GAZI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILI&I EGITIMI

ANABILIM DALI

DORT VE BE$ YILDIZLI SEHIR OTELLERINDE

KiStSEL SATIS

YUKSEK LiSANS TEZI

Tez Danismani

Yrd.Dog.Dr. Diindar DENIZER

Hazirlayan

Nermin DEMIRARSLAN

Ankara - 1996



GAZ1 UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILIGI EGITIMI

ANABILIM DALI

DYRT VE BES YILDIZLI SEHIR OTELLERINDE

KiSISEL SATIS

YUKSEK LiSANS TEZI

Tez Danismani

¥rd.Dog¢.Dr. Diindar DENIZER

Hazirlavan

Nermin DEMIRARSLAN

Ankara ~ 1996



Sosyal Bilimler Enstitiisli Midiirlégli 'ne

Nermin DEMIRARSLAN'a ait "D6rt ve Bes Yildizli Sehir
Otellerinde Kigisel Satig"” adlz galisma, jirimiz
tarafindan Turizm Isletmeciligi E&itimi Anabilim Dalinda

YUKSEK L1SANS TEZI olarak kabul ediimi§tir.

¥

{imza)
Baskan .....ceeencnncnranscanaaconnnnss
Akademik tinvani, Adi-Sovad:
(imza)
Bve ..ot iiiiennsns c e s e e e e e
BAkadenmik Unvani, Adi-Soyada
{imza}
Uve vovieercveennnn e ecanees e seennnon

Akademik Unvani, Adl-Séyadl



UZET

Turizm, gelismekte olan tim filkelerde oldudu gibi
filkemizde de dis ticaret ag¢igdini kapatmada Snemli bir ge-
lir saglayan endiistri dalaidar. Tu;izm endiistrisi iginde
konaklama isletmelerinin, konaklama isletmeleri ig¢inde ise
otel igsletmelerinin &6nemi yadsinamaz. Otel isletmelerinin
ulusal ve uluslararasi turizm piyasasina girebilmeleri,
varliklarini koruyup geligsebilmeleri, turistik iirtinlerini
pazarlayabilmelerine baglidir. Artik cafimizda, dijer sek-
térlerde oldugu gibi, turizm sektdriinde de {iretimden ¢ok

pazarlama problem haline gelmisgtir.

Caligmamiz turiém pazarlama karmasi fonksiyonlarindan
tutundurmanin bir alt fonksiyonu olan kigsisel satig konu-
sunu iéermektedir. Kigisel satig konusu Ankara’daki dért
ve bes vildizli otel igletmeleri dikkate alinarak isien-

migtir.

Otel isletmelerinde kisisel satig, satis gSrevlileri-
nin potansiyvel miisterilerle (otel iginde otele gelen ko-
nuklarla ve otel disinda seyahat acentesi, tur operatdr-
leri ve biiylk isletmelerin vetkili kisileriyle) vyiiz vyiize
gﬁrﬁgerek turistik fUrinlin satisini gergeklestirmek ama-

ciyla ortaya koyduklari tlim gabalardair.

Otel igletmelerinin kigisel satis faaliyetlerindeki



hedefleri, potansiyel miigterilere ulasmak, satiglari art-
tirmak ve ayni zamanda difder tutundurma arag¢larini destek-

lemektir.

Kigisel satigda satis elemani ve olasi miisteri ara-
sinda direkt iligki wvardir. Bu sayede milgsteri itirazina
aninda cevap verilebilir. Olumsuz olabilecek bir satig gb&-

rigsmesi, etkili bir sunug ile olumlu hale getirilebilir.

Otel igletmeleri igin biliylik 6nem arzeden kigsisel sa-
tig faaliyetleri ile ilgili olarak; biling¢li bir personel
politikasinin olmayisi, iicretlendirme ve motivasyonda
eksiklik gibi birtakim sorunlar bulunmaktadir. Bu c¢aligma,

bu sorunlara ¢dzlim Snerileri getirmek igin yapilmistar.



ABSTRACT

Tourism, i3 a branch of industry which provides the
important income to close the deficit of foreign trade in
our country like the other developing countries. You
cannot deny the importance of hotel management in the
hospitality management as well as the hospitality
management in the tourism industry. Bntering the national
and the international tourism markets and proceeding their
existance for the hotels can depend on marketing their
touristic products. Marketing has been a p;oblem rather
than producing in the tourism sector like in the other

sectors.

Our study includes the personal Selling~which is the
sub function of the marketing mix. The personal selling
subject has been considered four and five~star hotels

managements in Ankara.

The personal selling in hotel managements is the
whole effort of 'the sale staff who‘ meet the potential
customer by coming to face them (the guest who come into
the hotels and the travel agency outside the hotel tour
operators and the responsible persons in the big

administrations) in order to sell the touristic products.

The aim of hotel managements in personal séllings are



to reach the potential customers, increase the sales and

also'support the promotion mix elements.

There is a direct relationship between sales staff
and a potential customer, so that we can reply an
objection of a customer. A negative sales meetiny”

can be a positive one with an effective presentation.

Personal selling has a great importance in hotel
managements and has some problems such as personnel

politcs, wages and the lack of motivation.

This study has been prepared 1in order to present

solutions to these problems.
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GIR1S

Turizm endiistrisi iginde 8nemli bir yeri olan kdnak-
lama igsletmelerinin;g hizli bir rekabetin hiikiim siirdtgt
ulusal ve wuluslararasi turizm piyasasina girebilmeleri,
varliklaraini koruyabilmeleri wve biliviiyebilmeleri; mal ve

hizmetlerini ivi pazarlamalarina baglidir.

istatistiki verilere gére, ilkemizdeki konaklama
igletmelerinin yatak kapasitesi her gegen giin artis gés-
termektedir. Bununla beraber talep ayni hizla artmamakta-
‘dar. 2000°1i villara yvaklagirken artik liretim dedil pazar-

lama ¢6ziim bekleyen problem olmaya bagslamistir.

Caligmamiz; turizm pazarlama karmas:i fonksiyonla-
rindan tundurmanln bir alt fonksiyonu olan kigisel satisg
konusunﬁ igermektedir. Kigisel satis konusu Ankara’daki
dért ve bes vyildizla gehir otelleri dikkate alinarak

iglenmigtir.

Tez ¢aligmasi dort béliilm halinde gergeklestiril-

rigtir.

Birinci bblﬁmdeg“ Otel Isletmelerinde Pazarlama ve
Pazarlama Karmasi bagllg; altinda, pazarlama ve turizm
pazarlamasinin tanimlar: verilerek turizm pazarlamasinin

6zellikleri (temel pazarlamadan ayrilan y8nleri) aciklan-



migtir. Bu konuyu takiben otel isletmelerinde pazarlama
hedefleri lizerinde durulduktan sonra, pazarlama stratgjisi
iginde hedef pazar ve pazarlama karmasi kavramlarinin

6neml belirtilmigtir. Hedef pazar konusu agiklandiktan
sonra turizm pazarlama karmasi elemanlari olan {irlin,
fiyat, dadaitim, fiziksel ortam, katilaimcilar ve siireg
ydnetimi incelenmisgtir. Pazarlama karmasi elemanlarinin
sonuncusu olan tutundurma ise ikinci béliimde incelenecedi

i¢in bu béliimde incelenmemisgtir.

tkinci b8liimde; Tutundurma ve Tutundurma Karmasi
basligdi altinda tutundurmanin tanimi, énenmi ve otel
igletmelerine katkilari acgiklanarak tutundurma siireci ve
iletisgim sistemi konulari incelenmistir. Bu konulari
takiben tutundurma sisteminin olusturulmasi (tutundurma
biitgesinin ayrilmasi,tutundurma karmasinin belirlenmesi)
agiklandiktan sonra tutundurma karmasi élemanlarl olan
reklam, satis gelistirme, tanitma ve halkla iliskiler
konulari {izerinde durulmustur. Tutundurma karmasi eleman-
larinin en 8nemlilerinden olan kigisel satigs ise, tezimi-
zin konusunu tegkil etmesi nedeniyle figincli bdllimde daha

detayli incelenecedi icin bu bdilimde incelenmemigtir.

tiglincii b8limde &nce kisisel satig hakkinda genel bil-
giler verilerek kigisel satigin tanimi ve 8zellikleri
agiklanmistir. Daha sonra kisisel satis gekilleri; otel

iginde ve otel diginda olmak {izere incelenmigtir. Bu konu-



yu takiben kigisel satis gbrevinde c¢alisan kigilerde ara-
nan dzellikler ag¢iklanmistir. Satis basarisini satisg¢ilar
kadar miigteriler de etkilemektedir. Bu nedenle satisgila~-
rin miigterilerle iliskileri konusuna dedinilmigtir. Kigi-
sel satis asamalari agiklandiktan sonra, kigisel satis
giicll olusturulmasi konusuna gecgilmistir. Bu konunun ardin-
dan son olarak kisisel satis ybnetimi basligi altinda sa-
tig¢ilarin bulunmasi, se¢imi ve ise alinmasi, egitimi, iic-
retlendirilmesi, motivasyonu, gbzetimi ve kontrolu, deger-
lendirilmesi ve gerive bildirim konulari alt basliklar ha-

linde incelenmigtir.

Dérdilncii béliimde ise Ankara’daki dért ve bes yildizla
gehir otellerine uygulanan anket sonug¢larinin dékimi vapi-
larak deferlendirme vyoluna gidilmigfir. Bunlara ilisgkin
sorunlar belirlenerek, c¢8ziim fnerilerine yer verilmisgtir.
Béylecé otel igletmelerinde; tutundurmanin en dnemli araci
oclan kigisel satig sayesinde satlglarln.bagar151n1 arttir-

mak ig¢in vapilmasi gerekenler ortava konulmugtur.



BIRINCI BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE PAZARLAMA VE PAZARLAMA KARMASI
1. Turizm Pazarlamasinin Taniml ve 8zellikleri

Modern isletme yﬁnetimlerinin' avrilmaz bir pargas:i
haline gelen pazarlamayi genel olarak g8yle tanimlayabi-

liriz:

"Pazarlama, tiiketicilerin tatmin edilecek ihtivag¢ ve
isteklerinin 6nceden belirlene;ek bu ihtivacglari giderecek
mal ve hizmetlerin i{ireticilerden tiiketicilere ulasimini
sadlavan ve daha sonra tilketicilerde yeni ihtiya¢ ve satin
alma motifleri varatan hizmet ve tekniklerin ortava konul-

masina veya tlimiine denir." (Hacioglu 19%1:2).

Pazarlamanin baska bir tanimi ise, "Tiketicinin
satin alma arzusunu ve giiciinii belirli bir irin veya hizmet
igin £iili tabebe déniistiirmek wve bu {iriin veya hizmeti
igletmenin kar veya bir dider amacini gercgeklegtirmek
fizere tiiketicive veya kullaniciya ulagstirmak i¢in gereken
tiim igletme faaliyetlerinin organizasyonu ve ydnetimidir”

{Barutgugil 1989:118) seklindedir.

Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan 1985 vyilinda
kabul edilen tanim ise gbyledir. "Pazarlama, kigisel ve

drgiitsel amaglara ulagmayl saglavacak degisimi vyarata-



-

bilmek i¢in mal, hizmet ve fikirlerin geligtirilmesi,
fivatlandirilmasi, dagitimina iliskin planlama ve uygulama

stirecidir.™ (Odabasi 1988:32).
Bu tanimlarda da g6riildiiglt gibi pazarlamanin Snemli
6zellikleri gunlardir;

* Pazarlama tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini

dnceden belirler ve tatmin eder.

* Pazarlamanin bu faalivetleri ayni zamanda isletmenin

amag ve hedeflerine ulagsmaya y&neliktir.

* Pazarlamada Ureticiden tiliketiciye dogru bir akis

vardir.

* Tiiketicilerde satin alma gliciini yeni ihtivag ve

satin alma isteine ddénifigtiirir.

* Pazarlama faalivetleri va dogrudan vada aracilar

vasitasi ile vapilair.
* Pazarlama bir faalivetler biitliniidiir.
* Pazarlama analiz, planlama, uygulama ve Kkontrol

igeren ydnetsel bir siiregtir.

Turizm pazarlamasi, aslinda pazarlama faalivetine
benzemekle beraber turizm faalivetlerinin kendine &zgtli

6zellikleri, turizm pazarlamasza olavina dééigik bir



anlayig ve ayricalik getirmektedir.

Bu 8zellikleri sbyle siralayabiliriz (Hacio0§lu

1992:13):

1. Turizm endiistrisinde pazarlanan hizmettir ve somut
olarak 6lclilebilme ve denenebilme 62elli§ine sahip

degildir.

2. Turistik i{iriinler stok edilemez, depolanamaz. Bu

nedenle turizm pazarlamasi risklidir.

3. Turim pazarlamasinda miisteri, hizmeti satin almak
igin {iretim ortamina giderken; endiistri pazarlamasainda,

mallar lireticiden tilketiciye gdétiiriiliir.

4. Turizm sivasi, ekonomik ve sosyval vapidaki

dedisikliklerden ¢abuk etkilenir.

5. Turizm pazarlamasinda, ¢evre ve alt vapi &6nemli
derecede etkendir. brnegin giines, deniz, kum, dogal

giizellikler ve bunlarin 8zellikleri gibi.

6. Turizm pazarlamasinda, {iretim ve tiilketim ayn:
zamanda meydana gelir. Hizmetler ©&nce satilir sonra
tiiketilir. Oysa endﬁstri pazarlamasinda 6nce mallar

{iretilir sonra satilair.

7. Talebin distiigi dénemlerde bos kapasite meydana
gelir ancak talebin yiikseldigi dbnemlerde ise kapasite

siniri agilamaz.



8. Turizm igletmeleri mevsimlik g¢alisabilirler. Bu
durum, igglici devir hizini arttairdiga ig¢in igletme igin

risklidir.

9. Turizm {#riind nihai bir hizmet {irtintidir, ancak

kullanimiyla yok oclmaz.

8. Turizm hizmetlerinde talep, giinliik, haftalik aylik

ve yillik olarak ¢ok farklilik gésterir. Talep elastiktir.

12. Turizm {irlinleri bilesik {Uriinlerdir. Bu f{irlinler

genellikle Paket Tur seklinde sunulmaktadir.

14. Otomasyon azdir. Bunun sebebi ise emek-yodun

iretimin gegerli olugudur,

15. Turistik driinler bilesik driin olduklarindan ve
hizmetler farkla isletmeler tarafindan verildiginden
denetim fonksiyonu g¢ok gii¢ gergeklesebilir. BElde edilen

tatmin bir biitiin olarak hizmetten elde edilen tatmindir.

16. Turistik {irlinlerde standardizasvon olanaksizdair.
Clinkli irinler birbirinden gok farklidir ve siniflandiri-

lamamaktadirliar.

17. Turistler ve pek cok turistik igletme arasindaki
mesafe oldukga fazladir. Bundan dolay:r turist ve igletme

arasinda bir isbirligi gereklidir.

18. Turizm pazarlamasinda yatirim O&ncesi yer secimi
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oldukga Snemlidir. Bir restaurant veya otelin hizmetleri

satilmiyorsa bunlari baska bir yere tasima imkani yoktur.

19. Hizmetin kalitesi {izerinde miisteri etkilidir.
Ayni hizmet bazi misteriler tarafindan bedenilirken

digerleri tarafindan ise begenilmeyebilir.

20. Bir hizmetin satin alinmasi ve kullanimi
esnasinda firetici ile tiiketicl arasinda direkt ilisgki

vardair.

Turizm pazarlamasinin bu ayricaliklarini siraladiktan

sonra tanimini sdyle yvapabiliriz.

"PTurizm Pazarlamasi, ulusal ¢turizm &rgiitleri vevya
turizm isletmelerinin, ulusal ve uluslararasi diizeylerde
turistlerin ihtiyag¢larinin tatminini optimize etmeye
y8nelik sistematik ve uyumlu c¢abalarindan olusmaktadair."”

(Oral 1988:15).

Diger bir Turizm Pazarlamasai tanimi da sbyle
vapilabilir. "Turistik mal ve hizmetlerin dogrudan dogruvya
veya turizm aracilari vardimivla {ireticiden son tiliketici
olan turiste akigsi ve wyeni turistik tiketim gereksinimle—
rinin ve arzularinin yaratilmasi ile ilgili faaliyetlerin

tiimidiir. " (Barutcugil 1989:118). Bu tanima gdre:

* Turizm pazarlamasi turistik mal wve hizmetlerin



turiste sunumu ve satigi ile ilgili faalivetlerdir.

* Turizm pazarlamasinin bu faaliyetleri hem turistle-
rin istek ve gefeksinimlerini kargilamaya, hem de igletme-

nin amag ve hedeflerine ulagsmaya y6neliktir.

* Turistik mal ve hizmetlerin satigi ya dodrudan yada

aracilar vasitasi ile yapilabilir.

* Turizm pazarlamasi, turistlerin istek ve gereksinim
lerinin arastirilmasi ve onlarin satin alma giiclinlin yeni
ihtiyag ve satin alma istedine donilistiriilmesi faaliyetle-

rini de kapsar.

* Turizm Pazarlamasi analiz, planlama, uygulama ve

kontrol gerektiren uyumlu faalivetler biitiiniidir.
2. Otel igletmelerinde Pazarlama Hedefleri

1. Sahip olunan pazari korumak.

2. Pazardaki satin alma imkanlarina sahip ancak bu
ydnde kanalize edilmemis tiiketicileri satin almava

vOneltmek.

3. Bagka igletmelere veya iilkelere vyoénelik talebi

¢cekerek veni pazarlar yaratmak.

Kisacasi turizm pazarlamasindaki asil amag;tﬁketici—
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lerin‘istek ve dgereksinimlerini tesbit ederek bunlari en
iyi bigimde karsilamak, ayni zamanda igletmenin satisla-

rini: arttirmak suretivle kar oranini yikseltmektir.

Otel igletmeleri bu amag¢larina ulasmak ig¢in pazarlama

planlari 1siginda faaliyet gdsterirler,

3. Otel Isletmelerinde Pazarlama Stratejisi ve

Pazarlama Karmasi

Pazarlama planlarinin kapsami, planlarin detavlari ve
karmasikligdina gdre farkliliklar gdsterir. Iceridi nasil
olursa olsun bir planlamanin en 6nemli elemani etkin bir

pazarlama stratejisinin geligtirilmesidir (McDonald 1980).
Pazarlama stratejisi belirlenirken gu kavramlar énem
kazanir (McCarthy 1978):
1. Hedef pazarin belirlenmesi
2. Segilmis olan her hedef pazar igin avri "pazarlama
karmasi™ nin olusturulmaszi.

3.1. Otel isletmelerinde Hedef Pazar

Hedef pazar, liriinlerine veva hizmetlerine yﬁnelebi—
lecek ve benzer Ozellikleri tasiyan miigterilerin olustur-

dudu guruptur. Hedef pazar belirlendikten sonra, hedef
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niifus lizerinde pazarlama islemleri uygulanmaya baglanir,
Hizmet verilen hedef pazara yénelik vyapilacak hassas
analiz ve detayli c¢alismalara bagli olarsak, zelliklerine
ve boyutlarina gbre pazar bélimlemesi yapllabilir {Tursucu
1995:18). Otel isletmelerinin hedef pazarlarini cok iyi
tanimalari ve analiz etmeleri gergkmektedir. Bunun sonu-

cunda ise firtiniinti belirleyip, liretmeleri gerekmektedir.
3.2. Otel Isletmelerinde Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi, hedef pazarin istek ve gereksinim-
lerini karsgilamak amaciyla iglétmelerin anlamli bir bigim-
de bir araya getirecedi kontrol edilebilir faktdrlerdir.
Daha agik ifade edecek olursak pazarlama planlari kapsa-
mindaki amag ve hedeflere ulasmayl saéiayacak stratejik

silahlar ve strateji kaynaklaridir (Uner 1992:5).

Strateji kaynaklari, mamul mal pazarlamasinda manmul,
fiyat, daditim ve tutundurmadan olusan 4P‘ler dir. Ancak
igletmeler, pazarlama konusunun hizmet oludugu durumlarda
geleneksel pazarlama karmasi elemanlarina ilaveten bazi

degiskenleri de strateji kaynadi olarak kullanabilirler.

Turizm paiarlama51n1 pazarliamadan ayiran &zellikler
sonucu turizm pazarlamasinda kullanilabilecek pazarlama

karmasinin yeni elemanlari (Uner 1992:6 dan:Bitner 1990 ve
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Magath 1986):

1. Fiziksel ortam
2. Katilaimecilar

3. Siireg¢ yodnetimi’dir.

Bbylece hizmet pazarlamasinda pazarlama karmasi, 7P

clarak asagidaki gibi olugacaktair.

i. Uriin (Product)

2. Fivat (Price)

3. Dagitim (Place)

4. Tutundurma (Promation)

5. Fiziksel Ortam (Physical environment)
6. Katilimcilar (Participants)

7. Siireg¢ ydnetimi (Process management)

Sekil - 2

Otel Isletmelerinde Pazarlama Karmasi Elemanlari

MAMUL | EIyAy
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3.2.1. Uriin

Turizm pazarlama karmasinin temelini olugsturan
turistik driin, otel miisterisinin evini terkettigi andan
itibaren evine déniincevye kadar yararlandigi ulasim,
konaklama, veme-igme, alig-veris, déviz bozdurma, teleko-
miinikasyon, havuz, sauna, hamam,' kuafor ve glizellik
salonlari araba kiralama, giinlik geziler, animasvyon,
rehberlik hizmetlerl ve kazandigi deneyimlerin toplamidair.
Bir otel basgli basgsina bir turistik irtdnii olusturmaktadar.
Kisacasi turistik iriin bilesik {iirlin niteliginde olup otel
isletmelerinin iliretmis oldugu mal ve hizmetlerin

bilegimidir,.

Otel isletmelerinin, hedef pazarlarini g¢ok iyi tani-
¥vip analiz ettikten sonra, onlarin istek ve gereksinimleri
dogrultusunda, onlari tatmin edecek {irlinlerini belirlevip
iretmeleri gerekmektedir. Bunun yaninda teknoloji, ulasim
ve sosvyal vapidaki dedigiklikleri siirekli takip ederek bu

dogrultuda liretimlerine yo6n vermelidirler.
3.2.2. Fiyat
Fivat, otel ﬁﬁgterilerinin irfinii kullanmalara

karsiliginda vaptigi harcamalardir. Turistik {iriinlerin

pazarlanmasinda fivat ¢ok etkili bir faktérdiirxr. Ancak
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turistik lirinlerde fiyatin belirlenmesi, {irlinin bilesik
olmasi ve ¢ok dedgisik faktdrlere bagli olmasi nedenivile

oldukg¢a zordur.

Turizm igsletmelerinde fiyatlandirma politikalara

belirlenirken bazi faktérler dikkate alinmalidar.

i. Pazarin yapisi,

2. Rakip igletmelerin uyguladigi fiyat politikalara,
3. Uriiniin niteligi,

4, Tiketicilerin davraniglarsa,

6. Yasal diizenlemeler,

8. Uretim kapasiteleri.
FPivat politikalarinain iyi belirlenmesi asagidaki
nedenlerden dolayi ¢ok Onemlidir (Tung 1993:39):

* Pivattaki artislar, bazi pazarlarda, talebin

diigsmesine neden olabilir.

* Pivat bazen dogrudan isletmenin kazandigal gelir

anlamina gelmektedir.

* Yeni bir {irtinin pivasada kabul edilme siirecini

hizlandirabilir.

* Bircok veni iirlin, degeri ve fivati nedenivyle
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mﬁ§te;iyi tatmin etmedidinden bagarisizlida ugravabilir.

* Igsletmenin imaji ig¢in (olumlu veya olumsuz) Onemli

bir etkendir.
* Fiyat pazar bélimlenmesinde 6nemli bir etkendir.

* Isletme kaynaklarinin ayrilmasinda, karar verilen

bir faktér gibi etkilidir.

* Enflasyon doéneminde, fiyatlarda vyeterli artaiglar
olmadig: halde maliyetler dnemli derecede artis

gosterebilir.

Sekil - 2

Fiyat Kararlarini Etkileyen Faktérler

Kontrol edilebilir Kontrol edilemez -
faktérler faktérler

Maliyetler Talep Rekabet
Pazarlama ve fivatlandirma Endiistrli bigimi Cevre
amaglarz Endiistri vapisi

Uriin sunumu Pazar geligimi

fsletme kaynaklara evresi

Fiyat Belirleme Grubu

FIYAT

Kaynak: (Tung¢g 1993:12)
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* fsletmelerin, fivatlarindaki farkliliklar nedeniyle
devamli milgsterileri wvardir. Onceki wve sonraki fivyatlarz
dikkate alarak fivat karsilastirmalari vyaparlar. Belirle-

nen Sdeme gekillerinden etkilenirler.

Fiyat belirlenirken, kontrol edilebilir ve kontrol
edilemez faktdrler incelenerek fivat gergeklestirilme-

‘1idir. (Sekil 2).
3.2.3. Dafitim

Daditim, turistik irinfin tiiketilebilecek vevya
kullanilabilecek hale gelmesinden, tiiketicilerin bu iriini
tiiketmek veyva kullanimini saglamak {Hizere {iretim vyerine
getirilmesine kadar vapilan islem ve faaliyetler biituniidiir

{Tuncer 1986:36).

Otel igsletmelerinde dagitim dodrudan veya dolavyla

olmaktadair.

Dodrudan dagitim:s Dogrudan dagitimda otel igsletmesi
firinlinii araci kullanmadan mﬁ§£eriye kendisi satmaktadir.
Misteri agisindan ele alinirsa miilsteri hi¢ bir arac:a

kurulugsa gitmeden #iriin kendisi satin almaktadir.
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Sekil - 3

Dogrudan Dagitim

Otel isletmesi Misteriler

Kaynak: {(Buttle 1986:277)

Dolayli Dafitims Dolayli dafitimda ise otel isletmesi
firtini araca kuruluglar vasitasiyla satmaktadir. Migteri
agisindan ele alinirsa miisteri bir araci kurulusa giderek

irtint talep etmektedir.

Otel igletmesi dolayli dagitimda, itme veya ceknme
politikasini uygulavabilir. itme politikasinda isletme
turistik drlintt aracilara empoze eder ve {riindl almalarin:i
saglamaya ¢alisir. Burada otel isletmesi {#irini seyahat
acenta81na, seyahat acentasi da tur operatdriine dogru
iter. Bunu gergeklegtirirken de aracilara promosyon
tekniklerini uygular. Cekme politikasinda ise igletme
tiiketicllerin tercihlerini dikkate alarak promosyon
teknikleri iie tiiketici wve aracilar: igletmeye cekmevye

galigar.
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Sekil - 4

Dolayli Dagitaim

OTEL iSLETMESI

CEKME
{Pull)

Dagitim kanali vasitasi - A
ile {irin satin alinmas: DAGITIM KANALI
igin dzendirilivyor.

Misteri Urinii
talep edivor MUSTERT iTMB
- {Push)

Kaynak: (Jefferson 1388:155)

Otel isletmeleri genellikle hem dolavyla hem de

dolaysiz véntemi ayni anda kullanmaktadairlar.

Otel igletmelerinin iliskide bulundudu araci kurulug-
lar, toptancilik gbrevini vapan tur operatdrleri ve
perakendecilik gérevini vapan sevahat acentalaridar.
Sevahat acentalari bazan tur operatdrlerinin bir van
kurulusu olarak da faaliyet g8sterebilirler. Seyahat
acentalari yvaninda biiytk igletmelerin uzmanlagmig
b6léimleri, havayollari bilet satis adentalarl. diger toplu
tagima igletmelerinin satlis biirolara ve rezervasyon

girketleri de perakendeci olarak gdrev yapmaktadirlar.

Seyahat acentalari miigterilerine bilgi vererek

konaklama rezervasyonlari ve tagsima, ulastirma biletlerini
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satmaktadirlar. Bazen de miigteriler bir tatil plani ile

seyvahat acentalarina gitmekte ve talep etmektedirler.

Tur operatdrleri de konaklama, yeme-igme, animasyon,
ulagtirma, araba kiralama, giinliik gezi ve rehberlik hiz-
metlerini bir arava getirip bir paket halinde belirli bir
ficret karsiliginda isteyen misterilere satmakta veya

sattirmaktadairlar.

fzetle, otel isletmeleri i¢in dagitim asa§idaki

sekilde gbsterildigi gibidir.
Sekil -~ 5

Otel Isletmeleri fgin
Alternatif Dafitim Zincirleri

Tur Seyahat

Operatérlerli — Acentalari —
-OTEL © Tur _
ISLET- Operatérleri > :;TURiSTLER
MELERL Seyahat

» Acentalari —

=Y

Kaynak: (Goodall 1988:27)

3.2.4. Fiziksel Ortam

Hizmet (Otel)} isletmelerinde fiziksel ortam bovutlari

svledir (Uner 1994:7):

a. Ortam keogullari,

b. fliskili dilzen ve fonksiyonel olma,
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c. Isaretler, semboller ve maddelerdir.

Ortam kosullari, g¢evrenin 1sisi, isiklandirilmasi,
renkleri, éﬁrﬁltﬁsﬁ, miizik wve koku gibi bes duyuya hitap
eden dzelliklerdir. Bu kosullarin tiliketici davraniglarini
etkiledigi ilgili literatiirde ver almaktadar. Ortam
kogullari bunun vyvaninda igsletme g¢alisanlarinin basarisaini

ve ig tatminini de etkilemektedir (Uner 1994:7).

Tligkili diizen ve fonksiyonel olma, isletmenin
fiziksel ortamindaki wmakina, ekipman wve mobilyalarin
verlegimi, bigimi, boyutlari wve bunlarin birbirlerivle
uyum ve ilisgkileridir. Fonksivonel olma ise bu unsurlarain
islevlerini yapma ve amaglara ulasmayi saglamasidir.
8rnegin otelin restoranindakil masalarin ve sandalyelerin
bigimi verlegimi, diger mobilyalarla've mefrusatla uvumu
iligkisi ve bunlarin miisterinin gereksinimlerini

kargllama81d1r.

iIgaret, sembol ve maddeler isletmenin fiziksel
ortaminda bulunan igletme ismini ve departmanini g8steren
levhalar, duvara asilan fotograflar, sanat eserleri,
dipiomalar, insaatta kullanilan maddelerin kalitesi gibi

unsurlardir (Bltner 1992:57}.

Otel isletmelerinde f{iretim ile tiiketim ayni anda
gerceklesir. Dolayvisiyla wmiigterinin turistik #riinil deneme
clanagi voktur. Mlisteri ancak i#iriini satin aldiktan sonra

kullanabilir.



21

‘Ayrlca otel 1igletmelerinde hizmetin kalitesi bir

otelden digerine farkliliklar gfsterebilir.

Otellerin bu iki 4dzelliginden dolavi miisteriler
agisindan turistik 4riniéin satin alinmasi, geleneksel mal
alimina nazaran daha risklidir (Murray 1991:10). Bu
sebeple miisteriler turistik Urindt satin almadan &nce
{fiziksel ortam hakkinda) isletmenin kalitesi ve olanak-
lari hakkinda bilgi toplavacaklardir. Fiziksel ortam ise

bu bilgilerin kaynagi olacaktir.

Yine miigsterinin turistik {rtind satin aldiktan sonra
turistik iiriinden tatmin olma konusunda da fiziksel ortam

oldukca etkilidir (Bitner 199%2:56).

Fiziksel ortam otel igsletmesi agisindan, titketicinin
satin alma kararinda, satin aldiga hizmetten tatmin
olmasinda ve hizmeti tekrar satin almasinda 6nemli bir
faktér/olduéu kadar, otel isletmelerinde g¢alisan personel

acisindan da 6nemli bir faktdrdiir.

Fiziksel ortam c¢alisanlarin isten duyduklar:i tatmin,
verimlilik ve motilvasyon konularinda oclumliu etki

etmektedir (Bitner 19%2).

Otel igletmelerinde fiziksel ortamin, bu etkileri
gbzdniinde tutularak diizenlenmesi gerekmektedir. Daha agik
bir ifadeyle hem g¢aliganlarin hem de miigterilerin ihtiyag-

larina cevap verecek bigimde diizenlenmelidir.
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3.2.5. Katilimcilar

Turizm pazarlama karmasinin ©6nemli elemanlarindan
birisi de katilimcilardir. Katilimcilar, igletme personeli
ve dider milisteriler dahil tim insan unsurunu igermektedir

(Bitner 1950:69).

Daha Once de sﬁzﬁnﬁ ettidimiz gibi otel isletmele-
rinde ifiretim ile tiiketim ayni anda gergeklestidgi igin
miigsterinin i{irilnit deneme o¢lanadi yoktur. Miisteri ancak
irinll satin aldiktan sonra deneme olanadi bulacaktir.
Ayrica tekrar séziini etmemiz gereken baska bir konu ise
otel isletmelerinde hizmetin ‘kalitesinin bir otelden
digerine farkliliklar gbsterebilmesidir. Otellerin bu
6zelliklerinin milgteri i¢in {iriinl satain almasinda bir
riskin ortaya ¢iktigindan da s6z. etmigtik. Igte bu riskin

giderilmesinde katilimcilar &nemli rol ovnar.

Mﬁgteriler, otel isletmesinin yetenekleri ve kalitesi
hakkinda bilgi sahibi oclmak ig¢in otelin fiziksel ortaminda
otel personeli ve diger miisterileri gdzlemlevyecektir. Is-
letme galiganlari ve difer miisterllerin fiziksel gériiniig-
eri, konusmalari ve davranigslari miisterive otel isletme-
sinde verilen hizmetin kapsami ve kalitesi hakkinda bilgi
verecektir. Miisteri bu bilgiler 1siginda nasil bir hizmet
bekledidgi konusunda karara varacaktir. Bu beklentilerinden
hareketle satin alma kararina vardiktan sonra satin aldigz

hizmetten tatmin elde edebilmesi de hizmet pérsonelinin
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yeteﬁe@ine baglaidir {(lner 1992:8).

Miisteriye hizmetten en yiiksek tatmini sunabilmek ig¢in
hizmet personeli, miigterinin istek ve gereksinimlerini
8nceden d8renmeye galigsmalidair. Miilsterinin istek ve gerek-
sinimleri 6§renildikten sonra, bunlara cevap verebilecek
uygun hizmet {tiretilmelidir. Her miigterinin farkli beklen-
tisi olabilecedi  diigstinliliirse otel igletmelerinin, bu
farkli beklentilere aninda cevap verebilecek hizmet perso-

neli bulundurmasi gerekmektedir.

Hizmet personelinin &nemi baska bir konuda daha
ortavya ¢ikmaktadir. Hﬁgterinin*hizmetten tatminsizlidinin
86z konusu oldugu durumlarda hizmet personeli, hizmetin
bagarisizliginin nedenlerini uygun bir big¢imde agiklayarak
bagarisiz bir hizmeti bile basarili bir hizmet haline

dénligtiirebilir.

Béylece katilimcilar (hizmet personeli ve miisteri-
ler), diger miigsterilerim hizmeti satln'alma dncesl deder-
lendirme asamasinda etkili clacaklardir. Migteriler,
katilimcilar sayesinde baz: ipuglara elde ederek ve
beklentilerini belirleverek hizmeti satin alma kararina
varacaktir. Gerek kullanma ve gerekse satin alma sonras:i
elde edilen tatminde, hizmet personeli yine etkili rol

oynavacaktar.

0 halde divebiliriz ki, titizlikle secilmis, kapasi-

teli, iyi e§itilmisg, tatmin edici ficretle calisan hizmet



24

.personeli daha kaliteli hizmet sunacaktir. Bu 6zelliklere
sahip personel fazla denetim gerektirmeyecek ve isgglicit
devir hiza dislik olacaktir. Béylece miisteri tatmin edile-
bilecek, bunumn sonucu olarak da isletmeve daha sik gelecek

ve 6ncekine oranla daha fazla satin almak istevecektir.

Bundan dolayi "hizmet igsletmeleri strateji geligti-
rirken sadece tiliketici arastirmalaraindan de§il, ayni
zamanda kendi ¢alisanlarinin kalitesi hakkinda da bilgi
veren objektif 6lgiilere ihtivag¢ duyacaktair.” (Uner

1994:10°dan:Bertrand 1984).

3.2.6. Sirec Yénetimi

Hizmet (otel) isletmelerinde pazarlama karmasinin bir
baska elemani da siireg yOnetimidir. Slireg ySnetimi, miigte-
rinin hizmete gereksinim duydudu anda "hazir bulundurulma-
s1 ve tutarli kalitede™ sunulmasini kapsamina alir (Uner

1994:10°’dan:Magrath 1%986).

Bilindigi gibi hizmetleri maldan aviran en ©&nemli
6zellikler stoklanamama ve hetorejen olmalaridir. 1Iste
siire¢ ybnetimi hizmetlerin stoklanamama ve hetorejen olma
bzelliklerinden kaynaklanan problemlerin g¢éziimiini kapsa-
mina almaktadir. Hizmetlerin bu 8zelliklerinden dolay:
zaman zaman otel isletmeleri miigterilerinin istek ve

gereksinimlerini onlarin istedikleri zamanda kargilayama-
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makt;dlrlar. rne§in kivi otelciliginde sezon ddneminde
talep artmakta ve bazan gelen milsteriler geri g¢evrilmek-
tedir. Buna karsilik sezon O6ncesi ve sonrasi talep diig-
mekte ve personele ig vapmamasina kargin {licret d&denmek-
tedir. 8zellikle biliyiik kentlerdeki sehir otelleri de 1is
adamlarina yénelik ¢alaigtiklara i¢in hafta sonlari

bosalmaktadir.

Isletmelerin siireg yénetimi gergevesinde bazi
alternatiflierden yararlanarak miisterilerinin istek ve
gereksinimlerini talep dalgalanmalara durumunda bile
karsilayabilme olanaklari vardir: (Tursucu 1995:33’den:

Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985:33)
Yilksek Talep D&nemlerinde;
* Qalisanlarin fazla mesal yabma31n1 saglamak,

* Talep vyitkseldigi durumlarda mevcut personelin

calisma saatleriﬁi degistirmek,

* Personeli bagka gérevleri de {istlenecek gekilde
editmek,

* flave tam gilin personel istihdami,
* tlave yaflm giin personel istihdami,
* igin talebin gerisine diigmesine firsat vermemek,

* Miisterinin hizmeti, talebin azaldigi: dénemlerde

kullanmasinin tesvik edilmesi
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* Tfgletmenin dier subelerinden vararlanilmasi,

* fsletmeyi bagska faalivet alanlarina yéneltmek.

* Isletmenin devamli milsterileri ile ilgilenirken
digerlerinin beklemesi,

Diigiik Talep D6nemlerinde;

* Talebin diigtiglti dénemlerde personelin c¢aligma
saatlerinde dedgigiklik vapmak,

* Calisanlarin bazilarinin isten c¢ikarilmasi,

* Talebin diigtigi dénemlerde milgterilerle temas

kurarak isi canlandirmaya udrasmak, doluluk oranini

arttirmak,
* Fivat indirimine gitmek,
* Tutundurma g¢abalarini arttirmak,

* fgletmenin sahip oldudu kaynaklardan vararlana-
bilmek i¢in dedisik hizmetlerin miigterilerin kullanimina

sunulmaszi,

Yiksek talep durumlarinda ve diigiik talep durumlarinda
isletmeler yukarida siraladifimiz strateji alternatifle-
rinden en uygun bir ya da birkagini belirleyerek kullana-

bilirler. Hizmet isletmelerinin talebin yiikseldidi dénem-
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lerde en g¢ok tam glin personel istihdami, g¢alisanlarin
fazla mesal yapmasini saflama, personelin basgka gfrevleri
de {istlenecek gekilde egitilmesini tercih ettikleri gdriil-
mektedir (Tursucu 1995:34'den:Zexthaml, Parasuraman ve
Berry 1985:45). Buna karsilik talebin diligiik oldufu dénem-
lerde ise hizmet isletmeleri en gok} tiiketiciler ile tema-
sa gecerek isi hizlandirmaya udragma stratejisini uygula-

maktadir (Tursucu 1995:34’den:liner 1992:11).

3.2.7. Tutundurma

Pazarlama karmasi elemanlarindan tutundurma, tez
konumuz olan Kisisel Satisi da kapsamasi nedeniyle ayri
bir héltim olarak tezimizin ikinci bdliimiinde daha kapsamla

olarak ele alinacaktir.
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IKINCI BULUM

OTEL ISLETMELERINDE TUTUNDURMA VE TUTUNDURMA KARMASI

1. Tutundurmanin Tanimi Onemi ve Isletmeye Katkilar:

Otel pazarlamasinda: hedef ‘pazardaki turistlerin
istek ve gereksinimlerine cevap verecek turistik {lirlinlerin
iretilmesi, onlarin gelirlerine uygun fiyatlar belirlen-
mesi, fiziksel ortamin ve insan unsurunun hazir olmasi,
sire¢ y6netiminin iyi islemesi, turistlerin en kisa yoldén
ve en diisiik malivetle turizm isletmemelerine dodru tasain-
masi, igletmelerin hedefledikleri kari elde etmeleri igin
veterli galigmalar dedildir. Yapilmasi gereken baska ga-
-laismalar da vardir. Cinkii turistler {{riiniin varligindan ve
bzelliklerinden haberdar olmayvabilir. Bu vyiizden daha &8nce
turistik firlinleri tanitarak onlari satin almaya Szendire-
cek ve igletme ile hedef pazar arasinda iletisimi saflava-
cak pazgrlama programlarinin Yapilmasina ihtivag wvardir.
Bu g¢abalar; tutundurma, promosyon (promotion), satis art-
tirma, satig c¢abalari, satig tesviki olarak isimlendi-

rilir.

0 halde, turizm igletmelerinde tutundurma, "bir ile-
tigim kurma sanati olarak belirtilip igletmelerin satigla-
rinit kolaylagtirmak amaciyla vyilirfitlilen, turistleri ikna
etmeye yb6nelik bilingli, programlanmig ve sistemli bir

iletigim siirecidir™ (Tarakg¢ioflu 1995:24) seklinde tanim-
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lanabilir.

Bir bagka tanima g8re ise, "Tutundurma, mﬁ§teri
dikkatlerinin {irine ¢ekilmesi, satin almalari ic¢in ikna
edilmesi, bzendirilmesi anlamina gelmektedir. Bagka bir
tanima gdre ise mevcut ve potansivel milsterilieri inandir-
mak suretiyle satin almaya baslamalari veya devam ettir-

melerini sadlamaktir.” (Topalolu 1994:26).

Giniimizde turizm igletmelerinin pazarlama faaliyet-
leri igimde tutundurma g¢abalari oldukga Snem kazanmistir.

Bunun baglica nedenlerini sunlardir (Denizexr 1992:107):

* HNitfus artisi sonucu turizm pazarinin genislemesi ve

turist sayisinin artmasi,

* Turizm isletmelerinin vydresel dedil daha uzaktaki
turistlere de hitap etmeye baslamasiyla turizm igletmeleri
ile turistler arasindaki fiziksel uzaklifin giderek art-

masi,

* Ulagimdaki teknoclojik gelisgmelerin iilkeler arasin-
daki uzakligis vyakinlastirmasi ve turistlerin g¢ok uzak
ilkelerdeki turizm igletmelerinin f{rilinlerini satin alma

istedi, -

* Turizm isletmeleri arasindaki rekabetin giderek

artmasi,
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* Seyahat acentalarinin ve tur operatdrlerinin ¢odal-
masi,

* Turizm pazarini olusturan fertlerin gelirlerinin
artmasi,

¥ Pyristlerin sosyal vapilarindaki degisiklikler
nedeniyle taleplerinin degismesi, ~turistlerin {istiinliik,

kalite ve farklilik gibi 6zellikler aramasai.

Urettidi iirtini ve onun {istiinliiklerini veya fivatinin
uygunludunu milsterilerine duyuramayvan igletmenin basgarisi

sinirla kalacak ve tesadiiflere badli olacaktair.

Béylesine 6nemi olan tutundurma c¢alismalirinin islet-
meye sadladigi faydalari séyle siralayabiliriz (Hatibodlu
1993:128):

* Tutundurma isletme ve #irlin ig¢in bir imaj varatir.

* Tutundurma {iriiniin bzellikleri konusunda iletigim
saglar.

* Satilmakta olan iirliniin taninmasini saglar.

* Yeni f#irlin veya iriinde meydana gelen degigiklikler
hakkinda bilgi verir.

* Pahali liriinlerin satilmasina yvardimci olur.

* Uriin fivatinin neden simdiki dizeyde oldudunu
belirtir, '

* Milgsterilerin sorularina yanit verir.

* {riintin satis: hizlanir. ‘

* fgletmeyi rakiplerinden daha iyi bir konuma geti-

rir.
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Tutundurma ¢alismalarin etkili olabilmesi igin gerek-
1i bigimde planlanmasi, uygulanmasi, koordine ve kontrol

edilmesi gereklidir.

2. Tutundurma Slireci

Tutundurmada, birincisi {iriin ﬁakklnda bilgilendirme,
ikincisi iirtinin satin alinmasi ig¢in O6zendirilmesi, ikna
edilmesi olmak ilizere iki durum séz konusudur (Tung 1933;

44 "den: Mill and Morrison 1985:379).

Uriiniin yasam déneminin, ilk evrelerinde bilgilendirme
cok 6nemli rol oynar. Ornedin yeni faaliyete gecgecek bir
otel isletmesi olasi miisterilere otel hakkinda bilgi vere-

cektir (Tung 1993:44'den Hykiel 1983:116-120).

inandirici, ikna edici gabalar irindn bilylime

evresinde 6nem kazanir.

Hatirlatici cabalar ise iriiniin vagam d4ddéneminin
olgunluk evresi boyunca devam etmektedir. Misteriler {#iriini
satin almis oldudu ig¢in hatirlatici gabalar iiriiniin miisteri
belledindée verlegmesi va da devamli hatirlamasi igin

vapilmaktadzir.

Sekilde de g6riildiiglt gibi, bilgilendirme g¢abas2 sonu-
cunda miigteriye iiriin hakkinda bilgi aktariliyor, {iriin ta-

nitilaiyvor ve {liriine dikkati gekiliyor. Inandirma ¢abasi ile
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Sekil - 6

Tutundurma Cabalari Amaglari ve Satinalma Siireci

KABUL < HATIRLATMAL—

n

SATIN ALMA ¢—

H

NiYET «——— INANDIRMA «— | DAVRANIS
1 DEGISTKLI&T
DAVRANISLARE———

/"

KAVRAMA ¢

(ANLAMA ) —BILGILENDIRME<—

DiKKATINI

CEKMEK pu—

SATINALMA TUTUNDURMA CABALARI - SON AMAC
SURECt AMACLARI

Kaynak: (Tung 1993:45)

iriinii tanimig durumdaki miisterinin bunu davranislaraina
vansitarak, satin almasi sadglanivor. Siirekli hatirlatica
gabalar ile de firint kabullenmesi saflaniyor. Bu slireg
satinalma siirecini ve‘satls ¢abalari amaglarini kapsamina
almaktadir. Son amag¢ ise iriin ile ilgili miisteride davra-

nig dedigikligi saglamaktir (Tung 1993:45).
3. Tutundurmada fletigim Sistemi

Tutundurmay: tanimlarken onun bir iletigim sfireci

cldudunu sdylemistik. Bu siiregde turizm igletmeleri hedef
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pazardaki miigterilerle, sevahat acentalari ve tur opera-
térleriyle, dedigsik grup, topluluk ve bazi kuruluslarla
iletisim igindedirler. Bunun yanisira mﬁ§teri1er ve diger

gruplar da birbirlerivle vada didger kurumlarla iletigimde

bulunurlar.
Sekil - 7
fletisim Sistemi
1
-Reklam -Reklam
-Satis -8atisg
gelis gelis | — —
is tirme Araci tirme Miste Dedi-
letme b~ -Halklap—lar — -Halkla [—riler}—kodu }|—Halk
tiig~ tlisg-
kiler kiler
-Kigise Kisisel
. Satis Satis
T ¥ P Pl [
1 1 l-—rmmmrmm—m—— 1 1 -~ 1 11
1 1-m--m—m—m—m—————— l1-1l-----rmmemm—mmm e 4 11
i - s e e 11
J e e e e e e e e e e - ——— )

Kayvnak: (Avhan 19%2:176)

Iletigimin etkili olabilmesi ig¢in tutundurma c¢alig-
malarinin her igletmenin kendine uygun pazarlama politika-
lari kapsamindaki tutundurma planlari dogrultusunda yiirti-
tiilmesi, koordine ve kontrol edilmesi gereklidir. Bu plan-
lar gok kati olmamali ve zamana ve dedisik durumlara gdre
glincellegtirilebilmelidir. Ciinkii miigsterilerin istek ve

gereksinimleri zamanla de§igmektedir. Ayrica bu planlarda
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tutuﬁdurma araglar: belirlenirken g¢ok iyi segilmeli wve
birbirleriyle uyumu saglanmalidir. Isletmeler, tutundurma
siirecinde lletigim saglamak i¢in asagidaki tutundurma

araglarindan yararlanarlar.

1. Kigisel Satis
2. Reklam
3. Satig Geligtirme

4. Tanitma ve Halkla tligkiler

Tutundurma slirecinde hangi tutundurma arag¢ yada arag-
lari segilirse seg¢ilsin bunlara uygun iletisim sisteminin
geligtirilmesi gerekmektedir. Giiniimiizde etkili bir ileti-
sim saglamak icin g¢egitli modeller bulunmaktadir. Bu ile-
tigim sistemlerinin ¢odunda genellikle dokuz eleman bulun-

maktadar.

Mesaj Kaynagi: GoOnderilecek bir diigiince yada mesaji

clanlar.

Sifreleme: Mesajl anlatabilmek ig¢gin kullanilan keli-~
meler, semboller, simgeler, igaretler, sesler,resimler.

Mesaj: Iletilmek istenen diigiince.

tletigim Kanali: Mesaji tagsivan kanallar. Kigisel

vada kisisel olmayan iletisim araglarzi.

Sifre Cbzme: Mesaj kaynaginca gdnderilen sembol,
igaret, resim ve sembollerin mesaji alan tarafindan ayni

bi¢imde anlagilmasza.
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Alici: Mesaj kaynagdinin gdnderdigi mesaji alan kisi

va da kisgiler.

Tepki: Mesajin ulasmasindan sonra mesaj alicisinin

gbsterdigi tepkiler.

Geri bildirim: Mesaj alicisinin tepkisinin mesaji

gbnderene geri donmesi.

Parazit: fletisim silirecinde alicinain, mesaji g&nde-

rildiginden farkla anlamasina neden olan her tiirlil bozucu

etki.
Sekil - 8
fletigim Siirecinin Elemanlara
Ifsletme ({Sifreleme |— Mesaj —Sifre—{Alica
(Kaynak) , {1 |COzme
Media 1
1 1
1 | 1
h ~——Parazit }— 1
1 1
-—--|Geri  J|e=rme--ee—- —l—-———-——— Tepki |--

Bildirim

Bu iletigsim sistemi iginde isletmelerin WNeyi, HNasil,

Ke Zaman, Nerede, Kime sévlevecedi iyi belirlenmelidir.

tletigim; hedef alinan kisiler, iletilmek istenen
mesajl anladigi zaman gergeklesir. Bu vyiizden Iletisim
sistemi iginde isletmenin ©&ncelikle mesaj alicisini vani
hedef pazari (kime séyleyecefini) ivi tanimasi gerekmek-

tedir. Ancak hedef pazardakileri 4iyi tanirsa ve onlarin
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satin almanin hangi asamasinda oldudunu tesbit ederse o

gruba gbre ne sdyleyecedini belirlevebilir.

Mesaj alicisi ig¢gin bu asamalar sunlardir. Bilgisiz-
1ik, haberdar olma, bilme, ilgiienme, tercih etme, inanma
ve satin alma. Hedef pazardakiler farkli agamalarda olabi-
lirler. Bu asamalarin ivi belirlenmesi kullanilacak tutun-
durma aracinin se¢iminde de Onem kazanmaktadir. Her asama-
daki tiiketicilere uygun tutundurma aracglari belirlenerek
iletigim sadlanmalidir.BAncak tiliketici bu agamalarin hep-
sinden sirasiyla geg¢gmeden de herhangi bir asamada iken
satin alma karari alabilir. BaZzen de herhangi bir asamada

vazgegebilir.

Hedef kitlenin hangi asamada oldudu belirlendikten
sonra bu kitleye ve ondan beklenen tepkiye uygun mesaj
belirlenmelidir. Tiitketicilerin igletmeler tarafindan
yiiriitilen tutundurma faaliyetlerinden nasil etkilendigi
konusunu ag¢iklavan cesitli modeller gelistirilmistir.
Bunlardan en #nliileri AIDA modelidir. Bu modelin birbirini
izleyen asamalari gdyledir.

* Dikkat g¢ekme (Attention),

* Ylgi Uyandirma (Interest),

* Istek ve fhtiyvag Hissettirme (Desire),

* Harekete Gegirme (Action).

Bu model ismini bu agamalarin ingilizce ilk harfle-

rinden almigtair. Segilecek mesaj hedef kitleyi bu asama-
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lardan gegirecek gekilde olwmalidir. Bu asamalari sdéyle

6zetleyebiliriz:

Dikkat Cekme: Buradaki amag irin hakkinda bilgi

vererek tiiketiciyi haberdar etmek ve dikkatini ¢ekmektir.

tigi Uyvandirma: Bu agsamadakl ama¢ {irtin hakkinda bilgi

sahibi olan tiiketicinin o ilirlinle ilgilenmesi saglamaktir.

Istek Uyandirma: Bu asamadaki amag¢ tiiketicinin ilgi-

sini, lriini satin alma istedine doénligtirmektir.

Harekete Geg¢irme: Son asamadaki amag¢ ise {iriine karsi
satin alma istegil olugturulmug tilketicinin harekete gegme-

sini ve {iriindi satin almasini sadlamaktir.

Bu etkileri yaratmasi beklenen mesaj segilirken iig

stratejik kararin alinmasi gerekir: (Avhan 1892:180}).

1. Mesajin igeriginin (mesajla ne sdéylenecedinin)

belirlenmesi.

~ Objektif bilgiler mi?
- Duygusal bilgiler mi?

- Moral bilgiler mi verilecek?
2. Mesajin nasil sdylenecedinin belirienmesi.

~ Soru yoneltilerek mi?

- Urint kullanmasini gerektiren gerekgeleri
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51raléyarak mi?
- Mesajin baginda ve sonunda {irlini satin almasainin

hakli sebeplerini ortaya koyvarak mi sdylenecek?
3. Mesajin bigiminin belirlenmesi.

- Mesajin basligir, metni, vyararlanilacak resim,

sekil ve sesli ifadeler, renkler nasil olacak?

Mesaj secilirken iletisim kanali ve araci ile uyum

saglamasina da dikkat edilmelidir.

Mesaj segildikten sonra, mesajin hedef kitleve nasil
ulagtirilacad:r konusunda kararlar verilir. Mesaj iki tiir

kanalla iletilebilir. Bunlar;

1. Kigisel Kanallar

2. Kigisel Olmavyan Kanallar

1. Kigsisel Kanallar: Kargilikia iliski kurularak
mesajlﬁriletilmesi durumunda kigisel kanaldan s8z edilir.
Ornedin kigisel satig personelinin vyiizyilize yada telefonla
mesaj iletmesi esnasinda kargilikla 1iligki séz konusudur
ve kullanilan kanali kisisel kanal olarak nitelendirebi-

liriz.

Kigisel kanalla iletisimde, mesajin dogru veya tam
olarak alinip alinmadigi mesaji veren tarafindan kontrol
edilebilir. Yanlis veya eksik algilandigi durumlarda anin-
da miidahale edilerek, mesaji veren neyi anlatmak istiyorsa

alan kigi vada kisilerin de onu anlamalari sadlanabilir.
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Ancak isletmenin {irlintini kullananlarin, baskalarina

mesaj iletileri va da dedikodu kontrol edilemez.

2. Kigisel Olmayan Kanallar:Karsilikli iliski kurma-
dan, mesajin iletildigi kanallardir. ¥rnedin radyo, tele-
vizyon, sinema, gazete, dergi vb. gibi. Bu tiir kanallarda
mesaji verenin mesaj alicisindaki tepkiyi 6l¢gmesi zordur

ve uzun zaman alir.

Mesaj kaynadi igsletmenin kendisidir. Ancak igletmeler
genellikle ticari ©&6zellikteki mesajlarini hedef kitleye
dogrudan kendileri iletmezler. Cilinkii mesajin hedef kitle-
nin benimseyecedi bir kaynaktan godnderilmesi mesaiji daha

etkili kilacaktair.

Mesaj verildikten sonra artik mesajin hedef kitle
izerinde ne derece etkili oldudu &lciilmeye gai1§111r.
Kigisel kanalla vyapilan iletisimde geri bildirim hemen
alinabilir ve gerekirse mesaj daha olumlu etki varatacak
sekilde degistirilebilir. Kisisel olmayan kanallarin kul-
laniminda ise geri bildirim oldukga zor ve geg¢ alinmak-

tadir.

HParazit. fletisim siirecinde alicinin, mesajr gbénde-
rildiginden farkli anlamasina neden olan veyva olumlu tepkil
vermesini o6nleyen her tiirléi bozucu etkidir. Bulbozucu et~

kiler her agamada bertaraf edilmevye calisilmalidar.
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Turizm pazarlamasi yedi elemandan olugan bir sistem-
dir (Uriin, fivat, dagitim, fiziksel ortam, katilaimcilar,
slire¢ yénetimi, tutundurma). Tutundurma. ise turizm pazar-
lamasinin bir alt sistemidir ve bu alt sistem de dbrt ele-
mandan olugmaktadir. Tutundurma karmasi denilen bu eleman-
lar kigisel satis, reklam, satig geligtirme ve tanitma ve
halkla iligkilerdir. Tutundurma sisteminin iyi caligsabil-
mesi valnizca bu dért elemanin degil tiim turizm pazarlama

sisteminin uyumlu ¢alismasina baglidir.
4. Tutundurma Sisteminin Olusturulmasi

Otel isletmelerinde, tutundurma sistemi olugturulur-
ken en dnemli konularin baginda tutundurma biitgesinin ay-

rilmasi ve tutundurma karmasinin belirlenmesi gelir.

Ancak, tutundurma biitgesini belirlemek, tundurma kar-
masi elemanlarinin hangisinin ne 6lg¢iide kullanilacada,
bunlarin her birisi igin biitceden ne miktarda pay ayrila-

cadxr konularinda kararlar almak oldukga giligtiir.
4.1. Tutundurma Biitgesinin Avyrilmasa

Tutundurma biitgesini belirlemek yukarida da dedinil-
di&i gibi kolay bir is degildir. Bunun nedeni agagidaki

fi¢ sorunun cevabinin tartisma konusu olmasidir.

1. Tutundurma biit¢cesine hangi harcamalar katilacak,

hangi harcamalar katilmavacak?
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Tutundurma sistemi ile tiim pazarlama sisteminin
bigakla keser gibi birbirinden ayrilmasi zordur. Dolayi-
siyla bazi harcamalarin tutundurma biitgesine mi yoksa bas-

ka blitgeye mi ait oldugu konusunda karar vermek zordur.

2. Tutundurma biitgesinin miktar:i ne olacak ve hangi

yéntemle tesbit edilecek?

Tutundurma biitgesini belirlemek igin degisik yvéntem-
ler gelistirilmigtir. Bu yéntemlerin en vaygin olanlara
sunlardir;

* Marjinal Yéntem

* Satig Yiizdesi Ydntemi

* Ydeme Glcll Yontemi

-* Rakiplerin Bilitgesini Dikkate Alma Yéntemi

¥ Amag-Goérev Yéntemi

Genelde marjinal yoéntem ©&nerilmektedir. Bu ydnteme
gbre, tutundurmava ayrilan her harcamanin getirecedi gelir

hesaplanip, harcama miktari buna gbre tespit edilmektedir.

3. Tutundurma karmasi elemanlarinin her birisi icin

biitgeden ne miktarda pay avrilacak?

4.2. Tutundurma Karmasinin Belirlenmesi ve Etkl Eden

FaktSrler

Bu agamada igletmeler, tutundurma karmasi. elemanla-~
rinin hangilerini ne miktarda kullanacaklarina karar ve-

rirler. Bu kararlari verirken dikkat edilmesi gereken hu-
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suslar vardir.

4.2.1, Biitgenin durumus Tutundurma karmasinin
olusturulmasinda en ©Snemli etkenlerin baginda biitgenin
durumu gelir. Eder igletmenin bit¢esi kisitli ise daha
ucuz tutundurma arag¢larini tercih etmek durumundadir. Baz:
reklam araglari, kisisel satis ve satis geligtirme’ye gbre
daha ucuzdur. Ornedin radyo, gazete, dergi reklamlar:z
gibi. Televizyon reklamlari ise genis kitlelere hitap

etmesine karsin oldukga biiviik biitge gerektirirler.

Parasal agidan durum béyledir. Fakat  tutundurma
aracinin etkililigi ve bu etkililigin dSlgiilmesi agisindan
diigiinlilirse kigisel satigs ve satis geligstirme pahalil tu-~
tundurma aré§1ar1 olmalarina karsilik daha etkilidirler.
Yine televizvon reklamlari, radyo, gazete ve dergi reklam-

larindan pahali olmasina karsilik daha etkilidir.

Satig gelistirme ve halkla iligkiler, kigisel satisg
ve reklamin eksikliklerini tamamlavici ve daha kisa siire-
lerle yararlanilan araglardir. Dolavisiyla en ¢ok vararla-

nilan tutundurma arag¢lari reklam ve kigisel satistir.

Biitgenin kisitli oldugu durumlarda itme politikasa,
biitgenin veterli oldugu durumlarda ise gekme politikasi

tercih edilebilir.

itme politikasinda, otel igsletmesi turistik {irlini

seyahat acentasina, seyvahat acentasi da tur operatériine
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dogru iter. Bu durumda tutundurma ¢alismalari da dagditaim
kanalinda kendinden sonra gelen aliciva vyénelik olmakta-
dir. Yani otel isletmesinin seyvahat acentasina, seyahat
acentasinin tur operatdriine vyada otel isletmesinin hem
seyahat acentasina hem de tur operatériine yénelik tutun-
durma g¢aligmalari s8z konusu olur. Bu galigmalarini yapar-
ken en uygun arag¢ kisisel satistir. Reklam ve diger tutun-
durma arag¢lari kigisel satigi tamamlayici olarak kullani-

iabilir.

Cekme politikasinda ise, otel igletmesi turistik flirii-
nit 6énce tiiketicilere tanitarak, tiliketicileri ve aracilar:
igsletmeye ¢gekerler. Boyle bir durumda kullanilacak tutun-
durma araglari dnem sirasina gdre reklam, kigisel_sat1§ ve
zaman zaman da satis geligtirme ve halkla iligkiler ¢aba-

lari: olabilir.
4.2.2. Hedef Pazarin Durumu:

Hedef pazar, cografi agidan biiyiik ve ¢ok sayida dagi-
nik tilkketicilerdem olusuvorsa, tutundurma araci olarak,
biyiik kitlelere hitap etme 8zellidi olan reklam tercih

edilir.

Hedef pazar cografi ag¢idan kiigiikse veya az_ sayida ve
belirli bSlgelerde toplanmis tliketicilerden olusuyorsa

kigisel satig tercih edilir.
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Tutundurma galigmalarsa, araci kuruluglara vyoénelik
oldujunda yine kisisel satag, tercih edilen tutundurma

araci olmaktadir.

Hedef pazardaki tiiketicilerin {irtini kabullenme aga-
mas: da tutundurma karmasina etki eder. Dikkat c¢ekme ve
ilgi uyandirma agamasinda reklam, istek uyandirma ve hare-
ket saflama agamasinda kisisel satis ve satis gelistirme
kullanilmaktadir. Baska bir deyisle amag, hedef kitleve
bilgi vermek ve ilgisini ¢ekmek ise reklam, hedef kitlevi
ikna etmek ve satin almasin: saflamaksa kisisel satig ve

satig gelistirme arag¢lari: tercih edilir.
4.2.3. Uriinin f¢inde Bulundugu DOnem:

Tutundurma karmasi belirlenirken {iriiniin hangi vyasam

déneminde bulundudunun belirlenmesi gerekir.

Dofug Dénemi: Otel isletmesinin ilk agilis ddnemleri-
dir. Pazardakiler otelin wvarligindan ve 6zelliklerinden
haberdar dedildirler. Bu durumda tutundurma g¢alismalarainin
amaci oteli tanitmak, otel hakkinda bilgi vermek olmali-
dir. Bu amagla 6ncelikle reklam ve tanitima dénitik halkla
iligkiler faaliyetleri daha sonra da kigisel satis takip

eder.

Biiylime-Gelisme Doénemi: Bu dénemde amag, oteli adi ve
imaj1 ile rakip otellerden farkli duruma getirmektir.

Dolavisiyla ikna etmeyve ve oteli digerlerine tercih etmeye
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ybnelik reklam galigsmalara uygun olur. Desteklevici

nitelikte kigisel satis ve satis gelistirme de tutundurma

karmasina ilave edilir.

Olgunluk Dénemi: Pazar artik otel hakkinda bilgi
sahibi oldudu ig¢in bu dbnemde, rekabetg¢i reklamlara odnem
verilir. Kigisel satis ve satis gelistirme g¢alismalarinin

da yodunludgu arttirilmalidar,

Diigllg Dénemi: Tutundurma harcamalari azaltilmavya

baglanir. Halkla iliskiler galigmalari arttirilmalidair.

5.Tutundurma Karmasi Elemaniarl
Bu bdliimde tutundurma karmasi elemanlari olan, kigi-
sel satis, reklam, satig gelistirme ve tanitma ve halkla

iliskiler konular:i ele alinacaktir,.

5.1. Reklam

Reklam tutundurma karmasinin en 6nemli elemanlarindan
birisidir.

Amerikan Pazarlamacilar Birligi reklami sgéyle tanim-
lamaktadir. "Kimlidgi belli bir reklam veren tarafindan
vapilan bir &ddeme kargsiliginda, mal, hizmet ve fikirlerin
sahsi olmayan tanitimi ve tutunduruimasidar.”™ {Uray
1991:95)

Reklamin daha kapsamli bir tanimi ise gdyvledir. Rek-
lam bir firmanin hedef kitlelere mal ya da hizmetleri,
markasi va da bizzat kendisi hakkinda ticari amac¢li bil-

giler vermek, onlari mal va da hizmetlerini satin almava
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ya da markasini tercih etmeye yéneltmek ve bu konudaki tim
pazarlama karmasi ¢abalarinin siirekliligini saglamak amag-

lariyla basvurdugu bir tutundurma aracidir(Unerl1992:192).
Reklam isletmeye su faydalari saglar: (Uray 1991:96)

1. Kigisel satig faaliyetlerini desteklemek,
2. Satislari arttirmak,

3. Satigg¢ilarin ulasamadid:r kigilere ulasmak,
4. Araci saglamak,

5. Talebi istikrarli hale getirmek,

6. ¥n kani olusturmak,

7. Toplam birim maliyetleri disiirmek,

8. Isletmenin sayginligini saglamak.

Otel igletmeleri, turistik mal ve hizmetlerin potan-
siyel miisteriler tarafindan kabul edilmesi ve olasi miiste-
rilerin cekilmesi ig¢in reklam faalivetlerini yiirlitmekte-
dirler. "Amag dikkat g¢ekmek, hafizada olumlu ve kalici

imaj varatmak, bilgilendirmektir.” (Topaloflu 1994:27).

Etkin reklam muhtemel tiiketicilerin ilgisini ¢eker,
mesaj verine ulasmigssa dikkati muhafaza eder. Reklamin
amacina ulagmasl ig¢in asafidaki belirtilen unsurlarin dik-
katlice incelenmesi gerekir: (Tarakgioglu 1995:46’dan

Macintosh ve‘Goerlner 1984:278)

* Mevcut miigteri kimdir ve nerede oturmaktadir?

* Sevdikleri ve sevmedikleri hakkinda neler bilin-
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mektedir?

* Potansivel miisteri kimdir ve nerede bulunmaktadir?

* Seyahat ve tatil ilgileri ve tercihleri nelerdir?

* Migterilerin ziyaret ig¢in ulagmak istedikleri ver
neresidir?

* Misterilerin alis veris ve eglence tercihleri
nelerdir?

* Rekabet durumu nedir?

* Pazar pavinda muhtemel efilimler nelerdir?

* B6lge ig¢in talep arttirmada neler yapilabilir?

* Ne tiir programlara ihtigag vardir?

* Bu programlar nasil uygulanabilir?

Rekiamlar amac¢ ag¢isindan, hedef pazar agisindan, me-
saj agisindan, codrafi agisindan, zaman ag¢isindan sinif-

landairilablir.

Amag¢ ac¢isindan reklam birincil talep varatmayi amag-
layan vevya segici talep yvaratmavi amaglayan reklam olmak
lizere ikiye ayrilir. Birincil talep varatan reklam genel-
likle otel isletmelerinin yeni agildiklarinda kendilerini
tanitmak, isimlerini duyurmak ve miisteri c¢ekmek ig¢in yapi-
lir. Segici talap yaratan reklamlar ise otel igletmeleri-
nin agiligindan sonraki dSnemlerde, genellikle rekabet
dﬁnemlerinde‘yaplllr. Amag; isletmenin niteliklerini ve
istiinliiklerinl ortava kovarak diger oteller arasindan se-

¢ilmek ve talebi kendi igletmelerine gekmektir..
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Otel igsletmeleri hedef pazar ag¢isindan son tiiketicive
veya sevahat acentalari ve tur operatérleri gibi aracilara

vybnelik reklam yapabiliriler.

Mesaj agisindan otel igsletmeleri sunduklari mal ve
hizmeti 6n plana ¢ikararak {iriin reklami ya da otel iglet-
mesinin ismini 6n plana gikararak kurumsal reklam yapabi-

lirler.

Cografi acidan reklam vyb6resel, bélgesel, ulusal ve

uluslararasi diizeylerde olmaktadair.

Odeme agisindan reklam, gireysel ve ortaklasa olmak
lizere iki gsekilde vyapilabilir. Bireysel reklamda otel ig-
letmesi yapilan reklamin faturasini kendisi 8der. Ortark-
lasa reklamda ise diéér otel isletmeleri vada aracilarla
ortaklasa ditizenledikleri reklamin faturasini da ortaklasa

6derler.

Zaman ac¢isindan ise dogrudan davranig varatan kisa
dénemli reklam ve dolayii davranis vyaratan ve daha ¢ok
vatiraima y6nelik uzun dSnemli reklam olarak siniflandirai-

labilir.

fletigim agisindan kullanilan reklam kanallari su.

gekilde siralanabilir (Topalodlu 1993:27):

1. Media Reklam. ({Basin, radyo, televizyon, sinema,

afig.)
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2. Direct Reklam. (Mektup, katalog, brosiir, el ilani)

3. Satis Yerinde Reklam. ({(Isikli reklam, panolar,
tabelalar)

4., Hedivelik Esyva Yoluyla Reklam.

5. Sergi ve Fuarlarda Reklam.

5.2. Satig Gelistirme

Satis geligtirme; kigisel satis, reklam, tanitma ve
halkla iliskiler g¢alismalaraini tamamlayan, onlarin etkin-
ligini arttlfmaya yonelik, konuklari satin almaya aracila-
r1 daha etkin olmava 6zendiren; zaman ve mekan ig¢inde ki-
si1tlanmis olarak ek bir fayda saglayan, bir tutundurma

aracidir.

Reklam ve kisisel satis devamliliklari idtibarivle
veknesak olmakla beraber, satig gelistirme halka sundudu
firsatlarla sivrilir. Bunlar kag¢irilmayacak firsatlar, bir
daha ele gegmevecek imkanlardir ve hemen satinalma zoru

varatir (Cohen:21}.

Satis geligtirmenin amaci satislarin diiglik oldugu
dénemlerde hedef kitleyi simdi almasi gerektidi konusunda
ikna etmek ve hemen satin almaya ydnelterek satiglari art-
tirmaktir. 8rnedin bazi mevsimlerde iyi bir tanitma ve
verlesmeye radmen, satiglarda belirli bir azalma gdriilebi-
lir. Bu ddnemlerde satis geligtirme, ek bir giidiileme sag-~

layarak veni satiglar vyaratabilir.
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Sekil - 9

Seyahat ve Turizmde Kullanilan
Satig Geligtirme Teknikleri

SATIS GELIgTIRME TEKNiIKLER1

TUKETICI DAGITIM
DILIMLERI KANALLARI SATIS GUCU
Satista fiyat *Extra komisyon|*itkramiveler

indirimi sunm

Voucher indirim
kuponlar:

Gizli fivat
indirimleri
Extra idiriin
flave hizmetler
Hediveler
Yarismalar
Devamli
miigteriler

igcin pasaport

ditzenlemesi

ddiul
cgekilisleri

(over-rides)
*Fdiil

cekilisleri
*Yarigsmalar
*Hediveler

*Partiler,
Resepsivonlar

(prim} ve didger
para tesvikleri

*Hedive tesvikleri

*Seyahat tesvikleri

*Bdil gekiligleri

Kaynak:

Satis gelistirme

(Avhan 1992:216):

igletmeye su

* Hizl:r iletisim ve bilgi aktarma,

{Cinar 1995:29'dan Middleton 1993:169)

avantajlari saglar
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* Tiiketicivyi etkileme ve satin almaya OSzendirme,
* Mamul mallarin ya da hizmetlerin pivasada benimsen-
mesini hizlandirma,

* Tutundurma kampanyalarinain etkinligini artirma.

Satis gelistirmede kullanilan teknikleri; tiiketicile-
re ybnelik, dagitim kanallarina yénelik wve satig giliciine
(satigsgilara) y6nelik olmak flizere i{ig¢ grupta toplamak mim-

_kiindlir (Sekil 9).

5.3. Tanitma ve Halkla fligkiler

Tanitma, belirtiimis hedef kitleleri etkilemek ig¢in
hazarlanmig planla, inandirica heberlesme ¢abasidir

{Tortop 1986:4).

Tanitmanin daha kapsamli bir tanimi ise sgdyledir.
Tanitma, bir kisi, topluluk veya kurum tarafindan uygun
yéntem; teknik ve haberlesme arag¢larindan yvararlamilarak,
hedef gruplari bir durum veya olay konusunda aydinlatmak
veyva bir tutum veyva davranig sahibi kilmak amacina uygun

bir faalivettir (Oztiirk 1992:163).

Tanitma da reklam gibi sahsi olmayan veya kitlelere
y6nelik iletisim unsurudur ve medyalar araciligi ile halka
iletilir. Bu benzerliklerine karsilik tanitmanin reklamdan

en belirgin farki bir {icret ddenmeden vapilmasidir.
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}Ancak bu 1is ig¢in ¢alisan personele, kitle iletisim
arag¢larinda ¢aligan ybneticiler ve personele nezaket ziva-
retleri ve zaman zaman turizm igletmesine davet edilerek
yapilan agirlama giderleri {icret vyerine geger (Denizer

1992:129).

Tanitma kitle iletisim araglari tarafindan objektif
olarak ve haber big¢iminde yayinlandigi ig¢in inandiricilaig:
fazla olan, topluluklara hemen ulasabilen, insanlarin me~

rak ve ilgisini g¢eken bir aragtir.

Otel igletmeleri ig¢in tanitmanin &nemi yadsinamaz.
8rnedin otel igletmesinin yeni faalivete gec¢isi, dﬁzenle—,
digi bir glizellik vyarismasi veya diizenledidgi 6zel giinler
va da haftalar (Japon yvemekleri haftasi gibi) medyada ha-
ber olarak verilirse igletmenin satiglarini olumlu ydnde

etkiler.

Tanitmanin genel ilkelerini sbyvle siralayvabiliriz

(Tarakgioglu 1995:52):

* Tam yerinde ve zamaninda yeterli bir girisim, geci-

ken iistiin bir girigimden daha faydali olur.
* Uygun teknidgi, uygun olarak kullanmak gerekir.

* Bilgisiz bir girigim, olumsuz psikolojik ortam ha-

zirlayacadi ig¢in varar verine zarar getirir.

* Yapilacak her girigim amaca ve he&efe uygun



53
oclmalzidar.

* Baslangigta yapilacak vanlisliklarin girisimin so-
nuna kadar devam edecedi unutulmamalidir. flk adim gergek-

¢i atilmalidair.

* Btkili ve siirekli duvurum ancak yerinde, zamaninda,
metodlu, planli, koordineli, programli ve siirekli bir faa-

liyet olursa yararli ve etkili bir faalivet olur.

"Tanitmada neyi satmak istedidiniz ve kime satmak is-
tediginiz sorularinin cevaplarini verebilmek &nemlidir.
Satilmak istenen imaj kendi imajinizdir. Biz ne isek ancak
onu satabiliriz. Bunun dtesine gegmek imkansizdir.”

(6ziilker 19%0:12).

Genellikle tanitma ile birlikte yer alan bir tutun-

durma araci da Halkla fliskilerdir.

Halkla iligkiler,” turizm isletmesinin belirli hedef
kitleleri etkilemek, belirli tutum ve davranlglarlnl kanu-
oyuna benimsetmek ve gevrenin igsletmeye kargi olan tutumu-
nu olumlu ydnde gelistirmek amaciyla vaptiklari gcalisma- -

lardir.” (Hacio§lu 1991:78).

Halkla iligkiler turizm Isletmesi ile onun miisterile-
ri arasinda iki tarafin yararaina bir divalo§un kurulmasini

amaglar.

Halkla iligkiler faalivetlerinde dikkat edilmesi ge-~
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reken ilkeler sunlardir (Sabuncuodlu 1985:213):

* Diriistlik
* tpandiricilak
* Agiklak

* Yineleme.

O0tel isletmelerinde vyapilan hélkla iliskiler faali-
vetleri otel icinde ve otel disinda olmak i{izere iki sekil-

de incelenebilir.
Otel iIginde Halkla Iligkiler:

Turizm isletmelerinde ¢aligan biitlin personel birer
halkla iliskiler gdrevlisidir. Dolayisiyla konuklarla is-
tenen dilzeyde bir halkla iliskiler faaliyeti siirdiiriilmesi
istenivorsa ilk oOnce igletme icindeki personel arasinda

olumlu halkla iliskiler faalivetleri yiiritiilmelidir.

Otel iginde vapilmasi gereken halkla iliskiler faali-

vetlerini gbéyle 6zetleyebiliriz (Denizer 18%2:133):

* Calisanlarin fikirleri belirli doénemlerde alinarak

dederlendirilebilir.

* Bilyiik otellerde personel gazetesli veya dergi gika-
rilabilir. Bu yavinlarda otelde yeni ise baglayanlar, ay-
rilanlar, emekli olanlar, evlenenler, dodgum glinii olanlarla
ilgili bilgiler verilir. B6ylece personelin kaynagmasi

saglanir.
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" Otel igindeki ve digindaki tim degisiklikler per-
sonel gazetesinde, personelin dinlenme yerlerinde ve ilan

tahtalarainda duyurulur.

* igletmenin kurulus yilddénilimlerinde personel igin
geziler.

* Personel ig¢in seminerler.

* Byin personelini segip ddiillendirme.

* Personel arasinda yarigsmalar diizenleme.

Otel iginde yapllén halkla iligkiler faaliyetleri ga-
lisanlari isletmeye baglar, galigma istedini arttirar, mo-

ralini diizeltir ve kaynagmay:r saglar.
Otel Disinda Halkla tligkiler:

Otel digsinda halkla iliskiler ¢alismalarinda amag,
otel igletmesini toplum iginde iyi ydnde tanitmak, 1ligki
kurulan ¢cevrenin insan ve organizasyonlarini tanimak ve
sonugta turizm pazarinda iyi bir imaj vyaratmaktir. Biitén
bunlar iyl organize edilmis bir iletisim ile gergeklegebi-
lir. ifletisim kitle iletigim arag¢larai ile ve halkla dofru-~

dan iliski kurarak iki gekilde saglanar.

Otel isletmeleri halkla iligskiler faaliyetlerinde
radyo, televizyon ve vyazili basin gibi kitle iletigim
araglariyla iligkiye gegebilirler. Bu amag¢la basin bildi-
rileri hazirlar, basin toplantilari diizenler, radyo ve

televizvonda turizmle 1ilgili programlar ve fﬁportajlar
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vyapan kigilerle tanigir, basin i¢in fotograf ve diapozitif
argiv oclugsturulur. Kitle iletisim araglarinda ¢alaigan ki-
silere ybnelik isletmeyi tanitma ve gezdirme ginleri dii-

zenlenerek yemek verilir (Denizer 1992:134).

Halkla yizylize yviirtitilen halkla iligkiler faalivet-
leri ise sergi, festival ve fuarlar diizenlemek, agilzis
ginleri, 6zel hafta ve gilinler, konulu yarismalar, sportif
gésteriler, 46zel mutfak gdsterileri diizenlemek, afisler,
vitrinler, film ve projeksivon gdsterileri diizenlemek gibi

aktivitelerdir.

Halkla iligkiler faaliyeftlerinde hitap edilecek

gruplar sunlar olabilir (Corbaci 1994:70):

Kitle: Tatil amacaiyla gelen avcilar, dagcilar, balik-
¢ilar, kavak sporu vapanlar, ata binenler gibi 8zel merak:
olanlar ve dedisik meslek gruplarina mensup isadamlarindan

olusgabilir.

6zel gruplar: Turizmle ilgili seyahat acentalarsi,
ulagtirma girketleri dini tesekkiiller, 6drenci dernekleri,

meslek oda ve tesgekkillleri olabilir.

Ozel kisiler: Kamuoyunu etkileyebilecek giligte olan
parti ve hiikiimet bagkanlari, din adamlari, gazeteciler,
yazarlar, ses sanatkarlari, taninmis sporcular ve benzeri

kigilerdir.
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Halkla iliskiler g¢aligsmalari ister isletme iginde
olsun ister isletme digsinda olsun tiim ¢abalar igsletmenin

satis hacminil genigletmeyve yoéneliktir.

Tanitma ve halkla iligkiler faaliyetleri igletmeye

fazla kiilfet getirmeyen ekonomik bir tutundurma aracidir.
5.4. Kigisel Satas

Tutundurma karmasi elemanlarinin en dnemlilerinden
birisi olan Kigisel Satig, tezimizin konusunu tegkil et-
mektedir. Kigisel satis konusu daha kapsamli olarak lg¢iincii

b6liimde ele alinacaktar.
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UCUNCY BBLUM

OTEL iISLETMELERINDE Ki§iSEL SATIS
1. Kigisel Satis Hakkinda Genel Bilgiler

Kigisel satis, pazarlama sistéminin bir alt sistemi
olan tutundurmanin doért elemani (kisisel satis, reklam,
satig geligtirme ve tanitma ve halkla iliskiler) iginde en

dnemlilerinden birisidir.

Kisisel satisg, uygarlik .tarihinin ¢gok eski g¢agla-
rindan itibaren insanlar ig¢in hep Onemli olmustur. Insan-
lar de§igik ihtiyag¢larini gidermek amaciyla hep birsevyler
alip, birseyvler satmislardir. O c¢adlarda idiretim tiiketime
kivasla az oldugundan fireticiler malini satmak igin g¢ok
fazla ugragmlyorlardl. Ancak teknolojinin geligmesiyle
firetim miktarlari artmis ve buna bagli olarak da rekabet
baglamigtir. Bu etkenler satisin OSnemini arttirmis ve sa-
tigin bir meslek haline gelmesini saglamigtir. Uriinlerin
karmasiklasmasi ve her satis olayi igin farkli satisgiva
ihtivag duyulmasi kigisel satigin O6nemini daha da arttira-

rak bu mesledin gelismesini sagGlamistir.
2, Kigisel Satigin Tanimi

Kigisel satig, "mal ya da hizmetin kisa siirede tani-
tilarak, satisinin gergeklestirilmesi igin, tanitimini ve

satisil yapacak kisi ya da kisilerin, olasi alici va da
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alicilarla yiz yilize gelerek, konusmalari, gdriigmeleri ve
satigl gergeklestirmeye c¢alismalari g¢abalaridair.” (Uner

1992:206).

Bir basgska tanima gb6re kisisel satis, "pazarlama he-
deflerine ulagmak ig¢in satici ile. alici arasinda sahsi
iletigim yolu ile iliski kurup, bu iliskinin uzun dénemde
siirmesini saglamak {izere gergeklestirilen faalivetler di-

zisidir.” (Uray 1991:125).

Dier bir tanim ise, kisisel satisi gdyle agiklamis-
tir. Kigisel Satig, kimligi belirlenebilir bir kurulusun
pazarlama sunusunun kigsiler tarafindan dodrudan dodruya
yapilmasina yarayan ikna edici iletigim ve tutundurma

faalivetleridir (Tek 1990:510).

Otel igletmelerinde kisisel satig, satis gérevliileri-
nin, potansiyel miisterilerle (otel disinda seyahat acente-
leri, tur operatérleri ve biiyiik igletmelerin yetkili kisgi-
leriyle, otel iginde otele gelen konuklarla) vyiiz yiize gb-
rilgerek turistik {irlinin satigsini gergeklestirmek amaciyla

ortaya koyduklari tiim ¢abalardir.

Kigisel satig, satig glici, yliz ylize satis ve satici~
11k gibi kavramlarla da ifade edilebilir. Ancak, hepsinin
temel amaci, sonugta satigin gergeklegtirilmesini saglaya-
cak pazarlama iletigiminin sadlanmasidir (Ayhan 1992:206).
Kigisel satis isiyle udrasan kigiler ise; kigsisel satis

gbrevlisi, satig temsilcisi, satis ydneticisi, satis ele-
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mani, satigc¢l gibi isimlerle anilirlar.
3. Kigisel Satisin 8zellikleri

* Satigs elemani ile hedef kigsi veva kisgsiler arasinda
direkt ve canli bir iligki vardar.

* Hedef kisi ya da kisiler hizmeti satin almasalar
bile dinleme ve vyanit verme durumunda kalirlar (Kotler
1984:301). Bdylece isletmeler, satis elemani vyardimivla
hedef miigterilerinin istek ve ihtiyag¢larini &égrenirler.

* Kigisel satis igin, bu konuda egitim gérmiis, bece-
rikli ve uzmanlasmisg satis elemanlari gérevlendirilir.

* Reklam ve benzeri tutundurma yéntemlerinde genel-
‘1likle alici tepkisi gecikmelidir. Kisisel satigda geri
bildirim hemen alinabildigi ig¢in satisin olumsuz olabile-
cedl durumlarda etkilevici mesajlar sunularak olumlu hale
getirme olanagi vardir. (Ornefin fivat, hizmetin sunulus
sekli gibi konularda dedigsik alternatifler sunmak gibi.)

* Diger tutundurma arag¢larindan farkli olarak kitle-
sel iletigime degil kisisel iletisime davalidair.

* Diger tutundurma araglarinda &6rnedin, reklamda
mesaj her zaman hedef miisterilere tam olarak ulagamayabil-
digi gibi bazi durumlarda da hig¢ ulasamaz. Buna karsilik
kigisel satigda hedef milisteriye ulasamama ve bilgi kaybi
s6z konusu degildir.

* Kigisel satis vénteminde iki taraf ara51hda, kargi-

likli konugsma, dinleme ve vyanit verme olanadi olmasi is
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ili§£isinin yvaninda dostluk iligkilerini geligtirir. Bu da
devamli alis-satis ortamini sadglar.

* Reklam ve diger tutundurma arag¢larina gére kisgisel
satis i¢in harcanan ¢aba ve paranin nisbi olarak daha az
kismi boga gitmektedir. "Pek ¢ok tutundurma tiiriinde, bunun
aksine, vapilan harcamalarin g¢odu, gergekten alici olma-

vanlara g6nderilen mesajlardir® (Tarak¢iodlu 1995:37).

Bu olumlu ydnlerine karsilik kisisel satisin en
olumsuz y6nii pahali bir tutundurma araci olmasidir. Baga-
rili bir satis ekibi bosa harcanan ¢abalari en aza indire-
bilir. Ancak bununla beraber yetenekli ve nitelikli bir

satis ekibi olusturmanin maliyeti yine yiiksek olacaktar.

Kigisel satisin yiliksek maliyetli olmasina radmen,
vikici rekabetin artmasi, alicilarin editim seviyelerinin
yitkselmesi, gok uluslu isletmelerin yayginlagsmasi ve pa-
zarlama kavraminin kapsam olarak geniglemesi, gliniimiizde
pazarlama cevresini etkilemektedir. Bu da kisisel satisin
ve satiggilarin isletmeler ig¢in ©&nemini ve satiggilarin
pazarlama planlarinin bagarisindaki etkisini artirmakta-
dir. Coltman (1989:267)’a gdre "en geleneksel, en etkili,
ve hala en genis olarak kullanilan talep yvaratma ydntemle-

rinden birisi kisisel satistir.” (Coltman 1989:267).

Kigisel satig, difer tutundurma araglari ve pazarlama
stratejisinin diger pargalariyla dikkatli olarak koordine

edilirse ¢ok etkili olabilir (Tagkin 1990:7). Kisisel sa-



62

tig, diger tutundurma karmasi elemanlari ile ig¢ igedir ve

birbirinin eksik kalan yénlerini tamamlarlar.
4. Kigisel Satigs Sekilleri

Otel isletmelerinde kigisel satis faaliyetleri, otel
igletmesi iginde ve otel isletmesi disinda olmak izere,
faalivetin gosterildigi ver bakimindan iki farkla sekilde

yliriitilmektedir.
4.1. Otel igletmesi Iginde

Kigisel satis gbrevlileri, otel isletmesine gelen
miisterilerle viizylize gelerek veya telefonla aravan miigte-
rilerle iletisim kurarak satisi gergeklestirmeye galisir.
Otel igletmesine gelen miisteri, satis gbrevlisiyle gdérii-
stir. Otel isletmesine gelen kisi her zaman turistik {irini
satin almaya kesin karar vermis olarak gelmeyébilir. Yal-~-
nizca fikir edinmek, fiziksel ortam ve katilaimcilar ya da
fiyatlar hakkinda bilgi sahibi olmak igin de gelﬁi§ olabi-~
lir. (8rnedin kongre ve seminerler igin banket salonlarin:a
kiralamak amacivla bu salonlari gdrmeye ya da fiyat almava
gelebilirler.) iste satig goérevlisinin &nemi burada basg-
lar. Satis gdbrevlisi, bilgi, tecriibe ve yetenedini kulla-
narak miigsteriyi satin almaya ikna edip, satigi gergekles-

tirmeve galigir.

Aslinda otel igletmelerinde tiim personel birer satisg

g8revlisidir. 8rnedin restoranda gbrevii persohel. burada
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yemek yiven bir miisteriyve, bardaki igkilerin kalitesini
.anlatarak denemesini d&nerebilir. Yine kat hizmetleri gé-
revliisi, otelde g¢amagirhanenin bulundudunu hatirlatarak
eder isterse miisterinin giysilerini vyikatip iitiiletebilece-
gini séyle?ebilir. Ya da oteldeki kuafér salonlarini ha-
tirlatabilir. Lobide hizmet veren bir garson miisterive bir
istegi olup olmadigini sorarken, ya da servis aninda aldi-
g1 sipariglere ilaveten bir baska yivecek yada igecekleri
bnerebilir. On biiro personelili otelin diizenledidi gezi tur-
larini, varsa (rent a car) araba kiralama hizmetlerini

satin almalari yoéniinde konuklari ikna edebilir.

Konaklama igsletmelerinde konuklarla viizyiize iligki
kuran aktif bélimlerde (Yivecek-Igecek, Kat Hizmetleri, 8n
Bliro gibi.) ¢alisan personel tipki bir satis elemani gibi
efitilmelidir. 8rnegdin 8n biiroda g¢alisan personele, konuk-
lara Onerebilmesi igin, yivecek-igecek béliimtindeki vemek-
ler ve bardaki koktevller, long—drinklér {uzun siireli icge-

cekler) tanitilmali ve tattirilmalidir (Denizer 1992:126).
4.2, Otel igletmesi Disinda

Otel igletmesi daisinda c¢aligsan satis gbrevlisi, hedef
miigterileri tek tek ziyaret ederek ya da telefonla ileti-
gim kurarak satisi: gercgeklegstirmeye ¢alisir. Hedef milste-
riler genellikle; sevahat acentalari, tur operatérleri ve
biyilk isletmelerdir. Yurt igindeki mﬁgterilerlé satis gd-

riigmeleri genellikle, ziyaret edilerek vyiizylize vapilir.
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Ancak yurt disindaki misterilerle, ylizylize gbriismenin ya-
nisira, bu tir gériigmenin yiiksek malivetli olmasi nedeniy-
le, zaman zaman telefonla goOriigiilerek de satis yapilmaya

caligilair.

Satigs gbrevlileri, otellerin yalnlzca odalarini de-
gil, banket salonlarini ve restoranlarini da pazarlarlar.
Bu salonlari ve restoranlari genellikle kongre, seminer,
kokteyl, 6zel giinlerin (Ornedin Eczacilar giinli, 83retmen-
ler giinli gibi.) kutlanmasi ve yemek davetleri ig¢in pazar-

larlar.

Kiy:s otellerinde galigan satis gbrevlileri genellikle
odalarain biiyiik bir ¢odunludunu yabanci tur operatdrlerine

toptan pazarlamaktadirlar.

gehir otellerinde c¢aligsan satis gérevlileri, biiyiik
igletmélerle vaptiklari gdriigsmelerde, yil iHizerinden gece-
leme sayilarina gdre birevysel fiyatlardan indirim vaparak
geceleme hizmetini (Denizer 1992:125) ve banket salonlari-

ni pazarlamaktadirlar.

Kigisel satigs godrevlileri indirimin vyanisira dider
satis gelistirme yvéntemlerinden de vyararlanirlar. Zivaret
esnasinda miigterilerine g&stermek ilzere brogiir, katalog,
video kaset ve varsa tur programlarini da hazir bulundu-

rurlar.

Kigisel satigs gdrevliisi, otel igletmesinin sundudu
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mal ﬁe hizmetler hakkinda tiim bilgilere sahiptir ve satis

konusunda &dzglirce karar verebilecek derecede vyetkilidir.

Kigisel satig gbrevlisi valnizca satis yapmakla kal-
mayip ayni zamanda pazar arastirmasi yapar ve yeni miiste-

riler arastirir.

5. Kigisel Satigs Gérevinde .Callsacaklarda Aranan

bzellikler

"Diinya’nin en iyi pazarlama stratejileri iyi bir pro-
fesyonel satis ekibiyle desteklenmedikge basarisiz kalar.
Bu nedenle satigsg¢gilarin ¢esitli O6zellikleri olmalidir”

{Taskin 1590:31):

Deneyimler: Satisgilar yO6netim, planlama, diletisim,
soru sorma ve dinleme, konugsmalardan sonu¢ ¢ikarma, dikkat
¢ekme ve devam ettirme, ilgi vyaratma, sunus ve gésteri
teknikleri, itirazlari cevaplama, satigi kapatma ve zamani.

en uygun bi¢imde kullanma konularinda deneyimli olmaladir.

Bilgi: Satisg¢ilar, ¢alistiklari {(otel) isletmenin pa-
zarlama ve tutundurma politikasi, {turistik) f{lirlinleri wve

hizmetleri konusunda ¢ok iyi bilgi sahibi olmalidirlar.

Kigilik Ozellikleri: Satiggi giivenilir, hassas, dii-
riist, nazik, sabirli, cesur, tarafsiz, gercgekgi, iyimser

ve agik fikirli olmaladar.

Yillarca bu konuya iliskin aragtlrmalar' vapan iki
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arastirmaci ve uygulamaci David Mayer ve Herbert M.
Greenberg’'e gtre basarili bir satigsg¢ida bulunmasi gereken
en 6nemli iki temel 6zellk empatik olmak ve benlik diirtii-

siidir (0lug 1979:39).

Empatik olmak, baskalarinin duygularini anlayabilmek
ve kendisini bagska rollerde gorebilmektir. Bu dzellikteki
satis¢ilar, yenl durumlara ayak uydurarak, yaratici dedi-

siklikler yaparak amaca kolay ulasabilirler.

Benlik diirtiisii, satis basarma azmine sahip olmaktir.
Bu 6zellikteki kigiler ig¢in satig bireysel tatmin ve baga-
ri 6lgiisiidiir. Bu'kigiler basari ile benligini yiikseltmevi

ama¢ edinirler.

Bu konuda Prof. F.A.Russell, F.H.Beach ve R.H.Buskirk
satigta basari sansini arttiran nitelikleri d6rt grupta

toplamistir (Mucuk 1987:192}).

1. Gorunis,
2. Ses ve konugma aliskanliklara,
3. Tavirlar (dinlemesini bilme; vapmaciksiz, rahat
olma, v.b.}),
4, Kigilik unsurlarz: (zeka, nezaket, gilivenilirlik,
hakimivet, kendine giiven duygusu, kararlilik ve kendini

y6netme v.b.).

Bir satisc¢ida, vukarida bahsedilen biitiin 8zelliklerin

bulunmasi mimkiin dedildir. Bir isletmenin satis ekibinde
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deneyimleri, bilgisi, kisisel yapisi ve 6zlellikleri fark-
11 satis¢ilarin bulunmasi ve bunlarain farkli satis vakla-
simlari, satis fonksiyonunun de§igik boyutlarini birlegti-

rebilir (Taskin 1990:35).

En O6nemlisi iyi bir satisg¢inin varatici diigilinceye
sahip olmasidir. Boévle bir satiggir eger degigsik, kendine
6zgl bir satis durumuyla kargsilagsirsa ve yaraticilik vete-

negi varsa bagarili olabilir.

Satig¢ilarda bulunmasi gereken 8zellikler satig basa-
ri1sini etkileyen en 8nemli faktdrdiir. Ancak tek faktdr de-

gildir. Diger 6nemli bir faktdr ise miisterilerdir.
6. Satiggilarin Miisterilerle Iligkileri

Satigin bagarili olmasini etkileyen faktdrlerden
birisi de miigteridir. Misteri, turistik {#irini satin alan

kigi veya kurulustur.

Mligsterinin hedeflerinin, istek ve Dbeklentilerinin
bilinmesi satis basarisini arttiracaktir. Bunun yaninda
satig¢inin pivasa kosullarini bilmesi, veni miigteriler
bulmasi ve mevcut miisterilere nasil vardimci olabilecegini
aragtirmasi da bagariyl arttiran etkenlerdir. Uluslararasi
satiglarda da vine miisterilere uygun davranilmalidar. O
lilkenin gelenek ve gdreneklerini, kiltéréinii, ihtivaglari-
ni, piyasa taleplerini arastirip ona gdre bir satis prog-

raml gelistirmek gerekmektedir (Taskin 1950:47).
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7. Kigisel Satig Asamalar:

Otel isletmélerinde kisisel satis gbrevinin bagarivla
verine getirilmesi belli asamalar iginde biling¢li wve di-
zenli bir iletigim 1ile gergeklesir. Bu agamalar gbriligme
6ncesli hazirlik, satigs goriismesi, satisga giidiileme, satis

goriismesini tamamlama ve satig sonrasi izlemedir.
7.1 Gérigsme Uncesi Hazirlik

Bu agama, otel igindeki ve otel disindaki satig goé-
revlileri ig¢in farkliliklar gésterir. Otel ig¢indeki satas
gérevliisinin gdriigme Oncesi yaéacaél hazirlik, otele gele-
cek miisteriyi daha 6nceden tanimadidi ig¢in, turistik tirldn-
ler konusundarbilgi edinmek ve mﬁgte:ilere hangi {rinG na-
s1]1 satacagini belirlemektir.Satis gbfrevlisi genel milgteri
ihtivag¢larini bilmeli ve satis sirasinda kullanacagi ma-
tervalleri (fivat 1listesi, brogiir, katalog, isletme el

kitabi v.b gibi) daima hazir bulundurmalidair.

Otel disinda miigterivi =zivaret ederek satis yapmak
isteyen satis gérevlileri ise, otel igindeki satis g8rev-
lilerinin vaptig§i hazirliklarin vyanisira "bir miigteri ile
satig gOriismesini planlarken 8ncelikle su sorulari yanit-

lamasi gerekir™ {Taskin 1990:47):

* Bu gergekten biiyiitk bir miisteri midir? Zaman ve ¢aba

harcamaya deger mi? HNeden?

* Bu zivarete, buglin vapilacak diger zivaretlere gbre
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6éncelik verilmell midir? Neden?
* Randevu igin telefon edilmeli midir? Birden fazla
kigiyle goriigsmek istivor muyum ve bunu nasil bagarabili-

rim?
* Son zivaretim ne zamandi? Ne olmustu? Neden? S$imdi

ne vapacagim?

* Kimi g8rmek istiyorum? Uygun kigi bu mnmudur? Onu
nasil gdrebilirim?

* Kullanmam gereken 6zel satis araglari var mi?

* Miisteri herhangl bir konuda tatminsiz ise, bu
durumu diizeltmek ig¢in ne yapilabilir?

* Ne gibi engeller g¢ikabilir ve bunliar naszil
asilabilir?

* Bu zivarette, bir dahaki =ziyaretin ve baska

satiglar yapmanin temelini atacak neler vapilabilir?

Troy ve Hart (1986:158)'a gdre iyl egitimli bir satis
gbrevlisi satig Oncesi, satis esnasinda ve satistan sonra
su faktbrleri g6z dSniinde bulundurmalidir:

* Satis organizasyonunda miisterinin rolii nedir?

* Miisteri oteli nasil algilamaktadir.

* Misterinin satis gbrevliisine karsi davranisi nedir?
7.2. Satig Gériigsmesi

Bu agama, otel igcindekil veya otel digindaki olas:z
miisteri ile satig gorevlisinin yiizylize geldigi andir. Sa-
tig gbrevlisi miigterinin istek ve gereksinimlerini 8fren-

dikten sonra miigsterinin dikkatini tanitaimi vyapilacak tu-
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ristik {lirinlere g¢eker. Boylece satis gbriigsmesine giris
yapar. Daha sonra miigteride ilgi uvandirmak amaciyla tu-
ristik firiinlerle ilgili tiim bilgileri milisterive aktarair.

Bu sirada elindeki tiim materyallerden de yararlanir.

Satig gbrevliisi &deme sgeklini, milgteri ile &nceden
kararlagtirmalidair. Miisteriye firtiniin fivati hakkinda bilgi
vermelidir ve ddemenin (Kredili mi? Nakit mi?) hangi tiirde
vapilacagini belirlemelidir ({Lancaster ve Massinghanm

1988:294-295).
7.3. Satiga Glidlileme

Bu asamada, miisterive turistik {riiniin kendisine sad-
layacagi faydalar ve olumlu yénleri ikna edici bigimde
anlatilir. Amag, tanitimi yapilan turistik iirdin i¢in satin
alma arzusu ve istedi uyvandirmak ve satiga gldilemektir.
Bunlari sadlamak ig¢in satis gelistirme arag¢larindan da

yvararlanilair {(indirim, taksit vb.gibi).
7.4, Satig G8riismesini Tamamlama

Satig g8revlisinin satis baglantisini vaparak gdriig-
meyl bitirdi§i agamadir. Satis baglantisini vyapmak ig¢in
son agamaya kadar beklemek gerekmeyebilir., Milgteriden
olumlu bir -yanit geldidi her asgamada satis yapilabilir.
Bazen de satig gerceklegmeyebilir. Boyle bir durum da "sa-
birli olmak ve miisteriyi lizmemek™ (Cinar 1995:40) gerekir.

Mliigteriye fazla israrkar davranilmamalidir.
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7.5. Satig Sonrasi ifzleme

Satig igsleml tamamlandiktan sonra satig gbrevlisi ile
miisteri arasindaki baglar kopmamalidir. Satis gbrevlisi,
satzlan (turistik) ilirlintin, milsteriyle kararlastirilan
bigimde sunulup sunulmadlélnl, miisterinin memnun olup
olmadidini, sorun ¢ikip ¢ikmadigini ve olabilecek sikayet-
leri takip etmelidir (Lancaster ve Massingham 1988:296}.
Bu faalivetler gelecekte de ayni miisterilere vapilacak
satisi kolaylastirirken vyveni miigsterilerin bulunmasina da

yardaimci olur.

Satig g&riismeleri her zaﬁén satig gobrevlisinin bag-
langi¢gta planladigar gibi devam etmeyebilir. Satis gbriis-
mesi talebinden basglayarak gdriismelerin her asamasinda
miisterilerin degdisik tiir itirazlari olabilir. Satiscginin
bu itirazlara hazir olmasi gerekir. Migterive olabildi-
§gince itiraz sebebini agiklatacak sorular sorularak kisi-
sel satisin miigteri tepkilerini &lgme ve hizli geri bil-
dirim listiinltiginden vararlanilmava g¢aligilmalidir (Avhan

1992:210} .
8. Kisisel Satig Glicli Clusturulmasa

tsletmelerin kigisel satig ekibinin olusturulmasina
vénelik verecekleri temel kararlér suniardlrz {Ayhan
1992:210)

* Kisisel satis amaglarinin belirlenmesi,
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K Kigisel satis ekibinin biiylikligiiniin saptanmasi,

* Kigisel satigin organizasyonu.

Otel isletmesi tutundurma araci olarak kisisel sa-
tistan yararlanmayil diisliniiyora ilk asamada kisisel satais

ile neyi gercgeklestirmek istedidini belirlemelidir.

Kisisel satigs gdrevlilerinin otel igletmeleri igin
6nemi yadsinamaz. Ancak igletmeye getirecedi mali vyiik de
oldukg¢a fazladir. Biitiin bunlar g&ézdnlinde tutularak kigi-
sel satig ekibinin biliyliklligli belirienmelidir. Bu ekip ig-
letmenin mali dengesini bozmayacak, isletme amag¢larina
uygun ve verimli g¢alisacak, yveterli sayida satis gérevli-

sinden oclusmalidair.

Kigisel satis amaglari belirlenip satis ekibin biiylik-
18§t saptandiktan sonra bu ekibin organizasyonu (érgilitlen-
mesl) da Onemlidir. Otel isletmelerinde bu organizasyon
bélgelere g8re, milgteri gruplarina gdre ve karma ydnteme

gdre vapilabilir.
BOlgelere Gére:

Satiggilar belirli bélgelere gdre organize edildik-
lerinde satig elemanlarinin ulasim maliyetleri ve zaman
kaybi azalair. O bélgenin sorumluludunu alan satiggilari
¢ok ¢alismava sevk eder. B61§éyi ve bdlgedeki mﬁgterileri
taniyan satis¢ilarin segilmesi baglanti kurmasi agisindan

yvararli olmaktadir.



73

Ancak, ¢ok sayida biiro agmayi gerektirdigi ig¢in mali-
vetleri vyiikseltmektedir. Bunun vyanisira, &6zellikle satis
giicliniin sinirli oldudu durumlarda satig bélgelerinin tes-
biti ya da sinirlarinin belirlenmesi zorlasmaktadir. Cog-
rafi bélgelere gbre milsterilerin sayilarai énemli boyutlar-
da degisiyorsa, farkli bdlgelerde ’farkll satis sorunlari
varsa (Taskin 1890:57) veya otel isletmesinin turistik
firini bazi bdlgelerde daha ¢ok talep ediliyorsa bu Srgiit-

leme gekli yararli olabilir.
Miisteri Gruplarina Gore;

Satisgilar, cegitli 6zeliikteki miisteri gruplarina
gbére organize edildiklerinde, bu milsteri gruplarainin isiy-
le, ggreksinimleriyle ilgili 6zel isteklerini daha 1ivyi
anlavabilirler. Bunun yanlndé satisgilar farkll gruplar
i¢gin farkli taktik kullanacak sekilde e§itilip uzmanlagti-

rilabilirler.

Ancak, ayni satis b&lgesindeki farklai miigterileri
farkli satiggilarin ziyaret etmesi maliyeti artirair.

Miigteri gruplara daginiksa vine wmaliyetler viikselir.
Karma Y8nteme GOre:

Otel isletmesi ¢ok defisik miisteri gruplarina sahipse
ve ayni zamanda codrafi bélgelere gbre miisterilerin sayi-
lari 6nemli Dboyutlarda degigsivorsa, farkli bdélgelerde

farkli satig sorunlari varsa veya otel isletmesinin turis-
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tik tirtinli bazi b&dlgelerde daha g¢ok talep ediliyorsa satis

6rgiitii karma yOnteme gobre dilizenlenebilir.

Satisgilarin 8rglitlenmesinde ({organizasyonunda) kul-
lanilacak Orgiit yapisi, degisen gartlara uyabilen ve yeni-

lik vapabilen bir 6zellik tasimalidir {(Eren 1982:66).
9. Kigisel Satis Y8netimi

Otel igletmelerinde pazarlama, tutundurma ve kigisel
satig faaliyetlerinin bagarisindaki en 6Hnemli etkenlerden
biri de satis giliclinlin ydSnetimidir. Satis glicli yOnetimi
kapsaminda alinacak kararlar; "veterli sayi ve nitelikte
satisginin istihdami, bu kisilerin editimi, {icretlendiril-
mesi, motivasyonu, denetlenmesi ve deferlendirilmesi

yo6niinde olacaktir.
9.1. Satis¢ilarin Bulunmasi Secgimi ve Ige Alinmasi

Otel igletmelerinde satig gbreviilerinin ‘istihdaml,
ybnetim ig¢in en &6nemli konulardan biridir. Satis gliciiniin
devir hizinin (ige giris-¢ikis oraninin) vyitksek olmasi,
isletmedé malivetlerin vyilkselmesi anlamina gelmektedir.
Avrica gerekli nitelikleri tasimavan satiggilar, igletme-
menin 6nemli firsatlari kagirmasina ve k8rlarinin diigmesi-
ne neden olabilirler. Bu ylizden nitelikll satig gicili olusg-
turabilmek ig¢in daha bastan satiggir bulunmasinda, secimin-
de ve ige alinmasinda titiz davranmak gerekmektedir. Sa-

tiggilarin ise alinmasi ve segimi siireci gu agamalardan
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olusur: (Tagskin 1990:70)

ig Analizi: Once satis cgaligmalariyla ilgili gdrevler
siniflandirilir. Bu gdrevlerin her birisi igin, yvapilacak
isler belirlenir. Daha sonra bu isler tanimlanir ve &nem
derecelerine gére siralanir. Is tanimi yapilirken, bu isgin
amagclari, gdrev, yetki ve sorumluluklar, ast iist iligskile-
ri, istenen asgari tecriibe, vetenek ve kigisel konular

vazilmalidair.

Gerekli Niteliklerin Belirlenmesi: Hexr is ig¢in ihti-
vag duyulan personelin nitelikleri ayrai ayridir. Satisg
gbrevinde calisacak kigilerde aranan nitelikler belirlen-

melidir.

Adayvlarin Bulunmasi: Otel isletmesinin ihtivaci clan
satis personelinin sayisi ve g¢gegidi O6nemli bir konudur.
Bunun yaninda gelecekte ihtivag duyulabilecek satig perso-
nelinin sayvisi da Onceden planlanmalldir. Adavlar turizm
efitiml veren viiksek okullarin son sinifindaki 6grenciler
arasindan secilebilir. Bu okullarin son sinif 8§rencileri
otel igletmelerinde staj vyapmakta olduklari ig¢in bunlar
arasindan da caligmasindan memnun kalinanlar segilebilir-
ler. Adaylar ({ist diizey vyéneticilerin tavsiye ettikleri
kigiler olabilecegi gibi, ig ilanlarindan, baska igletme-
lerden gelenler va da kendiliginden bagvuranlardan da

vararlanilabilir.
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Adaylar Arasindan Seg¢imin Yapilmasi: Aday millakattan
geger, gegmis deneyimleri tesbit edilir, referans verdigi
kigilerle goriigliliir, testler vapilir ve bu islemlerin so-
nunda isge alinir. Yénetim, seg¢im siirecinde asgagida
belirlenen se¢im araglarinin bir kismindan veya tamamindan

yvararlanir.

1. Bagvuru formunun doldurulmasi,

2. Un gériisme,

3. Bagvuru formunun incelenmesi,

4. Referanslarin incelenmesi,

5. Y6neticilerle gdriisme,

6. Psikolojik testler veya davranis incelemeleri,
7. Fiziksel incelemeler,

8. Saglik yoklamalari (Ayhan 1992:213).

Se¢im iglemi tamamlandiktan sonra ise alinan satig-

¢ilar, egitim programlarindan gegirilmelidir.
9.2. Satigg¢ilarin Egitimi

Otel igletmeleri rekabete dayali isletmelerdir. Difer
otel igletmeleri ile rekabet edebilmeleri igin satisgila-
rin egitimine 6nem verilmelidir. Satiggilar otelin genel
ybnetiminin amacina uygun clarak e@itilmeii ve bir milgteri
ile kargi karsiya geldigl zaman miigsterinin ihtiyacgalarini

tatmin edecek billgive sahip olmalidir. (Troy 1986:158)

Satigsgirlarin efitimindeki amag, satisgilarain bilgi-



77

siniive buna badli olarak da satig etkinliklerini ve
verimliligini arttirmak, isgiici devir hizini diigiirmek,
zaman kaviplarini en aza indirmektir. Ancak efitimin
amaci igletmenin sundudu mal ve hizmete, satisgilara,
miisterilere, igletmenin politikasina, piyasanin ve ra-
kiplerin 6zelliklerine gbre isletmeden isgletmeye farkli-
liklar gbstermektedir. Otelde sat1§§1 oclarak ¢alisgsacak

tim adaylar, deneyimli yada deneyimsiz olsun editim gdrme-
leri gerekir. Yapilan is, sunulan mal ve hizmet konusunda
deneyimli olsalar bile otelin tarihgesi, politikalarai,
6rgiit vapisi, mevcut ve olasi miisterileri hakkinda bilgi
sahibi olmalar: 1i¢in egitim verilmelidir. Bncak egitim
almig satiggilar, milgterilerin sorularini rahatlikla vya-
nitlayabilir ve satis firsatlarini vyakalayabilir. Dene-
vimsiz satis¢irlar ise vukaridaki konulara ilaveten otelin
sundudu mal ve hizmetler ve bunlarin nitelikleri, piyasa,
nasil satis vapacaklari, satig teknikleri, satis siireci, -
itirazlarin kargilanmasi, kapanisin vyapilmasi, vetki ve
sorumluluklar ve satig disi gdrevierinin neler oldudu

konularinda editimden gecgirilmelidir.

Satisgilarin editiminde tek tip bir programdan séz
edilemez. Efitim programlari igletmeden isletmeye farkli-
liklar gbstermektedir. Ciinkii her isletmenin ve satisgila-
rin gereksinimleri farkla farkladir. 1iIgletmeler kendi
amaglari ve satigg¢ilarinin ihtiya¢ duydudu konular dogrul-

tusunda editim programlari hazirlamaktadir.
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Otel isletmelerinde ¢aligan satisg¢ilar i¢in formel
egitim programlari veterli degildir. Buna ilaveten is

bagsinda editim programlari da uygulanmalidir.

Egitimde slayt, tepegdz, £film ve video gibi egtim
araglari kullanilabilir. Yontem olarak ise konferanslar,
paneller, seminerler, tartismalar, @rnek olay ve rol oyna-
ma, aday satisg¢inin satis goriligmelerine izleyici olarak
katilmasi, sinavlar, satis egitimi amacini tasiyvan ve ti-
vatro oyunculari tarafindan hazirlanan piyveslerin seyre-
dilmesl veva simulasyon teknikleri vararla olabilir

{Taskin 1990:90).

E§gitim programlari vyalnizca yeni ise almalarda degil
devamli olmalidir. Pivasada, satig tekniklerinde veya is-
letmenin sundudu mal ve hizmetlerde bir degisiklik s6z ko-

nusu oldufunda yine editime ihtiva¢ duyulmaktadair.

E§itim programlarinin bagariva ulag:ip ulagmadidin:
anlamak, ulasmamigssa problemleri tesbit etmek {izere bhasari
denetiminin vapilmasi gerekmektedir. Basgsariva ulasilama-
migsa nedenleri aragtirilir ve aksakliklar giderilir. Ba-
garisizlidin nedeni egitim olmayabilir. Aksaklik editimden

kaynaklaniyorsa veni efitim programlari uygulanmalidar.

9.3. Satisg¢ilarin Ucretlendirilmesi

Insanlarin galigma nedenlerinin en baginda, ¢alis-

malarinin kargiliginda alacaklari i#icret wve dider &Sdemeler
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gelmektedir. Igletme agisindan ise {icret ve dider ddeme-
ler, 6nemli bir personel yénetimi £fonksiyonudur. Cinki
kigileri i§1e£meye gekebilmek, igletmede tutabilmek ve da-
ha verimli calismaya motive edebilmek ig¢in cazip ve adila-
ne bir #icrete ihtivag¢ vardir. Bunun vaninda belirlenen iic-
ret, igletmenin maliyetlerini a§1r1.yﬁkse1terek, faaliyet-
lerini engelleyvecek diizeyde olmamalidir. Ucret ydnetimi
iggren ve isletme ac¢isindan hassas dengeler {izerinde
kurulmaktadir. Ucret sistemi ivi iglemedidinde ¢alisan-
larin isten ayrilamisina ve igglici devrinin artmasina
neden olacak vya da igletmenin maliyetlerini artararak

zarar etmesine yol acacaktir (Yiiksel 19°20:62).

Ucretlendirme konusuna, her kogsulda uygulanabilecek
ve en iyi isleyecek tek bir ¢8ziim getirmek mimkin dedil-
dir. Her isletme kendi durumuna, imkanlarina, pazarlama ve
tutundurma amag¢larina, tercihlerine ve pivasa kogullarina
gbre farkli licretlendirme y6ntemlerini kullanabilir (Okvay

1979:62}).

S6z konusu licretlendirme v6ntemleri i{i¢ grupta incele-

nebilir (Avhan 19%2:213):

Maas Y8ntemi: Satisgiva belirli dénemler itibariyle
vapilan bir O0demedir. Bu yéntemin olumliu yonleri:
Satisginin sabit bir geliri wvardir. Bu durum igletmeye
bagliligini arttirir. Uygulanmasi kolaydir. Olumsuz yén-

leri: Fazla g¢alisma g¢abalarini azaltabilir. Satis¢ginin
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maddi imkanlari sainirla kaldigi igin motive edici olmaz.

Fazla denetim ve g&zetim gerektirir,

Prim ¥¥ntemi: Satisgiyva yaptidi satig oraninda bir
ddeme yvapilmasidir. Olumlu ydnleri: Fazla ¢alisma gabala-
rini arttirir. ivi bir finansal 6zendiricidir. Uygulanma-
s1 ve satig giderlerinin kontrolli kolaydir. Olumsuz ydénle-
ri: Isletmeye baglaligi azaltmasi, satisgilar arasinda
gelir dengesizliklerine neden olusu, satig bSlgelerinin
dedistirilmesini zorlagtirmasi, satigginin diginda geligen
satigs diismelerinin motivasyonq olumsuz etkilemesi, vb.

gibi.

Karma Y8ntem: Finansal &6zendiricilerin hepsinin bir
arada dederlendirilmesi sonucunda olusan yéntemdir. Maas+
Prim, Maag+ikramive, Maag+ikramiye+Prim, Prim+tkramive
gibi. Maas ve prim y6ntemlerinin tek bagina kullanildigin-
da ortaya ¢ikan olumsuzluklar, bunlarin birlikte kullanil-
masiyla ortadan kalkmakta ve her ikisinin olumlu yénleri

gerceklegmektedir.

Calisanlari tesvik ig¢in paranin Onemli bir vyeri

oldudunu belirten Lee Lacocca’ya gdre :

"Yénetimler hedeflere ulagsan kadrolarain:
6diillendirmelidir. Para ve terfi en OSnemli

diillerdir. Bir kiginin maasina zam yapflélnlz
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zaman, onun sorumluluklarini da arttirin.
Bagarisindan &6tiiri onu zamla d8diillendirip,
mutlu kildigdiniz zaman ondan daha {istiin

basarllar isteyebilirsiniz® (Taskin 1990:115).

S.4. Satiggilarin Motivasyonu

"Motivasyon, bir bireyi bir takim etkilere maruz
birakarak, onun bu etkiler olmadan 6nce gdsterecedi
davranistan baska bir gekilde hareket etmesini sagdlayan

bilingli bir siiregtir” (Yenigeri 1993:139).

0 halde motivasyon siirecinden yararlanarak satisgi-
larin davraniglari, otel igsletmesinin pazarlama ve tutun-
durma amag¢larini gergeklestirecek sekilde vydnetilebilir.
Ancak satisg¢ilari bu yénde motive edebilmek igin onlarin
tiim ihtiyag¢larinin belirlenip karsilanmasi gerekmektedir.
Satiggilar igletmede g¢alistiklara takdirde kisisel ihti~
vaglarini en iyi sgsekilde tatmin edeceklerine inanirlarsa,
isten bekledikleri tatmin artar. is tatmini yiiksek satig-
gilar otel isletmesinin pazarlama ve tutundurma amag¢larini

gergeklestirme ydniinde hareket ederler.

Satiggilarin bu agidan motivasyonunda finansal Gzen-
diricilerden daha ¢ok finansal olmayan motive edici aracg-
lardan yararlanilmalidar. Is zenginlegtirme, amaglara
gdre yodnetim, terfi imkanlari, is toplantilari, ayricalik-

lar, varigmalar vb.gibi (Ayhan 1992:214).
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9.5. Satigg¢ilarin G6zetimi ve Kontrolu

Iki kavram birbirinden farklidir. G&zetim satis¢inin
bagarilarinin niteliksel gdriinlisiine, kontrol ise nicelik-
sel gériiniisiine 6nem veren bir faaliyettir. Satis giliciiniin

gbzetimi agadidaki nedenlerle yapilir: (Taskin 1990:128)

* Satigscinin, igsletme politikalarl ve satislaraini
yerine getirmesini saglamak,

* Ynemli satig durumlarinda gerekli geriye bildirimi
ve teknik yardim:i vermek,

* Satiggiyla direkt iletisime gegerek bilgi toplamak,

* Gerekiyorsa satisgivi 1§ bagsinda editmek.

Satig gilicliniin denetiminde ise &8nce, agagdidaki satis
hedefleri saptanir ve denetim bu hedeflere satisg¢ilarin
ulagma diizeyini, niteligini, sapmalari vwve -sebeplerini
tesbit etmek ve dilzeltici ©Onlemleri almak ig¢in vyapilir:

(Ayhan 1992:215)

* Her saticinin belirli dénemlerde zivaret edecedi
miisteri savyisi ve ziyaret siiresi,

* Satisgilarin veni potansiyel miisteri ve pazarlardan
hangilerine 8ncelik verecekleri, ne kadar zaman ayiracak-
lari, ve ne kadar zivaret vapacaklarai,

* Satis¢ilarin belirlenen ddnemlerde ne miktarda sa-

ti1g vapacaklari.

Yénetici, gdzetim ve kontrol igin gerekli bilgileri
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satigs elemanlarinin hazirlayacaklari satig raporlaraindan

da elde edebilir.

9.6. Satiggilarin Dederlendirilmesi ve Gerive

Bildirim

Degerlendirme iki ag¢idan ©onemlidir. Birincisi satisg-
¢ilarin satig faaliyetleri dederlendirilerek satig basari-
sizliklarinin 6nlenmesi ve maliyetlerin de takibi, dolayi-
siyle karliligin arttarilmasidir. Ikincisi ise satisgila-
rin birey olarak degerlendirilmesidir. Bu deferlendirme
satiggilarin bu gdrev ig¢in yveterlilik durumunu belirleme-
de, veni satigsgiva dereksinim olup olmadigi, licretlendir-
menin ivi vapilip vapilmadigi, terfi ve &6diillendirme konu-

larinda 1gsik tutmaktadair.

Yénetici, dederlendirme amaciyla yine satis eleman-
larinin raporlarindan, wmisterilerin 1ivi vyada kétii deder-
lendirmelerinden, dider satisgilarin va da satis kontrol

elemanlarinin gériislerinden yararlanabilir.

Kigisel satisin en blylik avantaj:z geri bildirimin
hemen alinabilmesidir. Satigsg¢ilar bu agidan en biiviik ara-
cilardir. Miigterilere, piyasaya ve rakiplerin faaliyetle-
rine ait bilgiler, miisterilerin igsletme ve digletmenin
irinlerl hakkindakil goriigsleri bu kanalla temin edilebilir.
Bu bilgiler kisisel satis, tutundurma ve hatta pazarlama

planlarinin giincellegtirilmesinde en ©6nemli kaynaktir.
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DURDUNCU BOLUM

ANKARA fLf DORT VE BE§ YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE
KigiSEL SATIS FAALIYETLERININ ANALIZi, DEGERLENDIRILMESI

VE GELISTIRILMESINE YONELIK ANKET UYGULAMASI

Bu b&éliimde Ankara ilindeki ddrt ve bes yildizli otel
igletmelerine uygulanan anket ¢aligsmalarindan elde edilen
bulgular ortaya konularak bir degerlendirme vyapilmigtir.
Degerlendirme vapilirken olumlu ve olumsuz durumlar tarti-

silmigtar.
1. ARASTIRMA YONTEMI

Bu aragtirmada anket g¢aligsmalari, Ankara ilindeki
dért ve besg y1ld1£11 otel igletmelerine uygulanmigtir. Bu
anket ¢aligmasinin amaci, dirt ve bes yildizli otel islet-
melerigde yiiriitlilen kisisel satis faalivetlerinin analizi,
dederlendirilmesi ve gelistirilmesi, bu konuda karsilagi-

lan problemlerin ortaya konulmasi ve S6neriler sunmaktir.

Arastirmada viiz vyilize gbriisme vdntemiyvle toplanmis

olan veriler yiizde y6ntemivle dederlendirilmistir.

Arastirma, Ankara‘daki sekiz adet dfrt yildizli ve
begs adet beg yi1ldizli olmak {izere toplam oniig adet otel

isletmesini kapsamaktadir.

Otel igletmelerinin satig miidiirlerivlie bizzat vyiizviize

gﬁfﬁgﬁlerek anketlerin doldurulmasi saflanmistir. Anket
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sonucunda otel igletmelerindeki kigisel satig faaliyetleri
genel olarak ortaya konularak bu konudaki temel problemler

hakkinda bilgi saglanmas: diigiiniilmiigtiir.
2. ANKET BULGULARININ ANAL1Z: VE DEGERLENDiRILMESI

Otel igletmelerine uygulanan anket formlar:i ile ali-
nan veriler tablolara aktarilarak sunulmus ve sonug¢lar de-

gerlendirilmistir.
2.1. Genel Bilgiler

Ankara ilinde 1996 tarihi?itibariyle faalivyet géiste-
ren dért ve bes vyildizli otellerin sayisi ve adresleri,
TURSAB ve Beg Bblgesel Turistik Otelciler ve Isletmeciler
Derne@iniﬁ‘ koordinasyonu 1ile hazirlanmisg olan "Tiirkiye
Otel Rehberi %6" isimli kitaptan alainmistir. Bu bilgilerin
dogrulugu, Ankara 1li Turizm Miidliirligiéi'nden alinan bilgi-

lerle teyit edilmisgtir.

Bu kitaptan tesbit edilen oniig adet otel isletmesi
ile gérigiilmiig ve tamamindan cevap alinmigtir.
2.2. Bulgular

Anket sonuglarindan elde edilen bulgular asagida alt

bagliklar kapsaminda tablolar halinde sunulmugtur.
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2.2.1. Otel Isletmelerinin En Cok Kullandiklari Tutundurma

Aracl

Tablo 1: Otel Isletwmelerinin En Qok Kullandiklar:
Tutundurma Araci

En Cok Kullanilan Tutundurma .

Araca Cevap Savisi %
Kigisel Satis 6 46
Reklam 1 8
Satis Gelisgtirme i 8
Tanitma ve Halkla Ilisgkiler 5 38
TOPLAM ) 13 100

Tablo-1°den elde edilen verilere g8re, Ankara‘’daki
dért ve bes vildizli otel isletmelerinde en ¢ok kullanilan
tutundurma araci kigisel satistir (% 46). Bu durum kisisel
sat1§1ﬁ otel isletmeléri icin o6nemli oldudunu ve bu konu
ile i1lgili problemlerin ¢8zilmesi gerektigini gbstermekte-
dir. Kisisel satisi, takip eden tutundurma araci ise yilizde
38 ile tanitma ve halkla iligkilerdir. Reklam ve satig ge-
istirme ise diger sektdrlierde g¢ok kullanilmasina ragmen
Ankara’'daki d6rt ve beg yildizii otel isletmelerinde fazla
kullanilmamaktadir. Ancak tutundurma aracg¢lari birbirini
tamamlayan elemanlardir. Bir uyum icinde, hepsinden de

verli geldikge vararlanilmalidir.
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2.2.2. Otel isletmelerinin Yaptiklari Satig Planlamasi ve

Dénemleri

Tablo 2: Otel Igsletmeleri Tarafindan Yapilan Satig

Planlamasi

Satig Planlamasi
Yapilivor mu?

Cevap Savyisi

e

Evet 11 85
Havyir 2 15
TOPLAM 13 100
Tablo 3: Otel Isletmeleri Taraf;ndan Yapilan Satis
Planlamasi Ddénemleri
Dénemler ftibarivle
Satis Planlamasi Cevap Sayisi %
Hisa Ddnem 1 8
Orta Ddnem i 8
Uzun D&nem 2 i5
Hepsi g 69
TOPLAM i3 100

tkinci tablo bize Ankara’'daki ddért ve bes yildizli

otel igletmelerinin % 85’inde satis planlamasi vapridifina

géstermektedir.

Ugiincii tablo ise Ankara‘daki dért ve bes vyildizli
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otel igletmelerinin % 69’unda kisa, orta ve uzun dbénemli
planlarin hepsinin kullanildidini gdbstermektedir. Bu durum
sevindiricidir. GCinkli otel isletmelerinde kisa, orta ve
uzun vadeli planlarin kullanilmasi otellerimizin bilingli

davrandiklarinin bir sonucudur.

2.2.3. Otel ifgletmelerinin Kigisel Satig Faalivetlerindeki

Asil Hedefleri

Tablo 4: Otel Igsletmelerinin Kisisel Satis
Faaliyetlerindeki Asil Hedefleri

Kigisel Satis Faaliyetlerindeki

Asi1il Hedef Cevap Sayis:i %
Potansiyel Miisterilere Ulasgmak 4 31
Satiglari Arttirmak i 8
Diger Tutundurma Araglarini _ _
Desteklemek

Hepsi 8 61
TOPLAM 13 i00

Otel igletmelerinde kisisel satig faaliyetleri potan-
sivel miigterilere wulagmak, satigslari arttirmak ve didger
tutundurma araglarini desteklemek gibi hedeflerin hepsdine
ulagmak igin yapilmaktadir. O halde otel igletmeleri icgin
kigisel satis ok Onemlidir ve bu {ig amaca ulagmada etkin

bir aragtir.
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2.2.4. Satis Elemanlarinin, Otelde Uretilen Mal ve

Hizmetleri ve Isletme Amaglarini Bilme Derecesi

Tablo 5: Uretilen Mal ve Hizmetleri ve isletme Amaclarini
Bilme Derecesi

Uretilen Mal ve Hizmetleri ve

Isietme Amaglarini Bilme Derecesi|Cevap Sayisi %
Zayif - _

Orta 1 8
Ivi 5 38
Cok ivyi . .7 54
TOPLAM 13 100

Otel igletmelerinde g¢alisan satis elemanlarinin biiyiik
bir ¢odunlugu otelde iiretilen mal ve hizmetleri ve isletme
amaglarini gok iyl derecede bilmektedir. Buna vakin bir
codunluk ise iyl derecede bilmektedir. Bu oranlarin yviiksek
olusu; otel isletmelerinin, satis elemanlarinin editimine
gereken dnemi verdiklerinin, iiretilen mal ve hizmetler ve
isletme amaglarini kapsayan editim programlarini yeterli
8lclide uyguladiklarinin bir sonucudur. Satis elemanlari
satmayi amag¢ladidi mal ve hizmetleri ve igletme amag¢larini
iyi bilirse, ancak o zaman bir soru soruldudunda kolay-
likla cevap verebilir, itirazlari kargilayabilir ve miiste-
riyi ikna edebilirler. Zaman ig¢inde hizmetigi egditimin

vapilmasiyla bilgilerin peki§tirilmesi gereklidir.
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2,2.5, Otel ifsletmelerinde Kisisel Satig Faalivetlerinin
¥Yéneltildigi Kuruluslar

Tablo 6: Kisisel Satig Faaliyetlerinin Y6neltildigi
Kuruluslar

Kisisel Satig Faaliyetlerinin
Yoneltildigi Kuruluslar Cevap Savisi %

Seyahat Acenteleri 2 i5

Tur Operatdrleri

Blyiik fsletmeler 1 8
Hepsi 10 77
Diger r _
TOPLAM 13 100

Otel igletmeleri kigsisel sgatis faaliyetlerini hem
sevahat acentalarina hem tur operat8rlerine ve hem de bii-

yvilk igsletmelere y&nelik olarak viiriitmektedirler.

2.2.6. Kigisel Satig Cabalari Sonucu Elde Edilen Gelirin

Codunu Olusturan Satig Cegitleri

Tablo 7: Kigisel Satig Cabalari Sonucu Elde Edilen Gelirin
Cogunu Olusturan Satig Cesitleri

Kisisel Satis Gelirlerini

Olugturan Satig Cegitleri Cevap Savisi %

Geceleme Satislari 10 77
Banket Salonlari Satiglar: 3 23

Difer - _
TOPLAM i3 100
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Ankara’dakil dért ve bes yildizli otel igletmelerinde
kigisel satig ¢abalari sonucu elde edilen gelirin bilyiik
bir ¢ofunludunu geceleme satiglari olusturmaktadir. Bu
oran % 77’dir. Banket salonlar: satislari ise kigisel sa-
tis cabalari sonucu elde edilen gelirin % 23°iini olustur-

maktadir.

2.2.7. Otel igsletmelerinde Satig Elemanlarinin Satisg

Ziyaretleri Sirasinda Yararlandidi Matervaller

Tablo 8: Satig Ziyareti Sirasinda Yararlanilan Materyaller

Satig Zivareti Sirasainda

Yararlanilan Matervaller Cevap Savisi %

Katalog ve brosgiirler 9 69
isletme el kitaplara 1 8

Hepsi 3 23
Diger - -
TOPLAM 13 100

Ankara’daki ddrt ve bes yildizli otel isletmelerinde
¢aligan satig elemanlari, satis ziyareti sirasinda daha
¢ok katalog ve brosgiirlerden vyararlanmaktadir. Ankara’daki
dért ve beg vildizli otel igletmelerinin % 23’linde g¢aligan
satlg elemanlari ise satis ziyaretleri sirasinda katalog,
brogiir ve igletme el kitaplari olmak {izere belirtilen

materyallerin hepsinden yararlandiklarini belirtmislerdir.
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2.2.8. Otel iIsletmelerindeki Satis Elemanlarinin Galigma

Siiresi

Tablo 9: Satis Elemanlarinin (aligma Siiresi

Satig BElemanlarinin
Calisma Siiresi Cevap Sayisi

o\

1 vyildan az

1-3 yil 6 46
4-7 vil 7 54
8-10 yil

10 vildan fazla

TOPLAM 13 100

Bnkara‘daki ddrt ve bes yildizli otel isletmelerinin
% 54’{inde galisan satis elemanlarinin, otel isletmesinde-~
ki galisma sliresi 4-7 yil arasindadair. Ankara’daki ddért ve
bes vildizli otel isletmelerinde calisan satig elemanlari-
nin % 46°sinin galigma sliresi ise 1-3 yil arasaindadar. Bir
vildan daha az g¢aligsan yvoktur. Bu da bize otel igsletmele-
rinde ig giicli devir hizinin yiiksek olmadidini gbstermek-
tedir. Bu durum verimliligi olumlu yénde etkilevecektir.
Is giici devir hizinin vyilksek olmasi ise maliyetlerin
yiikselmesine neden olur. ¢Clinkt vyeni S§t1§ elemanlarinin
bulunmasi, seg¢imi, ige alinmasi, yetistirilmesi isletme
igin ek bir harcama demektir. Bununla beraber istenilen
nitelikleri tasimayan satis elemanlari, otel isletmeleri-
nin dnemli firsatlari kagirmasina ve karlarinin diigmesine

neden olabilirler.
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2.2.9. Otel iIgletmelerindeki Satig Elemanlarinin 8Jrenim

Dlzevi

Tablo 10: Satis Elemanlarinin 8grenim Diizevyi

Satis Elemanlarinin )
Ogrenim Diizeyi Cevap Savyisi

o

flk veya Orta Okul Mezunu

Lise Mezunu 4 31
Universite Mezunu g9 69
TOPLAM i3 100

Ankara’daki d8rt ve bes yildizli otel igsletmelerinde
¢alisan satig elemanlarinin % 69'u {iniversite mezunudur.
Geri kalan % 31’1 ise lise mezunudur. Ankara’daki dért ve
bes vildizli otel isletmelerinde, Ilk ve orta okul mezunu
olup da satigs gdrevinde galisan yoktur. Bu durum sevindi-
ricidir. O halde Ankara’daki d4ért ve‘beg ¥1ldizli otel
isletmelerinde galisan satilis elemanlarinin editim diizey-

leri yiiksektir seklinde bir sonuca varabiliriz.
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2.2.10. Otel isletmelerindeki Satis Elemanlarinin ise
Alinmasi

Tablo 11: Otel ifsletmelerindeki Satis Elemanlarinin Ise
Alinmasi

o

Satis Elemanlarinin Ise Alinmasi Cevap Sayisi

st Dilzey Yéneticilerin Tavsiye

Ettikleri Kisiler Arasindan ’ 3 23
Gazete, Dergi veya Radyoda

Ilan Vererek 1 8
Turizm EJitimi Veren

Yiiksekokullardan 3 23
Staj I¢in Gelenler Arasindan 1 8

Kendilidinden veva Diger Isletme-

lerden Gelip 1s Arayanlar Arasindan 5 38
TOPLAM 13 100

Ankara’daki dért ve beg yildizli otel isletmelerinin
% 38’1 satig elemanlarini, kendilidinden veva diéer iglet-
melerden gelerek is aravanlar arasindan segmektedir. Anka-
ra’daki dért ve bes yildizla otel igletmelerinin % 234,
fist diizey vdneticilerin tavsiye ettikleri kisileri tercih
ederken, yine % 23°1liik diger bir grup ise satigs elemanla-
rini turizm editimi veren vyiliksekokullardan temin etmekte-
dirler. Bu durum Ankara’daki d4d6rt ve bes vildizli otel
igletmelerinde bilin¢li bir personel planlamasinin yapil-
madidini gdstermektedir. Satigs elemanlari, otel igsletmele-~
rinde k8ri etkileyen 6nemli bir faktdrdiir. Bu yiizden nite-
1ikli satig glicli olusturabilmek ig¢in en basgta, satis ele-

maninin ise alinmasinda titiz davranmak gerekmektedir.
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Personel planlamasi daha bilingli vapilarak satis eleman-

larinin ise alainmasi bu planlar dahilinde yapilmalidir.

2.2.11. Otel iIsletmelerinde Satig Elemani Sec¢iminde

Sncelikle Tercih Edilen 8zellik

Tablo 12: Satis Elemani Segiminde Oncelikle Tercih Edilen
Ozellik

o2

Bncelikle Tercih Edilen bzellik Cevap Savisi

Deneyimli Olmasa _ _

Gériinisl - —_

tkna Kaabilivyeti i 2 15

Bu Konuda Egitim Almis Olmasi

Yabanci Dil i 8
Hepsi 10 77
TOPLAM i3 100

Tablo-12'den elde edilen sonuglara gdre, Ankara’daki
dért ve beg yildizl: otel igletmelerinin % 77’si, ise ali-
nacak satis elemanlarinin seg¢iminde Oncelikle tercih edi-
len 8zellikler olarak; deneyimli olmak, gériiniisliniin dizgiin
olmasi, ikna kabiliyetinin fazla olmasi, konuyla ilgili
egitim almig olmasi, yabanci dilinin iyl olmasi gibi &zel-
liklerin hepsini isaretlemislerdir. Ankara’daki dért ve
beg vildizli otel igsletmelerinin % 151 satis elemani
se¢iminde ige alinacak kisinin ikna kabiliveti olmasini

6ncelikle tercih etmektedirler. Ankara’daki d8rt ve bes
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vildizli otel igletmelerinin % 8’i ise satig elemani segi-
minde, ise alinacak kisinin vyabanci dil bilgisine sahip
olmasini O6ncelikle tercih etmektedirler. Yiizdelere bakil-
didinda belirtilen &8zelliklerin hig¢ birisinin tek basina
yeterli olmadig: gériilmektedir. Otel isletmeleri satas
elemanlarini segerken bu $zelliklerin hepsini gerekli ola-

rak gormektedir.

2.2.12. Otel isletmelerinde Satig Elemanlarinin

Organizasyonunun Hangi Temele Gdre Yapildid:

Tablo 13: Satis Elemanlarinin Organizasyonunun Hangi
Temele Godre Yapildig:i

Satis Elemanlarinin Organizasyo-
nunun Hangi Temele GOre Yapildigai|Cevap Sayisi

o0

Bélgelere Goére

Miigteri Gruplarina Gére 6 46
Karma Y6nteme Gdre 7 54
Diger - -

TOPLAM 13 100

Ankara’daki ddrt ve bes yildizli otel isletmelerinin
% 54'tt, satis elemanlarinin organizasyonunu karma yénteme
gbre vaparken, % 46°'s1 satis elemanlarinin oganizasyonunu
miisteri gruplarina g8re yapmaktadir. Bdlgelere.gdre orga-

nizasyon hi¢ kullanilmamaktadir. Karma ydntemin daha gok
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tercih edilmesinin sebebi her 1ki yoéntemin sakinclarin:

bertaraf edip olumlu vénlerinden yararlanmaktir.

2.2.13. Otel iIsletmelerinde Satlg Elemanlarinin Editimi

Tablo 14: Satig Elemanlarina Uygulanan Egitim

Satis Elemanlarina

Editim Verilivor mu? Cevap Savisi %
Evet 13 100
Hayir _ _
TOPLAM 13 100

Ankara’daki d6rt ve beg wvildizli otel isletmelerinin

tamaminda satig elemanlarina egitim verilmektedir.

Tablo 15: Satis Elemanlarina Verilen Editimin Konusu

Satis Elemanlarina Verilen

Editimin Konusu Cevap Sayisi %

Otelin Sundugu Mal ve Hizmetler 3 23
Satig Teknikleri 2 15
Migterileri Etkileme Teknikleri i 8
Migteri ftirazlarini Karsilama 1 8

Yabanci dil

Hepsi 6 46

Diger

TOPLAM 13 100
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Ankara’daki ddrt ve bes yildizli otel isletmelerinin
% 46'sinda, satis elemanlarina verilen egitimin konusunug
otelin sundudu mal ve hizmetler, satis teknikleri, miiste-
rileri etkileme teknikleri ve miisteri itirazlarini karsi-
lama olugturmaktadir. Ankara’daki doért ve beg vyildizla
otel igsletmelerinin % 23’iinde otelin sundudu mal ve hiz-

metler konusu &6n plana g¢ikarken % 15°'inde de satis tek-

nikleri konusunda daha cok egitim verilmektedir.

Tablo 16: Satigs Elemanlarinin Egitiminde En Cok Kullanilan
Matervaller

Satig Elemanlarinin EJitiminde En

Cok Kullanilan Materyaller Cevap Sayisi %

Slayt ve Tepegdz 1 8

Film ve Video Kaset 2 15

Hepsi 10 77

Diger - -
TOPLAM 13 100

Tablo 16 incelendidinde Ankara’daki dért ve bes vil-
dizli otel isletmelerinin % 77'sinde satis elemanlarinin
egitiminde; slavyt ve tepeg8iz, film ve video kaset gibi ma-
teryallerin hepsinin kullanildigi -gtriilmektedir. % 1571,
satis elemanlarinin editiminde f£ilm ve video kaseti tercih

ederken % 8’1 ise slayt ve tepegfz kullanmaktadir.
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Tablo 17: Satig Elemanlarinin E§itiminde En Cok Kullanilan
‘Yontemler

Satis Elemanlarinin E§itiminde En

Cok Kullanilan Yéntemler Cevap Sayisa %
Konferanslar, Paneller 2 15
Seminerler . 3 23
Tartismalar 1 8
8rnek Olay ve Rol Oynama 1 8
Aday Satiscinin Satisg GOriigmelerine

fzleyici Olarak Katilmasi 5 38
Satis Egitimi Amagli Piyeslerin

fzlennmesi i 8
Diger — —
TOPLAM 13 100

Ankara’daki dért ve bes yildizli otel isletmelerinin
% 38’1 satig elemanlarinin editminde, en gok aday satisgi-
nin satis goériigsmelerine izlevicl olarak katilmasi yéntemi-
ni kullanmaktadir. Ankara’daki dért ve bes vyildizli otel
isletmelerinin % 23'#l, satis elemanlarinin editiminde en
¢ok seminerlerden vararlanirken, % 15°i ise konferans ve
panelleri tercih etmektedirler. Tartigmalar, Srnek olay ve
rol oynama ve satig editimi amagli piyeslerin izienmesi

ise Ankara’daki doért ve bes yildizli otel isletmelerinde

¢ok fazla kullanilmayan yéntemlerdir.
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2.2.14. Otel isletmelerinde Satig Elemanlarinin

~ Ucretlendirilmesi

Tablo 18: Satis Elemanlarinin Ucretlendirilmesi

Satis Elemani Ucret Sekli Cevap Sayisil %
Maag 5 38
Maag+Prim i 8
Maag+ikramive 7 54
Maag+ikramiye+Prim _ _
Diger — -
TOPLAM 13 100

Tablo 18‘e gbdre Ankara’daki dért ve bes vildizli otel
isletmelerinin % 54°‘iinde, satis elamanlarinin {icretlendi-
rilmesi daha ¢ok maag+ikramive sgeklinde clmaktadir. Anka-
ra’daki ddrt ve bes yildizli otel isletmelerinin % 38'inde
satis elemanlarina valnizca maags Odenirken, % 8°inde ise
maag+prim Odenmektedir. Maas+ikramive+prim veya baska bir

bigimde licretlendirme yvapilmamaktadair.

!
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2.2.15. Otel ifgsletmelerinde Satis Elemanlarinin Tegviki

Tablo 19: Satis Elemanlarinin Tegviki

Tesvik Ic¢in Bulunulan Faaliyetler Cevap Sayisi %
Terfi ' 6 46
Maddi 6diil(Maasa zam,ikramiye gibi) 4 31
Yarismalar 1 8
Personel Giinleri veva Geceleri 2 i5
Diger - —
TOPLAM F i3 100

Ankara’daki dért ve bes vildizli otel isletmelerinin
% 46°'sinda satilis elemanlarinin tesviki i¢in kullanilan
arac terfi olarak belirtilmektedir. Ankara’daki dért ve
beg yildizli otel igletmelerinin % 31’inde tegvik igin
maddi 6diil (maasa zam, ikramiye gibi) kullanilirken, %
15'inde personel giinleri veya geceleri diizenlenmektedir.
Bu otel igsletmelerinin % 8'inde 1ise vyarigsmalar tegvik
edici bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. O halde Ankara’-
daki dért ve bes yildizli otel isletmelerinde satig ele-
manlarin: tesvik unsuru olarak c¢odunlukla terfi kullanal-

maktadair divyebiliriz.
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2,2.16. Otel Isletmelerinde Satis Elemanlarini

Deferlendirmede Kullanilan Y8ntem

Tablo 20: Satis Elemanlarini Dederlendirmede Kullanilan
Yéntem

Dederlendirmede Kullanilan Yéntem Cevap Savisi| %

Satis Elemanlarinin Gergeklestirdikleri
Satislari Bdlge Potansivyelleri ile 3 23
Kargilasgtirarak

Satis Elemanlarinin Satiglarin:
Birbirleriyle Karsilagtirarak 1 8

Satis Elemanlarinin Satislarini Gecgmis
Dénem Satig Miktari ile Karsilastirarak 3 23

Satis Elemanlarini Kisisel Nitelikleri
itibariyle Degerlendirerek (isletmeve 6 46
uyumlari kisilikleri.,bilgileri vb gibi)

Diger

TOPLAM ‘ 13 100

Ankara’daki d6rt ve beg vyildizli otel isletmelerinin
% 46°s1 satis elemanlarini; isletmeye uyumlari, kigilik-
leri, bilgileri gibi kisisel nitelikleri itibariyle defer-
lendirmektedirler. % 23’1t satis elemanlarini, gergeklesg-
tirdikleri satiglari bblge potansivelleri ile karsilasti-
rarak dederlendirirken; ikinci % 23°1dk bir bé6liimit ise,
satis elemanlarinin satiglarini gecmig dSnem satig miktari
ile kargilastirarak deferlendirmektedirler. % 8’l1lik bir

azinlik ise satis elemanlarinin satislarini birbirleriyle

karsilastirarak degerlendirmektedir.
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3. SONUC VE ONERILER

Otel igletmeleri, iretmis olduklari turistik Uriinle-
rini pazarlayabilmek i¢in tutundurma arag¢larindan vyarar-
lanmaktadirlar. Bunlar kigisel satis, reklam, tanitma ve
halkla iliskiler ve satis gelistirmedir. Ankara’daki dért
ve bes yildizli otel isletmelerine uygulanan anket sonug-
larina gdre kigisel satis, en ¢ok kullanilan tutundurma
aracidir. Kigisel satis otel igsletmeleri ig¢in, potansiyel
miisterilere ulasmada, sat1§lar1”artt1rmada ve diger tutun-
durma arag¢larini desteklemede vazgegilmez bir 8zellik ar-

zetmektedir.

Ankara’daki ddért ve begs yildizli otel igsletmelerine
uygulanan anket sonuglarina gdre, bu otellerde kigisel sa-
tis faaliyetlerine iligkin tesbit edilen eksiklikler wve

bunlara iligkin &neriler agadida siralanmisgtair.

Ankara‘daki dért wve bes vyi1ldizli otel isletmeleri
satis elemanlarina godunlukla maag+ikramive gseklinde
ficretlendirmektedirler. Maast+ikramivye, dizenli clarak
bdenmesi agisindan satis elemanini tegvik edici degildir.
Clinkili satis elemani, satisi az da olsa ¢ok da olsa ayni
icreti alacaktir. Oysa maas ve buna ilaveten gergeklesg-
tirdigi satisglari oraninda prim (maag+prim) seklinde bir
ficretlendirme, satisa tegvik agisindan daha etkili olacaga

igin bu ydntem tercih edilmelidir.
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Ankara®daki dért ve begs vildizli otel iéletmelerinde
satis elemanlarini tegvik araci olarak ¢ogunlukla terfi ve
maddi 8diil (maagsa =zam, ikramiye gibi) kullanilmaktadir.
Maddi 6diil satis elemanlarini tesgsvik ig¢in gereklidir ancak
veterli degildir. Satis elemanlarainin motivasyonunda
finansal 6zendiricilerden daha gok finansal olmayan motive
edici araglardan vyararlanilmalidir. Ornegin vyarigmalar,
personel giinleri ve geceleri diizenlenmeli wve é&diiller

verilmelidir.

Ankara’daki doért ve bes Y}ldlzll otel isletmelerinin
¢ogunludu satig elemanlarini, kendilidinden veya diger
isletmelerden gelerek is aravanlar arasindan segmektedir.
Bu durum Ankara’daki dbért ve bes yildizli otel isletmele-
rinde bilinglir bir persconel planlamasinin vapilmadidini
gbstermektedir. Satis elemanlari, otel isletmelerinde kari
etkileyen O6nemli bir faktdérdir. Bu ylizden nitelikli satis
glici olusturabilmek i¢in satis elemaninin ige alinmasindan
bagslavarak g¢ok titiz davranmak gerekmektedir. Perscnel
planlamasi daha biling¢li yapilip satis elemanlarinin ise

alinmas: bu planlar dahilinde olmalidair.

Bu eksiklikler giderildifinde, kigisel satig, otel
igletmeleri igin daha etkin bir tutundurma araci ola-

caktair.
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EK-1: OTEL iSLETMELERI ANKETI
Sayin ilgili,

Bu anket "Dd8rt ve Bes Yildizli Sehir Otellerinde
Kigisel Satig” adli vyiiksek lisans tezine veri temin etmek
amaciyla diizenlenmigtir. Tezimizin amaci D6rt ve Beg Yil-
di1zli Sehir Otellerindeki kigisel' satig faaliyetlerinin
incelenmesi ve bu inceleme sonucunda bir dederlendirme va-

pilarak o6nerilerin gelistirilmesidir.

Otel isletmelerinde kisisel satig, satig gbrevliileri-
nin, potansiyel miigterilerle (qtel disinda seyahat acente-
leri, tur operatfrleri ve biliviik isletmelerin vetkili kisgi-
leriyle, otel iginde otele gelen konuklarla) yiliz yiize gd&-
riiserek turistik iirfinlin satisini gergeklestirmek amacivyla

ortaya kovduklari tim g¢abalardair.

Toplanan veriler vyalnizca bu aragtirma ig¢in kullani-
lacak ve kullanilirken de isletme veyva kisi adi verilme-

vecektir.

flginiz igin simdiden tegekkiir eder, saygilar

sunarim.
Nermin DEMIRARSLAN

ADRES :

Gazi Universitesi
Sosval Bilimler Enstitiisii
Turizm isletmeciligi Bo6llmi
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II. ANKET SORULARI

Otelinizde tutundurma arayiarindan en c¢ok hangisini
kullaniyorsunuz?

a. Kisisel Satis

b. Reklam

¢. Satis gelistirme (Yar yymalar, taksit veya
indirimler gibi)

( ) d. Tanitma ve halkla iJiphiler

Otelinizde kisisel satis pl~nl}zmasl yapiliyor mu?

( ) a. Evet

{ ) b. Havar

Kisisel satis planlamasi ys)'311¥OT ise hangl donemler
itibariyle vaprlmaktadir?

a. XKisa donem
b. Orta dénem
¢. Uzun ddnem
d. Hepsi

P e e e Ty
N st Vae? Sz

Kisisel satig faaliyetleripneki asil hedefiniz nedir?

0lasi (potansiyel) mhpterilere ulasmak
Satislari arttirmak

Diger tutundurma arav)arini desteklemek
Hepsi

o~ g s
2009

Satig elemanlariniz otelinizde i’xretilden bi:{“ial '}ve
hizmetleri ve igletme amag]ny1nl ne derecede yor:

{ ) a. Zayif

( ) b. Orta

{ ) . Ivi

{ )} d. GCok ivi

Kisisel satig faaliyetlsriniz daha gok kimlere
yoneliktir?

a. Sevahat acentalara

b. Tur operatérleri

c. Buytik isletmeler

d. Hepsi .

e. Diger (Belirtiniz._.,.po----o..a.po .......... a)

P e e T S
P e e



i0.

Kigisel
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satls gelirlerinizin ¢odunu asagidakilerden

hangisi olusturmaktadir?

(
(
(

QU

Satis
matervallerden vararlanmaktadar?

P R e e

o St N S

a
b.
c.
d

Geceleme satiglara
Banket salonlari satiglar:
Diger (Belirtiniz.......csiciciiceacnnnssanscs )

elemanlari satigs zivaretleri sirasinda hangi

Katalog ve brosiirler

Isletme el kitaplara

Hepsi

Dider (Belirtiniz.....co it oenooconnenanenns )

Otelinizde ¢alisan satig elemanlara kag vildair
galigmaktadirlar?

— o g g p—

P N i

[V I o Mo v}

i vildan az

1-3 vil

4-7 vyil

8-10 vil

10 vildan fazla

Otelinizdeki satis elemanlarinin genellikle Odrenim
diizeyi nedir?

{
(

)

.

t1k veva orta okul mezunu

) b. Lise mezunu
( ) ¢. Universite mezunu

11. Satis elemanlarini nasil temin ediyorsunuz?

12

{

g —

)

a. Ust dizey véneticilerin tavsiye ettikleri

0o ooy

kigiler arasindan

Gazete, dergi veva radyvoda ilan vererek

Turizm efitimi veren vyiiksekokullardan

Staj igin gelen 6drenciler arasindan
Kendiliginden veya diger isletmelerden gelip is
aravanlar arasindan

.Satig elemanlarinin sec¢iminde Oncelikle hangi 6zelligi
tercih etmektesiniz?

P e TN Ry g

R N

HO OO DD

Deneyimli olmasi

Goriniist

itkna kabiliyeti

Bu konuda editim almis olmasi
Yabanci dil

Hepsi
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14,

15.

16.

17.

i8.
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Otelinizde satig elemanlarin organizasYonu hangi
temele gbre yapilmaktadir?

({ } a. Bblgelere gbre

{ ) b. Misteri gruplarina gdre

{ ) c. Karma yOnteme gére

( ) d. Diger (Belirtiniz..........0.. e s e rana s e s e )
Otelinizdeki satis elemanlarina egitim verivor
musunuz?

{ ) a. Evet

( ) b. Havair

Otelinizdeki satig elemanlarina egitim veriyorsaniz
daha ¢ok hangi konuda?

Otelin sundudu mal ve hizmetler

Satis teknikleri

Miigsterileri etkileme teknikleri

Miigteri itirazlarinin karsgsilanmas:

Yabanci dil

Hepsi

Diger (Belirtiniz........cei v nnnnn e eae s )

N Nt Nm et d? gt N
[Co TN o NN {2 = Pl o B = i ]

Satis elemanlarinin egditiminde hangli materyallerden
vararlaniyorsunuz?

{ ) a. Slayt ve tepegdz -

{ } b. Film ve video kaset

{ ) ¢. Hepsi

( ) d. Dider (Belirtiniz.....c.civovnennnnnnsens Y )

Satig elemanlarinin egditiminde hangi ydntemlerden
vararlaniyorsunuz?

Konferanslar, paneller
Seminerler
Tartigmalar
8rnek olay ve rol oynama
. Aday satisginin satis goriismelerine izleyici
olarak katilmasi
f. Satis egitimi amagli piyeslerin izlenmesi
{ ) g. Diger (Belirtiniz.... oot eceaneonssana cessesens )

o 20T

— g, S
Wt P Spus? Wil e

-,
S

Otelinizdeki satis elemanlarini nasil f{icretlendiri-
yorsunuz?

{ ) a. Maasg

{ ) b. Maag+Prim

{ } ¢. Maag+Ikramivye

{ ) d&. Maag+ikramiye+Prim

{ ) e. Diger (Belirtiniz......ov04n Cesasenacansonaa ves)
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19. Satis elemanlarinizi tesvik ig¢in hangi faaliyetlerde
bulunuyorsunuz?

a. Terfi

b. Maddi 6dil (maasa zam, ikramiye gibi).

¢. Yarigmalar (ayin personeli gibi)

d. Personel giinleri veva geceleri

e. Difder (Belirtiniz.. ...t inivenennesnnooesans )

— g, g g

20. Satis elemanlarinizi degerlendirirken hangi yolu
izlivorsunuz?

{ ) a. Satis elemanlarinin gergeklestirdikleri satig-
lari bblge potansiyelleri ile karsgilastirarak,

{ ) b. Satig elemanlarinin satislarini birbirleriyle
karsilastirarak,

() c. Satis elemanlarinin satislarini ge¢gmis ddénem
satig miktarar ile karsilastirarak,

( ) d. Satigs elemanlarini kisisel nitelikleri
itibariyle degerlendirerek (isletmeye uyumlara,
kigilikleri, bilgileri vb)

{ ) e. Diger (Belirtiniz..... vt eieenneeeonooannnnn )

Kigisel satis faalivetleri ile ilgili, bu sorularin
diginda belirtmek istediginiz konular veva ©&nerileriniz

varsa liitfen belirtiniz.
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isletmenin Ada :

isletmenin yildiz sayisi :

Anket formunu dolduran kisinin

]

Adi Sovyad:

isletmedeki pozisyonu

Egitim durumu

Yasa 2

Isletmede calaistidar yil sayisi :




