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Şehir Otellerinin Pazarlanmasında Yaşanan Zorluklar: Bir Örnek Olay Çalışması

Şule ARDIÇ YETİŞ
Arş.Gör.Dr., Nevşehir Hacı Bektaş Veli Üniversitesi

ardicsule@nevsehir.edu.tr

ÖZET

Bu araştırma, şehir turizmi kapsamında faaliyet gösteren şehir otellerinin pazarlanmasında karşı-
laşılan sorunları belirlemek ve buna yönelik çözüm önerileri üretebilmek amacıyla yapılmıştır. 
Araştırma turizm açısından en çok tercih edilen yerlerden biri olan Nevşehir ilinde yapılmıştır. 

Araştırma nitel araştırma yöntemine dayalı olarak örnek olay analizi ile gerçekleştirilmiştir. Örnek olay 
analizini, bir ya da birden fazla olayı, bireyi ve işletmeyi tanımlamak ve açıklamak amacıyla, sistematik 
bir biçimde incelenmesi olarak tanımlamak mümkündür. Araştırma kapsamında Nevşehir’de 2018 yı-
lından itibaren faaliyet gösteren beş yıldızlı bir şehir oteli incelenmiştir.

Araştırma sonucunda şehir otellerinin en önemli pazarlama sorunları; teknolojik gelişmelere ayak uy-
durma güçlüğü, talep yetersizliği, müşterilerin tatmin edilme zorluğu, aldatıcı ve yanıltıcı reklamlar, 
tekelleşme, yoğun rekabet, bilgili ve yetenekli satış elemanlarına sahip olamamaları vurgulanmıştır. Bu 
sorunlara karşılık şehir otelinde; hizmet, ürün, fiyatlandırma ve tutundurma gibi pazarlama faaliyetle-
rinin yürütülmeye çalışıldığı vurgulanmıştır. Öte yandan örnek olay çerçevesinde incelenen şehir ote-
linin pazarlama uygulamalarını yeteri kadar etkili kullanmadığı ve bunun sonucu olarak da pazarlama 
sorunlarını çözme konusunda yetersiz kaldığı görülmüştür.

Anahtar Kelimeler: Şehir Oteli, Nevşehir, Örnek Olay

GİRİŞ 
Turizm, dünyanın en hızlı büyüyen ve gelişen sektörlerinden biridir. Bu açıdan turizm, şehirlerin kalkın-
masında ve gelişmesinde itici bir güçtür. Turistler ile şehirler hareketlenmekte ve şehirde yaşayan yerel hal-
kın refah düzeyi artmakta, şehrin alt ve üst yapılarında düzenlemeler yapılabilmekte ve şehirler yaşanabilir 
çekici yerler haline getirilmektedir. Son yıllarda yeni destinasyonları ziyaret etmek isteyen ve yeterli gelire 
sahip olan turistler, ulaşım ve iletişim teknolojilerinde yaşanan gelişmeler ile istedikleri destinasyonlara 
kolayca gidebilmekte ve farklı deneyimler yaşayabilmektedir. Bu turistlerin zihninde turizm, şehir yaşan-
tısından ve stresinden bir kaçış yolu olarak konumlandırılsa da şehir otelleri bu seyahatler için pek tercih 
edilmemektedir. Turistler şehir otellerini sadece iş ile ilgili seyahatlerde konaklanabilecek bir mekân olarak 
ilişkilendirmektedir. Ayrıca gidilen destinasyonda otel işletmelerinin sadece merkezde değil, ilçelerde de 
konumlanması rekabet ortamı yaratabilmektedir. 

Bahsi geçen nedenler ile şehir otellerinin çeşitli pazarlama sorunları bulunmaktadır. Şehir otelleri, sabit 
yatırımları ve sabit giderleri yüksek, yatırım geri dönüşü düşük olan konaklama işletmelerinden biridir. 
Otel işletmelerinin pazarlama konusunda yeterli ve eğitimli çalışanlarının olmaması ve pazarlama depart-
manının olmaması veya pasif olması pazarlama sorunlarının başında gelmektedir (Akçi ve Atınç, 2014: 79). 
Öte yandan otel işletmelerinin pazarlama sürecini doğru yönetememesi, pazar paylarını rakiplerine kap-
tırmasına ve hatalarını telafi etmelerinin daha maliyetli olmasına sebep olmaktadır. Turistlerin konaklaya-
cakları yerin seçimini etkileyen faktörler incelendiğinde, konaklama işletmesinin konumu ve işletmenin 
pazarlama olanakları önem taşımaktadır (Tunçsiper ve İlban, 2006). 

Bu bağlamda araştırmada, şehir turizmi kapsamında faaliyet gösteren şehir otellerinin pazarlanmasında kar-
şılaşılan sorunları belirlemek ve buna yönelik çözüm önerileri üretebilmek amaçlanmıştır. Araştırma kapsamında 
şehir turizmi ve şehir otelleri kavramlarından bahsedilerek pazarlama sorunlarına değinilmiş ve örnek olay analizi 
kullanılarak Nevşehir ilinde faaliyet gösteren beş yıldızlı bir şehir otelinin pazarlama sorunları incelenmiştir. 
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LİTERATÜR TARAMASI
Şehir merkezinde bulunan ve genellikle iş insanlarının, bölgeye gelen yerli ve yabancı konukların işlerini 
takip etmek amacıyla kısa veya uzun süreli konakladıkları işletmelerdir. Şehir otellerinde geceleme ve kah-
valtı servisi sunulmaktadır (Uğur, 2018: 79). Bu işletmeler nüfus yoğunluğu fazla olan ticaret merkezleri 
veya turistlerin yoğun olarak talep oluşturdukları merkezlerde kurulmaktadır. Bu tip işletmeler iş gücü 
ve otel-restoran uygulamasında ekonomik olmayan uygulamalar sebebiyle geleneksel otel işletmeciliğinin 
zorluğunun yok edilebilmesi bakımından kabul görmüş ve gelişme göstermiştir (Pekacar, 2017: 6). 

Yoğun rekabet ortamında şehir otellerinin konuklarının istek ve ihtiyaçlarını karşılayacak en uygun 
mal ve hizmeti sunması gerekmektedir. Turistlerin gidebileceği/konaklayabileceği çok sayıda destinasyon 
ve otel işletmesi bulunmaktadır (Emir, 2010: 1246). Bu aşamada şehir otellerinin diğer otel işletmeleri dü-
şünüldüğünde tercih edilebilmesi etkili bir şekilde pazarlanması ile mümkündür (Ersoy ve Gülmez, 2013). 
Şehir otellerinin pazarlanması, konukların konaklama ihtiyaçlarının karşılanması amacıyla, üretim faktör-
lerini sürekli, bilinçli ve rasyonel şekilde tedarik eden, üretim faktörlerinden yararlanarak mal ve hizmetleri 
geliştirilmesi, fiyatlandırılması, tutundurulması ve dağıtımı işlevlerinin işletme tarafından planlanması ve 
yürütülmesi sürecidir (Kozak, 2016). 

Konaklama işletmeleri bünyesinde faaliyet gösteren şehir otelleri, rekabetin giderek arttığı bir ortamda 
varlıklarını sürdürebilmeleri için mevcut ve potansiyel konukların istek ve ihtiyaçlarına yönelik sundukları 
mal ve hizmetleri etkin ve sürekli bir biçimde pazarlamak zorundadırlar (Gorry ve Westbrook, 2011). Bu 
nedenle şehir otellerinde pazarlama karması olarak bilinen ürün, fiyat, tutundurma ve dağıtım faaliyetle-
rinin iyi bir şekilde yürütülmesi pazarlama işlevinin başarılı bir şekilde yerine getirildiğini göstermektedir. 

Şehir otellerinin pazarlama karmasını başarılı bir şekilde kullanması işletmenin karlılığının artması-
nı, maliyetlerin azalmasını, işletmenin pazar payının korunmasını, işletme imajının yaratılmasını, rekabet 
üstünlüğü sağlanmasını, misafir memnuniyetini ve çevrelerine tavsiye etmelerini, sadık misafirler yaratıl-
masını ve işletmenin devamlılığını sağlayacaktır (Middleton vd., 2009; Güler, 2009; Kotler ve Armstrong, 
2010; Kozak vd., 2015; Korkmaz vd., 2016). Konaklama işletmelerinde olduğu gibi şehir otellerinde de 
pazarlamadaki en önemli sorun ise üretim, dağıtım ve tüketim faaliyetlerinin aynı anda olması ve turistle-
rin de hizmetin sunulduğu yerde bulunması zorunluluğudur. Bu durum şehir otellerinin pazarlama faali-
yetlerinde daha farklı yollar aramasına neden olmaktadır. Ayrıca konaklama sektöründe rakiplerden fark 
yaratabilmenin en iyi yollarından biri, sahip olunan satış geliştirme, pazarlama planlaması ve fiyatlandırma 
stratejileri gibi pazarlama karması elemanlarını kullanabilmektir (Alena, 2013). 

Bu bağlamda literatürde yapılan çalışmalarda otel işletmelerinin pazarlama uygulamalarının işgören, 
misafir ve paydaşların performansı açısından değerlendirildiği görülmüştür (Emir, 2010; Nieto vd., 2014; 
Pereira ve Almeida, 2014). Bu kapsamda otel işletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde yaşanan sorunlar ve 
bunlara yönelik çözüm yollarına ilişkin çalışmaların kısıtlı olduğu görülmüştür (Tunçsiper ve İlban, 2006; 
Akçi ve Atınç, 2014). Ancak şehir otellerinin pazarlama faaliyetleri ve bu faaliyetlerde yaşanılan sorunlar 
ile çözüm yollarına ilişkin çalışmaya rastlanmamıştır. Söz konusu çalışma ile konuya farklı yol çizilecek ve 
şehir otellerine dikkat çekilecektir.

YÖNTEM
Araştırmada Nevşehir ilinde şehir merkezinde faaliyet gösteren beş yıldızlı bir şehir otelinin pazarlama 
sorunları ve buna yönelik çözüm önerileri incelenmiştir. Araştırma bu yönüyle keşifseldir. Bu araştırma-
da, nitel araştırma yöntemlerinden biri olan bütüncül tek durum örnek olay yöntemine başvurulmuştur. 
Bütüncül örnek olay yönteminde bir birey, bir kurum, bir okul gibi vakalar inceleme altına alınmaktadır 
(Yin, 1994). Bu yöntem, bir konu, olay, işletme veya bölge hakkında ayrıntılı bilgi toplamaya olanak sağ-
layarak yeni kuramların oluşturulabilmesine imkân vermesi nedeniyle de tercih edilmektedir (Kılıç ve 
Kurnaz, 2010).
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Verilerin toplanmasında yarı yapılandırılmış mülakat yöntemine uygun açık uçlu sorulardan yararla-
nılmıştır. Bu kapsamda literatürde araştırma konusu genel hatları ile belirlenmiş ve odaklanılması gereken 
kısımlar belirlenmiştir (Tunçsiper ve İlban, 2006; Akçi ve Atınç, 2014). Mülakat soruları; işletmenin sun-
duğu hizmetler, işletmenin yürüttüğü pazarlama faaliyetleri, işletmenin rakiplerden fark yaratıcı özellikleri 
veya stratejileri, pazarlama faaliyetlerinde yaşanılan sorunlar ve buna yönelik çözüm yolları katkıları olarak 
kategorilere ayrılmıştır. Görüşme soru formunda yer alan ifadeler aşağıda belirtilmiştir:

-
makta ve kullanılmaktadır?

Veriler bahsedilen şehir otelinin pazarlama departmanı müdürü ile yapılan görüşme ile toplanmıştır. 
Bu otel işletmesinin tercih edilmesinde en önemli neden otelin zincir bir işletmeye ait olması ve Nevşehir’de 
yeni bir otel işletmesi olarak pazarlama uygulamalarını daha çok kullanması gerekmesidir. Görüşme sesli 
kayıt sistemi ile kaydedilmiştir. Elde edilen veriler betimsel analiz yöntemi ile analiz edilmiştir. 

Araştırmada geçerlilik ve güvenilirlik kapsamında eleştirileri azaltmak için örnek olaydaki bulgulara 
dayanmayan herhangi bir çıkarımda bulunulmamış ve araştırma araştırmacının kişisel deneyimleri ile sı-
nırlandırılmıştır. Araştırmada elde edilen bulgu ve sonuçlar diğer otel işletmelerine genellenemez. Bulgu ve 
sonuçlar sadece şehir oteli için geçerlidir (Aytaçlı, 2012; Selvi ve Demirer, 2012). 

BULGULAR VE YORUM
Nevşehir ilinde 2018 yılında faaliyetlerine başlayan şehir oteli ile ilgili genel bilgilere bakıldığında, otelin 
189 odası bulunduğu ve görüşmenin yapıldığı tarihte 120 kişi istihdam edildiği bildirilmiştir. Ayrıca şehir 
oteli olmasına rağmen bölgenin sezon açısından yoğun olması nedeniyle doluluk oranının %100 olduğu 
ifade edilmiştir. Şehir oteli olmanın zorluklarına değinerek merkeze bir otel işletmesi kurma nedenin, işlet-
menin bir başka yatırımı ile rekreasyon faaliyetleri için bir kompleks olarak kullanılabilmesi düşüncesinin 
planlandığı ve bu nedenle özellikle bir ön çalışma yapılmadığı belirtilmiştir. 

Pazarlama departmanı genel olarak yaptığı işlerle ilgili öncelikle kendi departman içinde ardından işlet-
me müdürü ve sonrasında kurumsal olarak bağlı oldukları işletmeye karşı sorumlu olduklarını bildirmiştir. 
Buradan hareketle, pazarlama departmanı müdürüne yöneltilen görüşme soruları pazarlama bileşenlerine 
ve misafir ilişkilerine yöneliktir ve Tablo 1’de verilmiştir.
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Tablo 1. Yapılan Görüşmeye İlişkin Bulgular ve Yorumlar

Pazarlama 

Bileşenleri/

Sorunlar

Çözüm Yolları

Mal ve Hizmetler

Talep yetersizliği
Personel eğitiminde 
yetersizlikler
Ürün farklılaştırma 
yetersizliği
Yenilik yapamamak

“İşletmemizin temel ürünleri konaklama ve yiyecek-içecektir. Ancak önceki dönemden farklı olarak 
ürün yelpazemizi genişleterek Spa hizmetlerimizi yerel halk ve misafirlere sunuyoruz. Ayrıca 360 derece 
panoramik manzaraya sahip bölgedeki tek restoran bizim işletmemizde bulunuyor. Burada hafta içi 
canlı müzik sunumu ile hedeflenen ürün çeşitliliğini sağladık. Özel günlerde paket ürünler oluşturarak 
hizmetlerimizi misafirler ile buluşturmaya çalışıyoruz. 
Satış personelimizin satış teknikleri ve misafir ilişkileri ile ilgili eksikleri vardı. Bu eksikleri sürekli departman 
içi eğitimler ve örnek olaylar ile geliştirmeye çalışıyoruz. Ayrıca kendini bu anlamda geliştirmek isteyen 
personelimiz için mesai ve izin konusunda esnek davranıyoruz.”

Fiyat

Yoğun rekabet
Fiyatlandırma 
yaşanan sorunlar
Döviz kurunda 
yaşanan farklılıklar

“Bölgenin sahip olduğu potansiyel nedeniyle çok sayıda otel var. Ancak biz hepsi ile aynı sınıfta yer 
almıyoruz. Bu açıdan bizim rakiplerimiz bellidir. Biz küresel bir işletmeyiz ve bu bilinirliğimizi kullanarak 
rekabet edebiliyoruz. Ayrıca bölgeye yeni açılacak zincir bir otel var. Bunun içinde departmanımızda 
işletmemizin rekabet gücünü artırmaya yönelik planlama çalışmaları başladı. 
İlk açıldığımız dönem maliyet esaslı bir fiyat politikası geliştirilmişti. Bu nedenle sonraki dönemde çalışılan 
acentelerin aynı fiyatları talep etmesi karmaşa yarattı. Bununla fiyatlarımızı sabitleyerek baş edebildik. 
Farklı acentelerin döviz kurunu farklı belirlemesi de fiyat konusunda yaşadığımız bir diğer sorun ve bunu 
bizim belirlediğimiz kur fiyatı ile satış yapmalarını sağlayarak çözebildik. Bir acenteye verilen fiyatın diğer 
acenteler tarafından da istenilmesi sıkıntılı bir süreçti. İşletmemiz bunu yapılan garantili satışlar ve doluluk 
garantisi ile aşmıştır.” 

Dağıtım 
Yüksek dağıtım 
komisyonları
Pazarda hâkim bir 
dağıtıcının varlığı

“Birden fazla acente ve aracı ile çalışmak ve her birine farklı fiyat ve komisyon uygulamak yorucu ve zaman 
alıcı bir durumdur. Bu durumdan mümkün olduğunca doğrudan ve az aracı kullanarak satış yapmaya 
çalışarak mücadele ediyoruz. 
Şu anda bölgede tüm temel ve yan ürünlerde söz sahibi konumunda olan bir işletme var. Bir dönem 
onlar ile oda satış garantili anlaşmamız vardı. Ancak bu acenteye verdiğimiz fiyatı vermemizi isteyen 
diğer acentelerimiz ile aramızda sorunlar yaşandı. Ayrıca bu işletme ile çalışılmadığı takdirde ayakta 
duramayacakmışız gibi bir durum yansıtıldı. Şu anda tekelleşmeye karşı bizde kendi dağıtım kanallarımızı 
kullanarak mümkün olduğunca bu sistemin dışına çıkmaya uğraşıyoruz.” 

Tutundurma 
Yanlış reklamlar
Sponsorluk 
taleplerinin fazlalığı
Hedef pazarın 
fazlalığı
Halkın olumsuz 
tutumu

“Genel olarak baktığımızda, en sık kullandığımız tutundurma faaliyetlerimiz reklam, misafir programları, 
basılı broşür, internet, yerel radyo ve gazeteler, kişisel satış ve sponsorluktur. Daha önce oda satışı garantili 
çalıştığımız bir acentenin bizi aynı sınıfta olmadığımız işletmelerle aynı reklamda aynı sınıf gibi göstermesi 
yaşadığımız en önemli sıkıntıydı. Yabancı turist pazarının fazla geniş olması, bu kanala çok fazla yatırım 
yapılmasını gerektiriyor ve haliyle de bütçenin büyük kısmı burada harcanıyor. Ayrıca halkın ilk kuruluştaki 
tutumlarını kırmak için avm ve şehir içi billboardlarına sürekli bilgilendirici reklamlar hazırlatarak olumsuz 
algıyı kırmaya çalışıyoruz. Bölgede yapılan birçok faaliyete de sponsor olmaya çalışıyoruz. Sponsorluk 
faaliyetlerini bağlı olduğumuz STK üzerinden gerçekleştiriyoruz. Böylece sektördeki olumsuz tutumları da 
kırmaya çalışıyoruz.”

Müşteri şikâyetleri 

ile ilgili süreç 

yönetimi
Tatmin olmayan 
misafirler
Sanal konaklama 
sitelerinde yer 
alan puanların 
değerlendirilmesi

“Misafirlerden gelen şikâyetlerle otelimizin misafir ilişkileri departmanı ilgileniyor. Misafir konaklaması 
esnasında bir şikâyette bulunuyorsa bu şikâyet mutlaka dinlenilir ve buna bağlı olarak bir telafi uygulanır. 
Ancak misafir gittikten sonra bir web sitesinden şikâyette bulunuyorsa ona standart özür mesajı yazılır 
ve kişinin veri tabanına not düşülerek bir dahaki kalışında bu konu hakkında çalışanlar uyarılır. Bununla 
birlikte şikâyet kutumuzda vardır ve buraya misafir şikâyetlerini yazabilir. Bu kutu günlük olarak misafir 
ilişkileri departmanı tarafından kontrol edilmektedir.” 
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İşletme genel olarak bakıldığında yaşanan pazarlama sorunlarına karşı faaliyetlerini sürekli sorgulaya-
rak çözüm yolları aramaktadır. Böylece misafir temelli bir pazarlama faaliyeti sürdürdüklerini ve sonucun-
da misafir memnuniyeti, uzun vadede işletme karlılığı ve devamlılığı sağlanacağı düşünülmektedir. 

SONUÇ VE ÖNERİLER
Bu araştırmada, şehir turizmi kapsamında faaliyet gösteren beş yıldızlı bir şehir otelinin pazarlama kapsa-
mında karşılaştığı sorunları belirlemek ve buna yönelik çözüm önerileri konusunda genel bir değerlendir-
me yapılmıştır. Nevşehir ilinde 2018 yılından itibaren faaliyet gösteren ve şehir merkezinde bulunan beş 
yıldızlı bir otel işletmesinin pazarlama departmanı müdürü ile yapılan görüşme sonucunda hedef pazarları-
nın ağırlıkla yerli ve yabancı turistler ile iş insanları, kongre ve toplantı organizasyonlarına katılan konuklar 
olduğu ifade edilmiştir. Bununla birlikte, şehir otelinin pazarlama faaliyetleri sırasıyla, yan ve temel hizmet-
lerin sunulması, ilk faaliyet dönemlerinde maliyet esaslı şimdilerde talebe dayalı fiyatlandırma, doğrudan 
ve dolaylı dağıtım kanalları, tutundurma faaliyetleri olarak belirtilmiştir. 

Araştırma kapsamında şehir otellerinin pazarlama uygulamalarını yeteri kadar etkili kullanmadıkları 
ve bunun sonucu olarak da pazarlama sorunlarını çözme konusunda yetersiz kaldıkları görülmüştür. Şehir 
otellerinin pazarlama faaliyetlerini önemsemesi, yeterli miktarda pazarlama faaliyetlerine bütçe ayırması, 
sektördeki ve bölgedeki değişiklikleri takip edebilmesi, personelin pazarlama konusunda bilgilendirilmesi 
öncelikle sorunların çözümünde önemli bir aşamadır. 

Öte yandan şehir otelinin yaşadığı en önemli sorunun, bölgede tekelleşmenin yarattığı karmaşa olduğu 
ortaya çıkarılmıştır. Bilindiği gibi, turizm sektöründe tekelleşme diğer sektörlerde olduğu gibi sektör dinamik-
lerine baskı yapmaktadır. Bu durum sadece otellerin dağıtım kanallarında yarattığı baskı değil, aynı zamanda 
yan ürün ve hizmetlerin pazarlanmasında da kısır döngü oluşturmaktadır. Bölgede faaliyet gösteren turizm 
işletmelerinin bu konuda bilinçlenmesi ve doğru mekanizmaların sektör adına oluşturulması önemlidir. 

Şehir otelinin, rakibi olarak düşünülen bölgedeki diğer otel işletmelerinden fark yaratmak için kul-
landığı en önemli pazarlama karması, tutundurma faaliyetleridir. Bu karmada yaşanan en belirgin sorun, 
bilgilendirilmesi ve ikna edilmesi gereken çok fazla pazarın olması ile dağıtım kanallarının yapmış olduğu 
yanlış ve abartılı reklamlardır. Bu konularla ilgili tutundurma faaliyetlerinin doğruyu yansıtan ve bilgi-
lendirici olması yönünde düzeltmeleri yapmaları ve doğrudan pazarlama faaliyetlerine ağırlık vermeleri 
gerekmektedir. Araştırmanın sonuçları literatürde yer alan çalışmalar ile benzer niteliktedir (Tunçsiper ve 
İlban, 2006; Güler, 2009; İnal vd., 2010; Ersoy ve Gülmez, 2013; Akçi ve Olcay, 2014). 

Araştırma Nevşehir ilinde bulunan ve araştırmaya katılmayı kabul eden beş yıldızlı bir şehir otelinde 
yapılması nedeniyle tespit edilen sorunlar ve bu sorunlar yönelik çözüm önerilerini genellemek doğru bir 
yaklaşım olmayacaktır. Nitel araştırmanın kısıtı, yapılan araştırma ilgili konudaki çalışmalara katkı nite-
liğinde olmasıdır ve genelleme yapılamayacağıdır. Bu kapsamda ileriki çalışmalarda bölgede faaliyet gös-
teren tüm dört ve beş yıldızlı otellerin örneklem olarak ele alınması yararlı olacaktır. Ayrıca nicel ve nitel 
veriler toplanarak daha derinlemesine bilgiler elde edilebilir. 
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