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Oz: Bu calismada, Balikesir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin pazarlama sorun-
lart ve pazarlama uygulamalari aragtirilmisgtir. Anket ¢alismast ile elde edilen arastirma
bulgularina gore otel isletmelerinin en onemli pazarlama sorunlari; teknolojik gelismele-
re ayak uydurma giicliigii, talep yetersizligi, miisterilerin tatmin edilme zorlugu, aldatict
ve yamltict reklamlar, yogun rekabet, bilgili ve yetenekli satig elemanlarina sahip olama-
malaridir.Bu sorunlara karsilik igletmelerde en fazla sirasiyla hizmet, iiriin, fiyatlandirma
ve reklam ile ugrasildigi anlasilmaktadir. Otel igletmelerinin pazarlama sorunlari ile pa-
zarlama uygulamalari arasinda anlamly iliskiler bulunmustur. Diger yandan arastirmaya
katilan otel igletmelerinin pazarlama uygulamalarini yeteri kadar ve etkili kullanmadikla-
r1 ve bunun sonucu olarak da pazarlama sorunlarini ¢ozme konusunda yetersiz kaldiklart
goriilmiistiir.

Anahtar sozciikler: KOBI, otel isletmeleri, pazarlama, pazarlama sorunlart.

Abstract: This study aims to searh marketing problems of hotel managements located in
Balikesir, and the types of marketing applications applied by these managements.
According to the results, the most important problems of these managements are: the
difficulty of following technology, inadequte demand, difficulty of costumer satistification,
cheating and confusing advertisements, excessive competition, and not having talented
and educated salesmen. Against these problems, it is understood that service, product,
pricing and advertising are mostly focused by the managements. The research results
indicate a meaningful relationship between marketing problems and the marketing
applications. On the other hand, it’s seen that marketing applications aren’t used
efficiently by the hotels and as a result, the managements are inefficient in solving their
marketing problems.
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1. GIRIS

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmeler (KOBI), gerek gelismis gerekse gelismekte olan
tilkeler icin 6nemli bir yer tagimaktadir (Ceylan, 2001:324). Giiniimiizde toplam igletme-
ler icerisindeki sayilarinin ¢oklugu, istihdama sagladiklar1 biiyiik katki, bolgelerarast den-
geli kalkinmadaki rolleri ve tiretimdeki paylar1 acisindan kiiciik ve orta boy isletmelerin
onemi tiim diinyada kabul edilmektedir (OECD, 2002). Kiiciik isletmeler degisen kon-
jonktiire daha kolay adapte olabilmekte ve yenilikleri daha kolay hayata gecirebilmekte-
dir. Isletmeler biiyiidiikge biirokrasi ve hiyararsik yapi da biiyiimekte, bu durumda yenilik
ve yaraticiliga yonelme siireci de uzamaktadir (Fettahoglu,1993).

KOBI’lerin iilkemizde ekonomik ve toplumsal kalkinmanin itici giiclerinden biri oldugu-
nu soylemek yanlis olmayacaktir. Ozellikle gelismekte olan iilkelerde KOBI’lerin yetersiz
altyap1 ve Olgeklerinin yetersizligi ile yiiz yiize olma zorunlulugu belirli problemleri bera-
berinde getirmektedir (Hadjimanolis, 1999:561-570). Gelismekte olan iilkemizde, KO-
BI’lerin iiretim, yatirim, tedarik sorunlari, nitelikli personel ve yonetim eksikligi, teknolo-
ji gelistirememe ve teknolojik gelismelere ayak uyduramama, mevzuat ve bilgi eksikligi
ve finansman gibi 6nemli sorunlarla basa ¢ikmak zorunda olduklari bir gergektir. Ancak
tiim bu sorunlar kadar 6nemli olan sorunlarin baginda pazarlama sorunu gelmektedir. Tiir-
kiye’de yapilan bir ¢cok calismada KOBI’lerin en énemli sorunlari arasinda pazarlama so-
runu oldugu ortaya koyulmaktadir (Balak, 1998:29; Atik ve Sezer, 2001:85-93; Erkan ve
Eleren, 2001:158-165; Tekin, 2001:184-196; Coban, 2003:155-174, Erbag1 ve Ersoz,
2004: 475-480).

Caligmanin ilk boliimiinde, literatiirden elde edilen bilgiler 1s18inda otel igletmeleri birer
KOBI olarak ele alinmis ve pazarlama konular1, pazarlama sorunlari ve otel isletmelerinde
pazarlama fonksiyonu hakkinda genel aciklamalar yapilmustir. ikinci boliimde, Balikesir
ilindeki 2,3 ve 4 yildizli otel isletmeleri yoneticilerinden saglanan veriler analiz edilmis ve
ulagilan bulgular literatiirle kargilagtirilmistir. Son boliimde sonuglar aciklanmis ve bu so-
nuglar cergevesinde onerilerde bulunulmustur.

2. TURIZM KOBI’LERI OLARAK OTEL ISLETMELERI

Tagimakta olduklari avantajlar g6z 6niinde bulunduruldugunda, tilke ekonomisi i¢in 6nem
arzeden KOBI’ler gerek geligmis gerekse de gelismekte olan iilkelerde desteklenmekte-
dirler. Bununla birlikte, KOBI’lerin pazarlama ve finansal yapilarinin giiglii olmas1 s6z ko-
nusu desteklerin basar1 saglayabilmeleri igin gerekli bir husustur (Arslan, 2003:122). VII-
I. Bes Yillik Kalkinma Planinda turistik isletmelerin “KOBI” statiisiinde degerlendiriliyor
olmas, turizm igletmelerinin KOBI’lere saglanan tegvik ve yardimlardan faydalanabilme-
lerine olanak tanimakta ve Tiirkiye’nin Avrupa Birligine adaptasyonunu kolaylastirmay1
hedeflemektedir(Aykm, 2001:141). Gelisen kiiciik ve orta ol¢ekli turizm igletmelerinin
faydalari cok 6nceden tartisilmaya baglanmis ve iilke ekonomisindeki 6nemi ortaya koyul-
mustur (Wanhill, 2000: 132-147). 2634 sayilt Turizm Tesvik Kanunu uyarinca, “Tiirk ve-
ya yabanct uyruklu, gercek veya tiizel kisilerce birlikte veya ayri ayr1 gergeklestirilen ve
turizm sektoriinde faaliyet gosteren ticari igletmelerdir” seklinde ifade edilen turizm bel-
geli isletmelerin de KOBI kapsamina dahil edilerek Tiirkiye turizmine ve ekonomisine
faydali olmas: diisiiniilmektedir (Kelgeoglu, 2002:70).
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05.03.1999 tarih ve 23630 Sayili Resmi Gazetede “Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerin Yati-
rimlarinda Devlet Yardimlar1 Hakkinda Karar” tanimina gore; azami caligan sayis1 KO-
Bl’lerde 250 kisi olarak belirlenmistir. Yapilan bu tanim cercevesinde, Tiirkiye’de bulu-
nan konaklama igletmelerinin biiyiik bir cogunlugunun kiigiik ve orta biiytikliikteki islet-
meler oldugu soylenebilir. Avrupa’da da turizm sektoriine Kiigiik ve Orta Olcekli Isletme-
ler hakimdir(European, 2002:9). Bunlarin %99’undan fazlas: 250 personelden daha az ki-
siyle calismaktadir (Europa, 2003). Yine Avrupa’daki otellerin %90’ min Kiigiik ve Orta
Olgekli Isletmeler oldugu ve bunlarm da aile otelleri oldugu belirtilmektedir (Sheldon,
1993:633-649; Buhalis, 1998:409-421; European, 2003). Kiiciik 6lcekli turizm igletmele-
rinin global olarak genis bir cogunlugunu, yerli girisimcilere uygun, kirsal ve daha ¢ok ai-
le fertleri ve ortaklarmin ¢alistirdigi isletmeler olarak ifade edebiliriz (Main, 2002:167-
174). Ingiltere’de konaklama isletmelerinin %91’ini 10 kisi ile ¢alisan isletmeler olugtur-
maktadir. Yine Avusturya’da konaklama, cafe ve restaurant igletmelerinin %88’inde 50 ki-
siden daha az personel ¢alismaktadir (Morrison ve King, 2002; 104-116). Otel isletmele-
rinin olcekleri oda sayilarina gore de belirtilmektedir. Bu ¢cercevede, 50 odaya kadar kii-
ciik otel isletmesi, 51-100 oda arasinda orta biiyiikliikte otel igletmesi, 100 oda iizerinde-
ki isletmelerde biiyiik otel isletmeleri olarak belirtilmektedir (Ingram vd, 2000: 212-222;
Avcikurt, 2003:399-404).

3. OTEL ISLETMELERINDE PAZARLAMA FONKSIYONU

Bir iilkenin turizmden kazandig1 net doviz geliri, iilkenin biiyiikliigiine, ekonomik kalkin-
ma ve gelisme diizeyine, gelistirilen turizm tiiriine, uyguladig1 politikalara gore artar ya da
azalir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003:192). Ulkemiz turizm gelirlerinin ihracat i¢indeki pa-
y12003 yili itibariyle %20.7, ulusal gelir pay1 da %4.1°dir. Yine DIE verilerine gore, 2001
yilinda turizm endiistrisinde 1 milyon 7 bini dogrudan istihdam olmak iizere 2,5 milyon
kisi istihdam edilmistir. Boylece, 2001 yilinda dogrudan istihdamin Tiirkiye toplam istih-
damu igindeki pay1 % 5,1, dogrudan + dolayli istihdamin pay1 ise % 12,8 olarak gercekles-
migtir (DIE, 2003). Turizm sektoriiniin lokomotifi olarak diisiiniilen otel isletmelerinin,
ekonomik anlamda bu kadar 6nemli bir sektor icerisinde yiiksek bir paya sahip olmast, pa-
zarlama yapilarinin analizinin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Cagdas toplumlarda pazarlama faaliyetleri biitiin sektorlerde yer alan firmalarin en fazla
onem verdigi isletme faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Karaman ve Soydas, 1999). Gii-
niimiizde, tireticiler ile tiiketiciler arasindaki uzaklik gittikce biiyiimekte ve ig hayatinda
tiiketicilerin 6nemi artmaktadir. Bu yeni duruma uyabilmek i¢in tiiketicilerin yakindan ta-
kip edilmesi, tiiketicilerin isteklerine ve ihtiyaclarina uygun mallarin iiretilmesi ve tireti-
len mallarin tiiketicilere ulastirilmasi gerekir (Uckun, 2004:15). Bu yaklagimla pazarlama
“tliketicilerin tatmin edilecek ihtiyag ve isteklerinin 6nceden belirlenerek bu ihtiyaglari gi-
derecek mal ve hizmetlerin iireticilerden tiiketicilere ulagimini saglayan ve daha sonra tii-
keticilerde yeni ihtiyag¢ ve satin alma motifleri yaratan hizmet ve tekniklerin ortaya konul-
mast” (Hacioglu, 2000:3) olarak tanimlanmaktadir. Pazarlamadaki temel hedef miisteriye
mal veya hizmet satmak kadar satis sonras1 hizmetleri de yerine getirmesidir (Karaman ve
Soydasg, 1999). Pazarlamanin tanimin1 bu sekilde yaptiktan sonra turizm pazarlamasinin ta-
nimi ise; bir turizm igletmesinin karin1 maksimize etme diisiincesine uygun olarak, turistik
lirlintin pazarda taninmasini saglamak amaci ile turizm talebinin 6zelliklerini de dikkate
alarak, turistik iiriin ile ilgili aragtirma, tahmin ve se¢im yapmay1 hedefleyen ve iiriiniin
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son tiiketiciye akisim saglayacak kararlarlarin alinmasini iceren faaliyetler biitiinii (Oztas
ve Sezgin, 1998: 135-158) olarak ifade edebiliriz.

Modern bir konaklama isletmesinde genel yonetim fonksiyonunun yani sira ii¢ temel fonk-
siyon daha vardir. Bunlar satin alma, mal ve hizmet iiretme ve son olarak ise pazarlama
fonksiyonudur (Simsek, 1999:182). Bu nedenle, tiim modern isletmeler diger fonksiyonla-
rinda oldugu gibi pazarlama biriminin iyi bir sekilde planlanmasindan, orgiitlemesinden,
koordinasyonundan, yoneltilmesinden ve denetiminden sorumludurlar. Modern isletme yo-
neticileri, pazarlama anlayigini, orgiitteki tiim ¢alisan kisilerin gorevi olarak goriilmesi ge-
rektigini ileri stirmektedirler.Hatta bu yoneticiler pazarlama fonksiyonunun iiretim fonksi-
yonundan Once ele alinmasi gerektigi, clinkii tiretimin cogu kez pazarlama fonksiyonunun
basarili olarak yiiriitiilebildigi oranda ve miktarda gerceklesebilecegini savunmaktadirlar.

Bu agidan otel igletmelerinin pazarlama fonksiyonunun isleyisinin bagarili olmasi ayni za-
manda igletmenin mal ve hizmet iiretimi ve satig1 asamalarini da yakindan ilgilendirmekte-
dir. Bu nedenle otel igletmelerinin pazarlama faaliyetleri sirasinda ortaya cikabilecek so-
runlart tespit etmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Ancak otel isletmelerinin pazarlama sorun-
larinin belirlenebilmesi i¢in oncelikle tesislerin isletmecilik agisindan belirgin 6zelliklerine
deginilmesi gerekmektedir (Ozhan, 1999).

e Otel igletmelerinin yatirimlarmin yaklagik %90’ sabit yatirimlar olusturmaktadir ve
tesislerin doluluk oranlari mevsimlere gore degismektedir.

e Sabit giderlerin toplam giderlerdeki pay1 yiiksektir, igletmeler basabas noktasina ol-
dukga yliksek doluluk oranlarinda erisebilmektedir.

o Ogzellikle yatirimin geri 6deme siiresi diger alanlara gore oldukga uzundur (10-15 yil)
ve iiretilen hizmetin aninda satilmasi gerektiginden etkin bicimde pazarlama hiinerleri
kullanilmalidur.

*  Uygun fiyat olusumu i¢in bekleme gibi bir secenek s6z konusu degildir.
* Dinlence talebinin ikame edilebilir olma 6zelligi bu isletmelerde oldukc¢a etkindir.

Literatiir incelemesi sonunda iilkemizde faaliyet gosteren KOBI’lerin yonetim, iiretim, pa-
zarlama ve finansman yapilari ve sorunlari ve ¢dziim 6nerilerinin tartigildigr goriilmektedir.
Bu tartismalar icerisinde KOBI’lerin pazarlama sorunlarinin énemi vurgulanmistir. Ozel-
likle pazarlama, finansman ve yonetim konularinda KOBI’lerin bilgi eksikligi icinde ol-
malarmin 6énemli bir darbogaz olusturdugu belirtilmektedir (Miiftiioglu, 1998).Bu darbo-
gazin agilabilmesi bir ekip calismasini gerektirmektedir. KOBI’lerde pazarlama konusunda
yeterli ve egitimli ekibin olmamasi bu igletmelerde basarisizliga neden olmaktadir (Tekin,
2004:214-219). Otel isletmelerinde de yeterli ve egitimli pazarlama elemanlarinin olmay1-
s1, hatta bir ¢ok otel isletmesinde pazarlama departmanmin olmayisi, birer KOBI olarak
otel igletmelerinin de 6nemli pazarlama sorunlari arasindadir.Buna paralel olarak Middle-
ton (1994), turizm sektoriinde planlamanin 6nemine deginerek, talebin degiskenligini, yi-
yecek-igecek tiriinlerin bozulabilir oldugunu ve buna bagli olarak da sabit yatirnmlarin bii-
yiikliigiintiin goz oniinde bulundurularak hareket edilmesi gerektigini belirtmistir. Kiiclik
ve Orta Olgekli turizm igletmelerinin en 6nemli karakteristik 6zelliginin strateji ve planla-
ma vizyonunun eksik olmasiyla birlikte, hali hazirda uygulanabilecek kararlari almamig ol-
malart (Olsen, 1991; Buhalis ve Cooper, 1992) pazarlama sorunlarini ¢dziime kavusturma
konusunda giicliik cekmelerine ve sorunlari halledebilecek pazarlama stratejilerinden yok-
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sun kalmalarina neden olmaktadir. Ayni zamanda Pazarlama stratejilerinden yoksun kalan
isletmelerin pazar arastirmasi yapmasi da giiglesecektir. Boylece rakiplerin pazarlama me-
totlarina karg1 uygulanacak stratejiler olusmazken, biiyiik isletmelerle rekabet edilebilir
bir yapinin da olusturulmasi miimkiin olmayacaktir. Bagarili olmay1 amaglayan bir turizm
isletmesi veya merkezi sahip oldugu kaynaklar1 veya turistik ¢ekicilikleri kendisine rakip
olarak gosterilen isletme veya merkezlere kiyasla daha iyi bir sekilde sunmak veya deger-
lendirmek zorundadir (Okumus ve Kiling, 2004:10-17). Roberts ve Shea (1996) tarafindan
yapilan bir aragtirmada, otelcilik sektoriinde isletmelere rekabet avantaji saglayan 6z de-
gerler ve beceriler arasinda satig gelistirme, fiyatlandirma ve pazarlama planlamasi gibi
pazarlama faaliyetlerinin 6nemli oldugu vurgulanmis, sonug olarak da otel isletmelerinin
basarili olabilmelerinde bu 6z degerler ve becerilere sahip olmalar1 gerektigi belirtilmisgtir.

KOBI’lerin yeniliklere ayak uydurma zorunlulugu teknoloji, finansal ve pazarlama yone-
timlerini nemli kilmaktadir. KOBI’lerin yeni teknolojileri kullanarak yiiksek kalitede
iirlin liretme ¢abalari, sinirli kaynak ve 6zellikle tecriibe eksikligi ile yeniliklere ayak uy-
durma konusunda belirli engelleri ortaya koymaktadir. Hadjimanolis (1999) Kibris’ta yap-
t1g1 bir ¢aligmada kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerin yeniliklere ayak uydurma konusunda
igsel (firma ici) ve digsal engellerle kars1 karstya olduklarini belirlemistir. Igsel engel ola-
rak yetersiz pazarlama bilgisi ve finansal yontemlerin yeniliklere ayak uydurma konusun-
da onemli oldugu sonucuna varilmistir. Akinct (2002) yapmis oldugu aragtirmada KO-
BI'lerin basarili olma nedenleri arasinda yenilik¢i olma ve esnekligin nemli bir faktor ol-
dugunu tespit etmis, teknolojik gelisme, yenilikleri izleme ve esnek bir yapi icerisinde bu-
lunan KOBI'lerin bagarili oldugunu vurgulamistir. Basarisiz olma nedenleri arasinda ise
pazarlama sorununun dnemli oldugu belirtilmistir. Otel isletmelerinin de turizm sektorii-
niin dinamik yapisi diisiiniildiigiinden yeniliklere ayak uydurma zorunlulugu bulunmakta-
dir. Ozellikle giiniimiizdeki en énemli iletisim araglarindan biri olan internet KOBI’lere
pazarlama konusunda oldukga kolayliklar saglamaktadir. Alt1 Avrupa iilkesinden 80 kiiciik
isletme iizerinde yaptiklar1 ¢alismada Dutta ve Evrard (1999) isletmelerin internet kulla-
nimini yogunluk agisindan sirasiyla iletisim (e-mail), bilgi aragtirmasi, pazarlama, tedarik-
ciler ve miisterilerle is iligkisi olarak ifade etmistir. Tiirkiye’de ki otel isletmelerinin de
teknolojik yenilikleri yakindan takip etmesi ve bundan yararlanmasi AB iilkeleri ile reka-
bet edebilme acisindan dnemlidir. Bu agidan pazarlama tekniklerinin yeterli derecede kul-
lanilmasi ve pazarlama sorunlarinin giderilmesinde yeniliklere ayak uydurulmasi ve yeni
yaklagimlarin ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir.

AB iilkeleri ile rekabet edilebilir bir turizm sektdrii icin dncelikle birer KOBI olarak otel
isletmelerinin sorunlarinin ¢oziime kavusturulmasi gerekmektedir. Ulkemizdeki disa agik
biiyiime politikalari ve kiiresellesme, KOBI’lerin pazarlama sorunlarini ortaya ¢ikarmustir.
KOBI personelinin ihracat, diinya pazarlarinin 6zellikleri, rekabet gibi konularda egitilme-
si gerekmektedir (Ozgen ve Dogan, 1998:87).

Ulkemizdeki belgeli turizm isletmelerine bakildig1 zaman, bunlarin yaklasik %80’ini otel-
ler olusturmaktadir. Yine isletme belgeli turizm isletmelerinin yatak kapasiteleri incelen-
diginde, 315.029 bin yatak kapasiteleri ile oteller ilk sirada yer almaktadir (TURSAB,
2004). Bu ag¢idan konaklama igletmeleri ile yapilacak olan bir ¢aligmada yildizl otel iglet-
melerinin daha fazla dikkate alinarak caligmalarin yapilmasinda fayda vardir.
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Tablo 1. Tiirkiye’de Turizm Isletme Belgeli Tesislerin Tiir ve Siniflara Gire Dagilimu

ISLETME BELGELI TESISLER

|Oteller TESIS YATAK
5% 144 86292
4 275 81341
3 512 83147
2% 647 55936
1* 139 8313
[Moteller 1.Smmf 5 781
[Motelter 2. Simif 14 728
[Motels 4 291
Tatil Koyleri 1. Sinif 75 50259
Tatil Koyleri 2.Smmif 19 6692
JPansiyonlar 115 3930
Kampingler 8 2430
IOberj 7 1153
Termal Turizm Tesisi o -
Apart Oteller 60 6332
|Ozel Belgeli Oteller 93 5610
[Golf Tesisleri 2 1523
[Mola Tesisleri --- -
Egitim ve Uy. Tesisi 3 499
[Oto karavan — -
Turizm Kompleksleri 2 891
[Hostel - —
[Toplam 2124 396148

Kaynak: TURSAB (2004) Istatistikleri.

4. MATERYAL VE METOT

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu caligmanin amaci, Balikesir’de faaliyet gosteren 2, 3 ve 4 yildizli otel isletmelerinin pa-
zarlama sorunlarini belirlemek ve bu sorunlar karsisinda pazarlama ¢abalariyla ilgili agirlik
verilen faaliyetlerin neler olduguyla, pazarlama sorunlari ile pazarlama uygulamalari ara-
sinda anlamli bir iliski olup olmadigmin ortaya ¢ikartilmasidir. Bu ¢alismayla, KOBI olarak
faaliyet gosteren isletmelerin pazarlama sorunlarinin her gecen giin daha 6nemli hale gel-
digi, bununla birlikte otel isletmelerinin tamamina yakinin birer KOBI olarak faaliyet gos-
terdigi diisiincesiyle pazarlama sorunlarinin bu yonde incelenmesi gerektigi ve daha once
Balikesir ilinde boyle bir ¢alisma yapilmamig olmasi dolayisiyla literatiire katki saglayaca-
&1 diisiiniilmektedir.
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4.2 Arastirma Kapsami ve Siirlar

Turistik isletmelerin son yillarda birer KOBI statiisiinde degerlendiriliyor olmasi bu islet-
melerde de pazarlama problemlerin belirlenmesi ve agiklanmasi gerekliligini dogurmakta-
dir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler icerisinde otel isletmelerinin say1 ola-
rak onemli bir paya sahip olmasi, pazarlama sorunlarina yonelik yaptigimiz arastirmanin
otel isletmelerine gore hazirlanmasini gerektirmistir. Bu nedenle ¢alisma, Balikesir ilinde-
ki otel isletmelerine uygulanmigtir. Calismaya yatirrm ve belediye belgeli tesisler dahil
edilmemistir. Yine ¢aligmay1 yaptifimiz donemde bazi isletmelerin kapali olmasi nedeniy-
le anket uygulamasi yapilamamustir.

4.3 Orneklem Secimi ve Veri Toplama Y 6ntemi

Anketler Mart 2005 ayimda aragtirmanin ana kiitlesi olan Balikesir ilinde faaliyet gosteren
2, 3 ve 4 yildizl otel isletmelerine yiiz ylize goriisme yontemi ile uygulanmigtir. Anketin
uygulanacagi otel isletmeleri hakkinda bilgiler, Balikesir Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii ve
Hotel & Travel Guide 2005 (Otel ve Tatil Rehberi) yayinindan saglanmistir. Buna gore Ba-
likesir ilinde dort yildizli 7 tesis, ti¢ yildizli 14 tesis ve iki yildizli 28 tesis, toplam 49 turizm
isletme belgeli tesis tespit edilmistir. Anket 32 otel isletmesine uygulanmistir. Bu anket-
lerin ana kiitleyi temsil etme oran1 %65.3 diizeyinde gerceklesmistir. Benzer nitelikteki
caligmalar dikkate alindiginda bu oran tatmin edicidir (Cogkun vd., 2001:431-439).

Aragtirmada birincil ve ikincil verilerden yararlanilmistir. Birincil veri toplama araci ola-
rak, mevcut yazin dogrultusunda hazirlanan anket formlart kullanilmistir. Anket Tekin
(2001), Atik ve Sezerin (2001) ve Torlak ve Uckun’un (2005) yaptig1 ve benzer kurumsal
calismalardan ¢ikarilan 24 sorudan meydana gelmektedir. Anket iki boliimden olugsmakta-
dir. Tlk bslimde katilimeilar ile otel igletmelerinin bazi 6zellikleri 6grenilmeye galigtimig-
tir. Ikinci boliimde ise isletmelerin agirlikli olarak ne tiir pazarlama uygulamalarindan ya-
rarlandiklari, 5°1i Likert 6l¢egine uygun 15 soruyla agirlikli pazarlama sorunlart ve bu so-
runlar ile ilgili pazarlama uygulamalari arasinda anlamli bir iligki olup olmadig: 6l¢iilme-
ye caligiimistir.

4.4 Verilerin Analizi

Anket verilerinin ¢oztimiinde SPSS 11.0 for Windows programindan yararlanilmistir. Ana-
lizlerde, yiizde ve frekans yontemi, agirlikli ortalama, capraz tablo 6zetleri ile Korelasyon
testi uygulanmigtir. Pazarlama sorunlart ile igletmelerin pazarlama uygulamalar1 arasinda
anlamli bir iligki olup olmadig1 tek uglu P<0.05 ve P<0.01 olasilikla Korelasyon testi uy-
gulanarak belirlenmeye caligilmistir.
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5. UYGULAMA CALISMASI BULGULARI

5.1 Isletmelerle ilgili Genel Bilgiler

Otel igletmelerinin siniflandirilmast Turizm Tegvik Kanununa gore yapilmig ve caligmaya
2, 3 ve 4 yildizli otel igletmeleri dahil edilmistir. Buna gore ankete cevap veren otel iglet-
melerinin dagilimi Tablo 2°de gosterilmisgtir. Verilere gore ti¢ yildizli otel igletmeleri %46.9
oraninda ilk sirada yer almaktadir. Iki y1ldizl otel isletmeleri %37.5 ile ikinci sirada yer al-
maktadir. Bunu %15.6 ile dort yildizli otel isletmeleri izlemektedir. Anketler 3 ve 4 yildiz-
11 otel isletmelerinin hemen hemen tamamina uygulanirken, 2 yildizl otel isletmelerinin ¢o-
gunlugunun kapali ya da tadilatta olmasindan dolay1 uygulama yapilamamigstir. Bunun ne-
deni ise daha ¢ok sayfiye bolgelerinde kurulmug olmalar1 ve turizmin mevsimsellik 6zel-
liginden dolay1 sabit giderlerini karsilayamadigi icin igletmelerini ki aylarinda kapatmak
zorunda olduklarindandir.

Isletmelerin galisan sayilart itibariyle durumlari da Tablo 2°de gosterilmektedir. Ankete ce-
vap veren isletmelerin %50.0’si 10-50 arasinda personel calistirirken, %25.0°1 10 kisiden
az istihdam olugturmaktadir. 51-100 aras1 personel calistiran igletme orani ise %15.6 ol-

Tablo 2. Igletmelerle Ilgili Genel Bilgilere ve Cevaplayicilarin
Bazi Kigsisel Ozelliklerine Yonelik Frekans ve Yiizde Dagilumlar

Isletmenin Smifi Frz:; ns Y(l;;f)le Cinsiyet Frz:;l ns Yiizde (%)
iki Yildiz 12 37.5 Bayan 8 25.0
Ug Yildiz 15 46.9 Bay 24 75.0
Dért Yildiz 5 15.6 Toplam 32 100.0
Toplam 32 100.0
Isletmedeki Personel | Frekans Yiizde Yas Frekans Yiizde

Sayisi () (%) (n) (%)
10 kisiden az 8 25.0 24 yas ve alt1 2 6.3
10-50 aras1 16 50.0 25-34 10 31.3
51-100 arast 5 15.6 35-44 11 34.4
101-150 arast 1 3.1 45-54 6 18.8
151 ve 250 aras1 2 6.3 55 yas ve iistii 3 9.4
Toplam 32 100.0 Toplam 32 100.0
isletmedeki Konumu Fre(:ll:;ms Y(l‘l,/i()le is tecriibesi Fr&(all:;x ns Y(l‘l,/zo()le
Ig::ngle Sahibi veya 11 344 |syilvealn 7 219
Genel Miidiir 7 21.9 6-10 y1l 10 31.2
iyeoek-lgeock 2 63 |11-15y1 5 15.6
Pazarlama Miidiiril 2 6.3 16 y1l ve iizeri 10 31.3
Onbiiro Miidiirii 6 18.8 Toplam 32 100.0
Muhasebe Miidiirii 1 3.1 Egitim Fr?::;‘ ns Y(I;Z(;e
Personel Miidiirii 3 9.4 Ortadgretim 12 37.5
Toplam 32 100.0 | Onlisans 8 25.0
Lisans ve listii 12 37.5
Toplam 32 100.0
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mustur. 101 ve tizeri personel ¢alistiran isletme oranina bakildiginda %9 .4 oldugu bu ba-
kimdan otel isletmelerinin personel sayilari g6z oniine alindiginda da birer KOBI olarak fa-
aliyetlerini siirdiirdiikleri kanaatini olusturmaktadir.

Katilimcilarin bazi kisisel 6zellikleri Tablo 2°de sunulmaktadir. Buna gore, ankete cevap
verenlerin yarisindan fazlasi %56.3’ii isletme sahibi veya ortaklari ile genel miidiirlerden
olugmaktadir. Daha sonra 6nbiiro miidiirii %18.8, personel miidiirii %9 .4, pazarlama mii-
diirii %6.3 ve yiyecek-icecek miidiirii %6.3 ile siralamayi takip etmektedir. Anketler 6nce-
likle pazarlama miidiirleri ile yapilmak istenmistir. Ancak otel isletmelerinin tamamina ya-
kininda pazarlama departmani olmadig1 ve bu isi iistlenen genel miidiir, isletme sahibi ve
ortaklari oldugu i¢in bu kisilerin uygulamaya katilimlart daha yiiksek olmustur. Yine Tab-
lo 2°den goriilecegi gibi, katilimcilarin biiyiik bir boliimii erkek olup sadece %25.0°i ba-
yandir. Katilimeilarin 6nemli bir boliimiinitin 35-44, 45-54 yag arasinda oldugu goriilmek-
tedir. Is tecriibelerine bakildiginda ¢ogunlugun 16 yil ve iizerinde galistyor olduklari, egi-
tim diizeyleri ile karsilagtirildiginda ortadgretimin agirlikli oldugu, 6zellikle genel miidiir,
isletme sahip ve ortaklarmin yariya yakininin ortaggretim egitim diizeyinde olduklart yapi-
lan ¢apraztablo 6zeti analizi ile ortaya cikmaktadir. Bu durum igletmelerin profesyonel yo-
netici istthdami bakimindan olumlu bir gelisme icerisinde olmadiklarini gostermektedir.
Bunun nedeni olarak, biiyiik 6l¢ekli isletmeler en alt kademedeki igsgorenlere kadar kad-
rolarim nitelikli elemanlarla doldurabilirken, KOBI’lerdeki yonetici ve caliganlar ayni an-
da farkli is ve sorumluluklart yerine getirmek zorunda kalmaktadirlar (Baumback,
1983).Turizm sektoriinde emek yogun teknolojilerin daha agirlikli olmasinin dogal bir so-
nucu olarak, insan faktorii biiyiik nem tagimaktadir. Otel isletmelerinde genellikle belir-
li alanlarda az uzmanlagmis personel istihdam edilmektedir. Bunun nedeni ise, finansman,
pazarlama, muhasebe, Ar-Ge gibi cesitli isletmecilik islevlerinde uzman kisileri istthdam
edebilecek maddi giice sahip olunmamasidir (Miiftiioglu, 1991). Ancak isletmelerin de-
partman miidiirlerinin 6nlisans ve lisans egitim diizeyinde olmalar1 da gelecekte bu prob-
lemin ortadan kalkabileceginin bir isareti olarak diisiiniilebilir.

5.2 Otel Isletmelerinin Pazarlama Sorunlari ve Uyguladiklar:
Yaklasimlar

Birer KOBI olarak faaliyet gosteren otel isletmelerin, nemli sorun kaynaklarindan olan

pazarlama sorunlarinin neler oldugunu belirlemek amaciyla benzer ¢aligmalardan yararla-

mlarak otel isletmelerinde sik karsilagilabilecek 16 pazarlama sorusunu 5°1i Likert Olcegi

uygulayarak, cevaplayicilarin, kendi goriislerini en iyi temsil eden secenegi 6l¢mek iizere
onem derecelerine gore isaretlemeleri istenmisgtir.

Tablo 3’e bakildiginda aritmetik ortalama degerleri dikkate alinarak belirlenen ilk bes sira-
daki pazarlama sorunlar1 sirastyla;

1. Teknolojik gelismelere ayak uydurma gii¢liigii (Online baglantilar, otel otomasyon
sistemlerinin kullanimi, kamera sistemleri, uydu sistemleri vb.)

Talep Yetersizligi
Miisterilerin tatmin edilme zorlugu

Aldatic1 ve yaniltict reklamlar, Yogun Rekabet

wook v

Bilgili ve yetenekli satig elemanlarin yetersiz olmasi.
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Tablo 3. Otel Isletmelerinin Pazarlama Sorunlarinin Aritmetik Ortalama
Degerleri Dikkate Alinarak Onem Derecelerine Gore Stralanmast

Pazarlama Sorunlart Frekans Ortanca TePe Standart | Aritmetik | AOS*
Deger | Deger | Sapma | Ortalama

Teknolojik gelismelere ayak 29 4,0000 4,00 ,74278 4,1379 1
uydurma giigliigii
Talep Yetersizligi 32 4,5000 5,00 1,15703 4,1250 2
Miisterilerin tatmin edilme 31 4,0000 5,00 1,34164 4,0000 3
zorlugu
Aldatici ve yaniltici reklamlar 32 4,0000 5,00 1,15703 3,8750 4
Yogun Rekabet 32 4,0000 4,00 ,97551 3,8750 5
Bilgili ve yetenekli satig 30 4,0000 4,00 1,17688 3,8333 6
elemanlarina sahip olamama
Tiiketici tercihlerindeki hizl 32 4,0000 4,00 ,99798 3,8125 7
degisim
Yeni satig yontemlerine ¢abuk 30 4,0000 4,00 1,06350 3,8000 8
ayak uyduramama
Etkili ¢aligan bir bilgi sistemine 30 4,0000 4,00 1,04000 3,7667 9
sahip olmama
Pazarlama departmaninin 30 4,0000 5,00 1,25762 3,7333 10
olmayist
Pazarlama faaliyetlerinin 29 4,0000 4,00 1,14685 3,6207 11
isletmenin mali yiikiinii arttirmasi
Yeni iiriin geligtirme gii¢liigii 31 4,0000 4,00 1,14535 3,6129 12
Rakiplerin fiyat anlagmalari 30 4,0000 4,00 1,16511 3,4333 13
Dagiticilarin pazardaki hakimiyeti 26 3,0000 3,00 1,10175 3,4231 14
(tekellesmesi)
Uriin farklilastirma zorluklari 30 3,0000 3,00 ,96847 3,4000 15
Yiiksek dagitim komisyonlari 30 3,0000 3,00 1,19193 3,4000 16

Olcek Degerleri: 1 = Cok Onemsiz 2 = Onemsiz 3 = Ne Onemli Ne Onemsiz 4 = Onemli
5 = Cok Onemli
* AOS: Aritmetik Ortalama Siralamasi

Bu sonuglara gore, Balikesir ilindeki otel isletmelerinin, teknolojik gelismelere ayak uy-
durma konusunda problemler yasadigi, pazarlama departmaninin olmamasi sonucunda pa-
zardaki degisiklikleri takip edecek elemanlarin yetersiz kaldigi, ayni zamanda finansman
konusunda yeterli diizeyde eleman istihdaminin yaratilamamas: sonucunda da teknolojik
gelismelere ayak uydurmak icin gerekli finansman desteginin saglanamadigi, bununla bir-
likte igletme icin ¢cagdas yonetimin gerekliligi olarak diisiiniilen teknolojiyi yerinde ve za-
maninda kullanamama sorununu da beraberinde getirdigi sdylenebilir. Yapilan anket ve go-
riismeler sonucunda, isletmelerin tahsilatlarin1 anlagmali sirketlerden zamaninda yapama-
masindan dolay1 nakit sikintist ¢ektigi, bu problemin de 6zellikle sehir otel isletmelerinde
daha sik olarak goriildiigii belirlenmistir. Yine katilimcilarin, talep yetersizligi secenegini
onemli bir pazarlama sorunu olarak sectikleri, buna bagli olarak da piyasalarin ekonomik
krizden ¢ikan tilkemizde, hala Balikesir’deki otel igletmelerinin istedigi seviyelerde can-
lanmadigini gostermektedir. Bu nedenle igletmelerin nakit para sikintisi ¢ektigi de sdylene-
bilir. Miisterilerin tatmin edilme zorlugu da katilimcilar tarafindan 6nemli bir sorun olarak
goriilmiistiir. Pazarlama departmaninin ve yeterli egitime sahip pazarlama elemanlarmin ol-
mayist, tiiketiciler konusunda yeterli aragtirma yapilamamasina, tiiketici iligkilerine yete-
rince onem verilememesine, onlarin isteklerine uygun mal ve hizmetin sunulamamasina ve
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satig sonrasi hizmet verilememesine neden olmakta buna paralel olarak da miisteri tatmi-
ninin saglanmasini engellemektedir. Pazardaki aldatici ve yaniltici reklamlarin sorunlar ara-
sinda gosterilmesi, haksiz rekabeti ve buna paralel olarak yogun rekabeti beraberinde ge-
tirdigi sOylenebilinir. Bunun sonucu olarak otel igletmelerinin satiglarinin olumsuz etkilen-
digi, reklam ve tanitim kampanyalarinin yetersiz kaldig1 en 6nemlisi de bilgili ve yetenek-
li satig elemanlarina sahip olunamamasindan dolay: pazardaki rakipler hakkinda bilgi ek-
sikliginin olusmasi isletmeleri giic durumlarda birakmaktadir. Ozellikle talep yetersizligi
sorununun sonucunda, otel isletmelerinin yilin 6nemli bir boliimiinde atil kapasite ile ca-
ligsmalarina neden olmusg, buna bagl olarak fiyatlarin yiikselmesiyle 6zellikle olay ¢ekici-
ligi olarak bilinen bayram, yilbagi gibi giinlerde dahi dolulugu saglayamadiklari ve satig
problemi yasadiklar1 elde edilen verilerden ¢ikartilmistir.

Bu sonuclar KOBi’lere yapilmis olan benzer ¢alisma sonuglartyla oldukga paralellik gos-
termektedir. Atik ve Sezerin (2001) ve Tekin’in (2001) yaptiklar1 aragtirmalarda KOBI’le-
rin yogun rekabet, pazarlama arastirmast yapacak uzman ve yeterli bilgi diizeyine sahip
elemanlari olmayist, fiyat istikrarsizligi, haksiz rekabet, talep yetersizligi sorunlariyla kar-
s1 kargtya kaldiklarin belirlemiglerdir. Calismalarda KOBI’lerin dis pazarlara daha fazla
mal satmalarini saglamak amaciyla, uluslararasi pazarlama ile ilgili bilgileri kamu kurum-
lan (6zellikle Dig Ticaret Miistesarlig1, Giimriik Miidiirliigii ile Avrupa Birligi Arastirma
ve Uygulama Merkezleri) tarafindan diizenlenecek seminerler, kurslar vb. etkinliklerle ar-
tirilmalari, uluslararasi pazarlarla ilgili arastirmalarda hem maddi agidan hem de personel
egitimi bakimindan KOBI’lere devlet desteginin verilmesi gerektigi, bu konuda, iiniversi-
teler biinyesinde pazar arastirmalartyla ilgili anabilim dallarmim kurulmas: gerektigi vur-
gulanmustir. Yine, yogun rekabet durumu g6z oniine alinarak teknoloji yonetimi ve tekno-
loji transferine agirlik verilmesi, reklam ve promosyona énem verilmesi, KOBI’lerin i¢ ve
dis pazarlarda rekabet edebilecek sermaye yapisina sahip olunmasi ve fiyat yiiksekligi ve
satinalma giicliigii sorunlarmin ¢oziimlenmesi gerekliligi belirtilmistir. En 6nemlisi de is-
letmelerin ¢ogunda pazarlama iglevi ile ilgili bir birimin olmadig1 ve yeterli egitimi almig
elemanlarin bulunmadigi belirtilerek, sorunu ¢6zmede kalifiye eleman istihdami gereklili-
gine dikkat ¢ekilmektedir.

Tablo 4. Ote Isletmelerinde Agwrlikh Olarak Ugragian Pazarlama Konularin
Onem Derecelerine Gire Dagilim

Onem Dereceleri Agirhikh puan
Ag;‘;:;;gsimk 1.Swrada | 2.Sirada | 3.Swrada | 4.Sirada |5.Sirada| ve Oran*
Pazarlama Konular f % f % f % f % %] A A.
Puan| Oran
Uriin 2 163 12 [400] 7 [233] 2 |69 - [ -] 73] 164
Hizmet 27 | 842 - - 1 33 2 69 | - - | 142 32.0
Fiyatlandirma 2 6.3 4 |133] 8 |267| 7 [24.1] 4 |154] 68 15.4
Dagitim - - - - 2 6.7 2 69 | 8 [30.8] 18 4.1
Reklam 1 3.2 8 1267| 2 6.7 9 |31.0] 5 [19.2] 66 14.8
Promosyon - - 2 6.7 1 3.3 6 1207 7 1269 30 6.7
Satis - - 4 1133 9 |300] 1 351 2 |77 47 10.6
Toplam 32 [ 100 ] 30 | 100 | 30 [ 100 | 29 | 100 | 26 | 100| 444 | 100

*Agirhikli Puan = 1. sira frekanst x 5 + 2. sira frekansi x 4 + 3. sira frekansi x 3 + 4 sira frekansi x 2
+ 5. frekansi x 1 seklinde hesaplanmugtir.
*Agirliklt Oran: (Agirliklt puan / Agirlikli puanlar toplami)* 100
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Bu sorunlar kargisinda katilimeilarin pazarlama konusunda agirlik verdikleri cabalara bakil-
mis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Elde edilen sonuglara gore, otel igletmeleri hizmet, iiriin, fiyatlandirma ve reklam ile ug-
ragsmaktadir. Dagitim, promosyon ve satis daha az ugrasilan pazarlama konular1 arasinda
yer almaktadir. Buradan da anlagilacagi gibi otel isletmelerinin pazarlama sorunlari ile ug-
rastiklar konular arasinda ilk bakista bir paralellik oldugu belirlenmektedir. Bu belirleme-

Tablo 5. Pazarlama Sorunlaryla Ugrasilan Pazarlama Uygulamalan Arasindaki Iligkiler

Pazarlama
Pazarlama Uygulamalar
Sorunlari
Uriin Hizmet | Fiyatlandirma Dagitim Reklam Promosyon Satis
Pearson
. -,028 -,061 234 ,496 -,288 ,039 ,659%*
Yeni iiriin Cor;ei:tnon
gelistirme giigliigii (1-tailed) 449 377 ,130 ,060 ,086 ,443 ,004
N 23 29 25 11 24 16 15
Pearson
Meveut firiin Correlation -155 -236 296 -,040 179 -,059 ,568%
farkhilagtirma Sig.
zorluklart (lailedy | % | 1B 080 433 201 418 017
N 22 28 24 11 24 15 14
Pearson
Yiiksek dagitim Correlation -149 220 211 »156 ~553% ~080 299
komisyonlar1 Sig.
(1-tailed) ,248 ,130 ,161 ,333 ,003 ,384 ,079
N 23 28 24 10 23 16 14
Pearson
Rakiplerin fiyat Comrelation | 19 71 -,120 412 -,041 ,546* -,051
anlagmalari Sig. 101 ,192 289 091 425 014 426
(1-tailed)
N 22 28 24 12 24 16 16
Pearson
Miisterilerin Correlation 236 013 A58* -172 129 -005 -087
tatmin edilme Sig.
; , E ) ,307 ,274 ,492 ,
zorlugu (1-tailed) 139 473 040 30 9 379
N 23 29 25 11 24 16 15
Pearson
Teknolojik Correlation =219 ,392% ,011 ,000 -,008 -,206 ,262
gelismelere ayak Sig. 4 4
uydurma giiliga (1-tailed) ,163 ,022 479 ,500 ,486 ,230 173
N 22 27 24 11 23 15 15
Bilgili ve yetenekli CPC*“IS‘:,“ 494%% | 142 559+ -,340 15 -131 ,018
satig elemanlarina or;eiga fon
sahip olamama (1-tailed) ,010 ,237 ,002 ,153 ,292 315 474
N 22 28 24 11 25 16 16
Etkili ¢aligan bir CP"‘”IS‘:.“ 345 ,333% 1229 -,350 308 -,022 ,305
bilgi sistemine orrseiga 1o
sahip olmama (Lraiedy | 058 042 140 132 072 467 125
N 22 28 24 12 24 16 16
Yeni satiy Pearson | y79 | . 107 22 270 | 428 074 280
yontemlerine Corre_lauon
gabuk ayak . S‘%’ J ,104 1403 1220 1198 019 1393 146
uyduramama (I-tailed)
N 22 28 24 12 24 16 16

*0.05 diizeyinde anlaml1 korelasyon (tek uclu)
*0.01 diizeyinde anlamli korelasyon (tek uclu)
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nin disinda isletmelerin pazarlama sorunlari ile agirlikli olarak ugrastiklari pazarlama ko-
nulart arasinda anlamli iligkiler olup olmadigina Korelasyon testi uygulanarak bakilmustir.

Otel isletmelerinin kargsilastiklar1 pazarlama sorunlart karsisinda yararlandiklar1 pazarlama
uygulamalar1 arasindaki korelasyon testine gore, yeni liriin gelistirme giicliigii pazarlama
sorunu ile agirlikli olarak ugragilan Satis uygulamasi arasinda (,659%*) P<0.01 diizeyinde
dogrusal anlamli bir iligki vardir. Otel igletmelerinin yeni {iriin gelistirme sorunu arttik¢a
satiglarin bundan olumsuz etkilenecegi, yeni iiriin gelistirildik¢e satiglarin olumlu etkile-
nebilecegi sonucuna varilabilir.

Tablo 5 incelendiginde, korelasyon testi sonucunda elde edilen verilere gore; otel isletme-
lerinin mevcut iiriin farklilagtirma zorluklari pazarlama sorunu ile isletmelerin agirlikli ola-
rak uyguladiklar1 Satis uygulamas: arasinda (,568*) P<0.05 diizeyinde dogrusal anlaml
bir iligki tespit edilmistir. Otel isletmelerinde mevcut iiriinler degistirilerek miisterilere
sunulursa satiglarin bundan olumlu etkilenebilecegi, aksi taktirde satiglarin diisebilecegi
sOylenebilir. Bunun nedeni olarak KOBI’lerin yogun parasal kaynak sorunlarmin onlarin
yenilik yapma, yeni iiriin gelistirme ve mevcut {irtinleri farklilastirma konusunda yapabi-
leceklerini 6nemli 6l¢iide olumsuz etkilemesi de gosterilebilir.

Otel igletmelerinin kargilagtiklar1 pazarlama sorunlart kargisinda uyguladiklar1 pazarlama
konulari arasindaki korelasyon testine gore, yiiksek dagitim komisyonlar1 pazarlama soru-
nu ile ugragilan Reklam uygulamalari arasinda (-,553**) P<0.01 diizeyinde negatif anlam-
I1 bir iligki vardir. Buradan, otel igletmelerinin araci igletmelere 6dedigi komisyon oranin
artmasiyla, reklam ve tanitima ayrilan biitcenin azaldigi, bunun sonucu olarak da otel iglet-
melerinin pazarda rekabet edebilmeleri ve hedef miisteri grubuna ulagsmalarida problem-
ler yasadig1 sonucuna varilabilir. Diger yandan komisyon oranlari diistiikce, reklam ve ta-
nitima ayrilan pay artacak ve pazara niifuz etme kolaylagacaktir.

Dogrusal anlamli bulunan diger bir iligki ise (,546%) P<0.05, rakiplerin fiyat anlagmalar1
pazarlama sorunu ile ugrasilan Promosyon uygulamalari arasindadir. Burada otel igletme
yoneticilerinin, rakiplerinin fiyat antlagmalar1 yapmasiyla birlikte promosyon uygulama-
larina daha fazla 6nem verdikleri sonucuna varilabilir. Fiyat yiiksekligi sonucunda satigla-
rin durgunlugu sdz konusu olacaktir. Rakiplerin fiyatlarmin iizerinde fiyatlarla satig yapil-
mast halinde promosyon ¢aligmalarinin yapilmasi, igletme satiglarini arttiracaktir.

Korelasyon testi sonucunda elde edilen verilere gore; otel isletmelerinin miisterilerin tat-
min edilme zorlugu pazarlama sorunu ile Fiyatlandirma uygulamalari arasinda (,358%)
P<0.05 diizeyinde dogrusal anlamli bir iligki tespit edilmistir. Eger bir igletmede miisteri
tatmininde problemler var ise turistik iiriin fiyatlandirmasinda da problemler yasanacaktir.
Ciinkii bir tirlintin fiyatinin tiiketiciler tarafindan kabul edilebilir olmasi gerekir. Turizm
sektoriinde goriilen degisik hizmet ve iiriinler sonucunda fiyat faktorii, miisteri beklenti ve
tatmininden sonra diisiiniilmeye baglanmistir (Hacioglu, 2000:3). Sonug olarak turistik tii-
ketici tatmin edilme zorlugu fiyatlama yapilmasinda 6nemli bir faktor olarak karsimiza
cikmaktadir.

Tablo 5 incelendiginde, korelasyon testi sonucunda elde edilen verilere gore; otel igletme-
lerinin teknolojik yeniliklere ayak uydurma giicliigii pazarlama sorunu ile igletmelerin
agirlikli olarak uyguladiklart Hizmet arasinda (,392%*) P<0.05 diizeyinde dogrusal anlamlt
bir iligki tespit edilmistir. Turizm sektorii dinamik bir yapiya sahiptir. Her ne kadar emek-
yogun olsa da teknolojik gelismeleri takip etme zorunlulugu, miisteri tatminini saglama
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ve isletmenin diger yonetim fonksiyonlar1 agisindan 6nemlidir. Otel igletmelerinde, kalite-
li hizmet iiretim faktorlerinin baginda teknoloji gelmektedir (Unliioren ve Yiiksel,
1996:104 114). Teknolojik yeniliklere ayak uydurma zorlastik¢a, hizmet kalitesi de azala-
caktir. Bu agidan Balikesir’deki otel igletmelerinin en 6nemli pazarlama sorunu teknolojik
yeniliklere ayak uydurma gii¢liigii olarak tespit edilmistir. Buna bagl olarak ta hizmet ka-
litesinin yiikseltilmesinde otel isletmelerinin sorunlar yasadigi soylenebilir.

Korelasyon testi sonucunda elde edilen verilere gore; otel isletmelerinin bilgili ve yetenek-
li satig elemanina sahip olamama pazarlama sorunu ile Uriin ve Fiyatlandirma uygula-
malar1 arasinda dogrusal anlaml bir iligki tespit edilmigtir. Eger bir isletme bilgili ve yete-
nekli satig elemanina sahip degilse, dogal olarak liriin satiglarinin ve buna bagli olarak iiriin
fiyatlarinin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi zorlasacaktir. Balikesir’deki otel igletmelerinin
bilgili ve yetenekli satig elemanina sahip olamama sorunu pazarlama sorunlar1 arasinda
onemli bir yer almaktadir. Bunun sonucu olarak da pazarlamada karsilagilan yetersizlik or-
taya ¢ikmakta, satiglar azalmakta ve miisteri kayiplari cogalmaktadir.Balikesir’deki otel is-
letmelerinin pazarlama sorunlar arasinda bilgili ve yetenekli satis elemanina sahip olama-
ma 6nemli yer tutarken, buna paralel olarak sorunlar1 halledebilecek uygulamalari kullan-
madiklar1 tespit edilmistir. isletme yoneticilerinin &nemli bir pazarlama sorunu olarak seg-
tikleri bu 6nermeye karsilik, Satis faaliyetleri ile ilgilenmediklerini isaretlemeleri konuya
hakim ve yeterli olmadiklar1 sonucunu dogurmaktadir.

Otel isletmelerinin karsilastiklari pazarlama sorunlari karsisinda uyguladiklart pazarlama
konularr arasindaki korelasyon testine gore, etkili ¢alisan bir bilgi sistemine sahip olmama
pazarlama sorunu ile ugrasilan Hizmet uygulamalari arasinda (,333*) P<0.05 diizeyinde
dogrusal anlamli bir iligki tespit edilmigtir. Pazarlama bilgi sistemi ne kadar dogru ve et-
kili iglerse hizmet sunumunda alinan kararlarin da o kadar dogru ve yerinde olacagi soyle-
nebilir. Otel isletmelerinin hizmet sunumunda dogru kararlar verebilmeleri i¢gin i¢ ve dig
kaynaklarm kullanimi 6nemli bir faktordiir. Bu faktorlerdeki degisikliklerin takip edilmesi
gerekir. Ozellikle isletmelerin yonetim yapilarmin ve pazarlama faaliyetlerinin zamanla
karmasik bir hal almaya baslamasiyla birlikte, igletme yoneticilerinin olaylar karsisinda
karar verme zamanlarinin kisalmasi gibi hususlar pazarlama bilgi sisteminin 6nemini arttir-
maktadir. Pazarlama bilgi sistemi tarafindan saglanan bilgiler, yoneticiler tarafindan eyle-
me doniistiiriilebildigi siirece, isletmeler yeni firsatlar elde edebileceklerdir. Uriin kalitesi-
ni gelistirebilme, miisteri tatmin diizeyini yiikseltebilme, satig hacmini genisletebilme, pa-
zar payini arttirabilme vb. gibi firsatlari, pazarlama bilgi sistemlerinin sagladig: bilgiler yo-
lu ile degerlendirebiliriz (Cakict ve Gok, 2004:73 85).

Balikesir ilindeki otel isletmeleri yoneticileri etkili calisan bir bilgi sistemine sahip olama-
manin 6nemli bir pazarlama sorunu oldugunu belirtirken, bu sorunu giderebilecek eleman
istihdam1 ve birimleri olugturma konusunda yetersiz kalmaktadirlar. Cakict ve Gok’iin
(2004) Antalya ve Istanbul illerinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde pa-
zarlama bilgi sisteminden ne diizeyde ve nasil yararlandiklarini saptamak amaciyla yapmig
olduklar1 aragtirmada, otel isletmelerinin pazarlama bilgi sistemi ve elemanlarindan belir-
li diizeylerde yararlandiklari, ancak otel igletmelerinin pazarlama bilgi sistemini bilingli
olarak kurup yonetme konusunda bilingsizce hareket ettiklerini tespit etmiglerdir.

Tablo 5 incelendiginde, korelasyon testi sonucunda elde edilen verilere gore; otel isletme-
lerinin yeni satig yontemlerine ¢abuk ayak uyduramama pazarlama sorunu ile isletmelerin
agirhikl olarak uyguladiklar1 Reklam arasinda (425%) P<0.05 diizeyinde dogrusal anlaml
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bir iliski tespit edilmistir. Isletmelerde yeni satis yontemlerine cabuk ayak uyduramama so-
nucunda, piyasadaki rakip isletmelerle rekabet edebilmekte giiclesmektedir. Geligen tekno-
loji, rekabet ve globallesme ile otel isletmelerinde pazarlamanin daha zor ve karmasik ha-
le geldigi siklikla savunulmaktadir. Bu karmagik ortamda yeni satig yontemlerinin gelistiril-
mesi daha da 6nemli hale gelmistir. Yeni satig yontemlerinin kullaniminda reklam faaliyet-
lerini tamamlamasi gerekliligi dikkate alinmalidir (Cakici, 2004:46 51). Bu anlamda veriler
incelendiginde bir otel igletmesinde yeni satig yontemlerine ayak uydurma giiclestik¢e ya-
pilacak reklam uygulamalarinin basarisinin da o dlciide diigebilecegi sdylenebilir.

6. SONUC VE ONERILER

Balikesir ilindeki otel isletmelerinin pazarlama sorunlar ile ilgili olarak gerceklestirilen
bu galismanin sonuglar1 genel olarak su sekilde 6zetlenebilir; Balikesir’de birer KOBI ola-
rak faaliyet gosteren otel isletmelerinin en 6nemli pazarlama sorunlari, teknolojik gelis-
melere ayak uydurma gii¢liigii, talep yetersizligi, miisterilerin tatmin edilme zorlugu, al-
datict ve yaniltict reklamlar, yogun rekabet ve bilgili ve yetenekli satis elemanlarina sahip
olamamadir. Otel igletmelerinin 6nemli pazarlama sorunlari olarak belirtikleri durumlar
karsisinda bu konuda yeterli ve bilgili eleman istihdam etmemelerinin yani sira pazarlama
departmani olusturmamalar1 ve pazarlama bilgi sistemi kurmamalar1 ve bu sorunlart ¢ok
fazla dikkate almamalart da 6nemli bir sorun olarak kargimiza ¢ikmaktadir

Bu sorunlara karsilik igletmelerde en fazla sirastyla, hizmet, iiriin, fiyatlandirma ve reklam
ile ugragmaktadir. Dagitim, promosyon ve satis daha az ugrasilan pazarlama konulari ara-
sinda yer almaktadir. Glintimiizde tutundurma otel isletmelerinin pazarlanmasinda 6nemli
bir pazarlama karmasi elemanidir. Yoneticiler, tutundurma cabasiyla ile bir yandan otelle-
rin doluluk oranlarini arttirmaya calisirken, diger yandan, araci igletmelerin ve turistlerin
isletmeye bagliliklarini gelistirmeye calismaktadirlar (Cakict ve Gok, 2004:73-85). Tutun-
durma araglar1 arasinda en onemlilerinden bir tanesi de satig gelistirme teknigidir. Aragtir-
ma sonucunda Balikesir’deki otel igletmeleri yoneticilerinin satiglara olan ilgilerinin dii-
siik ctkmasi oldukea ilging ve diisiindiiriiciidiir. Ilk bakista pazarlama sorunlariyla ugrasi-
lan pazarlama konular arasinda goriilen iligki, korelasyon testi sonucunda ortaya koyul-
mustur. Yeni iiriin gelistirme glicliigii pazarlama sorunu ile agirlikli olarak ugrasilan satig
teknikleri arasinda, mevcut iiriin farklilagtirma zorluklar1 pazarlama sorunu ile isletmele-
rin agirlikli olarak uyguladiklari Satis uygulamasi arasinda, yiiksek dagitim komisyonlart
pazarlama sorunu ile ugrasilan Reklam uygulamalar arasinda, rakiplerin fiyat anlagmala-
11 pazarlama sorunu ile ugrasilan promosyon uygulamalar1 arasinda, miisterilerin tatmin
edilme zorlugu pazarlama sorunu ile Fiyatlandirma uygulamalar arasinda, teknolojik ye-
niliklere ayak uydurma gii¢liigli pazarlama sorunu ile isletmelerin agirlikli olarak uygula-
diklart Hizmet arasinda, bilgili ve yetenekli satig elemanina sahip olamama pazarlama so-
runu ile Uriin ve Fiyatlandirma uygulamalari arasinda, etkili calisan bir bilgi sistemine sa-
hip olmama pazarlama sorunu ile ugrasilan Hizmet uygulamalar1 arasinda, yeni satig yon-
temlerine cabuk ayak uyduramama pazarlama sorunu ile igletmelerin agirlikli olarak uy-
guladiklar1 Reklam arasinda anlaml bir iligkiler bulunmustur.

Talep Yetersizligi, aldatic1 ve yaniltici reklamlar, yogun rekabet, yiiksek dagitim komisyon-
lar1, dagiticilarin pazardaki hakimiyeti (tekellesmesi), pazarlama faaliyetlerinin igletmenin
mali yiikiinii arttirmasi, tiiketici tercihlerindeki hizli degisim gibi pazarlama sorunlariyla,
ugrasilan pazarlama uygulama konular1 arasinda anlamli bir iligki bulunamamaigtir.
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Yukaridaki bagliklar halinde 6zetlenen arastirma sonuglarina bagh olarak Balikesir ilindeki
otel isletmesi yoneticilerine bazi oneriler su sekilde siralanabilir:

Isletme yonetici ya da sahiplerinin isletmenin karar verme asamasinda ¢ok ciddi olarak pa-
zarlama faaliyetlerinin 6neminin farkina varmalar1 gerekmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in
oncelikle pazarlama birimleri olugturmalar1 ve bu birimlerde calistirilabilecek bilgili ve ye-
tenekli pazarlama elemanlar1 istihdam etmeleri gerekmektedir. Ancak bu sekilde bir pazar-
lama bilgi sistemi kurulabilir ve isletmelerin giinii kurtarma istegi diginda uygulayabilecek-
leri politikalar1 olugabilir. Aksi taktirde uzun vadede olusabilecek pazarlama sorunlarini
¢O6zme konusunda igletmeler, pazarlama planlamalar1 ve stratejileri gelistiremeyecek, reka-
bet edemez ve yeniliklere ayak uyduramaz bir hale gelecek ve sikintili giinler yasayacaktir.

Balikesir’deki otel igletme yoneticilerinin dagitim, satis ve promosyon gibi tutundurma
araclarindan yararlanmadiklar tespit edilmigtir. Bu baglamda oncelikle igletme yoneticile-
rinin, dagitim kanallarmin etkin bir sekilde kullanimima 6nem vermeleri daha sonra iiriin ve
hizmetin en uygun zamanda ve fiyatta miisteriye ulagtirilmas: gerekmektedir.

Isletme yoneticilerinin satis gelistirme araclarindan yararlanarak, oda doluluk oranlarini ve
miigteri tatminini arttirmalar gerekmektedir. Ancak bu sekilde olasi fiyat artiglar1 kargisin-
da miisterilerin duyarliliklarini etkileyebilir ve sorunlara ¢oziim iiretebilirler. Yine igletme
yoneticileri satig sonrasi hizmetlerin miisteri tatmini ile yakindan iligkisi oldugunu unut-
mamali ve bu dogrultuda hareket etmelidir.

Otel isletme yoneticilerinin satiglarin durgunlugunu asabilmeleri i¢in promosyon faaliyet-
lerinden yararlanmalar1 gerekmektedir. Onemli giinlerde bile doluluk oranlarmin diisiik ol-
dugunu belirten isletme yoneticileri, hediye verme, indirim yapma, kupon verme ve licret-
siz oda verme gibi promosyon faaliyetlerini kullanmalar1 gerekmektedir. Bu faaliyetleri sa-
dece miisterilere yonelik yapmayip, araci isletmelere de uygulamalar1 faydali olacaktir.

Isletme yoneticilerine teknolojik yeniliklere ayak uydurmalari, 6zellikle giiniimiizde yo-
gun olarak kullanilan internetten, tanitim faaliyetlerini gerceklestirme asamasinda 6nemli
bir iletigim araci olarak yararlanmalari tavsiye edilmektedir. isletmelerin teknolojik yeni-
liklere ayak uydurabilmesi i¢in oncelikle altyapi sorunlarini ¢oziimleyerek pazarlama tize-
rindeki olumsuz etkileri ortadan kaldirmalar1 gerekmektedir. Boylelikle yeniliklere ayak
uydurmak kolaylasacak ve gerekli finansman destegi saglanabilecektir.
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