
Anatolia:Turizm Araştırmalan Dergisi, Yıl: 12 ,  Tü rkçe - Güz, ss. 178 - 188. 2001 
Copyright © 2001 anatolia 

Bütün hakları saklıdır 
1300-4220 - 5.000.000 TL. 

internelin Konaklama işletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerine Etkileri: 
Yapılan Bir Araştırma ve Sonuçlan 

A. Celil ÇAKICI* - Ali Şükrü ÇETiNKAYA** 
* Mersin Ün iversitesi, Tu rizm Iş letmeci l iğ i  ve Otelci l ik  Yüksekokulu 

**Selçuk Ü niversitesi, S i l ifke-Taşucu Meslek Yüksekokulu  

ÖZ 

Internet, yapısı gerei)i bir iletişim aracıdır. Fakat bu iletişim, a l ışılagelen telefon, faks, mektup ve yüz yüze görüşmelerinden 
farklıdır. I nternet, sayılan bütün bu iletişim yol larını bünyesinde barındırmaktadır. Internet i le aynı anda yazıl ı, sözlü ve görsel 
iletişim rahatlıkla sai)lanabilmektedir. Internelin sai)ladıi)ı olanaklardan konaklama işletmeleri de geniş ölçüde yararlanabil i r­
ler. Rakipiere kıyasla yararlanma düzeyi, konaklama işletmeleri için rekabet üstünlüi)ünü de beraberinde getirebilecektiL In­
terneiin konaklama işletmelerinin pazarlama faaliyetlerine etkileri konusunda yapı lan araştırma, çai)ın bu teknoloj is inin ko­
naklama işletmelerinin pazarlama faaliyetlerini belli düzeyde etkiledii)ini ortaya koymuştur. Ayrıca internet, zincir otelierin 
ürüne i l işkin kararlarını grup ve bai)ımsız oteliere kıyasla daha fazla etkilerken; bai)ımsız otelierin dağıtım kararlarını zincir ve 
grup oteliere kıyasla daha fazla etkilemiştir. Gelecek on yılda, en çok fiyat kararlarını etkilernesi beklenirken; en az dağıtım ka­
rarlarını etkilernesi beklendiili belir lenmiştir. 
Anahtar Sözcükler: Turizm Pazarlaması, Konaklama Işletmeleri, Oteller, Türkiye. 

GiRiŞ 
Internetİn ticari işlemlerde ve genel olarak i letişimde 
yoğun bir şekilde kullanımı ve çok amaçlı kullanım 
düzeyinin her geçen gün artması, işletme yöneticile­
rinin internet üzerinde pazarlama veya diğer bir de­
yişle sanal pazarlama faaliyetlerine özel bir önem 
vermeleri gereğini ortaya koymaktadır. 

İnternette pazarlamaya yönelik olarak, Active Me­
dia Ine. (http://www.dnai.com /-gui/marketing.html) 
tarafından 1 996 yıl ında yapı lan bir araştırmaya göre, 
internet üzerinden en fazla seyahat ürünlerinin (% 7 1 )  
satışının yapıldığı tespit edilmiştir. Bunu, % 57 ile 
tüketim mal ları izlemiştir. Diğer ürünler ise şöyledir 
: % 43 ile kitap ve diğer bası l ı  yayınlar, % 42 ile bil­
gisayar, % 29 i le uzmanlık gerektiren iş kolları ve % 
22 i le diğer bitmiş ürünler. 

iNTERNEliN KONAKLAMA iSLETMELERiNiN PAZARLAMA 
FAALiYETLERiNE ETKiLERi , 
Turizm sektöründe pazarlama, 2000' l i  yıl larda önce­
ki yıl lara göre çok daha önemli konuma gelmiştir. 
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Çünkü yoğun rekabet, çok sayıda değişik pazar bö­
lümleri, pazarın karmaşıklığı ve müşterilerin çok da­
ha fazla bilinçli olmaları, pazarlama konusunda daha 
fazla çaba harcanmasına neden olmaktadır (Morri­
son 1 989:2 1 ). Bunlara küresel leşmeyi de eklemek 
olasıdır. Diğer taraftan, 1 ı Eylül 200 ı tarihinde Dünya 
Ticaret Merkezi 'ne yapılan saldırı, turizm sektörün­
de genelde pazarlama çabalarını ,  özelde tutundurma 
faaliyetlerini özel likle havayolu işletmeci l iği açısın­
dan daha önemli hale getireceği şüphesizdir. 

İnternette bir web sitesine sahip olma, konaklama 
işletmelerinin pazarlama faal iyetleri açıs ından bir­
çok yararlar sağlamaktadır. Düşük mal iyetli pazarla­
ma ve satış, etkil i  ve hızlı rezervasyon yapabi lme, tü­
keticilere, yer ve zaman kısıtlaması olmadan, doğru­
dan ve etkileşimli ulaşabi lme, dağıtım giderlerini en 
aza indirme ve tüketiciye özel pazarlama ve satış uy­
gulamaları yapma olanakları internetİn sağladığı ya­
rarlardan birkaçıdır (Connolly ve diğerleri 1 998:46). 

İnternet üzerinde pazarlama faal iyetlerinde bulun­
ma kararı , işletmelere bell i  düzeyde yatırım yapmayı 
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gerektirmektedir. İnternette bulunma maliyeti, bir­
kaç yüz dolardan birkaç m ilyon dolara kadar değişe­
bi lmektedir. İnternet üzerinden pazarlama faaliyetle­
rini yürütmeye yönelik yatırım kararının niteliği ,  iş­
letmecinin tercih edeceği hedef pazar, İnternet uygu­
lamalarını takip edebilecek nitelikte personel istih­
dam etme maliyeti, kullanılmak istenilen bilgisayar 
teknolojisinin düzeyi ve buna bağlı donanım ve yazı­
lım maliyeti, yararlanılmak istenilen internet üzerin­
deki rezervasyon kaynaklarına (Travelocity, AME­
DEUS, GALILEO vb. gibi) bağlanma maliyeti , hiz­
met sağlayıcı ve aracı kuruluşlarla yapılacak sözleş­
me mal iyetine göre işletmeden işletmeye farklı l ıklar 
göstermektedir. 

Pazarlama yöneticileri için pazarlama karması, pa­
zarlama faaliyetlerinirı temelini teşkil etmektedir. 
Pazarlama karması, tüketici istek ve beklentilerinin 
belirlenmesinden başlayarak, ürün geliştirme ve üre­
timin gerçekleştirilmesi, fiyatlandınna, tutundurma, 
dağıtım, sat ışın gerçekleşmesi ve satış sonrası veri­
len hizmetlerin tamamını kapsayan çalışmal ardır. İn­
ternet üzerinden yürütülen pazarlama faaliyetleri de, 
temelde pazarlama karması elemaniarına yönelik ça­
l ışmaları esas almaktadır. Fakat, İnternet, pazarlama 
karması elemaniarına yönelik uygulanan pazarlama 
faaliyetlerine, yeni yaklaşımlar ve alternatif uygula­
ma olanakları sunmaktadır. 

İnternet, işletmelerin özell ikle pazarlama karması 
ürün elemanına yönel ik çalışmalarda yoğun kulla­
nım alanına sahiptir. Pazar araştırması ,  ürün belirle­
me ve geliştirme, marka tutundurması ve müşteri 
destek hizmetleri bu faaliyetlerin en sık görüldüğü 
alanlardır (Arpacı ve diğerleri 1 992 :85) .  

İnternet, konaklama işletmelerinde dağıtım karar­
larını çok yakından etkilemektedir. B il indiği gibi, tu­
ristik talebin özel l iği gereği, talep ile arz farkl ı  me­
kanlarda gerçekleşmekte ve bağiantıyı büyük ölçüde 
aracı iş letmeler sağlamaktadır. B u  nedenle, otel hiz­
metlerinin pazarlamasında, aracı işletmelerden ya­
rarlanmak, alınması gereken zorunlu kararlardan bi­
risidir (Çakıcı 1 996:26). 

İnternet, seyahat acentesi ve tur operatörü gibi ara­
cı kuruluşlara bağıml ı l ığın azaltı lmasına katkı sağla­
makta ve tüketicilere doğrudan konaklama işletme­
lerine ulaşabilme olanağı sunmaktadır. Böylece, ko­
naklama işletmeleri için internet, doğrudan dağıtım 
seçeneği haline gelmektedir. İ ş letme yöneticileri, in­
ternet sitelerirıde, sunduktan ürünler hakkında çok 
detayl ı  bi lgiler sunmakta, tüketicilere ürünler arasın­
da karşılaştırmalar yapabi lme olanağı sağlamakta, 
tüketiciterin doğru karar verebilmelerine ve doğru­
dan satın almalarına yardımcı olmaktadırlar. 

İnternet, konaklama işletmelerinde yöneticilerin tu­
tundurma kararlarını önemli ölçüde etkileyebilmek­
tedir. İnternet üzerinden yapılacak tutundurma faali­
yetleri hem aracı işletmelere hem de hedef pazar/pa­
zarlara dönük yürütülebilmektedir. İnternet, tutun­
durma elemanı karmasını oluşturan reklam, satış ge­
l iştirme, kişisel satış ve halkla il işkiler konularında 
yoğun uygulama olanakları sunabilmektedir. 

İnternet, çok düşük maliyetle reklam yapmaya ola­
nak tanıyan bir araçtır. Internette düşük maliyetli rek­
lam yapma olanağı, küçük işletmelerin de internet orta­
m ında reklam yapmasını olanaklı kılmaktadır. Bu 
durum, işletmelerin benzer mal ve hizmet sunan bin­
lerce web sayfası i le rekabet etme sonucunu doğur­
maktadır (Dholakia ve Rego 1 998:724-725) .  

Internette reklam faaliyetlerinin başarıl ı  olabilme­
si için, internette gezinti yapan kişilerin işletmenin 
sitesine gelmeleri gerekmektedir. Bu nedenle, inter­
nette reklam faaliyetleri bir yandan ürünlere yönelik 
yapıl ırken, diğer yandan da sitenin kendi reklamına 
yönelik olarak yapılmalıdır. 

Sitenin kendi reklamına yönelik olarak, işletmenin 
bas ı l ı  medya ve televizyon aracıl ığı i le yürüttüğü 
reklam kampanyalarında, broşürlerde, başlıkl ı kağıt­
larda, kartvizitlerde ve diğer bütün yazı l ı  formlarda 
site adreslerine yer veri lmesi gerekmektedir. İnternet 
adresi ve site hakkında bilgilendirici tanıtım, ayrıca 
İnternet kaynakları aracı l ığı i le de (arama motorları, 
haber grupları gibi) yapılmalıdır. Elektronik posta i le 
yapılan her iletişimde, web ve posta adresini içeren 
bir imza dosyası veya imza satıriarına yer vererek pos­
ta alıcılarını bilgilendirme de yararl ı bir duyuru yön­
temidir (http://www.cybersolve.com/outline9. html, 
erişim tarihi: 1 5  Ocak 2000). 

Kişisel satış ,  satış yapmak aracıl ığı ile bir veya da­
ha çok potansiyel alıcıyla karşıl ıklı  konuşmak, gö­
rüşmek ve sonuca ulaşmaktır. Kişisel karşılaşma, 
dostluk i lişkileri geliştirme, dinleme ve karşılık ver­
me zorunluluğu olması ve satışçıya doğrudan bilgi 
toplama olanağı sağlaması kişisel satışın temel özel­
liklerindendir (Mucuk 1 999:200). 

Kişisel satışta, işletme ürünleri hakkında gerek aracı 
işletmeleri gerekse tüketicileri bilgilendiren ve satışı 
gerçekleştiı-rneye çalışan şahıslar vardır. İnternet, ki­
şisel satış faaliyetlerinde telefon, faks gibi bir ileti­
şim aracı olarak kullanılabilmektedir. Ayrıca, inter­
net, satış ziyareti öncesi hedef tüketici veya müşteri­
nin bilgilendirilmesi yönünde yararlanılabilmekte­
dir. Bu bağlamda, internetİn sağladığı çoklu ortam 
olanakları kullanılarak tüketici/müşteri noktası daha 
elverişli hale getirilebilmektedir. 
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Web, etk ili bir halkla i l işkiler aracıdır. İşietmeye za­
rar verici şekilde yayınlanan bilgilere karşılık anında 
tepki gösterme, basın duyurulan yapma, işletme hak­
kında kamuoyunu, işletmenin mali durumu hakkında 
hissedarları ve kriz durumlarında tüketicileri hızlı 
bilgilendirme konularında internet çok yararlı olmakta­
dır. Ayrıca, gerçek zamanda bilgiyi güncelleştirme 
üstünlüğü, internette halkla il işkiler çalışmalarını önem­
l i  kı lmaktadır (http ://www.cybersolve.com/outli­
ne5.html, erişim tarihi :  1 5  Ocak 2000). 

Dünya genel inde, yeterli olanağa sahip herkes in­
ternette site oluşturabilmektedir. İşletmenin ürünle­
rinden memnun kalmamış tüketici/müşteriler, kendi 
sitelerinde veya başka siteler aracıl ığı ile internette 
işletmeye zarar verici yayın yapabi lmektedirler. iş­
letmeye zarar verici bilgi kaynaklarının takip edil­
mesi de halkla i l işkiler açısından öneml i  olmaktadır. 

İnternet, yöneticilere hedeflenen satış geliştirme ça­
lışmalarını yürütme olanağı tanımaktadır. İnternette 
satış geliştirmenin amacı, kullanıcıların web sitesini 
devamlı ziyaret etmelerini sağlamak ve site üzerin­
den kullanıcılar hakkında veri toplamaktır (http://www. 
cybersolve. com/outline5 .html , erişim tarih i :  1 5  Ocak 
2000). 

İnternette satış geliştirmeye yönelik birçok faal iyet 
gerçekleştirmek olasıdır. Sitede, düzenl i  aralıklarla 
yarışmalar düzenlenebil ir. Yarışma süresince, kulla­
nıcı ların s ite yardımıyla, sunulan ürünler hakkında 
daha fazla bilgi almaları sağlanabilir. Ayrıca, kulla­
nıcı bilgileri yarışmaya kayıt esnasında alınabilir. 
Kullanıcı bilgileri, daha sonra uygulanacak olan di­
ğer tutundurma faal iyetleri için hedef kitlenin be l ir­
lenmesini kolaylaştırabilecektir. 

İnternet, maliyetleri azaltıcı etkileri yoluyla, ko­
naklama işletmelerinde yöneticilerin fiyatiandırma 
konusundaki kararlarını da etkileyecektiL Gerek doğ­
rudan dağıtım, gerek genelde tutundurma ve özelde 
ise reklam faaliyetleri açısından maliyetierin azaltıl­
masına yardımcı olmakta ve konaklama iş letmele­
rinde verimlil iğin artırılınasına katkı sağlamaktadır. 

İnternette yürütülecek pazarlama faaliyetlerine baş­
lamadan önce, konaklama işletmelerinde pazarlama 
yöneticilerinin rakip işletmelerin internet sitelerinde 
gezinti yapmaları, kendilerine daha iyisini yapabil­
meleri açısından bir fikir verecektir. Profesyonelce 
ve karşılıklı etkileşiml i  şeki lde geli şt irilen bir sitede, 
rakiplerden çok farkl ı  ya da rakipleri esas alarak yü­
rütülecek pazarlama faaliyetleri, işletmelerin satışla­
rı ve verimlil ikleri üzerinde olumlu etkilere neden 
olabilecektir. 
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iNTERNETiN KONAKLAMA iSLETMELERiNiN 
PAZARLAMA FAALiYETLERiNE ETKiLERi KONUSUNDA 
YAPILAN BiR ARAŞTIRMA VE SONUÇLARI 

Araştırmanın Amacı 
Araştırmanın amacı, konaklama işletmelerinin pazarla­
ma faaliyetlerinde internetİn mevcut etkilerini ortaya 
koyarak, işletme yöneticilerinin beklentilerine göre, 
gelecek l O  yıl içinde internetİn pazarlama faaliyetle­
rine etkilerinin neler olacağını tespit etmektir. 

Araştırmanın Hipotezi 
Araştırmada, aşağıdaki hipotez test edilmiştir : 
Ha : Internette web sitesine sahip olmak, konaklama 
işletmelerinin zincir, grup ve bağımsız olmaları ba­
kımından, pazarlama karması kararların ı  farkl ı  şekil­
de etkilemektedir. 

Araştırmanın Yöntemi 
Araştırmada veri toplama yöntemi olarak anket kul­
lanılmıştır Geliştirilen ankette yer alan sorular, Front­
page Express programı i le düzenlenerek elektronik 
anket formu haline getirilmiştir. Anket formu düzen­
lenirken, her bir sorunun seçeneklerine özel bir kod 
verilerek yanıtların kodlu bir şekilde geri dönmesi 
sağlanmıştır. Son biçimi verilen anket, internet üze­
rinden, internete bağl ı  ve elektronik posta adresi te­
min edilebilen işletmelere e-mail olarak gönderile­
rek uygulanmıştır. Elektronik posta olarak gönderi l­
dİğİ halde, hata veya uyarı mesajı alınmamış ve an­
ketİ yanıtlandırmamış olan konaklama işletmelerine 
birer hafta arayla olmak üzere 5 kez aynı anketten 
gönderilmiştir. 

Araştırmanın Evreni 

Araştırmanın evrenini, Türkiye'de faaliyet gösteren 
ve internet bağlantısı olan konaklama işletmeleri 
oluşturmaktadır. Türkiye genelinde toplam 639 ko­
naklama işletmesine anket gönderilmiş ve bunlardan 
1 88 ' i  (% 29) değişik nedenlerle adrese hiç ulaşma­
dan geri dönmüştür. Adrese gönderilen net 45 1 an­
ketten ise, 95 anket (% 2 1 )  yanıtlanarak geri gelmiştir. 

Sınırlamalar 

Araştırma, Türkiye'de faaliyet gösteren ve elektronik 
posta adresi olan konaklama işletmeleri i le  sınırl ıdır. 
İşletmelerin elektronik posta adresleri internet üze­
rinden arama motorlarında, porta! sitelerde, devlet 
örgütü sitelerinde, dernek-vakıf sitelerinde anahtar 
k el i me! er verilerek yapılan sorgulamalar sonucunda 
elde edilmiştir. Ayrıca, Hotel Guide 2000 rehberinde 
yer alan e-mail adresleri de araştırmada kaynak ola-
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rak kullanılmıştır. Anahtar kelime olarak, "turizm", "otel" , 
"konaklama", "seyahat" ve "tatil" kelimeleri kullanıl­
mıştır. B irçok konaklama işletmesi, arama motorla­
rına kayıt yaptırmadıkları için sorgulamalarda adres­
leri tespit edilememiş ve anket gönderilememiştir. 

Verilerin Analizi 

Toplanan veriler, SPSS For Windows programı yar­
dımıyla tasnif ve analiz edilmiştir. Analizlerde ANO­
V A,  Post H oc ANOV A, frekans, oranlar ve aritmetik 
ortalamalardan yararlanı l ın ış tır. 

Bulgular 
Tablo 1 ,  araştırmaya katılan konaklama işletmeleri 
ile ilgili bilgileri özetlemektedir. Tabloya göre, araş­
tırmaya katılan konaklama işletmelerinin %88,4 'ünün 
internet üzerinde bir web siteleri bulunmaktadır. Araş­
tırmaya katılan konaklama işletmelerinin büyük bö­
lümü (%67.4) bağımsız o larak faal iyet gösteımekte­
dir. Ayrıca, söz konusu işletmelerin yarıdan fazlası­
nı  3 ,  4 ve 5 yıldızlı otel ler oluşmaktadır. Yine bu iş­
letmelerin %40 'ma yakını 1 00 odadan daha azına sa­
hip iken; yaklaşık %40'nın oda sayısı 1 00 ile 300 ara­
sında değişmektedir. 

Tablo 1 .  Araşıırmaya Katılan Konaklama İşletmeleri İle İlgili Bilgiler 

# BiLGi TÜRÜ 

WEB SITESI SAHIPLIGI 

2 YÖNETIM ŞEKLI 

3 YILDIZI 

4 ODA SAYISI 

GRUPLANDlRMA 

Web sitesi olonlar 

Web sitesi olmoyanlar 

Zincir konokioma işi. 

Grup konokioma işi. 

Bogımsız kon. işi. 

3 yıldızlı otel 

4 yıldızlı otel 

S yıldızlı otel 

l .  sınıf tolil köyü 

Özel belgeli 

Diger (2*,ponsiyon vb) 

l -99 

l OD-1 99 

20Q-299 

30D-399 

40Q-499 

soo 

Belirtilmeyen 

Pazarlama karması e lemaniarına i l işkin aritmetik 
ortalamalar dikkate alındığı zaman, internetİn en faz­
la dağıt ım elemanını etkilediği görülmektedir. Inter­
netİn en az etk ilediği pazarlama karınası elemanınm 
ise, ürün elemanında olduğu anlaşılmaktadır. 

internetİn konaklama işletmelerinde en fazla dağı­
tıma yönelik kararlarda etkil i  olması, konaklama iş­
letmelerinin yoğun olarak aracı kuruluşlarla ortak çalış­
malarından kaynaklanmaktadır. internetİn doğrudan 
ve etkileşimli olarak kul lanıcılara ulaşma olanağı 
sağlaması, bir yandan aracı kuruluşlara gereksinimi 
azalttığı gibi; diğer yandan doğrudan sat ış olanakla­
rını da sunması ,  bu konuda etkili olabilmektedir. 

İnternetin konaklama işletmelerinin pazarlama fa­
aliyetlerinden etki lediği ikinci husus, tutundurma ile 
i lgi l idir. Yönetici lerin yaklaşık % 56.9 ' unun, inter­
netİn satış geliştirme faaliyetlerini normal ve üzerin­
de etkilediği düşüncesindedirler. Bu durum, aı·itme­
tik ortalamadan da (3.4) görülebilmektedir. 

Satış geliştirme, kişisel satış, reklam ve halkla i l iş­
kiler dışında kalan ve satış artırmaya yönelik yapı­
lan, genelde kısa süreli uygulamalar olarak bilinir. 
Hediye verme, kısa döneml i indirimler yapma sat ış 
geliştitme faal iyetlerine örnek olarak gösteri .lebil ir. 

YÜZDE 

84 88.4 

9 9,5 

21 22, ı 

l O  l O, S 

64 67,4 

20 2 1 , 1  

2 7  28,4 

1 4  1 4,7 

s 5,3 

1 6  1 6,8 

1 3  1 3,7 

37 38,9 

24 2S,3 

1 6  1 6,8 

6 6,3 

2 2,1  

4,2 

6 6,3 
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Konaklama i şletmeleri için internet, yeni bir satış ge­
l iştirme aracı niteliği taşımaktadır. M üşteri kayıtla­
nndan sağlanan bilgilerle müşterilere yeni kampan­
yalar hakkında ücretsiz elektronik broşür gönderilmesi, 
internet üzerinden rezervasyon yapanlara indirimler 
uygulanması, internet üzerinden yapılabilecek satış 
geliştirme uygulamalarına verilebilecek örneklerdir. 

Tablo 2 'den, internetin etkilediği bir diğer tutun­
durma elemanının reklam olduğu anlaşılmaktadır. 
İnternet üzerinden yapılan reklamın yararları, konak­
lama işletmelerinin reklam faaliyetlerinin etkilenme 
nedenlerini açıklamaktadır. 

İnternet üzerinden yapı lan reklam, TV, gazete gibi 
klasik yol lardan yapılan reklamlardan karşılaştırı la­
mayacak kadar çok ucuzdur. TV reklamının saniyesi 
milyarlada ifade edilirken, internetteki reklamın ma­
l iyeti milyonlada ifade edilmektedir. 

Gazete, dergi, broşür gibi yazılı medyada yapılan rek­
lamlarda bilgiler durağandır. Hareketl i l ik yoktur. İn­
ternette yapılan reklamlara, internetİn çoklu ortam 
uygulamaları ile canlılık katılarak, görsel lik artırılabilir. 

Yazıl ı ,  sözlü veya görsel medyada yapılan reklam­
lar genelde saniye, dakika, gün, hafta veya ay gibi kı­
sa zaman di limleri içerisinde geçerli olurken; inter­
nette yapılan reklam günün 24 saati ve yı l ın 365 gü-

nü geçerli olmaktadır. Ayrıca, internette yapılan rek­
lamda, anında ve çok ucuza güncelleştirme olanağı 
vardır. 

İnternette yürütülen reklam faal iyetlerinde kul lanı­
cıların tepkisini elektronik posta veya forum gibi 
araçlarla her an ölçebilmek olasıdır. Bunun yanında, 
ülke sınırı tanımaksızın, dünya genelinde bağlantısı  
olan her internet kullanıcısına yapılan reklam çalış­
maları ulaştırılabil ir. 

Yukarıda sayılan internetİn reklam olanaklarının, 
konaklama işletmeleri reklam faal iyetlerini etkile­
rnesi kaçınılmazdır. Tablo 2'den konaklama işletme­
lerinin reklam faaliyetlerinin internetten etkilendiği 
anlaşılmaktadır. Fakat, etki düzeyi ortalamasının 3 .3  
olması, konaklama işletmeleri tarafından internetİn 
reklam potansiyelinin etkin bir şekilde kullanılmadı­
ğı/kul lanılamadığı sonucunu vermektedir. Buun ne­
denleri olarak, yöneticilerin internet üzerinden yapı­
lan reklama önem vermemeleri, internet üzerinden 
yürütülen reklam konusunda yeterli bilgiye sahip ol­
mamaları, internet üzerinden reklam faaliyetlerini ta­
kip edebilecek internet bilgisine sahip personel ge­
reksirıiminden kaçınma ve Türkiye ' deki internet re k­
lamcılığı konusunda uzmanlaşmış firma sayısının ye­
tersizliği gösterilebil ir. 

Tablo 2. Bir Web Siıesine Sahip Olmanın Konaklama İşleımelerinin Pazarlama Faaliyeılerine Olan Etki Düzeyinin Dağılımı ( n=95) 

ARiTMATlK GÖRÜŞ ÇOK AZ Al NORMAL ETKILEDI ÇOK ETKILEMEDI 
ORTALAMA BELiRTMEYENL ETKILEDI ETKILEDI DÜZEYDE ETKILEDi 

ETKILEDI 

% % % % % % % % 

Ürün belirlemeye yönelik faaliyetler 2,9 44,3 1 2,6 6,3 6,3 20,0 8,4 2, 1  

Pazar aroşhrmasına yönelik faaliyetler 2,9 36,9 2,1 8,4 8,4 28,4 9,5 6,3 

Sahş öncesi müşteri destek hizmetlerine yönelik faaliyetler 3,2 45,3 4,2 6,3 8,4 1 7,9 6,3 1 1 ,6 

Ürün gelişnrmeye yönelik faaliyetler 3,2 39,0 4,2 8,4 4,2 1 7,9  20 6,3 

Sahş sonrası müşteri destek hizmetlerine yönelik faaliyetler 3,3 54,8 6,3 6,3 2,1  8,4 1 7,9  4,2 

Fiyariandırmaya yönelik faaliyetler 3,3 32,7 1 0,5 8,4 4,2 1 5,8 20 8,4 

Oağıhma yönelik faaliyetler 3,8 50,6 1 2,6 4,2 o 4,2 1 7,9 1 0,5 

Sahş gelişnrmeye yönelik faaliyetler 3,4 20,0 1 2,6 8,4 2,1  20,0 28,5 8,4 

Reklama yönelik faaliyetler 3,3 22.1 4,2 8,4 9,5 23,2 20,0 1 2,6 

Halkla ilişkilere yönelik faaliyetler 3,2 32,6 4,2 1 0,5  3,2 2 1 , 1  1 7,9 1 0,5  
Kişisel sahşa yönelik faaliyetler 3,3 25,3 4,2 4,2 6,3 27,4 26,3 6,3 
Fuarlma kahlım faaliyetleri 2,9 42,2 1 4,7 1 0,5  2, 1  1 6,8 9,5 4,2 

NOTLAR : 

ı .  Ölçek : Çok az eıkiledi= l .  . . . . . . . . . . . . . . .  , çok eıkiledi=S 

2. Ariınıelik ortalama değerleri, "görüş belirt meyenler" ile "etkilemedi" yanıtını verenler hariç bırakı larak hesaplanmıştır. 

3. Genel aritmetik ortalama : 3.2 

4. Pazarlama karması elemaniarına göre aritmetik ortalamalar = Ürün : 3.0: Fiyaı : 3.3; Dağıtım : 3,8 ve Tuıundurma : 3,2 
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Kişisel satışa yönelik faaliyetlerde, yeni yaklaşım­
lar getiren internelin konaklama işletmelerinin kişi­
sel satış faaliyetlerini de etkilediği ,  ama bu etki düze­
yinin düşük seviyede kaldığı görülmektedir. İnter­
net, büyük çoğunluğu soyut şeklinde olan hizmetle­
re görsell ik katarak kullanıcılara ulaştırabilmektedir. 
Böylece, siteyi ziyaret eden kişi ,  alacağı servisi ,  ka­
lacağı oda yı ve konaklama işletmesinin verdiği diğer 
h izmetleri tesise gelmeden ve içinde yaşıyormuş gi­
bi algılayarak karar verebilmektedir. 

Tablo 2 'den, tutundurma karması içerisinde inter­
nelin etkil i  olduğu bir diğer pazarlama faaliyetinin 
satış sonrası destek hizmetleri olduğu anlaşılmakta­
dır. Satış sonrası müşteri destek hizmetleri, müşteri­
lerin hizmetleri aldıktan sonra işletmelerin müşteri­
lere yönelik verdikleri hizmetleri kapsamaktadır. Bu 
hizmetler, ileriki tarihlerde yapılacak yeni uygulamalar 
hakkında müşterilerin haberdar edilmesi ,  doğum 
günlerinde veya evl i l ik y ıldönümlerinde kart gönde­
rilmesi gibi değişik şekilde olabil i r. B i l indiği gibi, 
satış sonrası destek hizmetleri, müşteri tatminini en 
üst düzeye çıkarmayı, müşterinin hizmeti alıp iş let­
meden ayrıldıktan sonra işletmenin müşteriler tara­
fından hatırlanmasını sağlamayı amaçlamaktadır. 

Satış sonrası müşteri destek hizmetleri, genelde 
maliyeti düşük ve getirisi yüksek uygulamalardır. Müş­
teri destek h izmetlerini internetten de yürütmek ola­
sıdır. Konaklama iş letmesinin planladığı yeni uygu­
lamalar, kutlama veya tebrik mesajları, işletme veri 
tabanında bulunan bilgiler doğrultusunda müşterile­
rin elektronik posta adreslerine otomatik "olarak üc­
retsiz bir şekilde ve çok hızlı gönderilebi l ir. 

Tablo 2'den, bir web sitesine sahip olmanın, konak­
lama işletmelerinde en az ürün belirlemeye, pazar 
araştırmasına ve fuarlara katılıma yönelik pazarlama 
faaliyetlerinde etki l i  olduğu görülmektedir. Ürün ge­
l iştirme, mevcut ürünlerin yeni özel l ik eklenerek ve­
ya tamamen yeni bir ürün geliştiri lme şeklinde olabi­
l ir .  İnternet, yöneticilerin, rakip işletmelerin siteleri­
ni ziyaret ederek onların sunduğu ürünler hakkında 
detayl ı  bi lgi edinmesini  kolaylaşt ırmaktadır. Ayrıca, 
internelin etkileşiml i  özel liğinden yararlanarak, site­
yi ziyaret edenlere yönelik uygulanacak anketler ile 
müşterilerin istek ve talepleri öğrenilerek bu doğrul­
tuda yeni ürün geliştiımek olasıdır. 

Konaklama işletmelerinin web sitesine sahip ol­
masından en az etkilenen bir diğer pazarlama faali­
yeti pazar araştırmasıdır (aritmetik ortalama = 2.9). 
Pazar araştırması, müşteri tercihleri, talep tahmini, 
satış tahmini veya reklam etkinliğinin ölçülmesi gibi 
araştırma konularını kapsar. İnternet, yapısı gereği etki­
li bir pazar araştırması aracı niteliğindedir. Bu ne-

denle, internette pazar araştırması, elektronik anket 
formlan aracı l ığı  i le,  çok hızl ı bir şekilde kolayca ve 
ucuza gerçekleştiri lebil ir. 

Pazar araştırmasını internet üzerinden takip edebi­
lecek düzeyde yeterl i bilgiye sahip personel olma­
ması, internelin pazar araştırmasında etki l i  bir araç 
olduğunun yöneticiler tarafından yeterince bil inme­
mesi, pazar araştırmasına yönelik faaliyetlerde ko­
naklama işletmelerinin, diğer pazarlama faaliyetleri­
ne kıyasla internetten daha az etkilenmesinin neden­
leri olarak gösterilebil ir. 

Fuarlara katıl ım faaliyetleri, internetİn konaklama 
işletmeleri pazarlama faaliyetlerine etki düzeyi içeri­
sinde en az etkil i  (aritmetik ortalama = 2.9) olduğu 
diğer bir konudur. Fuarlar, konaklama işletmelerinin 
yeni pazarlar bulma ve mevcut pazar içerisinde yeni 
bağlantılar kurmada etki l i  bir satış gel iştirme faal iye­
tidir. İnternet, konaklama işletmelerinin dünya gene­
l inde yapılan fuarlar hakkında hızl ı  ve kolay bir şe­
kilde bilgi edinmelerine yardımcı olabilir. Ayrıca, 
internetİn kendisi de bütün bir yıl geneline yayılmış 
bir fuar niteliğindedir. Çünkü, internet, internete bağ­
lantısı olan dünyanın her yerindeki kullarucılara 365 
gün süresince açıktır. Tablo 2 'ye göre, konaklama iş­
letmelerinin fuarlara katı l ım faaliyetlerinde interne­
tİn az etkil i  olması, sadece fuarların takvimini takip 
etmede kullanılıyor olması şeklinde yorumlanabi lir. 

Tablo 3 ,  araştırmaya katılan konaklama işletmele­
rinin zincir, grup ve bağımsız olmaları bakımından, 
internelin pazarlama faaliyetlerini etkileme düzeyle­
rine i l işkin aritmetik ortalamalar ile yapılan ANOVA 
analizi sonuçlarını gösteımektedir. Verilere göre, 
hukuki statüleri bakımından internetin, farkl ı  şekilde 
etkilediği pazarlama faal iyetinin sayısı 3 'dür. 

Konaklama işletmelerinin hukuki statülerine göre, 
internelin farkl ı  şekilde etkilediği pazarlama faali­
yetleri şöyledir: Ürün bel irlemeye yönelik faal iyet­
ler, satış öncesi müşteri destek hizmetlerine yönelik 
faaliyetler, dağıtıma yönelik faaliyetler. Önerilen di­
ğer pazarlama faaliyetlerini internetİn etkilernesi yö­
nünden istatistiki bakımdan anlamlı  herhangi bir 
farklı l ık bulunamamıştır. 

Çoklu karşılaştırma sonuçlarına göre, ürün belirle­
meye dönük faaliyetlerde internet, zincir otelleri grup 
otellere kıyasla daha fazla etkilemiştir. Diğer taraf­
tan, bağımsız otelleri grup oteliere kıyasla daha faz­
la etkilediği görülmektedir. Bu durum aritmetik orta­
lamalardan da anlaşılabilmektedir. 

Araştırma, zincir ve bağımsız otelierin internet tek­
noloj isini daha yoğun kullandıklarını ortaya koy­
muştur (Bknz., Tablo 1 ) . İnternet, müşteri istek ve ta­
leplerinin daha hızlı ve doğrudan tespit edilmesinde 
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etki l i  bir araçtır. Bağımsız ve zincir otelierin müşteri 
tercihlerine göre ürün belirlemesine yönelik kul lan­
maları, intemetten daha fazla etki lenme sonucunu 
vemıiştir. 

I ntemetin istatistiki bakımdan farklı şekilde etkile­
diği bir diğer pazarlama faal iyeti, satış öncesi müşte­
ri destek hizmetlerine yönel ik  faaliyetlerdir. Yapılan 
çoklu karşı laştırma, intemetten farkl ı  şekilde etkilen­
menin, zincir i le grup oteller arasında, zincir otel ler 
lehine olduğunu ortaya koymuştur. 

Tüketici tatmini, modern pazarlama kavramının 
temelini oluşturmaktadır. Satış öncesi müşteri destek 
hizmetleri, müşteri tatminini artırmada etki l i  bir 
araçtır. Müşterilerin, alacakları hizmetler ile i lgi !  i sa­
tış öncesi bilgi ler veri lmesi, gerektiğinde müşterile­
rin hizmetlere yönelik tecrübe kazanmalarının sağ­
lanması, satış öncesi müşteri destek h izmetlerine ör­
nek olarak verilebilir. İnternet, satış öncesi müşteri 
destek hizmetlerine yönel ik etk i l i  kullanım alanına 
sahiptir. Zincir otellerde pazarlama faal iyetlerinin 
daha düzenli ve sistematik bir şekilde yürütülmesi, 
internetten farkl ı  şekilde etkilenmenin zincir otel ler 
lehine olması sonucunu verdiği görülmektedir. 

Çoklu karşılaştırmayı gerekli  kılan bir diğer husus, 
dağıtıma yönel ik faaliyetlerdir. Yapılan karşılaştır­
ma, internetİn zincir otel lerde dağıtım kararlannı ba­
ğımsız oteliere kıyasla daha fazla etkilendiğini orta-

ya koymuştur. Bunun nedeni, zincir otel ierin tekno­
loji bakımından bağımsız otel iere kıyasla daha ileri 
düzeyde olmaları, İnternet teknolojisini mevcut tek­
nolojiye kolayca entegre etmeleri ve aracı işletmele­
re yönelik faal iyetlerde internetten daha etkin yarar­
lanmaları gösterilebil ir. 

Tablo 4, konaklama işletmeleri yöneticilerine gö­
re, internet in pazarlama faal iyetlerine gelecek 1 O yıl­
da etkileme beklentilerini göstermektedir. Tablodan, 
konaklama işletmeleri yöneticilerinin internet in, ge­
lecekte 1 0  yılda internetİn pazarlama faal iyetlerinin 
tamamını etkiteyeceği yönünde beklenti lerinin oldu­
ğu söylenebilir. Bu durum, aritmetik ortalamalardan 
da anlaşılmaktadır. 

Tablo 4 'deki pazarlama faal iyetlerinin pazarlama 
karması e lemanlarından oluştuğu görülmektedir. Pa­
zarlama karması içerisinde en fazla etkilenmenin ise 
fiyatlanduma karmasında (fiyat genel aritmetik orta­
lama=3.8) olacağı anlaşılmaktadır. Bunu 3.5 genel 
aritmetik ortalama ile ürün ve tutundurmanın takip 
ettiği görülmektedir. Pazarlama karması elemanla­
rından dağıtım elemanında, 3 .3  genel aritmetik orta­
lama ile yöneticilerin en düşük düzeyde etki lenme 
beklentisinde oldukları görülmektedir. 

Gelecekte internetİn fiyatlandu·ma kararlarını en 
fazl a  etkiteyeceği beklentisi, internetin, mal iyetler 
üzerindeki olumlu etkisi, rakip işletmelerin uygula­
dıkları kampanyalardan hemen ve doğrudan haberdar 

Tablo 3. Zincir. Grup. Bağımsız Olmaları Bakımından Internet in Konaklama İşletmeleri Pazarlama Faaliyetlerini Etkileme Düzeyi 

ZiNCiR GRUP BAGIMSIZ F DEGERi ANLAMLillK 
n=2 l n=1 0  n=64 

Ürün belirlemeye yönelik faaliyetler 4,00 A 2,00 c 3,00 4,8 1 4  0,0 1 4* 

Pazar araştırmasına yönelik faaliyetler 2,95 2,25 3, 1 4  2,002 0, 1 45  

Satış öncesi müşteri destek hizmetlerine yönelik faaliyetler 3,73 A 2,00 3, 1 9  3,797 0,030* 

Ürün geliştirmeye yönelik faaliyetler 2,92 2,75 3,42 1 ,504 0,232 

Satış sonrası müşteri destek hizmetlerine yönelik faaliyetler 3,09 2,75 3,67 1 ,794 0, 1 82 

Fiyatiandırmaya yönelik faaliyetler 3,56 3,25 3,22 0,262 0,77 1  

Dağıtıma yönelik faaliyetler 3,56 2,67 B 4,30 5,9 1 4  0,007** 

Satış geliştirmeye yönelik faaliyetler 3,05 4,00 3,43 2,035 0, 1 39 

Reklama yönelik faaliyetler 2,86 3,75  3,37 1 ,987 0, 1 4 5  

Halkla ilişkilere yönelik faaliyetler 3,05 4,00 3, ı s  1 ) 33 0, 1 86 
Kişisel satışa yönelik faaliyetler 3,05 3,50 3,45 1 , 1 87 0,3 1 2  
Fuorlaro katılım faaliyetleri 2,35 3,67 3, l l  3, 1 33 0,055 

NOTLAR : 
1 .  Ölçek : Çok az etkiledi= 1 . . . . . . . . . . . . . . . . , çok etkiledi=5 
2. Aritmetik ortalama değerleri. "görüş belirımeyenler" ile "etkilemedi" yanıtını verenler hariç bırakılarak hesaplanmıştır. 
3. p = .OS; * = p<0.05; ** = p<O.O 1: *** = p<O.OO 1 

4. A: Zincir - Grup; B :  Zincir - Bağımsız; C: Grup - Bağımsız konaklama işletmeleri çiftleri arasındaki anlamlı etki leııme farkl ı l ıklarını göster­
mektedir. 
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olma ve rakipierin fiyatlarını  yakından takip etme 
olanağı sağlamasından kaynaklandığı düşünülmek­
tedir. Rakip işletmelerin yürüttükleri fiyatiandırma 
faaliyetlerine göre yöneticilerin kendi fiyatiandırma 
faaliyetlerini şekillendirecekleri anlaşılmaktadır. 

Tablo 4'den, internetİn gelecek on yılda en fazla 
etkileyeceği beklenilen bir diğer pazarlama karması 
elamanın ürün geliştirmeye yönelik faaliyetler oldu­
ğu anlaşılmaktadır. İnternet kullanıcı sayısının art­
ması, konaklama işletmelerinin potansiyel müşteri 
sayısını da artıracağı kuşkusuzdur. İnternet aracılığı 
ile müşterilerle doğrudan ve etki leşimli iletişim kur­
ma, müşteri tercihlerinin öğrenilmesini kolaylaştır­
dığı bil inmektedir. Konaklama işletmeleri yönetici­
leri, internet aracılığı ile gelecekte daha fazla müşte­
ri tercihlerini öğrenmeye yönelik beklenti içinde ol­
dukları söylenebilir. Ayrıca, rakip işletmelerin web 
sitelerini ziyaret ederek, rakipierin sundukları ürün 
ve hizmet türlerini ve özelliklerini öğrenerek ürün 
geliştirme yoluna gidileceği yönünde bir beklentinin 
olduğu sonucuna da varılabilir. 

Tablo 4 'den, ürün karması elemanlarından pazar 
araştırmasına yönelik faaliyetlerin (aritmetik ortala­
ma=3.7) internetten gelecek 1 0  yıl içinde en fazla et­
kileneceği görülmektedir. Pazar araştırmasının gele-

cek 1 0  yıl içinde yüksek oranda etkileneceğinin bek­
lenmesi, internetİn doğrudan ve etkileşimli iletişim 
özelliğinin konaklama işletmeleri tarafından daha 
yoğun kullanılacağı beklentisinden kaynaklandığı söy­
lenebilir. Hatırlanacağı gibi, Tablo 2 'de, pazar araş­
tırmasının en az etkilenen pazarlama faaliyeti olduğu 
tespit edilmişti. Pazar araştırmasına yönelik bu deği­
şimde, internetİn yöneticiler tarafından daha profes­
yonelce kul lanılacağı yönünde beklentilerinin olma­
sının etkili olduğu söylenebilir. 

Tablo 4 'den, internetİn gelecek on yılda en fazla 
etkileyeceği beklenilen bir diğer pazarlama karması 
elamanın tutundurmaya yönelik faaliyetler olduğu 
görülmektedir. Etkilenmenin ise en fazla satış geliş­
tirme ve reklama yönelik faaliyetlerde olacağı bek­
lenmektedir. 

İnternet, konaklama işletmelerinin, seyahat acen­
tası veya tur operatörü gibi diğer aracı kuruluşlara 
olan bağımlıl ığını ortadan kaldırarak, doğrudan müş­
terilere ulaşma olanağı sağlamaktadır. Müşteri lere doğ­
rudan ulaşma, konaklama işletmelerinin tutundurma 
faaliyetlerini kişiye özel olacak şekilde ve daha etki­
li yürütebilme anlamı taşımaktadır. İnternetin sağla­
dığı etkili iletişim ve çokluortam uygulamaları saye­
sinde satış geliştirme ve tutundurma faaliyetlerinin 

Tablo 4. lntemeıin Konaklama İşletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerini Gelecek 1 O Yıl İçinde Eıkilenıesine İlişkin Beklentilerinin Dağılımı ( n=95) 

ARİTMATİK GÖRÜ$ ÇOK AZ AZ NORMAL ETKİLEDi ÇOK ETKILEMEDİ 
ORTALAMA BELİRTMEYENL ETKİLEDİ ETKİLEDİ DÜZEYDE ETKİLEDİ 

ETKILEDİ 

% % % % % % % % 

Ürün belirlemeye yönelik faaliyetler 3,4 20,2 2,ı ı o,6 8,5 24,5 2 ı ,3 ı 2,8 

Pazar araştırmasına yönelik faaliyetler 3) 24,5 o ı 2,8 4,3 ı 2,6 33,0 ı 2,8 

Satış öncesi müşteri destek hizmetlerine yönelik faaliyetler 3,4 26,6 o ı o,6 ı o,6 6,4 37,3 8,5 

Ürün geliş�rmeye yönelik faaliyetler 3,4 26,6 o ı 2,8 4,3 8,5 28,7 ı 9, ı  

Satış sonrası müşteri destek hizmetlerine yönelik faaliyetler 3,5 24,5 2,ı 6,4 6,4 ı 9, ı 24,5 ı 7,0 

Fiyatlandırmaya yönelik faaliyetler 3,8 30,9 4,3 8,5 8,5 20,2 23,3 4,3 

Oagıtıma yönelik faaliyetler 3,3 28,7 o ı 4,9 ı 4,9 ı 2,8 20,2 8,5 

Satış geliştirmeye yönelik faaliyetler 3) 24,5 2, ı  ı 2,8 4,3 ı o,6 24,5 2 1 ,2 

Reklama yönelik faaliyetler 3) 26,6 o ı 2,8 4,3 ı o,6 28,7 ı 7,0 

Halkla ilişkilere yönelik faaliyetler 3,6 28,7 2, ı ı 2,8 4,3 ı 2,8 22,3 ı 7,0 

Ki�sel satışa yönelik faaliyetler 3,4 28,7 o ı o,6 4,3 6,4 28,7 2 ı ,3 

Fuarlma katılım faaliyetleri 3,3 30,9 o ı 2,8 1 0,6 1 9, ı ı 3,8 1 2,8 

NOTLAR : 
1 .  Ölçek : Çok az ölçüde etkileyecek= 1 ,  . . . . . . . . . . . . . . . . çok önemli ölçüde etkileyecek=5 
2. Ariınıetik ortalama değerleri, "görüş belirtnıeyenler" ile "etkilemeyecek" yanıtını verenler hariç bırakılarak hesaplanmıştır. 
3. Genel ariınıetik ortalama : 3.5 
4. Pazarlama kanııası elemaniarına göre genel aritmetik ortalamalar= Ürün: 3,5; Fiyat: 3,8; Dağıtım: 3.3 ve Tutundurma : 3.5 
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etkinliğinin artacağı beklenmektedir. internetİn za­
man, para ve mekan bakımından sağladığı yararlann, 
yönet icilerin olumlu yönde beklenti iç inde olmala­
rında etki l i  olduğu söylenebil ir. 

Tablo 4'den, pazarlama karması elemanları için­
den dağıtım elemanının, internetİn gelecek on yılda 
en az etkiteyeceği beklenilen pazarlama karması ela­
manı olduğu görülmektedir. internetİn gelecek l O  yıl­
da, dağıtım kararlarını günümüze göre daha az etki­
leyeceği beklentisi , internet gel işim hızının zaman 
içinde yavaşlamasıyla açıklanabil ir. Ayrıca, bu ko­
nuda mevcut konaklama işletmelerinin internet ola­
naklarını bell i  düzeyde kullanıyor olmaları da etkilidir. 

Tablo 5, araştırmaya katılan konaklama işletmele­
rinin zincir, grup ve bağımsız olmaları bakımından, 
internetİn pazarlama faaliyetlerini gelecek 1 0  yı lda 
etkileme beklentilerine i lişkin aritmetik ortalamalar 
ile yapılan ANOY A analizi sonuçlarını göstermekte­
dir. Yerilere göre, hukuki statüleri bakımından inter­
netin, internetİn farkl ı  şeki lde etkilernesi beklenen 
pazarlama faal iyetlerinin sayısı 6'dır. Diğer pazarla­
ma faaliyetlerinde, internetİn gelecek l O  yıl içerisin­
de etkilernesi yönünden istatistiki bakımdan herhan­
gi bir anlamlı farklı l ık yoktur. 

Yapılan çoklu karşı laştırma sonuçlarına göre, ürün 
belirlemeye dönük faal iyetlerde, gelecek 1 0  yıl için­
de internet, zincir otel leri grup otel lere kıyasla daha 
fazla etkileyecektir. Zincir işletmelerin, grup ve ba-

ğımsız işletmelere kıyasla teknolojiyi daha fazla ta­
kip etmeleri, gelecek 1 0  yıl içinde internetten daha 
fazla yararlanacakları sonucunu çağrıştırmaktadu·. 
İnternetin tüketicilerle etki leşimli ve doğrudan i leti­
şim sağlaması, yöneticilerin doğrudan tüketicilerin 
istek ve beklentileri doğrultusunda ürün belirlenme­
sini sağlayacaktır. Zincir otellerde yöneticilerin, hangi 
ürünün, ne kadar ve hangi kalitede üretileceği gibi 
ürün belirlemeye yönelik karar vermelerinde, gele­
cek 1 0  yıl içinde İnternet etki l i  olacağı söylenebil ir. 

Konaklama işletmelerinde, gelecek 1 0  yılda inter­
netİn farkl ı  şekilde etkileyeceği bir diğer pazarlama 
faal iyeti ,  pazar araştırmasına yönelik faal iyetlerdir. 
Yapılan çoklu karşılaştırma, internetten farkl ı  şeki l­
de etkilenmenin, zincir i le grup otel ler arasında, zin­
cir oteller lehine olduğunu ortaya koymuştur. 

Geleceğe yönelik karar almada pazar araştırması 
sık başvurulan bir yoldur. Geleceğe yönelik doğru 
karar almada pazar araştırması, diğer otel iere kıyas­
la zincir otellerde daha fazla kul lanı lmaktadır. İnter­
netin, pazar araştırmasına yönel ik olarak işletmelere 
getirdiği hız ve düşük maliyet yararı, pazar araştır­
masına yönelik faal iyetlerde zincir otelierin gelecek 
l O  yıl içinde internetten daha fazla etkileneceği so­
nucunu verdiği söylenebilir. 

Büyük sermaye yapısına sahip olan zincir oteller­
de, geleceğe yönel ik alınan kararlar çok önemlidir. 

Tablo S. Zincir. Grup, Bağımsız Olmaları Bakımından Internelin Konaklama İşletmeleri Pazarlama Faaliyetlerini Gelecek 10 Yıl İçinde Etkileme Düzeyi 

ZiNCiR GRUP BAGIMSIZ F DEGERi ANLAMLillK 

n=21 n= l O  n=64 

Ürün belirlemeye yönelik fooliyeller 3,7 1 A 2,33 3,42 3,547 0,034* 

Pozor oroştırmosıno yönelik fool�eMer 4, 1 9  A 3,00 3,63 4, 1 98 0,019* 

Sohş öncesi müşteri destek hizmeMerine yönelik fooliyeller 3,43 3,25 3,49 O, 1 7 5  0,840 

Ürün geliştirmeye yönelik fooliyeMer 3,33 2,5 3,68 B 6,853 0,002"* 

Sohş sonrası müşteri destek hizmeMerine yönelik fooliyeller 3,43 2,75 3,66 2,557 0,086 

fiyoMondırmoyo yönelik fooliyeMer 4,43 A C 3,00 3,68 9,072 0,000*** 

Dogıhmo yönelik fooliyeller 2,95 2,75 3,57 B 3,297 0,044* 

Sohş geliştirmeye yönelik fooliyeMer 3,33 2) 5 3,98 c 6,390 0,003** 

Reklomo yönelik fooliyeMer 3,B1 3,20 3,69 1 ,068 0,349 

Holklo ilişkilere yönelik fooliyeller 3,48 3,00 3,86 1 ,827 0, 1 69 

Kişisel sotışo yönelik fooliyeller 3,38 3,20 3,41 0,097 0,907 

Fuorloro konlım fooliyeNeri 3,7 1 3,75 3,07 1 ,830 O, 1 70 

NOTLAR : 
1 .  Ölçek : Çok az ölçüde etki leyecek= 1 . . . . . . . . . . . . . . . .  , çok önemli ölçüde etkileyecek=5 
2. Aritınetik ortalama değerleri. "görüş belinmeyen ler" ile "etkilemeyecek" yanıtını verenler hariç bırakılarak hesaplanmıştır. 
3.  J.l = .05; * = p<0.05: ** = p<O.O l :  *** = p<O.OO I 
5. A: Zinci r - Grup; B: Zincir - Bağımsız; C: Grup - Bağımsız konaklama işletmeleri çiftleri arasındaki anlamlı etkilenme farklı l ıklarını göster­
mektedir. 
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A. Cel i l  Çakıcı - Ali  Şükrü Çetinkaya 

Pazar araştırması ,  yöneticilerin doğru karar almaları­
na rehberlik eder. Doğru karar al ınmadığında zincir 
otelierin kaybı, grup ve bağımsız oteliere kıyasla da­
ha fazla olacaktır. 

Çoklu karşılaştırmayı gerekl i  kı lan bir diğer husus, 
ürün gel i ştirmeye yönel ik faaliyetlerdir. Yapılan kar­
ş ı laştırma, gelecek 1 0  yılda internetİn bağımsız otel­
lerde ürün geliştirme kararlarını, zincir otellere kı­
yasla daha fazla etkileyeceğini ortaya koymuştur. 

İnternet, rakip işletmelerin sitelerinde serbestçe ge­
zinti yapmaya olanak tammaktadır. Yöneticiler, yap­
tıkları gezintilerde, rakip işletmelerin sundukları ürün 
ve hizmetleri gözden geçirerek ürün ve hizmetler 
hakkında yeni fikirler elde edebilmektedirler. Ayrı­
ca, internetin etkileşiml i  özel l iği  sayesinde doğrudan 
müşteri tercihleri öğrenilerek müşteri tercihlerine göre 
ürün gel iştirilebil ir. 

Bağımsız oteller, genelde düşük sermayel i  küçük 
işletmelerdir. Bu işletmeler, genelde rakipleri takip 
veya taklit  ederek, ürün geliştirme yoluna gitmekte­
dirler. Bağımsız otel işletmeleri için internet, rakip 
işletmelerin sunduktan ürünlerin takip edi lmesinde 
etkil i  bir araç olma potansiyeline sahiptir. 

Çoklu karşılaştırmayı gerekl i kılan bir diğer husus 
fiyatiandırmaya yönelik faaliyetlerdir. Yapılan çoklu 
karşılaştırma, gelecek 1 O yı lda, internetİn zincir otel­
lerde fiyatiandırma kararlarını grup oteliere k ıyasla 
daha fazla etkileyeceğini, grup otel leri ise bağımsız 
otellerden daha fazla etkileyeceğini ortaya koymuştur. 

Zincir oteller, genelde büyük ölçekli faaliyetler yü­
rüten işletmelerdir. Bağımsız işletmelere kıyasla 
grup otellerinde de büyük ölçekli faal iyetler yürütül­
mektedir. Zincir oteller gibi büyük ölçekli faal iyetler 
yürüten işletmelerde, maliyetlerde oluşacak bir bi­
riml ik azalma, işletmeye geometrik artan şekilde çok 
daha fazla kazanç sağlamasına ve dolayısıyla verim­
l i l ik art ışına neden olacaktır. İnternetin, işletmelerin 
iletişim, tutundurma ve dağıtım giderleri üzerinde 
azaltan etkisi olması ,  veriml i l iğin artmasında yararlı 
olacaktır. Gelecek 1 O yılda internetten artan şekilde 
yararlanacak olan zincir ve grup otellerde fiyatian­
dırma kararları etkilenecektir. 

Çoklu karşılaştırma yı gerekli kılan bir diğer husus, 
dağıtıma yönel ik faaliyetlerdir. Yapı lan karşı laştır­
ma, gelecek 10 yılda internelin bağımsız otel lerde, 
dağıtıma yönelik kararları zincir otel iere kıyasla da­
ha fazla etkileyeceğini ortaya koymuştur. 

Bağımsız oteller, işletme büyüklüğü bakımından 
zincir otel iere kıyasla daha küçük işletmelerdir. Da­
ğıtım kararlarında aracı kuruluşlarla ortak çal ışma 
gereksinimi, zincir otellere göre daha fazladır. Zincir 

oteller, kendi dağıtım sistemini kendisi oluşturabildi­
ği gibi kendi kurdukları merkezi rezervasyon siste­
miyle veya evrensel dağitım sistemleri (Global Dist­
ribution Systems - GDS) aracılığı ile pazarlama fa­
al iyeılerini yürütebilmekted iri er. 

Çoklu karşı laştırmayı gerekli kılan bir diğer husus, 
satış geliştirmeye yönel ik faal iyetlerdir. Yapılan kar­
şılaştırma, gelecek 1 O yı lda internet in bağımsız otel­
lerde satış geliştirme kararlarını ,  grup otel iere kıyas­
la daha fazla etkileyeceğini ortaya koymuştur. 

Satış gel iştirme, yeni veya var olan ürünleri tüketi­
ci lerin denemesine sevk etmek, artan rekabet, tüke­
rici lerin fiyata karşı duyarl ılığ ını  azaltmak ve sat ışla­
rı artırmak amacına yönelik tüketicilere, aracı kuru­
luşlara ve personele hediye verme, eşantiyon verme, 
prim verme, kısa dönemli fiyat indirimi gibi uygula­
maları kapsar (Mucuk 1 999:234-237). 

İnternette satış geliştirme ise, çoklu ortam destekl i  
elektronik broşür yayınlama, ürün ve hizmetler hak­
kında detayl ı  ve açıklayıcı bilgi verme, forum ve 
elektronik posta aracı l ığı ile 24 saat teknik destek 
verme, internet üzerinden yapılacak rezervasyonlar­
da indirim uygulama, yapılacak rezervasyanlara oto­
matik konfirme verme şeklinde yapılabilmektedir. 

Bağımsız işletmelerin genelde düşük sermaye ya­
pılarına sahip olması, bu işletmelerin etki l i  sat ış ge­
l iştirme faal iyetleri yürütmelerini engel lemektedir. 
İnternette yapılan satış geliştirme faaliyetlerinin dü­
şük maliyetl i  olması ,  ü lke s ınırı tanımaksızın inter­
net bağlantısı olan bütün kullanıcıları hedef alması ,  
bağımsız işletmelerin satış geliştirme faaliyetlerini 
intemetin gelecek 1 O yı lda etkileyeceği sonucunu 
vermektedir. 

SONUÇ VE ÖNERiLER 
Yapılan araştırma i le, internetin konaklama işletme­
leri pazarlama faaliyetlerini hem günümüzde etkile­
diği ve hem de gelecek 1 O yıl içerisinde etkileyeceği 
sonucuna varı lmıştır. Etkilenme düzeyi bakımından 
günümüzde "dağıtım" elemanının internetten en faz­
la etkilenen pazarlama karması elemanı olduğu, ge­
lecek 1 0  yıl içerisinde ise, "fiyat"ın internetten en 
fazla erkilenecek pazarlama karması elemanı olduğu 
anlaşılmıştır. 

Zincir, grup, bağımsız olmaları bakımından konakla­
ma işletmelerinde internetİn farkl ı  şekilde etkiledi­
ği pazarlama faaliyetlerinin sayısı 3 'tür. Bunlar, ürün 
belirleme, satış öncesi müşteri destek hizmetleri ve 
dağıtıma yönelik faal iyetlerdir. Önerilen diğer pazar­
lama faaliyetlerini internetİn etkilernesi yönünden is­
tatistiki bakımdan anlamlı herhangi bir farklılık yoktur. 
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internetİn zincir, grup, bağımsız olmaları bakımın­
dan konaklama işletmelerinin pazarlama faal iyetle­
rinden 6 'sını gelecek 1 O yılda farkl ı  şekilde etkiteye­
ceği tespit edilmiştir. Bunlar, ürün belirleme, pazar 
araştırması, ürün gel iştirme, fiyatlandırma, dağıtım 
ve satış geliştirmeye yönelik faaliyetlerdir. 

İnternetin konaklama işletmeleri pazarlama faal i­
yetlerinde etki l i  bir araç olarak kullanılmaya çal ışıl­
dığı ve kullanılabileceği görülmektedir. Araştırma­
dan, Türkiye'de faal iyet gösteren konaklama işlet­
melerinin internetten pazarlama faal iyetlerinde bel l i  
düzeyde yararlanmaya çal ıştıkları, fakat bu yararlan­
manın çok düşük düzeyde kaldığı anlaşılmaktadır. 

İnternetten etkili yararlanma, internet kullanmayı 
bilen personel i le doğrudan orantıl ıdır. Yöneticiler, 
kendileri de dahi l ,  işletme içindeki personele internet 
kullanımına yönelik eğitim vermeleri gerekmekte­
dir. Aynı şekilde, yeni personel istihdam ederken, in­
ternet bilgisine sahip personel in işe alınmasına dik­
kate edilmesi gerekmektedir. 

İnternet üzerinden pazarlama faaliyetlerinin başa­
rı l ı  bir şekilde yürütülmesinden, web sitesine ziya­
retçilerio tekrar tekrar gelmesini sağlamak ile olası­
dır. Ziyaretçilerin siteyi daimi ziyaret etmelerini sağ­
lamak için, ziyaretçilerin i lgisini çeken veya ziyaret­
çilerio ihtiyaç duydukları konularda sitede yan hiz­
metlere de yer verilmesi gerekmektedir. Bunlar, gün­
lük döviz oranlarının takibi,  hesap makinesi, yaban­
cı dile çeviri, sık sorulan sorular ve yararlı bağlantı­
lar sayfası gibi hizmetler olabilir. 

İnternet, aracı kuruluşlara gerek kalmaksızın tüke­
ticilere doğrudan ulaşma olanağı sağlamaktadır. Ay­
rıca, intemet, reklam, iletişim ve kırtasiye giderlerini 
de azaltmaktadır. İşletme açısından maliyetleri düşü­
rücü etkisi olan intemetten daha fazla satış yapabil­
mek için konaklama işletmelerinde, intemet üzerin­
den satışlarda bel l i  oranlarda fiyat indirimlerine gi­
dilmesi işletmelere yararlı olacaktır. 

internete bağlanmak, işletmelerin yatırım kararla­
rının niteliğine göre değişmekle birl ikte, genelde dü­
şük maliyetlidir. İntemetin i lk kurulum mal iyeti kü­
çük işletmelerin katlanabileceği düzeydedir. İnteme-
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te kolay bağlanma, küçük işletmelere,  diğer büyük 
işletmelerle aynı şartlar altında rekabet etme yararı 
sağlamaktadır. Küçük bir konaklama işletmesinin 
bütçesi belki gazete ilanı vermeye yetmeyebilir, ama 
internet ortamında 5 yıldızlı bir otelden daha etkili bir 
web sitesi geliştirme olanağı verebilir. Böylece inter­
net, konaklama işletmelerine verimlil ik artışı getirmek­
le birlikte, rakipierin büyüklüklerine bakılmaksızın 
bir anlamda fırsat eşitl iği de yaratabilmektedir. 
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