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OZET

KONAKLAMA ISLETMELERINDE TEKNOLOJi KULLANIMININ
MUSTERI TATMININE ETKILERI

Zeynep MIL

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismani: Dog. Dr. Osman Nuri OZDOGAN
2014, 93 sayfa

Konaklama isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasinda teknoloji kritik
belirleyicilerden birtanesidir.  Konaklama isletmelerinde teknoloji kullanimi,
miisteri tatminini artirmast ve iriin farklilagtirmaya yardimci olmasi nedeni ile
siklikla kullanilmaktadir. Gergeklestirilen bu calismada iki amag¢ bulunmaktadir;
var olan teknolojiye dayali olanaklarla miisteri tatmin seviyesini 6l¢gmek ve bu
teknoloji  olanaklarinin  miisteri tatmini {izerinde etkisini belirlemektir.
Arastirmada kullanilan 6lgek rastgele belirlenen 675 turiste uygulanmis ve 533
anket toplanmistir. Arastirma sonuglari, oda-igi teknolojiler ve rahatlik saglayan
teknolojiler ile konaklama isletmelerinden duyulan tatmin arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki oldugunu goriilmektedir. Yapilan T-Testi sonuglari, erkek
misafirlerinin teknoloji olanaklarindan tatmin olma diizeylerinin kadin
misafirlerinden daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Buna ek olarak is ve tatil
amagli seyahat eden misafirler arasinda teknoloji olanaklarindan tatmin olma
diizeyleri arasinda farklilik bulunmamaktadir. ANOVA’ya gore rahatlik saglayan
teknolojilerden duyulan tatmin seviyelerinde, konaklama isletmeleri sinifina gore
farklilik oldugu goriilmektedir.

Anahtar Sézciikler: Konaklama Isletmeleri, Teknoloji Kullanimi, Miisteri
Tatmini
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ABSTRACT

EFFECTS OF TECHNOLOGY AMENITIES ON HOTEL
GUEST SATISFACTION

Zeynep MIL

M.sc. Thesis, at Tourism Management 5
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Osman Nuri OZDOGAN

Technology is a critical determinant in hotel guest satisfaction. Hotels
often utilize technology as a value-added amenity to help promote differentiation
and enhance guest satisfaction. The purpose of this study was twofold: to measure
the level of guest satisfaction with existing technology-based amenities, and to
examine the scope of impact of such amenities on hotel guest satisfaction. A
random sample of 675 travelers was chosen. A total 533 usable responses were
received. The results indicate that there is a significant positive relationship
between two factors- “in-room technologies”, “comfort technologies”- and hotels'
satisfaction. Results of “Independent Sample T-Test” showed that the level of male
guests' satisfaction is higher than female guests' satisfaction. Secondly, there is not
a significant difference between “business travelers” and “pleasure travelers” guest
satisfaction. According to ANOVA, there are differences between comfort
technologies and hotel type.

KEYWORDS: Hotels, Technology Amenities, Guest Satisfaction
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GIRIS

Bu boéliimde aragtirmanin amaci, kapsami ve dnemi tizerinde durulmustur.
Arastirmanin neden yapildigi, kapsami ve elde edilen verilerin teori ve
uygulamaya yonelik ne gibi katkilar saglayabilecegi agiklanmaya c¢aligilmus,
arastirmada ele alinan kavram ve iliskiler kisaca degerlendirilmistir. Caligmada yer
alan aragtirma sorusu sunularak, daha dnceki yapilan ¢alismalar ile karsilagtirilmas,
benzerlikleri ve farkliliklar1 degerlendirilerek, nedenleri agiklanmaya ¢alisilmistir.

Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci konaklama isletmeleri icin teknolojini kullaniminin
O6nemini vurgulamak ve bir bagka 6nemli konu olan miisteri tatmini saglamada
kullanilan bu teknolojilerin etkisini ortaya koymaktir. Bu nedenle caligmada,
konaklama isletmelerinde kullanilan teknoloji olanaklarindan hangilerinin miisteri
tatmini saglamada daha etkili oldugunu ortaya konulmaya calisilmis ve bu
teknolojilerin miigteri tatmini izerindeki etkisi arastirilmistir. Ayrica g¢aligma
sonuglarmin gelecekteki arastirmacilara ve konaklama sektorii profesyonellerine,

teknoloji kullanim1 ve tercihleri konusunda fikir vermesi beklenmektedir.
Arastirmanin Kapsam

Isletmeler acisindan hayatta kalmak, karlilik ve kar maksimizasyonu her
zaman Onde gelen hedeflerdir. Bu hedefleri gerceklestirirken isletmeler, hem
tatmin olmus miisteriler yaratmakta, hem de rakipleri karsisinda énemli bir avantaj
saglayabilmektedirler. Bunu basaran ve pazarin degisen kosullarina uyum
saglayabilen isletmeler orta ve uzun vadeli rekabet {istlinliiglinii ve karliligini elde
edebilmektedirler (Tiitiincii ve Dogan, 2003). Teknoloji siirekli degismekte ve
artik diinyadaki yenilikleri ve teknolojik trendlerini takip eden, hizmetlerinde
farkliliklara giden konaklama igletmeleri ayakta kalabilmektedir (Durna ve Babiir,
2011). Agirlama endiistrisinde teknoloji kullanimi1 1970'lerin baslarindan itibaren
artan bir yogunlukta kullanilarak giiniimiize kadar gelmistir. Baslangicindan
itibaren agirlama endiistrisi calisanlar1 ve arastirmacilar teknolojinin degeri ve
onun tiiketici tatmini tizerindeki olasi etkilerini merak etmislerdir (Collins ve
Cobanoglu, 2008). Arastirmacilar ve ¢alisanlarin teknoloji ile ilgili beklentilerinin

temelde rekabet avantaji saglamasi, verimliligi artirmasi, finansal performansi



yiikseltmesi ve miisteri hizmetlerinin ilerlemesi yoniinde oldugu anlasilmaktadir
(Kim, Lee ve Law, 2008).

David, Grabski ve Kasavana (1996) her ne kadar teknolojik sistemlerin
finansal performansi artirmada, her zaman olumlu bir etkisinin olamayacagini 6ne
siirse de, bir takim bulgular, konaklama isletmelerinde teknolojinin hem miisteri
ile yliz ylize olan, hem de arka plan islemlerindeki éneminin azalmadigini ortaya
koymaktadir. Konaklama isletmelerinde teknoloji kullaniminin yayginlagsmasi ile
otel miisterilerinin tatmin algilarinda (Singh ve Kasavana, 2005) ve konaklama
isletmesi segimlerinde (Cobanoglu, Berezina, Kasavana ve Erdem, 2011)
teknolojinin hayati derecede dnemli bir belirleyici haline geldigi goriilmektedir
(Singh ve Kasavana, 2005). Konaklama isletmeleri teknolojiyi, miisterileri ile
arasinda baglilik yaratmak, farklilik olusturmak ve miisteri tatminini artirmak
amaciyla, katma degerli bir islem olarak siklikla kullanmaktadir (Cobanoglu, Ryan
ve Beck, 1999). American Hotel and Lodging Association'in aragtirmasina gore
miisteri tatminin gelistirilmesi ile miisteri deneyiminin gii¢lendirilmesi, konaklama
isletmelerinde teknoloji uygulamalarmin en biiylik iki avantaji olarak ortaya
cikmaktadir (Brewer, Kim, Schriner ve Farrish, 2008). Bununla birlikte
aragtirmalarda yanlis ve diizensiz teknoloji uygulamalarmin miisteri tatminini
olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulagan verilere de rastlanmaktadir (Cobanoglu,
2009).

Miisterilerin tatmin seviyesini bilmek, konaklama isletmelerine iiriin ve
hizmetlerini gelistirmede yardimci olabilir. Miisteri tatmininin OJlgiilmesiyle
konaklama isletmeleri, miisteri beklenti ve ihtiyaclarim1  karsilayip
kargilamadiklarina bagli olarak mevcut durumlarint ortaya c¢ikarabilirler.
Miisterilerin istek ve beklentilerini anlamak, konaklama isletmeleri hizmetlerinin
gelistirilmesine ve yeni konaklama isletmeleri hizmetlerinin olusturulmasina
yardimc1 olur (Heung, 2000). Teknolojinin en Onemli 6zelligi ¢ok c¢abuk
eskimesidir ve teknoloji yatirnmlar1 yaparken en basinda dogru se¢im yapilmasi
hem miisteri beklentilerinin karsilanmasi hem de maliyetlerin kontrolii i¢in

Onemlidir.

Tiim bu anlatilanlardan hareketle bu calismada konaklama isletmelerinde
teknoloji kullanimindan duyulan tatminin, konaklama tatminini iizerine etkisinin
olup olmadigi aragtirtlmigtir. Tezin ilk bolimiinde tezin amaci, kapsami ve

aragtirma sorusuna yer verilmis, ikinci bdliimde konaklama isletmelerinde



kullanilan teknolojinin gelisimi ve konaklama igletmelerinde kullanilan teknolojik
olanaklar ag¢iklanmis, fii¢lincii boliimde, konaklama isletmeleri i¢in miisteri
tatminin Onemi ve teknoloji kullaniminin miisteri tatmini izerindeki etkisi
anlatilmistir. Dordiinci  boliimiinde ise, Amerika’da bulunan konaklama
isletmelerinde, son bir yil icerisinde konaklama deneyimi yasamis turistler

arastirma evrenimizi olusturmustur.

Arastirma gergeklestirilirken oncelikle ilgili literatiir gézden gegirilmis,
konu ile ilgili teorik ve kavramsal cerceve tiim yoOnleriyle ortaya konulmaya
caligilmigtir. Caligma verileri, otel isletmelerinde konaklayan miisterilerden anketle
bilgi toplama teknikleri kullanilarak elde edilmistir. Elde edilen veriler kodlanarak
ilgili istatistik programlariyla analizler gerceklestirilmis ve analiz sonuglari
bulgular kisminda yorumlanarak sunulmustur. Besinci ve son bdliimde ise

arastirmanin sonuglaria ve oneriler kismina yer verilmistir.
Arastirma Sorusu

Konaklama igletmelerinde teknoloji kullamimindan duyulan tatminin,

konaklama tatmini tizerindeki etkisi nedir?



1. KONAKLAMA ISLETMELERINDE TEKNOLOJI
KULLANIMI VE TEKNOLOJI KULLANIMININ ONEMIi

1.1. Turizm Isletmelerinde Teknoloji Kullanimi ve Onemi

Kiiresellesme ile gelen teknolojik gelismeler; her alanda kullanim alani
bulmus, her sektorde belirli etkilere neden olmustur. Miisteri tatmininin temel
oldugu, soyut iirlinlerin {retildigi bir sektdr olan turizm sektdrii i¢in de
teknolojinin kullanimi hayati 6nem tagimaktadir (Sahin ve Akdogdu, 2003).
Ciinkii turizm endiistrisi, uzak destinasyonlara seyahat eden ve farkli kiiltiirler ile
etkilesime giren bireylerin katildigi, bilgi teknolojilerinden yogun oOlgiide
yararlanan, finansal ve ekonomik pazarlarin kiiresel yayilimmi ve medya ve
reklam endiistrisini destekleyen aymi zamanda bu endistriler tarafindan
desteklenen, farkli kiiltiirlerden gelen bireyler arasinda karsilikli iletisimi
kolaylastiran bir endiistridir (Yilmaz ve Yilmaz, 2004).

Tarihi siirecte seyahat etme eyleminin insanlik tarihiyle birlikte ortaya
ciktig bilinmektedir. Tlkgaglarindan itibaren insanlar gezip-gdrmek, sifa bulmak,
dini ve toplumsal etkinliklere katilmak i¢in seyahatler gerceklestirmistir (Karatas
ve Babiir, 2013). Turizm endiistrisinin gelisiminde, Endiistri Devrimi ile birlikte
meydana gelen teknolojik degisim 6nemli bir yer tutmaktadir. Endiistri Devrimi ile

birlikte meydana gelen bu degisimler (Kozak, Kozak ve Kozak, 2013);

e Sanayilesme sonucu, diizenli gelir ile satin alma giiciiniin yiikselmesi,
yasam standartlarinin artmasi ve yogun is temposunun neden oldugu insanlarin

tatil yapma gereksinimi ortaya ¢ikmasi,

o Teknolojik geligsmeler sayesinde iiretim icin gerekli olan ¢aligma siiresinin

azalmas1 ve bos zamanin artmasi,

e Ulagtirma teknolojisindeki ilerlemelerin maliyetleri diisiirmesi, uzakligin
yarattig1 kisitlamalar ortadan kaldirmasi (Yilmaz ve Yilmaz, 2004), toplu ulagim,
giivenlik ve rahatlik gibi unsurlarin 6nemini ortaya g¢ikarmasidir (Kozak, vd.,
2013).

e Ayrica teknolojik gelismeler sonucu insanlara diinyanin ¢esitli

cografyalardaki dogal ve tarihi degerlerin, giizelliklerin tanitilmasi ile turizm



sektorii hizli bir gelisme gdstermistir (Karatas ve Babiir, 2013).

Sanayi devriminin getirdigi ulasim kolayliklar1 ve refah artisina bagh
olarak insanlarin gezmek-gérmek ve eglenmek arzusu daha genis kitlelere
yayllmaya baslamistir (Diyadinnet). Turizm, insanlarin siirekli ikamet ettikleri,
calistiklar1 ve her zaman olagan gereksinimlerini karsiladiklar1 yerler disinda
yerlesmemek ve ekonomik anlamda gelir elde etmemek kosuluyla dinlenme,
eglenme, merak, spor, saglik, kiiltlir, deneyim kazanma, akraba ziyareti, kongre ve
seminerlere katilma, dini gereklerini yerine getirme vb. gibi nedenlerle kisisel ya
da toplu olarak yaptiklar1 seyahatlerde ve gittikleri yerlerde en az bir geceleme
yaparak turizm isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetleri talep etmelerinden ortaya
cikan i ve iligkiler biitiinlidiir (Goneng, Giiler ve Kocadogan, 2004). Turizmin
taniminda aciklanan 6zellikleri tagiyan giiniimiiz anlaminda ki turizm sektoriiniin
1950’Ier sonrasinda ekonomik ve sosyo-kiiltiirel 6nemi giderek artmig ve siirekli
gelisen bir sektor haline gelmistir (Karatas ve Babiir, 2013).

Turizm endiistrisinin gelisim ve degisiminde ulagtirma teknolojilerindeki
ilerlemelerin ¢ok biiyilik etkisi olmustur (Yilmaz ve Yilmaz, 2004). Teknolojik
gelismelerle birlikte 20. yiizyilin baslarinda biiylik gemilerle yapilan seyahatler
daha genis kitlelerin turizme diisiik fiyatla katilmalarina destek olmustur. Ardindan
demiryolu ile elde edilen hiz ve konfor turizmin gelismesine ve daha fazla kisinin
katilmasma katkida bulunmustur. Ozellikle Ikinci Diinya Savasi sonras1 havayolu
ulasiminda gerceklesen ilerlemenin insanlara daha kisa siirede, daha uzak
mesafelere seyahat edebilme sansi saglamasi bugiinkii anlamiyla turizm

sektoriiniin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Kozak, vd., 2013).

Turizm endiistrisinin gelisim ve degisiminde bir diger énemli etkiyi bilgi
ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler gerceklestirmistir (Yilmaz ve Yilmaz,
2004). Bilgi teknolojileri turizm sektoriinde ii¢ teknolojik gelismeyle birlikte
kullanilmaya baglanmistir. Bu gelismelerin ilki, 1970°li yillarda ortaya ¢ikan
bilgisayarli rezervasyon sistemleri (Central Reservation System-CRS), ikinci
gelisme ise 1980’11 yillarda kiiresel dagitim sistemlerinin (Global Distrubution
System-GDS) turizmde kullanilmaya baglanmasi, son gelisme ise 1990’11 yillardan
itibaren yayginlagan yogun internet kullaniminin turizm sektoriinde de (Buhalis,
1998) yerini almasidir.



Turizm sektoriinde teknoloji ve yenilik; turistik {riinlerin tanitilmasi,
dagitimi, diizenlenmesi ve tiikketiciye sunulmasinin yaninda isletmeler igin
kaynaklarin rasyonel kullanimimi saglayarak rekabet avantaji da sunmaktadir
(Karatas ve Babiir, 2013). Kiiresellesme ile birlikte turizm sektoriinde yer alan
isletmelerin sayis1 ve arasindaki rekabet de her gecen giin artmaktadir. Bu nedenle
turizm igletmelerinin miisteri tatmininin 6n plana ¢ikarildig1 bir rekabet anlayisi ile
standart {irlinler ve fiyat rekabeti yerine, daha secici olan tiiketiciler i¢in daha
bireysel, daha kaliteli iirlinlere yonelmesi s6z konusu olmaktadir (Coskun, Mesci
ve Kiling, 2013).

Gilinimiizde istek ve beklentileri artan ve daha bilgili hale gelen turistik
tilketicilerin 6zellikle gelismis {ilkelerde zamanlarinin kisitli olusu, turistik iirtinler
hakkinda giivenilir ve dogru bilgilere ulagsmasi ve rezervasyonlarini kisa siirede
gerceklestirmesi i¢in teknoloji ve interneti kullanmasi bir zorunluluk haline
gelmistir. Turistik {irlin hakkinda genis bilgilere ulasabilen turistik tiiketiciler
beklentilerine en uygun {iriinii kolaylikla segebilmektedirler. Tiim bunlarin yani
sira degisik turistik destinasyonlar hakkinda genis bilgiye ulasabilen bireylerin
seyahat motivasyonlari, ulastiklar1 bilginin cekiciligine bagl olarak artmaktadir.
Ayrica, teknolojik gelismeler, turistlere sunulan olanaklarin artmasini ve
cesitlenmesini saglamakta ve bdylece seyahat deneyimlerini daha zevkli hale
getirmektedir (Yilmaz ve Yilmaz, 2004).

Son yillarda hizmet sektoriindeki birgok firmanin hizmet iiretimleri ve
sunum fonksiyonlari, teknolojiyle uyumlu bir sekilde degismistir. Teknolojideki
degisim, otelcilik sektoriinde de giiclii bir degisim etkisi yaratmigtir (Chathoth,
2007). Didin ve Koroglu, (2008) turizmin iilke ekonomilerindeki 6neminin
giderek artmasi, giiniimiizde otel igletmelerinin sayica ¢ogalmasina yol agtigini ve
rekabet ortamini giiglendirdigini savunmaktadir. Tiim isletmeler i¢in oldugu gibi,
dogal olarak oteller i¢in de temel amaglardan biri, rekabetgi kalabilmektir. Bunun
yolu ise, konaklama igletmelerini, rakiplere gore daha cazip hale getirmekten
gecmektedir. Murat ve Celik (2007), giniimiiz degisen pazar kosullarinda,
konaklama isletmelerinin, rekabetgi kriterlerin farkinda olmadan basarili
olamayacagini 6ne siirmektedir (Erdem, 2010).



1.2. Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullanimi

Turizm sektorii icinde 6nemli bir yere sahip olan konaklama isletmeleri,
turistin degisik yorede ve yapida geceleme gereksinimini karsilamayr meslek
olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir isletme olarak tanimlanmaktadir
(Coskun, vd., 2013). Durna ve Babiir’e (2011) gore konaklama isletmelerinin
say1s1 tiim diinyada siirekli artmaktadir. Rekabet avantaji saglamak icin diinyadaki
yenilikleri ve teknolojik trendleri takip eden, hizmetlerinde farkliliklara giden,
cevreye duyarlt olan, misafirlerinin saglikli beslenmesini 6nemseyen, hem i¢ hem
dis mimarisiyle bilyiilii bir atmosfer yaratabilen kisacasi kendini farkli kilabilen
konaklama isletmeleri ayakta kalabilmektedir. Bu baglamda, konaklama
isletmeleri daha fazla miisteri ¢ekebilmek ve boylece rekabet¢i Tstiinlik
saglayabilmek icin yeni yollar aramaktadir (Erdem, 2010). Artik konaklama
isletmeleri icin sadece kalite, rekabet avantaji olmaktan ¢ikmustir. Ciinkii artik
konaklama isletmelerinin ¢ok biiyiik bir bolimii misafirlerine kaliteli iiriin ve
hizmet sunmaktadir. Bu sebeple sadece kalite, onemli diizeyde bir rekabet avantaji
saglamada etkili degildir. Kendini yenilemeyen konaklama isletmeleri hizla
demode olmaktadir. Dolayisiyla basarmin  devami konaklama sektoriiniin
yeniliklere 6nem vermesinden ge¢mektedir (Durna ve Babiir, 2011).

Yiizyillar 6nce misafirlerine yalnizca yatak, masa ve sandalye sunabilen
kiiciik ve gosterissiz konaklama isletmelerinden, gliniimiizde misafirler igin her
tirli ayritinin diglintildigii ultra liikks konaklama igletmelerine kadar agirlama
endiistrisi biiyiik degisim yasamistir. Konaklama isletmelerinin ge¢misi insan
uygarlig1 ile yakindan ilgilidir hatta o tarihin bir pargasidir. Misafir agirlama
hizmetleri sunumu erken incil zamanlarindan beri goriilmektedir. Yunanlilar
koylerinde dinlenme ve iyilesme icin tasarlanan termal hamamlar geligtirmis,
Romalilar ise hiikiimet goreviyle seyahat edenlerin konaklamasini saglamak i¢in
konaklar insa etmigtir. Daha sonralari, kervanlara dinlenme yeri saglamak igin
Orta Anadolu giizergahi boyunca kervansaraylar goriilmeye baslanmis, bu yillarda
Avrupa'da da resmi ulasim ve dinlenme noktasi olarak kurulmus olan konaklama
yerleri, hanlar, cogalmistir (Bonvin, 2003).

15. Yiizyilhin baglarindan itibaren konaklama isletmeleri basta Avrupa
olmak {izere diinyanin bircok yerinde bir sektdr olarak gelismeye baslamis,
Avrupa'nin cesitli yerlerinde ¢ok sayida konaklama yeri agilmaya baglanmistir
(Bonvin, 2003). 19. yiizyilda baslarinda sanayi devrimi ile birlikte Ingiltere,



Amerika ve bir¢ok {iilkede sehir merkezlerinde ¢ok sayida konaklama isletmesi
ingsa edilmeye baglanmigtir. Bu siiregte konaklama igletmelerinin sundugu
hizmetlerin de degismeye basladig1i goriilmektedir. Ornegin Boston sehir
merkezinin en lilks konaklama igletmesi olan Tremont House miisterilerine oda
icinde tuvalet, oda kapilarini kilitleme imkan1 ve alakart menii hizmeti sunmustur.
Devam eden yillarda New York Hotel ise 6zel banyolar1 olan ilk konaklama
isletmesi olmugtur (Bonvin, 2003). 1862'de agilan gorkemli yapisi ve liiks
dekorasyonuyla dikkat ¢eken Le Grand Hotel Paris miisterilerine ilk asansor
hizmeti saglayan konaklama isletmesidir. O tarihte konaklama isletmelerinde
heniiz elektrik kullanilmiyordu, bu nedenle isletme 4000 gaz lambasi ile
aydmlatiliyor ve 18 soba ve 354 sicak hava menfezi ile 1sitiltyordu. 1880 yilinda
New York'taki Sagamore Hotel ise tiim odalarinda elektrik saglayan ilk konaklama
isletmesidir. 19. yiizyi1lin sonlarinda Kansas'taki Victoria Hotel ise her odasinda
banyo hizmeti sunmaya baglamis ve ayn1 donemde New York'ta ki The Netherland
Hotel ise, tiim misafirlerine kendi telefonlarina sahip olma imkani veren ilk
konaklama igletmesi olmustur. 1919 yilinda Barcelona'da agilan Ritz'in odalari
daha once esi benzeri duyulmamis liikks bir donanima sahipti, banyolarinda hem
sicak hem soguk su vardi (Bonvin, 2003). 1927'de Boston'daki Hotel Statler
miisterilerine iicretsiz radyo yaymi sunmaya baslamistir. Yine aynmi konaklama
isletmesi 1934'te miisterilerine ortak kullanim alanlarinda klima hizmeti vermistir.
1940 yilina gelindiginde artik birgok konaklama igletmesinde klima kullanilmaya
baslanmistir. 1947'de, New York City’de ki Roosevelt Hotel tiim misafir odalarina
televizyon sistemi yerlestirmistir. Ayn1 yi1l Westin Hotel ilk rezervasyon sistemi
olan Hoteltype'i kurmustur. 1958'de Sheraton iicretsiz rezervasyon hatti ve ilk
elektronik rezervasyon sistemini kullanmaya baglamustir. Ayrica 1960'larin baginda
ilk minibarlar1 tiiketicilerle tanmistirmigtir. 1973'te Sheraton Anaheim odalarda
ticretsiz film hizmeti vermeye baglamistir (AH&LA).

1986'da Teledex sirketi otel odalari i¢in 6zel dizayn edilmis telefonlar
piyasaya sitirmiistiir. 1991'de Westin Hotel ilk sesli mesaj hizmetini vermeye
baslamigtir 1994'de Hyatt Hotel ise ilk web sitesini kurmustur. 1999'da Choice
Hotel International ilk olarak otel odalarinda miisteriler i¢in kisisel bilgisayar
uygulamasini test etmistir (AH&LA). 1990'li yillarda otellerde kullanilan
teknoloji olanaklar1 biiyiik bir ivme kazanmisg, giiniimiizde de artan bir hizla
devam etmektedir. Cizelge 1.1. konaklama isletmelerinde kullanilan teknolojilerin
yillara gore gelisimini ortaya koymaktadir.



Konaklama sektorii icindeki firma ve miilkiyet yapisindaki hizl
degisiklik, konaklama isletmelerinin yeni ve daha verimli yontemlerle teknoloji
kullanmak zorunda kalmasina neden olmustur (Bilgihan, 2009). Konaklama
operasyonlarinda teknolojik uygulamalar1 harekete geciren ana etken birlesmeler
yoluyla artan iglem hacimleri, karmasik raporlama gereksinimi ve uluslararasi
iletisim ihtiyaglaridir. Misafir hizmetleri konularinda ki gelismeler, rezervasyonlar,
yiyecek ve igecek yoOnetimi, satig, yiyecek-icecek servisi, bakim, giivenlik ve
otelcilik muhasebesi gibi konaklama operasyonlarinin her birinde bilgisayar
sistemleri teknolojisinin kullanimi gereklidir. Ayrica, teknoloji uygulamalar
konaklama isletmeleri operasyonlarmin etkiligini artirirken, maliyetlerde de diisiis
saglamaktadir (Collins ve Malik, 1999).

Cizelge 1.1. Konaklama Isletmelerinde Kullanilan Teknolojilerin Tarihsel Gelisimi

Yillar Kullamlan Teknolojiler

1862 Le Grand Hotel Paris'in miisterilerine ilk asansér hizmeti saglamaya baslamasi
1880 Sagamore Hotel'in tiim odalarinda elektrik saglamaya baslamasi

1927 Hotel Statler'in miisterilerine iicretsiz radyo yayini sunmaya baglanmasi

Westin Hotel'lerinin ilk rezervasyon sistemi olan Hoteltype"
1947 kullanmaya baglamas1
Teletype makinelerinin anlik rezervasyon onay1 olanagi saglamasi

Sheraton Hotel'in iicretsiz rezervasyon hatti ve ilk elektronik rezervasyon sistemini

1958 kullanmaya baglamasi

1964 Pan American Havayollari'nin sektordeki ilk rezervasyon sistemi
olan PANAMAC" gelistirmesi

1965 Holiday Inn'in diinyadaki ilk bilgisayarli rezervasyon sistemi olan

Holidex'i kullanmaya baglamasi

1970'lerin | Havayollar sirketlerinin rezervasyon sistemlerini, seyahat acentalarinin
sonu otel rezervasyonu yapabilecekleri hale getirmesi

1977 Otel Yonetim Sistemlerinin mikro bilgisayarlarda kullanilmaya baslanmasi

Otel sistem ara yiizlerinin diger konaklama ile ilgili sistemlerin
ara yiizleriyle entegre ¢alisabilmesini saglayan sistemler gelistirilmesi

1980"ler Telefon iizerinden hesap islerinin ve faturalarin takibinin saglanmasi
Kredi Kart1 ile satig noktalar1 (POS) olusturulmasi
1990'lar Otel sistemlerinin birbirleriyle entegre sekilde ¢alisabilmesi

Cevrim dig1 uygulamalarin kullanilmasi,, Web sitelerinin biiyiik etki olusturmasi

2000'ler | Miisteri odalarinda yogunluklu teknoloji kullaniminin yayginlasmasi

Kaynak: Bonvin (2003), Bilgihan (2009) ve AH&LA’dan derlenmistir.




Konaklama isletmeleri miisterilerinin seyahat amaclarina ve yas grubuna
bagl olarak isletmelerden beklentileri de degisiklik gostermektedir, Ornegin is
amagli seyahat eden kisiler konfor, uygun bir yer ve kolay iletisim olanaklari
ararken; asil seyahat amaci tatil olanlar essiz ve unutulmaz bir seyahat deneyimi
yasamay1 tercih etmektedirler. Bu nedenle; konaklama isletmeleri, miisterilerine
kendilerini evlerinde veya ofislerinde hissedecekleri sekilde dizayn edilmek
zorundadir (Erdem, 2010). Ornegin 1980'ler 6ncesinde, konaklama isletmeleri is
seyahati yapan miisterilerinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in sadece masa, sandalye,
lamba ve telefon gibi olanaklar saglamaya odaklanmiglardi.  Teknolojinin
ilerlemesi ile birlikte is seyahati yapanlarin ihtiyaglar1 da degisiklige ugramistir.
Rowe calismasinda, calisma olanagi saglayabilen bir konaklama igletmesi odasinin
is seyahati yapanlarin seyahatlerinin basarisinda ¢ok Onemli olduguna
inandiklarini bildirmistir. Son yirmi yilda arastirmacilar, is seyahatleri yapanlarinin
ihtiyaglari iizerine daha fazla dikkatlerini yogunlastirmis, bu odaklanma is seyahati
yapanlarin otel odalarinda ne aradiklarmnin dair isletmelere bilgi vermistir.
Ornegin, is seyahati yapanlar odalarinda teknoloji erisimi, uygun aydinlatma ile
birlikte genis bir caligma masasi, ¢ift hatli telefon sistemi ve data baglantisi,
bulunduklari yerde ¢alisma ofisi ve oda iginde faks makinesi talep etmektedirler.
1995 yilinda, is seyahati yapanlarin (kadin ya da erkek) % 50'den fazlasinin
yanlarinda bir diziistii bilgisayar tasidigi goriilmektedir. Bunlarin % 75'i ise
diziistii bilgisayarlarimi ve konaklama isletmeleri telefon hattin1 kullanarak kendi
ofisleri ile baglanti kurmuslardir (Bilgihan, 2009).

Konaklama igletmelerinin is seyahati yapanlarin kullanimi i¢in sunmus
oldugu temel olanaklardan biri tesis i¢inde ¢alisma ofisi olmasiydi. Konaklama
isletmesi ¢aligma ofislerinde genellikle misafirlere her biri licretli olmak {izere
bilgisayar, fotokopi, faks ve diger ofis hizmetleri sunuluyordu. Daha sonra,
konaklama isletmeleri c¢alisma ofislerindeki donanimlardan bazilarina misafir
odalarinda da yer verdi. Bu ofis malzemeleri, bilgisayarlar ve lazer yazicilar, 6zel
hat tahsisli faks makinesi, ¢ift hatli hoparlér ve daha biiyiik ¢alisma masasini
icermekteydi. Teknoloji tabanl kolayliklarla birlikte, artan hizmetler ve olanaklar,
is seyahati yapanlarin teknik destek ihtiyaglarinin artmasina neden olmustur.
Ayrica kullanilan teknolojinin etkinligi konaklama isletmesi bilgi-islem uzmanlar
tarafindan gerektigi sekilde korunmuyor ve desteklenmiyor ise konaklama
isletmelerinde kalan miisteri acgisindan gerginlige ve memnuniyetsizligine yol

acabilecegi goriilmiistiir (Bilgihan, 2009).
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Son on yil iginde, hizmet sektoriindeki bircok firmanin hizmet iiretimleri
ve sunum fonksiyonlari, teknolojiyle uyumlu bir sekilde degismistir. Bilgi
teknolojisinin bir rolii olarak degisim, konaklama sektoriinde, tek basina en giiglii
degisim etkisini yaratmigtir (Chathoth, 2007). Modern anlamda konaklama
isletmelerinin neredeyse tamaminin kendi web siteleri bulunmaktadir. Bu sayede
konaklama isletmeleri internet {izerinden rezervasyon segeneklerini, bilet
satiglarini, miisteri kabullerini, isletmelerinin tanitimlarini gergeklestirmislerdir.
Hem zaman tasarrufu saglamasi hem de internet kullanici sayisindaki artig
konaklama sektoriinde bilisim teknolojilerinin  kullanimini1  artirmakta ve
yayginlagtirmaktadir. Modern diinyada online otel rezervasyonu yapma veya bilet
alma isleminin internet {lizerinden yapilmak istenmesinin en 6nemli nedenleri
arasinda kolay ulasilir olmasi, zaman tasarrufu saglamasi, eglenceli olmasi, daha
ekonomik olmasi, daha iyi bilgi edinilmesi ve bagka alternatiflerle kiyaslayabilme
gibi imkanlarin bulunmasi gelmektedir. Turizm sektoriinde konaklama
isletmelerinin bilisim sektoriindeki yenilikleri takip etmemeleri; kuskusuz bu
isletmelerin rakiplerinin gerisinde kalmasina sebep olacaktir. Sektorde bilisim
teknolojileri konaklama isletmelerinin hem hizmetteki kalitelerini yiikseltmekte
hem de gelirlerini artirmaktadir (Karatag ve Babiir, 2013).

Burst Medyanin giincel bir ¢aligmasina katilanlarm % 79'u yaklasan
kisisel seyahatlerini planlamak i¢in internet kullanacagi bildirmistir. 2007 yilinda,
ABD seyahat rezervasyonlarinin (yaklagik 70 milyar dolar) yarisindan fazlasi
(%54) online seyahat rezervasyon sistemleri kullanilarak gergeklestirilmistir
(Bilgihan, 2009).

Seyahat eden insanlarin istek ve beklentilerindeki farklilagsmalar,
konaklama isletmelerini yeni arayislara itmekte ve bu dogrultuda yeni hizmet
anlayiglar1 gelismektedir (Erdem, 2010). Giintimiiz modern insaninin giinliik
yasaminda kullandigi ve ihtiya¢ duydugu cesitli teknolojik uygulamalar
miisterilerin hizmetine sunmak, hem konaklama isletmesine olan baghlig1
artiracak, hem de otelin karliligimi artirarak, katki saglayacaktir. Miisteriler bir
yandan tatillerini gecirirken, bir yandan da giinliik islerini takip edebilecektir.
Misafirlerinin konforunu ve giincel ihtiyaglarin1 karsilamaya doniik teknolojik
uygulamalarin oteller tarafindan (Cakmakgi, 2012) sunulmasi hem olasi
miigterileri tarafindan tercih edilmesini hem de rekabet iginde oldugu diger

konaklama isletmeleri karsisinda ayakta durabilmesini saglayacaktir.
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1.2.1. Konaklama isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin Onemi

Ulusal ekonomide oldukca 6nemli bir role sahip olan agirlama endiistrisi,
son yillarda gittikge artan bir sosyal ve ekonomik degisim siireciyle kars
karsiyadir. Bu durum, konaklama isletmelerini rekabet agisindan derinden
etkilemektedir. Her seyin farklilagtigi bir ortamda siradan bir hizmet sunmak ve
boylece sadik miisterilerin isletmenin hizmetlerini satin almaya devam edecegini
diisiinmek fazla iyimser bir yaklasim olmaktadir. Ciinkii her alanda oldugu gibi,
konaklama isletmeleri miisterileri de degisiklik arayisindadir. Bilindigi gibi
konaklama isletmelerinin temel hedefi; miisterilerine temiz ve bakimli bir oda,
lezzetli yiyecekler ve iyi planlanmis eglence hizmetleri sunmaktir. Ne var ki
giiniimiizde tiim bu hizmetler, hemen hemen tiim konaklama isletmeleri tarafindan
kolaylikla yerine getirilebilmektedir. Diger bir ifadeyle, giiniimiizde konaklama
isletmeleri birbirleri ile rekabet ederken, ‘bizim isletmemiz ¢ok temiz’ veya ‘bizim
blifemiz ¢ok zengin’ gibi klasik temalar1 pek kullanmamaktadir. Burada
konaklama isletmeleri acisindan 6nemli olan, misterilerine, kendi isletmelerini
digerlerinden farkli kilan &zellikleri 6n plana ¢ikararak, aktarabilmeleridir (Erdem,
2010). Konaklama isletmeleri bu farklilagmayi1 ancak misafirlerine sunduklar
teknoloji olanaklar1 ile yaratabilirler. Konuklar belki daha once gdérmedigi bir
teknolojik {irlinii, isletme igerisinde gordiiklerinde hem kendileri bu durumdan ¢ok
memnun kalmaktadirlar, hem de ¢evrelerindekilerle paylasarak isletmenin olumlu
reklamini yapmaktadirlar (Cakir, 2011).

Teknolojinin en 6nemli 6zelligi ¢cok cabuk eskimesi ve hi¢ durmadan
stirekli ilerlemesidir. (Cakir, 2011). Powers (1995), agirlama endistrisinin,
miisteriler ve onlarin ihtiya¢ duyduklari ve talep ettikleri iriin ve hizmetler
tarafindan sekillendirildigini ifade etmektedir. Smith (1998) ise, ihtiyaglari en {list
diizeyde tatmin edilen misterilerin, diger isletmelerin sunduklar1 iiriin ve
hizmetlerden en az diizeyde etkilenecegini ve boylece bir sonraki seyahat
kararinda, daha once kalmis oldugu konaklama isletmesini tercih edecegini one
stirmektedir (Erdem, 2010). Bu nedenlerden dolay:r konaklama isletmeleri de
rakiplerinin ve teknolojinin gerisinde kalmamak i¢in bu degisimlere ve yeniliklere
ayak uydurmak zorundadirlar. Bugiin, birgok konaklama isletmesi kendi internet
siteleri iizerinden online rezervasyon alarak miisterilerine daha ucuz ve 24 saat
kesintisiz hizmet verebilme imkanina kavusmustur. Ayni zamanda internet,
konaklama  igletmelerinin  ilk elden tesis ve oda tamtimlarim
gerceklestirebilmelerini saglamaktadir. Misafirler konaklama isletmesinin oda
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doluluk oranlarmi, fiyatlarini, hizmet ¢esitlerini goriintii, animasyon ve grafikler
ile gorerek rezervasyon yapmakta, bu sekilde araci kurumlarin ya da kulaktan
dolma bilgilerin misafirlerde olusacak yanlis imajin etkilerini minimize etmektedir
(Cakar, 2011). Konaklama isletmeleri tarafindan yapilan teknoloji yatirimlarin bir
kismi otelcilik uygulamalarinin hizin1 ve verimliligini artirmaya, bir kismi da
islem maliyetlerinin azaltilmasi ve tasarrufa yoneliktir (Cakmakg1, 2012). Ornegin
bazi rezervasyon sistemleri, misafirler rezervasyonu yaptiktan sonra rezervasyon
onay1 kendilerine bilgisayar araciligiyla otomatik olarak gonderildiginden, otelin
operasyonel maliyetleri azalmaktadir. Diinyanin en biiylik zincir otelleri grubu
olan Intercontinental otelleri telefonla yapilan bir rezervasyonun $15’a,
bilgisayarli rezervasyon sistemleri (CRS, GDS) ile yapilan rezervasyonlarin $5’a
ve internetle yapilan rezervasyonlarin maliyetinin $2’a mal oldugunu belirterek,
maliyet acisindan internetin diger araglara gore daha ucuza mal oldugunu
vurgulamaktadir (Cakir, 2011).

Konaklama sektoriinde yasanan tim bu degisimler, rekabete bagli olarak
konaklama igletmelerinin hizmet birimlerini olduk¢a degistirmis, eskiden sadece
yatak satan konaklama isletmeleri, giiniimiizde son derece uzmanlasmis, gesitli
sayida lokanta, bar, alig-veris merkezleri, diger eglence ve dinlenme olanaklarini
da iceren biitiinlesik isletmeler haline doniismiistiir. Bu isletmeler i¢in miisteriye
cesitli hizmetler sunma yaninda, miisteri memnuniyetini arttirmak ve rekabetci
uistiinliik saglamak amaciyla bu hizmetleri daha hizli, hatasiz ve kesintisiz sunmak,
calisanlar, ortaklar, aracilar ve tedarikgilerle etkin bir iletisim kurabilmek (Cakar,
2011). amaciyla teknoloji kullanimi kaginilmaz olmustur.

Giliniimiizde otellerde teknoloji kullamiminin iki asamada uygulandig
goriilmektedir;

1. Yonetim ve operasyonel bazda,

2. Miisteri odalarinda (Lee, Barker ve Kandampully, 2003).

Giliniimiizde konaklama isletmelerinin basarisinin, ¢evresel kosullarda
meydana gelen degisim ve yeniliklere uyum saglayabilme yetenegine bagli oldugu
One siirilmektedir (Erdem, Goékdeniz ve Met, 2011). Misterilerin konaklama
isletmelerinin  odasinda gecirmis oldugu zamanin uzunlugu diisiiniiliirse,
konaklama igletmelerinin miisteri odalarinda kullandiklar1 teknolojinin &nemi
ortaya ¢ikmaktadir.
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1.3. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Odalarinda Teknoloji Kullanimi

Agirlama endiistrisi, 1980'lerin sonuyla bugiin arasinda olaganiistii
teknolojik degigikliklere taniklik etmigtir. Konaklama sektoriindeki biiyiik
degisimi olusturan, tarih boyunca misterilerin yeni teknolojileri toplumda
yayginlasarak kullanilmaya baslamadan 6nce konaklama isletmelerinin odalarinda
deneyimlenmesiydi. Bugiin, konaklama igletmeleri misafirlerine evlerinde sahip
olduklar1 kadar ya da sahip olduklarindan daha iyi bir yasam saglama olgusuyla
kars1 karsiya bulunmaktadir (Bilgihan, 2009).

Birgok konaklama sektorii uzmani, oda igi teknolojilerin Onemini
vurgulamig ve bu teknolojilerin kullanilmasint 6nermistir (Erdem, Schrier ve
Brewer, 2009). Son yillarda yapilan arastirmalarda, ¢esitli oda-i¢i teknolojilerinin
daha olumlu tiiketici deneyimi yarattigi vurgulanmaktadir (Bilgihan, 2009).
Misafire yonelik teknoloji kullanimu tiiketici tatminini gelistirdigi gibi, konaklama
isletmesi ¢alisanlarinin da performans ve islevselliklerini arttirmaktadir (Collins ve
Cobanoglu, 2008). Ayrica, American Hotel & Lodging Association (AH&LA)
tarafindan yapilan Konaklama Sektoriinde Simdi ve Gelecekte Teknoloji
Kullanim1 2008 ¢alismasina gore bilgi teknolojilerinin miisteri memnuniyeti
artirmada onemli bir roliiniin oldugunu ortaya koymaktadir. Ciinkii konaklama
isletmesi misafirleri, glinlik hayatlarinda yiiksek hizli internet, dijital eglence
cihazlari ve internet iizerinden sesli iletisim (Voice Over IP-VOIP) gibi teknolojileri
yaygin olarak kullanmaktadir (Bilgihan, 2009).

Teknoloji sadece oda hizmetlerini gelistirmez, ayrica eglence segeneklerini
de artirir ki, bu ayrica konaklama isletmelerine hatir1 sayilir bir gelir de getirir. Bu
hizmetleri miisterilerine  sunabilen konaklama igletmeleri, miisterilerini
isletmelerine baglarlar (Lee vd., 2003). Kisa bir siire once, konaklama
isletmelerinin ¢ogu bilinen kablolu televizyon diginda misafir odasinda ¢ok az
eglence olanagi saglamaktaydi ya da baska hi¢ bir olanak saglamiyordu. Bahsi
gecen eglence teknolojilerindeki Onemli  gelismeler, misafirlerin eglence
segeneklerinden beklentilerini de (HD yayinlari, video oyunlari, istege bagl video
gibi hizmetleri) arttirmigtir. Oda-igi teknolojileri ile birlikte oda-i¢i eglence
olanaklar1 da biiyiik bir degisime dogru gitmektedir. Tivo, DVR, Nintendo Wii ve
video iPod gibi buluslar oda-i¢i eglence ile ilgili misafir beklentilerini arttirmistir.
Ozellikle gen¢ kusak konaklama isletmesi misafirleri iPod'lar, Slingboxes ve
tagiabilir DVD oynaticilar gibi marifetli kiiclik aygitlartyla birlikte ile seyahat
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etmektedir (Bilgihan, 2009).

Teknolojik gelismeler dyle hizli gerceklesmektedir ki gegmiste ki turizm
talebi ve beklentileri ile gliniimiizde ki turizm talebi ve beklentileri oldukga farkli
hale gelmistir. Ornegin, konaklama igletmeleri 20 y1l 6nce miisteri odalarinda 4-5
cesit iirlin bulundurulurken giliniimiizde onlarca {iriin ¢esidi bulunmaktadir. Turizm
sektoriinde yasanan teknolojik gelismeler, turistik tiiketicilerin davranis ve
beklentilerini de doniistiirmiistiir. Talep doniisiimiiniin basinda turistik tiiketicilerin
daha iyi hizmet almak, diizenlemelerin daha Ozenli, kaliteli olmasin1 ve
hizmetlerle ilgili daha detayli bilgi edinmek gelmektedir (Karatas ve Babiir, 2013).
Oda i¢i teknolojileri daha rahat ve giivenli bir ortam, elektronik kilit ve kasa, alarm
saatleri, masa istii bilgisayarlar, eglence sistemleri, klima kontrol sistemleri,
yangin ve giivenlik sistemleri gibi pek ¢ok alanda kolaylastirici olmak amaciyla
tasarlanmistir. Cizelge 1.2'de yaygin olarak kullanilan konaklama isletmesi

teknolojileri listelenmistir (Collins ve Cobanoglu, 2008).

Cizelge 1.2. Konaklama Isletmelerinde Kullanilan Teknolojiler

Teknoloji

Tamm

Voice Over IP (VOIP)

Analog araglar yerine ses transferinde internetin kullanilmasi

Oda-i¢i Ucretli TV
Kanallar (Pay-Per-
View/PPV)

Odeme temeline dayali televizyon kanallart

Sesli Mesaj

Ses mesaj1 birakabilme

Oda-i¢i Erisilebilir Elektrik

Uygun yerlere konumlandirilmis elektrik prizleri kullanimi

Yiiksek Hizda internet
Erisimi

Saniye basina 1-100 megabite internet hiz

Oda-ici Kasalar

Sifre ve ya oda kart1 ile agilabilir kasa hizmeti

Oda-ici Kontrol Paneli

Isik, 1s1 ve perde gibi 6gelerin kontrol edildigi panel

Uluslararasi Pil Sarji

Birgok pili, ara¢ ve cep telefonunun sarj edilmesini saglayan alet

Elektronik Kilit Sistemi

Manyetik kart, smart kart, RFID ve NFC gibi teknolojilerle
elektronik kartlarin kullanilmasi

Oda-i¢i Oyun Sistemleri

Odalarda bulunan eglence ve oyun konsollar1

Oda-i¢i Spor Sistemleri

Kosu band, bisiklet gibi odada bulunan egzersiz ekipmanlari

Oda-i¢i Check-out

Kaynak: Collins ve Cobanoglu (2008).
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Misteri odalarinda kullanilan hareket sensorleri gibi teknolojiler,
konaklama isletmesi miisterileri odadan ¢ikarken klima kontrolii HVAC (Heating,
Ventilation and Air Conditioning System/Isitma, Havalandirma ve Sogutma)
sistemi ile baglantili olarak c¢aligabilirler. Amdekar'a (2006) gore, dogru
teknolojilerin segilmesi ve onlarin diger eko-sistemler ile entegre olmasi,
konaklama igletmelerine istenen verimliligi elde etmek ve misafir memnuniyetini
artirmak ic¢in yardimci olabilmektedir. Ayrica Amdekar (2006), teknolojinin
konaklama sektoriiniin miisteri odagi olmaya ulagmasinda ve bunu siirdiirmesinde
yardim etmede 6nemli bir rol oynayacak oldugu 6ngérmiistiir. Bugiin, yeni nesil
oda-igi teknolojileriyle tamamen kisisellestirilmis bir miisteri deneyimi
sunulabilmekte, tiim oda-i¢i cihazlarlarla birlikte misafir kisisel cihazlari ortak
caligabilmektedir. Mesela, Mikro—Elektriksel Mekanik Sistemler (MEMS)
konaklama isletmesi odasinda ki ortalama sicakligi kaydedip ve ya karbon
monoksit seviyelerini dl¢lip ve herhangi bir sorunda otomatik olarak gilivenligi
harekete gecirebilmektedir. Bu tiir bilgiler, misafir deneyimlerini kisisellestirmek
icin kullanilabilir. Ornegin, misafirler odalarina girmeden énce 6n biiro calisani
misafirlerin tercih ettigi oda sicakligini uzaktan ayarlayabilir. Son birkag yilda bes
yildizli veya daha iist sinifa hitap eden, miisterilere evlerindeki konforu ya da daha
fazlasini sunmak i¢in nasil bir konaklama isletmesi odasi ortami saglanabilecegi
konusu iizerinde diisiinmektedir (Bilgihan, 2009). Ayrica konaklama igletmeleri
miisterileri i¢in kullanilan hizmet sistemi, musterilere ilaveten sunulan, sesli posta
sistemi, otomatik uyandirma sistemi, TV tabanli interaktif rehber, istege bagli film
sistemi gibi misafir hizmet uygulamalarim1 da igerir (Kasavana, 1997). 1996
yilinda gecgerli bir arastirma, konaklama igletmesi odasi olanaklari i¢inde en
popiiler uygulamanin istege bagl video oldugunu gostermektedir. Oda-igi dijital
hizmetlere olan talep otellerin onlar1 se¢me, tesis etme ve koruma yeteneginden
daha hizli biiyiimeye devam etmektedir. Teknoloji konaklama isletmeleri igin
onemli bir rekabet avantaji olmaktadir. Eger konaklama igletmeleri basarili bir
sekilde rekabet etmek istiyorlarsa, hem miisterilerine ve hem de firmalarina deger
katacak teknolojileri kullanmalidir (Bilgihan, 2009).
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1.3.1. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Odalarinda Teknoloji Kullaniminin
Onemi

Kiiresellesen diinyanin gelismis bolgelerinde teknoloji ve giic hizli bir
sekilde yer ve el degistirmektedir. Her giin bir yeni konaklama isletmesi daha
hizmete acilmaktadir. Agilan bu dev tesisleri doldurmak i¢in igletmecilerin dogru
stratejiler izlemesi ve diinyadaki sektorle ilgili yenilik ve trendleri yakindan takip
etmesi gerekmektedir. Konaklama isletmelerinin hem kendi aralarinda hem de
diger rakip destinasyonlara karsi rekabet {istiinliigli saglamasi icin farklilagmaya
gitmeleri, ayn1 zamanda da gelir getirici yenilik uygulamalar1 yapmalar
gerekmektedir. Son yillarda konaklama sektdriinde artik neredeyse her giin bir
bagka {iriin ya da hizmet yeniligi ger¢eklesmektedir. Bu sebeple mevcut {iriin ve
hizmetlerin Omiirleri de kisalmaktadir. Konaklama isletmelerinin bu hiza
yetigebilmeleri i¢in (Durna ve Babiir, 2011) miisteri odalarinda kullanabilecegi
yenilik uygulamalarmi yakindan takip etmesi ve siirekli yenilikler yapmasi
gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinin sundugu hizmetler, konugun mutlu ve huzurlu
bir tatil gecirmesinde dnemli bir yer tutmaktadir. Yenilikci bir anlayisla ve itinayla
diizenlenmis bir odada, rahat ve konforlu yataklarda uyuyan konuklar, iyi
dinlenmis ve zinde olarak uyanirlar ve giine mutlu baslarlar. Konaklama isletmesi
odalar1 igerisinde konuklar igin diisiiniilmiis kiiciik ama yenilik¢i detaylar
konuklarin memnun kalmasini saglamaktadir (Durna ve Babiir, 2011). Cizelge
1.3'te miisteri odalarmda kullanilmaya baslanan teknolojiler tarih sirasina gore
verilmistir. Teknolojinin en 6nemli 6zelligi ¢ok ¢abuk eskimesidir ve en bastan
dogru se¢imin yapilmasi, en az bes senelik sahip olma maliyetinin 6ngdriilmesi
icin O6nemlidir (Saglam). Teknolojik yatirimlarin maliyeti olduk¢a yiiksektir.
Isletmeler bu yatirimlarmin sonucunda nasil bir fayda elde edeceklerini iyi
hesaplamak zorundadirlar. Teknolojik modaya uyum saglamak adina yapilacak
yatirimlar, isletmelerin gereksiz ya da gereginden fazla maliyet yiikiine girmeleri
anlamina gelebilir. Bu yilizdendir ki isletmeler, hangi teknolojik yatirimlara ihtiyag
duyduklarini iyi belirlemeli, kapasiteleri ve miisteri profillerini gozeterek karar
almalidirlar (Cakmake1, 2012).
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Cizelge 1.3. Miisteri Odalarinda Kullanilan Teknolojilerin Tarihsel Gelisimi

Yillar Kullamilan Teknolojiler
1903;;““ The Netherland Hotel'in, tiim odalarda telefon hizmeti sunmasi
1947 Roosevelt Hotel'in tiim odalarina televizyon sistemi yerlestirmesi
1970 Buz makinelerin ve minibarlarin miisteri odalarinda kullanilmasi
1973 Sheraton Anaheim'mn odalarda iicretsiz film hizmeti vermeye baslamasi
1975 Miisteri odalarinda renkli televizyon kullanilmasi
Miisteri odalarinda havalandirma sistemlerinin kullanilmasi
1979 Elektronik hava temizleyicilerinin kullanilmasi
Hotel fatura bilgi merkezleri (HOBIC)'nin olusturulmasi
1980 Mekanik kodlu-plastik oda anahtarlarmim kullanilmasi
1982 Uydu Tv'lerin kullanilmaya baslanmasi
1986 Istege bagl uydu sinema sistemleri/Sesli mesaj sisteminin kullanilmasi
Elektronik kap1 anahtarlariin kullanilmasi
Oda-i¢i elektronik kasalarin kullanilmasi,, Uyandirma sistemlerinin
1990 kullanilmas1 TV sistemleri ve Otel Yonetim Sistemleri arasindan
ara yiiz baglantisinin kullanilmasi
1993 Uzaktan check-in/out sistemlerinin kullanilmaya baglanmasi
1995 Yiiksek hizda kablolu internet erisiminin kullanilmas1
1996 Yiiksek hizda kablosuz internet erisiminin kullanilmasi
2000'ler HD TV ve Ses transferinde internetin kullanilmasi (VoIP)

Kaynak: Bonvin (2003), Bilgihan (2009) ve AH&LA'dan derlenmistir.

1.3.2. Konaklama Isletmelerinde Odalarda Kullanilan Teknolojiler

Asagida konaklama isletmelerinde yaygin olarak kullanilan ve
gelecekte yayginlagsmasi beklenen teknolojiler aciklanmaya calisilmistir.
Daha oOnce yapilan calismalarda bu teknolojilerin oda-i¢i teknolojiler ve

rahatlik saglayan teknolojiler baslig altinda toplandig1 goriilmektedir.

1.3.2.1. Elektronik Kilit Sistemi

Glinlimiizde konaklama isletmelerinin ¢ogu klasik anahtarlar yerine
akilli kartlar1 kullanmay1 tercih etmektedirler. Akilli kartlar ¢ok farkli
sekiller alabilen, ¢ogunlukla banka kart1 seklinde tasarlanmis olan, i¢indeki
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mikrogip lizerine konugun adi-soyadi, hangi odada kaldigi, hangi tarihler
arasinda kalacagi gibi bilgiler kodlanarak belirli tarihler i¢inde belirtilen
odaya giris ve c¢ikis yapmasini saglayan bilgi teknolojisi tlirtidir. Akillt
kartlar sadece kap1 acan bir anahtar olarak degil, ayn1 zamanda miisterilerin
para yiikleyerek oda i¢i ve konaklama isletmesinin diger hizmetlerinden
yararlanirken kullandiklari, kolay harcama yapabilmelerini saglayan bir
bilgi teknolojisidir. Bu sayede misafirlerin yanlarinda para tasimadan
sadece bu kart ile konaklama isletmesinin tiim imkanlarindan
faydalanmalari miimkiin olmaktadir (Cakir, 2011).

Ayrica miisterinin herhangi bir esyasinin kaybolmasi vb. durumlarda
bu kartlar sayesinde odaya kimin hangi saatlerde girdigi kontrol
edilebilmektedir. Konuklara kapiyr agmadan kapi oniindeki kisiyi canli
gorme imkani saglayan dijital LCD ekranli kapi diirbilinleri giivenligi
onemseyen konuklarin memnuniyetini yiikseltecek teknolojik bir yeniliktir
(Durna ve Babiir, 2011).

1.3.2.2. Oda-i¢i Check-out

Otel miisterileri odalarda bulunan Interaktif TV Sistemleri aracilig
ile odalarindan ¢ikmadan check-out iglemlerini gergeklestirebilirler. Bu
sistem direkt otel bilgisayarindan da kumanda edilebildigi igin otel
personeli miisterinin check-out ve 6deme islemlerini kontrol edebilir. Bu
hizmet personelin daha hizli ve verimli ¢alismasini sagladigi gibi minibar
kagaklarmi 6nlemektedir (Ege Elektronik Lab.).

1.3.2.3. Yiiksek Hizda internet Erisimi

Yiiksek hizda, kesintisiz ve yliksek gilivenlikli internet baglantisi,
otel isletmeleri ig¢in olmazsa olmaz bir ihtiyag¢ haline gelmistir. Konaklama
isletmesi miisterileri seyahatleri boyunca hem konaklama isletmesi genel
alanlarinda hem de konaklama isletmesi odalarinda, kablosuz teknolojiler
talep etmektedirler (E Data Teknoloji). AH&LA'ya gore, yiiksek hizli
internet erisimi konaklama sektoriiniin standardidir. AH&LA'nin 2008'de
konaklama isletmelerine yonelik gerceklestirdigi bir arastirma, ankete
katilan isletmelerin miisteri odalarinda yiiksek hizda internet erisimi
saglama oraninin 2004 yilinda %50, 2006 yilinda %89 ve 2008 yilinda %93
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oldugunu gostermistir. Miisteri odalarinda internet hizmeti, konaklama
isletmelerine ek gelir yaratma imkani saglamaktadir. Ayrica, konuklar i¢in
bu hizmet bir katma deger yaratma yoludur. AH&LA'nin ¢aligmasi, diger
konaklama isletmesi tiirlerine gore likks (%75) ve (%91) yiiksek kalitedeki
konaklama isletmelerinde miisteri odalarinda internet erisiminin ticretli
olma ihtimalinin daha yiiksek olduguna dikkat ¢ekmektedir. Son olarak,
AH&LA 2008 Konaklama Sektorii Arastirmasi, yanitlayanlarin temsil ettigi
isletmelerin %91'in de kablosuz internet erisiminin oldugu ancak bu
hizmetin isletmelerin %35 'den fazlasinda sadece son dort yildir kullandig:
goriilmektedir (AH&LA, 2008).

1.3.2.4. Oda-i¢i Ucretli TV Kanallar

Konaklama isletmelerinde konuklar icin televizyon Onemlidir.
Clinki tilkelerinden uzaktayken, iilkelerinde ve diinyada olup bitenleri takip
etmek, film izlemek ve miizik dinlemek isterler (Durna ve Babiir, 2011).
Konaklama isletmeleri genellikle oda-i¢i televizyonlarda yerel kanallari,
uydu ya da kablo programlarini misafirlerine {icretsiz olarak sunmaktadir.
Ancak Tcretli dijital TV kanallari, istege bagl film, video ve diger
hizmetleri iicretli olarak sunmaktadir (Wikipedia). Giiniimiizde artik oteller,
Interaktif TV Sistemleri kullanmaya baslanistir. Bu sistem merkezi
bilgisayara baglanarak miisteriye 6zel Hos geldin Sayfasi, Ucretli TV
Kanallari, Check-Out, farkli dil gibi 6zelliklerin direkt konaklama isletmesi
bilgisayarindan kumanda edilebilmesini miimkiin kilar (Ege Elektronik
Lab.).

1.3.2.5. Oda-i¢i Oyun Sistemleri

Oda-i¢i teknolojileri, 6zelliklede oda i¢i eglence olanaklart biiyiik
bir degisime dogru gitmektedir. Oda i¢i eglence teknoloji olanaklari
glinimiizde konaklama sektorii i¢in farklilagmanin anahtar1 haline
gelmektedir. Tivo, DVR, Nintendo Wii ve video iPod gibi buluslar oda i¢i
eglence ile ilgili misafir beklentilerini arttirmistir. Geng kusak konaklama
isletmesi misafirleri iPod'lar, Slingboxes ve tasinabilir DVD oynaticilar gibi
marifetli kiiciik aygitlariyla birlikte ile seyahat etmekte ve otellerden,
odalarinda kendi cihazlarin1 baglamak i¢in gerekli teknolojiyi saglamasini
beklemektedirler (Bilgihan, 2009).
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1.3.2.6. Voice Over IP (VOIP)

VoIP telefon hizmetlerinin internet iizerinden diisiik maliyet ve
yiiksek kalite ile verilebilmesini miimkiin kilan, kullanimi her gegen giin
yayginlasmakta olan, telefon ile haberlesme teknolojisidir (D Smart).
Giliniimiizde bir¢ok otel ekonomik bir ¢6ziim olarak VoIP telefon hizmetini
miisterilerine sunmay1 tercih etmektedir. Geleneksel sistemler yerine
konaklama isletmeleri VoIP telefon sistemini tercih ederek iletisim
maliyetini azaltmakta (Kobikom) ayni zamanda bu hizmeti miisterilerine
daha wuygun fiyatlarla sunarak miisteri memnuniyetini arttirmay1
hedeflemektedir.

1.3.2.7. Sesli Mesaj Servisi

Sesli mesaj servisi ¢ok sayida kullanicinin aldig1 veya gonderdigi
sesli mesajlar1 yonetim merkezine baglayan VoIP ¢oziimii ile calisan bir
sistemdir (Eurotel). Konaklama isletmelerinde sesli mesaj miisterileri
bilgilendirme, uyandirma, rezervasyon, miisterilerin 6zel giinlerinde
kutlama mesaj1 gobndermek ve miisterinin oda servisine siparis vermesi i¢in
kullanilmaktadir. Bu sistem isletmelerin miisterileriyle daha kolay ve
sorunsuz bir sekilde iletisim kurmasini saglamaktadir (Ivrsworld).
Kullanicilarin  ulagilamadiklart durumlarda sesli mesaj birakilmasim
saglayan bu sistem sesli mesajlarin e-mail olarak aktarimi gibi gelismis
ozellikleri de desteklemektedir (Eurotel).

1.3.2.8. Oda-i¢i Kasalar

Konaklama isletmeleri miisterileri kiymetli esyalarini ve 6nemli
evraklarin1 seyahatleri boyunca saklamak i¢in konaklama isletmesi
kasalarim1 kullanmaktadir. Ozellikle is adamlar1 konaklama isletmesi
odalarinda diziistii bilgisayarlarini, cep telefonlarin1 ve 6nemli is evraklarimi
korumak igin otel kasasi talep etmektedir. Giiniimiizde konaklama
isletmeleri tarafindan tercih edilen konaklama isletmesi kasalari, gelismis
giivenlik kontrol olanaklar1 yaninda konaklama isletmesi miisterilerinin
kolay kullanimini saglayan, gereksiz is yiikiinii ve tiim ekstra maliyetleri
ortadan kaldiracak sekilde tasarlanmistir. Bu kasalar, tek tusla ya da
miisterinin sahsina ait kredi kartin1 tek geciriste kapanir ve dogru sifre
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girildiginde ya da kart gecirildiginde acilir. Eskiden kullanilan yedek
anahtarl1 kasalarda oldugu gibi, anahtarlarin saklanmasi, kaybedilmesi,
kopyalanmas1 gibi sorunlart ortadan kaldiran bu tiir kasalar miisterilerin
sifresini unutmasi, kasayr kapalt birakmasi gibi durumlarda, sorumlu
personele tarafindan kontrollii acil agma yapilmasi saglanir. Ayrica hangi
odada kasa ne zaman kullanilmis, hangi islemler yapilmis izlenebilir ve
gerekli goriildiiglinde ayrintili raporu alinabilir (Eurosafe).

1.3.2.9. Oda i¢i Erisilebilir Elektrik

Otel odalarinda misterilerin kolay kullanimi igin tasarlanmig
calisma masasi, yatak yan1 ve banyo gibi farkli alanlarda yeterli sayida
elektrik prizi olmalidir. Otel odalar1 tasarlanirken sorumlu kisilerin
kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlarin ihtiyaclari dogrultusunda
gerekli donanimi saglamasi gerekmektedir. Ornegin, Marriott Oteller
zincirinin CEQO'su Bill Marriott Jr. yere yakin prizlerin ¢ok zor ulasildigim
saptaylp prizleri basucu komidinlerinin yanma konumlandirilmasini
saglamistir (Diinya E-Gazete, 2013).

1.3.2.10. Uluslararasi Pil Sarj1

Diinyada birgok tilkede kullanilan elektrik voltaji ve prizlerinde farkliliklar
bulunmaktadir. Bu durum konaklama isletmesi miisterilerinin sahip oldugu
elektronik  aletleri  kaldigi  konaklama  isletmelerinde  sarj  etmesini
zorlagtirmaktadir. Ozellikle giiniimiizde, yanimzdan hi¢ aymrmadigimiz cep
telefonlari, tabletler ve laptoplarn siirekli sarj etmemiz gerekmektedir. Bu nedenle
uluslararas1 miisteri portfoyiine sahip olan konaklama isletmelerinin miisterilerin
bu sorununu ortadan kaldiracak ¢oziimler iiretmesi gerekmektedir. Ornegin cruise
gemilerindeki odalarda miisterilerin ihtiyaclarina cevap verebilecek farkli tipte
prizler bulunmaktadir. Konaklama igletmeleri de bu sekilde farkli prizler
kullanarak, ya da misterilerine ihtiya¢ halinde sunulabilen adaptorlerle

miisterilerinin bu sorununa ¢6ziim yaratabilirler.
1.3.2.11. Oda-ici Kontrol Panelleri

Misafir odalar1 bir konaklama igletmelerindeki alanin yaklasik %70'ini
teskil eder ve misafir deneyiminin temelini olusturur. Misafir odas1 kontrol
panelleri misafire sunulan konfor diizeyini ylikseltir. Miisteriler yatak yani
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kumanda ile odadaki tiim ekipmanlari (1s1k, sicaklik, perdeler...) kolay bir sekilde
kontrol edebilirler (Schneider Electric). Divan Istanbul Oteli'de miisterilerine
konfor, maksimum enerji verimliligi ve kusursuz giivenlik saglama hedefiyle
aydinlatma ve oda otomasyon kontrol sistemleri kullanmaktadir. Misafirin
kendisini 6zel hissetmesi i¢in yatak basindaki anahtarlarin birgok fonksiyonu
kontrol edebilmesi saglanmis ve en uygun senaryolar daha 6nceden disiiniilerek
misafirlerin kullammina sunulmustur. Ornegin misafir konaklayacagi odaya
geldigi anda konaklama isletmesi odalarinda ki aydinlatma, 1sitma ve perde
sistemi, kargilama senaryosu moduna gecerek daha ilk anda konaklama
isletmesinin konforunu misafire hissettirmektedir. Misafirin odadan ¢iktig1 anda
ise odanin ¢ikis senaryosu devreye girerek enerji tasarrufu saglamakta ve gereksiz
enerji kullanimindan dogan ¢evresel kayiplar 6nlenmektedir (Best Dergisi).

1.3.2.12. Oda-i¢i Spor Sistemleri

Otel isletmeleri, miisterilerinin odalarinda zamanlarin1 hem eglenerek hem
de spor yaparak gecirmelerini saglayacak Nintendo Wii vb. spor sistemleri
sunmaktadir. Bu sistemler miisterilere genellikle istege bagli ve ticretli olarak
verilmektedir.

1.3.2.13. Gelecekte Konaklama Isletmelerinde Yayginlasmasi Beklenen
Teknolojiler

Teknolojinin en onemli 6zelligi cok ¢abuk eskimesi ve hi¢ durmadan
stirekli ilerlemesidir. Otel isletmeleri de rakiplerinin ve teknolojinin gerisinde
kalmamak i¢in bu degisimlere ve yeniliklere ayak uydurmak zorundadirlar.
Konuklar daha oOnceden gormedigi bir teknolojik iirlinii isletme icerisinde
gordiiklerinde hem kendileri bu durumdan ¢ok memnun kalmakta, hem de
cevrelerindekilerle paylasarak igsletmenin olumlu reklamini yapmaktadirlar (Durna
ve Babiir, 2011). Fraunhofer Enstitiisii, teknolojik gelismelerin konaklama
sektoriinii etkileyen en Onemli giic olduguna ve gelecek on yilda radikal
degisiklikler yasanacagina inaniyor. Bu degisikliklere 6rnek olarak, konuklarin
giris-cikis islemlerinin ve kalislar1 siiresince birinci sinif bir hizmet sunumunun
robotlar tarafindan gergeklestirilmesi, konuklarin profillerini bir PIN yardim ile
akill1 telefona girmesi veya profillerini biometrik tanima yoOntemi ile
aktarabilmeleri, konuklara iliskin bu verilerin daha sonra kisisellestirilmis

aydinlatma, havalandirma hatta oda rengi gibi konularin diizenlenmesinde
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kullanilmasi verilebilir (Turizmhabercisi). Teknoloji  uygulamalarima  bir
ornekte Holiday Inn otellerinin oda kapilarinda “Mobile Key” kullanmasidir. Bu
uygulama sayesinde konuklar internet iizerinden rezervasyonlarmi yapmakta,
yapilan rezervasyonun ardindan kisinin telefonuna oda numarasim belirten sesli
bir mesaj gelmekte, kisi otele giris yaptiginda resepsiyona bile ugramadan direkt
odasina c¢ikmakta ve sesli mesaji kapiya tutarak kapiyr acabilmektedir
(Hospitalitynet, 2012).

ABD merkezli askmen.com sitesinde diizenlenen bir ankette teknolojiyi en
iyl kullanan konaklama igletmeleri arasinda, misafirlerine diziistii bilgisayar ve
mp3 miizik ¢alar hizmeti veren Hotel Sax (ABD), her tiirlii eglence imkani sunun
iMac'ler ile birlikte iicretsiz internet hizmeti sunun Mama Shelter (Fransa),
Odalarinda bugulanmayan aynalar ve ¢evreci enerji kullanan Montage (ABD) ve
iicretsiz internet, LCD televizyonlar ve iPod kullanimi i¢in istasyonlar sunan Pod
Hotel (ABD) siralanmaktadir (Askmen).

Otel odalarinda konuklarma farkli ve yenilik¢i hizmetler sunan otel
isletmelerinden birisi de Hong Kong’daki Fleming Hotel’dir. Bu otel erkek ve
kadin konuklarina 6zel odalar hazirlamaktadir. Erkekler i¢cin hazirlanmis odalarda
erkeklerin ilgi duydugu Play Station 3, Xbox 360, Wii, Ipod sarj istasyonu, mini
golf alam1 ve erkeklere 6zel dergiler ve DVD’ler bulunmaktadir. Kadinlar i¢in
hazirlanan odalarda ise, giizellik iiriinleri, miicevher kutulari, Ipod istasyonlari,
yiiz i¢in buhar makineleri, bitki caylari, saglikli atistirmaliklar ve bacak masaj aleti
bulunmaktadir (Durna ve Babiir, 2011).

Teknoloji ve miisteri ihtiyaglarini birlestirerek kisisellestirilmis otel odalar
sunan ve liiks bir tasarim oteli olan Citizen M’dir. Otel odalarinda iicretsiz Wi-Fi
erigimi, tazyikli yagmur dusu, king size yatak, iicretsiz filmler, ABD ve AB
standartlarina uygun adaptorler bulunmakta, Philips Moodpad dokunmatik ekran
ile oda rengi degistirilebilmektedir. Is1, tiim aydinlatma, storlar ve 151k gegirmeyen
perdeler de kumandayla ayarlanabilmekte ve onceden belirlenen tema ile odaya
giriste 0zel bir ortam yaratilabilmektedir. Antalya Belek’teki Adam & Eve Hotel
odalarinda, istege gore degisen onlarca renk igiklandirma segenegi, kisisel
kullanimi 6n plana ¢ikartirken, 1siklandirmay1 ses frekansina bagh olarak da
degisken hale getirerek, her odayi, hatta her jakuziyi bir “isik terapi” merkezi
olarak konumlandirmaktadir (Durna ve Babiir, 2011).
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Otel banyolarina yenilik¢i bir anlayis getiren The Suu Tiirkbiikii Bodrum
miikemmellik ve dogalligin 6n planda tutuldugu konseptiyle konuklarina farkli bir
deneyimi yasatmaktadir. Jakuzi, viicuttaki yag oranin1 gosteren 6zel baskiil, 6zel
su meniisli, odalardaki plazma televizyonlara ek olarak banyolardaki plazma
televizyonlar konuklart 6zel hissettirmeyi basarmaktadir. Otel banyolarinda
yapilabilecek farkli bir yenilik de dokunmatik ekranli ayna olabilir. Dokunmatik
ekranli aynalar modernligi ve liikksii yansitmakta, aynanin sag alt kosesinde
bulunan dokunmatik bir ekran ile kolay programlama yapilabilmekte, ayrica radyo
ve MP3 calar 6zelligine de sahiptir. Oniimiizdeki yillarda otellerde gériilecek bir
baska yenilik de miizikli yastiklar olabilir. Misafirlerin uykuya dalarken istedikleri
miizikleri dinleyerek uyumasini saglayan bu miizikli yastiklar sayesinde
kulakliklarin verdigi rahatsizligin da oniine gecilebilir. Yine yakin gelecekte otel
isletmelerinde siklikla gédrmenin miimkiin olacagi diger bir iiriin Glo-Pillow’dur.
Glo-Pillow iizerinde ayarlanabilir bir saat bulunmakta ve bu yastik alarmli saat
gorevi gormektedir. Ayarla belirlenen saatten 40 dakika Once yastik yavag yavas
aydinlanmaya baslamakta ve kisiyi rahat bir sekilde uyandirmaktadir. Tiim bunlara
ek olarak, onlimiizdeki yillarda otel odalarinda engelli konuklara 6zel yenilik
uygulamalarina rastlamak miimkiin olacaktir. Engelli odalarindaki yatak baslarina
ve Ozel hazirlanmis banyolara, basildiginda resepsiyondan oda numarasinin
goriindiigli acil cagr1 butonlar1 yerlestirmek yayginlasacaktir (Durna ve Babiir,
2011).
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2. KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI TATMINI
2.1. Miisteri Tatmini

Miisteriler, organizasyonlarmn iirettigi mal veya hizmetleri satin alan ve
pazarlama uygulamalarinin odak noktas1 olan kisilerdir (Kiigiikergin, 2012).
Hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamaktir (Sandike1,
2008). Zeithaml (1981) aynmi sekilde hizmet isletmelerinin birincil amacinin,
miisterilerin tatmin edilmesi yoluyla isletmelerin ayakta kalmalarinin saglanmasi
oldugunu belirtmektedir. Kiiresellesme siireci firmalarin ayakta kalabilmelerini
zorlagtirmis ve tim kuruluslar varliklarmi siirdiirebilmek icin birtakim koklii
degisikliklere gitmek zorunda birakmistir (Ozgiiven, 2008). Firmalarn kar
diizeylerini gosteren yillik iiretimleri, karlilik gibi geleneksel performans
gostergelerinin yerini, sahip olunan ve iiretilen bilgi, teknoloji kullanimi, miisteri
tatmini, miigteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, glivencesi ve ¢evreye katki gibi
kriterler almigtir (Cigek ve Dogan, 2009).

Miisteri tatmini yaratma modelinin ilk adimi, misterilerin 6zelliklerinin
belirlenmesidir. Isletmelerin, miisterilerin neden hoslandiklarini, miisterilerin neyi
sevdiklerini, miisterilerin nelere ihtiyaglari olduklarini, miisterilerin nelerden
memnun olduklarini, miigterilerin beklentilerini, miisteriyi hizmet satin almaya
iten dirtiileri ve miisterilerin siirekli olarak igletmenin misterileri olmalari igin

nelerin yapilmasi gerektigini bilmeleri gerekmektedir (Gerson, 1997).

Genel anlamu ile tatmin, “bir iirlin ya da hizmet ile ilgili olarak, satin alma
eyleminden Onceki beklenti ¢er¢evesinde, satin alma eyleminden sonra yasanan
deneyimin tatmin edici olmasi durumu" olarak agiklanmaktadir (Vavra, 1999). Bir
baska tanima gore ise; miisteri tatmini {irlin ya da hizmetin tiikketimi boyunca,
miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve
iirlin/hizmet bagliligint etkileyen karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir
(Choi ve Chu, 2000). Oliver'a (1980) gore ise miisteri tatmini, miisterinin satin
alma oOncesi beklentileri ile algiladigi performansi, satin alma sonrasi
degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin {iriin ve/veya hizmetten
bekledigi performans degerlerinin asilmasi durumunda olumlu yonde onaylanmasi
(yiksek tatmin), beklentilerin diisiik olmasi durumunda olumsuz yonde
onaylanmasi (tatminsizlik), ya da tam olarak karsilanmamasi durumunda orta
diizeyde tatmin olma ya da farksizlik duygusu olugsmaktadir (Tiitliincii ve Dogan,
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2003).

Bir igletmenin basarili olmasi hedef kitlesinin istek ve ihtiyag¢larini
anlayabilmesi ile iliskilidir. Ayrica yeni miisteriler ¢cekmek ve onlart igletmede
tutabilmek isletmelerin gelecegini etkileyen onemli faktorlerdir (Kiigiikergin,
2012). Kotler (2000), miisterilerin elde tutulmasina dair iki yoldan bahsetmektedir.
Bunlardan ilki onlarin baska bir isletmeye gitmelerini engelleyecek unsurlar
olusturmak, ikincisi ise onlara daha yiiksek diizeyde tatmin sunmaktir. Cilinkii
miisteriler yiiksek diizeyde tatmin edilmedigi takdirde onlarin bagka isletmeleri
tercih etmelerini engellemek kolay degildir (Kiiglikergin, 2012). Miisterinin tatmin
edilmesi geregine kars1 olan goriisler de bulunmaktadir. Ornegin; Reinertsen'e gore
(1999) bir miisteri icin gergeklestirilen her sey bir degere ve maliyete sahiptir.
Eger deger onun maliyeti iizerine ¢ikarsa o zaman tatmin anlamli olmaktadir.
Firmalar, tiim miisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmeye c¢aligtiklarinda ekonomik
olmayan bir durumla kars1 karsiya kalacaklardir. Ayrica, miisterilerin memnun
edilmesi, miisteri beklentilerinin seviyesini yiikseltmekte, bu durum da
miisterilerin daha sonraki, satin aliminda firmanin mal ve hizmetlerinden daha zor
memnun olmalarina ve bu durum firmadan beklentilerinin farklilagmasina yol
agmaktadir. Ilgili literatiirde hizmet kalitesi, tiiketici tatmini ve tiiketici baghilig
konusunda pek ¢ok tartigma yer almaktadir. Yee, Yeung ve Cheng (2009) hizmet
kalitesinin tiiketici tatmini iizerinde anlamli ve dogrudan bir etkisi oldugunu
belirtmektedir. Ancak Kotler, Bowen ve Makens’a (2003) gore hizmet kalitesinden
duyulan tatminin tiiketici tatminini sagladiginin literatiirde siklikla vurgulanmasina
karsin, miisterinin tekrar geri gelmesini saglayip saglamadigi oldukga tartigmali bir
konudur. Alinan yiiksek kaliteli hizmet ve sonucunda miisterinin tatmin olmus
olmasina ragmen o yere neden tekrar gelmedigini agiklayan farkli nedenlerden s6z
edilmektedir. Bunlardan biri tiiketicinin ayni1 yere bir daha seyahat etmek
istememesi ve bunun yerine farkli bolgeleri kesfetmek istemesidir. Bir bagka
ihtimal ise miisteri ayn1 bolgeye tekrar gelse bile sonugta yeni bir konaklama
isletmesini tercih etmesi ya da baska bir konaklama isletmesi tarafindan daha
uygun fiyatlarla kargilagmasi olabilir (Cobanoglu vd., 2011).

Fakat tiim bunlardan daha 6nemli olan, miisterilerin ihtiyaglarinin zamanla
degistigi ve isletmelerin bunun farkinda olmasinin gerektigidir (Sandikg¢i, 2008).
Bu nedenle igletmeci planlama faaliyetlerini gergeklestirirken kendisini miisterinin
yerine koyarak onun beklentilerine gore hareket etmesi, yani mal ve hizmet

iiretimini kendisi miisteri oldugu takdirde tatmin duyacagina inandig1 sekilde
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miisteriye sunmasi gerekmektedir (Neumayer, 1996).

Diinya genelinde gerceklesen degisimler ve gelismeler dogrultusunda,
makro ve mikro diizeyde tiim organizasyonlarda, degisimin kaginilmaz
oldugundan s6z edilmektedir. Miisterilerin uzun siireli olarak elde tutulmasinda
onemli bir unsur olarak belirtilen miisteri tatmininin, hangi faktdrlerden meydana

geldiginin agiklanmasi gereklidir (Tiitlincii, 2001).
2.1.1. Miisteri Tatmini Olusturan Faktorler

Giliniimiiz kosullarinda miisteriyi tatmin etmek sadece sonuclarla ilgili
degil, siireglerle de ilgilidir. Isletmeler, yogunlasan rekabet kosullarinda miisteri
istek, beklenti, ihtiyac, memnuniyet ve sadakati, faaliyetler biitiinii olarak, bir
zincir  seklinde diisinmek zorundadirlar. Cilinkii memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik, 6nceden kazanilmis beklentilerle asil triin performansi
arasindaki algilanan uyusmazligin degeri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Oliver, 1999).
Miisteri tatmini ii¢ faktorle degerlendirilebilir. Bunlar; beklentiler, istekler ve
algilanan performanstir (Tttiinct, 2001).

2.1.1.1. Beklentiler

Beklenti, miisterilerin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina
dair tahminleri ve hizmet kalitesi acisindan ise, miisterinin hizmet sunumundan
arzularnn ve istekleri olarak tanimlanabilir (Sandik¢i, 2008). Hizmetin algilanan
niteligi ve miisterinin kisilik 6zellikleri onun beklentilerini olusturan 6nemli
etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmekte ve
daha sonra hizmet karsilasmasinda miisterinin davraniglarini yonlendirmektedir
(Iskhakova, 2010). Deneyimler ise beklentilerin {izerindeki bir diger belirleyici
faktordiir. Miisterilerin yasadigi tecriibeler onlarin fikirlerinin gilincellenmesini
saglamaktadir (Kiigiikergin, 2012). Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti
seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek olmaktadir
(Iskhakova, 2010). Olumlu deneyimler sonucu kisilerin tatmin diizeyleri arttikga
beklentileri de artabilir. Bu durum, miisterilerin tatmin edilmesinin ne kadar zorlu

bir faaliyet oldugunu gostermektedir (Vavra, 1999).
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2.1.1.2. istekler

Istek, insan ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla bireylerin mevcut
alternatifler arasindan elde etme veya sahip olma arzusu gosterdikleri seyler olarak
tanmimlanirken ihtiyag ise, insanin i¢inde bulundugu durum ile ulagsmak istedigi
durum arasindaki fark olarak tamimlanmaktadir. Istekler, ihtiyaglarin kiiltiir ve
kisilik tarafindan sekillenmis hali olarak diisiiniilebilir. Ayrica kisinin ihtiyaglarinin
farkinda olmas satin alma siirecinin ilk adimi olarak gosterilebilir. Kisaca istekleri
ihtiyaclarin tatmin edilmesini saglayan nesneler olarak aciklayabiliriz. Ancak,
miigterilerin ihtiya¢larin tatmin edilebilmesini siirdiirebilmek i¢in miisterilerin
isteklerindeki gergeklesen degisimlerin takip edilmesi gerekmektedir (Kiigiikergin,
2012).

2.1.1.3. Algilanan Performans

Algilanan performans misterinin kullandig1 {rliniin kalitesine yonelik
degerlendirmesidir ve miisteriden miisteriye degisebilir. Buna goére ayni iiriin i¢in
miisterilerin algiladiklar performans diizeyi farklilik gosterebilir. Bu nedenle bir
iriine yonelik tek bir algilanan performans seviyesinden bahsetmek yanlistir.
Algilanan performans seviyesi yiikseldikce, miisterilerin tatmin diizeylerinin
yiikselmesi beklenmektedir. Bu diisiinceden hareketle bircok yazar performansin
miisteri tatminini olumlu yonde etkiledigini arastirmalariyla desteklemektedir
(Kiigiikergin, 2012). Hizmetlerin degerlendirilmesi, hizmetin 6zelliklerinden
kaynaklanan nedenlerden dolay1 daha zordur (Zeithaml, 1981). Mallardan ve saf
hizmetlerden farkli bir bigimde; hizmet sektdriinde ki deneyimler, mal ve
hizmetlerin bir karisimidir. Bu yiizden 6rnegin bir konaklama isletmesine ve ya
restorana yonelik toplam tatmin hususu bireysel veya bu konuda etkili olan tim
mal ve hizmetlerle iligkili deneyimlerle ilgili hususlarin toplaminda ortaya
¢ikmaktadir (Pizam ve Ellis, 1999). Miisteri tatmininde siireklilik saglanmasi,
isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in gerekli bir unsurdur (Cinar, 2007).

2.1.2. Miisteri Tatminin Onemi

Giinlimiizde, miisteri bilincinin artmasi ve miisteri koruma hareketlerinin
yogunluk kazanmasi, miisteri tatmininin saglanmasina yonelik ¢aligmalara hiz
kazandirmistir. Tiim alanlarda ¢ok hizli bir sekilde yasanan kiiresellesmenin

(Giirii, 2006) etkisiyle yeni acilan pazarlar ve beraberinde getirdigi pazar payi

29



kapma yaris1 (Titlincii, 2001) uluslararas1 rekabetin artmasina, ayrica kalite
kavramindaki yeni gelismeler ve artan egitim diizeyi ile birlikte tiiketicilerin
bilinglenmesine (Kilig ve Pelit, 2004) ve tiim bunlarin yani sira yeni teknolojik
buluglar ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler (Titlincii, 2001) miisteri
memnuniyetine verilmesi gereken Onemin giderek artmasma neden olmustur
(Ozgiiven, 2008).

Isletmeler agisindan hayatta kalmak, karlilik ve kar maksimizasyonu her
zaman Onde gelen hedefler olarak sunulmaktadir. Bu nedenle isletmeler acisindan
tatmin olmus misteriler olusturmak rakipler karsisinda Onemli bir avantaj
yakalamak anlamma gelmektedir. Bunu bagaran ve pazarin degisen sartlarina
uyum saglayabilen isletmeler orta ve uzun vadeli rekabet iistiinliiglinii ve
karliligini elde edebilmektedirler. Miisteri tatmini ile satis ve karlilik arasindaki
pozitif iliskiyi gosteren ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalar
miisteri tatmininin, igletmenin genel imaj1 ilizerinde biiyiik etkiye sahip oldugunu
ve dogrudan tavsiyeler ile yeni miisteriler kazandirdiginmi gostermektedir (Sandikgt,
2008).

Her yeni {irlin miisteri beklenti ve ihtiyaclarin1 da degistirmektedir. Bu
durumda isletmeler, rakiplerinin faaliyetleri hakkinda siirekli bilgi edinmek ve
yenilikleri takip etmek zorunda kalmaktadirlar (Sandik¢i, 2008). Ayni1 zamanda
isletmeler miisteri istek ve ihtiyaglarinit dogru olarak belirleyerek ve bu beklentileri
irin ve hizmet performanslarina yansitarak, miisterinin iriini hem bireysel
iiriin/marka temelinde hem de rakip iirlin/marka temelinde zihinsel ve duygusal
olarak farklilastirmasina neden olacaktir. Bunun sonucunda da miisteri tatmini
olusacaktir (Tiitiincii, 2001). Miisterilerin beklentileri asilirsa miisteriler yiiksek
diizeyde tatmin olacaktir. Yiiksek diizeyde tatmin sunan bir marka ile miisterileri
arasinda, akli bir tercihten ziyade duygusal bir yakinlik olusacaktir. Bunun
sonucunda da yiiksek diizeyde sadakat ortaya c¢ikacaktir. Yiiksek ol¢iide tatmin
olmus miisteriler; aligverigini uzun siire devam ettirir, isletme yeni {irlinler
gelistirdikce daha fazlasini satin alir, sirket ve onun irlinlerinden olumlu bir
bicimde bahseder, diger markalara ve fiyata pek dikkat etmez, isletmeye geri
bildirim saglar ve bu miisterilere hizmet sunmak daha az maliyetlidir (Kotler,
2000).

Son yillarda bu konuya yonelik yapilan arastirmalar da, yeni bir misteri

kazanmanin var olan miisteriyi elde tutmaktan alt1 kat daha fazla para, kaynak ve
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zaman gerektirdigi, miisteri tatminin miisterinin isletmeye olan bagliligini
artirdigini, pazarlama giderlerini diigiirdiigiinii, rekabet listiinligli sagladig1, biiyiik
Olciide tatmin edilmis miisterilerin kismen tatmin edilmis miisterilere oranla
isletmenin mal ve hizmetlerini alti kez daha fazla aldiklar1 ve satiglar1 baska
miisterilere Oneride bulunma yoluyla % 60 artirdigi goriisiinii desteklemektedir
(Giirii, 2006).

Miisteri tatmininin tiiri ne olursa olsun isletmelere sagladigr birgok
avantajdan s6z etmek miimkiindiir. Nitekim konuyla ilgili gerceklestirilen
caligmalarda bu durumun alt1 gizilmektedir. Ornegin, miisteri tatmininin artmasiyla
miisterinin isletmeyle iliski kurma ve siirdiirme isteginde bir artis (Lee ve Heo,
2009), olumlu deneyiminin baskalariyla paylasilmasi ve bu dogrultuda isletme
adma olumlu referans (Soderlund, 1998), miisteri sadakati yaratma (Oliver, 1999)
isletmeye olumlu yonde geri bildirim saglama (Soderland, 1998), miisteri sayisinin
artmast ve bu dogrultuda karlilikta artis (Hanger, 2003) ve nihayetinde isletme
performansini artirmasi (Gronholdt, Martensen ve Kristensen, 2000) gibi birgok
olumlu etkisi oldugu diistiniilmektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010).

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde miisteri tiim faaliyet ve
kararlarin odak noktasimni olusturdugundan, bu isletmeler agisindan miisterinin
memnun edilmesi diger isletmelere gore daha fazla 6nem tasimaktadir (Kilig ve
Pelit, 2004). Konaklama sektorii de bir hizmet sektorii olarak bu durumdan
etkilenmektedir. Ozellikle hizl1 bir rekabetin yasandig1 turizm pazarinda, piyasada
yasamini siirdiirmek ve pazar paylarini artirmak isteyen konaklama isletmelerinin
miisterileriyle daha siki bag kurmalarini zorunlu hale gelmistir (Han, Kim ve
Hyun, 2011).

2.2. Konaklama isletmelerinde Miisteri Tatmini

Konaklama endiistrisi, seyahat ve turizm endiistrisini bir araya getiren, en
onemli sektorlerden biridir. Kisi basina diisen gelirin artmasi, ¢aligma saatlerinin
azalmasi, teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate yonelmeleri
gilin gectikce artis gostermektedir. Bu durum konaklama igletmelerinin giderek
onem kazanan isletmeler durumuna gelmesine neden olmaktadir (Tarlan ve
Tiitlincd, 2001).
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Hizmet sektoriiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmasi vb. gibi
nedenlerden dolayi, fiziksel mallarin aksine hizmet satin alinmadan Once
goriilemez, hissedilemez, tadilamaz, duyulamaz ve koklanamaz. Uriiniin tim bu
ozelliklerinden dolay:1 tiiketici satin alma olay1 gergeklesmeden Once, ne ile
karsilagacagini bilemez. Dolayist ile miisteriye sunulan hizmetin telafisinin
olmamasi, bu konunun hizmet iireten isletmeler i¢in ne derece hassas oldugunu
ortaya koymaktadir (Sandik¢i, 2008).

Miisteri tatmini, miisterinin bir {iriin ve ya hizmetten umdugunu ya da
bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme ve ya hosnutlugu ifade eden
psikolojik bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999). Konaklama isletmelerinde ise
Bitner’e (1990) gore, miisteriler iirlin ve hizmetlerin performansini daha 6nceki
beklentileri ile kargilagtirarak tatmin kararina ulagirlar. Misteriler bu beklentilerini
iriin ya da hizmeti kullandik¢a gercek performans algilanyla karsilastirirlar.
Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklentileri iiriin ve hizmet performansini
asarsa tatminsizlik, miigteri beklentileri karsilandiginda ise, tatmin ortaya
c¢ikmaktadir.  Konaklama isletmeciliginin = temel  prensibi  miisterilerin
gereksinimlerini  kargilamak ve onlara tatmin edici hizmetin verilmesini
saglamaktir. Aym1 zamanda konaklama isletmeleri i¢in mdisteri tatmini, hizmet
kalitesi ve performansinin en iyi Olglim seklidir (Shengelbayeva, 2009).
Miisterilerin tatmin seviyesini bilmek, konaklama isletmelerine tiriin ve
hizmetlerini gelistirmede yardim edebilir. Miisteri tatmininin Slciilmesiyle
konaklama isletmeleri, miisteri beklenti ve ihtiyaglarin1  karsilayip
karsilamadiklarina bagl olarak mevcut durumlarini ortaya cikarabilirler. Ayrica
miigterilerin istek ve beklentilerini anlamak yeni konaklama igletmesi

hizmetlerinin olusturulmasina da yardimer olur (Heung, 2000).

Miisteri tatmini evrensel bir deger degildir. Her miisteri ayni otel
igsletmesinden ayni tatmini elde edemez. Bu farkliligin temelinde yatan ve
miisterilerin beklentilerini etkileyen farkli ge¢cmis deneyim, ihtiyag ve hedefleri
hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999). Hizmet
sunan igletmeler i¢in diger dnemli sorunlar, miisterilerin triinii degerlendirirken
hangi faktorlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinememesi ve bu faktorleri
Olcebilecek giivenilir ve gecerli yontemlere sahip olunamamasidir. Bu nedenlerle
konaklama isletmeleri miisteri tatminini arttirma ¢abalarinda engellerle
karsilagmaktadirlar (Ataberk, 2007).
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Konaklama isletmeleri, miisterilerin beklentileri, algilanan isletme
performansit ve miisteri tatmini bilgilerine iligkin olarak veri kaynakli
caligmaktadirlar. Fakat miisteri tatminiyle ilgili bilgiler sadece rakiplerin
bulundugu bir ortamda bir anlam tagimaktadir. Ornegin, bir konaklama isletmesi
miisterilerinin  %80’inin memnun olmasindan hosnut olabilir. Fakat rakip
konaklama isletmesi %90 miisteri memnuniyetini yakalamig ve %100’e ¢ikarmak
icin calistyorsa, bu isletme miisterilerini rakip isletmeye kaptirabilir. Bu nedenle
konaklama isletmeleri hem kendilerinin hem de rakiplerinin miisteri tatmini
performanslarini takip etmelidirler (Shengelbayeva, 2009).

Misteri tatminini siirekli olarak gelistirmek isteyen konaklama
isletmelerinin asagida yer alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekmektedir.

* Duyarlilig siirekli hale getirmek,

* Hizmet iiretim ve davranis standartlarini ortaya koymak,
* Engelleri ve sorunlari belirleyip yok etmek,

* Yetenekleri 6grenmek ve geligtirmek,

* Miisterileri dinlemek,

» Siirekli gelisimi giiclendirip desteklemektir (Scott, 2001).

Konaklama isletmelerinde miisteriler tatmin edici bir iiriin ve hizmeti
rekabetci bir fiyatla degistirmezler. Yani tatmin edici 6zelligi olmayan bir hizmetin
fiyati ne kadar diisiik olursa olsun, miisteri algiladig1 hizmeti arayacaktir. Yani
rakiplerin disiik fiyati, tatmin edici iiriin ve hizmeti sunan konaklama igletmelerin
miisterilerini etkilememektedir (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Ancak
beklenen hizmet miisteriden miisteriye farklilik gosterebilmektedir. Ornegin; bir
konaklama isletmesi kendi pazarinda yasli turistlere yonelik hizmet {iretiyorsa,
orada ortaya konulan hizmet geng turistlere hitap etmeyebilir (Kizilirmak, 1996).

Ayrica miisterilerin konaklama amacia gore konaklama isletmelerinden
beklentileri de degismektedir. Miisteriler igerisinde konaklama isletmesi segiminde
belli tercihleri olanlar daha g¢ok is amagli konaklama yapan miisterilerdir. Bu
durumda miisterilerin konaklama isletmesinde konaklama nedeni ile konaklama
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isletmesinden beklentisi arasinda dogrudan bir iligskinin oldugu soylenebilir
(Shengelbayeva, 2009). Mal ve irin iizerindeki kaliteli hizmet gereksinimleri

geemigin etkileriyle gelismis ve miisterilerin giderek daha fazla bekledigi deneyim

ile birlesmistir. Bu beklentilerdeki siire¢ Sekil 2.1'de gosterilmektedir (Hayes ve

Ninemeier, 2006).

Sekil 2.1’de goriildiigli gibi miisteri gereksinimleri evrimsel bir siireg

gecirmektedir. Bu siire¢ icerisinde miisteri gereksinimleri mal/iirlinden deneyime

dogru gelisme gostermistir. Bu sliregte asil olan gereksinimdir, de§isen ise miisteri

gereksinimlerini kargilayan konaklama isletmelerinin {iriin ve hizmetleridir (Hayes

ve Ninemeier, 2006).

[ Vurgu Degisimi: Mal/ Uriin'den Deneyime

Uzun Zaman
Once

Bir kon'aklama

isletmesinde
ozel bir

odada uyumak

Yerde bir
battaniye lizerinde
veya yol boyunda
bir evde yatakta
uyumak

Ziyareti 6zel
kilmak igin
calisan dost
canlis1
isgdrenler

Kaynak: Hayes ve Ninemeier, 2006.

Sekil 2.1. Vurgu Degisimi: Mal ve Uriin'den Deneyime
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Miisterilerin
kendilerine 6zel
hizmet seviyesinde
tasarlanmis ve
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2.2.1. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Konaklama igletmeleri icin ana hedef; miisterilerin karsilanmamaisg
gereksinimlerini, satin alma davramisina donistiirmek ve Kkaliteli hizmet
sunumuyla belirli bir diizeyde miisteri tatmini saglamaktir. Konaklama
isletmelerinde ayn1 hizmeti satin alan miisterilerin kisiliklerinin farkli olmasi, ayni
tip hizmetle ilgili 6nceki deneyimleri, hizmetlerin kendileri i¢in tagidig1 6nem veya
hizmetin tasidigi aciliyet miisterilerin i¢inde bulunduklari ruhi durum vb.
farkliliklardan dolay1 hizmet deneyimleri de farkli olmaktadir. Ayn1 hizmetten bir
miisteri tatmin olurken, bir digerinin ayni hizmete iliskin deneyimi hayal kiriklig:
ile sonlanabilir (Shengelbayeva, 2009). Bu nedenle miisteri tatmini saglamanin

temel yollarindan bir tanesi de miisterileri tanimaktir (Sandikgi, 2008).

Miisterilerin  beklenti ve tatminlerini, miisterinin bireysel olarak
gereksinimlerinin ve gilidiilerinin, 6grenme siirecinin, kisiliginin, algilamalarinin,
tutum ve inanglarimin etkisiyle, diger taraftan, kisinin iiyesi olarak bulundugu
toplumda, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik faktorlerin etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir
Konaklama isletmeleri agisindan degerlendirdigimizde miisterilerin beklenti ve
tatminlerini etkileyen faktorleri kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik faktorler
olarak dort grupta inceleyebiliriz (Shengelbayeva, 2009).

2.2.1.1. Kigsisel Faktorler

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatminlerini etkileyen
kigisel faktorler icerisinde cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu,
gelir durumu, kisilik ve yasam tarzi gibi 6zellikler gosterilebilir (Shengelbayeva,
2009).

Tyobout ve Artz’a (1994) gore konaklama isletmelerinde miisterilerin
cinsiyet farklilig1 kiiltiirel, sosyal ve ekonomik farklilik da yaratmaktadir. Bu da
miisterilerin konaklama isletmelerinden beklenti ve memnuniyet davraniglarinda
degisime neden olabilmektedir. Baz1 konaklama isletmeleri kadin miisterileri igin
0zel triinler ve programlar olusturmuslardir. Diger bir ¢alismaya gore, konaklama
isletmelerinde kadin miisteriler i¢in giivenlik, rahatlik, odalarda konfor ve otelin
imkanlar1 ve boliimlerinin énemli oldugu goriilmektedir. Ayrica Toskay’a (1989)
gore cinsiyet faktorii, seyahatin turu ve siiresi lizerinde de etkisini gostermektedir.
Erkeklerde transit seyahatler yaygin olarak goriiliirken, kadinlar konaklama siiresi
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daha uzun seyahatleri tercih etmektedirler. Yine erkeklerde bireysel seyahat
egiliminin gii¢lii olmasina karsilik, kadinlarin grup seyahatlerine daha ¢ok ragbet
ettikleri goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatmin
davranislarinda etkili olan diger bir faktor ise, miisterinin yas ve yas donemidir.
Miisterilerin tatil tercihleri, bolge se¢imleri ve eglence tercihleri yas donemleri ile
yakindan ilgilidir. Konaklama isletmelerinde miisterilerin yasamlar1 boyunca
bulundugu yas dilimleri arasinda farkli beklenti ve tatmin davranislan sergiledigi
goriilmektedir. Ornegin, gen¢ yastaki miisteri gurubu turizm ¢esidi olarak
eglenceye yonelik turistik ortamlart segerken, ileri yag grubundakilerin daha sakin
ortamlar1 tercih ettikleri goriilmektedir (Shengelbayeva, 2009). Konaklama
isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatminlerini etkileyen diger bir faktor
onlarin meslek ve gelirleridir. Konaklama isletmelerinde miisterinin meslegi,
beklenti ve tatminini iki sekilde etkilemektedir. Birinci yaklagima gore, meslegin
miisteri gelirinde belirleyici bir faktor oldugu diisiiniiliirse, gelir degiskenine bagh
olarak miisterinin meslegi, konaklama isletmesi se¢imini ve beklentisini de
etkileyecektir. Miisterinin iiriin ve hizmetler i¢in 6dedigi fiyat miktar yiikseldikce
beklentisi de o oranda artacaktir. Diger yaklasima gore ise, serbest meslek
sahiplerinin daha fazla bos zamanlarmin bulunmasi nedeniyle, daha fazla
seyahatlere katildiklar1 ve konaklama isletmelerinde birden fazla konaklama
yaptiklar1 s6ylenebilir. Clink{i bu gurubun i¢inde yer alan miisterilerin konaklama
isletmelerinde konaklamalari belirli donemlerle sinirli degildir (Shengelbayeva,
2009).

Misterilerin egitim diizeyleri onlarin konaklama isletmelerinden beklenti
ve tatmin davramiglarini etkilemektedir. Miisterinin egitim durumundaki gelisme
aym zamanda meslek durumunu ve gelir seviyesini de etkilemektedir. Egitim
diizeyi yiikselen miisteri, seyahate ¢ikma gibi kiiltiirel gereksinimlerin tatmin
edilmesi gereginin farkinda olacaktir (Shengelbayeva, 2009)

Miisterilerin kigilikleri onlarin konaklama isletmelerinden beklenti ve
tatminlerini etkileyen diger bir faktordiir. Kisiligin olusumunda biyolojik, kiiltiirel
ve sosyal faktorlerin etkisi oldugu disiiniilmektedir. Bazi arastirmalar miisteri
kisiliginin {irlin, marka ve hizmet aliminda 6nemli rol oynadigini vurgularken, bazi
arastirmalarda ise kigilik ile iirlin ve hizmet alim1 arasinda higbir iliskinin olmadig1
vurgulanmistir (Shengelbayeva, 2009).
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Miisterilerin  yagam tarzlari onlarin  konaklama isletmelerinden
beklentilerini ayn1 zamanda tatminlerini de etkilemektedir. Tek’e (1997) gore
“Ayn1 sosyal sinif, alt kiiltiir ve hatta ayni1 meslekten olan miisteriler bile ¢ok farkli
hayat tarzlarina sahip olabilirler. Miisterinin yasam tarzi, onun ilgi ve fikirlerinde
ifadesini bulan yasam tarzidir”. Yasam tarzlar1 farkli olan miisterilerin haliyle
konaklama isletmelerinden beklentileri ve tatmin diizeyleri de farklilik
gosterecektir (Shengelbayeva, 2009).

2.2.1.2. Sosyal Faktorler

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatminlerini etkileyen
sosyal faktorleri kiiltiir ve alt kiiltiir, sosyal sinif, danisma gruplar ve ailenin yer
aldig1 bir grup igerisinde incelemek miimkiindiir. Kiiltiir, konaklama isletmelerinde
miisterilerin beklenti ve tatminlerini etkileyen onemli bir faktérdir. Miisterilerin
beklenti ve tatmin diizeylerini belirleyen faktorlerin hemen hemen tamaminin
kiiltlirtin etkisi altinda oldugu soylenebilir. Tylor kiiltiiri, bilgi, inang, sanat,
hukuk, orf ve adetlerden ve insanin toplumun bir iiyesi olarak elde ettigi biitiin
yeteneklerden olugsmus karmagik bir biitiin olarak ifade etmektedir. Konaklama
isletmelerinin iiriin ve hizmetleri i¢in miisterilerin beklentilerinin kiiltiirden kiiltiire
farklilik gosterdigini sdyleyebiliriz. Ornek olarak hem ingiltere’de hem de
Amerika Birlesik Devletleri’'nde yapilan bir aragtirmada hizmet kalitesinin
miisterinin memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiledigi, her iki iilkede de
miisterilerin iyi hizmete aym diizeyde olumlu tepki gosterdikleri, ancak
Ingiltere’deki miisterilerin Amerika’dakilere gore diisiik kaliteli {iriinlere kars
daha fazla toleransli olduklari tespit edilmistir. Dolayisiyla kiiltir farkliliklarinin
hizmet kalitesinde, miisteri davranislar1 ve tatminlerinde farkliliklara yol actigini
sOylemek miimkiindiir (Shengelbayeva, 2009).

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatmin diizeylerini
etkileyen bir diger faktor ise alt kiiltiirdiir. Alt kiiltiir, bir ana kiiltiir icinde kendi
deger yargilari, gelenek ve davranislarin1 sergileyen gruplardan meydana
gelmektedir..Konaklama isletmelerinden farkli alt kiiltir grubuna dahil
miisterilerin, ayri beklentileri ve onlar1 tatmin edecek ayri Olgiitleri vardir
(Shengelbayeva, 2009).

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini
etkileyen bir diger 6nemli faktor, miisterinin igerisinde bulundugu sosyal siniftir.
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Konaklama isletmeleri ac¢isindan miisterilerin  bulunduklar1 sosyal simif,
miisterilerin  beklenti ve tiketim davraniglar1 hakkinda isletmelere bilgi
saglamaktadir. Her sosyal sinifin beklentileri, zevkleri ve satin alma karar siirecleri
farkliliklar gdsterdiginden, farkli hedef pazara sunulan iiriinlerde, hizmetlerde ve
tutundurma ¢alismalarinda bu farkliliklar konaklama isletmeleri tarafindan dikkate
alimmalidir (Shengelbayeva, 2009). Konaklama isletmelerinde miisterilerin
beklenti ve tatmin diizeyleri lizerinde etkisi olan sosyal faktdrlerden sonuncusu ise
danigsma gruplar1 ve ailedir. Danisma gruplari, miisterilerin tutum ve davranislarini
dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen onlarin karar vermelerinde yonlendirici
olan ayni igyerindeki isgorenler, ayn1 dernek veya kuliibiin iiyeleri gibi miisteri
gruplaridir. Diger énemli miisteri alim orgiitii ise ailedir. Miisteriler iizerinde aile
iiyelerinin etkisi ¢ok giicliidiir (Shengelbayeva, 2009).

2.2.1.3. Ekonomik Faktorler

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatminlerini etkileyen
diger bir faktor ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin sahip olduklari harcanabilir
gelirin biiylikligl, tasarruf olanaklari, yiiklenmis olduklar1 kisisel borglar gibi
ekonomik  Ozellikleri beklenti ve tatmin davranislarii  etkilemektedir
(Shengelbayeva, 2009).

Konaklama igletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatminlerini etkileyen
diger bir ekonomik faktor ise milli gelirdir. Toplumsal refahin bir gostergesi olan
milli gelir miisterilerin seyahate katilimlarini, dolayisiyla da konaklama
isletmelerinde geceleme sayilarimi etkilemektedir. Her iilkede milli gelir
yukseldik¢e ulusal ve uluslararasi seyahat hareketlerine katilan ve konaklama
yapan miisteri sayilarinda artig gézlenmektedir. Ekonomik bakimdan gelir seviyesi
yiikselen miigterilerin konaklama isletmelerinden beklentileri de degisim
gostermektedir. Uriin ve hizmet fiyatlari, konaklama isletmelerinde miisterilerin
beklenti ve tatmin diizeylerini etkileyen ekonomik unsurlar arasindadir.
Konaklama isletmelerinin iiriin ve hizmetlerinin yiiksek fiyat1 miigterinin biit¢esini
zorlamakta ve miisteri i¢in daha yliksek finansal risklere sebep olmaktadir. Bu
durum da, miisterilerin beklentilerinin daha yiiksek diizeyde olugmasina yol
acmaktadir (Shengelbayeva, 2009).
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2.2.1.4. Psikolojik Faktorler

Miisteriler sadece rahatlamak, eglenmek, diger kiiltiirleri tanimak,
kendilerini veya c¢ocuklarini egitmek igin tatile c¢ikmazlar. Ayni zamanda
miisteriler, tatilin gereksinimlerini tamamen veya kismen karsilayacaklar1 inanci
ve iimidiyle de tatile ¢ikarlar. Bu nedenle, miisteri motivasyonlarina bu yénden
bakmak kritik Oneme sahiptir. Miisteri motivasyonunu anlamaktaki anahtar
diistince tarzi, miisterileri tatil gereksinimlerini tatmin etmeyi amaglayan memnun
edici bir faktor olarak gormektir. Konaklama igletmelerinde miisterilerin beklenti
ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler algi, giidii, 6grenme ve tutum gibi
unsurlardan olusmaktadir (Shengelbayeva, 2009).

Psikolojik unsurlardan olan algilama Islamoglu’na (2000) gore duyular
yardimi ile tanimadir ve Ogrenmenin temelini olusturmaktadir. Konaklama
isletmelerinde  miisterilerin ~ beklenti ve tatmin diizeyleri algilaryla
sekillenmektedir. Konaklama isletmelerinde miisteriler beklentilerini olusturan
iriin ve hizmetleri oncelikli olarak algilarlar, diisiiniirler, yorumlarlar, yargilarlar
ve yanitlarlar. Algilamanin miisteriler tizerindeki etkisi; {irlin ve hizmetlerin bazi
ozelliklerine (rengi, konumu vb.), miisterinin tatmin edilmemis beklentilerine,

bunlarin siddetine ve oncelik sirasina gore sekillenir (Shengelbayeva, 2009).

Konaklama igletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini
etkileyen psikolojik faktorlerden bir digeri de miisterilerin glidiileridir. Giidii,
kigiyi, bir amaca ulagmak icin davranmaya iten, eyleme geciren, kisinin
davranigin1  giiclendiren, etkinlestiren, yonelten bir i¢ gilic olarak ifade
edilmektedir. Konaklama isletmelerinde miisteriler, beklentilerine gore belirli
amaglara yonelirler ve beklentilerinin kargilanma derecesi ne olursa olsun mutlaka
onlar harekete gegirirler. Miisterileri harekete geciren unsur onlarin giidiileridir.
Konaklama isletmelerinde bir miisteriyi belli bir yonde harekete gegirmenin yolu,
o miisteriye farkli bir secenegin varligim1 bildirmek ve bilgiyi algilayabilme
olanag1 saglamaktir. Ornegin, bir miisterinin belli bir iiriiniin alicis1, belli bir
goriisiin yanlis1 durumuna gelmesi i¢in her seyden 6nce o konu ve igerigi hakkinda
iletilen mesajlar1 algilayabilmesi gerekmektedir (Shengelbayeva, 2009).

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklentilerini ve tatmin olmalarini
etkileyen psikolojik faktdrlerden bir digeri de 6grenmedir. Ogrenme; taklit ya da

deneyim sonucu miisterinin beklentilerinde goriilen davranig farklilagsmasidir..
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Konaklama isletmelerinde miisterilerin  beklentilerinin  bircogu  6grenilmis
davraniglardan olusmaktadir. Psikologlara gore miisterilerin psikolojik varligi ve
ozellikleri, 6grenme siireci boyunca elde edilen deneyimlerle belirlenmektedir.
Konaklama isletmelerinde de miisterinin bir iiriin veya hizmete beklentisinin
olusmasi, 6grenme siirecinden sonra ortaya ¢ikmaktadir. Konaklama isletmeleri
miisterilerin kendi tesislerini, iriinlerini ve hizmetlerinin kalitesini daha fazla

Ogrenmelerini tesvik edecek yontemler gelistirmelidirler (Shengelbayeva, 2009).

Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklenti ve tatmin diizeylerini
etkileyen psikolojik faktorlerden bir digeri de tutumdur. Tutum, miisterinin
sunulan iiriin/hizmetleri biitiin olarak degerlendirmesidir. Tutum, bireyin kendine
ya da cevresindeki herhangi bir nesne, toplumsal konu, ya da olaya kars1 deneyim,
bilgi, duygu ve motivasyonuna dayanarak orgiitlendigi zihinsel, duygusal ve
davranigsal bir tepki On egilimi olarak tanimlanmaktadir. Konaklama
isletmelerinde miisterilerin tutumlarindaki farkliliklar onlarin beklentilerini énemli
Olgiide etkilemektedir. Eger konaklama isletmeleri miisterilerin tutumlarinda
degisiklikler olmasini istiyorlarsa etkili reklam ve diger satis ¢abalar1 ile bu
degisimi gerceklestirebilirler. Konaklama isletmeleri, miisterilerin farkli {irinlere,
hizmetlere ve markalara yonelik tutumlarimi bildikleri ve bu tutumlardaki
degismeleri Olgebildikleri takdirde miisteri beklentisi ve memnuniyetinin
saglanmasinda daha etkili olurlar (Shengelbayeva, 2009).

2.2.2. Konaklama isletmelerinde Miisteri Tatminin Onemi

Turizm sektorii her yil, bir onceki yila gore gelisme egilimi igerisindedir
ve bu gelisme ayni zamanda diger sektorleri de etkilemektedir. Dinlenme,
eglenme, gezme-goérme vb. faaliyetlerini igerisinde barindiran ve bu yiizden ¢ok
yonlii bir yapiya sahip olan turizm hareketlerinin gelecekte artmasi beklenmektedir
(Kilig ve Pelit, 2004). Hizmet sektoriindeki gelismeler, iilkelerin gelismislik
diizeylerinin de bir gostergesi olarak goriilmektedir. Boylece ¢cok yonlii bir yapiya
sahip oldugu belirtilen turizm sektoriiniin iilke ekonomisindeki yeri ve Onemi
ortaya ¢ikmaktadir (Sar1, Kiliglar ve Segilmisg, 2011).

Turizm igletmelerinin misterilerini elde tutmalar1t ve yeni miisteriler
kazanabilmeleri i¢in miisterilerine tatmin edici hizmet sunmalar1 gerekmektedir.
Ancak; turistlerin farkli 6zellikler gosterdiklerinin dikkate alinmasi, onlarin tatmin

diizeylerinin incelenmesinde 6nemli bir unsurdur (Kili¢ ve Pelit, 2004). Turizm
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baglaminda miisteri tatmini, turistlerin kendilerine sunulan ve satin almis olduklari
mal veya hizmetlere iliskin 06znel beklentilerinin karsilanmasi olarak

tanimlanmaktadir (Emir ve Saracgli, 2011).

Turizm sektoriinde miigteri tatmininin saglanmasi, Olciilmesi, siirekli
gelistirilmesi, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, ¢o6ziilmesi ve sikdyet
sonrasi tatminin saglanmasi diger sektorlere gore daha onemlidir. Yiiksek bir
miisteri tatmini igletmeyi yiiksek kazang, ucuz rekldm imkanlar1 ve yliksek tekrar
satig oranina ulastiracaktir (Bozkurt, 2001). Miisteri tatmininin, miisteri sadakati,
olumlu kulaktan kulaga iletisim, fiyata duyarsizlik, isletmeye geri bildirim
saglama gibi bircok olumlu sonuca neden oldugunu gosteren caligmalar
bulunmaktadir (Anderson vd., 1994).

Miisterilerin  isletmeyle  deneyimlerinden = memnuniyeti  artikca,
miisterilerin bagliliklari, igletmenin {rlinlerini yeniden satin alma niyetleri ve
sadakat diizeyleri de artmaktadir (Anderson vd., 1994). Pek c¢ok konaklama
isletmesi misteriyi kazanmanin maliyetini bilmesine ragmen, miisteri kayiplarinin
maliyetini 6nemsemezler. Birlesik Devletler Miisteri Iliskileri Biirosu’ndan
(United States Burou of Customer Relations) elde edilen bilgilere gore; yeni bir
miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut veya eski bir miisteri ile ig yapmanin

maliyetinin bes ile alt1 kat daha fazlasidir (Gerson, 1997).

Swarbrooke ve Horner (2007), konaklama sektorii icin miisteri tatmininin
Oonemine iligkin {li¢ temel sebepten bahsetmektedir. Bunlardan ilki; miisteri
tatmininin yeni miisterilerin kazanilmasma sebep olabilecek agizdan agza
pazarlama faaliyetlerine olumlu bir etkide bulunmas: ile ilgilidir. Ikinci olarak;
fazladan pazarlama harcamasi yapmadan, {iriinii ilk kez kullananlarin tatmin
edilmesiyle beraber diizenli bir gelir saglanabilmesidir. Son olarak sikayetler
ortaya ciktigi takdirde, isletme i¢in bu durumla ilgili olarak ¢aba harcamanin
maliyetli olmasidir. Ayrica isletmelerin sikdyetlerin ¢6ziimiine ydnelik olarak
zaman harcamalar da gerekmektedir (Kiiglikergin, 2012).

Sikayet konusunda bunun tam tersi bir durum diisiiniilecek ve
degerlendirilecek olunursa, yani miisteri sunulan hizmetten tatmin olmamissa bu
miisterinin  sikdyet edecek olmasi (Keaveney, 1995) isletme i¢in olumlu da
sonuglanabilir. Genelde konaklama isletmeleri yoneticileri, miisteri sikayetlerinden

memnun olmazlar., Ciinkii miisteri sikayetlerinin operasyonlarini etkilemesinden
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dolayi, sikayetleri birer engel olarak goriirler. Miisteri sikayetlerini miisteri
sadakati olusturmak ic¢in bir firsat olarak gdérmeyen konaklama isletmeleri
yoneticileri, sikayetleri engellemenin sorunlari ¢6zdiiglinii diisiiniirler. Oysa ki
sikayetleri dinlenen ve sikayetlerine ¢6ziim bulunmaya caligilan miisterilerin,
sikayet etmeyen ya da sikayetleri dinlenmeyen miisterilere gore ileride konaklama
igletmesinin iiriin ve hizmetlerini satin almaya daha egilimli olduklari sdylenebilir.
Misteri sikayetleri miisteri tatminini arttirmaya yardimei olacak Onemli veriler
saglamaktadir. Bunun i¢in miisteri sikayetlerini beklemek yerine, sikayetleri
hizlandirict ve ya davet edici kolayliklar saglanmalidir (Shengelbayeva, 2009). Bu
durumda isletme miisteri tatminsizliginin sebeplerini ortaya cikarma ve bu
sorunlar1 ¢ozme imkanina sahip olacaktir. Ayn1 zamanda bagarili bir ¢alisma ile de
bu miisteriyi tekrar tatmin edebilme sansim1 saglayacaktir. Bir diger secenek ise
miisteri sikdyette bulunmay1p isletmeyi degistirme karar1 alabilmesidir (Keaveney,
1995). Tatmin olmamis miisterilerin % 95'inin sikayette bulunmadan sadece
aligveris yapmaya son verdigi bilinmektedir. Bu durumdan dolay1 isletmelerin,
miisterilerin sikayetlerini kolayca yapmalarin1 saglayacak imkanlar1 sunmalar
gerekmektedir (Giirii, 2006). Isletmelerin hizmet garantisi vermesi, miisterileri
hizmet hakkinda sikayet etmeye tesvik edecektir. Ciinkii garanti isteyebilmek i¢in
miisteriler sikayet etmek zorunda kalacaklardir (Shengelbayeva, 2009).

Turizm sektorii agisindan miisteri tatmini ¢ok sayida ¢alismaya (Pizam ve
Ellis, 1999; Tiitiincii, 2001) konu olmustur. Genel olarak bakildiginda miisteri
tatmininin, turizm sektorii baglaminda benzer sonuglara sebep oldugu sdylenebilir.
Yiksel ve Yiiksel (2001), turizm baglaminda miisteri tatminine iliskin
degerlendirmeleri ii¢ unsur etrafinda toplamistir. Ik olarak yazarlar miisterilerin
deneyimlerinin degerlendirilmesi hususunun karmasik bir yapida oldugu
belirtmistir. ikinci olarak bu degerlendirme hususun 6znel bir yapis1 oldugundan
bahsedilmig, son olarak da yazarlar turizm baglamimdaki misterilerin tatmin
degerlendirmelerine  katki  saglayan unsurlarin  kisiden kisiye farkh
algilanabildigini dne stirmiislerdir.

Ihtiyaclar ve beklentiler bazinda iiriin secimi tiiketici tatminini belirlemede
kritik bir nokta olarak kabul edilmektedir. Bu sebeple bir¢ok arastirmaci,
konaklama isletmesi miisterilerinin tatmininin dogasini sorgulamaktadirlar
(Chathoth, 2007). Skogland ve Siguaw (2004) konaklama isletmesi miisterisi
tatminini uzun donemli bagar1 saglamasi agisindan 6nemli bir anahtar oldugunu

sOylemektedir. Kandampully ve Suhartanto (2000) konaklama isletmesi imajinin
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ve buna bagl olarak daha cana yakin bir servis anlayiginin, temizligin ve fiyatin
miisteri bagliliginin saglanmasinda 6nemli etkileri oldugunu vurgular. Torres ve
Kline (2006) isyeri modeline baglh kalarak kurumun ve calisanlarinin miisteri

tatminine katkida en 6nemli faktorler oldugunu varsaymaktadir.

Kilig ve Pelit (2004), yerli turistler iizerindeki arastirmasinda turistlerin;
konaklama tiirleri, ziyaret amaglari, ziyaret sayilari, bilgi kaynaklari, yorede kalma
stireleri, giinliik harcamalar1 ve birlikte geldikleri kisiler ile tatmin diizeyleri
arasinda anlamli iligkiler tespit etmistir. Loureiro ve Kastenholz (2011) kirsal
turizm baglamindaki konaklama tesislerine ydnelik yiiriittiikleri arastirmada
tatminin sadakati olumlu ydnde etkiledigini tespit etmistir. Ancak isletmeye
yonelik duyulan sayginligin sadakat iizerinde daha giiglii bir etkisi oldugu
gozlenmistir (Kiigiikergin, 2012).

Yoon ve Uysal (2005), arastirmalarinda seyahate iliskin tatmin ile
destinasyon sadakati arasinda anlamli ve gii¢lii bir iliski gozlemlemistir. Kale ve
Dogan (2006), destinasyon baglamindaki genel tatmin diizeyinin tekrar ziyaret
niyetini olumlu ydnde etkiledigini tespit etmistir. Song, Veen, Le ve Chen
(2012)’nin, Hong Kong’a gelen turistler iizerinde yiiriittiikleri arastirmada
turistlerin tatmin diizeylerinin turistlerin sikayet egilimleri lizerinde olumsuz,
sadakatleri lizerinde ise olumlu bir etkisi oldugu goriilmiistiir (Kiigiikergin, 2012).
Marriot otel isletmelerinde yapilan bir arastirmada misterinin konaklama
isletmesine giris yapma ve odaya yerlesme siiresinin miisteri sadakatini etkiledigi
goriilmiistiir (Shengelbayeva, 2009).

Goriildiigli iizere, miisterilerin uzun siireli olarak elde tutulmasi igin
miisterilerin tatmin edilmesi konaklama sektorii baglaminda da gegerli olan bir
durumdur. Ancak hizmetin Ozelliklerinden dolayr miisterilerin  tatmin
edilmesindeki zorluk konaklama sektorii i¢in de soz konusudur (Kiigiikergin,
2012). Bu nedenle konaklama isletmeleri i¢in miisteri tatmini ne kadar yiiksek
diizeyde karsilanirsa, miisteriyi elde tutma orani da o kadar basarili olur. Bu
durumun gergeklesmesi ise miisteri beklentileri ile konaklama isletmesinin {iriin ve
hizmetleri arasinda tutarliligin saglanmasina baghidir. Nykiel’in (2005) ifade ettigi
gibi “eger miisteriniz kazanirsa, siz kaybetmezsiniz” yargisini benimseyen
konaklama isletmeleri igin miisteri tatmini saglamak, siirpriz ve uzak olmayan bir
sonu¢ olacaktir. Glinlimiizde misteriler, konaklama isletmelerinin iiriin ve

hizmetlerinde tutarliligi beklemekte ve talep etmektedirler. Bu amagla isletmeler
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miisterilerinin  beklenti ve tatmin durumlarmi  periyodik  araliklarla
degerlendirmelidirler (Shengelbayeva, 2009).

2.3. Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin Miisteri
Tatminine Etkileri

Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmet sunumu, yiiksek personel devir
hiz1, artan is¢ilik maliyetleri ve kalifiye personel sikintisindan dolayi zorlu
olmustur. Ancak bu siiregte teknoloji uygulamalarinin, hizmet kalitesini
gelistirmesi ve miisteri tatmininin niteligini arttirmasi ile konaklama igletmelerine
yardimci olmustur (Cobanoglu, Ryan ve Beck, 1999). 1990°da Amerikan Hotel ve
Motel Dernegi'nin konaklama isletmelerine yonelik arastirmasi, miisteri deneyimi
ve tatmin gelistirmede teknolojinin en biiyilik avantaj olarak goriildiiglinii ortaya
cikarmigtir. Ayrica Whitford’da (1998) konaklama isletmeleri i¢in teknolojinin,
miisteri tatminini arttirmada 6nemli bir faktér oldugunu belirtmistir (Bilgihan,
2009).

Stern ve Stern (1995) teknolojinin {i¢ sekilde miisteri tatminini
artirabilecegini ileri siirmiistiir. Ilk olarak, teknoloji uygulamalarinda 6nceden
standartlastirilmis hizmet kisisellestirilebilinir bdylece yonetim her misafirin
kendine 6zgii ihtiyaclar i¢in hizmet Ozellestirmesi yapabilir. ikincisi, teknoloji
diriintiniin kullanim ile ilgili ek destekle birlikte tamamlayici hizmet miisteriler
tarafindan saglayabilir ve ticiincii ise, teknoloji yapilan isin niteligini degistirebilir
(Bilgihan, 2009). Hem konaklama isletmeleri yoneticileri hem de miisterileri
teknolojinin miisteri tatmini artisina yardim ettigi konusunda hem fikirdir
(Cobanoglu, vd., 1999).

Konaklama igletmelerinde teknolojinin rolii ve benimsenmesi, pek ¢ok
calismada arastirma konusunun merkezinde yer almaktadir (Beldona ve
Cobanoglu, 2007). Bu konuya iligkin bir takim farkli bulgulara rastlanilsa da,
aragtirma sonuglarinin  biiyilk ¢ogunlugu teknolojinin konaklama igletmesi
se¢iminde fark yaratan bir unsur oldugunu desteklemektedir. Ust kalite Kore
otellerinde yapilan bir arastirmada, telefon ile muhasebe, elektronik kilitler, enerji
yonetimi, oda i¢i eglence sistemi, oda i¢i otomatlar ve bilgi sistemleri teknolojileri
gibi misafir bazli arayiz uygulamalarmin genel tatmine anlamli dlglide etki
etmedigi goriilmektedir (Ham, Kim ve Jeung, 2005). Tayland’da yiiriitiilen benzer
bir arastirmada televizyon, minibar ve telefon hizmetleri gibi teknoloji
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kullaniminin tiiketici tatmini anlaminda baskin bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Bu aragtirmada sosyal ve demografik ozellikler géz ardi edildiginden arastirma
bulgularmin genellenebilirligi tartismali olarak kabul edilebilir (Cobanoglu vd.,
2011).

Chathoth (2007) konaklama isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri,
miisteri ihtiyaclari ile birlikte diisiiniildiigiinde giivenilirlik, hizl1 ¢6ziim olusturma,
teminat altma alma ve empati bilesenlerinde toplanarak, adeta konaklama isletmesi
bilgi teknolojilerinin resmini ortaya koymustur. Son yillarda konaklama igletmesi
miisterilerinin teknoloji tercihlerini belirlemedeki yontemlerini inceleyen cok
Oonemli bir arastirma yapilmistir Bu arastirma internet bazli bir arastirma olup
Teknolojiye Géniilliiliik indeksi (Technology Readiness Index, TRI) olusturmaya
yoneliktir. Arastirmacilar bu endeksle yiiksek teknoloji kullanimina ihtiya¢ duyan
misafirlerle bu konuya meraksiz veya aldiris etmeyen misafirleri ayirmay1
amaglamiglardir. Arastirmay1 cevaplayanlarin karakter olarak betimlemelerine
bakildiginda, geng, yiiksek egitimli, zengin, sik sik seyahat etme egiliminde olan
ve daha yiliksek oda fiyatlar1 6demeye istekli kisilerden olustugu goriilmektedir.
Aragtirma dizayn edilirken internet bazli konaklama isletmesi rezervasyon sistemi,
kendiliginden check-out hizmetleri ve oda i¢i internet girisleri gibi bilgi
teknolojileri  ¢ikis noktast olarak belirlenmistir.  Arastirma  sonuglarina
bakildiginda, biitiin konaklama isletmesi miisterilerinin teknolojik yenilikleri
birbirleri ile esit bir sekilde dikkate almadiklari ortaya konmustur (Cobanoglu vd.,
2011).

Diger bir yandan Beldona ve Cobanoglu (2007) miisteriye yonelik
teknolojilerin siniflandirilmasinda 6nemlilik ve performans agisindan, dort gruptan
bahsetmektedir. Birinci grup hizli check-in ve check-out, uzaktan kontrolli
televizyon ve oda i¢i yiiksek hizli internet kullaniminin her iki boyutla ilgili
oldugu (6nemlilik ve performans) grubu; ikinci grup kablosuz internet erigimi,
alarm saati, kolaylikla erisilebilir elektrik kumandalart ve online rezervasyon
uygulamalar1 gibi yiiksek onemlilige ancak diisiik performans oranina sahip bir
diger grubu olusturmaktadir. Bu grup konaklama isletmesi se¢imi konusunda bu
teknolojilerin 6nemli oldugunu belirten ancak konaklama siiresince performans
degerlendirmelerinin diisiik oldugunu vurgulayan kisilerden meydana gelmektedir.
Ucgiincii grup konaklama isletmesi secimi acisindan teknolojiyi diisiik onemlilikte
fakat yiiksek performans belirleyicisi olarak degerlendiren kisilerden olugsmaktadir.
Buna gore tgiincii grup teknolojileri, internet tv, {icretli tv kanallar1 ve oda igi
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kisisel bilgisayarlardir. Dordiincii grup her iki boyutunda diisiik olarak algilandigi
aragtirma kiimesini olusturmaktadir. Bu gruba ait uygulamalar video konferans
sistemleri, konaklama isletmesinin internet sitesine kablosuz erisim, business
center hizmetleri ve plazma ekranl televizyondur. Ozetle konaklama
isletmelerinde teknoloji kullaniminin 6éneminin, misafir tatmini iizerinde ki roliini
ortaya cikarmaya yonelik ¢ok sayida arastirma yapilmistir, Bu calismalardan
bazilari, konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarindan duyulan
tatminin, genel miisteri tatmini {lizerinde etkili oldugunu gosterirken (Cobanoglu
vd., 2011), bazi c¢alismalar konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji
olanaklarmdan duyulan tatminin genel miisteri tatminini anlamli dlglide
etkilemedigini gostermektedir (Ham vd., 2005).
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3. ARASTIRMA YONTEMI
3.1. Veri Toplama
3.1.1.Veri Toplama Teknigi

Inceleme (survey) yonteminin kullanildigi bu arastirmada veri toplama
teknigi olarak anket secilmistir. Anket teknigi, arastirma konusunda ulasilmak
istenen verilerin somut ve sayisal sonuglarinin ortaya konulmasi i¢in 6énemli bir
veri toplama teknigi olarak goriilmektedir (Kagitgibasi, 2005). Anket formu,
aragtirmanin Amerika'da yapilmasi nedeniyle ingilizce olarak hazirlanmistir. Anket
icerigi biiyiik olciide ilgili literatiirde yapilan incelemeler sonucunda daha 6nceden
kullanilan 6l¢eklerin degerlendirilmesiyle gelistirilmistir. Daha 6nceden yapilan
caligmalarda kullanilan degiskenlerin tamami ya da bir kisminin kullanilmasi sik¢a
rastlanan bir yontemdir. Bu tercih 6zellikle daha 6nceden yapilmis bir ¢alismanin
gecerlik ve giivenirliginin kanitlanmis olmasi sebebiyle yapilmaktadir (Yiiksel ve
Yiiksel, 2004).

3.1.2. Orneklemin Belirlenmesi

Caligmanin hedef kitlesini, ABD genelinde yasayan 18 yasindan biiyiik ve
son bir yil icinde otel konaklamasi gergeklestirmis otel miigterileri
olusturmaktadir. Orneklem belirlenirken &ncelikle, benzer arastirmalarda daha
once yanitlayici olarak deneyimi bulunan kitleye ulasilmistir. Bu kitleye ulagsmak
icin “Qualtrics” tabanli online arastirma sirketi tarafindan saglanan veritabani
kullanilmigtir. (Qualtrics kendi web siteleri tizerinden kullanicilarinin kolay anket
olusturmasini saglayan ve Olcegi, kendi veritabanina hizhi ve verimli sekilde
dagitmak i¢in yardimei olan bir arastirma sirketidir). Bunun i¢in veri tabanina bir
tanimlama yapilmisgtir. Bu tanimlamaya gore, anket formunu yanitlayanlarin
deneyimli (“master” seviyede) olanlari tercih edilmistir. Deneyimli katilimcilarin
tamamina anket formu gonderilmis ve yedi gilinliilk yanitlama siiresi verilmistir.
Yeni giiniin sonunda yaklasik seksen (80) deneyimli yanitlayici olumlu geri doniis
yapmistir. Bu siire sonunda hazirlanan anket tiim kullanicilar i¢in agilmis ve diger
yanitlayicilar, veritabanindaki katilimcilar arasindan rastgele secilmistir. Bu
caligmanin verisi 2014 yili Nisan ve Mayis aylarinda toplanmistir. Ankete
baslayan 675 kisiden 573" tamamlamistir. 573 kisiden 533"l son bir yil igerisinde
herhangi bir otelde konaklama gerceklestirmis ve ankete devam etmistir.

47



3.1.3. Anket Formunun Diizenlenmesi

Internet iizerinden gerceklestirilen bu anket calismasinda kullanilan dlgek
Beldona ve Cobanoglu (2007) ve Cobanoglu vd. (2011) calismalarindan
faydalanilarak hazirlanmistir. Bu c¢aligmada, ilgili literatiire dayanilarak
katilimcilara 6ncelikle genel seyahat davranislari, teknoloji davranislar1 ve en son
kaldiklar1 konaklama isletmesinden tatmin olma diizeyleri ile ilgili sorular
yoneltilmistir. Sonrasinda, Beldona ve Cobanoglu (2007) ve Cobanoglu vd. (2011)
caligmalarindan faydalanilarak olusturulan, otel odalarinda sunulan secilmis
teknoloji olanaklart listelenmis ve bu teknoloji olanaklarinin konaklama
igsletmeleri misafirleri tarafindan 6nem ve tatmin diizeyleri dl¢iilmek istenmistir.

Son boliimde ise katilimcilarin demografik 6zellikleri iizerinde durulmustur.

[ 1. Have you stay in a hotel in the last 12 months? \
2. On average, how many nights a year do you spend in a hotel?
3. Of that amount, how many nights have you stayed? (business or pleasure)

4. On average, how much do you pay (in US $) in per night for a hotel room

\ excluding tax? j

Ankette ilk olarak katilimcilara, son bir yil i¢inde otel konaklamasi yapip
yapmadiklar1 sorulmustur. Bu soruya evet cevabi veren katilimcilar ankete devam
ederken, hayir cevabi veren katilimcilarin anketi sistem tarafindan
sonlandirilmigtir.  Bunun sebebi son bir yil igerisinde otel konaklamasi
gergeklestirmis olanlarin, deneyimi hatirlama ve degerlendirme olasiliklarinin
daha yilksek olacagmin diisiiniilmesidir. Ikinci soruda, katilimcilarin
konakladiklar1 otellerde ne kadar zaman gecirdiklerini 6lcebilmek amaci ile son
bir yil igerisinde, ortalama olarak, kac¢ gecelerini konaklama igletmesinde
gecirdikleri 6grenilmek istenmistir. Uciincii soruda, misafirlere, is ve/veya tatil
amach ka¢ gece konaklama yaptiklart sorulmustur. Bu soruda katilimecilarin
seyahat amagclarinin, konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarina
verdikleri 6nemi ve tatmin diizeylerini etkileyip etkilemedigini ortaya koymak
amaciyla, yapmis olduklart gecelemelerin ne kadarinin is amacl, ne kadarin tatil
amagl oldugu belirlenmek istenmistir. Dordiincii soruda ise yanitlayicilara, her
geceleme icin 6dedikleri ortalama bedel sorulmustur. Burada da bir 6nceki soruda
oldugu gibi, harcamalarin is amacgli ve tatil amaglh seyahatlere gore ayrilmasi

istenmistir.
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5. If you research a hotel before making reservation, how often do you use th)

following, regardless of whether you actually book online or not:

Always Often Sometimes Rarely Never

Hotel Website
(e.g www.marriott.com, www.hilton.com) () () () () ()

Third Party Review Site
(i.e Tripadvisor.com, lgougo.com) @) () () () ()

Online Travel Agency Website
(i.e Expedia, Travelocity, Priceline) () () () () ()

Social Networking Site

@cebook, Myspace, Linkedin) () () () () y

Besinci soru misafirlerin konaklama isletmesi se¢imi yaparken kullandig:

araglarin sikligini belirlemek amaciyla olusturulmus ve besli Likert tipi 6l¢egi (1-
bazen, 5-asla) kullanilmistir.

6. Do you belong to any hotel frequent guest programs?
7. Please indicate your level of technology adoption?

8. How did you make your last hotel reservation?

Altincr soruda yanitlayicilardan herhangi bir otel programina
kayitl olup olmadiklar1 bilgisi istenmistir. Yedinci soruda katilimcilarin teknoloji
ile olan iligkisini 6grenmek i¢in teknoloji uyum seviyeleri sorulmugtur. Sekizinci
soruda ise misafirlere en son kaldiklar1 konaklama isletmesi igin rezervasyonlarini

hangi yontemi kullanarak yaptiklar1 sorusu yoneltilmistir.

/ 9. What was the type of last hotel you stayed ? \
10. Last time you stayed in a hotel, what scenario best describes
your travel motivation?
11. Overall, how satisfied are you with this hotel stay?

12. How likely are you to recommend this hotel to others?

- J
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Dokuzuncu soruda katilimcilarin  konakladiklart otel tipinin farkli
teknolojiler kullandig1 ve misafirlerine sundugu diisiiniilerek son konakladiklari
isletmenin smifi/tipi sorulmustur. Onuncu soruda, yanitlayicilart seyahate
yonlendiren en iyi senaryonun hangisi oldugu sorulmustur. Bu madde de nominal
olarak verilen se¢enekler yaninda agik uglu bir cevap secenegi de bulunmaktadir.
Anket formunda ki onbir ve onikinci sorularda yanitlayicilara kaldiklari
konaklama isletmesinden genel olarak memnun kalip kalmadiklar1 ve diger

misafirlere tavsiye edip etmeyecekleri sorusu yoneltilmistir.

13. Please think of your last hotel stay when you answer the following questions.
The following is a list of attiributes which could play a role in selecting and being
satisfied at a hotel. Tick the level of satisfaction from 1 to 5 each statement. If you

do not have any experience with the item, then leave that item blank.

Oniigiincli soruda son otel konaklamalar1 sirasinda teknoloji kullanimin
kendileri icin tatmin edici olup olmadiginin ortaya cikarilmasi i¢in katilimcilara
yirmi blok soru yoneltilmistir. Yirmi maddeden olusan teknolojik olanaklarin
yanitlayicilar agisindan tatmin seviyeleri anket formuna yerlestirilirken besli likert
tipi 6l¢ekle sunulmustur. Bu soruda listelenen teknolojik olanaklar, hizli check-
in/check-out, iicretsiz telefon hizmeti, video-konferans hizmetleri, ¢alisma ofisi,
Ode-izle (sinema sistemi), oda-ici telefon, oda-i¢i sesli mesaj, oda-igi alarm saati,
kolay erisilebilir elektrik prizleri, oda-i¢i yiiksek hizda internet erisimi, otelin
genel alanlarinda kablosuz internet erisimi, oda-i¢i elektronik kasa, misafir kontrol
paneli (151k, 1s1, jaluzi gibi), uluslararasi pil sarji, oda-igi kisisel bilgisayar, otel
internet sitesine kablosuz erisim, elektronik kilit sistemi, diiz panel yiiksek
¢Oziiniirlikli televizyon, oda-igi oyun sitemleri (playstation gibi), oda- i¢i spor
sistemleridir. Katilimcilardan bu teknolojik olanaklar1 “cok tatmin edici” (1) ile,

“hi¢ tatmin edici degil” (5) araliginda degerlendirmeleri istenmistir.
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Satisfaction

1 Very 5 Not satisfied

satisfied 2 3 4 at all
Express check-in/check out () () ) O ()
In-room VoIP service () () ) O ()
Video-conferencing capabilities () )y )y O ()
Business center () ) ) O) ()
In-room Pay-Per-View (PPV) () )y O O ()
In-room telephone () ) ) ) ()
In-room voice mail () () ) O) ()
In-room alarm clock () () ) ) ()
Easily accessible elektronic outlets () () ) O) ()
In-room high-speed internet access () () ) O) ()

Wireless internet access in

public areas () () ) () ()
In-room elektronic safe () () ) O ()
In-room guest control panel () )y ) O ()
In-room universal battery charge () )y ) O ()
In room PC () () ) () ()
Mobile access to hotel website () )y )y O ()
Elektronic wireless key card () )y ) O ()
Flat panel HD television () () ) ) ()
In-room game system () )y ) O) ()
In-roomfitness system () () ) O) ()

Misafirlerin giinliikk yasamlarinda ki yaygin teknoloji kullanimini 6lgmek
amaciyla ondordiincii soruda, havaalani check-in kiosklari, internet {izerinden otel
check-in gibi, onlar1 davranisa yonlendiren teknolojik imkanlar sorulmustur.
Onbesinci soruyla misafirlerin yiiksek hizda internet, oda- i¢i oyun sistemi gibi
teknoloji olanaklarma fazladan 6deme yapmayi kabul etme egiliminde olup
olmadiklar1 6grenilmek istenmistir ve bu soru besli likert tipi 6lgegi yontemiyle
olusturulmustur. Son olarak misafirlerin demografik o6zelliklerini belirlemek
amaciyla cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir, yasadiklar1 yer ve
mesleklerine ait sorular yoneltilmistir.

14. Which of the following items (airport check-in kiosk, internet check-in
for hotel ...etc. ) have you ever used?
15. Please indicate your level of agreement with the following statements: ( 1 am willing
to pay extra for the following technology amenities/services in my hotel)
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3.2. Analiz ve Bulgular
3.2.1. Veri Analizi

Amerika'da bulunan liiks, iist sinif, orta sinif, ekonomik sinif ve diger otel
siniflarinda  konaklama gerceklestirmis 533 katilmcidan toplanan veriler
“Qualtrics” veri toplama programui ile toplanmis ve diizenlenmistir. Ankette veri
toplama islemi tamamlandiktan sonra veriler, Qualtrics veri tabanindan SPSS
22.0'a dogrudan aktarilmis ve tamimlayici istatistikler Qualtrics'ten saglanmistir.
Veriler online olarak toplanip otomatik olarak derlendiginden u¢ degerler analizi
(outliers) Qualtrics tarafindan yapilmistir. Ancak dogrulatmak adina ayni data
SPSS 22.0 'da bir daha kontrol edilmis ve u¢ degerler analizi sonuglar1 Qualtrics
sonuclartyla ayni bulunmustur.  Analizlerde Oncelikle ankete katilanlarin
demografik 6zellikleri siralanmigtir. Sonrasinda katilimcilarin seyahat davranist ve
teknoloji davranisi ile ilgili istatistikler verilmistir. Calismada kullanilan 6l¢eklerin
ve Olgeklerde yer alan ifadelerin ilgili 6l¢ege ait olup olmadigi, 6lgeklerin ve
temsil ettikleri kavramlarin birbirlerinden farkli olup olmadigimin agiklanmasi igin
Acimlayici Faktor Analizi uygulanmistir (bkz. Cizelge 3.6). Faktor boyutlarmin
Cronbach Alpha'sina bakilarak giivenilirlik analizi yapilmis ve her bir faktor icin
ortalama faktdr degeri hesaplanmigtir. Ayrica faktér boyutlarmin konaklama
isletmelerinden duyulan genel tatmin diizeyi ile arasindaki iliski boyutunu ortaya
koymak i¢in regresyon analizi ve faktor boyutlarinin seyahat nedenine ve cinsiyete
gore farklilik gosterip gostermedigini 6l¢mek igin t-testi uygulanmig, yine faktor
boyutlar1 icin ANOVA yapilmis, katilimcilarin konaklama yaptigi otel isletmesi
sinifinin, konaklama isletmeleri misafirlerinin isletmede sunulan teknoloji

olanaklarindan duymus oldugu tatmin {izerinde etkili olup olmadigi aragtirilmistir
3.2.2. Demografik Bulgular

Cevaplayicilara ait demografik degiskenlerin degerlendirilmesinde frekans
analizi kullanilmigtir. Demografik degiskenlerin olusturulmasinda cinsiyet, yas,
turistlerin egitim durumu, medeni durumu, meslekleri, gelir durumu ve yasadiklar
eyaletler kullanilmistir. Anketi cevaplayan katilimcilarin %61'ini erkekler (313),
%39'unu kadmlar (199) olusturmaktadir. Katilimcilarin %19'unu 25 yas ve
altindaki turistler, %54"inii yani yarisindan fazlasin1 26-35 yas arasi turistler,
%17'sini 36-45 yas arasi turistler, %6'sin1 46-55 yas arasi turistler, %3'"linii 56-65

yag arasi turistler ve %1'ini 65 yas ve lizeri turistlerin olusturdugu belirlenmistir.
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Ankete katilan turistler icinde %6'sinin lise mezunu, %21'inin 6n lisans mezunu,
%351'inin lisans mezunu, %19'unun yiiksek lisans ve %2'sinin doktora derecesinin
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin medeni durumlarina baktigimizda
%44'iniin bekar, %49'unun evli, geri kalan % 7'lik kii¢iik bir gurubun ayrilmas,
bosanmis, dul ve belirtmek istemeyenlerden olustugu goriilmektedir.

Caligmaya katilanlarin mesleki durumlarma bakildiginda %36'sinin
yonetici ve benzer pozisyonlarda calistigi, %15'inin hizmet sektoriinde calistigi,
%]16's1in satis ve biiro ile ilgili islerde calistigi, %1'nin ¢iftei, balik¢i vb. islerle
ilgilendigi, %3'linlin insaat, maden ve bakim onarim ile ilgili islerle ugrastigi,
%5'inin tiretim, ulasim ve nakliye ile ilgili islerde calistigi, %5'inin kamu ¢alisani
oldugu, %1'inin emekli, %7'sinin ankete katildig1 sirada ¢alismadigi, %11'inin ise
yukarida belirtilen meslek alanlarinin diginda mesleklerle ugrastigi goriilmektedir.
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Cizelge 3.1. Cevaplayici Profili

Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Cinsiyet Meslek
Erkek| 313 % 61 Yonetici 184 % 36
Kadin| 199 % 39 Hizmet Sektorii 76 % 15
Yas Satig ve Biiro 83 % 16
25yagvealtt| 98 % 19 Cift¢i, Balikgi, vs. 3 % 1
26.35] 274 % 54 Insaat, Maden ve Bakim- 16 %3
Onarim
36-45| 89 % 17 Uretim, Ulasim ve Nakliye 28 %5
46-551 30 % 6 Kamu Calisan1 26 %5
56-65| 16 % 3 Emekli 5 %1
65 ve lizeri 3 %1 Issiz 34 % 7
Egitim Durumu Diger 56 % 11
Lise| 32 % 6 Gelir Durumu
On Lisans| 109 % 21 25.000 $ ve altt 162 % 32
Lisans| 259 % 51 25.001 $ - 50.000 $ 154 % 30
Yiiksek Lisans| 97 % 19 50.001 $ - 75.000 $ 95 % 19
Doktora| 11 % 2 75.001 $ - 100.000 $ 48 %9
Diger 1 %0 100.001 $ - 150.000 $ 26 %5
Medeni Durumu 150.001 $ - 200.000 $ 14 % 3
Bekar| 226 % 44 200.001 $ - 250.000 $ 2 %0
Evli| 247 % 49 250.001 §$ ve daha fazlas1 2 %0
Ayrilmis 5 %1 Belirtmek istemeyen 6 %1
Bosanmig| 18 % 4 Katilime1 Orijini
Dul 7 %1 Amerika i¢i 388 % 76
Belirtmek istemeyen 5 %1 Amerika dig1 121 % 24

N = (508-512).

Katilimeilarin gelir durumu incelendiginde % 32'sinin 25.000$ ve altinda,
%30'unun  25.001- 50.000$, %19'unun 50.001-75.000$, %9'unun 75.001-
100.000%, %5'inin 100.001-150.0008, 150.001-200.000%, %1'inin
200.001$ ve daha fazla oldugu ve %!1'inin belirtmek istemedigi goriilmektedir.

%3'tiniin
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Arastirmada katilimcilarin %76'smn1 Amerika'nin 42 eyaletinden (California,
Indiana, Texas, New York, Florida, Pennsylvania, Illinois, Virginia, Massachusetts,
North Carolina, Michigan, Oregon, Georgia, Ohio, Washington, New Jersey,
Tennessee, Maryland, Oklahoma, Alabama, Kentucky, Utah, Arkansas, Colarado,
Kansas, Nevada, Arizona, Connecticut, Louisiana, Mississippi, Missouri, New
Mexico, South Carolina, Wisconsin, lowa, Rhode Island, Maine, Minnesota,
Montana, West Virginia, Wyoming, Hawaii) ve merkezi yonetim bdlgesinden
(Washington DC) turistler olugturmaktadir. Katilimcilarin %24%inii ise Amerika'da
ikamet etmeyen yabanci turistlerden olugmaktadir.

3.2.3. Seyahat Davranisi

Cizelge 3.2'de katilimcilarin konaklama isletmesi ararken kullandig:
araglarin listesi verilmisg ve yanitlayicilarin en sik kullandigi araglar belirlenmeye
calisilmistir. Calismada en sik kullanilan aracin konaklama isletmelerinin internet
siteleri (ortalama: 2,49) oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ Cobanoglu vd. (2011)
caligmasiin sonuglariyla ortiismektedir. Konaklama isletmesi internet sitelerini
Expedia, Travelocity gibi online seyahat acentalari (ortalama: 2,57) ve
Tripadvisor.com, Igougo.com gibi seyahat degerlendirme siteleri (ortalama: 2,67)
takip etmektedir. Caligma sonucunda Facebook, Linkedin gibi sosyal paylasim
siteleri (ortalama: 3,57) en az kullanilan araglar olarak bulunmustur. Katilimcilarin
%17'sinin Marriot ve Hilton basta olmak {izere, otellerin siirekli konaklayan
miigterileri i¢in hazirlamig oldugu, programlara aktif {iyelikleri bulunmaktadir.

Cizelge 3.2. Konaklama Isletmesi Se¢imi Yaparken Kullanilan Araglar

[kl s Ortalama | Standart
Sapma

Otel internet siteleri (www.hilton.com, www.marriott.com, v.b.) 2,49 1,16

Seyahat degerlendirme siteleri (Tripadvisor.com, Igougo.com, 2,67 1,19

gibi)

Online seyahat acentasi internet siteleri (Expedia, Travelocity, 2,57 1,17

Priceline, gibi)

Sosyal paylasim siteleri (Facebook, Myspace, Linkedin, gibi) 3,57 1,24

N=(507-513).
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Cizelge 3.3.te katilmcilarin seyahat davranislar1 o6zetlenmektedir.
Katilimcilarin  %64'{iniin tatil amach, %36'smin ise is amagli seyahat ettigi
goriilmektedir. Katilimcilarin rezervasyon sekli olarak %28'inin otel internet
sitelerini, %26'sinin dogrudan konaklama isletmesini aradiklari, %22'sinin
Expedia v.b. internet seyahat acentalarini, %11'inin c¢alistig1 sirketin seyahat
sorumlusu araciligiyla, %9'unun seyahat acentasi araciligiyla, %?2'sinin konaklama
isletmesinin tcretsiz rezervasyon hatlarin1 arayarak ve %2'sinin belirtilenler
disinda farkli yontemler kullandiklar1 goriilmektedir. Konaklama tesisi tercihi
agisindan baktigimizda %7'sinin liikks otelleri, %28'inin st smiftaki otelleri,
%45'inin orta siif otelleri, %20'sinin ekonomi simif otelleri ve %]1'nin farkli
tirdeki otelleri tercih ettikleri tespit edilmistir. Calismaya katilanlarin son
zamanlarda  gerceklestirmis  olduklar1  seyahatlerde  onlarin  seyahat
motivasyonlarim1 olusturan nedenlerin ilk sirasinda %358'inin tatil, sonrasinda
%22'sinin  sirket toplantisina katilmak, %19'unun akraba / arkadas ziyareti,
%18'inin  kongre-konferans, %]11'inin sirket dis1 toplantilar, %@8'inin spor
aktivitelerine katilmak, %6'sinin bayii ziyareti ve %3'inlin nedenlerinin ise tim bu

siralanan amagclarin disinda oldugu goriiliiyor.
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Cizelge 3.3. Seyahat Davranisi

Say1 | Yiizde Say1 | Yiizde
Seyahat Amaci Konaklama Tesisi Tercihi
. Lik f (6rn. Rit 1t
is amacli seyahat 184 | 9o3e | LiksSmf(6m. Ritz Carlion, 1, %7
Four Seasons)
Tatil amagli seyahat 329 | %64 | Ust Sif ( 6rn. Hyatt, Marriott) 144 % 28
) Orta Sinif (6rn. Courtyard, 0
Rezervasyon Sekli Comfort Inn) 228 % 45
Ek i Sinifi (Ramada, Motel
Seyahat acentast 44 | %9 onomt st ‘6() amada, YO 100 | %20
Dogrudan oteli arayarak 134 | %26 Diger 3 %1
Calistig1 sirketin seyahat 54 % 11 Seyahat Motivasyonunu
sorumlusu araciligtyla Olusturan Nedenler
Otelin ticretsi - .
elin licretsiz rezervasyon 1 %2 Bayii ziyaret 32 %6
hatt1
Otel internet sitesi 146 | %28 Sirket toplantisina katilmak 115 % 22
Internet seyahat acent
nerne Seyava acentast 115 % 22 Kongre-Konferans 90 % 18
araciligiyla
Diger 9 % 2 Sirket dig1 toplantilar 57 % 11
Tatil 298 % 58
Spor aktivitelerine katilmak 41 % 8
Arkadag/akraba ziyareti 97 % 19
Diger 13 %3
N=(512-513).

3.2.4. Teknoloji Davranisi

Katilmcilarin yaygin teknoloji davranislarini inceledigimizde, yeni bir
teknolojik gelisme oldugunda, kesinlikle ilk deneyenlerdenim diyenlerin oranin
%18, cogunlukla ilk deneyenlerdenim diyenlerin oraninin %33, ne ilk ne de son
deneyenlerdenim diyenlerin oranin %34, c¢ogunlukla son deneyenlerdenim
diyenlerin oranin %11, kesinlikle son deneyenlerdenim diyenlerin oranmin %4
oldugu goriilmektedir. Bu sonuglardan yanitlayicilarin  ¢ogunlugunun yeni
teknolojilere karsi ilgilerinin oldugu ve bu teknolojileri deneme egiliminde
olduklar1 sdylenebilir.
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Yanitlayicilar1 davranisa yonlendiren teknolojik imkanlara baktigimizda,

verilen cevaplarin arasinda en yiiksek orani sosyal paylagim sitelerinin (%74)

aldig1 belirlenmistir.

Sosyal paylagim sitelerini sirasiyla, cep telefonlarindan

internet erisimi (%69), marketlerdeki ekspres kasalar (%57), internet {izerinden
otel check-in (%52), internet iizerinden havayolu check-in (%48), gelistirilmis

internet yaymi (%46), kiralik araglardaki navigasyon cihazlari (%42), havaalani

check-in kiosklar1 (%41), otellerdeki otomatik check-out (%41) hizmetlerinin
oldugu goriilmektedir.
Cizelge 3.4. Teknoloji Davranisi
Say1 | Yiizde Say1 | Yiizde
Teknoloji Uyumu (Teknolojik Davranisa Yonlendiren
gelisme oldugunda.......) Teknolojik imkanlar
L. Kesinlikle ilk 93 | %18 |  Havaalani check-inkiosk | 207 | %41
deneyenlerdenim.
2. Cogunlukla ilk .
Cogunlukla i 168 | %33 | internet iizerinden otel check in | 268 | % 52
deneyenlerdenim.
. Neilk Internet iizeri h 1
3. Neiilk ne de _son 174 | o34 nterne uzerlnde_n avayolu 245 | o 48
deneyenlerdenim. check in
4. Cogunlukl .
¢-ogunlukla somm 57 | %11 Marketlerdeki ekspres kasalar 293 | %57
deneyenlerdenim.
5. Kesinlikle s_on 19 % 4 Otellerdeki otomatik check out | 203 | % 40
deneyenlerdenim.
Kiralik ara(;l.ardakl navigasyon 213 | o 42
cihazlari
Sosyal paylasim siteleri
L 376 | %74
(Facebook, Myspace gibi) °
Cep telefonlarindan internet
354 | %69
erisimi (Blackberry gibi) °
Gelistirilmis internet yayimi
(Verizon, Tiirk Telekom, 233 | % 46
Superonline gibi)

(N=511.)

58




Cizelge 3.5. Misafirlerin Fazladan Odeme Yapmay1 Kabul Edebilecekleri

Teknoloji Olanaklari

Kullanilan araclar Ortalama :;apnmd:rt
Yiiksek hizda internet erigimi 2,38 1,35

Diiz panel yiiksek ¢oziiniirliiklii televizyon 3,13 1,39
Oda-i¢i elektronik kasa 3,27 1,45
Oda-i¢i faks makinesi 3,75 1,4
Oda-igi spor sistemleri 3,41 1,44
Oda-igi istege bagli video hizmeti 3,23 1,41
Oda-i¢i oyun sistemleri 3,45 1,39

N=(511-513).

Cizelge 3.5.'te anketi cevaplayanlarin fazladan 6deme yapmay1 kabul
edebilecekleri ilk siradaki teknoloji olanaginin yiiksek hizda internet erigimi
(ortalama: 2,38) oldugu goriilmektedir. Bu teknoloji olanagini sirasiyla diiz panel
yiiksek c¢oziiniirliiklii televizyon (ortalama: 3,13), oda-igi istege bagl video
hizmeti (ortalama: 3,23), oda-igi elektronik kasa (ortalama: 3,27), oda-i¢i spor
sistemleri (ortalama: 3,41) ve oda-i¢ci oyun sistemleri takip etmektedir.
Katilmcilarin verdigi cevaplarm en son sirasinda ise oda-i¢i faks makinesi

(ortalama: 3,75) yer almaktadir.
3.2.5. Faktor Analizi Bulgular:

Toplanan veriler iizerinde temel bilesenler yontemi ve varimax
doniistiirmesine gore faktor analizi yapilarak katilimeilarin otel konaklamasi
sirasinda “kullanilan teknoloji olanaklarindan tatmin” boyutu ortaya ¢ikarilmaya
caligilmigtir. Katilmeilarin “kullanilan teknoloji olanaklarindan tatmin” boyutunu
Olcen 20 madde ile yapilan ilk faktor analizinde 3 faktor yapisi elde edilmistir.
Ancak bu 3 faktor icin yapilan igerik analizi sonucunda diisiik yiiklenme degerine
(<,40) sahip ve/veya c¢apraz yiiklenen 7 madde sonraki faktor analizine dahil
edilmemigstir. Kalan 13 maddenin faktor analizine tabi tutulmasi sonucunda 2
faktor yapist elde edilmis ve icerik analizi sonucunda ¢apraz yiiklenen 3 madde
sonraki faktor analizinden g¢ikarilmistir. Kalan 10 maddenin faktor analizine tabi

tutulmasi sonucunda yiiklenme degeri ,50’nin ve 6zdegeri 1’in iizerinde, toplam
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varyansin %66,446’sim1 aciklayan iki (2) faktor yapisi elde edilmistir. Faktor
yapisinin Kaiser-Meyer-Olkin drneklem yeterliligi ,884 (<,000), verinin faktor

analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) katsayilari Cronbach Alpha ile
hesaplanip, degerler Cizelge 3.6’da verilmistir. Bu katsay1 birinci faktdr i¢in ,880,
ikinci faktdr icin ,854 olup faktdrlerin i¢ tutarliliklarim sagladiklarim
gostermektedir. Hair, Anderson, Tatham ve Black (1998) 'e gore genel olarak kabul
edilen i¢ tutarlilik katsayisi ,70°dir. Her bir faktorde i¢ tutarlilik katsayilarimi
diistiren maddelerin ¢ikarilmast yoOntemiyle faktdr gilivenirlik katsayilar

hesaplanmustir.

Cizelge 3.6. ulasilan faktordeki maddelerin yiiklenme degerini, her bir
faktoriin 6z degerini, agikladig1 varyans1 ve faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik)
degerlerini gostermektedir. Verinin analizinde en yliksek varyansi agiklayan
(%33,956) “Oda-i¢i Teknolojiler”, ilk faktdr olarak belirlenmistir. Bu faktor bes
(5) maddenin bir araya gelmesiyle olugsmustur. Faktorii olusturan maddeler anlam
olarak incelendiginde, bu 5 maddenin bir araya gelerek bir faktdr boyutu
olusturmalar1 beklenebilir. Ornek olarak, “Oda-i¢i Spor Sistemleri” maddesi,
“Oda-i¢i Oyun Sistemleri” maddesi, ve “Oda-i¢i Kigisel Bilgisayar” maddesi,
yanitlayicilar tarafindan dogrudan oda-i¢i teknoloji kullanimina iligskin gruplama
yapma kolaylig1 saglarken, “Elektronik—Temassiz Kart Sisteminin” odaya giriste
kullanilan bir teknolojik unsur olmasi, yine yamitlayicilar zihninde oda-igi
teknolojiler sonucuna yonlendiren bir etki saglamis olabilir. Faktordeki son madde
“Uluslararast Pil Sarji” maddesi de yine oda-i¢i teknoloji kullanimi algisi
olusturmaktadir. Faktor analizi sonucu ulasilan “Oda-igi Teknolojiler” faktoriinde
en yiiksek faktor yiikiiniin, anket formunda oniigiincii (13) sorunun yirminci (20)
maddesi olan “Oda-i¢i Spor Sistemleri” maddesi oldugu goriilmektedir. Bu
maddenin faktor yiikid, ,855 ile ilk sirada yer almaktadir. Ayni sorunun
ondokuzuncu (19) maddesi olan “Oda-i¢i Oyun Sistemleri” ,849 faktor yiikiine
sahiptir. Bu maddeyi onbesinci (15) siradaki “Oda-i¢i Bilgisayar” ,835 faktor
yiikiiyle takip etmektedir. Onyedinci (17) madde olan “Elektronik-Temassiz Kart
Sistemi” ,754 faktor yiikiiyle dordiincii sirada yer alirken, ondoérdiincii (14) madde
“Uluslararasi Pil Sarj1” ,661 faktor yiikii ile besinci siradadir. Oda-i¢i teknolojiler
faktoriiniin 6z degeri 5,003'tilir. Veri analizinde varyansin %32,490"min1 agiklayan
ikinci faktor, “Rahathik Saglayan Teknolojiler” olarak belirlenmistir. Ikinci faktér
bes (5) maddenin bir araya gelmesiyle olugsmustur. Faktorii olusturan maddeler
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anlam olarak incelendiginde, “Yiiksek Hizda Internet Erisimi” ve “Genel
Alanlarda Kablosuz Internet Erisimi” maddeleri konaklama igletmeleri
misafirlerine rahatlik ve kolay kullanim imkani saglayan maddeler olarak
goriilmektedir. Ayrica “Yiiksek Coziliniirliikklii Diiz Panel Televizyon” lar internet,
farkli dillerde bilgilendirme ekrani, {icretli televizyon kanallar1 ve video hizmetleri
ile misafirlere rahat kullanim olanagi saglamaktadir. Yine “Hizli Check-in/Check-
out” hizmeti, konaklama isletmesine giris ¢ikis islemleriyle vakit kaybetmek
istemeyen misafirlerin islerini kolaylastirmaktadir. Diger dort madde ile birlikte,
misafirlere kolay kullanim olanagi saglayan, kolay erisilebilir elektrik prizleri
maddesi de dahil olmak iizere, bu bes maddeyi konaklama isletmeleri

misafirlerinin, rahatlik saglayan teknolojiler olarak degerlendirdigi goriilmektedir.

Faktor analizi sonucu ulagilan ikinci faktdr olan “Rahatlik Saglayan
Teknolojiler” faktoriinde en yiiksek faktor yilikiine sahip maddenin, ,860 faktor
yiikii degeriyle anket formunda ki oniigiincii (13) sorunun, onuncu (10) maddesi
olan “Oda-i¢i Yiiksek Hizda internet Erisimi” oldugu goriilmektedir. Bu maddeyi,
ayni sorunun dokuzuncu (9) maddesi olan “Kolay Erisilebilir Elektrik Prizleri”
,832 faktor yiikiine sahiptir. Sonrasinda, sirasiyla “Genel Alanlarda Kablosuz
Internet Erisimi” ,801 faktor yiikiine, “Hizli Check-in-Check-out” ,682 faktdr
yiikiine ve “Diiz Panel Yiiksek Coziiniirlikli Televizyon” ,654 faktdr yiikiine
sahiptir. Rahatlik saglayan teknolojiler faktoriiniin 6z degeri 1,642'dir.
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Cizelge 3.6. Konaklama Isletmeleri Teknoloji Olanaklarinin Faktdr Analizi

Sonuglari
Faktor . Aciklanan | Cronbach
Faktorler Oz Deger
Yiikleri Varyans Alpha
Faktor 1 : Oda-ici Teknolojiler 5,003 % 33,956 |,880
20. Oda- igi spor sistemleri ,855

19. Oda-i¢i oyun sitemleri (Playstation gibi) |,849

15. Oda-i¢i kigisel bilgisayar ,835
17. Elektronik-temassiz kart sistemi , 754
14. Uluslararasi pil sarjt ,661
Faktor 2 : Rahathk Saglayan Teknolojiler 1,642 % 32,490 |,854
10. Oda-i¢i yiiksek hizda internet erigimi ,860
9. Kolay erisilebilir elektrik prizleri ,832

11. Genel alanlarda kablosuz internet erigimi  |,801

1. Hizl check-in/check out ,682
18. Diiz panel yiiksek ¢oziiniirliikli
televizyon o5
Aciklanan Toplam Varyans: 66,446
N= (389-459)

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi.Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem
Yeterliligi =,884, Bartlett’s Test of Sphericity = p<,000 / Chi-Square 1820,806, df = 45.

Daha once yapilan ¢aligmalar incelendiginde, Cobanoglu vd. (2011) 'nin toplam
varyansin %72,79'unu agiklayan dort (4) faktor yapisi sundugu goriilmektedir. Bu
faktor yapilarmin, oda-i¢ci teknolojiler, rahatlik saglayan teknolojiler, is
gereklilikleri ve internet erisimi olarak bulundugu goriilmektedir.  Oda-igi
teknolojiler faktorii alti (6) maddeden olugmakta ve maddelerin faktor yiikleri
,733 ile ,580 Araliginda yer almaktadir. Ikinci faktdr boyutu olan rahatlik saglayan
teknolojiler faktorii de (6) maddeden olusmus ve faktor yiikleri ,797 ile ,568
araliginda bulunmaktadir. Uciincii faktdr boyutu olan is gereklilikleri bes (5)
maddeden olusmus ve faktor yiikleri ,798 ile ,730 araligindadir. Dordiincii ve son
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faktor olan internet erisimi iki (2) maddeden olusmaktadir ve faktor yiikleri ,833
ve ,809'dur.

3.2.6. Faktorleri Olusturan Maddeler Arasi Korelasyon Analizleri

Cizelge 3.7.’de, ulagilan faktorlerde yer alan maddelerin birbirleriyle
iligkilerini gdstermektedir. “Oda-i¢i Teknolojiler” faktdriinde bulunan bes (5)
maddeye bakildiginda, “Oda-i¢i Oyun Sistemleri” nden duyulan tatmin arttik¢a
“Oda-i¢i Spor Sistemleri” ninde arttifi goriilmiistiir. Iki degisken arasindaki
iligkinin istatistiksel karsiligi r=,723, p<,01 boyutundadir. Bu iliski boyutunu
“Oda-i¢i Kigisel Bilgisayar” dan duyulan tatmindeki artisin “Oda-igi Oyun
Sistemleri” nden duyulan tatminde ki artisa (1=,668, p<,01) neden oldugunu ortaya
cikaran ikinci karsilastirma izlemektedir. Yine “Oda-i¢i Kisisel Bilgisayar” dan
duyulan tatmindeki artisinin “Oda-i¢i Spor Sistemlerinin” den duyulan tatmini de
arttirdigi (r=,666, p<,01) gorlilmektedir. “Oda-i¢i Kisisel Bilgisayar” dan duyulan
tatminin artis1 “Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” nden duyulan tatminin artigina
(r=,615, p<,01) ve “Uluslararas1 Pil Sarji” ndan tatminin artigima (r=,609, p<,01)
neden olmaktadir. Bunlar ile birlikte “Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” ile “Oda-
ici Spor Sistemleri” (r=,584, p<,01), “Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” ile “Oda-
ici Oyun Sistemleri” (r=,583, p<,01) arasinda, ‘“Uluslararasi Pil Sarji” ile “Oda-i¢i
Oyun Sistemleri” (r=,524, p<,01) degiskenleri arasinda, “Uluslararas1 Pil Sarj1”
ile “Oda-i¢i Spor Sistemleri” (r=,493, p<,01) ve “Elektronik-Temassiz Kart
Sistemi” (r=,484, p<,01) arasinda pozitif ve anlamli iligki vardur.
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Cizelge 3.7. Oda-i¢i Teknolojiler Faktoriiniin Maddeler Aras1 Korelasyon /
Cronbach's Alpha Degeri / Cronbach's Alpha If Ttem Deleted

Degerlerinin Analizi
Ulusl Oda-i¢i | Elektronik- | Oda-i¢i Oda- i¢i | Cronbach’s | Cronbach's
;islgl::_r.?s‘ Kisisel Temassiz Oyun Spor Alpha Alpha If
J Bilgisayar | Kart Sistemi | Sitemleri | Sistemleri P Item Delete
Uluslararast |, 5 609 484 524 493 877
Pil Sarji
Oda-i¢i
Kisisel 1,000 ,615 ,668 ,666 ,839
Bilgisayar
Elektronik-
Temassiz
Kart 1,000 ,583 ,584 880 ,864
Sistemi
Oda-ici
Oyun 1,000 723 ,845
Sitemleri
Oda- ici
Spor 1,000 ,847
Sistemleri

Cizelge 3.8.°de, ulasilan ikinci faktorlerde yer alan maddelerin
birbirleriyle iligkileri gostermektedir. “Rahatlik Saglayan Teknolojiler” faktoriinde
bulunan bes (5) maddeye bakildiginda, “Oda-i¢i Yiiksek Hizda Internet Erigimi”
nden duyulan tatmin arttikca “Genel Alanlarda Kablosuz Internet Erisimi” nden
duyulan tatminin de arttig1 (r=,764, p<,01) goriilmektedir. En yiiksek iligski boyutu
degerine sahip bu iki maddeyi, “Kolay Erisilebilir Elektrik Prizleri” nden duyulan
tatmindeki artisin, “Oda-i¢i Yiiksek Hizda Internet Erisimi” nden duyulan tatmin
artisina (r=,663, p<,01) neden olmasi takip etmektedir. Ayrica “Kolay Erisilebilir
Elektrik Prizleri” nden duyulan tatmindeki artisin, “Genel Alanlarda Kablosuz
Internet Erisimi” nden (r=,577, p<,01) duyulan tatmini ve * Diiz Panel Yiiksek
Coziiniirliklii Televizyon” lardan duyulan tatmini (r=,521, p<,01) artirdig
goriilmektedir. “Hizli Check-in/Check-out” dan duyulan tatmin artisi, “Oda-ici
Yiiksek Hizda Internet Erisimi” nden duyulan tatmini (r=,519, p<,01), “Kolay
Erisilebilir Elektrik Prizleri” nden duyulan tatmini (r=,489, p<,01) ve “Diiz Panel
Yiksek Coziiniirliiklii Televizyon” lardan duyulan tatmini (1=,475, p<,01)
arttirmaktadir.  “Genel Alanlarda Kablosuz Internet Erisimi” nden duyulan
tatmindeki artig “Diiz Panel Yiiksek Coziiniirliiklii Televizyon” lardan duyulan
tatminde artisa (r=,465, p<,01) neden olmakta, “Oda-i¢i Yiiksek Hizda Internet
Erisimi” nden duyulan tatmindeki artis ise “ Diiz Panel Yiiksek Coziinirliklii
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Televizyon” lardan duyulan tatmindeki artisa (r=,462, p<,01) neden olmaktadir.
Son iki degisken olan “Hizli Check-in/Check-out” ve “Genel Alanlarda Kablosuz

Internet Erisimi” (r=,452, p<,01) arasinda pozitif ve anlaml1 iliski vardur.

Cizelge 3.8. Rahatlik Saglayan Teknolojiler Faktoriiniin Maddeler Arasi

Deleted Degerlerinin Analizi

Korelasyon / Cronbach's Alpha Degeri / Cronbach's Alpha If Item

Oda-i¢i Genel .
Hizh Kolay . Diiz panel
e yiiksek alanlarda . Cronbach's
check- erisilebilir yitksek
. . hizda kablosuz | _ . . .. .. |Cronbach's| Alpha If
in/check elektrik i i ¢oziiniirliklii
L internet internet . Alpha Item
out prizleri .. .. televizyon
erisimi erigimi Deleted
Hizh check-
] 1,000 ,489 ,519 ,452 AT5 ,854 ,843
in/check out
Kolay
isilebili
CrisTIEHIr 1,000 663 577 521 814
elektrik
prizleri
Oda-ici
iiksek hizd
ysex uzda 1,000 764 462 798
internet
erisimi
Genel
alanlarda
kablosuz 1,000 ,465 ,813
internet
erisimi
Diiz panel
iiksek
AR 1,000 847
¢oziiniirliikli
televizyon

3.2.7. Regresyon Analizi

Degiskenler arasindaki iliskileri incelemek amaciyla regresyon analizi
yapilmistir.  Yapilan regresyon analizlerini goOsteren tablolarda sunulan Beta
degerleri bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenlerle olan iliskilerinde goreceli
Oonemlerini gdstermektedir (Hair vd., 1998). Ayrica p-degerleri ise degiskenlerin
anlamlilik diizeylerini gostermektedir. Cizelge 3.9'da bagimli degisken olarak

genel konaklama igletmesi tatmini alinmistir. Bu degisken bagimli, oda-igi spor
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sistemleri, oda-i¢i oyun sistemleri, oda-i¢i kisisel bilgisayar, elektronik-temassiz
kart sistemi ve uluslararasi pil sarji maddelerinden olusan oda-i¢i teknolojiler
faktorii bagimsiz degisken olarak secilmis ve aralarindaki iligkiler incelenmistir.

Cizelge 3.9'a gore oda-i¢i teknolojiler bagimsiz degiskeni, konaklama
isletmesinden duyulan genel tatmini sadece %3,6 oraninda aciklamaktadir. Her ne
kadar agiklama orani ¢ok kisitli olsa da oda i¢i teknoloji memnuniyeti faktoriine
bakildiginda, konaklama isletmesinden duyulan genel tatmin bagimli degiskenini
iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu gérmekteyiz (p=,000). Bu bagimsiz
degiskendeki artis bagiml degiskeni de olumlu etkilemektedir.

Bagimli degisken olan konaklama igletmesinden duyulan genel tatmin ile,
oda-i¢i yiiksek hizda internet erisimi, kolay ulasilabilir elektrik prizleri, genel
alanlarda kablosuz internet erisimi, hizli check-in-check-out ve diiz panel yiiksek
¢oOzlinlrlikli televizyon maddelerinden olusan ikinci faktor yapisi, rahathik
saglayan teknolojiler faktorii bagimsiz degisken olarak belirlenmis ve regresyon
analizine tabi tutulmustur. Sonuglar Cizelge 3.9'da verilmistir. Analiz sonucunda,
rahatlik saglayan teknolojiler bagimsiz degiskeni, konaklama isletmesinden
duyulan genel tatmin bagimli degiskenini % 12,8 oraninda agiklamaktadir.
Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin bagimsiz degiskenine
bakildiginda, konaklama isletmesinden duyulan genel tatmin bagimli degiskeni
iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu goérmekteyiz (p=,000). Buna gore
konaklama isletmelerinin, rahatlik saglayan teknolojilere isletmelerinde yer
vermesi durumunda, misafirlerin konaklama isletmesinden duymus olduklar1 genel

tatminin de artacagini sdyleyebiliriz.

Cizelge 3.9. Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis Standartlastirilmg
Standart T e

Model B Hata Beta T Degeri P Degeri
Odavici ,030 ,008 189 3,631 ,000
Teknolojiler
Rahathk
Saglayan ,051 ,007 ,358 7,604 ,000
Teknolojiler
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3.2.8. Konaklama isletmesi Misafirlerinin Seyahat Nedenlerine Gére T-Testi
Sonuclari

Cizelge 3.10’da ¢aligmaya katilan konaklama igletmeleri misafirlerinin
seyahat nedenlerine gore (is/tatil) t-testi sonuglar1 verilmektedir. Cizelge 4.10'a
gore konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-i¢i teknolojilerden tatmin olma
diizeyleri, seyahat nedenlerine (ig/tatil) gore karsilastirildiginda anlamh (p=,579)
bir fark goriilmemektedir. Yine rahatlik saglayan teknolojilerden misafirlerin
tatmin olma diizeyleri, seyahat nedenlerine gore ¢ok az bir farklilik olsa da bu
farkin anlamli (p=,112) olmadig1 goriilmektedir. Bu sonuglara gore katilimeilarin
seyahat nedenlerinin (is/tatil), konaklama isletmelerinin sundugu teknoloji
olanaklarindan tatmin olma diizeyleri iizerinde bir etkisinin olmadig:

goriilmektedir.

Cizelge 3.10. Calismada Olgiilen Degiskenlerin Seyahat Nedenine Gore

Karsilastirilmast

Faktor Seyahat o L.
Boyutlan Nedeni Say1(N) A.O. S.S. T-Degeri  P-Degeri
Oda-ici Tatil 151 2,85 ,96 555 579
Teknolojiler is 208 2.79 1,09 ' '
Rahathk Tatil 157 2,31 ,94

Saglayan . 1,594 ,112
Teknolojiler Is 240 2,15 98

3.2.9. Konaklama isletmesi Misafirlerinin Cinsiyetlerine Gore T-Testi
Sonuglari

Cizelge 3.11°de caligmaya katilan konaklama isletmeleri misafirlerinin
cinsiyetlerine gore (erkek/ kadin) t-testi sonuglar1 verilmektedir. Cizelge 3.11.'e
gore erkek misafirlerin oda-i¢i teknolojilerden tatmin olma diizeylerinin kadin
misafirlere oranla daha yiiksek oldugu ve aradaki farkin anlamli oldugu (p=,013)
goriilmektedir. Yine erkek misafirlerin rahatlik saglayan teknolojilerden tatmin
olma diizeylerinin, oda-i¢i teknolojilerden tatmin olma diizeyleri kadar yiiksek
olmasa da kadin misafirlere oranla daha yiiksek oldugu ve aradaki farkin anlamh
(p=,049) oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore katilimcilarin cinsiyetlerinin
(erkek/kadin), konaklama igletmelerinin sundugu teknoloji olanaklarindan tatmin
olma diizeyleri iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 3.11. Calismada Olgiilen Degiskenlerin Cinsiyete Gore Karsilastiriimasi

Faktor Seyahat

Boyutlari N Sayi(N) A.O. S.S. T-Degeri  P-Degeri
Oda-igi Erkek 228 2,91 1,07
X 2,508 13
Teknolojiler
Kadin 130 2,64 ,95
Rahathk £ o 249 2,29 98
Saglay_a_n 1,978 49
Teknolojiler: 4., 147 2,09 93

3.2.10. Degiskenler Aras1 Farkliliklarin Belirlenmesi Testi (ANOVA)

Yapilan t-testleriyle oOrneklemdeki ikili gruplar arasindaki farklilik
incelendikten sonra bagimsiz degiskenleri ¢oklu gruplarla karsilastirabilmek i¢in
ANOVA yapilmstir. Cizelge 3.12'de goriildiigii gibi iki faktor boyutu (Oda-igi
Teknolojiler, Rahatlik Saglayan Teknolojiler) icin ANOVA yapilmis, katilimcilarin
konaklama yaptig1 otel isletmesi smifinin, konaklama isletmeleri misafirlerinin
isletmede sunulan teknoloji olanaklarindan duymus oldugu tatmin iizerinde etkili
olup olmadigi arastirilmigtir. Cizelge 3.12'ye gore konaklama igletmesi siniflar
arasinda, oda-i¢i teknolojilerden duyulan tatmin diizeyinde, anlamli (p=,134) bir
farkliik bulunmamaktadir. Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin
diizeyi ise, konaklama isletmesi siniflarina gore farklilik gostermektedir ve
anlamlilik degeri p=,000'dir. Rahatlik saglayan teknolojiler faktér boyutunda
gruplar arasi anlamli bir fark tespit edilmesinden dolayi ikinci olarak homogeneity
of variance testindeki (varyanslarin homojenligi) p degeri incelenmis, test sonucu
bulunan p degeri (,014) 0,05'ten kiiclik oldugu i¢in varyanslarin homojen
dagilmadig tespit edilmistir. Ayrica rahatlik saglayan teknolojiler faktdr boyutu
icin gruplar arasinda ki farkin belirlenmesi amaciyla Post Hoc analizi yapilmas,
varyanslar homojen dagilmadigi icin Games-Howell testi uygulanmis ve sonuglar

ortalamalarin yaninda harflerle gdsterilmistir.

Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin diizeyinin orta ve {ist

sinif konaklama isletmelerinde, liikks smif ve ekonomi smif konaklama
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isletmelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ekonomi sinif konaklama
isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarinin sinirl ve niteliginin diisiik olmast,
likks sinif konaklama igletmelerinde ise misafirlerin 6dedikleri geceleme bedelinin
yiiksek olmasi isletmeye karst beklentiyi yiikseltmekte ve tiim bunlar konaklama
isletmelerinden duyulan tatmin diizeyinin diisiik olmasina neden olabilmektedir.
Gruplar arasindaki farkliliklar incelendiginde ise ekonomi sinift ile orta sinif
arasinda ve ekonomi sinifi ile st siif arasinda anlamhi farklar oldugu

goriilmektedir.

Cizelge 3.12. Faktor Boyutlarinin Konaklama Isletmesi Sinifina Gére Degisimleri

(ANOVA)
Fakior Konaklama
Isletmesi Say1(N) A.O. S.S. F-Degeri  P-Degeri
Boyutlan
Simifi
Liiks Smf 29 2,53 1,17
Ust Sinif 94 2,82 1,05
Oda-i_g:_i Orta Sinif 163 2,78 97 1773 134
Teknolojiler Ekonomi
70 3,04 1,07
Sinifi
Diger 2 2 1,41
Liiks Sinif 30 2,45 1,21
Ust Sinif 104 2,09(a) ,88
Rahathk
Sy Orta Smif 183 2,08(b) ,90 5,536 000
Teknolojiler Ekonomi
Sufi 77 2,62(a)(b) 1,02
Diger 2 1,7 ,99
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TARTISMA VE SONUC
Arastirma Ozeti ve Bulgular

Aragtirmada, konaklama isletmeleri misafirlerinin son bir yil igerisinde
kaldiklar1 konaklama isletmelerinden duymus olduklar tatmin diizeyleri ile
isletmelerde sunulan ¢esitli teknoloji olanaklarindan duymus olduklari tatmin
diizeyleri aragtirtlmis ve bu iki degisken arasindaki iliskiyi ortaya koymak
amaciyla bir 6lgek olusturulmustur. Anketleri eksiksiz dolduran katilimecilarin
verileri istatistiksel paket programi olan SPSS 22 kullanilarak analiz edilmistir.
Ankette katilimeilarin teknolojik olanaklardan duymus olduklari tatmini 6lgmek
igin 5'li Likert Tipi Olgegi kullamilmistir. Bu maddelere verilen yanitlara faktor
analizi uygulanmis, birden fazla faktore yiiklenen on maddenin ¢ikarilmasi sonucu
kalan diger on maddeden, oda-i¢ci teknolojiler ve rahatlik saglayan teknolojiler

basliklar1 altinda tanimlanan iki faktor elde edilmistir.

Calismada bulunan faktoér yapilar1 ile daha once yapilan calismalar
arasinda benzerlikler ve farkliliklar bulunmaktadir. Ornegin Cobanoglu vd.'nin
(2011) calismasinda konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarina
duyulan tatmini ifade eden dort faktér yapisina ulagilmistir. Bu faktorler, oda-igi
teknolojiler, rahatlik saglayan teknolojiler, is gereklilikleri ve internet erigimi
olarak tamimlanmigtir. Bu ¢aligmada, Cobanoglu vd.nin c¢alismasinda ondokuz
maddeyi temsil eden dort faktér olmasina karsin, on maddeyi temsil eden iki
faktore ulasilmasinin ilk nedeni, baz1 teknoloji olanaklarina konaklama isletmeleri
misafirlerinin onceleri oldugu kadar énem vermemesi olabilir. Ornegin, oda-igi
telefon, alarm saati ve VoIP gibi hizmetler, konaklama isletmeleri misafirlerinin
biiylik bir ¢ogunlugunun akilli telefonlara sahip olmasindan dolay1r Gnemini
yitirmigtir. Clinkii tim bu olanaklar akilli telefonlar araciligi ile kolaylikla
gerceklestirilebilmektedir. iki ¢alisma arasindaki farklihgin bir diger nedenin,
kattlimcilarin yas  gruplann  arasindaki  farkliliktan  kaynaklanabilecegi
disiiniilmektedir. Bu ¢alismada katilimeilarin % 54" 26-35 yas, % 19'unu 25 yas
ve alt1 konaklama isletmeleri misafirleri olustururken, Cobanoglu vd.'nin (2011)
calismasindaki katilimcilarin yas grubunun % 21'ini 26-35 yas, % 25,7'sini 36-45
yas ve % 22.2'sini 46-55 yas araligindaki konaklama isletmeleri misafirleri
olusturmaktadir. Buradan hareketle 6zellikle is seyahatine katilan misafirlerin
kullanmay1 tercih etmesi diisliniilen video-konferans hizmetleri, ve ¢aligma ofisi

gibi olanaklarin da, bu calismada ortaya ¢ikan faktor yapilan iginde yer
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almamasinin nedeni olabilir ve yine bu nedenden dolay1 Cobanoglu vd.'nin (2011)
caligmasinda yer alan tgilincii faktor, is gereklilikleri bu ¢alismada yer
almamaktadir. Bu ¢alismada yer almayan bir diger faktér olan Cobanoglu vd.'nin
(2011) galismasinda ki dordiincii faktor, internet erigsimi iki maddeden olugmakta
ve bahsi gecen maddeler bu ¢alismada rahatlik saglayan teknolojiler faktorii iginde
yer almaktadir. Bu farkliliginin nedeni, katilimcilarin internet erigimini artik
giinliik hayatlarinin bir pargasi olarak kabul etmeleri ve kendilerini bir konaklama
isletmesinde rahat hissedebilmelerinin kosulunun konaklama igletmesinin tim
alanlarinda internete kablosuz ve hizli bir sekilde ulasabilmeleri oldugu
diistilmektedir. Ancak tiim bu farkliliklara ragmen oda-i¢i teknolojiler ve rahatlik
saglayan teknolojiler faktorlerinin ve onlar1 olusturan maddelerin genel olarak
benzerlik tasimasi, bu Olgegin calisma i¢in dogru bir Olgek oldugunu

gostermektedir.

Faktor yapilarini olusturan teknoloji olanaklarinin kendi aralarinda ki
iligkinin incelenmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi
sonucunda ilk faktoriimiiz oda-i¢i teknolojilerden olusan maddeler arasindaki en
ylksek korelasyon oda-igi oyun sistemleri ve oda-i¢i spor sistemleri arasinda
bulunmustur. Oda-igi kisisel bilgisayar ile oda-i¢i oyun sistemleri, oda-i¢i spor
sistemleri, elektronik temassiz kart ve uluslararasi pil sarj1 arasinda yiiksek oranl
iligkiler oldugu tespit edilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucu maddeler
arasinda anlamli iligkilerin tespit edilmis olmasi ¢alismada olusturulan iki faktor
yapisinda ki maddeler dogru dagilim gerceklestirdigini gostermektedir.

Calismada veri analizinde bagimli degiskenlerle bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkileri gérmek igin regresyon analizleri yapilmistir. Genel konaklama
isletmesi tatmini bagimli degiskeni ile oda-i¢i teknolojiler ve rahatlik saglayan
teknolojiler bagimsiz  degiskenleri ayri ayri regresyon analizine tabii
tutulmuslardir. Sonuglar her iki bagimsiz degisken ile genel konaklama igletmesi
tatmini arasinda anlamli iligki oldugunu gostermis olsa da, oda ici teknolojiler
bagimsiz degiskeni genel konaklama isletmesi bagimli degiskenini %3,6 oraninda
aciklamakta, rahatlik saglayan teknolojiler bagimsiz degiskeni ise genel
konaklama isletmesi tatminini %12,8 oraninda agiklamaktadir. Regresyon analizi
sonuglarina gore konaklama igletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarindan
duyulan tatminin, genel miisteri tatmini ile arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Ancak bu iligkinin Cobanoglu vd.’lerinin (2011) c¢aligmasinda
rahatlik saglayan teknolojiler hari¢ tiim faktorlerin genel konaklama isletmesi
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tatminini ile arasindaki anlamh iliski olan %?27,3’liik ac¢iklama orani
karsilastirildiginda oldukgca diisiiktiir. Ozellikle oda-ici teknolojiler faktorii icin %
3,6’lik oranin olduk¢a disikk oldugunu goriilmektedir. Bunun nedeninin,
misafirlerin oda-i¢i oyun sistemleri, oda-i¢i spor sistemleri, oda- ic¢i kisisel
bilgisayar gibi teknoloji olanaklariin daha ¢ok eglence amacli oldugu diisiinmesi
sonucu, genel konaklama isletmesi tatmini {izerinde ki etkisinin diisiik oldugu
yargisina varilabilir. Diger bir taraftan katilimcilarin yas ortalamasmin diisiik
olmasit ve teknolojiyi yakindan takip ediyor olmasindan dolayi, konaklama
isletmelerine gelirken diziistii bilgisayarlarini, tabletlerini ya da akilli telefonlarim
yanlarinda getirerek onlar1 birer kisisel bilgisayar gibi kullanabilmeleri ve bu
teknolojik araclarla oyun oynayabilmelerinden dolay1 oda-i¢i kisisel bilgisayar ve
oda-i¢i oyun sistemlerinin, misafirler agisindan genel konaklama igletmesi tatmini
iizerinde onemli bir etkisinin olmadig1 diisiiniilebilir. Yine uluslararasi pil sarjinin
katilimeilarmin  ¢ogunun Amerikali olmasindan dolayr ¢ok Onemsenmedigi
disiiniilmektedir. Bu degerlere ve sonuglara baktigimizda katilimcilarin oda-igi
teknolojiler faktoriinii olusturan oda-i¢i oyun sistemleri, oda-i¢i spor sistemleri,
oda- i¢i kisisel bilgisayar, elektronik-temassiz oda giris karti ve uluslararasi pil
sarji  gibi teknoloji olanaklardan duymus olduklari tatmin, konaklama
isletmesinden duyulan genel tatmin {izerinde kisitli bir etkiye sahiptir. Cobanoglu
vd.’lerinin (2011) calismasinda genel konaklama isletmesi tatmini ile arasindan
anlamli bir iligkinin olmadigi sonucuna varilan rahatlik saglayan teknolojiler
faktoriiniin, bu ¢calismada ¢ok yiiksek degerlere sahip olmasa da diger faktore gore
%12,8’lik oranla, konaklama isletmesinden duyulan genel tatmin {izerinde
etkisinin oldugunu goriilmektedir. Bu farkliligin nedeni daha once faktdr analizi
boliimiinde de aciklandig1 {izere iki c¢aligma arasindan rahathk saglayan
teknolojiler faktoriinii olusturan maddelerin farkli olmasidir. Ayrica Cobanoglu
vd.’lerinin ¢aligmasinda internet erisimi faktorii icinde yer alan maddeler bu
caligmada rahatlik saglayan teknolojiler arasinda yer almaktadir. Ayni isimle
tanimlanan iki faktoriin maddelerinin farkli olmasi,  konaklama isletmesi
miisterilerinin teknoloji olanaklari ve hangilerinin rahatlik saglayan teknolojiler
oldugu ile ilgili beklentilerinin degismesinden kaynaklandig1 sonucuna varilmstir.
Rahatlik saglayan teknolojiler faktoriinii olusturan odalarda yiiksek hizda internet
erisimi, kolay erisilebilir elektrik prizleri, konaklama isletmesinin genel
alanlarinda kablosuz internet, hizli check-in/check out ve diiz panel yiiksek
¢Oziinlirlii televizyondan duyulan tatminin, konaklama igletmesinden duyulan

genel tatmin iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu gorilmektedir.

72



Konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-i¢i teknolojiler ve
rahatlik saglayan teknolojilerden duyduklar1 tatmin diizeylerinin, seyahat
nedenlerine (is/tatil) gore farklihik gosterip gostermedigini ortaya koymak
amactyla t-testi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda misafirlerin seyahat
nedenlerinin, oda-i¢i teknolojiler ve rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan
tatmin diizeyi iizerinde etkili olmadigi sonucuna varilmistir. Bilgihan’in (2009)
gerceklestirmis oldugu calisma da bu sonucu destekler niteliktedir. Beldona ve
Cobanoglu’nun (2007) calismasinda misafirlerin seyahat amacglarinin konaklama
isletmelerinde sunulan teknolojik olanaklarindan tatmin olma diizeyleri iizerinde
etkili oldugunu gdstermesine ragmen, Bilgihan’m (2009) arastirma sonuglarina
gore is ve tatil amagli seyahat edenlerin konaklama igletmelerinde sunulan eglence
teknolojileri olanaklarindan duymus olduklar1 tatmin diizeylerinin genel
ortalamalar1 arasinda farklilik tespit edilmemistir. Bunun sebebi, teknolojinin
glinlimiizde her yerde kolay ulagilabilir olmas1 ve tatil amagh seyahat edenlerin
konaklama isletmelerinin sundugu teknoloji olanaklarina en az is amagl seyahat
edenler kadar 6nem verdigi ve talep ettigini sdyleyebiliriz.

Konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-i¢i teknolojiler ve rahatlik
saglayan teknolojilerden duyduklari tatmin diizeylerinin, ve cinsiyete
(erkek/kadi) gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla t-testi
yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda misafirlerin cinsiyet farkliliginin tatmin
diizeyleri tlzerinde etkili oldugu gorilmektedir. Erkek misafirler ile kadin
misafirlerin konaklama isletmeleri odalarinda sunulan teknolojilerden beklentileri
ve tatmin diizeyleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir ve erkek katilimcilarin,
kadin katilimcilara oranla oda-igi teknolojiler ve rahatlik saglayan teknolojilerden
duymus olduklar1 tatmin diizeyi degerleri daha yiiksektir. Bu sonuglar1 iki farkli
sekilde yorumlayabiliriz. Ilk olarak kadmn misafirlerin erkek misafirlere oranla
konaklama isletmelerinden beklentilerinin daha yiliksek oldugunu bu nedenle de
tatmin olmalarinin daha zor ve tatmin olma degerlerinin de daha diisiik oranlara
sahip oldugunu soyleyebiliriz. ikinci olarak ise konaklama isletmelerinin misafir
odalarinda yer verdigi teknolojik olanaklarin erkek misafirlere daha ¢ok hitap
ettigi, bunun da tatmin olma diizeylerinin daha yiiksek olmasina sebep oldugunu
sOyleyebiliriz. Sonu¢ olarak konaklama isletmelerine kadin misafirlerin tatmin
olma diizeylerini artirabilmek i¢in onlarin beklentileri ve ihtiyaglari goz 6niinde
bulundurarak teknolojik yatirimlar yapmasini dnerebiliriz. Son olarak konaklama
isletmeleri misafirlerinin oda-i¢i teknolojiler ve rahatlik saglayan teknolojilerden

73



duyduklar tatmin diizeylerinin, konakladiklar1 otel isletmesi sinifina gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya koymak icin ANOVA yapilmigtir. Varyans analizi
(ANOVA) sonuglarina gore oda-i¢i teknolojilerde anlamli bir farklilik olmadig,
rahatlik saglayan teknolojilerde ise gruplar aras1 farkliliklar oldugu goriilmektedir.
Yine analiz sonuglarina gore, rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin
diizeyi orta sinif ve iist sinif konaklama igletmelerinde, liiks sinif ve ekonomi sinifi
konaklama isletmelerine gore daha yiiksektir. Ayrica analizde, ekonomi sinif
konaklama isletmeleri ile orta smif ve iist sinif konaklama isletmeleri arasinda
anlamh farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bunun nedeninin orta ve iist sinif
konaklama igletmelerine oranla, ekonomi sinif konaklama igletmelerinin sunmus
oldugu teknoloji olanaklarinin smirli ve yeterli nitelikte olmamasindan
kaynaklandig1 diisliniilmektedir. Ayrica likks smif konaklama igletmelerinden
duyulan tatmin diizeyinin diisiik olmasmin nedeni ise, misafirlerin &dedikleri

geceleme bedelinin yiiksek olmasi isletmeye karsi beklentiyi yiikseltmesidir.
Arastirmanin Endiistriye ve Teoriye Katkilari

Bu calismada, bir¢ok arastirmada oldugu gibi anketi uygulayan birinin
olmamasi, anketleri dolduranlarin internet {izerinden ve tamamen kendi
istekleriyle bu ¢aligmaya katilmalari, yanitlayicilarin kesinlikle cevaplar: herhangi
birinin etkisi ya da yonlendirmesi altinda vermedigini gostermektedir.

Calismada kullanilan 6l¢ek Beldona ve Cobanoglu (2007) ve Cobanoglu
vd. (2011) 'nin ¢aligmalarindan faydalanilarak hazirlanmigtir. Bu ¢alismada ¢ikan
sonuglar daha dnce yapilan ¢alismalarla benzerlikler ve farkliliklar gostermektedir.
Benzerlikler ¢alismada kullanilan 6lg¢egin dogru oldugunu gosterirken, farkliliklar,
konaklama igletmelerinin sundugu bazi teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin,
konaklama isletmesinden duyulan genel tatmini onceki ¢aligmalara oranla ¢ok
yiksek bir oranda etkilemedigini ortaya koymaktadir. Bunun nedeni teknolojide
gergeklesen gelismenin sonucunda, bazi teknoloji olanaklarma verilen dnemin
azalmas1 ve katilimcilarin teknolojiyi giinliik hayatlarinda daha yogun bir sekilde
kullanmalar1 olabilir. Konaklama isletmelerinde misafir tatminin, ge¢mis
deneyimler ve beklentiler sonucu sekillendigini disiiniiliirse, deneyimlerin ve
beklentilerin degistigi bir ortamda tatmin diizeyinin ayni kalmasi beklenmemelidir.
Analiz sonuglarina gore, katilimcilarin seyahat nedenlerinin konaklama isletmeleri
teknoloji olanaklarindan duymus olduklar1 tatmin diizeylerini etkilemedigi

goriilmektedir. Bu sonucu, konaklama isletmelerinin misafirlerinin seyahat
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nedenleri her ne olursa olsun igletmeden bekledigi teknoloji olanaklarinin ayni
oldugu ve igletmelerin de teknoloji yatirimi yaparken bu hususlar1 dikkate almasi
gerektigi seklinde yorumlanabilir. Bir diger husus ise, ¢alisma sonuglarinda erkek
ve kadin konaklama isletmeleri misafirlerinin, isletmenin sunmus oldugu teknoloji
olanaklarindan duyduklar1 tatmin diizeylerinin farkli olmasidir. Bu nedenle
konaklama isletmelerinin miisteri profillerini gbz 6niinde bulundurarak, kadm ve
erkek misafirlerin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verecek, ayni zamanda tatmin
olma diizeylerini artiracak teknoloji olanaklarina yer vermesi dnerilebilir. Ayrica,
bu calisma sonuglar1 konaklama isletmelerine, isletme icinde hangi teknoloji
olanaklarmi kullanip kullanmamasi1 ya da hangi teknoloji olanaklarma onem
verilip verilmemesi konusunda farkli bir bakis acis1 kazandirabilir. Ya da
konaklama igletmeleri, bu arastirmada ki soru gruplarindan yararlanarak kendi
miisterilerine bu anketi belli araliklarla gerceklestirip, teknoloji kullanimia bagh

genel miisteri tatminindeki degisiklikleri izleyebilirler.
Arastirmanin Simirhiliklar:

Caligmada veri, Amerika’da faaliyet gosteren yaklasik olarak yarisi orta
simif otellerde konaklamig, iiniversite mezunu, 26-35 yas miisterilerden
toplanmigtir. Bu nedenle ¢alismayi tiim otel siniflarina, egitim seviyelerine ve yas
gruplarina genellemek hatali olabilir. Ayrica aragtirmanin Amerika'da yapilmis
olmasindan dolayi, diger iilkelerde ki konaklama isletmeleri misafirleri ile ilgili bir
degerlendirme yapmak istiyorsak, 6zellikle misafirlerin beklentilerine ve ge¢mis
deneyimlerine gore degisiklik gosterebilecek tatmin algist ile ilgili, arastirmanin
degerlendirme yapilacak olan iilkede gerceklestirilerek  yorumlanmasi
gerekmektedir. Bir bagka elestirilecek nokta ise, her ne kadar bu anket son bir yil
icerisinde konaklama igletmesinde kalmis olan misafirlere yapilmis olsa da,
konaklamanin {izerinden zaman ge¢mesi, konaklama isletmesi ile ilgili
deneyimlerin ve tatmin diizeyinin iyi hatirlanmamasina neden olabilir. Bu nedenle
caligmanin, misafir konaklamasinin hemen ardindan gergeklesmesi daha dogru bir

sonug alinmasini saglayabilir.
Oneriler

Gelecekte yapilacak caligmalarda, aym caligma farkli bolgelerde ya da
iilkelerde gerceklestirilerek farkli sonuglara ulasilabilir. Ancak bu galigmalari
gercgeklestirirken yapilan iilkeye, teknolojide ki gelismelere ve otel sinifina bagh
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olarak soru gruplarindaki teknoloji olanaklarindan bazilar1 ¢ikarilarak, gerekli
goriildiigli takdirde yeni eklemeler yapilmasi, daha dogru ve giincel bir sonug
alinmasini saglayabilir. Ayrica uygulamasi biraz zor olsa da, konaklama isletmesi
misafirlerinin konaklama 6ncesi beklentileri dlgiilerek (otel check-in sirasinda,
seyahat acentasindan satin alma yaptig1 sirada, ya da online seyahat acentalarindan
rezervasyon yaptigi esnada), bu veriler konaklama sonrasi dlgiilecek tatmin diizeyi
verileri ile karsilagtirilarak, misafirlerin konaklama o©ncesi beklentilerin
isletmelerde sunulan teknoloji olanaklar1 ile ne diizeyde karsilandigl

Ogrenilebilinir.
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EK 1. Anket Ornegi

Dear Traveler / Hotel Guest,

My name is Zeynep Mil. | would like to kindly invite you to participate in the
research study which is a part of my thesis project. The purpose of the study is to
explore customers' satisfaction of hotels' service quality.

All of your answers will stay anonymous; they will be generalized to and help
us to understand how hoteliers can enhance the performance of their properties. If
you have any questions, please, address them to me, my e-mail:
zeynepmil@gmail.com.

Thank you very much!

Zeynep Mil
Have vou stayed in a hotel in the last 12 months?

() Yes () No

On average, how many nights a year do you spend in a hotel?

(@ eeeeeee e eeee sttt )

Of that amount, how many nights have you stayed?

() For business (......cccceeervreevueereenenns ) () Forpleasure (....ccccoeveevveresreennnne. )

On average, how much do you pay (in US $) in per night for a hotel room
excluding tax?

() For business (......ccceeeeeereerreeveenen. ) () Forpleasure (......cccoceoemeeiueneennne )

If you research a hotel before making reservation, how often do you use the
following, regardless of whether you actually book online or not:

Always Often Sometimes  Rarely Never

Hotel Website (e.g
Www.marriott.com, () ) () () ()
www.hilton.com)

Third Party Review Site
(i.e. Tripadvisor.com, () () () () ()
Igougo.com)

Online Tavel Agency
Website (i.e. Expedia, () () () () ()
Travelocity, Priceline)

Social Networking Site

(i.e Facebook, () () () () ()
Myspace, Linkedin)

Do vou belong to any hotel frequent guest programs?
() Yes (Please indicate) () No
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Please indicate your level of technology adoption.

() 11am usually one of the first one who tries technology

()2
()3
()4
()5

I am usually one of the last people who try new technologies

For this section, please think of your last hotel stay when you answer the
following questions.

How did you make your last hotel reservation? (only check one)

( ) Use a travel agent

( ) Call a toll free (800) reservation number of the hotel

( ) Call the hotel directly

( ) Use my organization's travel agent

( ) Book on-line over the hotel website (i.e. Hilton.com)

( ) Book on-line through the internet travel agency (i.e. Expedia.com)
()Other (i.ovvveveieiieieeieienne, )

What was the type of last hotel you stayed?

( ) Luxury (i.e. Four Seasons, Ritz Carlton)

( ) Upscale (i.e. Hyatt, Marriott)

( ) Midscale (i.e. Courtyard, Holiday Inn Express, Comfort Inn, La Quinta, Day's Inn)
( ) Economy (i.e. Ramada, Super 8, Motel 6, Econo Lodge)

() Other (..ovvvrerieieciieieinns )

Last time you stayed in a hotel, what scenario best describe your travel motivation

(check all that apply).

() Travel to make sales call

( ) Travel to attend a company meeting / meet people within the company

() Travel to attend trade association meeting / convention / conference

( ) Travel to meet with people outside the company ( but not to make a sales call)
( ) Vacation

( ) Attending a sport event

() Visit friends / relatives

() Other (..vceeerereeeie )

Overall, how satisfied are you with this hotel stay?

( ) Very Satisfied

() Satisfied

( ) Somewhat Satisfied
( ) Unsatisfied

( ) Very Unsatisfied

How likely are you to recommend this hotel to others?
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() Very likely

() Likely

() Somewhat likely
() Unlikely

(') Very Unlikely

Please think of your last hotel stay when you answer the following guestions. The

following
is a list of attiributes which could play a role in selecting and being satisfied at a

hotel. Tick

the level of importance and satisfaction from 1 to 5 for each statement. If you do

not

have any experience with theﬁm, then leave that item blank.

Express check-in/check-out
Free long distance telephone
calls (VoIP)
Video-conferencing capabilities
Business centers (computers,
fax, copiers)

Pay per view (movie system)
Phone in room

Voice-mail

Alarm clock

Easily accessible electrical
outlets

High-speed internet access in
the room

Wireless internet access in
hotel public areas

In-room electronic safes
Guest control panel (i.e. lights,
temperature, blinds, etc)
Universal battery charger

PC in the room

Wireless access to hotel website
(i.e. Blackberry)

Electronic wireless key cards
(i.e. via cell phone)

Flat panel HD television
In-room gaming system

(i.e. Wii or Play Station)
In-room fitness system

1 Very
satisfied

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

Click to write
2 3 4
() O O
() O O
() O O
¢ O O
() O QO
() O O
() O O
() O O
() O O
¢ O O
() O O
() O O
() O O
() O O
() O O
() O O
() O O
() O O
() O O
() O O

5 Not
satisfied
at all

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
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Which of the following items have you ever used?

( ) airport check-in kiosk

() internet check-in for hotel

() internet check-in for airline

() self check-out at a grocery store

() self check-out at a hotel

( ) global positioning system (GPS) at a car rental

() social networking sites (i.e. Facebook or MySpace)

( ) internet access on a cell phone/smart phone (i.e. Blackberry)

( ) Broadband internet services (i.e. Verizon's Broadband Access Card)

Please indicate your level of agreement with the following statements:

| am willing to pay extra for the following technology amenities/services in my

hotel:

1 Strongly 2 3 4 5 Srongly
Agree Disagree

High-speed internet acces () () ) O ()
Flat panel HD television () () ) O) ()
In-room electronic safe () )y ) O ()
In-room fax machine () )y O O ()
In-room fitness system () () O O ()
In-room video on demand () () O O ()
In-room gaming (i.e () () ) () ()
Nintendo Wii)
Demographics
Please select only one answer or fill in the black.
Are you:
( )Male () Female
What is your age?
( ) 25 or younger () 26-35 () 36-45 () 46-55
() 66 orolder
Please indicate your marital status:
( ) Single () Married ( ) Separated ( ) Divorced

() Prefer not to answer

What is you level of education?
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( ) Widowed



(') High School () Some college () Associate Degree (2 year) ( ) Bachelor
Degree (4 year)

() Master Degree () Doctorate Degree () Other
(c e )
What is your approximate annual income?

() $25,000 or less () $25,001-$50,000 () $50,001-
$75,000

() $75,001-$100,000 ( ) $100,001-$150,000 () $150,001-
$200,000

() $200,001-$250,000 () $250,001 or more (') Prefer not to
answer

In what state do you currently reside?

Any comments/questions:
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