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1. GIRIS

Satisfaction: Evaluation of Executive Opinions

Engin ZOR !

1yiiksek Lisans Ogrencisi., Diizce Universitesi, SBE, Turizm ve Otel isletmeciligi ABD, Diizce, Tiirkiye
OZET

Bu arastirma otel isletmeleri tarafindan kullanilan dijital teknolojilerin miisteri memnuniyetine etkisini, bu uygulamalarin otel
isletmelerine saglayacagi muhtemel avantajlari ve potansiyel engelleri konusunda orta ve iist diizey yoneticilerin algi diizeyini
tespit etmeyi amaglamaktadir. Dinyanin belli baglt turistik destinasyonlarinin otellerinde dijital teknolojilerin uygulandigina
dair 6rnekler olsa da iilkemizde simrli sayida otelde dijital teknolojilerin giris seviyesinde kullanildigi bilinmektedir. Bu
nedenle sinirli diizeyde tercih edilen bu teknolojik uygulamalarin konaklama sektorii agisindan sagladigi faydalarin ortaya
konmasi konaklama sektorii agisindan 6nemlidir. Bu kapsamda hazirlanan ¢aligma hem veri toplama siireci hem de veri analizi
agisindan nitel aragtirma yontemlerine gore gergeklestirilmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden vaka analizi
teknigi kullanilmistir. Bu kapsamda Tiirkiye’de Lider Kalite Giivencesi (LQA) standartlarina sahip otellerde orta ve iist diizey
yOnetici pozisyonunda galisan 15 yiiz yiize yari yapilandirilmig goriisme yapilmigtir. Arastirma kapsaminda toplanan verilerin
degerlendirilmesinde igerik analizi yontemi kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda dijital rezervasyon ve 6deme sistemleri,
miisteri memnuniyeti sistemleri, departmanlar aras1 koordinasyon sistemleri, sanal gergeklik sistemleri, giivenlik ve konfor
sistemleri ile ariza tespit sistemlerinin sektdrde one ¢ikan dijital uygulamalar oldugu katilimeilarm ise turizm endiistrisi ve alt
sektorleri agisindan dijitallesmeyi hiz, kolaylik, koordinasyon ve kalite olarak tamimladiklari goriilmiistir. Ayrica dijital
doniisiim ile hizmet cesitliliginin arttig1, hizmetlerin daha hizli ve kaliteli sekilde sunulmaya baslandig1 ve dijital doniisiimiin
birimler arasindaki koordinasyonu arttirdigi ve bu durumun miisteri sadakatini beraberinde getirdigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Turizm, Miisteri Memnuniyeti
ABSTRACT

This research aims to determine the effect of digital technologies used by hotel businesses on customer satisfaction, the
possible advantages and potential obstacles of these applications to hotel businesses, and the perception level of middle and
senior managers. Although there are examples of digital technologies being applied in the hotels of the world&#39;s major
touristic destinations, it is known that digital technologies are used at the entry level in a limited number of hotels in our
country. For this reason, it is important for the accommodation sector to reveal the benefits of these technological applications,
which are preferred at a limited level, for the accommodation sector. The study prepared in this context was carried out
according to qualitative research methods in terms of both data collection process and data analysis. Case analysis technique,
one of the qualitative research methods, was used in the research. In this context, 15 face-to-face semi-structured interviews
were conducted, working in middle and senior management positions in hotels with Leader Quality Assurance (LQA)
standards in Turkey. Content analysis method was used in the evaluation of the data collected within the scope of the research.
As a result of the research, digital reservation and payment systems, customer satisfaction systems, inter-departmental
coordination systems, virtual reality systems, security and comfort systems, and fault detection systems are the prominent
digital applications in the sector, and the participants stated that digitalization in terms of speed, convenience, coordination and
were identified as quality. In addition, it has been determined that with digital transformation, the diversity of services has
increased, services have started to be offered faster and with higher quality, and digital transformation has increased the
coordination between units, and this situation has brought customer loyalty.

Keywords: Digitization, Tourism, Customer Satisfaction

Son yillarda bulut bilisim, sensorler, biiyiik veri ve sosyal medya gibi dijital teknolojilerin mimkiin kildig1 ve
giindeme getirdigi dijital dontisiim tiim kiiresel ekonomiyi ve buna dahil olan isletmeleri yakindan etkilemistir.
Isletmelerin bugiine kadar yasadigi dijital deneyimden daha kapsamli bir dijitallesme siirecini ifade eden dijital
doniisiim, isletmelerin is siire¢lerinde, is modellerinde, miisteri iligkilerinde biitiin organizasyonel iglev ve
yapilarinda yikic1 degisikliklere yol agmustir. Isletmeler bu yikici degisiklikleri ydnetebilmek igin kapsamli bir
dijital dontistim stratejisi ve yol haritas1 gelistirmis ve kendisini bu siirece uyarlamaya ¢alismistir (Klein, 2020:
997). Yasanan dijital doniisime ayak uydurarak kendisini bu siirece adapte etmeye calisan sektorlerden birisi de
turizm sektoriidiir (Atar, 2020: 1642). Turizim sektorii ulasim, eglence, konaklama ve bos zaman gibi dogrudan
hizmetlerin verildigi sektorlerin yami sira seyahat acentalar1 ve tur operatorleri gibi aracilik hizmetleri sunan
isletmeleri barindiran bir sektordiir. Turizm faaliyetlerinin baslangicindan sonuna kadar konaklama isletmeleri,
nakliye sirketleri, seyahat acenteleri gibi sektor paydaslar1 arasinda yakin iletisim ve koordinasyonun saglanmasi
gerekmektedir. S6z konusu mesaj ve bilgi akisinin hizli ve kesintisiz bir sekilde gergeklestirilmesini saglayacak
araclar ise bilgi ve iletisim teknolojileridir (Haque vd., 2012: 111). Bilgi ve iletisim teknolojileri sayesinde daha
once geleneksel olarak uygulanan miisteri hizmetleri, rezervasyon, halkla iliskiler, yiyecek ve icecek meniisii ile
otel tasarimi gibi bir¢ok siire¢ daha teknolojik ve hizli hareket etme egilimine girmistir (Atar, 2020: 1642). Talep
acisindan degerlendirildiginde de bilgi ve iletisim teknolojilerine asina olan, bilgili, talepkar ve sofistike turistik
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tiketici profili gittikge artmaktadir. Bu tiiketiciler daha etkilesimli, erisilebilir ve kisisellestirilmis {iriin
beklemektedir (Buhalis, 2000: 409). Nitekim artik turistik tiiketiciler seyahat ederken bilgi almak i¢in interneti daha
fazla kullanmaya baslamig, seyahat planlarini akilli telefon ve uygulamalar1 kullanarak yapmaya baglamis ve
seyahat sirasinda ortaya ¢ikan anlik ihtiyag alistirmalarin1 da yine bu teknolojiler sayesinde yapmaya baslamistir.
Ote yandan ozellikle Z kusaginin yukarida bahsedilen ileri teknolojilere kolay adapte olmasi ve turizm
hareketliligine aktif katilimi, turizm alaninda yeni nesil teknolojilerin kullanilmasini zorunlu kilmistir (Colak ve
Karakan, 2021: 169). Sosyal hayatin hizla adapte oldugu artan teknoloji talebi karsisinda bulunduklar1 pazarda
stirdiiriilebilirligini korumay1 ve miisteri memnuniyetini saglamay1 isteyen turizm isletmeleri mevcut miisterilerini
elinde tutmak ve potansiyel miisterilerine daha hizli ulagsmak igin 6zellikle bilgi ve iletisim teknolojilerini
kullanmaktadir (Atar, 2020: 1640; Giilmez vd., 2014: 15). Turizm igletmeciliginde hizmetin ana unsurlarindan biri
olan otelcilik sektoriinde de karsilama, rezervasyon, misafir servisi, yeme-igme gibi ¢esitli alanlarda bilgi ve
iletisim teknolojileri kullanilmaktadir. Otel isletmelerinin tiim departmanlarinin yiiriitiilmesinde ve yonetilmesinde
ana teknolojiler olarak otel otomasyon sistemleri ve merkezi rezervasyon sistemleri kullanilmaktadir. Ayrica
konaklama sektoriinde mobil uygulama gibi akilli teknoloji kullanimi gittikge yayginlasmaktadir (Ercan, 2019:
537). Aragtirmalar otel isletmeleri tarafindan kullanilan dijital teknolojilerin isletmeye farkli agilardan birgok katk1
sagladigin1 ortaya koymaktadir. Otel isletmelerinde dijital teknoloji kullaniminin galisan verimliliginin artirilmasi,
zamandan ve enerjiden tasarruf edilmesi, is siireglerinin basitlestirilmesi ve hizlandirilmas1 sonucunda maliyetlerin
diigtiriilmesi ve olumlu bir sonugla rekabet giiciiniin artirilmas1 gibi bircok alanda katki saglayabilecegi
vurgulanmaktadir (Karamustafa ve Yilmaz, 2019: 1669). Ayrica dijital teknolojiler satis tahmini ve fiyat
degisikliklerinin anlik olarak yapilmasimni saglamakta ve bdylece dinamik fiyatlandirma ile karliligi maksimize
etmektedir. Diger taraftan dijital teknolojiler sayesinde miisterilerle kisisel iliskiler gelistirmek, ihtiyaglarini
anlamak ve onlarla kisisel iletisim yoluyla etkilesim kurmak ic¢in sosyal medya ve seyahat siteleri gibi bireysel
iletisim kanallar1 kullanilmaktadir. Geleneksel iletisim araglarina kiyasla daha diisiik maliyetli olan bu iletisim
yontemleri misterilerle daha etkili iletisim kurulmasini saglayarak miisteri memnuniyetini artirmaktadir (Buhalis,
2000: 42-43). Turizm isletmelerinin teknoloji tabanli uygulamalarinin, bulunduklar1 pazarda lider konuma
gelmelerinde 6nemli bir rol oynadigi ve miisteri memnuniyetini artirdigi goriilmektedir. Bu bakis agisindan
hareketle bu arastirma otel isletmelerinin kullandiklar1 dijital teknolojilerin miisteri memnuniyetine etkisi ve bu
uygulamalarin 6nemi, otel isletmelerine saglayacagi muhtemel avantajlar ve potansiyel engeller konusunda orta ve
st diizey yoneticilerin algi diizeyinin tespit etmeyi amaclamaktadir. Bu temel amacgtan hareketle asagidaki
sorularin yanitlari aranmaktadir:

v" Yoneticiler turizm endistrisi ve alt sektorleri agisindan dijitallesmeyi nasil tanimlamaktadir?
v" Otel isletmeleri tarafindan planlanan dijital uygulamalar nelerdir?
v’ Otel isletmelerinin dijital doniisiim siirecindeki giiclii ve zayif yonleri nelerdir?

v" Otel isletmelerin tarafindan planlanan dijital uygulamalarin dagitim, fiyat, tanitim, insan kaynaklar: yénetimi ve
isletmenin fiziksel olanaklar: etkisi nasildir?

Diinyanin belli bash turistik destinasyonlarinin otellerinde akilli teknolojilerin uygulandigina dair 6rnekler olsa da
tilkemizde sinirli sayida otelde akilli teknolojilerin giris seviyesinde kullanildigi bilinmektedir. Konfor, maliyet ve
verimlilik ve hijyen gibi 6nemli alanlarda konaklama isletmelerine fayda saglasa da sinirli diizeyde tercih edilen bu
teknolojik uygulamalarin konaklama sektorii agisindan sagladigi faydalarin ortaya konmasinin konaklama sektori
acisindan 6nemi oldugu disiiniilmektedir. Ayrica arastirma sonucunda elde edilecek bulgularin literatiire katki
saglamasi ve sonraki arastirmalara veri olusturmasi bakimindan da 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Dijitallesme Kavrami

1900’li dénemin sonlarma gelinirken ortaya c¢ikan bilisim teknolojileriyle yalnizca iiretim sistemlerinin
otomasyonu saglanmamigtir. Bu durum dijitallesmenin de 6niinii agmistir. Sayisallagtirma ile baglayan ve 20001i
yillara gelindiginde, sanayi devriminin dordiincii evresini olusturan endiistri 4.0 olarak da benimsenen siber fiziksel
sistemlere adim atilmistir. Sensorler araciligiyla fiziksel diinyanin sanal bilgi islem diinyasina baglanmasi farkli bir
stireci tetikleyerek dijital doniisiim dalgasini baglatmigtir. Ortaya c¢ikan doniistimle birlikte, akilli fabrika
sistemlerinin olusmasinda etkili olan nesnelerin ve hizmetlerin interneti, siber-fiziksel sistemlerden meydana gelen
bir degerler toplamin1 meydana getirmistir. Giiniimiiz itibariyle tiretim artik bambagka teknikler kullanilarak
gerceklesmektedir. Ayriyeten yeni is alanlar1 ve meslekler de yasanan gelisime paralel olarak ¢ikmistir. Uretimde
otomasyonun artmasi, yapay zeka ve zamanla daha da artan robotik teknolojiler de ¢alisma hayatinin giindeminde
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onemli bir yer edinmistir. S6z konusu yeni ¢alisma modelleri, farkli meslekler ve galisma sekilleriyle bitmemis, is
hayatinda doniisiimlere neden olan etkiler yaratmistir (Yankin, 2019: 4-5).

Dijitallesme kavrami her cesit materyalin 0-1 matematiksel kodlamanin kullanilmasiyla bilgisayar ortamina
aktarilmasidir. Boylece bir kez dijitallestirilen her ¢esit yazili, gorsel, isitsel Kitap, miizik, resim gibi materyaller
tekrar tekrar kopyalanabilir, dagitilabilir, kaydi yapilabilir. Kiiresellesmenin yaninda dijitallesmenin de ortaya
cikigt adeta her seyin eriyerek sayisal kodlar ile ifade edilebilecegi bir diinya yaratmistir. Boylesi bir diinyada da
odak, yeni iletisim ortami olan internet olmustur. Internet teknolojisiyle gelen sanal diinya, diinyamn fiziksel,
mekansal ve zamansal kisitlamalarindan siyrilmis bagimsiz bir alan olarak yapilanmistir (Mercan, 2010: 4-9).
Dijitallesme; orgiitlerin is giicli, bilgi ve teknoloji kaynaklarimin bir araya getirilmesiyle, farkli misteri
tecriibelerinin olugturulmasi, yeni is modellerinin gelisiminin saglanmasi, iriin ve hizmetlerde yeniligin
ulasilabilirligi, kaynaklarmn kullaniminda etkinligin ve verimliligin saglanmasi amaciyla teknolojinin s6z konusu
alanlara entegre edilmesidir. Rekabet stinligini yitirmeden, bu durumu devamliliginin saglanmasi
dijitallesmenin Orgiit yapilar1 dahilinde tiim siireglere uygulayabilmesi, olusturulacak dijital is modelleri
cercevesinde en fazla yarari saglayacak bir yapilandirmanin olusumu 6nemlidir. Dijital siiregler ve teknolojinin
stiratli gelisimi, bilginin iretimine de etki etmektedir. Bu noktada veriye ulasim da kolaylagmaktadir. Bilisim
teknolojilerinin artig1 ve siireclerin daha kullanisl bir hale gelmesi, yayginligi pek ¢ok sektoriin de is boliimlerini
dijital siireclere doniistiirmelerine neden olmustur (Mert, 2019: 220).

2.2. Turizm Sektoriinde Dijitallesme

Bilgi-iletisim teknolojileri turizm sektoriinde ilk defa 1980’lerde “kiiresel dagitim sistemlerinde” (GDS) ve
Teletext’in kullanilmasiyla baglamistir. 1990°l1 yillara gelindiginde online tur operatérleri, seyahat siteleri ve
havayolu firmalariyla sektorde iyiden iyiye agirhi@ hissedilmeye baslanmistir. Akabinde telefon vb., haberlesme
araclar1 ve bilgisayar kullaniminin yayginlagmasiyla turizm, teknolojiye uyum saglama g¢abalarini stirdiirmistiir.
Milenyum cagina yani 2000’li yillara gelindiginde mobil teknolojiler yasamlara girmis ve akabinde sosyal medya
mecralar1, yapay zeka ve sanal turizm etkinlikleri sektére dahil olmustur (Page, 2009: 232; lvanov ve Webster,
2017).

Yasanan teknolojik gelismeler turizm sektoriinii de etkilemistir. Teknolojinin en 6nemli etkilerinden birisi de
turistlerin seyahatleri evvelinde ve akabinde bu tip teknolojik mecralardan yararlanmalari, bilgi edinmeleri ve
tecriibelerini paylagmalaridir. Ttim bunlar bilgi iletisim teknolojileriyle desteklenmektedir. Pazarlama, satin alma
ve rekabet alanlar1 da sektdrde yasanan teknolojik gelismelerden nasibini almistir. iletisim teknolojilerinin gelisimi
hem iktisadi hem de cografi anlamda sinirlar1 kaldirdigindan ‘miisteri memnuniyeti’ de bu durumdan olumlu yonde
etkilenmistir (Kogel, 2015: 440). Dijitallesme otel dahilinde pek c¢ok farkli hizmet ¢esidi olarak karsimiza
cikmaktadir. Online rezervasyon, 6deme gibi alanlarda dijitallesmenin yansimalar1 goriilmektedir. Dijitallesmenin
firmalara sagladigi deger ayriyeten gelir bakimindan da getiri sunmaktadir. Teknolojisinin kullanim seviyesinin ve
yayginliginin artmasiyla yalnizca hizmet satin alanlar i¢in degil, sekt6r dahilinde planlama, satin alma gibi zamanla
iliskili kayiplarin da dustiigii belirtilmektedir. Tim bunlarin yan1 sira bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan
gelisim, turizmde yalmzca pazarlama noktasinda kendini gostermemekte, miisterilerle kurulan iliskilerde ve
birimler arasindaki koordinasyonu saglama konusunda da fayda yaratmaktadir. Turizm alaninda teknolojiye kars1
diren¢ gosteren bir firmanin pazar iginde varligim devam ettiremeyecegi agiktir. Dijitallesme hem isletme i¢inde
hem de disinda pek ¢ok avantaj sunmaktadir (Buhalis ve Law, 2008: 620).

TURSAB Rota Projesi; dijital doniisiim 6rnegi olarak sektdrde énemli bir projedir. Biiyiik bir gelisim ve doniisiim
geciren diinyaya uyum saglamay1 kolaylastirmak adina, benzersiz giizellikler barindiran Tirkiye’nin 6zgiin tur ve
seyahat alternatifleri miisterilere sunulmaktadir. Projede, pek ¢ok acente, Tiirkiye nin her yerinden farkli birgok tur
paketini, platformu kullanarak paylasmakta tiiketicilere sunmaktadir. Bu uygulama tiiketiciye a¢ik, adil, giivenilir
bir sekilde pek ¢ok yeni rotanin kesfi i¢in imkan vermektedir. Acentalarin birbirleriyle etkilesiminin arttiritlmasi ve
iriin  gesitliliginin  yiikseltilmesi hedeflenmistir. Burada daha ziyade acente faaliyetlerine odaklanildig
goriilmektedir. Kacak faaliyetlerin onlenmesi, haksiz rekabetin 6niine ge¢mek ve turizm sektoriiyle seyahat
acenteligi meslegine higbir kar maksad: olmaksizin katki saglamay1 arzu eden TURSAB, Rota Projesi iizerinden
kayit dis1 faaliyetleri engelleyerek kisa siirede ekonomiye 5 milyar TL nin istiinde bir katki yapmay1 hedeflemistir.
Siirdiiriilebilirlik acisindan yerel esnafin kalkinmasi dolayli olarak da bdlgenin kalkinmasina, ekonominin
canlanmasina katki sunulmak istenmistir (TURSAB, 2019).

Dijitallesme siireci, sadece turizm alaninda hizmet sunanlarin degil hizmet alan tiiketicilerin de yaklasimlarinda
onemlidir. Miisteriler, gitmek istedikleri yerden o yerde kalma vadesine, karar verme evresinden, rezervasyona
degin pek ¢ok asamada teknolojiyi kullanmaktadirlar. Turistler giderek degisik kanallar araciligiyla
kisisellestirilmis  tecriibeler yasamay1 istemektedirler. Bunu yasarken teknolojinin de kullanilmasini
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beklemektedirler. Konuyla ilgili bir ¢alismada seyahat eden turistlerin %57’sinin diisiincesine gore markalarin
bilgilerini bireysel tercihlere ya da daha onceki davraniglara gore tekrar uyarlamasi gerektigi goriilmistiir.
Dijitallesme bazinda sanal gerceklik uygulamalarma turizm alaninda da rastlanmaktadir. Thomas Cook
magazalarinda sanal gozliikler kullanarak misterilerine tatil deneyimi sunmaktadir. Ayrica Google Analytics
Premium bireysel yani kisisellestirilmis tatil reklam g¢alismalariyla 2016’da %72 gelir artis1 saglayabilmistir.
Robotlara da otellerde rastlamak miimkiindiir. Hilton’da, ‘Connie’ adini tasiyan bir robot, resepsiyonda ¢aligmaya
baglamistir. Pek ¢ok yenilikten bazilar1 da smart yastiklar, dis fircalar1 gibi uygulamalardir. Akilli ¢atallar da artik
goriilmeye baslamistir ve fazla kilolardan kurtulmak igin bir islevi bulunmaktadir. Nesnelerin interneti alaninda
verilebilecek en iyi 6rnek ise sicaklik ayar1 yapabilen akilli carsaflardir. Bu ¢arsaflar ayn1 zamanda kisiyi
uyandirabilme fonksiyonuna da sahiptir. Akilli sokak lambalar1 ise tiiketilen elektrigin Siiresini ve harcama
miktarin1 denetleyebilmektedir (TURSAB, 2019: 46-50).

Turizm sektorii ve dijitallesme konusunda hem ulusal hem de uluslararasi alanlarda yapilan tanitimlar biiyiik 6nem
tasir. Sektorde turistik cekiciliginin azami seviyede tutulmasi sarttir. Pazarda lider olmak isteyen firmalar,
turizmden elde ettikleri payr arttirmak ic¢in tanmitim faaliyetlerinde caba gostermektedirler. Siirdiirtilebilirligin
kesintisiz olarak devamimi arzu eden {ilkeler de en fazla tanitim calismalarina agirlik verirler. Bunu yaparken de
teknolojiden yararlanarak 6n goriilenden daha fazla turiste ulasilabilir. Dijital doniisiimiin her alana girmesiyle
bilgiye her zaman ve her mekandan ulasmak miimkiindiir. Bugiin itibariyle tilkelerin tanittm gayretleri potansiyel
turistlere erisebilme noktasinda bir hayli etkilidir. Ulke tanitim etkinliklerinde verimli ve etkili bir yontem olarak
bu faaliyetlerin dijital alanlarda yiiriitiilmesi de dijital doniisiimiin tanitimda turizm sektériine getirdigi bambagka
bir yenilik olarak nitelendirilebilir. Kiltir ve Turizm Bakanliginin "Home: Turkey" adini tasiyan dijital
kampanyas1 incelendiginde s6z konusu teknolojiyle turizmin bir araya geldigi, etkili bir 6rnek ile
karsilagilmaktadir. Basta Tirkiye olmak tizere pek ¢ok iilke dijital alana yaydigi faaliyetlerle genis Kitlelere
ulasabilmeyi istemektedir. Bu dogrultuda sahip olduklar1 kiiltiirel-turistik degerleri 6n plana ¢ikaran tanitim
filmlerine agirlik verilmektedir (Atar, 2020: 1647).

2.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteriler, bugiin itibariyle firmalarin var olabilmelerinde ve devamliliklarinda en 6nemli kaynaklardan biridir. Bu
noktada, miisteriler firmalarin adeta temel yapi tasidir. Klasik “Ne iiretirsem satarim” fikri artik kiiresellesen
diinyada farklilasan tiiketici arzu ve gereksinimleri karsisinda gegerli degildir. Firma dahilinde {irtin veya hizmetin
pazarlanmasina degin gecen evrelerde emegi olan is gorenler ve firma haricinden olan iiriin veya hizmetleri satin
alanlar misteri olarak tanimlanir. Misteriler giiniimiizde firmalarin en degerli varliklaridir. Misteri yalnizca iiriin
veya hizmeti satin alanlar degildir. Bununla birlikte tiriin ya da hizmetlerden etkilenenler de miisteri kavrami iginde
yer almaktadir (Eroglu, 2005: 9). Miisterilerin ayni1 yerden devamli aligveris yapmalar1 veya devamli belli bir
markay1 segmeleri modern pazarlama anlayisinda arzulanan bir neticedir. Satin alanlarla belirli bir markanin veya
firmanin arasinda devam eden bir iliski mevcutsa, bu kisi miisteri olarak adlandirilmaktadir (Statt, 1997: 5).

Uriin ve hizmet sunan firmalar i¢in en 6nemli hususlarin basinda miisteri memnuniyeti gelir. Bu kavram 1980’li
senelerin basindan beri firmalar tarafindan tizerinde titizlikle durulan, mesai harcanan en 6nemli konulardan birisi
olmustur. Miisteri memnuniyeti, firmalarin karliliklarina, cirolarina ve pazar i¢indeki paylarina etki eden en 6nemli
etkenlerden birisi olmustur (Eroglu, 2005: 9). Miisteri memnuniyetinin pek ¢ok tanimi bulunmaktadir. Fakat en
fazla kullanilan tanim; musterilerin beklentileriyle var olan durum arasindaki farktir. Sayet miisteriler satin almay1
bekledigi/umdugu tiriin veya hizmeti satin almiglarsa memnuniyet duyarlar yani miisteri memnuniyeti ger¢eklesmis
olur. Aksi takdirde miisteri memnuniyeti saglanamaz (Hoffman ve Douglas, 1997: 126).

Miisteri memnuniyeti, satin alinan mal ya da hizmetin istek ve ihtiyaglara uygunlugu ve tiiketicilerin sdz konusu
ihtiyaglarini karsilama seviyesinin bir dlgtimii olarak ifade edilmektedir (Altunigik vd, 2004: 11). Miisterilerin tam
anlamiyla tatmin olmalar igin, psikolojik anlamda gergeklestirilen karsilastirma 6nemlidir. Yapilan karsilagtirmalar
iriin veya hizmetin alimi esnasinda imaj veya beklentiyle yasanan tecriibenin kiyaslanmasi seklinde diistiniiliirse
¢ok genis bir inceleme alanina sahip olan miisteri memnuniyeti konusuna da deginilmis olur. Bu ruhsal diizlemeye
etki eden devamli degisim iginde olan “miisterilerin duygularina ve yorumlama diinyalarina” da dikkat ¢ekilmis
olur. Miisteriler tarafindan tecriibe edilmis olan hizmet kalitesi algilariyla beklentileri arasindaki korelasyon,
memnuniyete isaret eder. Eger gercek hizmet miisterinin beklentilerden yiiksekse umulanin {izerinde bir
memnuniyet gerceklesecektir. Gergek hizmetle beklentiler ayni ise beklenen memnuniyet ortaya ¢ikar fakat gergek
hizmet miisterinin beklentisinden diisiikkse miisteri memnuniyeti gerceklesmez ve miisteri i¢in hayal kiriklig
meydana gelir (Karakas vd., 2017: 602).

Miisteri memnuniyetinin olusumuyla isletmeler i¢in 6nemli bir konu olan, marka sadakati olusumu da
gerceklesmektedir. Firmanmn daha yiiksek fiyatlar belirlemesine imkan veren bu durum isletme karlihig: tistiinde
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oldukga etkilidir. Bununla birlikte memnun edilmis miisteriler etrafindaki diger kisilere ilgili firmay1 ve/veya
tiriinleri 6nerebilirler. Fakat memnun edilmemis miisteriler rakip firmalara gecerken elestirilerini ve sikayetlerini
etrafindakilere aktarir, dolayisiyla potansiyel miisterilerin firmaya gelmelerini engelleyebilirler. Miisteri
memnuniyeti diizeyi heniiz miisteri olmayanlarin da tutumlarimi etkiler. Firmanin pazar pay1 olumlu bir etkilenme
sonucunda yiikselebilir. Netice itibariyle misteri memnuniyetinin artmasi satiglarin artmasia neden olurken
maliyetler diiser, karlilik yiikselir. Miisteriyle firma arasinda kurulan kuvvetli baglar, miisteri memnuniyetsizligine
sebep olabilecek faktorlerden isletmeyi korur. Bu tip miisteriler, firmaya yonelik giiven ve hosgorii duygusuna
sahiplerdir. Ortaya ¢ikabilecek sorunlari telafi edebilmekte ve firmaya olan bagliliklarin1 korumaktadirlar (Sener ve
Behdioglu, 2013: 168).

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Yaklagimi

Bu ¢alisma hem veri toplama siireci hem de veri analizi agisindan nitel yaklasima gore gerceklestirilmektedir. Bu
baglamda caligmada nitel analiz yontemi kullanilmaktadir. Nitel arastirma, nitel veri toplama yontemlerinin
kullanildigi, problem ve olgularin kendi dogal ortamlarinda kapsamli, gergekei ve ayrintili bir sekilde tanimlandigi,
arastirmacinin da siirece aktif olarak dahil oldugu, siiregte gesitlilik ve esnekligin oldugu nitel bir siirectir (Yildirim
ve Simsek 2005). Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden vaka analizi yontemi kullanilmistir. Vaka analizi bir
aragtirmada tek bir sosyal birimin, olgunun veya varligin, biitiinciil ve kapsamli bir sekilde betimlemesini ve
analizini igeren arastirma yontemidir (Merriam, 2009). Calismada vaka analizi desenlerinden birisi olan biitiinciil
tek durum deseni kullanilmustir. Biitiinciil tek durum deseninde tek bir analiz birimi bulunmaktadir (Yin, 2003).
Nitel vaka analizi c¢alismasinin temel 6zelliklerinden birisi, bir veya daha fazla durumun derinlemesine
incelenmesidir. Bu tiir ¢alismalarin ana odak noktasi, istenen durumu (gevre, bireyler, olaylar, siiregler vb.)
etkileyen faktorler ve bunlarin durumu nasil etkiledigi ve durumdan nasil etkilendigidir (Yildirim ve Simsek 2005).
Bu arastirmada otel isletmelerinde dijital turizm uygulamalari kullaniminin ydneticilerin gergek yasam
cergevesinde ele alinacak olmasi arastirmay1 durum calismasina yonlendirmektedir.

3.2. Calisma Grubu

Arastirmanin ¢alisma grubu; Istanbul’da Lider Kalite Giivencesi (LQA) standartlarina sahip 3 otelde, 5 direkt
misafirle iletisimde olan departmanlarin orta ve st diizey yonetici pozisyonunda calisan 15 katilimcidan
olusmaktadir. LQA standartlar1 bu otelleri prosediirlerinin ve altyapilarmin tamamen elden gegirilmesi de dahil
olmak tizere, is gercevelerini ve stratejilerini dijital doniistime uygun olarak yeniden tasarlamaya sevk etmistir. Bu
dogrultuda LQA standartlarina sahip otellerin yenilige acik ve dijitallesmeyi etkin sekilde kullanan oteller olmasi
nedeniyle bu otellerde ¢alisan orta ve st diizey yoneticilerin dijitallesmeyi daha fazla deneyimlemis olmalar
beklenmektedir. Bu deneyimlemeden dolay1r arastirma LQA standartlarma sahip oteller 6rnekleminde
yuriitilmustiir. Bu Otellere ait bilgiler asagida kisaca agiklanmaktadir. Otel isimleri P, R, S seklinde
adlandirilmistir:

P oteli Istanbul’un is, tarihi ve kiiltiirel cekim noktalarina yakin konumda, sehrin merkezinde, Besiktas ilgesinde
yer alir. Diinyanin en iinlii misafirlerini liks odalarinda agirladigi gibi sundugu 5 restoran ile uluslararas: lezzetlere
keyifli bir yeme i¢me deneyimi sunmaktadir. Ayrica prestijli etkinliklere, iist diizey toplanti ve kongrelere,
gosterisli diiglinlere ev sahipligi yapmaktadir.

R oteli Istanbul Bogazi’na tepeden bakan bir noktada ve sehrin en iyi kesisme noktalarindan birinde yer almakta
olup, 4 restoran, toplant1 salonlar1 ve gogu siiit misafir odalar1 olmak tizere ¢agdas mimarinin, biiyiileyici liksiin,
yaratict gastronominin ve gercek sikligin adresi olmustur.

S Oteli Asya’y1r ve Avrupa’ ya baglayan Istanbul Bogazi’nin sahil seridinde konumlanan, 6zenle restore edilmis
otel binas: ile Istanbul’ un antik mimarisini, sicak Tiirk misafirperverligini ve ¢agdas konaklama imkanlarin1 bir
araya getiriyor. Biinyesinde bulunan 3 restoran ile Tiirk ve Akdeniz mutfagindan lezzetler sunmaktadir.

3.3. incelenen Otellerde Kullamlan Dijital Teknolojiler

Arastirma kapsaminda incelenen 3 otel Istanbul'un ortalama gecelik fiyat: 700 Euro’dan fazla olup, 10.000 den
40.000 Euro’ya kadar gecelik oda fiyatlarina sahip en pahali isletmeleridir. Bu otellerde kullanilan kojenerasyon ve
trijenerasyon sistemi sayesinde %90'lara varan yiiksek enerji verimi ile elektrik ve 1s1 elde edildigi, ayrica enerjinin
tilketim yerinde tretilmesi sayesinde iletim veya dagitim sebekesine bagimlilik minimum seviyeye indirildigi
belirtilmistir. Elde edilen bu avantajla isletmede sebeke Kesintilerinden veya dalgalanmalarindan dolay1
olusabilecek iiretim kayiplarinin ve kalite problemlerinin de oniine gegilmekte oldugu; Kesintisiz bir enerji
sayesinde kesintisiz bir hizmet ve tiretim gerceklestirilmekte oldugu goriilmektedir.
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Otel odalarinda kullanilan akilli ipad ile ses, perde, 1sik ayarlar1 tek tusla ayarlanmakta, dusa kabin ister saydam
ister net goriinecek sekilde ayarlanabildigi gibi diisme - yaralanma gibi durumlarda acil butonu ile otel giivenlikten
hemen yardim talep edilebilmektedir. Personel otele giriste yiiz tanima sistemi ile girig turnikesi aciliyor bu da
isletmeye yabanci kisilerin girisini engelleyip, misafir giivenligini arttirmaktadir. Otellerde; asansoér sadece
misafirin oda kat1 ile agilabiliyor. Ayrica isletmede kullanilan kisiye ait iglo tarzi kuliibelerde misafir arkadaslarini
agirlamakta ya da 6zel bir etkinlik yapmaktadirlar. Giivenlik kamera sistemi yaninda sensorlii su fiskiyeleri de olasi
bir yangina hemen miidahale etmektedir. Oteldeki banyolarda yer alan televizyon sayesinde kiivette yatarken bile
istediginiz programu izlenebilmektedir.

R otelinin girisinde COVID déneminin baslangicindan beri kullanilan &zel giivenlik 1s1 detektorii monitérii ile
gelen misafiri hem goriip hem de viicut 1s1s11 gériilebilmektedir. Ince gubuk seklindeki detektor ile isletmeye
giivenligi tehdit edebilecek madde sokulmasinin oniine gegiliyor. Ayrica isletmenin ¢ogu yerinde kurulu olan
kamera sistemi ile sadece goriintii degil, ses de kaydedebilmektedir.

Z otelinin girisindeki 6zel detektor ile misafir rahatsiz olmadan giris yapabiliyor, tim el ¢anta ve kutular X-ray
makinasindan gegerek lobby alanina girisi yapilmaktadir. Otellerinin hepsinde de telefonlarin kayit 6zelligi var,
isletmelerin standartlari ve herhangi bir yanlis anlamaya karsi bu sistem kurulmustur.

P otelinin girisinde 6zel plaka tanima sistemi sayesinde plakasi kayitli arag direkt girebiliyor veya otoparktan ¢ikis
yapabiliyor. Restoranlarinda ise QR kodu ile menii segenegi cep telefonuna indirilebiliyor ve buna gore misafir
siparig verebiliyor. Bunun yaninda misafirin alerji durumu, sevdigi ikramliklar (meyve, ¢ikolata, kuruyemis, lokum
gibi ), oda tipi, tercih ettigi gazete bilgisayar sistemine kayitlidir. Ayrica 6zel 1siklandirilmis iskelesi sayesinde
misafirlerine 24 saat yat ve 6zel deniz taxi hizmeti vermektedir. Otelde misafirin bagaj yardimi igin resepsiyon
bellteam’e telsiz- telefon tizerinden is emri verebilmektedir. Misafir giriste kredi kart1 provizyonu biraktigi igin
resepsiyona ugramadan c-out yapabilir ve extralar1 kredi kartina yiiklenir.

Yukarida ifade edilen oteller gérev yapan ve arastirmaya dahil edilen orta ve st diizey yoneticilerin demografik
dagilimlari ise Tablo 1°de gosterilmektedir

Tablo 1. Katihimcilara Ait Demografik Bilgiler

Demografik degisken Kategori f %

Cinsiyet Kadin 4 27
Erkek 11 73

Medeni durum Evli 7 47
Bekar 8 53

Yas 25-35 5 33
36-45 8 54
46-55 2 13
55 ve iistii

Egitim durumu Lise
Lisans 14 93
Yiiksek Lisans 1 7
Doktora

Sirketteki pozisyon Orta diizey yonetici 13 87
Ust diizey ydnetici 2 13

Toplam sektor tecriibesi 1-5 y1l
6-10 yil 2 13
11-15 yil 4 27
16 yil ve iizeri 9 60

Katilimeilara ait demografik bilgilere bakildiginda 15 katilimemin 11°1 erkek dordi kadindir. Bunun yaninda
katilimcilarin sekizi bekar yedisi evlidir. Katilimcilarin besi 25-35, sekizi 36-45, ikisi 46-55 yas araliginda iken 14
katilimer lisans, bir katilimer yiiksek lisans diizeyinde egitim gormiistiir. Diger taraftan katilimcilarin 13’4 orta
diizey, ikisi iist diizey yonetici pozisyonunda calisirken iki katilimer 6-10 yil, dort katilimer 11-15 yil ve dokuz
katilimci ise 16 yildan daha fazla toplam sektor tecriibesine sahiptir.

3.4. Veri Toplama Araci

Arastirmanin verileri arastirmaci tarafindan literatiir taramasina ve alan uzmanlarinin gériislerine dayali olarak
gelistirilen sorulardan olusan yar1 yapilandirilmis goriisme formu araciligiyla toplanmustir. Gortisme formu
hazirlanirken konuyla ilgili literatiir degerlendirilmis ve 2 pilot goriisme yapilmistir. Bu goriismelerin sonuglarina
gore goriisme formu sekillendirilmis ve alan uzmanlari tarafindan incelenerek son sekli verilmistir. Goriisme formu
acik uclu sorulardan olusmaktadir. Arastirmada ayrica soz konusu otellerde kullanilan dijital teknolojiler
arastirmaci tarafindan isletmeden izin alinarak 2021/2022 tarihleri arasinda gézlemlenmistir.
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3.5.Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda toplanan verilerin degerlendirilmesinde igerik analizi yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda
calisma sirasinda katilimeilarla yapilan gériismeler sirasinda sesler kaydedilmis ve goriismeler sirasinda arastirmaci
tarafindan notlar alinmistir. Daha sonra ses kayitlar1 yazili hale getirilerek tiim veriler {izerinden igerik analizi
yapilmigtir. Verilerin ayrintili olarak degerlendirildigi icerik analizi yonteminin temel faaliyeti, benzer verileri
belirli kavram ve temalar altinda toplamak ve bunlar1 okuyucunun kolayca takip edebilecegi sekilde diizenleyip
yorumlamaktir (Yildirnm ve Simsek 2005). Belirlenen temalar dogrultusunda kodlama yoluyla verilerin altinda
yatan kavramlar ve kavramlar arasindaki iligkiler tespit edilmistir. Kodlama siireci bilgisayar ortaminda yapilmistir.
Tiim kodlar ¢aligma oncesinde literatiir taramasi1 yapilirken olugturulmamis veri setinin okunmasi sirasinda da yeni
kodlar eklenmistir. Tiim veri setini kodladiktan sonra, arastirmaci ilgili temalar1 gelistirmek i¢in benzer kodlar1 ve
alt kodlar1 ilgili temalarda birlestirmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin goriisleri 10 ana tema altinda toplanmigtir:

Dijitallesmenin turizm endstrisi ve alt sektorleri agisindan anlam:

Turizm endiistrisinin planladig: dijital uygulamalar

Turizm endiistrisinin dijital doniisiim siirecindeki giclii ve zayif yonleri

Dijital doniigtimiin turizm endiistrisi agisindan olusturacag: firsatlar ve tehditler
Dijital uygulamalarin pazarlama fonksiyonuna etkisi

Dijital uygulamalarin dagitim fonksiyonuna etkisi

Dijital uygulamalarin fiyat fonksiyonuna etkisi

Dijital uygulamalarin tanitim fonksiyonuna etkisi

Dijital uygulamalarin insan kaynaklar: yonetimi fonksiyonuna etkisi

NS NE N N N RN

Dijital uygulamalarin isletmenin fiziksel olanaklarina etkisi
Bunlara ek olarak 6zel yorum ve goriisleri yansitan dogrudan alintilara yer verilmistir.
3.6. Gegerlilik ve Giivenirlik

Aragtirmanin gegerligine katki saglamak igin arastirmaci katilimcilar ile uzun siireli etkilesim kurmaya
odaklanmistir. Yildinm ve Simsek (2005) gore goriismenin ilk asamalarinda katilimcilarin arastirmacidan
etkilendigini ve sadece goriisme siiresinin uzadiginda, arastirmacinin katilimcilardan daha gegerli ve saglikli
bilgiler alabilecegini belirtmektedir. Bu nedenle arastirmanin gegerligine katki saglamak amaciyla goriisme siireleri
mimkiin oldugunca uzatilmigtir. Ayrica arastirmanin gegerligini artirmak igin toplanan veriler 6zetlenmis ve
katilimcilardan bu verileri dogrulamalar1 istenmistir. Arastirmanin gegerlik ve giivenirligini artirmak i¢in uzman
aragtirmaci yontemi kullanilmistir. Veriler 1 uzman tarafindan incelenmis ve uzmanlarin {izerinde uzlastigi tema ve
alt temalar tizerinde analizler yapilmistir. Son olarak katilimcilar segilirken farkli ve spesifik yorumlar alinabilmesi
icin maksimum ¢esitlilik saglanmaya ¢aligilmustir.

4. BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu boliimiinde toplanan verilerin degerlendirilmesi ile belirlenen temalar ve alt temalar gergevesinde
katilimeilarin goriiglerine yer verilmistir.

4.1. Dijitallesmenin Turizm Endiistrisi ve Alt Sektorleri A¢isindan Anlami

Arastirma kapsaminda ilk olarak dijitallesmenin turizm endistrisi ve alt sektorleri agisindan anlama hakkinda
yonetici goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara turizm endiistrisi ve alt sektérleri agisindan
dijitallesmenin ne anlanmu ifade ettigi sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo
2’de sunulmaktadir.

Tablo 2. Dijitallesmenin Turizm Endiistrisi ve Alt Sektorleri Agisindan Anlami Hakkinda Katilime1 Goriigleri

Tema Kod f %

Dijitallesmenin anlami Hiz ve kolaylik 6 40
Koordinasyon 2 13
Globallesme 2 13
Kalite 1 7
Degisken olmast 1 7
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Dijitallesmenin turizm enddistrisi ve alt sektorleri agisindan anlami hakkinda katilimci goriislerine bakildiginda
katilimcilar turizm enddistrisi ve alt sektorleri agisindan dijitallesmeyi hiz ve kolaylik (f=6), koordinasyon (f=2),
Globallesme (f=2) kalite (f=1) ve degisken olmasi (f=1) olarak tanimladiklar1 goériilmektedir.

Buna gore arastirma kapsaminda yapilan goriismelerde dijitallesmeyi hiz ve kolaylik olarak tanimlayan yoneticiler
internet tabanl teknolojiler sayesinde hem potansiyel misafirlere daha hizli ve kolay ulasimin saglandigini hem de
mevcut misafirlere daha kolay ve hizli hizmet verilebildigini ve bu durumun globallesmeye katki sagladigini
belirtmektedirler. Katilimeilarin bu konudaki goriisleri asagida verilmistir:

v’ “Ozellikle internet tabanl: teknolojileri kullanarak potansiyel misafirlere daha hizii ulasmak, meveut misafirleri
ise elinde tutmak adina yogun olarak kullaniimaktadir. Turizm isletmelerinin internet tabanli uygulamalar
disinda da teknolojiyi temel alarak yapmis olduklar: bir¢ok yeni yapilanma da onlart bulunduklar: pazarda
lider konuma tasimas: konusunda dnemli bir yere sahip oldugunu rahatlikla séyleyebiliriz.” (K1)

v “Bence teknolojideki ilerlemeler, turizm endiistrisinde yeniligi, biiyiimeyi Ve kiiresellesmeyi tegvik ediyor ve
seyahat kavramlarimi tamamen yeniden tammliyor. 1950°li yillarda bir ucak biletini almak i¢in bile 80 dakika
ugrasmak gerekirken diinya ¢apindaki dijital seyahat satislar: 600 milyar dolar seviyelerine gelmis durumda...”
(K2)

v “Giiniimiiz ¢aginda dijitallesme sayesinde misafire verilen hizmetin daha &zl etkili ve efektif sekilde doniis
olmaktadir.” (K14)

v’ “Endiistri 4.0 ile bilisim teknolojileri ile tiim yasamsal mekanizmalar: bir arayr getirmeyi amaglanmaktadir.
Yani tiim diinyada, tiim yasamsal faaliyetlerde dijitallesme olmadan yasanmaz."(K12)

Diger taraftan dijitallesmeyi koordinasyon ve kalite olarak tanimlayan katilimcilar turizm endiistrisinin birgok alt
sektorii barindirdigini ve dijitallesmenin bu sektorler arasinda koordinasyonu saglayarak daha kaliteli hizmet
sunumuna ortam hazirladigini belirtmektedir. Katilimeilarin bununla iliskili goriisleri asagidaki gibidir:

V' “Turizm endiistrisi ulastirma, insaat, elektronik vb. olmak iizere yaklasik 38 sektorle senkronize sekilde
calismaktadir. Endiistri 4.0 ile bilisim teknolojileri ile tim yasamsal mekanizmalar: bir arayr getirmeyi
amac¢lanmaktadir.” (K4)

v’ “Isletme diger sektorlerle i¢ icedir, senkronize olmas: agisindan énemlidir.” (K7)

v’ “Is giiciiniin azalmasi, sifir hataya yakin ¢alisilmas: saglanarak yapilanin iginin Kalitesini ve verimini artirmasi
biiyiik avantaj sagliyor.” (K5)

v’ "Ozellikle pandemi sonras: turizmde bircok seyin teknolojik olmasina agirlik verilmesi hem calisanlar icin hem
de misafirler i¢in daha saglikli bir ortam olusturmaktadir.” ( K11)

4.2. Turizm Endiistrisinin Planladig Dijital Uygulamalar

Aragtirma kapsaminda ikinci olarak katilimcilarin gorev yaptigi isletmenin dahil oldugu veya planladig: dijital
uygulamalar hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara gorev yaptiklart isletmenin dahil
oldugu veya planladig1 dijital uygulamalarin neler oldugu sorulmustur. Katilimeilarin yanitlarindan hareketle
olusturulan kodlar tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3. Turizm Endiistrisinin Planladig1 Dijital Uygulamalar Hakkinda Katilime1 Goriigleri

Tema Kod f %

Turizm endiistrisinin planladig1 dijital uygulamalar | Dijital rezervasyon ve 6deme 6 40
Miisteri memnuniyeti sistemi 3 20
Departmanlar arasi koordinasyon sistemleri | 3 20
Sanal gergeklik sistemleri 2 13
Giivenlik ve konfor sistemleri 2 13
Ariza tespit sistemleri 1 7
Enerji kaynagi olusturma 1 7

Turizm endiistrisinin planladig: dijital uygulamalar hakkinda katilimc1 goriislerine bakildiginda sektoérde genellikle
dijital rezervasyon ve odeme sistemleri (f=6), misteri memnuniyeti sistemleri (f=3), departmanlar arasi
koordinasyon sistemleri (f=3), sanal gerceklik sistemleri (f=2), giivenlik ve konfor sistemleri (f=2) ile ariza tespit
sistemlerinin (f=1) uygulandig: goriilmektedir.

Katilimcilar online satis kanallar1 ve sanal gerceklik sistemleri ile miisterilerine dijital rezervasyon ve 6deme
imkan1 saglayan sistemleri kullandiklarini, bu sayede misafirlerin otele gelmeden bulunduklari1 yerden kalacaklari
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oday1 gorebildigini, tiriin ve hizmet satin alabildigini belirtmektedir. Bu durum katilimcilarin asagidaki goriisleri ile
ortaya konulmaktadir:

v’ “Misafirlerimiz tiim odalarimizi sanal gergeklik sayesinde otele gelmeden gezebiliyor.” (K2)

v “..misafir otele gelmeden odasini ézel hazirlanmis programda gormektedir... Misafir ézel harcamalart igin
odeme linki tizerinden tiriin - hizmet satin alabilir.” (K4)

v’ “Tablet iizerinden online check in, check out . otel i¢i operasyonun kalite ve hizi agisindan kullanilan alive vb.
Application...” (K15)

Katilimeilar ayrica giivenlik ve konfor arttirict dijital uygulamalar ile ariza tespitini ilgili departmana iletecek
sistemleri kullandiklarint bu sayede departmanlar arasi koordinasyonu saglayabildiklerini ve daha koordineli
calisma firsat1 yakaladiklarini vurgulamaktadirlar. Katilimcilarin konuyla iligkili goriisleri asagidaki gibidir:

V' “Maximo sistemi ile oteldeki tim arizalarin Teknik Servis Departmanina bildirilmesi ve takibi...” (K3)
v’ “Giiniin geregine uygun CCTV kamera sistemleri, kap: detektorleri, arama cihazlari.” (K7)
v “Diger departmanlarla koordineli ¢alismamizi saglayan bilgisayar sistemleri...” (K8)

Diger taraftan katilimcilar gelistirdikleri misteri sadakat programiyla misterilerin iyi ve kotii deneyimlerini
belirlediklerini bu sayede hizmet kalitesini arttirmaya ¢alistiklarini ifade etmektedirler. Bu durum katilimeilarin
asagidaki gorisleri ile ortaya konulmaktadir:

V' “Uzun zamandir Kusursuz isleyen miisteri sadakat programimizi her sene farkli aksiyonlar ile destekliyoruz.
Ayrica daimi misafirlerimizin iyi veya koti deneyimlerini olumlu yonde kullanmamizi saglayan dijital agimiz
misafirlerin konaklama deneyimini ve aldig: hizmetin kalitesini yiikseltiyor.” (K2)

v’ “Oncelikle hizmet kalitesini arttirmak icin misafirler otele giris yapmadan énce akilli telefonlarina gonderilen
bir anket sistemi mevcut ve tabi ki kaldiklar: siire boyunca aym sistem izerinden talepleri ve feedbacklerini
paylasabiliyor bizleri degerlendirebiliyoriar.” (K5)

v’ “Trijenarasyon ile elektrik iiretimi saglanmp, sehir hatlarinda olusacak kesintilerden elektronik cihazlar olumsuz
etkilenmemektedir." ( K8)

4.3. Turizm Endiistrisinin Dijital Doniisiim Siirecindeki Giiclii ve Zayif Yonleri

Arastirma kapsaminda ele alinan tgiincti tema olarak katilimeilarin turizm endiistrisinin  dijital doniistim
stirecindeki giiglii ve zayif yonlerine iliskin goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimeilara gérev yaptiklar
isletmenin dijital doniisiim siirecindeki giiclii ve zayif yonleri hakkinda goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin
yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4. Katilimcilarin Turizm Endiistrisinin Dijital Déniisiim Siirecindeki Giiclii ve Zayif Yonlerine iliskin Gériisleri

Tema Kod f %

Giigli Yonler Hiz 2
Hizmet cesitliligi 2 13
Hizmet kalitesi 2 13
Koordinasyon 2 13
Miisteri sadakati 1 7
Rekabet 1 7
Isbirligi 1 7
Veri depolama 1 7
Siber giivenlik 1

Zayif Yonler Caliganlarin teknolojik bilgi yetersizligi 3 20
Maliyet 2 13
Smurlilik 1 7
Siirdiiriilebilir olmama 1 7
Hata oraninin artmasi 1 7
Uzman ihtiyaci 1 7
Zayif yonii yok 6 40

Katilimeilarin turizm endiistrisinin  dijital doniisiim siirecindeki giicli ve zayif yonlerine iliskin goriislerine
bakildiginda olarak hiz (f=2), hizmet gesitliligi (f=2), hizmet kalitesi(f=2), koordinasyon(f=2), misteri sadakatini
(f=1), rekabet (f=1), isbirligi (f=1), veri depolama (f=1), siber giivenligi (f=1) dijital déniisiimiin giiclii yonleri
olarak vurguladiklart goriilmektedir.
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Katilimcilar turizm endiistrisinde dijital dontisiim ile hizmet gesitliliginin arttigini, hizmetlerin daha hizli ve kaliteli
sekilde sunulmaya baslandigin1 ayrica dijital doniistimiin birimler arasindaki koordinasyonu arttirdigini ve bu
durumun miisteri sadakatini beraberinde getirdigini belirtmektedirler. Bu durum katilimcilarin asagidaki goriisleri
aciga ¢ikmaktadir:

v' “Bu durum ise misafirlerimize c¢esitli hizmetler sunabilmemizi saglamakta ve potansiyel miisterilere de
ulasabilmemizde bir basamak gorevi gormektedir.” (K1)

v’ “..teknoloji ile tecriibeli is giictinii senkronize edip, en iyi hizmeti vermek.” (K4)
v’ “Dijitallesme sayesinde diger departmanlarla isbirligi koordineli ¢calisiyoruz.” (K8)
v’ “Hizli iletisim, azalan telefon trafigi ve dogrulama oramimin artmasi.” (K14)

v “En gii¢lii tarafi ¢ok uzun senelerdir devam eden sadakat programimiz. Senelerin verdigi sektor tecriibesi ile
biiyiik bir zincir otel olmanin altinda yatan en biiyiik etkenlerden biri bu.” (K2)

Katilimeilar ayrica dijitallesmenin turizm endistrisinde rekabet, isbirligi, veri depolama ve siber giivenlik gibi
avantajlar1 beraberinde getirdigini vurgulamaktadirlar. Bununla iliskili katilime1 gorisleri asagidaki gibidir:

v’ “en son teknolojiyi kullanan isletmemiz, diger isletmelerin bir adim éniine gegip, rekabet distiinliigii sagliyor.
(K7)

v’ “Dijitallesmeyle beraber sektorde adimi duyuran isletmemiz, sektoriinde lider olan markalarla ticari isbirligi
yapmaktadwr." (K2')
v’ “Biitiin veriler bir tabanda toplanip, saklanmir, boylece kolayca ulasilabilir veya analiz edilebilir’(K12)

v’ "Personele verilen online ve uygulamali egitimler ile kullanilan dijitallesmeyle misafire ait bilgiler ve kredi
kartlar: Kimseyle paylasilamamaktadir.” (K5')

Dijitallesmenin giiglii yonlerine karsin katilimcilar ¢alisanlarin teknolojik bilgi yetersizligi (f=3), maliyet (f=2),
simirlilik (f=1), siirdiiriilebilir olmama (f=1) hata oraninin artmasi (f=1) ve uzman ihtiyaci1 (f=1) gibi unsurlari
turizm endiistrisinde dijital doniisiim siirecinin zayif yonleri olarak belirtmektedirler.

v Katilimeilar dijital doniisimiin maliyetli bir siire¢ oldugunu ve dijital uygulamalarin sundugu bazi hizmetlerin
siirli oldugunu, kurumlarin bu hizmetleri siirdiiriilebilir kilma konusunda sorunlarla karsilastiklarin1 ancak en
temel sorun alaninin ¢alisanlarin yeterli teknolojik bilgiye sahip olmamasi oldugunu vurgulamaktadirlar. Bu
durum katilimcilarin asagidaki gorisleri ile ortaya konulmaktadir:

v’ “Oncelikle dijitallesme ¢ok faydali bir ara¢ olmakla beraber oldukca maliyetli.” (K5)

<\

“Programlarmn limitli kullanilmas: da zayif yonii...” (K9)

v’ “Eger Ki dijitallesmeyle beraber elde ettigimiz basarilarimiz koruyamazsak ve sundugumuz hizmetten
uzaklasmaya baglarsak bu oncelikle misafirlerimiz dizerinde olumsuz bir etki yaratirken sonrasinda bizim igin
zayif bir yon olarak gosterilebilir.” (K1)

v' “Dijital aletleri insan kullandigi i¢in zaman insan faktoriinden de olusabilecek hatalar olabilir.” (K7)

v "Devamli makinalarla ¢alisan insan, isi otomatige bagliyor ve bu dikkatsizlik yaranip hataya sebep oluyor.”
(K9)

v’ Vozellikle restaurantta kullamilan micros bozuldugunda, sistemi IT departmandan yetkili bir personelin
diizeltmesi gerekli, bu siirecte misafir hesaplar: beklemektedir." (K4)

4.4, Dijital Doniisiimiin Turizm Endiistrisi A¢isindan Olusturacagi Firsatlar ve Tehditler

Arasgtirma kapsaminda ele aliman dérdiincii tema olarak dijital doniisiimiin turizm endiistrisi agisindan olusturacagi
firsatlar ve tehditler incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt
sektorleri agisindan olusturacag firsatlar ve tehditler hakkinda goriigleri sorulmustur. Katilimeilarin yanitlarindan
hareketle olusturulan kodlar tablo 5’te sunulmaktadir.

Tablo 5. Katilimeilarin Turizm Endiistrisinin Dijital Doniisiim Siirecindeki Firsat ve Tehditlere iliskin Goriisleri

Kod f %
Firsat Teknolojik alt yapi 5 33
Kalifiye personel 3 20
Tehtid Veri giivenligi 5 33
Insanlarla etkilesimi azaltmasi 2 13
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Katilimeilarin turizm endiistrisinin  dijital dontisiim siirecindeki firsatlar1 ve tehditlerine iliskin gorislerine
bakildiginda teknolojik alt yap1 (f=5) ve kalifiye personeli (f=3) dijital doniistimiin firsatlar1 olarak vurguladiklar
goriilmektedir. Bununla iliskili katilimer goriisleri asagidaki gibidir:

v’ “Otellerin teknolojik altyapisinin iyi olmasi ve sundugu olanaklar tercih edilmelerini sagliyor. Bilindigi gibi
artik seyahat edenlerin neredeyse famami gidecekleri yere online mecralarda karar veriyor ve satin alma
yapryor. Memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini tek tikla binlerce kisiye duyurabiliyor. Dolayisiyla hicbir
otelci bu siirecin disinda kalmak istemiyor.” (K1)

v’ “Son teknoloji iiriinler ve dijitallesmenin getirileri olarak onemli firsatlardir...” (K4)
v’ “..teknoloji ile tecriibeli is giictinii senkronize edip, en iyi hizmeti vermek.” (K3)

Diger taraftan katilimeilarin veri giivenligi (f=5) ve insanlarla etkilesimi azaltmasini (f=2) ise dijital doniisiimiin
tehditleri olarak vurguladiklart goriilmektedir. Bununla iliskili katilimer goriisleri asagidaki gibidir:

v’ “Dijitallesmenin en énemli riski veri giivenligidir.” (K1)

v' “Tehdit olarak ilerleyen zamanlarda dijital entegrasyonlar daha giiclii siber giivenlik aglari ve altyapisi
gerektirebilir” (K2)

v’ “insan odakli olan bir sektorde insanlarla olan etkilesimin azalmasina neden olmas: da
dezavantajlarindandir.” (K5)

4.5. Dijital Uygulamalarin Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi

Aragtirma kapsaminda ele alinan besinci tema olarak dijital uygulamalarin pazarlama fonksiyonuna etkisi hakkinda
katilimc1 gortisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm enddistrisi ve alt
sektorleri agisindan pazarlama fonksiyonuna ne gibi etkisinin oldugu sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan
hareketle olusturulan kodlar tablo 6’da sunulmaktadir.

Tablo 6. Dijital Uygulamalarin Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilime1 Goriigleri

Tema Kod f %
Hiz ve kolaylik 8 53
Veri saglama 3 20

Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi Miisteri yorumlari 2 13
Kisiye 6zel pazarlama 1 7
Markalagsma 1 7

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan pazarlama fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimci
goriislerine bakildiginda katilimcilar dijital uygulamalarin hiz ve kolaylik (f=8), veri saglama (f=3) ve kisiye 6zel
pazarlama (f=1) agisindan pazarlama fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir. Katilimcilar dijitallesmenin
pazarlamanin reklam ve tanitim siire¢lerinin daha hizli ve kolay sekilde yiiriitiilmesini sagladigini belirtmektedirler.
Bununla iliskili katilimer goriisleri agagidaki gibidir:

v’ “Dijitallesme pazarlama konusunda inanilmaz firsatlar sunar, ekonomik ve hizli sekilde hedef kitleye
ulagstlabilir.” (K5)

v’ “Pazarlamaya sonsuz katkilar saglar, isletmenin pazarlama ve reklaminda kolayliklar saglar.” (K6)
v’ “Dijitallesme ile isletmemizin reklami tanitimi ¢ok kolay yapilir.” (K12)

Diger taraftan katilimcilar dijitallesmenin sagladigi genis veri havuzuyla miisterilerin beklenti ve memnuniyetini
stirekli takip edebildiklerini ve kisiye ozel pazarlama segenekleri olusturabildiklerini vurgulamaktadirlar.
Katilimeilarin konuyla iliskili goriisleri asagidaki gibidir:

v “Dijitallesmenin otelimize pazarlama disinda en biiyiik katkist da ciddi veri saglamasi oluyor. Otelimiz,
dijitallesme sayesinde misafirlerimizin beklentilerini ve memnuniyetlerini sirekli izleyebiliyoruz ve bu verileri
segmentasyon analizlerine kadar bir¢ok yerde kullanabiliyoruz.” (K1)

v “Gelisen teknolojiyle diinyanin her noktasindaki bilgilerin ulasilabilir olmas: ve hatta bazilarinin dijital olarak
sunulabilmesi pazarlama biiyiik bir katma deger saglamakta.” (K9)

v’ “...daha bireysel pazarlamanin miimkiinati saglanmigtir.” (K14)

Katilmeilar ayrica dijitallesmenin miisterinin aldigt hizmet hakkindaki yorumlarim 6grenme ve bdylece
markalasma siirecine katkisi agisindan pazarlama fonksiyonunu etkiledigini ifade etmektedir. Bununla iligkili
katilimer goriisleri asagidaki gibidir:
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v’ "isletmemizi kullanan misafir bizi sosyal mecrada degerlendirerek bizim olumlu ya da olumsuz reklamimizi
yapar." (K3)

v "Misafir en iyi denetleyici yani isletmemizde yapilan isi yorumlayan tarafsiz bir hakemdir, bu sayede isletmenin
goremedigi olumsuzlugu goriip, elestirir ve isletmede bu konuda kendisini gelistirir.” (K10)

v' " diriintimiizii az insana ¢ok satarak degil, yeryiiziindeki ¢ogu insana satarak isletmemizin kdarliligimi devam
ettirebiliriz, bu da markalasmayla olur” (K8)

4.6. Dijital Uygulamalarin Dagitim Fonksiyonuna EtKisi

Aragtirma kapsaminda ele alinan altinc1 tema olarak katilimcilarin dijital uygulamalarin dagitim fonksiyonuna
etkisi hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm enddistrisi ve alt
sektorleri agisindan dagitim fonksiyonuna etkisi hakkinda gorisleri sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan
hareketle olusturulan kodlar tablo 7°de sunulmaktadir.

Tablo 7. Dijital Uygulamalarin Dagitim Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimc1 Goriisleri

Tema Kod f %
Dagitim kanallari arasinda koordinasyon 6 40

Dagitim fonksiyonuna etkisi %a[nan ”?a"Ye“ saglama 4 2
Uriin kalitesi 1 7
Hizmet kosullar1 saglama 1 7

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan pazarlama fonksiyonuna etkisi hakkinda katilime1
goriislerine bakildiginda katilimeilar dijital uygulamalarin dagitim kanallar1 arasinda koordinasyon (f=6), zaman
maliyeti saglama (f=4), triin kalitesi (f=1) ve hizmet kosullar1 saglama (f=1) agisindan dagitim fonksiyonunu
olumlu etkiledigini belirtmektedir. Katilimcilar dijital uygulamalar sayesinde miisterilerin talep ve beklentilerini
daha hizli ve kolay sekilde karsiladiklarini ve bu durumun zaman maliyet agisindan avantaj sagladigini
vurgulamaktadirlar. Bu durum katilimcilarin agsagidaki goriisleri ile ortaya konulmaktadir:

v’ “..misafirlerimizin isteklerini daha hizli karsilayyp daha diizenli ve hizli bir hizmet almalarini saglamaktadr.”
(K1)

v’ “Bazen teK tusla iglerimizin halledilmesini saglayip, zaman kayb: ve maliyetten kurtuluruz.” (K3)
v’ “...zamandan tasarruf saglanir hem de farkli metotlarla sonuca gideriz.” (K7)

Katilimeilar ayrica dijital uygulamalarin turizm endistrisi alt sektorleri arasinda koordinasyonun saglanmasi
acisindan kendilerine avantaj sagladigin1 belirtmektedirler. Katilimcilarin asagidaki gortisleri ile bu durum ortaya
konulmaktadir:

v\ “..turizm endiistrisi ve alt sektorleri acisindan dagitim fonksiyonlar: koordineli olarak diizenlenirse,
isletmelerin zaman, is giicii agisindan maksimum verimi almasi saglanir.” (K10)

v’ “Dijitallesme ile dagiim fonksiyonuna kawulan isletmeler de kendi isletmelerini ¢agin gereklerine uygun
gelistirirler ve bu sayede uyum saglanir.” (K12)

v “..otelin kullandigi programlara diger firmalarin adaptasyonu ... ” (K14)

v “Otel isletmesinde yiyecek - icecek departmani ¢ok sayida malzeme alimi Yyapmaktadir, isletmenin is yaptigi
firmalar ve nakliyesini yapan sirketler malin teslimati ve giivenilirligini hukuki anlasmalarla saglarlar.
Kaliteli, hijyenik ve giivenli iiriin tercihi biiyiik 6nem arz etmektedir." (K4)”

4.7. Dijital Uygulamalarin Fiyat Fonksiyonuna Etkisi

Arastirma kapsaminda ele alinan yedinci tema olarak katilimcilarin dijital uygulamalarin fiyat fonksiyonuna etkisi
hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt
sektorleri agisindan fiyat fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan hareketle
olusturulan kodlar tablo 8’de sunulmaktadir.

Tablo 8. Dijital Uygulamalarin Fiyat Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimci Goriisleri

Tema Kod f %
Yiiksek karlilik 15 100
Dagitim fonksiyonuna etkisi ]F)'y?t Z'le'trlljeme i ;
oga
Bilgi depolama 1 7
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Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan fiyat fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimei
gortislerine bakildiginda katilimeilar dijital uygulamalarin dogru fiyat politikas1 saglama ile yiiksek karlilik
getirdigi konusunda hemfikirdirler. Bu durum katilimcilarin asagidaki gortisleri ile ortaya konulmaktadir:

v’ “Ozellikle de ileri seviyede bulunan calismalar: kullaniyorsamiz misafirlerinize ¢cok daha iyi bir hizmet verirken
bunu fiyat bazinda da yiiksek tutma hakkina sahip oluyorsunuz, béylelikle de iyi bir fiyat politikasi izlemis
oluyorsunuz.” (K1)

v “Uzun siirecte maliyetlerimizi azaltip, karlilik oranlart artar.” (K3)
V' “Maliyetleri azaltir. Fiyatlandirmada belli bir sistem ve kolaylik saglar.” (K6)

v “Kendi isletmemizin verecegi fiyat ve satin almadaki fiyat tutarlarini incelemek ve isletme yarart igin uygun
olani tercih etmekte dijitallesme uygulamalart yardimci olur.” (K11)

Bazi katilimcilar ise dijital uygulamalarm turizm enddistrisi ve alt sektorleri acisindan fiyat fonksiyonuna etkisinin
fiyat belirleme (f=1), doga dostu (f=1) ve bilgi depolama (f=1) oldugunu ifade etmektedir. Bununla iliskili katilimc1
goriisii asagidaki gibidir:

v’ “Kaliteli iiriin, iyi personel ve ¢agin gerektirdigi son teknolojiyi de kullanarak sektorde lider marka oldugumuzu

biliyoruz ve fiyat politikamizi kendimiz belirledigimiz i¢in, Ulagsmamiz gereken ekonomik hedeflere
ulasabiliyoruz." (K5)

v' “On biiro da misafir ¢ikis yaptiginda faturas: elektronik mailine yollanir béylece hem fatura inbox ta saklanir
hem de kagit harcanmasinin oniine gegilir." (K8)

4.8. Dijital Uygulamalarin Tanmitim Fonksiyonuna EtKisi

Aragtirma kapsaminda ele alinan sekizinci tema olarak katilimcilarin dijital uygulamalarin tanitim fonksiyonuna
etkisi hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm enddistrisi ve alt
sektorleri agisindan tamitim fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur. Katilimeilarin yanitlarindan
hareketle olusturulan kodlar tablo 9’da sunulmaktadir.
Tablo 9. Dijital Uygulamalarin Tanitim Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimc1 Goriigleri
Tema Kod f %
Uluslararasi taninma 9 60
Daha fazla kisiye ulasma 3 20
Tamtim Fonksiyonuna Etkisi Daha detayli tanitim 2 13
1
1

Sanal gerceklik
Yorum siteleri

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan tanitim fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimei
gortiglerine bakildiginda katilimcilar dijital uygulamalarin uluslararasi taninma (f=9), daha fazla kisiye ulasma
(f=3), daha detayli tamitim (f=2), sanal gergeklik (f=1) ve yorum siteleri (f=1) agisindan tamitim fonksiyonunu
olumlu etkiledigini belirtmektedir. Katilimcilar dijital uygulamalar sayesinde daha hizli ve kolay sekilde
uluslararast alanda tanitim ve reklam etkinlikleri yapildigin1 bu sayede daha fazla kisiye ulasabildiklerini ve daha
detayli tanittim Yyapabildiklerini vurgulamaktadirlar. Bu durum katilimecilarin asagidaki goriisleri ile ortaya
konulmaktadir:

v’ “Tiim diinyaya ulasmamiz saglar, misafirlerimizin yaptigr yorumlar isletmemizin reklamini yapar.” (K3)

v “Sadece yurt icinde degil, uluslararas: piyasada da tanitimi olumlu yonde artar.” (K4)

v “Turizm isletmeleri, sosyal medya vasitasiyla daha fazla kisiye daha hizli ulasabilmektedirler.” (K2)

v' “Dijital ortamda verilen bilgiyi daha ayrintili tanitmak miimkiin. Géorseller, videolar ilgili i¢erikler gibi.” (K5)

Katilimcilar ayrica sanal gergeklik ve yorum siteleri gibi dijital uygulamalarin turizm enddistrisi ve alt sektorlerinin
tanittim fonksiyonunu etkiledigini vurgulamaktadir. Bu durum katilimeilarin asagidaki goriisleri ile ortaya
konulmaktadir:

v "Gelisen teknoloji ve dijitallesme ile isletmemize ilk kez gelecek misafir, sanal gerceklik teknolojisi sayesinde
otelimizin odalarin: tek tusla gezebilir, isletmemiz hakkinda fikir sahibi olabilir. " (K1)

€ sssjournal.com International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com

il TR
SCIENCESSTUDIES

2514



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2022 Issue:100 JULY

v’ Dijitallesme ile otel tanitimi iicretsiz bizzat miisteri tarafindan yapilir, internet iizerinde sadece yorum yapilan
giivenli siteler mevcut, tripadvisor gibi... Restaurant, cafe, otel gibi yerler hakkinda aciklayict miisteri
yorumlarin bu sitede gorebiliriz." (K11)

4.9. Dijital Uygulamalarin insan Kaynaklar: Yénetimi Fonksiyonuna Etkisi

Aragtirma kapsaminda ele alinan dokuzuncu tema olarak katilimcilarin dijital uygulamalarin insan kaynaklart
fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm
endiistrisi ve alt sektorleri agisindan insan kaynaklari fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur.
Katilimeilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 10°da sunulmaktadir.

Tablo 10. Dijital Uygulamalarm insan Kaynaklar1 Yénetimi Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimer Gériisleri

Tema Kod f %
Ozliik islemleri kolaylastirma 7 47

. . Hata payin1 azaltma 4 27

Insan  Kaynaklar1  Fonksiyonuna |— — —

Etkisi Ise alim siireglerini hizlandirma 4 27
Performans yonetimi siireci 1 7
Bilgi depolama 1 7

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan insan kaynaklar1 fonksiyonuna etkisi hakkinda
katilimcr goriislerine bakildiginda katilimeilar dijital uygulamalarin 6zliik islemleri kolaylastirma (f=7), hata payini
azaltma (f=4), ise alim siireglerini hizlandirma (f=4), performans yonetimi siireci (f=1) ve bilgi depolama (f=1)
acisindan insan kaynaklar1 fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir. Katilimcilar dijital insan kaynaklari
uygulamasi sayesinde 6zliik islemlerinin daha da kolaylastigin1 ve bu durumun insan kaynaklar1 departmaninin is
yikiinii azalttigini ayrica sagladigi veri sayesinde hata payimin azaldigin1 ve bu sayede dogru ise dogru kisinin
gorevlendirilebildigini bunun yaninda dijitallesme ile birlikte ise alim siireglerinin daha da hizlandigim
vurgulamaktadirlar. Bununla iliskili katilimer gorisleri asagidaki gibidir:

v’ “..insan kaynaklarimin kayit ve performans verileri kolayca tutulur. maas ¢izelgesi kolaylikla tutulur.” (K6)

v “Dijital uygulamalarla; personel verileri, maas hesaplari, kisisel bilgiler rahathikla saklanabilir,
depolanabilir.” (K11)

v’ “Insan kaynaklarimn is yiikiinii azaltir.” (K3)

v’ “Hata payw diisiirmektedir. Dijitallesen IK yapis: bunu miimkiin kiliyor ve ¢cok daha analitik, ¢cok daha verimli
bir siireci baslatiyor.” (K1)

v’ “Personel seciminde daha hizli ve uygun personeli bulamada yardimci olur.” (K7)

Diger taraftan katilimcilar dijitallesmenin performans yonetimi siireci ve bilgi depolama agisindan insan kaynaklari
fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir. Bununla iliskili katilimci gorisleri asagidaki gibidir:

v "Dogru ige dogru personel se¢imi, personel verilerinin depolanmast saglanir.” (K2)

v’ "Insan kaynaklar: da dijitallesmeyi en etkin kullanan departman, ¢calisan her bireyin bir dosyas: bulunmakta ve
tiim ozellik ve is performansi buraya islenmektedir, bu sayede personelin terfi almas:, prim vb avantajlara
ulagsmasi saglanir.” (K6)

4.10. Dijital Uygulamalarin Isletmenin Fiziksel Olanaklara Etkisi

Aragtirma kapsaminda ele alinan onuncu tema olarak katilimcilarin dijital uygulamalarin isletmenin fiziksel
olanaklarina etkisi hakkinda gortisleri incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm
endistrisi ve alt sektorleri agisindan isletmenin fiziksel olanaklarina etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur.
Katilimeilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 11°de sunulmaktadir.

Tablo 11. Dijital Uygulamalarin Isletmenin Fiziksel Olanaklarina Etkisi Hakkinda Katilime1 Gériisleri

Tema Kod f %
Daha fazla konfor 7 47
Estetik ve mimari avantaj 5 33

Isletmenin fiziksel olanaklarma etkisi | Giivenilirlik 4 7
Erken uyari 1 7
Farklilik yaratma 1 7
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Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan isletmenin fiziksel olanaklarina etkisi hakkinda
katilimer goriislerine bakildiginda katilimeilar dijital uygulamalarin daha fazla konfor (f=7), estetik ve mimari
avantaj (f=5), giivenilirlik (f=1), erken uyar1 (f=1) ve farklilik yaratma (f=1) acisindan isletmenin fiziksel
olanaklarin1 olumlu etkiledigini belirtmektedir. Katilimcilar dijital uygulamalar sayesinde kullanilan otomasyon
sistemleri ile miisterilerin daha konforlu bir tatil siireci gegirmelerini sagladiklarini ve bu durumun miisterilerin
mobilite sansini arttirdigini vurgulamaktadirlar. Bu durum katilimcilarin asagidaki goriisleri ile ortaya ¢ikmaktadir:

v' “Gelisen bu teknolojik dijitallesmelerle beraber ozellikle de otellerde misafirlere daha fazla mobilite sans:
sunmaktadr.” (K1)

v’ “Fiziksel olanaklarin diizenlenip misafir memnuniyeti yaratmasi...” (K3)
v’ “Isletmemizde dijital uygulamalarla oda i¢i sikli, konfor saglanir.” (K11)

Bunun yaninda katilimeilar dijital uygulamalarin isletme estetik ve mimari avantaj sagladigina kullanilan dijital ve
elektronik cihazlar ile ortamin 151k ve goriintii diizenini istedikleri gibi ayarlaya bildiklerini vurgulamaktadirlar.
Katilimeilarin asagidaki gortsleri ile bu durum ortaya ¢ikmaktadir:

v’ “Isletmede kullanilan elektronik ve dijital aletlerin minimize edilmesiyle ortamin sik ve diizenli gériinmesi
saglanmir.” (K4)

v’ “Estetik ve mimaride isletmenin faydasinadwr.” (K10)
v’ “Kullanilan aletlerin goriintii kirliligi yaratmamasin saglar...” (K7)

Diger taraftan katilimcilar dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan giivenilirlik, erken
uyar1 ve farklilik yaratma gibi agilardan isletmenin fiziksel olanaklarin1 olumlu etkiledigini belirtmektedir.
Katilimeilarin asagidaki gortsleri ile bu durum ortaya ¢ikmaktadir:

v’ "[sletmede bulunan dig havuz, trijjenerasyon sistemi sayesinde iiretileni enerjiden artan sicak su ile
misafirlerinin hizmetindedir. Bu ozellik isletmeyi diger isletmelerden farki kilar." (K2)

v’ "Uyar sistemleri de yeni teknolojiler sayesinde daha kolay hale gelmistir, otel misafirinin acik unuttugu kap:,
pencere, para kasas: gibi yerler erkenden belirlenmektedir." (K6)

v’ "[sletmede kullamilan oda kartlar: ile asansérler kullamilabilivor, bu da otelin giivenilirligini ve emniyet
tedbirlerine onem verdigini gostermektedir.” (K14)

5. SONUC TARTISMA VE ONERILER

Aragtirma kapsaminda One c¢ikan sonuglarda katilimcilarin turizm endistrisi ve alt sektorleri agisindan
dijitallesmeyi hiz, kolaylik, koordinasyon ve kalite olarak tanimladiklart goriilmistiir. Bu sonug literatiirde
dijitallesmenin kavramsal agiklamalarinda 6ne ¢ikan bulgularla tutarlidir. Dijitallesme literatiirde mekéan ve zaman
esnekligi (Mercan, 2010), verimlilik, basar1, kalite ve hiz (Ercan, 2019) gibi kavramlarla birlikte ele alinmaktadir.
Katilimeilar dijitallesme sayesinde hem potansiyel misafirlere daha hizli ve kolay ulagimin saglandigini hem de
mevcut misafirlere daha kolay ve hizli hizmet verilebildigini belirtmislerdir. Ayrica dijitallesmenin turizm alt
sektorleri arasinda koordinasyonu saglayarak daha kaliteli hizmet sunumuna ve miisteri memnuniyetine ortam
hazirladigim belirtmislerdir. Dijitallesmenin turizm endstrisine sagladigi katkilar1 ele alan arastirma bulgular1 bu
sonuglar1 destekler niteliktedir. Bu arastirmalardan birinde Kogel (2015) yasanan teknolojik gelismelerin turizm
sektoriinii de etkiledigini, iletisim teknolojilerinin gelisiminin hem iktisadi hem de cografi anlamda sinirlart
kaldirdigindan misteri memnuniyetini artirdigini belirtmektedir. Benzer sekilde Buhalis ve Law (2008) turizm
endiistrisinde yasanan dijitallesmenin birimler arasindaki koordinasyonu saglama konusunda da fayda yarattigini
ifade etmektedir. Bu sonuglar1 destekler nitelikteki diger bir ¢alismada Kocabiyik’a (2019) gore dijitallesme
stiregleri miisterilerin tatilini daha verimli gecirmelerini ve memnuniyet diizeylerinin artmasini saglamaktadir. Tim
bu bulgular otel isletmelerinin kullandiklar: dijital teknolojilerin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi
sOylenebilir.

Arastirma kapsaminda ortaya konulan sonuglarda dijital rezervasyon ve 6deme sistemleri, miisteri memnuniyeti
sistemleri, departmanlar arasi1 koordinasyon sistemleri, sanal gerceklik sistemleri, giivenlik ve konfor sistemleri ile
ariza tespit sistemlerinin sektorde one ¢ikan dijital uygulamalar oldugu goriilmistiir. Yakin tarihli bir aragtirmada
Colak ve Karakan (2021) da turizm isletmeciliginde hizmetin ana unsurlarindan biri olan otelcilik sektoriinde
resepsiyon, rezervasyon, misafir servisi, yeme-igme gibi cesitli alanlarda dijital teknolojilerin kullanildigini, otel
isletmelerinin tiim departmanlarinin yiiriitiilmesinde ve yonetiminde ana teknolojiler olarak merkezi rezervasyon
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sistemleri ve otel otomasyon sistemlerinin kullanildigin1 belirtmektedir. Ercan (2019) ise konaklama endiistrisinde
mobil uygulamalar gibi akilli teknolojilerin kullaniminin da daha yaygin hale geldigini ifade etmektedir.

Turizm endiistrisinin dijital doniisiim siirecindeki giiglii yonlerine iligkin sonuglarda turizm endiistrisinde dijital
dontisiim ile hizmet gesitliliginin arttig1, hizmetlerin daha hizli ve kaliteli sekilde sunulmaya baslandigi ayrica
dijital dontistimiin birimler arasindaki koordinasyonu arttirdigi ve bu durumun miisteri sadakatini beraberinde
getirdigi  belirlenmistir. Colak ve Karakan (2021) tarafindan yapilan arastirma bulgular1 bu sonuglar
desteklemektedir. S6z konusu arastirmada otel igletmelerinde dijital teknoloji uygulamalarinin misterilerin liks,
konfor ve kalite algisini arttirdigi ve musteri memnuniyetini beraberinde getirdigi ortaya konulmustur. Gokalp ve
Eren (2016) ‘in yaptiklari arastirmada akilli otellerde sunulan hizmetlerin en 6nemli yararlarinin hizmet kalitesi
artisginda oldugu goriilmiistiir. Aynm1 zamanda miisteri memnuniyeti, karlilik ve verimliligin de olumlu yonde
etkilendigi ifade edilmistir.

Turizm endiistrisinin dijital doniistim siirecindeki zayif yonlerine iliskin sonuglarda ise dijital dontisiimiin maliyetli
bir siire¢ oldugu ve dijital uygulamalarin sundugu bazi hizmetlerin sinirli oldugu, kurumlarin bu hizmetleri
stirdiiriilebilir kilma konusunda sorunlarla karsilastiklari belirlenmistir. Colak ve Karakan (2021) tarafindan yapilan
arastirmada da otel isletmelerinde dijital teknoloji uygulamalarinin potansiyel engellerine yonelik sonuglarda en
onemli engelin yiksek maliyetler ve yetersiz teknolojik altyapr oldugu belirlenmistir. Bagka bir arastirmada ise
Atar (2020) turizm alaninda dijital doniisim temel alindiginda ortaya ¢ikan {iriin ve hizmetlerin bir taraftan daha
akill, miisteri gereksinimlerine gore kisisellestirilebilen ve daha hizli cevap verecek dzellikler barindirdigini, ancak
bilim ve teknolojinin siiratli ilerleyisinin, tiriin ve sunulan hizmetlerde yasam dongiisiini kisalttigini belirtmektedir.
Benzer sekilde Gokalp ve Eren (2016) de otel isletmelerinde dijital teknoloji uygulamalarinda gézlemlenen
giicliiklerin daha ziyade maliyet, gizlilik ve giivenlik alanlarinda yasandig1 vurgulamustir.

Dijital uygulamalarin pazarlama ve tanitim fonksiyonuna etkisine iligskin elde edilen sonuglarda dijitallesmenin
pazarlamanin reklam ve tanitim siireglerinin daha hizli ve kolay sekilde yiiriitiilmesini ve kisiye 6zel pazarlama
secenekleri olusturmasini sagladigi belirlenmistir. ayrica Dijital uygulamalar sayesinde daha hizli ve kolay sekilde
uluslararas1 alanda tanmitim ve reklam etkinlikleri yapildigi ve bu sayede daha fazla kisiye ulasilabildigi
belirlenmistir. Bu sonug literatiir bulgulariyla da desteklenmektedir. Atar (2020) dijitallesmenin turizm sektoriinde
hem ulusal hem de uluslararasi alanlarda yapilan tanitimlara ciddi katki sagladigini ve dijital doniistimiin tanitimda
turizm sektoriine bambagka bir yenilik getirdigini belirtmektedir. Ercan (2016) da Turizm alaninda faaliyetleri olan
firmalar, tanittimlarini kisilerin yogun bir sekilde zaman gegirdikleri sosyal aglardan yaptiklarini geleneksel
metotlara nazaran ¢ok daha az maliyeti olan sosyal aglar1 kullanarak tanitim yapmaya, miisterileriyle etkilesime
girmeye, sunulan hizmetin akabinde miisterilerin memnuniyetini kaydetmeye basladiklarin1 belirtmektedir. Baska
bir ¢alismada ise Ercan (2019) otel isletmelerinde dijital teknoloji kullaniminin miisterilere sunulan hizmetlerin
kisisellestirilmesi bakimindan ciddi avantaj sagladigin1 vurgulamaktadir. Buhalis (2000) ise otel isletmelerinin veri
tabamyla tiiketici profili ve tiiketim aliskanliklarin1 inceledigini bu sayede kisisellestirilmis pazarlama stratejileri
gelistirdiklerini ifade etmektedir.

Dijital uygulamalarin dagitim ve fiyat fonksiyonuna etkisine iliskin elde edilen sonuglarda dijital uygulamalar
sayesinde miisterilerin talep ve beklentilerinin daha hizli ve kolay sekilde karsilandigi ve bu durumun zaman
maliyet agisindan avantaj sagladigini ayrica dijital uygulamalarin dogru fiyat politikasi saglama ile yiiksek karlilik
getirdigi belirlenmistir. Literatiir bulgular1 bu sonuglar1 desteklemektedir. Colak ve Karakan (2021) tarafindan
yapilan otel isletmelerinde dijital teknoloji uygulamalarinin hizmet hizin1 artirdigi belirlenmistir. Buhalis (2000) ise
getiri yonetim sistemi ile fiyat degisikligi ve satis tahminlerinin anlik olarak yapilabilecegini ve boylece maksimum
karlilik elde edilebilecegini vurgulamaktadir.

Dijital uygulamalarin insan kaynaklar1 ve igletmenin fiziksel olanaklarina etkisine iliskin elde edilen sonuglarda
dijital insan kaynaklari uygulamasi sayesinde o6zliik islemlerinin daha da kolaylastigi ve bu durumun insan
kaynaklar1 departmaninin is yikiinii azalttig1, sagladig: veri sayesinde hata paymin azaldig: belirlenmistir. Ayrica
dijital uygulamalarin isletmeye estetik ve mimari avantaj sagladigi kullanilan dijital ve elektronik cihazlar ile
ortamin 11k ve goriintii diizeninin istendigi gibi ayarlanabildigi belirlenmistir. Karamustafa ve Yilmaz (2019)
konaklama sektoriinde dijital teknoloji kullaniminin insan kaynaklar is siireglerinin hizlanmasi ve kolaylagmasi
sonucunda maliyetlerin dismesine katki sagladiginin vurgulamaktadir. Gretzel ve arkadaslar1 (2015) tarafindan
yapilan arastirma bulgular1 bu sonuglar1 desteklemektedir. S6z konusu arastirmada turizm sektoriinde kullanilan
dijital uygulamalarin fiziksel altyapi, isletme kaynaklari, sosyal baglantilar ve tiiketicilerden elde edilen verilerin
toplanmasina ve bu yolla ziyaretcilerin gezilerinin daha siirdiiriilebilir, verimli ve zenginlestirilmis bir deneyime
dontstiiriilmesine katki sagladigi ifade edilmektedir. Lai ve Hung (2017) ise dijital uygulamalarin tiiketicilere
klima, oda aydinlatma ve kapi gibi ekipmanlariin kontroliinii sagladigin1 bu sayede daha rahat ve Kaliteli bir
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ortamda tatil yapma imkani sundugunu belirtmektedir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgilerden hareketle
sektore ve sonraki arastirmacilara yonelik olarak asagidaki onerler getirilmistir:

v

v

v

v

Ozellikle otel isletmelerine dijital doniisiim icin kamu otoritelerinden yeterli finansal tesvik ve destegin
saglanmasi ve teknolojik altyapinin olugsmasina destek verilmesi 6nerilmektedir.

Otel isletmecileri, akilli teknoloji uzmanlari, seyahat acentesi yoneticileri, yerel yoneticiler, turizm bilimcileri
gibi tiim paydaslar1 bir araya getirerek entegre bir teknoloji altyapisi ve akilli uygulamalar olusturmak igin
calistaylar yapilmas1 onerilmektedir.

Sonraki arastirmacilar tarafindan yalnizca otel yoneticilerinin degil turizm sektoriindeki tiim paydaslarin dahil
oldugu ve biitiinciil bir bakis agisiyla ele alinan ¢aligmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.

Aragtirma sonuglarimin genellenebilmesi i¢in daha genis katilimci grubunun dahil edildigi nicel arastirma
yontemlerinin kullanildig yeni arastirmalar yapilmasi onerilmektedir.

Arastirma sonuglarmin Karsilastirilabilmesi agisindan LQA standartlarina sahip olmayan otel isletmelerinde
dijital teknolojilerin miisteri memnuniyetine etkisini ele alan yeni arastirmalar yapilmasi nerilmektedir.
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