bir grup veya zincire ait ise, diger otellerle de
PBS ac¢isindan sistem biitlinliigiiniin saglanmast,
Profesyonel yoOnetim anlayigt geregi, egitilmis
personel ile caligilmasina 6nem verilmesi,

PBS konusunda personelin bilgilendirilmesi ve
stirekli egitime tabi tutulmasi,

PBS konusunda profesyonellerden
danigmanlik hizmetleri alinmasi,

yardim ve

PBS’nin degisen ve gelisen gevre kosullar karsisinda
yeniden degerlendirmeye tabi tutularak, saglayacagi
bilgilerin gecerliligi, dogrulugu ve giincelliginin
siirdiiriilebilmesi  igin gerekli uyarlamalarin  ve
degisikliklerin gereksinim duyuldukca yapilmasi.

Turizm sektdriiniin  ve talebinin dig cevresel
olaylara karst asir1 duyarlilig: dikkate alindiginda, otel
isletmelerinin de pazarlama faaliyetlerine iligkin karar
almada PBS’lerine gereksinim duyacaklari kesindir. Iyi
calisan bir PBS’ne sahip olunsa bile, otel ydneticilerinin
kontrol edemeyecekleri ve etkileyemeyecekleri cevresel
faktorlerde olumlu ve/veya olumsuz gelisme ve
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degismeler her zaman igin s6z konusu olacaktir, Otel
isletmelerinin olumlw/olumsuz olaylara karsi hazirlikli
olabilmelerinin bir yolu, resmi 6rgiit yapisinda yer alsin
veya almasin, iyi isleyen bir PBS’'nin kurulup
caligtirilmasidir.

Verileri bilgiye dontistiiriip kullanilabilir diizeye
getirecek olan pazarlama bilgi sistemi, Tiirkiye’ nin iginde
bulundugu ve yillardir siiregelen ekonomik istikrarsizlik
ortaminda, otel igletmelerinin mikro ve makro cevre
faktorlerini yakindan takip etmelerini saglayabilecek bir
sistem olarak goriilmelidir.
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