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OZET

LUKS OTEL ISLETMELERINDE DIiJITAL UYGULAMALARIN
MUSTERI MEMNUNIYETI ACISINDAN INCELENMESIi: YONETICI
GORUSLERININ DEGERLENDiIRILMESI

Yiiksek Lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Prof.Dr. Muammer MESCI
Mayis 2022, 94 sayfa

Bu aragtirma liiks otel isletmeleri tarafindan kullanilan dijital teknolojilerin
misteri memnuniyetine etkisini, bu uygulamalarin otel isletmelerine saglayacagi
muhtemel avantajlar1 ve potansiyel engelleri konusunda orta ve iist diizey yoneticilerin
alg1 diizeyini tespit etmeyi amaclamaktadir. Diinyanin belli bash turistik
destinasyonlarinin otellerinde dijital teknolojilerin uygulandigina dair 6rnekler olsa da
tilkemizde sinirli sayida otelde dijital teknolojilerin giris seviyesinde kullanildigi
bilinmektedir. Bu nedenle sinirlt diizeyde tercih edilen bu teknolojik uygulamalarin
konaklama sektorii acisindan sagladigi faydalarin ortaya konmasi konaklama sektorii
acisindan onemlidir. Bu kapsamda hazirlanan ¢alisma hem veri toplama siireci hem de
veri analizi acisindan nitel arastirma yontemlerine gore gerceklestirilmistir.
Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden vaka analizi teknigi kullanilmistir. Bu
kapsamda Tirkiye’de Lider Kalite Giivencesi (LQA) standartlarina sahip otellerde
orta ve lUst diizey yonetici pozisyonunda calisan 15 yliz yilize yar1 yapilandirilmis
goriisme yapilmistir. Arastirma kapsaminda toplanan verilerin degerlendirilmesinde

icerik analizi yontemi kullanilmistir.

Aragtirmanin sonucunda dijital rezervasyon ve Odeme sistemleri, miisteri
memnuniyeti sistemleri, departmanlar arasi koordinasyon sistemleri, sanal gergeklik
sistemleri, glivenlik ve konfor sistemleri ile ariza tespit sistemlerinin sektorde one
cikan dijital uygulamalar oldugu katilimcilarin ise turizm enddistrisi ve alt sektorleri
acisindan dijitallesmeyi hiz, kolaylik, koordinasyon ve kalite olarak tanimladiklar
goriilmiistiir. Ayrica dijital doniisiim ile hizmet ¢esitliliginin 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



SUMMARY

ANALYSIS OF DIGITAL APPLICATIONS IN LUXURY HOTEL
OPERATIONS IN TERMS OF CUSTOMER SATISFACTION:
EVALUATION OF EXECUTIVE OPINIONS

Master, Department of Tourism and Hotel Management
Thesis Advisor: Prof. Dr. Muammer MESCI
May 2022, 94 pages

This research aims to determine the effect of digital technologies used by
luxury 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'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
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1. GIRiS
1.1. Problem Durumu

Son yillarda bulut bilisim, sensorler, biiylik veri ve sosyal medya gibi dijital
teknolojilerin miimkiin kildig1 ve giindeme getirdigi dijital doniisiim 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 siireglerinde, is modellerinde, miisteri iliskilerinde
biitiin organizasyonel islev ve yapilarinda yikici degisikliklere yol agmistir. Isletmeler
bu yikict degisiklikleri yonetebilmek i¢in kapsamli bir dijital doniisiim stratejisi ve yol
haritas1 gelistirmis ve kendisini bu siirece uyarlamaya calismistir (Klein, 2020: 997).
Yasanan dijital doniisiime ayak uydurarak kendisini bu siirece adapte etmeye ¢alisan
sektorlerden birisi de turizm sektoriidiir (Atar, 2020: 1642). Turizim sektorii ulagim,
eglence, konaklama ve bos zaman gibi dogrudan hizmetlerin verildigi sektorlerin yan
sira seyahat acentalar1 ve tur operatorleri gibi aracilik hizmetleri sunan isletmeleri
barindiran bir sektordiir. Turizm faaliyetlerinin baglangicindan sonuna kadar
konaklama isletmeleri, nakliye sirketleri, seyahat acenteleri gibi sektor paydaslar
arasinda yakin iletisim ve koordinasyonun saglanmasi gerekmektedir. S6z konusu
mesaj ve bilgi akisinin hizli ve kesintisiz bir sekilde gerceklestirilmesini saglayacak

araclar ise bilgi ve iletigim teknolojileridir (Haque ve Rahman, 2012: 111).

Bilgi ve iletisim teknolojileri sayesinde daha 6nce geleneksel olarak uygulanan
miisteri hizmetleri, rezervasyon, halkla iligkiler, yiyecek ve icecek meniisii ile otel
tasarim1 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 tiiketici profili gittik¢e
artmaktadir. Bu tiiketiciler daha etkilesimli, erisilebilir ve kisisellestirilmis {iriin
beklemektedir (Buhalis, 1998: 409). Nitekim artik turistik tiiketiciler seyahat ederken
bilgi almak icin interneti daha fazla kullanmaya baglamis, seyahat planlarini akill
telefon ve uygulamalar1 kullanarak yapmaya baslamis ve seyahat sirasinda ortaya
c¢ikan anlik ihtiyag alistirmalarimi da yine bu teknolojiler sayesinde yapmaya

baslamistir. Ote yandan 6zellikle Z kusaginin yukarida bahsedilen ileri teknolojilere



kolay adapte olmas1 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 korumay: ve miisteri memnuniyetini saglamay1 isteyen turizm
isletmeleri mevcut miisterilerini elinde tutmak ve potansiyel miisterilerine daha hizl
ulagsmak icin 6zellikle bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmaktadir (Atar, 2020:

1640; Giilmez vd., 2014: 15).

Turizm isletmeciliginde 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 yiiriitilmesinde ve yoOnetilmesinde ana teknolojiler olarak otel
otomasyon sistemleri ve merkezi rezervasyon sistemleri kullanilmaktadir. Ayrica
konaklama sektoriinde mobil uygulama gibi akilli teknoloji kullanimi gittik¢e
yayginlagsmaktadir (Ercan, 2019: 537). Arastirmalar otel isletmeleri tarafindan
kullanilan dijital teknolojilerin isletmeye farkli agilardan bir cok katki sagladiginm
ortaya koymaktadir. Otel isletmelerinde dijital teknoloji kullaniminin ¢alisan
verimliliginin artirilmasi, zamandan ve enerjiden tasarruf edilmesi, is siireclerinin
basitlestirilmesi ve hizlandirilmasi sonucunda maliyetlerin diisiiriilmesi ve olumlu bir
sonucla rekabet giiciiniin artirllmas1 gibi birgok alanda katki saglayabilecegi
vurgulanmaktadir (Karamustafa ve Yilmaz, 2019: 1669). Ayrica dijital teknolojiler
satig tahmini ve fiyat degisikliklerinin anlik olarak yapilmasini saglamakta ve boylece
dinamik fiyatlandirma ile karliligi maksimize etmektedir. Diger taraftan dijital
teknolojiler sayesinde miisterilerle kisisel iliskiler gelistirmek, ihtiyaclarini anlamak
ve onlarla kisisel iletisim yoluyla etkilesim kurmak i¢in sosyal medya ve seyahat
siteleri gibi bireysel iletisim kanallar1 kullanilmaktadir. Geleneksel iletisim araglarina
kiyasla daha diisiik maliyetli olan bu iletisim yOntemleri miisterilerle 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 oynadig1 ve miisteri memnuniyetini artirdigi
goriilmektedir. Bu bakis acisindan hareketle bu arastirma otel isletmeleri tarafindan
kullanilan dijital teknolojilerin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisini ve bu

uygulamalarin 6nemini, otel isletmelerine sagladigt muhtemel avantajlart ve



potansiyel engelleri konusunda orta ve st diizey yoneticilerinin algi diizeyini

incelemektedir.
1.2. Problem Ciimlesi

Arastirmanin temel problemi: “Otel isletmeleri tarafindan kullanilan dijital
teknolojileri miisteri memnuniyetini etkilemekte midir?” seklindedir. Bu temel

problemden hareketle asagidaki sorularin yanitlar1 aranmaktadir:

e Yoneticiler turizm enddistrisi ve alt sektorleri agisindan dijitallesmeyi

nasil tanimlamaktadir?
e Otel isletmeleri tarafindan planlanan dijital uygulamalar nelerdir?

e Otel isletmelerinin dijital doniisiim siirecindeki giiclii ve zayif yonleri

nelerdir?

e Otel isletmelerin tarafindan planlanan dijital uygulamalarin dagitim,
fiyat, tanmitim, insan kaynaklar1 yoOnetimi ve isletmenin fiziksel

olanaklar etkisi nasildir?
1.3. Arastirmanin Amaci

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 iist diizey yoneticilerin

alg1 diizeyinin tespit etmeyi amaglamaktadir.
1.4. Arastirmanin Onemi

Diinyanin belli bash turistik destinasyonlarinin otellerinde akilli teknolojilerin
uygulandigina dair 6rnekler olsa da iilkemizde sinirli sayida otelde akilli teknolojilerin
girig seviyesinde kullanildig1 bilinmektedir. Konfor, maliyet ve verimlilik ve hijyen
gibi 6nemli alanlarda konaklama isletmelerine fayda saglasa da sinirl diizeyde tercih
edilen bu teknolojik uygulamalarin konaklama sektorii agisindan sagladig: faydalarin

ortaya konmasinin konaklama sektorii acisindan 6nemi oldugu diisiiniilmektedir.



Ayrica arastirma sonucunda elde edilecek bulgularin literatiire katki saglamasi ve

sonraki aragtirmalara veri olusturmasi bakimindan da 6nemli oldugu diistiniilmektedir.
1.5. Arastirmamn Sayiltilari

e Katilimcilarin gériisme formunda yer alan sorulari igtenlikle ve tarafsiz

bir sekilde yanitlamislardir.

e Yar yapilandirilmis goriisme formunda yer alan sorularin aragtirmanin

temel problemi ile alt problemlerini dlgecek niteliktedir.
1.6. Arastirmanin Sinirhliklar

e Arastirma Istanbul ilinde faaliyet gosteren otel isletmeleri ile

sinirlandirilmstir.

e Arastirma yenilige acik ve dijitallesmeyi etkin sekilde kullanan oteller
olmast nedeniyle Tiirkiye’de Lider Kalite Giivencesi (LQA)

standartlarina sahip otellerle sinirlandirilmistir.

e Arastirma Tiirkiye’de LQA standartlarina sahip otellerde orta ve tist

diizey yoOnetici pozisyonunda caligsan 15 katilimci ile sinirlandirilmastir.

e Arastirmanin verileri literatlir bulgular1 ve yar1 yapilandirilmis gériisme

formu ile elde edilen verilerle sinirhidir.

2. DIJITALLESME KAVRAMI VE OTEL iISLETMELERINDE
DIJITALLESME

2.1. Dijitallesme Kavram



1900°’1li donemin sonlarina gelinirken ortaya cikan bilisim teknolojileriyle
yalnizca tiretim sistemlerinin otomasyonu saglanmamistir. Bu durum dijitallesmenin
de 6nilinii agmustir. Sayisallastirma ile baslayan ve 2000°1i yillara gelindiginde, sanayi
devriminin dordiincii evresini olusturan endiistri 4.0 olarak da benimsenen siber
fiziksel sistemlere adim atilmistir. Sensorler aracilifiyla fiziksel diinyanin sanal bilgi
islem diinyasina baglanmasi farkli bir siireci tetikleyerek dijital donilisim dalgasini
baslatmistir. Ortaya ¢ikan doniisiimle birlikte, akilli fabrika sistemlerinin olusmasinda
etkili olan nesnelerin ve hizmetlerin interneti, siber-fiziksel sistemlerden meydana
gelen bir degerler toplamini meydana getirmistir. Glinlimiiz itibariyle iiretim artik
bambagska teknikler kullanilarak gerceklesmektedir. Ayriyeten yeni is alanlari ve
meslekler de yasanan gelisime paralel olarak cikmustir. Uretimde otomasyonun
artmast, yapay zeka ve zamanla daha da artan robotik teknolojiler de ¢aligma hayatinin
giindeminde 6nemli bir yer edinmistir. S6z konusu yeni ¢alisma modelleri, farkli
meslekler ve ¢alisma sekilleriyle bitmemis, is hayatinda doniisiimlere neden olan

etkiler yaratmistir (Yankin, 2019: 4-5).

Dijitallesme kavrami her cesit materyalin 0-1 matematiksel kodlamanin
kullanilmastyla bilgisayar ortamina aktarilmasidir. Boylece bir kez dijitallestirilen her
cesit yazili, gorsel, isitsel kitap, miizik, resim gibi materyaller tekrar tekrar
kopyalanabilir, dagitilabilir, kaydi yapilabilir. Kiiresellesmenin  yaninda
dijitallesmenin de ortaya cikisi adeta her seyin eriyerek sayisal kodlar ile ifade
edilebilecegi bir diinya yaratmigtir. Bdylesi bir diinyada da odak, yeni iletisim ortami
olan internet olmustur. Internet teknolojisiyle gelen sanal diinya, diinyanin fiziksel,
mekansal ve zamansal kisitlamalarindan siyrilmis bagimsiz bir alan olarak

yapilanmistir (Mercan, 2010: 4-9)

Dijitallesme; orgiitlerin is giicii, bilgi ve teknoloji kaynaklarinin bir araya
getirilmesiyle, farkli miisteri tecriibelerinin olusturulmasi, yeni is modellerinin
gelisiminin saglanmasi, {liriin ve hizmetlerde yeniligin ulasilabilirligi, kaynaklarin
kullaniminda etkinligin ve verimliligin saglanmas1 amaciyla teknolojinin s6z konusu
alanlara entegre edilmesidir. Rekabet {stiinliigiini yitirmeden, bu durumu
devamliliginin saglanmasi dijitallesmenin orgiit yapilar1 dahilinde tim siireclere

uygulayabilmesi, olusturulacak dijital i3 modelleri g¢ercevesinde en fazla yarar



saglayacak bir yapilandirmanin olusumu 6nemlidir. Dijital siirecler ve teknolojinin
stiratli gelisimi, bilginin iiretimine de etki etmektedir. Bu noktada veriye ulasim da
kolaylasmaktadir. Bilisim teknolojilerinin artis1 ve siireclerin daha kullanisli bir hale
gelmesi, yaygmhgi pek c¢ok sektoriin de is boliimlerini dijital siireclere

doniistiirmelerine neden olmustur (Mert, 2019: 220).

Sekil 2.1 Dijital Degisimi Tetikleyen Faktorler

Tuketici /

musteri
davranisi

= hAlisteri Deneyinni
« Birlikte yaratma

= Mobile -
= Sosyal Medyaya Gecis
= Guclendirilmis M Gsteri

cis

Usseal
Bayluyen

Teknolojiler

= Yapay Zeka

= 3 Boyutlu Baski

= Robot Teknolojileri

= Sensdrler

Dijitallesme = Arunlinms Gergeklik
& Analitik » Manoteknoloji

= DMNA Siralama

= Moro & Biyoteknoloji

= Yeni Enerji

« Internete Bagh Cihazlar (Mesnelerin interneti)
= Taketici Cihazlarn

= Kitle Kaynak Kullanum

« Kitle Sermaye Kullanim

= Kisisel Weri Analitigi

= Hizmet Qlarak Platform

Kaynak: (TUSIAD, 2016: 4).

Glinlimiiz sirket diinyasinda isletmeler degisen tiiketici ve miisteri davraniglari,
teknolojinin ilerleme hizi ve artan dijitallesme ile birlikte is modellerini, {iriin ve
hizmetlerini, miisterilerine sagladiklar1 deneyimi ve is yapma bi¢imlerini sorgulamaya
baslamiglardir. Bu etkilesim i¢inde isletmeler oyunun kurallarii degistiren veya yeni
oyun kuran igletme olmak i¢in degiserek beraberinde i¢inde bulunduklari ekosistemi

de degistirmektedir.

2.2. Dijitallesmenin Giindelik Yasama Etkisi



Internet ve sosyal ag gibi kavramlar artik kisilerin rutin yasamlarinda biiyiik
yer kaplamakta, konumlarina ve statiilerine tesir etmekle kalmayip sekillendirme
gorevini de yapmaktadir. Internet kullanimi tiim diinyada her gegen giin daha yaygin
bir sekilde kullanilmakta ve diinya niifusunun hemen hemen yarisi internete
erisebilmektedir. Internet kullanimi ortaya ¢iktigindan bu yana yari yariya
yukselmistir. Bu yiikselisin sebepleri arasinda en 6nemli etkenler ise; internetin pek
cok toplum tarafindan kullanilmasi, erisimin zor olmamasi ve diisiikk maliyetli
olmasidir. Genel olarak internet kullanimi yeni medya olgusunun meydana
gelmesinde, siiratinde, etkinlik alanmin genislemesinde etkili olmustur. Internet
aglari, sosyal aglar kisilerin yasamlarini neredeyse tamamen kusatmistir. Biitiin
islemler internet lizerinden yapilmaya baslanmis, gercek yasamdan ¢ok daha kolay,
siiratli ve ucuza mal edilmeye baglanmistir. Internet kavrami artik yeni teknolojilerle

birlikte biitiin toplumlar1 ve kisileri kapsamaktadir. (Fiske, 2003: 50-70).

Dijital teknolojilerin hizli gelisimi ve giindelik hayatlara niifus etmesiyle
tahmin edilemeyecek seviyede bir degisim ve doniisiim yasanmistir. Toplumsal
hayatin akis1 icine girmistir. Network ortamlarinda goriilen kiiltiirel temsiller, glinliik
hayat1 gesitlendirmis ve tekrar yapilandirmistir. Insanlar igin de farkli bir dinamizm
kazandirmistir. Bilgiye duyulan gereksinimin karsilanmasi bakimindan ciddi énem
tagiyan internet, bu dinamizmi meydana getiren sayisiz etkilesim mecralarin
kapsayan aglar1 birlestirmektedir. Networklere istenilen yerden, istenildigi sekilde
girip ¢ikmak miimkiindiir. Dolayisiyla tarihin hi¢cbir zamaninda teknolojilerin bu denli
stiratli ve donistliriicii bir etki yaratmamasi, teknolojilerin dijital 6zelliklerinin
olmamasindan kaynaklanmaktadir. Nitelikleri bakimindan birbirleriyle kolaylikla bir
araya gelip uyum saglayabildikleri ic¢in farkli farkli oOzellikleri de bir araya
getirebilmektedir. Bu durum giindelik hayatta da kolayca bir donilisiimiin
gerceklesmesine neden olmustur. Dijitallesme ekonomi dahilinde iiretimin bigimini, is
hayatin1 ve 6zelliklerini, kisilerin serbest zaman faaliyetlerini, egitim ve Ogretimi,
kisaca tiim hayat1 sekillendirmis ve koklii degisiklikler yaratmistir (Oniir ve Klaman,

2016: 273).



Dijitallesmenin giindelik hayata etkisi konusunda bir Ornek vermek
mimkiindiir. Terzinin bir 6rgii bi¢cimini 6grenmesi i¢in dokumasi, gormesi sarttir.
Neticede 6grendigini uygulamasi i¢in de elle yapilan islemler gerekir. Bunlarla birlikte
oteki terzilerin de bu modeli 6grenmesinde tekrar ayni siireclerin yaganmasi gerekir.
Bir bagka alternatif de ilgili modele uyan iiriinlerin incelenmesidir. Fakat dijitallesme,
orgli modellerinin bir araya geldigi bir veri tabaninin meydana getirilmesini
saglayabilir. Veri taban1 kullanilarak, arzu edilen 6rgii modeli de rahatlikla segilebilir.
Farkli modeller sanal mecrada iplik kullanimina gerek kalmadan tasarlanabilir.
Yapilan tasarimlar ve birikimler de ¢ok kisa bir siire zarfinda diinyanin bir baska
noktasina gonderilebilir. Hatta arzu edildigi miktarda kopya tiretmek de miimkiindiir.
Bu ornekle birlikte diisiinerek dijitallestirmenin yararlarini asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Negroponte 1995):
* Dijital iiretim ile arzu edilen miikemmellikte kopya iiretilebilir,
* Bilgilerin dijital ortamda depolanmasi1 maliyet diisiisii saglar,

* Dijital bir hale getirilen veriler iistiinde arama, inceleme, diizeltme yapma ve
gelistirme gibi pek cok ileri asamada islemlerin yapilmasi miimkiindiir. Tiim bunlar
degerlendirildiginde, esasinda bilginin varligini saglayan meslekler, araglar, mekansal
veya mesleki konumlardan biitiiniiyle bagimsiz bir veri kavrami da olugmaktadir

(Seker, 2014: 6-8).

Markus ve Loebbecke (2013: 650), tiim ekosistemlerin alt ekosistemlerinden
meydana geldigini belirtmiglerdir. Alt ekosistemler de birbirleriyle bir iliski i¢indedir.
Kimi zaman iist ekosistem, biitiin alt ekosistemlerinde degisimine neden olabilir. Kimi
zaman da bir alt ekosistem, iist ekosistemi degistirip doniistiirebilir. Mesela
haberlesme ekosisteminde meydana gelen degisimler ve yenilesme, kendi alt
ekosistemlerinde degisime neden olmaktadir. Dijital cagda dijitallesen g¢aligma
ekosisteminde iki ana yapida ciddi anlamda yenilikler meydana gelmistir: Bunlardan
ilki ekosistemlerdeki biitiin stireclerin etkili ve verimli bir sekilde idare edilmesi
gerekliligidir. Yeni tirlin/hizmetlerin dizayni, iiretim, satis ve pazarlama dahil olmak

lizere siireglerin orgiitsel degerler iistiinde énemli etkileri bulunmaktadir. Tkinci olarak



da iist ekosistemler veya alt ekosistemler arasindaki yeni yapilarin meydan getirilmesi,

bu noktada birbiriyle uyum saglamis olan yapilarin kurulmasina imkan vermesidir

2.2.1. Dijitallesme Siirecinde Dijital Toplum

Elektronik ortam iletisimsel, zihinsel ve toplumsal isbirliginin hdkim oldugu
bir ortamdir. Bu ortami toplumsal ortaklik kurma teknoloji alami olarak da
nitelendirmek miimkiindiir. Durkheim’e gore toplumsal bir gercektir. internetin igine
aldig1 her sey, sosyal baglamda iiretilmektedir. Boylece hem internet ortami hem de
da toplumsal iliskilerin tekrar {iretilmesi i¢in sosyal bir durum ortaya ¢ikmaktadir.
Internet bir takim etkilesimler yaratarak cesitli alanlar meydana getirdiginden
iletisimin ve sosyallesmenin hakim oldugu bir atmosfer mevcuttur. Sosyolojik agidan
bir benzetme yapilacak olursa burada Toénnies’in topluluk kavramini, Karl Marx’in da

is¢i kooperatifleri kavramini gormek miimkiindiir (Fuch vd., 2012: 5-6).

Tiim diinyanin siiratle dijital bir gelecege evrildigi goriilmektedir. Bu baglamda
her nesne, her insan, her Orgiit, her is, yani etraftaki her sey, dijitallesmeye dogru
biiylik adimlarla ilerlemektedir. Diinya genelinde ana problem ve giigliiklerin etkili ve
stirdiiriilebilir bir sekilde ¢oziilmesinde, yasam, calisma ve etkilesimde radikal
degisimlere neden olan Dordiincii Endiistri Devrimi’nden yararlanmak ve
degerlendirmek sarttir. Mevcut durumun degisiminde biiyiik rol oynayan, kisilerin
hayatlarm1  ve 1§ sekillerini farklhilastiran, deger yargilarinin sil bastan
diizenlenmesinde, yeni iiriin ve hizmetlerin olusmasinda biiyiik bir potansiyel
barindiran bu teknolojiler, yasamda radikal ve kalic1 degisimler ortaya ¢ikarmaktadir.
Gilinlimiizde, teknolojinin insanlar i¢in en 6nemli yarari, yeni i yapma sekillerinin
sunulmasidir. Orgiitlerin ve kiiltiirlerin vazgecemeyecekleri kalic1 farkliliklart

giindeme getirmektedir (Toker ve Kdksalan, 2017: 1).

Dijitallesme konusunun toplumsal ve kiiltiirel yap1 icinde etkilerinin
arastirilmasinda kimi arastirmacilar son on senede kiiltiir ve bilgi iiretiminde 6nemli
degisimlerin yasandigini ileri siirmiislerdir. Facebook, Twitter ve Vikipedi gibi
mecralar, piyasa disginda kalan ve miilkiyete ait olmayan veri {iretiminin yeni
bicimlerini olanakli hale getirmislerdir. Bir baska anlatimla bilgi ve kiiltiir, dijital

teknolojilerin olaganiistii faydalariyla cogalmistir. Verinin ¢oklu transferinden Web



2.0. teknolojisine, elektronik veri sistemlerinden sosyal medyaya degin pek cok
cesidiyle goriilen bilgi teknolojileri ve dijitallestirme kavrami, kiiltiirel bir degisim

gerceklestirmistir (Aslhyiiksek, 2016: 88).

2.2.2. Tiiketimin Dijitallesmesi

Dijital araclar vasitastyla ortaya ¢ikan veya hali hazirda mevcut elementlerin
dijitallestirilmesi neticesinde kiiltiirel yapi, nerdeyse tiim alanlar1 etkilemis, kisilerin
rutin yasamlarina, bilhassa da tiiketim aliskanliklarina tezahiir etmistir. Yansimalarin
en belirgin alani ise reklamcilik olmustur. Klasik kapitalist yaklagim degisim ge¢irmis
ve yeni tiiketici kapitalizmi ortaya ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan yeni durum ki pek cok
kuramci bu durumu yenilikten ziyade bigim degistirme seklinde tanimlamaktadir,
tiikketici kitlenin hiikiimranlhigin1 ilan etmesinden de ote tiikketim eyleminin bizzat
kendisini onurlandirmay1 ve sil bastan konumlandirmay1 kapsamaktadir (Erdem,

2017: 248).

‘www.booking.com’ sitesi turizm alaninda tiikketimin dijitallesmesi noktasinda
ilging bir 6rnektir. Konaklama isletmeleri ilgili siteye iiye olduklarinda, sanal bir para
olan ortak kripto para birimini kullanmaya baslamaktadir. Paray1 kullandiklarinda
kripto paralar degerlenmekte, ortaya ¢ikan deger de isletmelerin olmaktadir. Bunu ne
kadar cok kullanirlarsa o denli kullanish bir hale gelmekte ve sanal paranin da degeri
artmaktadir. Boylece komisyon kalkiyor ve ilgili siteden ¢ok daha ucuz bir konaklama

tiiketiciye sunuluyor (Calis, 2018: 37).

Dijital mecralarda uzun siireler kalinmasi tiiketicilerin de davranislarinda
degisime neden olmustur. Dijitallesme bu ortamlarda kullanilan araclarin degismesine,
kisilerin birbirleriyle iliskilerinde dahi degisime sebep olarak hayati yeniden
bicimlendirmeye baslamistir. Yasanan degisim ve siiratle biiyliyen bir alanda hedef
kitlesinin taninmasi sart olmustur. Isletmeler belirledikleri tiiketici kitlesine
ulasabilmek i¢in onlarin hangi sitelerde, hangi mecralarda olduklarin1 6grenme, dijital
hayat sekillerini ve davranislarini belirleme gereksinimi hissetmektedirler (Aksoy,

2014: 50).
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2.2.3. Diinya Genelinde Dijital Sistemler Ve Sorunlar

Dordiincli  sanayi devrimi, imalat alaninda siber-fiziksel sistemlerin
kullanimiyla ortaya ¢ikmistir. Sanayide dijital doniisiim siirecini ifade etmektedir.
Tiim Diinyada “Endiistri 4.0, “Akill1 Uretim” gibi farkli ifadeler ve “Endiistriyel
Internet”, “Toplum 5.0” gibi ¢ok daha genis bir alan icinde degerlendirilen bu yeni
devrimin zemininde, Oncelikle iiretim olmak {izere pek cok alanda bilgi iletisim
teknolojilerinin sundugu yenilik¢i yapidan faydalanarak teknolojik bir gegis
yapilmistir. Bu noktada bilisimin odaklandig1r ¢oziimler, iiretimin verimliligiyle
birlikte kisisellestirilmis ve gesitlendirilmis {iriinlerin liretimini saglamaktadir. Bu yeni
anlayisin pek ¢ok ilke tarafindan kabul edilmesinde en 6nemli etken iilkelerin rekabet
uistiinltikleri korumak ve arttirmak istemeleridir. Kiiresel deger zincirinden daha fazla
faydalanmak ve is giiclinde de kalitenin arttirilmak istenmesidir (Onuncu Kalkinma

Plani, 2018: 1).

Glinlimiizde Endiistri 4.0’ hem diinya genelin de hem Tirkiye 6zelinde
uygulamalar1 incelendiginde bazi alanlarda uygulamalarin Oncelikli oldugunu
goriilmektedir. Imalat endiistrisi iginde onemli bir konu olan iiriin dizaynindan o
iriinlin pazara dogru yol almasi, yani nihai tliketiciye kadar yolculugunda siirecin
takibi ve verimli idaresi, akilli sistemlerin uygulanmasiyla kolaylasmakta ve
yayginlasmaktadir. Oncelikle imalat sanayi sonrasinda biitiin sektdrlerde “Enerji
Verimliligi” hususunda Endiistri 4.0 teknolojileriyle canli takip ve analiz sistemleri
giderek daha fazla kullanilmaktadir. Kaynak olarak sinirli ve biitce anlaminda ise
maliyetli olan operasyonlarin gerceklesmesi ve tam zamanli verilerle optimize
edilmesi ciddi kazanimlar ortaya cikarmaktadir. Bu durum teknolojik yatirim
kararlarmin kisa vadede geri doniisler ile kolay verilmesine neden olmaktadir. imalat
sanayi ile birlikte lojistik, enerji verimliligi, saglik hizmetleri, hizmet sektorii vb.
alanlarda da Endiistri 4.0 teknolojilerinin uygulanmaya baslandig1 goriilmektedir

(Dengiz, 2017: 39-40).
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Tablo 1.

Endiistri 4.0'1 Hayata Gegirme Asamasinda Siklikla Karsilagilan Problemler

Endiistri 4.0 Uygulamalarinda Karsilagilan
Problemler

Problemin Anahtar Alan ile iliskisi

Dijital dongimin ¢ahiganlar, bolam efleri ve
misteriler tarafindan kabul gormemesi

- Is Organizasyonu ve Tasarnu
- Egitim ve Sarekli Mesleki Geligim

Veri sorunlart

- Kapsamh Genig Banth Alt Yapi
- Emniyet ve Gilvenlik

Firma iginde koordinasyon sorunlan

- Is Organizasyonu ve Tasarinu
- Karmasik Sistemlerin Yonetilmesi

Meveut yapimn Endstri 4.0 uygulamalanm
zorlastirmasi

- Karmagik Sistemlerin Yonetilmesi
- Is Organizasyonu ve Tasarinu
- Dazenleyici Cerceve

Tammlanmanmus standartlar

- Standardizasyon ve Referans Mimari

Ayni igin farkl katmanlarda yapiimasindan
kaynakli ara yiiz problemleri

- Karmagik Sistemlerin Yonetilmesi
- Is Organizasyonu ve Tasarin

Yetersiz Kapasite

- Kapsamh Genis Banth Alt Yapi
- Diizenleyici Cerceve

- Egitim ve Stirekli Mesleki Geligim

Kaynak: (Nuroglu ve Nuroglu, 2018: 1550).

Endiistri 4.0 bitmeyecek ve tamamlanmayacak adeta bir ara form gibi
goriilmektedir. Fakat diinyanin giderek daha fazla dijitallesmesi karsimiza Toplum
5.0’1 ¢ikarmaktadir. Toplum 5.0 her ne kadar Japonya’nin biiylime stratejisi olsa da
stirdiiriilebilir kalkinma hedefleri BM (Birlesmis Milletler) ‘lerce de kabul edilmis ve
2015 yilinda da yiiriirliige sokulmustur. Bu hedeflere ulasmada gereken ¢oziimlerde
dijital doniisiimiin gerekliligi vurgulanmistir. S6z konusu dijital sistemleri asagidaki

gibi agiklamak miimkiindiir (Eren, 2019: 176-180):

Sehirler ve Boélgeler: Kentsel alanlarda, akilli ¢oziimler i¢in enerjinin,
ulagimin ve kalabaligin akisinin bilgileri paylasilacaktir. Altyapis1 giiclii olmayan
yerlerde bile yiiksek kalitede hayatlar saglanacaktir. Yer, bolge kisitlamasi olmaksizin

insanlar, tibbi hizmet ve egitim standartlarina ulagabileceklerdir.

Enerji: Smart kentler ve merkezi olmayan topluluklar1 da i¢ine alan, her yerde
stirdiiriilebilir yagsamlarin verimli enerji aglarinin meydana getirilmesinde otonom gii¢

sistemleri ve verilerden faydalanilmasi 6n goriilmektedir.
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Afet Onleme ve Azaltma: Afet halinde nesnelerin interneti ile tahliye merkezleri
ve sosyal medya kullanilarak c¢esitli malzemeler, veriler ve hasar raporlarinin
toplanabilecegi kamu ve 0Ozel sektor afet bilgi isbirligi sistemlerinin olusumu

saglanacaktir.

Saglik (Tibbi Bakim): Tibbi bakim bireyin hayati boyunca faydalanacagi bir
saglik hizmetine doniistiiriilecektir. Kisiler, yasam verilerini kendi istedikleri sekilde
kullanarak yonetebileceklerdir. Yapay zeka ile desteklenen tele-tip hizmetlerinin
olusumu da beklenmektedir. Cok lisanli bir ¢eviri sistemi araciligtyla yapay zeka ve
hasta diyalogu saglanabilecek, kontrol ve erken teshis hizmeti sunacak ara-yiiz yapay

zeka-tabanli sistemler gelistirilecektir.

Tarim ve Gida: Yapay zeka ile mesafeli takip ve denetimden, zirai robotlar ve
alandaki tarim isleri i¢in 6zerk dronlar gibi en son teknolojiden faydalanilmasi
beklenmektedir. Is saatleri azalacak, is verimliligi ise yiikselecektir. Biyolojik
cesitliligin ytikseltilmesi ve ¢evreye olan olumsuz etkilerin de asgariye indirmenin

yollar1 aranmaktadir.

Lojistik: E-ticaretin stiratli bir sekilde biiyliyiip tedarik zincirinin de global bir
hale gelmesi planlanmaktadir. Mesela, kargo ve nakliye araglari, tam zamanli izleme
ve denetimin saglanmasi noktasinda nesnelerin interneti teknolojilerini kullanarak

aglarla baglant1 saglanabilecektir.

Uretim ve hizmet: Simdiye degin verilerin incelenmesi i¢in énemli yatirimlar
yapilmistir. Ayn1 zamanda alan bilgisi de gerekmistir. Dijitallesme yapay zeka
modiillerinin ve servislerinin kullanimi1 saglanacaktir. Bu noktada daha kaliteli mal ve
hizmet tiretimi saglanacaktir. Miisterinin begenilerini yansitan yiyecek, giyecek,
barmma, hobiler ve eglence ile alakali iiriinler 3D yazicilarla kisiye gore dizayn

edilecektir.

Finans: Cok daha kullanigli, maliyeti az, gilivenilir yontemlerle kisilerin nakit
para kullanmasina gerek olmayan bir yasam beklenmektedir. Pek ¢ok farkli hizmet ve
akilli s6zlegmelerin baglandigi uygulamalar ile yeni hizmetlerin olusumunun da 6nii

agilacaktir.
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Kamu hizmetleri: Kamu hizmetlerinde de doniisiim saglanacaktir. Merkezi ve
yerel yonetimlerin, sistemlerinde dijitallesme ©On planda tutularak tekrar inga
edilecektir. Pek ¢ok gorevin dijitallestirilerek yetkililer arasindaki veri paylasiminin
stiratle yapilmasi saglanacaktir. Boylece demografik verilerin ve diger bilgilerin
analiziyle okul, hastane gibi yerlere talepler net bilgilerle saglanacaktir. Kamu

kurumlarinin zaman kaybetmeden hazirliklarin1 gergeklestirmeleri saglanacaktir.

2.2.4. Turizm Sektorii Dijitallesme

Bilgi-iletisim teknolojileri turizm sektoriinde ilk defa 1980°lerde “kiiresel
dagitim sistemlerinde” (GDS) ve Teletext’in kullanilmasiyla baslamistir. 1990’h
yillara gelindiginde online tur operatdrleri, seyahat siteleri ve havayolu firmalariyla
sektorde iyiden iyiye agirhigi hissedilmeye baslanmistir. Akabinde telefon vb.,
haberlesme araclar1 ve bilgisayar kullaniminin yayginlagsmasiyla turizm, teknolojiye
uyum saglama cabalarini siirdiirmiistiir. Milenyum c¢agina yani 2000°1i yillara
gelindiginde mobil teknolojiler yasamlara girmis ve akabinde sosyal medya mecralari,
yapay zeka ve sanal turizm etkinlikleri sektdre dahil olmustur (Page, 2009: 232;
Ivanov 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
paylagsmalaridir. Tiim bunlar bilgi iletisim teknolojileriyle desteklenmektedir.
Pazarlama, satin alma ve rekabet alanlar1 da sektorde yasanan teknolojik gelismelerden
nasibini almistir. Iletisim teknolojilerinin gelisimi hem iktisadi hem de cografi
anlamda siirlart kaldirdigindan ‘miisteri memnuniyeti’ de bu durumdan olumlu

yonde etkilenmistir (Kogel, 2015: 440).

Dijitallesme otel dahilinde pek ¢ok farkli hizmet g¢esidi olarak karsimiza
ctkmaktadir. Online rezervasyon, 6deme gibi alanlarda dijitallesmenin yansimalari
goriilmektedir. Dijitallesmenin firmalara sagladigi deger ayriyeten gelir bakimindan
da getiri sunmaktadir. Teknolojisinin kullanim seviyesinin ve yayginliginin artmasiyla
yalnizca hizmet satin alanlar i¢in degil, sektdr dahilinde planlama, satin alma gibi

zamanla iligkili kayiplarin da diistiigii belirtilmektedir. Tiim bunlarin yani sira bilgi
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iletisim teknolojilerinde yasanan gelisim, turizmde yalnizca pazarlama noktasinda
kendini gostermemekte, miisterilerle kurulan iliskilerde ve birimler arasindaki
koordinasyonu saglama konusunda da fayda yaratmaktadir. Turizm alaninda
teknolojiye karsi diren¢ gdsteren bir firmanin pazar i¢inde varligim1i devam
ettiremeyecegi agiktir. Dijitallesme hem igletme i¢inde hem de disinda pek ¢ok avantaj

sunmaktadir (Buhalis ve Law, 2008: 620).

TURSAB Rota Projesi; dijital doniisiim 6rnegi olarak sektorde dnemli bir
projedir. Bilylik bir gelisim ve donilisim geciren diinyaya uyum saglamayi
kolaylastirmak adina, benzersiz giizellikler barindiran Tiirkiye’nin 0zgiin tur ve
seyahat alternatifleri miisterilere sunulmaktadir. Projede, pek ¢ok acente, Tiirkiye nin
her yerinden farkli bir¢ok tur paketini, platformu kullanarak paylasmakta tliketicilere
sunmaktadir. Bu uygulama tiiketiciye agik, adil, giivenilir bir sekilde pek ¢ok yeni
rotanin kesfi i¢in imkan vermektedir.  Acentalarin birbirleriyle etkilesiminin
arttirilmasi ve lrlin ¢esitliliginin yiikseltilmesi hedeflenmistir. Burada daha ziyade
acente faaliyetlerine odaklanildigi goriilmektedir. Kacak faaliyetlerin onlenmesi,
haksiz rekabetin Oniine ge¢gmek ve turizm sektoriiyle seyahat acenteligi meslegine
higbir kir maksadi olmaksizin katki saglamay:1 arzu eden TURSAB, Rota Projesi
tizerinden kay1t dis1 faaliyetleri engelleyerek kisa stirede ekonomiye 5 milyar TL nin
iistiinde bir katki yapmay1 hedeflemistir. Siirdiiriilebilirlik agisindan yerel esnafin
kalkinmasi dolayli olarak da bolgenin kalkinmasina, ekonominin canlanmasina katki

sunulmak istenmistir (TURSAB, 2019).

Dijitallesme siireci, sadece turizm alaninda hizmet sunanlarin degil hizmet alan
tiikketicilerin 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 beklemektedirler. Konuyla ilgili bir ¢aligmada seyahat eden turistlerin
% 57’sinin diislincesine gore markalarin bilgilerini bireysel tercihlere ya da daha
onceki davraniglara gore tekrar uyarlamasi gerektigi goriilmiistiir. Dijitallesme
bazinda sanal ger¢eklik uygulamalarina turizm alaninda da rastlanmaktadir. Thomas

Cook magazalarinda sanal gozliikler kullanarak miisterilerine tatil deneyimi
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sunmaktadir. Ayrica Google Analytics Premium bireysel yani kisisellestirilmis tatil
reklam caligmalariyla 2016°da % 72 gelir artis1 saglayabilmistir. Robotlara da
otellerde rastlamak miimkiindiir. Hilton’da , ‘Connie’ adim1 tasiyan bir robot,
resepsiyonda calismaya baslamistir. Pek ¢ok yenilikten bazilar1 da smart yastiklar, dis
firgalart gibi uygulamalardir. Akilli gatallar da artik goriilmeye baslamistir ve fazla
kilolardan kurtulmak i¢in bir islevi bulunmaktadir. Nesnelerin interneti alaninda
verilebilecek en 1yi 6rnek ise sicaklik ayar1 yapabilen akilli ¢arsaflardir. Bu carsaflar
ayn1 zamanda kisiyi uyandirabilme fonksiyonuna da sahiptir. Akilli sokak lambalari
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 biliylik 6nem tasir. Sektorde turistik cekiciliginin azami
seviyede tutulmasi sarttir. Pazarda lider olmak isteyen firmalar, turizmden elde
ettikleri payr arttirmak icin tanitim faaliyetlerinde c¢aba gostermektedirler.
Siirdiiriilebilirligin kesintisiz olarak devamini arzu eden iilkeler de en fazla tanitim
calismalarina agirhik verirler. Bunu yaparken de teknolojiden yararlanarak ©n
goriilenden daha fazla turiste ulasilabilir. Dijital donilistimiin her alana girmesiyle
bilgiye her zaman ve her mekandan ulasmak miimkiindiir. Bugiin itibariyle tilkelerin
tanitim gayretleri potansiyel turistlere erigebilme noktasinda bir hayli etkilidir. Ulke
tanitim etkinliklerinde verimli ve etkili bir yontem olarak bu faaliyetlerin dijital
alanlarda yiiriitiilmesi de dijital donilisiimiin taniimda turizm sektoriine getirdigi
bambaska bir yenilik olarak nitelendirilebilir. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin "Home:
Turkey" adimi tasiyan dijital kampanyasi incelendiginde s6z konusu teknolojiyle
turizmin bir araya geldigi, etkili bir 6rnek ile karsilasiimaktadir. Bagta Tiirkiye olmak
tizere pek cok iilke dijital alana yaydigi faaliyetlerle genis kitlelere ulagabilmeyi
istemektedir. Bu dogrultuda sahip olduklar kiiltiirel-turistik degerleri 6n plana ¢gikaran
tanitim filmlerine agirlik verilmektedir (Atar, 2020: 1647).

Dijitallesme olgusunun ilerleyen donemlerde hangi noktalara varacaginin

Ongoriisiine ait asagidaki tablo, bazi ipuglar1 vermektedir.

16



Tablo 2. 2060'da Oteller Nasil Olacak?

Robot yardimcilar

Ziyaretgiler otele gelmeden evvel deneyimlerin
kisisellestirilmesi bakimindan
degerlendirilebilecek  uygulamalardan  birisi;
turistte aym  dili  konusan  robotlardir.
Bireyselligin 6n plana c¢iktigi bu teknolojide
robotlar, kisiye ozel yeteneklerle donatilacak
robotlarin  yapabildikleri arasinda  kisinin
havaalaninda  karsilanmasindan  arkadaglik

hizmetine degin pek ¢ok beceri var olacaktir.

Talebe gore doniistiiriilen oteller

Ziyaretcilerin ~ verdikleri oy ve yorumlar
kapsaminda konaklama tesislerinin dizaym
saglanabilecek. Ziyaretciler kendi hayallerindeki
bir ortami otele tasiyabilecekler. Tiim bunlar
Nano teknoloji ve bazi makineler yardimiyla

gerceklesecek.

Her odada ii¢ boyutlu yazici

S6z konusu teknoloji kullanilarak biiyiik sikinti
olan  bavullarin  hazirlanmasina ¢Oziim
amaclanmaktadir. Ziyaretciler gerek duyduklar
ilagtan bilgisayara her seyi ger¢cek zamanli bir

sekilde iiretebilecek.

Kendi rityani seg

Konaklama tesisleri noro-teknoloji kullanarak
ziyaretgilerin  istedikleri riiyalarla  uykuya

dalmalarini saglayabilecek.

Pop-up oteller

Pop-up oteller tema ve yer olarak mobil
oylamalarla kullanicilar tarafindan segilebilecek.
En ¢ok oyu almis otel dizayni, nano teknolojiden
yararlanarak {i¢ boyutlu yazicilarla kisa zamanda
inga edilecek. Bu otellerde enerji i¢in biyo-giines

pilleri kullanacak.
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Spalar

Ziyaretcilerin DNA analizlerini yapmak varsa
fiziksel sorunlarin teshisi miimkiin olabilecek. Bir
sonraki agamada ise sorunlarin iyilestirilmesi
amactyla kisinin bedenine gore gelistirilmis

programlar sunulacak.

Seyahat Avatar1l destegi

Giliniimiizde  Apple''n  Siri'si  Amazon'un
Alexa'sindan daha 6zellikli ve bireysellestirilmis
bir siiriim olarak seyahat avatarlar: tasarlanacak.
Bu avatarlar rezervasyonlar1  diizenleyip,
yonetecek, bir bakima bireysel seyahat acentesi

gibi galisacak.

Eko-oteller

Enerji  verimliliginin  artmasina  ydnelik
faaliyetler olacak. Yenilebilir enerji alanlari
ortaya ¢ikacak. Eko oteller kapsaminda jeotermal
enerji ve giines enerjisi kullanilacak. Bu oteller,
sosyal farkindalik yaratarak topluma katki
saglayacak.

Arttirilmis Gergeklik otelleri

Artirllmis  gergeklik teknolojisi ile inovatif
senaryolar ortaya c¢ikacak. Mesela, Avrupa’da bir
otelde konaklayan kisi otelde kaldigi esnada
Afrika’daki sanal bir geziye ¢ikma imkanini
bulabilecek.

Farkli bir lezzet deneyimi

Restoranlarda DNA’ya goére konugun damak
zevkine uygun ve begenebilecegi yemekler
¢ikacak. Turistler otele gelmeden evvel DNA
ozellikleri dogrultusunda kisinin saghig1 icin
optimize edilmis, kisiye 6zel diyetler ve meniiler

hazir olacak.
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Siiriikleyici temali oteller

Siiriikleyici temalarla giiniimiizde yalnizca hayal
edilebilecek  deneyimler  gerceklesebilecek.
Interaktif ~ etkinliklere kolaylikla  katilmak
miimkiin olacak. Mesela, Roma veya Rdnesans
doneminde zaman gecirebilecek sekilde sanal

gerceklik deneyimleri sunulacak.

Akalli otel odalar1

Otele giriste yliz tanima sistemleri, konugu
izleyen coklu sensorler, cevap verebilen yani
konugabilen televizyonlar olacak. = Tamamen
dokunmatik, reaktif ve interaktif yiizeyler, akill
tuvaletler ve gergek zamanli haberlerin akiginin
takip edilebilecegi aynalar goriilecek. Konugun
stres  seviyesini  algilayabilecek rahatlatic
kokularla odanin havasmi degistiren, Kkisiyi
gevseten, uykuyu rahatlatan interaktif duvarlarin
olacagi da diisiiniilmektedir. Akilli  otel
odalarinda kir tutmayan 0zel nano kaplamali
havlularin, otomatik ayarlanan, kablosuz sicaklik
kontrollerinin, ndro geribildirime dayanan
kisisellestirilmis yatak ve yastiklarin, kisacasi
kisisellestirilmis  odalarin  olacagi da on

goriilmektedir.

Kaynak: Tasc1, M. (2018).

2.3. Turizm Sektorii Dijitallesmenin Onemi

Turizm alaninda dijital teknoloji pek cok seyahat biirosunun kapilarini

kapatmasina neden olmustur.

Artik onlarin yerini yeni online seyahat acenteleri

almistir. Cevrimici rezervasyon sistemleri benimsenmeye baslanmistir. Giinlimiizde

pek cok iilkede oldugu gibi Tiirkiye i¢in de dijital turizm stratejisi tanimlanmis

haldedir. Avrupa Komisyonu’nca yapilan bir arastirmada, turistlerin % 95'inden

fazlasinin seyahatleri esnasinda dijital kaynaklar1 kullandiklar1 belirtilmistir.

Dijitallesmenin olmadig1 firmalarda yabanci destinasyonlar ve hizmet saglayicilarla
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ayni pazarda rekabet etmek olduk¢a zor bir durumdur. Turizmde devamli degisim
halinde olan ve gelisen miisteri beklentilerinden o&tiirii dijitallesmenin gerekliligi
aciktir. Dijitallesme neticesinde turizmde farkli bir donemin kapilar1 agilmistir. Bu
durum “Dijjital Turizm Dénemi” seklinde adlandirilmaktadir (Atacan ve Diizbastilar,

2020: 2).

Dijital mecralar1 satin alma vasitasi olarak kullanan kusaklarin gelir ve egitim
seviyelerinin iyi oldugu goriilmiistiir. Ayrica Uiriin markalarina dair de duyarliliklari
bulunmaktadir. Web sitelerinde yer alan tavsiye mesajlarin1 dikkate aldiklari hatta
olumsuz mesajlardan daha c¢ok etkilendikleri yapilan aragtirma bulgularindan biridir.
Kusaklar baz alinarak yapilan arastirmada Y kusaginin “online aligveris™ le ilgili daha
siipheci olduklari, bu aligverislerin risk olmasina ragmen, yine de bu mecralardan
aligveris yaptiklari goriilmiistiir.  Tiketicilere gore hizmetlerin satin alma riski
olusturan 6zelligi ise soyut olmasidir, daha 6nceden deneme imkani saglamamasidir.
Dolayisiyla, somut liriinlere benzer sekilde dijital alanlarda satin alinan {iriinlerde iade
uygulamasi bulunmamaktadir. E-turizm ve tiiketicilerin satin alma davraniglarini konu
alan yabanci literatiirdeki calismalarda elektronik ortam kullanimi ve dolayli olarak e-
turizme olan talep agisindan etkili olan sosyal ve iktisadi etkenler sanal mecralarda
turizm tirlinl gelistirme ve inovasyon imkanlari, e-seyahat kararlar1 ve diger faktorler,
turizmde enformasyon teknolojilerinin kullanimini etkin bir sekilde 6n plana

cikarmaktadir (Bagcei ve i¢6z, 2019: 239).

Turizmin Dijitallesme Anketinde seyahat acentalarinin ortalama yariya yakini
dijitallesmeyle birlikte miisterilerine hedefli ve bireye 06zel pazarlama

saglanabilecegini diisiinmektedir.
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Sekil 2.2 Turizm Miisterilerinin Bakis Acisi ile Dijitallesmenin Sagladigi veya
Saglayacagi Temel Kolayliklar

Hizmet hizinda artis 2%Th

Odeme sistemlerinde kolaylik

Ayni 2ervis zadlayici dzerinden
birgok firmaya ulazma

Karar verme sdreglerinde ver destedi

Hedef migterilerin belirlenmesi
v Kiziye Gzel pazarlama

Muster deneyvimini kisisellegtime
v farklilastirma

Kolaylik bulunmamaktadir

Kaynak: Turizm Sektorii Dijitallesme Anketi, EY,

2.3.1. Endiistri 4.0

Bilisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin endiistri orgiitlerince yenilikei
bir anlayis ile kullanimi, liretim siireclerini, iiretim ve deger zincirini, tiiketici
davraniglarin1 ve talebi farklilagtiran bu siire¢ bir anda ortaya ¢ikmamistir. Tarihin
degisik donemlerinde ortaya ¢ikan gelismeler sanayi alanlarinin ve kalan sektorlerin
de gelisimine katki saglamistir. Endiistri devrimlerinin akabinde bir 6nceki donemin
neticelerini gormek miimkiindiir. Sanayi 4.0°1 anlayabilmek icin de ilk olarak iiretim

stireclerinin bugiine kadar ki gegirdikleri evreleri bilmek gerekir.
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Sekil 2.3 Sanayi 1.0' dan Sanayi 4.0'a

. Karmasgklik
' ' 1 :
Sanayi 1.0'dan Sanayi 4.0'a dereces
Birinci ikinci Oclincii Dérdiinci
Sanayi Devrimi | Sanayi Devrimi | Sanayi Devrimi | Sanayi Devrimi
Su e buhar Elektrik ererjisinin Uretimi daha da Siber-fiziksel
guednin yardimiyla yardimiyla imalatta atomatiklestiren sistemlerin
mekanik dretim i balomid ve seri elektronik ve BT kullamiimaya
tesislerinin ortaya dretimin ortaya sistemlerinin baslanmasi
cikimasi cikmasi kullanilmaya (-
[ IITITIITITEINT baslanmasi o S .:_.C:“'_ ®
t t ‘ ="
K e =
itk montaj hatlan, itk pragramlanabilir
Cindnnati'deki mantik devresi [PLC),

Ik mekanik dokuma
tezgahi, 1784

mezbahalar, 1870 Modicon D84, 1969

1600 1900 2000 gygin

Kaynak: (Geng, 2018: 237)

Ugiincii endiistri devriminin ortaya ¢ikmasi ve teknolojinin bu evreden sonra
da hizl1 bir sekilde ilerlemesi giiniimiiz dijital doniisiim, dijital cag, dijital evre seklinde
de adlandirilan dordiincii sanayi devrimini ortaya ¢ikarmistir. Gegmisten bugiine degin

cesitli asamalarda sanayi devrimi asagidaki gibi ayrilabilir (Muhuri vd., 2019:219)

1. Sanayi Devrimi (1760-1840): Mekanik iiretimin hakim oldugu su ve buhar

teknolojisinin kullanildigr makinalar bulunmaktadir.

2. Sanayi Devrimi (19. yy sonu-20. yy baslar1): Elektrik enerjisine ge¢ilmistir

ve seri Uiretimde bu agsamada gergeklesmeye baslamistir.

3. Sanayi Devrimi (1970 baslar1): Elektronik tabanli teknolojinin gelisimi

goriilmektedir. Uretim otomatik halde yapilmaya baglanmistir.

4. Sanayi Devrimi: Nanoteknoloji bu dénemde ortaya ¢ikmistir. Nesnelerin
interneti, akilli iiretim uygulamalari, siber-fiziksel sistemler olarak siralanabilecek tiim

gelismeler bu evre i¢inde yer almaktadir.
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Endiistri 4.0 veya bir diger adiyla Dordiincii Sanayi Devrimi, Tiirkiye’de
‘dijital doniigiim’ olarak glindemdedir. Dijital doniistim; endiistri devriminin gelisimi
kapsaminda teknolojinin yogun bicimde kullanildigi, gecis asamasi niteliginde bir
sanayi devrimi hareketidir. Endiistri 4.0 olgusu genel anlamda ele alindiginda, yiiksek
teknolojinin 6n plana ¢iktig1 komplike ve birbirine gecen sistemler biitlinii seklinde
diisiiniilebilir. Bahsi gecen karmasgik sistemler Dordiincii Sanayi Devrimi’ni olusturan
bilesenlerdir. Bir 6rgiitte Endiistri 4.0’1n varligindan tam manasiyla s6z edebilmek i¢in
asagidaki unsurlarin tamaminin {iretim siire¢lerinde kullanilmasi gerekir. Bu unsurlar

Ozetle soyle ifade edilmektedir(Tozkoparan ve Ernur, 2018):

Artirtlmis Gergeklik: Sanal objelerin gercek bir sahneyle biitiinlestirilmesini
amaclamayan bir ¢esit bilgisayar sistemi olarak 6zetlenebilir. S6z konusu sanal

nesneler; fotograf, video gibi dijital mecralarda bulunan kayitlardir.

3-D Yazicilar: Ug boyutlu yazicilara dair ifadeler her ne kadar yeterli olmasa
da bazi uzmanlar bunlarin katman olarak bir nesneyi meydana getiren miirekkep
puskiirtmeli bask1 kafalar1 olduklarini ifade etmislerdir. Bazi uzmanlara gore ise 3-D
yazicilar tiiketici gereksinimlerini karsilamak amaciyla ortaya ¢ikan hizli prototipleme

makineleridir.

Siber Fiziksel Sistemler: Bu sistemler, bagimli olmadan veri aligverisi,
eylemlerin harekete ge¢irilmesi ve birbirlerini higbir baglanti olmadan kontrol
edebilen akilli makineler olarak agiklanabilir. Depolama mekanizmalarini ve {iretim

tinitelerini kapsamaktadir.

4-D Yazicilar: Bu yazicilar, ic boyutlu yazicilarla kiyaslandigina ilaveten

zaman ve yere gore sekil degistirebilen hareketli nesneler olarak tanimlanmaktadir.

Otonom Robotlar: FEtraflarindaki halleri, sartlar1 algilayabilen ve bunlar
karsisinda planlama yapabilme yetenegi olan, eyleme gegebilen mekanik yapili,

teknolojik triinlerdir.

Biiyiik Veri: Klasik isleme metotlar1 ve/veya algoritmalarin is géremedigi,

yapilandirilmis ve yapilandirilmamis komplike bilgi kiimeleridir.
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Bulut Bilisim Sistemi: Cloud Computing seklinde de bilinen bulut biligim
sistemi, elektronik ortami kullanarak erisim yapabilen yazilim uygulamalari, veri

saklama hizmetleri ve islem potansiyeli seklinde ifade edilmektedir.

Akilli  Fabrikalar: Bilisim teknolojilerinin, robotlarin ve makinelerin
birlesimiyle olusan yeniliklerle insan giicline gerek duyulmadan iiretime olanak veren
fabrikalardir. Akill fabrikalar iiretim sirasinda beseri destege ihtiya¢ duymadan 1s1ksiz

iiretime imkan vermektedir. Dolayisiyla karanlik fabrikalar olarak da bilinmektedir.

Nesnelerin Interneti: Makinelerin ve dteki fiziksel nesnelerin igine gémiilen
sensorler ve siirliciilerle saglanan verileri kullanmak amaciyla baglanmis cihazlari ve

sistemleri ifade ederken kullanilir.

Simiilasyon: En fazla ugak pilotlugu egitimlerinde kullanilmaktadir. Burada

gercek hayattaki sartlar sanal ortama yansitilmstir.

Sistem Entegrasyonu: Biitlin sistemlerin birleserek ortak bir sekilde hareket

etmesini saglamaktadir

Mobil cihazlar ya da araglar “akilli” hale gelmekte ve aglara baglanmaktadir.
Bu durum gelecek icin iiretimde de beklenmektedir. Uretimin belli bir amag igin
biitiiniiyle otomatiklestirilmesiyle is yiikli de parca parca makinelere yiiklenmektedir.
Sanayi 4.0 ile iriinlerin nihai tliketiciye teslimi, satistan sonraki agamada sunulan
hizmetler ve {irlin geri doniisiimiinii de icermektedir. Deger zincirinde yer alan biitiin
Ogelerin es zamanli olarak toplanmasi ve bunlarla alakali 6nemli veriler, Sanayi 4.0’ 1n
zeminini meydan getirmektedir. Firma dahilinde ve orgiitler arasinda es zamanli bir
sekilde kendi kendini idare etme ve optimizasyon becerisi olan hem insanlar hem de
sistemler tarafindan yeni bir ortam meydana gelmistir. Bu durumda internet, smart
makinelerle, sistemlerle ve siirecler ile birlesecektir. Boylece daha gelismis bir ag
meydana gelecektir. Uretim diinyas1 biiyiik dlcekte bir bilgi sistemi olacaktir (KPMG,
2015).
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Sekil 2.4 Sanayi 4.0'1n Tetikleyici Unsurlar1

Kaynak: (Firat ve Firat, 2017: 214)

Yeni vizyonla gelen imkanlarla birlikte bir takim gii¢liikleri ve riskleri de gz

Oniine almak gerekir. Bunlar ( KPMG, 2015);

Yatirimlar: Sanayi 4.0 iiretimin en 6nemli konularindan birisi haline gelmistir.
Fakat tiim aktorler bu yeni vizyonun ayn1 zamanda yeni yatirimlar1 da zorunlu kildigini
bilmektedir. Pek ¢ok firma igin yapilan yatirimlarin geri doniisiiniin ne kadar olacagi
da muammadir. Daha elle tutulur bir icra plani bulunmamaktadir. Bu durumda daha

onemli yatirimlar yapan firmalarin konuya olan yaklagimlar1 kaygilidir.

Bilisim Giivenligi: Ciddi boyutlarda paylasilan veriler giivenlik risklerini de
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu risklerden en 6nemlisi ise hackerlerin imalat ve/veya lojistik
sistemlerine miidahaleleri ya da sistemleri tiimiiyle kapatmalaridir. Miisterilerin veya
tedarikgilerin bilgileri rakip firmalarla paylasilabilir. Fikri miilkiyet hakkinin ve firma

sirlarinin muhafazasi, bu acidan en 6nemli giicliiklerden birisidir.
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Nitelikli Calisanlar: Sanayi devrimine dair bir bagka husus da ig gérenlerin
vasiflaridir. Gelecekte is gorenlerin imalat firmalarina daha yiiksek niteliklerle
gelmeleri gerekecektir.  Yeni is modelleri ve siirecleri ile ilgili olarak yenilik¢i
cihazlarin, smart teknolojilerin ve bilisim sistemlerinin kullanilmasi ve dijitallesmenin
yiikselmesi, gelecegin “iscileri/mavi yakalar1” icin yliksek kaliteli bir egitimi sart

kosmaktadir.

2.3.2. Turizm Sektorii Ve Sosyal Medya

Kuruluslarin ¢alisma yapilarinda 6nemli degisikliklere neden olan internet,
sosyal medya, turizm ve seyahat sektdrlerinde de onemli degisimler getirmistir.
Turizm firmalar1 i¢in sosyal medya, oldukca etkin vasitalardan birisidir. Bir yere
gitmek isteyen turist sosyal medya vasitasiyla tatil planlamalarini yapmakta, gerek
duydugu veriye erisim saglamaktadir. Turizmle alakali {iriin ve destinasyon
tercihlerinde gereken verilerin bulunmasi, paylasilmasi sosyal medya ile oldukca
kolaydir. Turistik bir etkinlik gerceklestirmek isteyen bireyler, seyahat deneyimlerini,
seyahatler esnasinda ¢ekilen resimleri, videolar1, yorumlar1 sosyal medyada aralarinda
paylagsmaktadirlar. Tim bu bilgi paylasimi ve deneyim biiyiik ilgi gérmektedir.
Turistler de seyahat kararlar1 alirken paylagilan iceriklerden etkilenmekte ve

kararlarin1 kimi zaman bu dogrultuda vermektedirler (Dugan ve Aydin, 2018: 4).

Ozellikle son donemde sosyal medyanin kullanimi1 yogun ve yaygin bir hal
almigtir. Turizm alaninda faaliyetleri olan firmalar, tanitimlarini kisilerin yogun bir
sekilde zaman gecirdikleri sosyal aglardan yapmaktadirlar. Sanal mecralarda en fazla
ziyaret edilen siteleri ve kisilerin en fazla liye olduklari sosyal aglari tercih
etmektedirler. Seyahat firmalari, acenteler ve konaklama isletmeleri geleneksel
metotlara nazaran ¢ok daha az maliyeti olan sosyal aglar1 kullanarak tanitim yapmaya,
miisterileriyle etkilesime girmeye, sunulan hizmetin akabinde miisterilerin
memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini kaydetmeye baslamistir. Pek ¢cok firmanin
stiratli bir sekilde yer edinmeye calistiklar1 dijital alanlara turizm firmalarinin da kisa
zamanda adapte olarak miisterilerine ©nemli kolayliklar sunmaya ¢aligtiklar

goriilmektedir (Ercan, 2016: 61).
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Milano vd. (2011: 4) seyahatle ilgili deneyim bakimindan, sosyal medyanin 3

adimda 6nemli rol oynadigini belirtmislerdir. Buna gore;

e Turistik deneyim: Miisterinin seyahat kararin1 vermeden evvel oteki

kisilerin seyahat deneyimlerinden faydalanmasidir.

«  Seyahat ve konaklama esnasindaki deneyim: Tiiketici, tecriibelerini

mobil uygulamalar kullanarak ayn1 anda paylasabilir.

« Deneyim sonrast: Seyahatin ardindan, tiiketicilerin seyahate dair

tecriibeleriyle alakali yorumlar1 ve degerlendirmeleridir.

Sosyal medya ile dijital pazarlamada turizmciler i¢in farkli bir alan ortaya
cikmistir. Simdiye kadar medyada hedef kitleye erisim ve yapilan analizlerde, kisilerin
sayist siirli kalmistir. Fakat sosyal medya yapilan ol¢limlerde biiyiik kolaylik
sunmaktadir. Turizm alaninda stratejik 6neme sahip olan misafir iletisimi hususunda
cesitli tistiinliikler saglayan sosyal medya, rezervasyonlarda her ne kadar direkt bir
katki yapmasa da dolayli olarak katki sunmaktadir. Sosyal medya mecralar,
konaklama firmalarinin web sitelerine trafik c¢ekmekte ve dogrudan satis
arttirmaktadir. Sozel ve gorsel iceriklerin kullanilmastyla kitlelere etkili bir pazarlama
yapilabilmektedir. Turizm alaninda uzman kisiler, dijital doénemin segkin
misafirlerinin seyahat planlarinda, ortalama misafirlere kiyasla yaklasik % 30 daha
¢ok harcama vyaptiklarin1 gostermektedir. Smart telefonlar, tabletler, diziisti
bilgisayarlar gibi pek ¢ok kanal {izerinden elektronik ortamda zaman gegiren bu
“Dijital Seckinler’e erisebilmek i¢in firmalarin ve g¢evrimi¢i acentelerin, sosyal

medyada da aktif bir sekilde kalmalar1 gerekmektedir (Kasa, 2014: 11).

Hsu (2012: 972) tarafindan Tayvan’da yapilan bir calismada konaklama
tesislerinin Facebook’u nasil kullandiklari, ne tarz iceriklerin paylasildigi, paylasim
sayilari, etkilesim ve kullanilan diller bakimindan degerlendirilmistir. Aragtirmanin
bulgularina gore pek ¢ok turizm firmasinin Facebook’u elektronik pazarlama vasitasi
olarak kullandiklar1 bilgisine ulasilmistir. Yapilan bu aragtirmanin bir diger énemli

sonucu da enternasyonal kullanicilarin Facebook hesaplarinda aktif bir sekilde yer
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almalar1 i¢in Facebook ozelliklerinden farkli dil tercihlerinin kullanilmasinin sart

oldugudur.

Sosyal medyanin konaklama tesisleri icin o6nemi degerlendirildiginde;
markanin bilinirliginde bir yiikselis yarattig1 géze carpmaktadir. Taraflar arasinda
aynit anda ve ¢ift tarafli bir sekilde iletisimin olmasi bir baska tstilinliiktiir. Sosyal
medyada vakit ve yer kisitinin olmamasi ve etkilesim bakimindan da ¢ift taraflilik
sunmasi, turizm sektorii icin oldukc¢a uygun bir yap1 meydana getirmektedir. Bir otelin
sosyal paylagim sitelerinde yalnizca bir profil barindirmas1 yeterli degildir.
Ziyaretcilerin kendilerinden sz etmelerine de olanak vermelidir. Bu agidan,
giiniimiizde oteller, sitelerinin takip¢i ve ziyaret¢i sayilarimi ylikseltmek amaciyla,
sosyal paylasim sitelerini kullanarak satiglarin1  arttirmay1  istemektedirler.
Miisterilerinin tatil tecriibelerini diger insanlarla paylasmalar1 konusunda 6zendirici
faaliyetlerin ve uygulamalarin gelistirilmesi icin de c¢aba sarf gostermektedirler.
Bugiin itibariyle bir ¢ok otel, sosyal paylasim siteleri dahilinde tutunma miicadelesi
vermektedir. Bunun en 6nemli sebebi de giderek daha ¢ok yayilma gosteren sosyal
medya, turizm ve konaklama isletmelerinin pek ¢ok toplumsal ve iktisadi anlamda
etkisinin olmasidir. Sosyal medya turizm alaninda rekabet giicli anlaminda stratejik

Oneme sahiptir (Zengin ve Arici, 2017: 380).

2.3.3. Turizm Sektorii Sanal Gerg¢eklik Uygulamalar

Sanal gerceklik 1950'1 yillarda ilk kez ortaya ¢ikmistir. Konuyla ilgili Ray
Bradbury isaret edilse de gercek yaraticisi olarak William Gibson kabul edilmektedir.
William Gibson bir bilim kurgu yazaridir. Her iki isimde de edebiyatcidir. Sanal
gerceklik olgusunun ilk kez edebiyat¢ilarca kullanilmasiyla bir kere daha
insanoglunun diis diinyasinin teknolojinin  Oniine gectigini kanitlamaktadir

(Kurbanoglu, 1996: 23).

Sherman ve Craig, (2002) sanal gerceklik ile elde edilen deneyimde ana

unsurlar sunlardir:

Sanal Diinya: Sanal diinya ortamin temel icerigidir ve yalnizca olusturan

insanin aklinda var olabilecegi gibi ayn1 zamanda yayinlanarak diger kisilerle de
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paylasilabilir. Sanal diinyanin goriintiilenmesi i¢in dncelikle sanal gergeklik sistemi
icinde goriintiilenmesi gerekir. Bu durum oyuncularin, sahnenin, miizigin olmadig1 bir

senaryonun yalniz basina bir sey ifade etmemesi gibidir.

Icine Girme: Sanal gergeklik kullanicilar1 zihinsel anlamda reel diinyadan
styrilmakta, sanal bir diinyaya girmektedir. Kullanici etraftaki her seyden uzaklagmis

ve sanal igerige odaklanmistir.

Duyusal Geribildirim: Sanal gerceklik kullanicisi veri eldiveni, VR gozliik vs.
donanimlar kullanarak sanal diinyada kendi varligini hissetmekte, yaptiklarindan ve o
yerden etkilenmektedir. Fiziksel davraniglarini takip eden ve sanal ortama yansitan
donanimlarin miktarinin artmasi kullanicinin da sanal diinyada bulunma duygusunu

yukselteceginden duyusal geribildirim ortaya ¢ikacaktir.

Etkilesim: Sanal gergeklik teknolojisiyle gercege benzer bir durum olusmasi ve
daha da ger¢ekei olmasi amaciyla kullanicinin bedensel davraniglarinin yanitlanmasi
gerekir. Kullanict donanimlarla beraber gerceklestirdigi davraniglarla sanal ortamdan
veri alabilmeli, bedensel hareketleriyle de sanaldaki perspektifini ve konumunu

degistirebilmelidir.

Bir destinasyonun somut ve soyut kiiltiirel miras degerleri ile sahip oldugu
doga gilizellikleri turistik agidan cazibeyi olusturan unsurlardir. Bu unsurlara
odaklanmasini saglamak i¢in destinasyona dair tanitim ve pazarlama faaliyetleri
turizm sektoriinde ortaya cikan zorlu rekabet ortaminda {istlinliik elde etmede
onemlidir. Turizm sektoriiniin devamli degisim ve gelisim gostermesiyle iligkili olarak
so0z konusu bu etkinlikler yiiriitilmekte ve siire¢ dahilinde teknolojiden
faydalanmaktadir. Enformasyon teknolojileri kullaniminin neredeyse her alanda
yayginlik gosterdigi de gbz Oniine alininca, sektordeki aktorlerini bu bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanicisi ve izleyicisi olma hususunda tesvik etmistir. Bilhassa son
donemde kullaniminin epeyce yayginlastifi ve gelecek yillarda da gelisimini
siirdlirecegi tahmin edilen sanal gergeklik teknolojisine dair etkinlikler fotograf,
bilgisayar, kamera gibi pek ¢ok aygitin kullanimindan beslenmektedir. Bu noktada bir

tirtiniin sanal gerceklik teknolojileriyle yaratilmasinin, fotograf ¢ekimi gibi hemen
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gerceklesmemesiyle birlikte bu gibi teknolojilere gore daha uzun vakit aldig

sOylenebilir (Ekici ve Giiven, 2017: 405).

Turistik yerlerle alakali verilere gorsel olarak erisim saglamaya yonelik yeni
teknolojiler ortaya ¢ikmistir. Bugiine degin yaygin bir sekilde turizm tanmitim ve
pazarlamasinda tek boyutlu fotograflar veya brosiirler kullanilmistir. Yine dnceden
turizm riinleri turistlere fotograf ve videolar araciligiyla somutlastirilmaya
calisiimistir. Ancak zaman gegtikge yalnizca fotograf veya videolarin kullaniminin
yeterli olmadigi anlasilmistir. Sanal gerceklik teknolojisinin kullanimi, turizmin
sundugu {iriinlerin taniimindan pazarlanmasina kadar ¢cok daha somut ve insanlarin
duygularina seslenecek bir yaklasimla sunulmaktadir. Sanal gerceklik pek ¢cok alanda
kullanilmaktadir. Ornegin tip, saglik, mimarlik, miihendislik ve askeri alanlarda aktif
olarak uzun senelerdir kullanim1 goériilmektedir. Bununla birlikte egitim, eglence ve

turizm alanlarina da kaymis, hizla yayginlasmistir (Ongider ve Yazici, 2020: 124).

Sanal gerceklik teknolojisinin kullanimi diinya genelinde ve Tiirkiye’de turizm
sektoriinde hizla yayginlasmaya baslamistir. Tiirkiye’de bu agidan pek ¢ok dikkat
cekici proje ornegi vermek miimkiindiir. Diinyada ve Tiirkiye’de ilk defa 3 boyutlu
antik kent gezisi sanal gergeklik kullanilarak hayata gecirilmistir. Boylece kullanicilar
Bergama’da bulunan Kizil Avlu, Zeus Tapimagi, Athena ile Asklepios tapmagini 3
boyutlu gezebilmislerdir. Bu proje, bilisim alaninda bulunan bir distribiitor sirketin
sosyal sorumluluk projesi adiyla hayata gegmistir. Projeyi Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
finanse etmistir. Proje, Bergama Belediyesi tarafindan da desteklenmistir. “Tarih 3-

boyutlu canlaniyor” adiyla bilinmektedir. (Ekici ve Giiven, 2017: 406).

2.3.4. Otel isletmelerinde Bulut Teknolojilerinin Kullanim

Bulut teknoloji, bulut saglayicisinin donanim ve yazilim kaynaklarindan
hizmeti kullananin gereksinimi dogrultusunda yetkilendirilmesi ve ulagimin
saglanmas1 amaciyla gelistirilen bir modeldir. Nasil bir modele ihtiya¢ oldugunun
belirlenmesinin ardindan bulut saglayicilar vasitasiyla hedefe en uygun olan, hizmet
verecek servis modeli tercih edilir ve kiralanir. Bulut teknolojisi, geleneksel istemci

sistemlerine gore farklilik gosterir. Sanal aglar ve saklama, sanal kiimelemeler, sanal
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bulut ara yiizler, yliksek seviyede giivenlik bakimindan ayrilmaktadir (Dokuz ve Celik,

2017: 317-318).

Bulut bilisim teknolojilerinin kullanildig1 firmalarda digerlerine gore rekabet
istlinliigli olugsmaktadir. S6z konusu teknolojiler bu isletmelere donanim ve yazilim
maliyetlerinde diislis saglamaktadir. Ayn1 zamanda sisteme uzaktan ulagim kolayligi,
sistemin esneklik sunmasindan kaynaklanan istenilene gore tasarim da yine avantajlar
noktasinda degerlendirmektedir. Firmalar bakim i¢in riskleri de en aza diisiirmektedir.
Bulut bilisim teknolojilerinin en dnemli faydasi da is devamliligi ve verimliligini
azami seviyeye cikarmasidir. (Ozbilgin vd. 2016: 102). Howard (2018) turizm
endiistrisinde bulut bilisimin isletme maliyetlerini diistirdiigiini, iyilestirilmis
ziyaretci tecriibelerini getirdigini ve uzaktan ¢alisma imkanma faydalar1 oldugunu

belirtmistir.

Tablo 3. Turizm ve Otelcilik Sektorii Yaygin-Bulut Bilisim Uygulamalari

SISTEM/AKILLI UYGULAMA ORNEKLER

Anahtarsiz odalara giris

. Parasiz 6deme olanaklari
Temassiz sistemler

Radyo frekans ile tanimlama (RFID) 6zellikli tiyelik
kartlar1

Otellerde diizenlenen oyunlar ve yarigmalar i¢in miisteri

Bilgi sistemleri .
performansini izleme ve raporlama

Ziyaretgileri yon vermek igin gelistirilmis kigisellestirilmis
Tur sistemleri otomatik mesaj goriintiileri

Otomatik sosyal ag gonderileri

Stok kontrol ve alkol tiikketimi takibi

Insan takip ve kontrol sistemleri Yiyecek ve igecek yonetimi

Havlu takibi ve stok kontroli

Gelismis arayiiz ile sunulan zengin arama secenekleri ile
uygun otel bulma

Yakin alan iletisimi 6zelligi ile akilli telefon kimliginin
taninmasi ve telefonun oda anahtar1 olarak kullanilabilmesi

Akalli telefon otel uygulamalari Otel odasinin 151k, 1s1, mini bar ve benzeri kaynaklarinin
yonetilebilmesi

Konsinyeri hizmeti olarak SPA, havuz, fitness salonu gibi
otelin farkli tesislerinin yani sira turistik yerlerin
aciklamalar1 da dahil olmak {izere sunulan otel rehberi
hizmetine erisebilme
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Otel ortamini ses ve grafikler seklinde sanal bilgisayarlar
tarafindan tiretilen artirilmis gergeklik teknolojisi ile
goriintiilemek ve ¢evredeki yerler hakkinda telefonun
ekranina tutarak artirilmig gerceklik teknolojisi ile bilgi
alabilme

Otelde ¢ikis islemlerini yaparak, mini dolapta tiikkettikleri
ickiler ve ekstra 6demelerin de eklendigi faturay1 uygulama
araciligiyla 6deyebilme

Gergek zamanli servise bekleme siirelerini sensorler ve
garsonun kullandigi el cihazi araciligiyla alinmasi

Personel performans yonetim Performansi yonetilen ve ticretlendirilen personelin
sistemleri verimliligi artmas1 ve bu veriler sayesinde sistemde sorunlu

yerler kisa siirede tespit edilip gerekli ¢oziimler hemen

gelistirilmesi. Dolayistyla hizmet hiz1 artmasi

Mini buzdolabinda yer alan okuyuculardan alinan bilgi,
ilgili otel personelinin el cihazina bu igecegin yenisini koy
seklinde gorev bilgisine doniistiiriilerek verilir

Akill otel kaynaklar1 yonetimi
Stoga dair gercek zamanl veriler tutulmasi, boylece

herhangi bir miisterinin bir seyin bitmesi sebebiyle
herhangi bir problemle karsilasmamasi

Kaynak: (Tekin, 2019: 133).

2.3.5. Diger Dijitallesme Uygulamalari

Dijitallesme uygulamalar1 kapsaminda degerlendirilebilecek olan akilli
otellerde dncelikli hedef, misafirlerin yagam kalitesi dogrultusunda ¢evreye ve dogaya
verilebilecek zarari minimuma ¢ekebilmektir. Akilli otellerde enerji tasarrufu ve
devamliligin saglanmasina dair ¢evre dostu uygulamalarin oldugu goriilmektedir.
Ornegin kendi kendini karartabilen camlar, aga bagl 1siklar, su tiiketimini izleyebilen
aygitlar bunlardan bazilaridir. Tiim bunlarin yani sira, odalarda tabletler ve kisinin
kendisine gore ayarlayabilecegi yani kisisellestirmenin miimkiin oldugu sistemler
vardir. Mesela; misafirin kaldigi odada perdenin agilacagi zamani ayarlama sansi
bulunmaktadir. Yaygin bir sekilde kullanilan akilli otel uygulamalariyla birlikte mobil
kullanim, biitiinlesmis mobil verisi, kolaylastirict oda teknolojileri, gilivenligi
giiclendiren teknolojiler ve enerji tasarrufu saglayan teknolojilerdir. Bu agidan,
konaklama firmalarinin teknolojik yatirimlarina bakildiginda en ¢ok giivenli 6deme
ve bilgi gizliligi icin biitge ayirdiklar1 goriilmektedir. Enerji giderleri de otel

harcamalar1 arasinda iist siralarda yer almaktadir (Yal¢inkaya vd., 2018: 90-91).
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Turizm alaninda aktif bir sekilde kullanilan yakin alan iletisimi etiketleri de
dijital uygulamalardandir. Burada linkler ya da iletisim verileri gibi sik sik degisen
bilgiler i¢in posterler eklenir. Bir bakima akilli posterler ortaya ¢ikmaktadir (Boes vd.,
2015: 437). Akilli posterler ve etiketlerin biitlinlesmesiyle, somut objelerin, dijital
teknoloji ile baglantisi artar ve o nesnelere dair verilere erisim de hizlanir. Akill
posterler ile kullanicilarin etkilesimi miimkiindiir. Igerikler dinamik olarak
giincellenebilir.  Verilerin  kisisellestirilmesi  saglanir ve sayisal raporlarin

gelistirilmesine de olanak saglar (Boes vd., 2015: 437).

Tablo 4. Destinasyonlarda Kullanilan Akilli Teknolojiler

Yazar(lar) Calisma Teknoloji Destinasyonlarda
Bash@ Kullanim Alanlar
Buhalis & Smart Mobil Uygulamalar, Anlik Toplu Tasima
Amaranggana, Tourism Bilgisi, Tur Rehberi,
2014, Destinations Yakin Alan Turist Izleme
fletisimi (NFC), QR
Kodlar
Liberato, Digital Mobil Mobil Odeme, Bilgi
Alen- Technology Uygulamalar, Edinme ve Iletisim,
Gonzalez in a Smart NFC, SMS, Miize, Tarihi Anit
& Tourist Giyilebilir Ziyaretleri, Konum
Liberato, Destination: Teknolojiler, Sanal Bilgisi
2018. The Case of Gergeklik (VR),
Porto Artirilmig
Gergeklik (AR),
Kiiresel
Konumlama
Sistemi
(GPS), Oneri
Sistemleri
Gretzel Smart Nesnelerin Interneti Otobiis Duraklari,
vd., Tourism: (IoT), RFID, NFC, Mobil Telefon Sarj
2015. Foundations Mobil Noktalari, Bilgi
and Edinme ve Iletisim,
Developments Uygulamalar, Beacon Ceviri Yapma
Teknolojisi, Sensorler (Terciime), Kalabalik
Yo6netimi, Turist
Otobiis Servisleri,
Turist
Konum Belirleme ve
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izleme

Divya, Study and Mobil Otobiisle Ulagim
K, Reviews of Uygulamalar Noktalar1 ve Hareket
2016. Smart City Zamani Bilgisi,
Based Etkinlik Bilgisi, Sehir
Tourism Trafik Bilgisi, Sehir
Mobile App Rehberi, Arag Park
Alani
Bilgisi,
Aligveris
Merkezleri
Bilgisi
Civelek, A., Smart Cities WiFi, Sensorler, Toplu Ulasim, Trafik
2018. and Smart Mobil Kontrol ve Yo6netim,
Tourism: Uygulamalar, Bisiklet ve Arag
Smart City Akilli Kartlar Paylasim Sistemleri,
Projects and Elektrikli Arag
Applications Duraklari, Giines
in Turkey Enerjisi, Yenilenebilir

Enerji, Anlik Ziyaretci
Verisi Toplama,

Akilli Binalar

Yukaridaki tabloda da goriilecegi lizere, farkli arastirmacilar tarafindan yapilan
farkli ¢aligmalarda akilli teknolojiler ve bunlarin kullanim alanlar1 destinasyonlar
bazinda degerlendirilmistir. Akilli telefonlar vasitastyla kullanilan mobil
uygulamalar, kendine {ist siralarda yer bulmustur. Bu baglamda en fazla kullanilan
teknolojidir. Yakin alan iletisimi (NFC), QR kodlar, kiiresel konumlama sistemi
(GPS), sensor, kablosuz internet agi (WiFi) gibi teknolojiler destinasyonlarda sik
rastlanan teknolojilerdir. Teknolojilerin genellikle toplu ulasim, bilgi edinme, anlik
kullanicilara ait verilerin toplanmasi, miize, tarithi anit ve diger gezilerde

kullanilmaktadir.
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Barselona ve Dubai, akilli sehir girisimleri bakimindan agik veri
saglamaktadir. Turistlerin tecriibelerini ve turizm alanindaki diger kisileri gelistiren
bir takim ¢alismalar yapmistir. Barcelona’da degisik turistik yerlerde ziyaretcilerin
smart telefonlar vasitasiyla istedikleri verileri elde edebilecekleri NFC etiketleri ve QR
kodlart mevcuttur. Bu kodlar kullanilarak saglanan bilgilerle turistlerin deneyimlerinin
gelistirmesi amaclanmigtir.  Berselona’ Sagrada Familia’daki bir c¢alismayla
ziyaretcilerin turistik alanlardaki yogunluk haritalar1 ¢ikarilabilmektedir. Barcelona
s0z konusu c¢alismayr farkli alanlarda miizelerde, oren yerlerinde vb. alanlarda
uygulanmay1 planlanmaktadir. Dubai Token uygulamasiyla ziyaretgiler farkli yerleri
gezerek, aligveris yaparak, mobil uygulama aracilifiyla Dubai Token
kazanabilmektedir. Kazanilan Token’lar anlasmali sirketlerde kullanilmaktadir.
Dubai’de ziyaretgilerin deneyimlerinin daha giizel olmasi i¢in pek ¢ok farkli mobil
uygulamalar bulunmaktadir. S6z konusu uygulamalarin kullanilmasiyla saglanan

bilgiler, turist deneyimini her an izlenebilir kilmakta, deneyimlerin gelistirilmesine

yonelik caligmalar yapilmaktadir (https://www.tursab.org.tr/).

Mariott Hotel’lerinde kullanilan YouVisit sanal gezi uygulamasi ise video ve
video akis1 tekniklerinin kullanilmasiyla, sanal gezi kitaplig1 olusturmaya
yaramaktadir. Bunun yani sira miizeler gibi tarihi ve kiiltiirel yerlere diizenlenen
turlarda sanal ve artinlmis gerceklik uygulamalarinin  da  kullanildigina
rastlanilmaktadir. Gatwick havaalani yolcu uygulamasindan da s6z etmekte yarar
bulunmaktadir. Buna goére havalimaninda iki terminalde, 2000’den ¢ok isaretle,
gelenler attirilmis gergeklik haritalarini akilli telefonlar1 vasitasiyla kullanarak,
havalimaninda gezinti yapilabilir. Bu uygulama ile beklenen ise havalimanindaki
yolcu trafiginin diizenlenmesidir. 2020 senesine degin 1 milyar artirilmis gerceklik

kullanicisinin olacagi 6n goriilmektedir (Er, 2019: 25-26).
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Tablo 5 Otellerde Nesnelerin interneti Uygulama Alan Ornekleri

Alan

Teknoloji / Sensor

Ozelligi

Otel I¢i

Turist Odalar1

Hareket sensori

Ses sensorii

Is1 sensori

Kapi kilitleme

Giyilebilir sensor

Enerji yonetim sistemi
ile odalarda ziyaretgilerin
bulundugu alanda aydinlatma

ve ambians saglanmaktadir.

Perdeler, aydinlatma
ve oda sicaklig1 gibi araglarin

sesle yonetimi gergeklestirilir.

Ziyaretgilere konforlu
bir yer saglamak i¢in 1s1 kontrol

sistemidir.

Mobil uygulamalar
kullanilarak kapilarin agilip
kapatilabilmesi amaciyla

kullanilir

Ziyaretgilerin saglk
durumunun bilhassa fitness
salonlarinda belirlenmesi

igindir.

Restoran / Lobi

Konum sensorii

Konum Beacon

Ziyaretcilerin
konumlarmin belirlenmesinde

kullanilir.

Turiste ‘hos geldin’

mesaji iletilmektedir.

Otel Olanaklar1

Kullanilabilirlik

Beacon

Turistlere

kullanilabilirlik mesajz iletilir.
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Depo

Envanter etiketi

Envanterin konumunu
izleme, son kullanim tarihini ve
stok diizeyini tespit etmek

amactyla kullanilir.

Otel Dis1

Bina

Is1 sensori

Isik sensorii

Odalarin ig 1silarmni
kontrol ederek enerji

verimliliginin saglanmas,

Glinis18inin
belirlenmesiyle 1siklandirmanin

ayarlanmasi amactyla kullanilir.

Yol

Trafik sensori

Otopark ve trafik
alanlarinin kontroliinde

kullanilir.

Sosyal Ag

Icerik sensorii

Otelin sosyal aglarini
izleyen ve yoneticilere geri
dontis saglayan sosyal ag

sistemidir

Kaynak: Buhalis ve Leung, 2018: 48

2.4. Liiks Otel ve Lider Kalite Giivencesi Standartlar:

Otellerin siniflandirilmast i¢in kullanilan sistemler tiiketicilere otellerin

nitelikleri hakkinda fikirler vermektedir. Bu sistemlerden birisi yildiz sistemidir.

Otellerde yildiz sayisi, sahip olduklar1 ek hizmetlere bagli olarak artarken, temizlik,

hijyen, personelin baglilig1 ve nezaketi gibi temel 6zelliklerin yani sira bulunmasi

gereken yemek i¢in ¢ok net kriterler bulunmaktadir (Caliskan, 2021). Bu kriterleri

saglayan oteller liiks oteller kategorisinde degerlendirilebilir. Liiks otel tim

zamanlamalarin miisteriye gore ayarlandigi ve miisteriye her istedigini yapabilecegi
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alan sunan otellerdir ve bulunduklari sehre prestij katmaktadir. Giiniimiizde bes
yildizlt liks sehir otelleri, cogunlukla havaalani bulunan sehirlerde kurulmaktadir

(Caliskan, 2021).

Diinyanin en liiks otellerini biinyesinde barindiran firmalarin hizmetleri bazi
standartlara baglidirlar. Bu standartlara Lider Kalite Giivencesi (LQA) denilmektedir.
LQA, konuk deneyimini optimize etmek icin 130 iilkedeki onde gelen liikks otel
markalarinin ¢oguyla ortaklik yapan bir metodolojidir. 20 yil1 askin bir siiredir LQA,
konaklama endiistrisinin en saygin otel ve tatil kdylerinin giivenilir bir ortag1 olmugtur.
Bu siire zarfinda, 25.000'den fazla bireysel otel hizmeti degerlendirmesinin
sonuglarini, sektorde rakipsiz bir veritabaninda toplamistir. Sonucta, yalnizca eyleme
gecirilebilir  sonuglar  saglamakla kalmayan, aynmi zamanda miisterilerinin
otellerini/markalarin1 dogrudan rekabet¢i kiimeleriyle karsilastirmalarina olanak
taniyan, zamanla kanitlanmis bir degerlendirme metodolojisidir
(www.leadingquality.com). LQA, liikks konaklama endiistrisi i¢in kalite giivence
degerlendirmeleri ve kiyaslama analizinde kiiresel pazar lideridir. LQA, 131 iilkedeki
otel miisterilerine hizmet sunumunu izlemelerine, misafir deneyimini yiikseltmelerine
ve isletme performansini iyilestirmelerine yardimer olmak igin benzersiz i¢goriiler,
stratejiler ve eyleme doniistliriilebilir zeka saglar. LQA, imza niteligindeki otel
degerlendirme {iriinii ile liiks otel pazarinin %70'inden fazlasini1 desteklemektedir. Bir
otel degerlendirmesi, duygusal zekaya odaklanan 800 nicel ve nitel standart 6l¢iilerek
deneyimli bir konaklama profesyoneli tarafindan ii¢ giinliik, iki gecelik isimsiz bir
konaklama iizerinden gergeklestirilir. LQA, ©on bulgular1 gozden gecirmek ve
tyilestirme stratejilerini tartismak icin denetimden hemen sonra danisman ve miilk
liderligi arasinda yiiz yiize goriisme saglayan tek ortaktir. LQA'nin 50 tam zamanh
danigmani, kiiresel bir bakis agis1 saglamak icin 14 milleti temsil eder ve 15 dil
konusur. Merkezi Londra Birlesik Krallik'ta bulunan LQA, New York, Vancouver ve
Singapur'daki destek ofislerinden diinyanin en segkin 80 liikks markasina hizmet
vermektedir (rocketreach.co). LQA tarafindan yapilan degerlendirmeler asagidaki

gibidir (www.leadingquality.com):

e Konuklarin yolculugunun tiim yonlerini él¢en, anonim bir yerinde ii¢

giinliik/iki gecelik degerlendirme
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e 800'den fazla kiyaslama, duygusal zeka ve markaya 6zel standartlarin

Ol¢timii

e Hem nicel hem de nitel geri bildirimin yani sira dijital fotograflar ve

kayitlar saglayan bir nihai rapor
e Danigman ve otel yonetimi ekibi arasindaki geri bildirim 6l¢timii,

e Nihai raporun hizli bir sekilde geri doniisiinii saglayan ger¢ek zamanli

raporlama

e LQA'nin cevrimigi analitifi aracilifiyla eyleme doniistiirtilebilir

icgoriiler
2.5. Konu Kapsaminda Yapilan Arastirmalar

Nitel aragtirma yontemi ile yapilan bir aragtirmada konuya dair ¢esitli kaynak
ve dokiimanlar incelenmis ve dijitallesmenin yiikselmesiyle turizm alaninda ortaya
cikan daha ziyade kolaylastirici degisikliklere ve uygulamalara yogunlasilmistir.
Ancak dijitallesmeyle birlikte olumlu etkilerin her zaman miimkiin olmadiginin da alt1
cizilmistir. Yakin gelecekte, turizm firmalarinin yeni teknolojilerin 6rgiit biinyesinde
uygulamalar ve hizmetlere nasil entegre edilecegi is gorenlerin ve ziyaretcilerin bu
yeni teknolojiler karsisinda gosterecekleri tepkilerin belirlenmesi i¢in arastirmalara
gereksinim olacagi belirtilmistir. Genel anlamda turizm alaninda dijitallesmenin
pozitif yonlii etkilerine daha ¢ok agirlik verilse dahi detayli bir sekilde
diistiniilmediginde olumsuzluklarin ortaya cikabilecegi de ifade edilmistir. Turizm
alaninda dijital doniisiim temel alindiginda ortaya ¢ikan iiriin ve hizmetler bir taraftan
daha akilli, miisteri gereksinimlerine gore kisisellestirilebilen ve daha hizli cevap
verecek Ozellikler barindirmakta, 6te taraftan bilim ve teknolojinin siiratli ilerleyisi,
iriin ve sunulan hizmetlerde yasam dongiistinii kisaltmaktadir. Konunun bir de bu
sekilde degerlendirilmesi gerektigi buna gore uygun stratejilerin belirlenmesinin

onemli oldugu belirtilmistir (Atar, 2020: 1649-1650).

Szopinski, ve Staniewski (2016) tarafindan yapilan arastirmada Avrupa

Birligi’ne iiye olan iilkelerde e-turizm kullanma bigimlerini etkileyen sosyal ve
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ekonomik etkenler incelenmistir. Arastirmadaki amag, Avrupa Birligi’ne mensup
tilkelerde internet kullanicilarinin e-turizm kullanimlarinin sikliginin belirlenmesi ve
bu sikliga etki eden sosyal ve iktisadi degiskenlerin tespitidir. Calismaya 25,000 kisi
katilim gostermistir. Segilen Avrupa birligi lilkelerinde e-turizm kullanim sikligina
bakildiginda, internet kullanicilarimin e-turizm kullanimiyla merkez iilke arasinda
istatistiksel bakimdan anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Ayriyeten e-turizm
kullanim sikligiyla yas, cinsiyet, egitim seviyesi, meslek ve mesleki pozisyon arasinda

da anlamli bir iliskinin oldugu da elde edilen bulgular arasinda yer almaktadir.

Mesajlasma mecralarinin kullaniminin git gide ytikseldigi diinyada yapay zeka
robotlartyla mesajlasma da artis géstermektedir. Pek ¢ok teknoloji devinin bu konuda
yatirimlart oldugu bilinmektedir. Turizm alaninda chatbotlarin kullanimi genel
itibariyle baslangic diizeyinde olsa bile sektoriin aktorleri bu gelismelerin
operasyonlarda maliyetleri diisliren ve yeni satis kanali bazinda konumlandirmak
suretiyle satislarin yiikselecegine dair on gorii tasimaktadirlar. Google’in bir
arastirmasina gore turistlerin ortalama 3’te 1’inin ucgus, otel, varilacak nokta,
rezervasyon gibi hususlarda dijital asistanlar tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir. Turizm
alaninda yer alan global ve yerel paydaslar da dijitallesmenin biiylik 6nem tasidiginin
farkindadirlar. Seyahat acentelerinin baz alindig1 dijitallesme anketi kapsaminda her
10 acenteden 7’sinin dijital teknolojinin ve teknolojik yatirimlarin turizm alaninda
faaliyet gosteren firmalar i¢in olumlu yonde katki saglayacagini diistiniilmektedir.
Ankete istirak eden sirketlerin %731 dijitallesmenin rekabet konusunda bir adim 6nde
olma noktasinda stratejik onem tasidigini ifade etmislerdir

(https://www.tursab.org.tr/).

D'Amico, Ercoli ve Del Bimbo (2013) yaptiklar1 arastirmada kiiltiir turizminde
teknoloji sistemleriyle akilli destinasyon uygulamalarim1 degerlendirmislerdir.
Ziyaretgilerin =~ seyahat tecriibelerinin gelistirilmesinde, turistler ig¢in zaman
optimizasyonunun saglanmasi ve kisiye 6zel turizm hizmetlerinin sunulabilmesi i¢in
mobil uygulamalarin ve CBS teknolojilerinin kullanilmasinin gerekli oldugunu
belirtmislerdir. Bu noktada ag, icerik, bireysel kullanici profilleri ve haritalamadan
meydana gelen dort katmandan olusan bir mecra sunulmaktadir. S6z konusu

platformda turizm kaynaklarini kapsayan mobil uygulamalar, web/mobil
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haritalandirmalar, turist bilgi uygulamasi, interaktif duvar ekranlari, kare kodlu
taginabilir hizmetler ve bilgilerin bir araya getirilip saklanabilmesi maksadiyla veri

tabanlarinin olusturulmasi 6nerilmistir.

Titan, Sanjaya ve Ferdianto. (2016) c¢aligmalarinda E-Turizmde seyahat
kararini etkileyen etmenleri incelemislerdir. Online turizm lansmanlarinin ne sekilde
yapildiginin ve turistlerin online seyahat satin alimlarina etki eden faktorlerin tespiti
esas alinmistir. Bu calismada anket yontemi kullanilarak veriler toplanmistir. 200 kisi
katilim gostermistir. Yapilan arastirmada e-turizm agisindan tiiketicilerin satin alma
kararlarini olumlu yonde etkileyen etmenler; acente Onerisi, gidilmek istenen yerle
alakal1 verilerin toplanmasi, e-ticaret 6zelligi, erisimde kolaylik, kiyaslama imkan1 ve
sosyal medya degiskenleridir. Ayni zamanda olumsuz etki olusturan degiskenler ise
cografi bilgi sistemleri ve tur paketleri olmustur. Katilimeilar tur paketlerinin ¢ok
kisitlayict oldugunu, cografi bilgi sistemlerinin de baglant1 ve yanlis yonlendirme

problemlerine neden oldugunu belirtmislerdir.

Antalya ve Belek’te faaliyetleri olan mobil uygulama kullanan otellerdeki
turistlere soru formlar1 kullanilarak memnuniyet 6l¢limii yapilmis ve otel iginde mobil
uygulamalarin yas, cinsiyet ve milliyete gore degisiklik gosterdigi belirlenmistir.
Ayriyeten otel dahilinde mobil uygulama kullaniminin miisteri memnuniyetini arttirici
bir etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir. Otelde mobil uygulama kullaniminin
memnuniyet seviyeleri cinsiyet degiskenine gore incelendiginde erkeklerin kadinlara
oranla daha yiiksek oldugu ifade edilmistir. Yapilan arastirmanin sonucunda ulagilan
verilere gore, otel ici mobil uygulamalarda meniilerin anlasilirhigr ve kullanighilig
bakimindan memnuniyetin degistigi goriilmektedir. Lisans diizeyinde egitime sahip
olan kisilerin mobil uygulamalara daha ¢ok yatkin olduklar1 saptanmistir. Caligmaya

katilanlarin tatilleri sirasinda otel i¢i mobil uygulamalari kullanmaktan memnun

olduklar1 genel olarak ifade edilmistir (Kocabiyik, 2019).

Gokalp ve Eren (2016) ‘in yaptiklar1 arastirmada akilli teknolojilerin turizm
alaninda kullanilan yenilik¢i hizmetler seklinde yorumlandigi goriilmektedir. Bilgi
Islem Teknolojileri sistemlerinin konaklama firmalarinda kullanilmasiyla cesitli
hizmetler ve uygulamalara yer verilen arastirmada, akilli teknolojilerle biitiinlestirilen

akilli otellerin faydalar1 ve giligliikkleri iistiinde degerlendirmeler yapilmistir. Bu
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degerlendirmeler neticesinde akilli otellerde sunulan hizmetlerin en 6nemli
yararlarinin hizmet kalitesi artisinda oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda miisteri
memnuniyeti, karlilik ve verimliligin de olumlu yonde etkilendigi ifade edilmistir.
Gozlemlenen giicliiklerin ise daha ziyade maliyet, gizlilik ve giivenlik alanlarinda

yasandig1 vurgulanmistir

3. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI ILE ILGILI BAZI TEMEL
KAVRAMLAR
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3.1. Miisteri Kavramm

Miisteriler, bugilin itibariyle firmalarin var olabilmelerinde ve
devamliliklarinda en 6nemli kaynaklardan biridir. Bu noktada, miisteriler firmalarin
adeta temel yapi tagidir. Klasik “Ne tiretirsem satarim” fikri artik kiiresellesen diinyada
farklilasan tiiketici arzu ve gereksinimleri karsisinda gecerli degildir. Firma dahilinde
iirlin veya hizmetin pazarlanmasina degin gecen evrelerde emegi olan is gorenler ve
firma haricinden olan {iriin veya hizmetleri satin alanlar miisteri olarak tanimlanir.
Miisteriler giinlimiizde firmalarin en degerli varliklaridir. Miisteri yalnizca {iriin veya
hizmeti satin alanlar degildir. Bununla birlikte iiriin ya da hizmetlerden etkilenenler de

miisteri kavrami i¢inde yer almaktadir (Eroglu, 2005: 9 ).

Miisteriler artik tek tarafli bir rol iistlenen tiiketicilerden ziyade ¢ok yonlii bir
rol tistlenen tiiketicilere doniismiislerdir. Miisteriler bugiinkii konumlar1 itibariyle
degerin ortak {reticileri ve yaraticilaridir. Bilginin ve yeterliligin ortak
gelistiricileridir. Etkin bir miisteri iliskileri faaliyetinde oncelikle, miisteriye deger
olusturma ve sunma gayretleri oldugu goriilmektedir. Iste tiim bunlarin nedeni
misterilerin firmalardaki konumlarinin degismesidir. Bilhassa firmalar deger yaratma
etkinliklerinde yeni miisterileri isletmeye cekebilmek ve hali hazirda mevcut
miisterileri de elde tutmak amaciyla gayret sarf ederler. Dolayisiyla firmalarin miisteri
degerini olusturan noktalar1 detayli bir sekilde anlamalar1 sarttir (Wang, vd., 2004, s.
171).

Misterilerin ayni1 yerden devamli aligveris yapmalar1 veya devamli belli bir
markay1 se¢gmeleri 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).

3.1.1. Ic¢ Miisteri

[c miisteri kavrami, iiretimin her asamasinda bir 6nceki birimin satici,
sonrakinin de miisteri seklinde yorumlanmasidir. Bu anlayisa gore firma dahilinde

bulunan her birim, bir diger birim i¢in iiriin/hizmet iiretmektedir. Dolayisiyla her is
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goren bir sonraki is géreni memnun etmeyi amaglar. Son miisteriye ulasildiginda da

ortaya ¢ikan iiriin ve hizmetin kalitesi yliksek ¢ikar (Kagnicioglu, 2002: 80).

I¢ miisteriler kavrami en yalin hali ile 6rgiit i¢inde is gorenlerin olusturdugu
grup olarak ifade edilebilir. Orgiitlerde tedarikgilerden baslayan ve mal/ hizmetin nihai
kullanicisina varmasina degin siiren agsamalarda faaliyet gosteren biitiin ig gorenler i¢

miisteridir (Kalder, 2000,11).

3.1.2. Dis Miisteri

Di1s miisteri kavrami, firmanin iiretmis oldugu iiriin ve hizmetleri kullananlar
veya tliketenlerdir. Di1s miisterilerle kurulan iligkilerde kesintisizlik 6nemlidir. yakin
bir iligski olmal1 ve onlar1 iyi tanimak sarttir. Firma dahilinde tiim ¢alisanlar, netice
itibariyle dis miisteri i¢in ¢alismaktadirlar. memnun edilen miisterilerin firma igin

bliyiik 6nem tasidiginin farkinda olmahidirlar ( Kagnicioglu, 2002: 80).

3.2. Miisteri Odakhhik

Miisterilerin giiniimiizde c¢ok daha bilingli hareket etmeleri, mal ya da
hizmetten memnun kalmadiklarinda bir bagka secenegi degerlendirmeleri, firmalarin
miisterileri yitirmemek i¢in farkli arayislar i¢ine girmelerine neden olmaktadir. Bu
baglamda firmalar miisterileri tanimak ve onlara 6zel {iriin gelistirme konusunda ¢caba
sarf ederler. Firmalarin amaglarmma ulagmalarinda bu durum etkin bir rol oynar

(Sergeoglu, 2013: 5255).

Miisteriye odaklanan bir anlayista, orgiitiin miisteri gereksinimlerini kendi
acisindan degil; miisterilerinin bakis acisiyla degerlendirilmesi s6z konusudur.
Calisma anlayisint misterilere dair ana &geleri anlamaya yonelik bir perspektifle
misteri odakli ¢alisma ilkesi iizerine yerlestiren bir pazarlama plani, biliylik 6nem
tasimaktadir. Miisteri odaklilik pazarlamaciya; pek ¢ok bilgi saglayabilir, mal ve/veya
hizmet bakimindan 6nemli pazar birimlerini meydana getiren ve bu noktada elde
edilen veriler 15181nda yatirim geri doniisii en fazla olan pazarlama ve iletisim alaninda
kampanyalarin olusturulmasinda énemli derecede verimlilik saglayan bir kaynaktir.
Cagdas pazarlama yaklagimina gore hedef, ilk olarak miisteri elde etme, bu miisterileri

her sartta memnun etme, memnuniyet saglanan miisteriyi orgiite sadakatle baglama ve

44



sunulan iriinleri tekrar tekrar satin alabilecek bir miisteri durumuna getirmektir

(Uzunoglu, 2007: 12).

Miisteri odaklilik yaklagiminin zemininde, kalitenin en 6nemli belirleyicisi
iretilen mal veya hizmeti satin alanlardir. Miisterilerin gereksinimleri, miisteriden
misteriye degismektedir. S0z konusu gereksinimlerin karsilanmasinda hisler ve
fikirler istekleri meydana getirir. Arzu ve gereksinimlerin bir araya gelmesi ise
beklentileri olusturur. Firmalar miisterilerinin arzu ve gereksinimlerini karsilamak ve
beklentilerine cevap verebilmek amaciyla kaliteli hizmet vermeye ¢alisirlar. Miisteriye
sunulan hizmetin kalitesinin seviyesi, memnuniyetin saglanmasi, miisterilerin
nelerden hoslanip hoslanmadiklarinin bilinmesi, sirketleri amaglarina ulastirirken

devamlilig1 da saglayacaktir (Ekmekgioglu, 2003;88).

3.3. Miisteri Memnuniyeti

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 Onemli etkenlerden birisi olmustur (Eroglu, 2005: 9). Miisteri
memnuniyetinin pek ¢ok tanimi bulunmaktadir. Fakat en fazla kullanilan tanim;
miisterilerin beklentileriyle var olan durum arasindaki farktir. Sayet miisteriler satin
almay1 bekledigi/umdugu liriin veya hizmeti satin almiglarsa memnuniyet duyarlar
yani miisteri memnuniyeti gerceklesmis olur. Aksi takdirde miisteri memnuniyeti

saglanamaz (Hoffman ve Douglas, 1997: 126).

Miisteri memnuniyeti, satin alinan mal ya da hizmetin istek ve ihtiyaclara
uygunlugu ve tiiketicilerin s6z konusu ihtiyaglarini karsilama seviyesinin bir 6l¢timii

olarak ifade edilmektedir (Altunisik vd, 2004: 11).

Miisterilerin tam anlamiyla tatmin olmalart ig¢in, psikolojik anlamda
gerceklestirilen karsilastirma onemlidir. Yapilan karsilastirmalar {iriin veya hizmetin
alim1 esnasinda imaj veya beklentiyle yasanan tecriibenin kiyaslanmasi seklinde
diisiiniiliirse ¢ok genis bir inceleme alanina sahip olan miisteri memnuniyeti konusuna

da deginilmis olur. Bu ruhsal diizlemeye etki eden devamli degisim icinde olan
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“misterilerin duygularina ve yorumlama diinyalarina” da dikkat g¢ekilmis olur.
Miisteriler tarafindan tecriibe edilmis olan hizmet kalitesi algilariyla beklentileri
arasindaki korelasyon, memnuniyete isaret eder. Eger ger¢ek hizmet miisterinin
beklentilerden yiiksekse umulanin iizerinde bir memnuniyet gerceklesecektir. Gergek
hizmetle beklentiler ayn1 ise beklenen memnuniyet ortaya cikar fakat gergek hizmet
miisterinin beklentisinden diisiikse miisteri memnuniyeti gerceklesmez ve miisteri igin

hayal kiriklig1 meydana gelir (Karakas vd., 2017: 602).

Miisteri memnuniyetinin olusumuyla isletmeler i¢in 6nemli bir konu olan,
marka sadakati olusumu da gergeklesmektedir. Firmanin daha yiiksek fiyatlar
belirlemesine imkan veren bu durum isletme karliligi istiinde oldukca etkilidir.
Bununla birlikte memnun edilmis miisteriler etrafindaki diger kisilere ilgili firmay1
ve/veya lriinleri 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 tutumlarin etkiler. Firmanin pazar pay1 olumlu bir etkilenme
sonucunda ylikselebilir. Netice itibariyle miisteri memnuniyetinin artmasi satiglarin
artmasina 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 sorunlar1 telafi edebilmekte ve firmaya olan

bagliliklarin1 korumaktadirlar (Sener ve Behdioglu, 2013: 168).

Turizm sektorii 6zelinde degerlendirdiginde asagidaki ii¢ ana husustan otiirii
miisteri memnuniyetinin 6nemli oldugu goriilmektedir (Swarbrooke ve Horner, 1999:

238):

1. Miisterinin aldig1 hizmet konusunda etrafina yaptig1 pozitif yorumlar bir
bakima agizdan agiza pazarlama gibi yeni misterilerin firmaya gelmesini

saglamaktadir.

2. Misteri memnuniyeti kazanildiginda miisteriler tekrar tekrar firmaya
gelmektedir. Bu durum firmanin misterileri ¢ekmek amaciyla yapacaklart ek

pazarlama harcamalarini da 6nlemektedir.
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3. Miisteri sikayetleri vakit kaybettiren {istelik pahali bir Ozelliktedir.
Sikayetler, ayn1 zamanda isletmenin prestijini de zedeleyecektir. Ayriyeten firma i¢in
onemli maliyetleri de glindeme getirebilmektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti

saglandiginda sikayetlerin Oniine gegilmesi miimkiindiir.

3.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati miisterinin gelecek i¢in tercihte bulunacagi bir iiriinii veya
hizmeti tekrar satin alma ya da yeniden kullanma paralelinde miisterilerin kendileri
i¢in yarar saglayan firmalara hissettikleri baglilik duygusu olarak tanimlanmaktadir.
Miisteri sadakatinin yiiksek olmasi firma karliligin1 6nemli derecede etkiler. Miisteri
memnuniyetinin -~ devamliliginin ~ saglanmasinda, pazarlama  maliyetlerinin
diisiiriilmesinde olumlu etkileri bulunmaktadir (Oliver, 1999). Zeithaml vd. (1996)
miisteri sadakatini, miisterinin hizmet sunana karsi olumlu yonde tutumu ve bu
hizmete tekrar ihtiya¢c duydugunda aymi isletmeyi tercih etme egilimi seklinde

tanimlamiglardir.

Miisteri sadakatinin ana bilesenlerinden igtenlik, giliven ve taahhiittii
saglayabilmek amaciyla firmalarin miisterileriyle ilgili devamli 6grenmeleri sarttir.
Firmalarin miisterileriyle alakali ¢esitli bilgilere sahibi olmalari, devamli 6l¢iim
yapmalar1 ve onlarin gereksinimlerini anlamaya odaklanmalari, miisteri sadakatinin
saglanmasi i¢in sarttir. Miisteriler genel olarak yiiksek gecis engelleri ya da gercek
seceneklerinin olmamasi sebebiyle veya tatmin olduklart i¢in baglilik duygusu
hissederler. Miisterilerin tekrar satin alma davranislarinda ytiksek ve diisiik seviyedeki
yatkinliklarina gore, miisteri sadakati bakimindan dort degisik durumun ortaya ¢iktigi
belirtilmistir. Bunlardan diisiik seviyede tekrar satin alma “sadakatsizlik” olarak ifade

edilmistir (Tlirkmendag ve Hassan, 2018: 751-752).

Miisteri sadakati firmalar i¢in biiylik 6nem tagimaktadir. Bir miisterinin satin
alma davranisin1 gergeklestirmeden evvel genellikle 6zdes markadan yana sec¢imini
kullanmasi, firmayla direkt iligskili olmasim1 saglamak hem uzun vadeli hem de
giivenceli bir yontemdir. Baglilig1 bulunmayan miisteriler hemen baska bir markaya

yonelebilirler. Bu durum kurumlarin diizeni i¢in de bir tehdit olusturmaktadir.
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Genellikle tercihlerin en uygunu olmaktan otiirii gayret sarf etmek, miisteri odakli

olmanin temel kurali olarak da degerlendirmektedir (Odabasi ve Giilfidan 2012: 31).

Firmalarin miisterileriyle aralarinda kuvvetli iliskilerin kurulmasi firmalar
bakimindan olduk¢a zordur. Giiglii iliskilerin kurulabilmesi amaciyla firmalar vakit ve
belli bir biitce harcamak mecburiyetinde kalirlar. Ancak olusturulan miisteri
sadakatinin stirekliliginin saglanmasi oldukca gii¢ bir siiregtir. Firmalarin miisteri
sadakatini siirdiirebilmelerinde bir takim kurallar1 gézetmesi gerekir. Miisterilerin

bagliliklarinin  ayn1 zamanda siirekliliginin  saglanmasinda asagidaki kurallar

onemlidir (Kalder, 2000,17-19).

Miisterilere Deger Sunmalk,

. Gergek gereksinimleri anlayabilme,

. Sunulacak mal ve hizmetleri miisteri gereksinimlerine gore
degistirme,

. Miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi,

. Miisteri memnuniyetinin garantilenmesi,

. Miisteri sikayetlerini hizli ve etkin bir sekilde degerlendirme,

. Mal ve hizmet sunumunda siirat,

Miisterilerle iliskileri Gelistirmek,

. Miisterilere dair dogru bir yaklagimin benimsenmesi,
. Miisteri yapisinin iyi anlasilmasi, Orgiitin ve sektdriin
benimsenmesi,

. Coziim odaklilik,

. Miisteri  maliyetlerinin  asag1  ¢ekilmesi,  verimliligin

yiikseltilmesi ya da mal ve hizmet fiyatlarinin diisiiriilmesi i¢in gerekenlerin
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yapilmasi hatta kolay anlasilir hale getirilerek her diizeyde anlasilmasini

saglamak,

. Elektronik ortamin ve bilgi iletisim sistemlerinin bir araya
getirilmesi,

. Ortaklik

Kisisel Miinasebetler,
. Miisterilerle uzun vadeli bireysel iligkiler kurma,
. Orgiitiin gegmisi hakkinda bilgi sahibi olma,
. Calisma iligkilerinde beseri boyutun da oldugunu bilme,
. Bayii giinleri veya acik giinler gibi etkinlikler yapma,

Sadakat Programlarinin meydana getirilmesi,

. Mal ya da hizmetler i¢in 6diil belirleme, ¢ekiligler diizenleme,
. Onemli giinler kapsaminda etkinlikler yapma,

. Haberlesmenin diizenli bir sekilde yapilmasi,

. Prestij kartlar1, dernek tyelikleri gibi faaliyetlerde bulunma,

. Yenilikgi, farkli hizmet programlarinin sunulmast,

Imaj1 Yiikseltmek,

. Rakip firmalarca daha kesfedilmeyen imkéanlarin sunulmasi,

. Miisteriler i¢in bir takim ekonomik olanaklarin sunulmast,

. Miisterilerin firmayla giivenlerinin olusturulmasi amaciyla fiyat
hesaplarinda agiklik
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. Bulunulan pazarda rekabet¢i bir anlayisin benimsenmesi.

3.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Firmalarin, miisterilerini neyin memnun ettigini bilmeleri konusunda hedef
misteri kitlelerinin genel 6zelliklerini iyi bilmeleri nemlidir. Bu noktada miisterilerin
beklentilerinin  belirlenerek 1iyi anlagilmasi sarttir. Miisterileri beklentilerinin
karsilanabilmesinde ilk olarak hitap edilen kitlenin beklentilerinin iyi incelenmesi
sarttir. Miisteri gruplarmin kendine has birtakim beklentileri mevcuttur. Ozel miisteri
gruplarinin beklentilerinin tespiti icin 6zel analizlerin yapilmasi gerekir (Ozgelik,

2007: 78).

Konaklama tesislerinde miisterilerin beklentilerine ve memnuniyetlerine etki
eden bir baska etkense ekonomik unsurlardir. Miisteriler satin alma davranisi
sergileyebilmek icin ilk olarak belirli bir gelire sahip olmalar1 gerekir. Konaklama
firmalarinda miisterilerin harcanabilir gelirlerinin miktari, tasarruf imkanlari, borglar
vb. ekonomik Ozellikler tiiketicilerin beklenti ve memnuniyetlerine 6énemli 6lciide

etkilemektedir (Yiikselen, 2000:83).

Teknolojinin geligmesi ve internet’in yaygin bir hal almasi, bir yandan tiretimi
basitlestirmekte ve kaliteyi yiikseltmekte ote yandan {ireticilerin diinya genelinde
pazara ulasimini kolaylastirmaktadir. Bu baglamda kiiresel bir pazardan s6z etmek
miimkiindiir. Tiketiciler de diinyanin arzu ettikleri yerinden arzu ettikleri vakitte ne
isterlerse alabilir duruma gelmislerdir. Tiiketicilerin bilgi seviyeleri ylikseldiginden
beklentileri, arzular1 gereksinimleri de degismistir (Alabay, 2010: 231). Tiiketici

gereksinimleri ve beklentileri memnuniyete etki eden bir faktordiir.

Konaklama firmalarinda miisterileri beklenti ve memnuniyetlerinde etkili olan
faktorler icinde sayilan kisisel etkenler cinsiyet, yas, meslek, egitim seviyesi, kisilik
ve hayat tarz1 gibi 6zelliklerdir. Ayn1 zamanda miisterinin yas ve yas donemi de bu
faktorler icinde degerlendirmektedir. Kisilerin tatil secimleri, bolge ve eglence
tercihlerinin yas donemleriyle iligkili oldugu belirtilmektedir. Konaklama
isletmelerinde miisterilerin eglenme, yeme—i¢me, konaklamaya dair zevklerinin genel

olarak miisterilerin yaslariyla baglantili oldugu ifade edilmistir (Bulut, 2011: 394).
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Kalite unsuru da miisteri memnuniyetine etki eden faktorler icinde yer
almaktadir. Ayn1 zamanda performans, giivenilirlik, uygunluk ve hizmet sunumunda
hiz, calisanlarin nezaket gostermeleri ve kolaylik gibi bazi faktorler miisteri
memnuniyetinde etkilidir. Tiim bunlarla birlikte estetik ve firmanin imaji ve
bilinirliginin 6ne ¢iktig1 algilanan kalite de miisteri memnuniyetini etkiler (Bilir, 2010:

64).

Miisteri memnuniyetinin siirekliliginin saglanmas1 ve gelistirilmesinde
konaklama firmalarinin bir takim kurallara riayet etmesi sarttir. Bu kurallar1 agagidaki

gibi 6zetlemek miimkiindiir (Scott, 2001: 82-85):
*Duyarliligin siirekliliginin saglanmasi,
*Hizmet sunumunda ve firmada belli davranis standartlarinin olusturulmasi,
*Problemlerin tespit edilerek ¢oziimlerin ortaya konulmasi,
*Becerilerin belirlenmesi ve gelistirilmesi,
*Miisterilerin arzu ve gereksinimlerinin iyi anlagilmast,

*Gelisim noktasinda destekleyici tedbirlerin alinmasi.

4. YONTEM

4.1. Arastirmanin Yaklasimi
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Bu calisma hem veri toplama siireci hem de veri analizi agisindan nitel
yaklagima gore gergeklestirilmektedir. Bu baglamda ¢alismada nitel analiz yontemi
kullanilmaktadir. Nitel arastirma, nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi,
problem ve olgularin kendi dogal ortamlarinda kapsamli, ger¢ek¢i ve ayritili bir
sekilde tanimlandig1, aragtirmacinin da siirece aktif olarak dahil oldugu, slirecte
cesitlilik ve esnekligin oldugu nitel bir siirectir (Yildirrm ve Simsek 2005).
Aragtirmada nitel arastirma yontemlerinden vaka analizi yontemi kullanilmistir. Vaka
analizi bir arastirmada tek bir sosyal birimin, olgunun veya varligin, biitiinciil ve
kapsamli bir sekilde betimlemesini ve analizini igeren aragtirma yontemidir (Merriam,
2009). Calismada vaka analizi desenlerinden birisi olan biitiinciil tek durum deseni
kullanilmistir. Biitiinciil tek durum deseninde tek bir analiz birimi bulunmaktadir (Yin,
2003). Nitel vaka analizi ¢alismasinin temel 6zelliklerinden birisi, bir veya daha fazla
durumun derinlemesine incelenmesidir. Bu tiir ¢alismalarin ana odak noktasi, istenen
durumu (gevre, bireyler, olaylar, siirecler vb.) etkileyen faktorler ve bunlarin durumu
nasil etkiledigi ve durumdan nasil etkilendigidir (Yildirnrm ve Simsek 2005). Bu
aragtirmada otel isletmelerinde dijital turizm uygulamalar: kullaniminin yoneticilerin
gercek yasam cergevesinde ele alindak olmasi aragtirmayi durum galigmasina

yonlendirmektedir.
4.2. Calisma Grubu

Aragtirmanin ¢alisma grubu Tiirkiye’de Lider Kalite Giivencesi (LQA)
standartlarina sahip otellerde orta ve iist diizey yonetici pozisyonunda calisan 15
katilimcidan olusmaktadir. LQA standartlar1 bu otelleri prosediirlerinin  ve
altyapilarinin tamamen elden gecirilmesi de dahil olmak {izere, is ¢ercevelerini ve
stratejilerini dijital doniisiime uygun olarak yeniden tasarlamaya sevk etmistir. Bu
dogrultuda LQA standartlarina sahip otellerin yenilige acik ve dijitallesmeyi etkin
sekilde kullanan oteller olmasi nedeniyle bu otellerde calisan orta ve iist diizey
yoneticilerin dijitallesmeyi daha fazla deneyimlemis olmalar1 beklenmektedir. Bu
deneyimlemeden dolay1 arastirma LQA standartlarina sahip oteller 6rnekleminde

yiriitiilmiistiir. Bu otellerlere ait bilgiler asagida kisaca aciklanmaktadir:

Otel isimleri P, R, S seklinde adlandirilmistir.
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P oteli istanbul’un i, tarihi ve kiiltiirel ¢ekim noktalarina yakin konumda,
sehrin merkezinde , Besiktas ilgesinde yer alir. Diinyanin en {inlii misafirlerini liikks
odalarinda agirladig gibi sundugu 5 restoran ile uluslararasi lezzetlere keyifli bir yeme
icme deneyimi sunmaktadir. Ayrica prestijli etkinliklere, ist diizey toplant1 ve

kongrelere , gosterisli diigiinlere ev sahipligi yapmaktadir.

R oteli Istanbul Bogazi'na tepeden bakan bir noktada ve sehrin en iyi kesisme
noktalarindan birinde yer almakta olup, 4 restoran , toplanti salonlar1 ve ¢ogu suit
misafir odalar1 olmak {iizere c¢agdas mimarinin , biiyiileyici liiksiin, yaratici

gastronominin ve ger¢ek sikligin adresi olmustur.

S Oteli Asya’ y1 ve Avrupa’ ya baglayan Istanbul Bogaz1’ nin sahil seridinde
konumlanan, 6zenle restore edilmis otel binasi ile Istanbul’ un antik mimarisini, sicak
Tirk misafirperverligini ve c¢agdas konaklama imkanlarimi bir araya getiriyor.
Biinyesinde bulunan 3 restoran ile Tiitk ve Akdeniz mutfagindan lezzetler

sunmaktadir.

4.2.1. Incelenen Otellerde Kullamilan Dijital Teknolojiler

Arastirma kapsaminda incelenen 3 otel Istanbul'un ortalama gecelik fiyat1 700
Eurodan fazla olup, 10.000 den 40.000 Euroya 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 tiiketim yerinde tiretilmesi sayesinde iletim veya dagitim sebekesine
bagimlilik minimum seviyeye indirildigi belirtilmistir. Elde edilen bu avantajla
isletmede sebeke kesintilerinden veya dalgalanmalarindan dolay1 olusabilecek tiretim
kayiplarinin ve kalite problemlerinin de 6niine gecilmekte oldugu; kesintisiz bir enerji

sayesinde kesintisiz bir hizmet ve tliretim gerceklestirilmekte oldugu goriilmektedir.

Otel odalarinda kullanilan akilli ipad ile ses, perde, 151k ayarlar tek tusla
ayarlanmakta, dusakabin 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 giris turnikesi

aciliyor bu da isletmeye yabanci kisilerin girisini engelleyip, misafir giivenligini
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arttirmaktadir. Otellerde; asansor sadece misafirin oda kati ile acgilabiliyor. Ayrica
isletmede kullanilan kisiye ait iglo tarzi kuliibelerde misafir arkadaglarini 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 televizoyn sayesinde kiivette yatarken bile istediginiz programi izlenebilmektedir.

Otellerin girisinde covid doneminin baslangicindan beri kullanilan 6zel
giivenlik 1s1 dedektdrii monitorii ile gelen misafiri hem goriip hemde vuciit 1s1s1m1
goriilebilmektedir. Ince cubuk seklindeki dedektor ile isletmeye giivenligi tehdit
edebilecek madde sokulmasinin 6niine gegiliyor. Ayrica isletmenin ¢ogu yerinde
kurulu olan kamera sistemi ile sadece goriintii degil, ses de kaydedebilmektedir.
Otellerin girisindeki 6zel dedektdr ile misafir rahatsiz olmadan giris yapabiliyor, tim
el canta ve kutular X-ray makinasindan gecerek lobby alanina girisi yapilmaktadir.
Otellerinin hepsinde de telefonlarin kayit 6zelligi var, isletmelerin standartlar1 ve

herhangi bir yanlis anlamaya kars1 bu sistem kurulmustur.

Otelinde girisinde 6zel plaka tanima sistemi sayesinde plakasi kayith arag
direkt girebiliyor veya otoparktan ¢ikis yapabiliyor. Restoranlarinda ise QR kodu ile
mentl segenegdi cep telefonuna indirilebiliyor ve buna gére misafir siparis verebiliyor.
Bunun yaninda misafirin alerji durumu, sevdigi ikramliklar ( meyve, c¢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 i¢in resepsiyon bellteam’e
telsiz- telefon lizerinden is emri verebilmektedir. Misafir giriste kredi kart1 provizyonu

biraktig1 icin resepsiyona ugramadan c-out yapabilir ve extralari kredi kartina yiiklenir.

Yukarida ifade edilen oteller gorev yapan ve arastirmaya dahil edilen orta ve

iist diizey yoneticilerin demografik dagilimlari ise Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

Demografik degisken Kategori f
o Kadmn 4
Cinsiyet
Erkek 11
Medeni durum Evli 7
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Bekar 8
25-35 5
36-45 8
Yas
46-55 2
55 ve uistu
Lise
Lisans 14
Egitim durumu
Yiiksek Lisans 1
Doktora
' o Orta diizey yOnetici 13
Sirketteki pozisyon . o
Ust diizey yonetici 2
1-5 yil
. 6-10 y1l 2
Toplam sektor tecriibesi
11-15 yil 4
16 y1l ve lizeri 9

Katilimcilara ait demografik bilgilere bakildiginda 15 katilimcinin 11°1 erkek
dordii kadindir. Bunun yaninda katilimcilarin  sekizi bekar yedisi evlidir.
Katilimeilarin besi 25-35, sekizi 36-45, ikisi 46-55 yas araliginda iken 14 katilimci
lisans, bir katilimcr yiiksek lisans diizeyinde egitim gormiistiir. Diger taraftan
katilimeilarin 13’1 orta diizey, ikisi iist diizey yoOnetici pozisyonunda g¢alisirken iki
katilimer 6-10 y1l, dort katilimer 11-15 yil ve dokuz katilimer ise 16 yildan daha fazla

toplam sektor tecriibesine sahiptir.
4.3. Veri Toplama Araci

Arastirmanin verileri arastirmaci tarafindan literatiir taramasina ve alan
uzmanlarinin  goriiglerine dayali olarak gelistirilen sorulardan olusan yari
yapilandirilmis goriisme formu aracilifiyla toplanmigtir. Goriisme formu hazirlanirken
konuyla ilgili literatiir degerlendirilmis ve 2 pilot goriisme yapilmistir. Bu
goriismelerin sonuglarina gore goriisme formu sekillendirilmis ve alan uzmanlar
tarafindan incelenerek son sekli verilmistir. Goriisme formu acik uglu sorulardan

olugmaktadir. Aragtirmada ayrica s6z konusu otellerde kullanilan dijital teknolojiler
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arastirmaci tarafindan isletmeden izin alinarak 2021/2022 tarihleri arasinda

gbzlemlenmistir.
4.4. Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda toplanan verilerin degerlendirilmesinde igerik analizi
yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda c¢alisma sirasinda katilimeilarla yapilan
goriismeler sirasinda sesler kaydedilmis ve goriismeler sirasinda aragtirmaci tarafindan
notlar alinmistir. Daha sonra ses kayitlar1 yazili hale getirilerek tiim veriler tizerinden
icerik analizi yapilmistir. Verilerin ayrintili olarak degerlendirildigi igerik 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 calisma Oncesinde
literatiir taramasu yapilirken olusturulmamis veri setinin okunmasi sirasinda da yeni
kodlar eklenmistir. Tiim veri setini kodladiktan sonra, arastirmaci ilgili temalar
gelistirmek icin benzer kodlar1 ve alt kodlar ilgili temalarda birlestirmistir. Bu

dogrultuda katilimcilarin gortisleri 10 ana tema altinda toplanmustir:
¢ Dijitallesmenin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan anlami
e Turizm endiistrisinin planladig: dijital uygulamalar
e Turizm endiistrisinin dijital doniisiim siirecindeki gii¢lii ve zay1f yonleri

e Dijital doniisiimiin turizm endiistrisi agisindan olusturacag firsatlar ve

tehditler
e Dijital uygulamalarin pazarlama fonksiyonuna etkisi
e Dijital uygulamalarin dagitim fonksiyonuna etkisi
e Dijital uygulamalarin fiyat fonksiyonuna etkisi
¢ Dijital uygulamalarin tanitim fonksiyonuna etkisi

e Dijital uygulamalarin insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonuna etkisi

56



e Dijjital uygulamalarin isletmenin fiziksel olanaklarina etkisi

Bunlara ek olarak 6zel yorum ve goriigleri yansitan dogrudan alintilara yer

verilmistir.
4.5. Gecerlilik ve Giivenirlik

Arastirmanin gegerligine katki saglamak i¢in arastirmaci katilimcilar ile uzun
stireli etkilesim kurmaya odaklanmistir. Yildirim ve Simsek (2005) gore goriismenin
ilk asamalarinda katilimcilarin arastirmacidan etkilendigini ve sadece goriisme
siiresinin uzadiginda, arastirmacinin katilimcilardan daha gegerli ve saghkl bilgiler
alabilecegini belirtmektedir. Bu nedenle arastirmanin gecerligine katki saglamak
amactyla goriisme siireleri miimkiin oldugunca uzatilmistir. Ayrica aragtirmanin
gecerligini artirmak i¢in toplanan veriler 6zetlenmis ve katilimcilardan bu verileri
dogrulamalar1 istenmistir. Arastirmanin gecerlik ve glivenirligini artirmak i¢in uzman
arastirmact yontemi kullanilmistir. Veriler 1 uzman tarafindan incelenmis ve
uzmanlarin iizerinde uzlastig1 tema ve alt temalar lizerinde analizler yapilmistir. Son
olarak katilimcilar secilirken farkli ve spesifik yorumlar alinabilmesi i¢in maksimum

cesitlilik saglanmaya caligilmistir.

5. BULGULAR VE YORUM
Calismanin bu boliimiinde toplanan verilerin degerlendirilmesi ile belirlenen
temalar ve alt temalar ¢ercevesinde katilimcilarin goriiglerine yer verilmistir.
5.1. Dijitallesmenin Turizm Endiistrisi ve Alt Sektorleri Acisindan Anlan

Arastirma kapsaminda ilk olarak dijitallesmenin turizim enddistrisi ve alt
sektorleri agisindan anlama hakkinda yonetici goriisleri incelenmektedir. Bu

dogrultuda katilimcilara turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan dijitallesmenin ne
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anlami ifade ettigi sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan hareketle olusturulan

kodlar tablo 7’de sunulmaktadir.

Tablo 7. Dijitallesmenin Turizm Endiistrisi ve Alt Sektorleri Agisindan Anlami
Hakkinda Katilime1 Goriisleri

Tema Kod

Hiz ve kolaylik
. ‘ Koordinasyon
Dijitallesmenin anlami
Globallesme

Kalite

— NN ] =

Degisken olmasi 1

Dijitallesmenin turizim endiistrisi ve alt sektorleri agisindan anlami hakkinda
katilimer goriislerine bakildiginda katilimeilar turizm endiistrisi ve alt sektorleri
acisindan dijitallesmeyi hiz ve kolaylik (f=6), koordinasyon (f=2), Globallesme (f=2)
kalite (f=1) ve degisken olmasi (f=1) olarak tanimladiklar1 goriillmektedir.

Buna gore arastirma kapsaminda yapilan goriigmelerde dijitallesmeyi hiz ve
kolaylik olarak tanimlayan yoneticiler internet tabanli 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 sagladigint belirtmektedirler. Katilimcilarin bu konudaki goriisleri asagida

verilmistir:

— “Ozellikle internet tabanli teknolojileri kullanarak potansiyel
misafirlere daha hizli ulasmak, mevcut misafirleri ise elinde tutmak
adina yogun olarak kullanimaktadir. Turizm igletmelerinin internet
tabanli uygulamalar disinda da teknolojiyi temel alarak yapmis
olduklar: bir¢ok yeni yapilanma da onlart bulunduklar: pazarda lider
konuma tasimast konusunda énemli bir yere sahip oldugunu rahatlikla

soyleyebiliriz.” (K1)

— “Bence teknolojideki ilerlemeler, turizm endiistrisinde yeniligi,

biiyiimeyi ve kiiresel-lesmeyi tegvik ediyor ve seyahat kavramlarini
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tamamen yeniden tanimliyor. 1950°li yil-larda bir ugak biletini almak
icin bile 80 dakika ugrasmak gerekirken diinya c¢apindaki dijital
seyahat satislari 600 milyar dolar seviyelerine gelmis durumda...” (K2)

— “Giintimiiz ¢aginda dijitallesme sayesinde misafire verilen hizmetin

daha hizl, etkili ve efektif sekilde doniis olmaktadir.” (K14)

— “Endiistri 4.0 ile bilisim teknolojileri ile tiim yasamsal mekanizmalari
bir arayr getirmeyi amag¢lanmaktadir. Yani tiim diinyada, tiim yasamsal

faaliyetlerde dijitallesme olmadan yasanmaz."(K12)

Diger taraftan dijitallesmeyi koordinasyon ve kalite olarak tanimlayan
katilimeilar turizm endiistrisinin birgok alt sektorii barindirdigini ve dijitallesmenin bu
sektorler arasinda koordinasyonu saglayarak daha kaliteli hizmet sunumuna ortam

hazirladigini belirtmektedir. Katilimcilarin bununla iliskili gortisleri agagidaki gibidir:

— “Turizm endiistrisi ulastirma, insaat, elektronik vb.olmak iizere
yvaklagsik 38 sektorle senkronize sekilde calismaktadirr. Endiistri 4.0 ile
bilisim teknolojileri ile tiim yasamsal mekanizmalari bir aray:

getirmeyi amac¢lanmaktadir.” (K4)

— “Isletme diger sektorlerle i¢ icedir, senkronize olmasi agisindan

onemlidir.” (K7)

— “Is giiciiniin azalmasi, sifir hataya yakin calisilmasi saglanarak
vapilamin isinin kalitesini ve verimini artirmast biiyiik avantaj

saglhyor.” (K5)

— "Ozellikle pandemi sonrasi turizmde bircok seyin teknolojik olmasina
agwrlik verilmesi hem c¢alisanlar i¢cin hem de misafirler igin daha

saglikl bir ortam olugturmaktadir."' (K11 )
5.2. Turizm Endiistrisinin Planladig1 Dijital Uygulamalar

Arastirma kapsaminda ikinci olarak katilimcilarin gorev yaptigi isletmenin
dahil oldugu veya planladig: dijital uygulamalar hakkinda goriisleri incelenmektedir.

Bu dogrultuda katilimcilara gorev yaptiklari isletmenin dahil oldugu veya planladigi
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dijital uygulamalarin neler oldugu sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan hareketle

olusturulan kodlar tablo 8’de sunulmaktadir.

Tablo 8. Turizm Endiistrisinin Planladig1 Dijital Uygulamalar Hakkinda Katilime1

Gortsleri
Tema Kod f
Dijital rezervasyon ve 6deme 6
Turizm Miisteri memnuniyeti sistemi 3
endiistrisinin  Departmanlararasi koordinasyon sistemleri 3
planladig dijital Sanal gerceklik sistemleri 2
uygulamalar  Giivenlik ve konfor sistemleri 2
Ariza tespit sistemleri 1
Enerj1 kaynagi olusturma 1

Turizm endiistrisinin planladig1 dijital uygulamalar hakkinda katilimct
goriislerine bakildiginda sektorde genellikle dijital rezervasyon ve 6deme sistemleri
(f=6), miisteri memnuniyeti sistemleri (f=3), departmanlar arasi1 koordinasyon
sistemleri (f=3), sanal gerceklik sistemleri (f=2), giivenlik ve konfor sistemleri (f=2)

ile ariza tespit sistemlerinin (f=1) uygulandig1 goriilmektedir.

Katilimcilar online satis kanallar1 ve sanal gerceklik sistemleri ile miisterilerine
dijital rezervasyon ve ddeme imkani saglayan sistemleri kullandiklarini, bu sayede
misafirlerin otele gelmeden bulunduklari yerden kalacaklar1 oday1 gorebildigini, iiriin
ve hizmet satin alabildigini belirtmektedir. Bu durum katilimcilarin asagidaki goriisleri

ile ortaya konulmaktadir:

— “Misafirlerimiz tiim odalarimizi sanal gergeklik sayesinde otele

gelmeden gezebiliyor.” (K2)

— “..misafir otele gelmeden odasini ozel hazirlanmigs programda
gormektedir...misafir 6zel harcamalari i¢in odeme linki iizerinden tiriin

- hizmet satin alabilir.” (K4)

— “Tablet iizerinden online check in, check out . otel igi operasyonun

kalite ve hizi a¢isindan kullanilan alive vb. Application...” (K15)
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Katilimcilar ayrica giivenlik ve konfor arttirict dijital uygulamalar ile ariza
tespitini ilgili departmana iletecek sistemleri kullandiklarini bu sayede departmanlar
aras1 koordinasyonu saglayabildiklerini ve daha koordineli c¢aligma firsati
yakaladiklarimi vurgulamaktadirlar. Katilimeilarin konuyla iliskili goriisleri agagidaki
gibidir:

— “Maximo sistemi ile oteldeki tiim arizalarin Teknik Servis Dept.a

bildirilmesi ve takibi...” (K3)

— “Giiniin geregine uygun CCTV kamera sistemleri , kapt dedektorleri,

arama cihazlart.” (K7)

— “Diger departmalarla koordineli ¢alismamizi saglayan bilgisayar

sistemleri...” (K8)

Diger taraftan katilimcilar gelistirdikleri miisteri sadakat programiyla
miisterilerin 1yi ve kotii deneyimlerini belirlediklerini bu sayede hizmet kalitesini
arttirmaya calistiklarim1 ifade etmektedirler. Bu durum katilimcilarin asagidaki

gortisleri ile ortaya konulmaktadir:

— “Uzun zamandir kusursuz igleyen miisteri sadakat programimizi her
sene farklr aksiyonlar ile destekliyoruz. Ayrica daimi misafirlerimizin
iyi veya kotii deneyimlerini olumlu yonde kullanmamizi saglayan dijital
agimiz misafirlerin konaklama deneyimini ve aldigi hizmetin kalitesini

yiikseltiyor.” (K2)

— “Oncelikle hizmet kalitesini arttrmak icin misafirler otele giris
yapmadan once akilli telefonlarina génderilen bir anket sistemi mevcut
ve tabi ki kaldiklar siire bo-yunca ayni sistem iizerinden talepleri ve

feedbacklerini paylasabiliyor bizleri degerlen-direbiliyorlar.” (K3)

— “Trijenarasyon ile elektrik iiretimi saglanip, sehir hatlarinda olusacak

kesintilerden elektronik cihazlar olumsuz etkilenmemektedir."” ( K8 )
5.3. Turizm Endiistrisinin Dijital Doniisiim Siirecindeki Giiclii ve Zayif Yonleri

Aragtirma kapsaminda ele alinan tiglincii tema olarak katilimcilarin turizm

endiistrisinin dijital doniisiim siirecindeki giiclii ve zayif yonlerine iliskin goriisleri
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incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara gorev yaptiklart igletmenin dijital
doniigiim stirecindeki giiclii ve zayif yonleri hakkinda goriigleri sorulmustur.
Katilimcilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 9°da sunulmaktadir.

Tablo 9. Katilimcilarin Turizm Endiistrisinin Dijital Déniisiim Stirecindeki Giigli ve
Zayif Yonlerine Iliskin Goriisleri

Tema Kod f
Hiz 2

Hizmet cesitliligi 2

Gticli Yonler Hizmet kalitesi 2
Koordinasyon 2

Miisteri sadakati 1

Rekabet 1

Isbirligi 1

Veri depolama 1

Siber glivenlik 1

Calisanlarin teknolojik bilgi yetersizligi 3

Maliyet 2

Sinirlilik 1

Zay1f Yonler Siirdiiriilebilir olmama 1
Hata oraninin artmasi 1

Uzman ihtiyaci 1

Zayif yonii yok 6

Katilimcilarin turizm endiistrisinin dijital doniisiim siirecindeki giiclii ve zay1f
yonlerine iligkin goriislerine bakildiginda olarak hiz (f=2), hizmet cesitliligi (f=2),
hizmet kalitesi(f=2), kordinasyon(f=2), miisteri sadakatini (f=1), rekabet (f=1),
Isbirligi(f=1), veri depolama (f=1), siber giivenligi (f=1) dijital déniisiimiin giiclii

yonleri olarak vurguladiklar goriilmektedir.

Katilimcilar turizm endiistrisinde dijital doniisiim ile hizmet cesitliliginin
arttigini, hizmetlerin daha hizli ve kaliteli sekilde sunulmaya baglandigini ayrica dijital

dontisiimiin birimler arasindaki koordinasyonu arttirdigint ve bu durumun miisteri
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sadakatini beraberinde getirdigini belirtmektedirler. Bu durum katilimeilarin asagidaki

goriigleri agiga ¢ikmaktadir:

— “Bu durum ise misafirlerimize c¢esitli hizmetler sunabilmemizi
saglamakta ve potansiyel miis-terilere de ulagsabilmemizde bir basamak

gorevi gormektedir.” (K1)

— “...teknoloji ile tecriibeli is giictinii senkronize edip, en iyi hizmeti

vermek.” (K4)

— “Dijitallesme sayesinde diger departmanlarla isbirligi koordineli

calistyoruz.” (K8)

’

— “Hizli iletisim, azalan telefon trafigi ve dogrulama oraninin artmast.’

(K14)

— “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 endiistrisinde rekabet, isbirligi, veri
depolama ve siber giivenlik gibi avantajlar1  beraberinde  getirdigini

vurgulamaktadirlar. Bununla iliskili katilimc1 goriisleri asagidaki gibidir:

— “en son teknolojiyi kullanan isletmemiz, diger isletmelerin bir adim

onitine geg¢ip, rekabet iistiinliigii saglyor. "' (K7)

— “Dijitallesmeyle  beraber sektorde adini  duyuran isletmemiz,

sektoriinde lider olan markalarla ticari isbirligi yapmaktadr." ( K2 )

— “Biitiin veriler bir tabanda toplamp, saklanir, béylece kolayca

ulasilabilir veya analiz edilebilir.”( K12 )

— ""Personele verilen online ve uygulamali egitimler ile kullanilan
dijitallesmeyle misafire ait bilgiler ve kredi kartlari kimseyle
paylasilamamaktadwr.” (K5 )

Dijitallesmenin giiglii yonlerine karsin katilimcilar ¢alisanlarin teknolojik bilgi

yetersizligi (f=3), maliyet (f=2), sinirlilik (f=1), siirdiiriilebilir olmama (f=1) hata
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oraninin artmasi (f=1) ve uzman ihtiyaci (f=1) gibi unsurlar1 turizim endiistrisinde

dijital doniisiim siirecinin zayif yonleri olarak belirtmektedirler.

Katilimcilar dijital donilistimiin maliyetli bir silire¢ oldugunu ve dijital
uygulamalarin sundugu bazi hizmetlerin sinirli oldugunu, kurumlarin bu hizmetleri
siirdiiriilebilir kilma konusunda sorunlarla karsilastiklarini ancak en temel sorun
alanmin ¢alisanlarin  yeterli teknolojik bilgiye sahip olmamast oldugunu
vurgulamaktadirlar. Bu durum katilimcilarin  asagidaki goriisleri ile ortaya

konulmaktadir:

— “Oncelikle dijitallesme cok faydali bir ara¢ olmakla beraber olduk¢a
maliyetli.” (K5)

— “Programlarin limitli kullanilmast da zayif yonii...” (K9)

— “Eger ki dijitallesmeyle beraber elde ettigimiz bagarilarimiz
koruyamazsak ve sundugumuz hizmetten uzaklasmaya baglarsak bu
oncelikle misafirlerimiz iizerinde olumsuz bir etki yaratirken

sonrasinda bizim icin zayif bir yon olarak gosterilebilir.” (K1)

— “Dijital aletleri insan kullandigi igcin zaman insan faktoriinden de

olusabilecek hatalar olabilir.” (K7)

— "Devamli makinalarla ¢alisan insan, isi otomatige baglyor ve bu

dikkatsizlik yaratip hataya sebep oluyor.”" ( K9)

— "ozellikle restaurantta kullanilan micros bozuldugunda, sistemi IT
departmandan yetkili bir personelin diizeltmesi gerekli, bu siirecte

misafir hesaplari beklemektedir." ( K4)

5.4. Dijital Doniisiimiin Turizm Endiistrisi A¢isindan Olusturacagi Firsatlar ve

Tehditler

Aragtirma kapsaminda ele alinan dordiincii tema olarak dijital doniisiimiin
turizm endiistrisi agisindan olusturacagi firsatlar ve tehditler incelenmektedir. Bu
dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri
acisindan olusturacagi firsatlar ve tehditler hakkinda goriisleri sorulmustur.

Katilimcilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 10’da sunulmaktadir.
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Tablo 10. Katilimcilarin Turizm Endiistrisinin Dijital Doniisiim Siirecindeki Firsat
ve Tehditlere Iliskin Goriisleri

Tema Kod

Teknolojik alt yap1
Firsat )

Kalifiye personel

Veri giivenligi

BN | W ] .

Tehdit Insanlarla etkilesimi azaltamasi

Katilimcilarin turizm endiistrisinin dijital doniisiim siirecindeki firsatlar1 ve
tehditlerine iliskin goriislerine bakildiginda teknolojik alt yap1 (f=5) ve kalifiye
personeli (f=3) dijital doniisiimiin firsatlar1 olarak vurguladiklart goriillmektedir.

Bununla iligkili katilimcr goriisleri asagidaki gibidir:

— “Otellerin teknolojik altyapisimin iyi olmasi ve sundugu olanaklar
tercih edilmelerini saghyor. Bilindigi gibi artik seyahat edenlerin
neredeyse tamami gidecekleri yere online mecralarda karar veriyor ve
satin alma yapiyor. Memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini tek tikla
bin-lerce kisiye duyurabiliyor. Dolayisiyla hi¢cbir otelci bu siirecin

disinda kalmak istemiyor.” (K1)

— “Son teknoloji iiriinler ve dijitallesmenin getirileri olarak onemli

firsatlardir...” (K4)

— “...teknoloji ile tecriibeli ig giiciinii senkronize edip, en iyi hizmeti

vermek.” (K3)

Diger taraftan katilmecilarin veri giivenligi (f=5) ve insanlarla etkilesimi
azaltamasim1i (f=2) 1ise dijital doniisiimiin tehditleri olarak vurguladiklar

goriilmektedir. Bununla iligkili katilime1 gortisleri asagidaki gibidir:
— “Dijitallesmenin en onemli riski veri giivenligidir.” (K1)

— “Tehdit olarak ilerleyen zamanlarda dijital entegrasyonlar daha gii¢lii

siber giivenlik aglart ve altyapisi gerektirebilir” (K2)
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— “insan odakli olan bir sektorde insanlarla olan etkilesimin azalmasina

neden olmasi da dezavantajlarindandir.” (K5)
5.5. Dijital Uygulamalarin Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi

Arastirma kapsaminda ele alinan besinci tema olarak dijital uygulamalarin
pazarlama fonsiyonuna etkisi hakkinda katilimci goriisleri incelenmektedir. Bu
dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri
acisindan pazarlama fonksiyonuna ne gibi etkisinin oldugu sorulmustur. Katilimcilarin
yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 11°de sunulmaktadir.

Tablo 11. Dijital Uygulamalarin Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilime1
Gortsleri

Tema Kod

Hiz ve kolaylik

Veri saglama

Miisteri yorumlari
Kisiye 6zel pazarlama

Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi

—_— = N WO OO | e

Markalasma

Djjital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan pazarlama
fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimci1 goriislerine bakildiginda katilimcilar dijital
uygulamalarin hiz ve kolaylik (f=8), veri saglama (f=3) ve kisiye 6zel pazarlama (f=1)

acisindan pazarlama fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir.

Katilimecilar dijitallesmenin pazarlamanin reklam ve tanitim siireglerinin daha
hizli ve kolay sekilde yiiriitiilmesini sagladigin1 belirtmektedirler. Bununla iliskili

katilimer goriisleri asagidaki gibidir:

— “Dijitallesme pazarlama konusunda inanilmaz firsatlar sunar,

ekonomik ve hizl1 sekilde hedef kitleye ulasilabilir.” (K5)

— “Pazarlamaya sonsuz katkilar saglar, igletmenin pazarlama ve

reklaminda kolayliklar saglar.” (K6)

— “Dijitallesme ile igletmemizin reklami tamtimi ¢ok kolay yapilir.”

(K12)
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Diger taraftan katilimcilar dijitallesmenin sagladigi genis veri havuzuyla
misterilerin beklenti ve memnuniyetini siirekli takip edebildiklerini ve kisiye 6zel
pazarlama segenekleri olusturabildiklerini vurgulamaktadirlar. Katilimcilarin konuyla

iligkili goriisleri asagidaki gibidir:

— “Dijitallesmenin otelimize pazarlama disinda en biiyiik katkis1 da ciddi
veri saglamast oluyor. Otelimiz, dijitallesme sayesinde misafirlerimizin
beklentilerini ve memnuniyetlerini siirekli izleyebiliyoruz ve bu verileri

segmentasyon analizlerine kadar birgok yerde kullanabiliyoruz.” (K1)

— “Geligen teknolojiyle diinyanin her noktasindaki bilgilerin ulasilabilir
olmasi ve hatta bazilarimin dijital olarak sunulabilmesi pazarlama

biiyiik bir katma deger saglamakta.” (K9)
— “...daha bireysel pazarlamanin miimkiinati saglanmistir.” (K14)

Katilimcilar ayrica dijitallesmenin miisterinin aldigi hizmet hakkindaki
yorumlarini 6grenme ve bdylece markalagsma siirecine katkisi agisindan pazarlama
fonksiyonunu etkiledigini ifade etmektedir. Bununla iliskili katilimci goriisleri
asagidaki gibidir:

— "isletmemizi kullanan misafir bizi sosyal mecrada degerlendirerek

bizim olumlu ya da olumsuz reklamimizi yapar." ( K3 )

— "Misafir en iyi denetleyici yani isletmemizde yapilan isi yorumlayan
tarafsiz bir hakemdir, bu sayede isletmenin goremedigi olumsuzlugu

gortip,elestirir ve isletmede bu konuda kendisini gelistirir." ( K10 )

— "driniimiizii az insana ¢ok satarak degil, yeryiiziindeki ¢ogu insana
satarak igletmeimizin  karlihigimi devam ettirebiliriz, bu da

markalagsmayla olur" ( K8)
5.6. Dijital Uygulamalarin Dagitim Fonksiyonuna Etkisi

Arastirma kapsaminda ele alinan altinci tema olarak katilimecilarin dijital
uygulamalarin dagitim fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu

dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri
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acisindan dagitim fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin

yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 12°de sunulmaktadir.

Tablo 12. Djjital Uygulamalarin Dagitim Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimc1

Gortsleri
Tema Kod f
Dagitim Dagitim kanallar1 arasinda koordinasyon 6
fonksyonuna
etkisi Zaman maliyeti saglama 4
Uriin kalitesi 1
Hizmet kosullar1 saglama |

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektdrleri agisindan pazarlama
fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimci goriiglerine bakildiginda katilimcilar dijital
uygulamalarin dagitim kanallar1 arasinda koordinasyon (f=6), zaman maliyeti saglama
(f=4), trtin kalitesi (f=1) ve hizmet kosullar1 saglama (f=1) acisindan dagitim

fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir.

Katilimcilar dijital uygulamalar sayesinde miisterilerin talep ve beklentilerini
daha hizli ve kolay sekilde karsiladiklarini ve bu durumun zaman maliyet acisindan
avantaj sagladigin1 vurgulamaktadirlar. Bu durum katilimeilarin asagidaki goriisleri

ile ortaya konulmaktadir:

— “...misafirlerimizin isteklerini daha hizli karsilayip daha diizenli ve

hizli bir hizmet almalarini saglamaktadir.” (K1)

— “Bazen tek tusla iglerimizin halledilmesini saglayip, zaman kaybi ve

maliyetten kurtuluruz.” (K3)

— “..zamandan tasarruf saglanir hem de farkli metotlarla sonuca

gideriz.” (K7)

Katilimcilar ayrica dijital uygulamalarin turizim endiistrisi alt sektorleri

arasinda koordinasyonun saglanmasi agisindan kendilerine avantaj sagladigim
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belirtmektedirl

konulmaktadir:

er. Katilimcilarin asagidaki goriisleri ile bu durum ortaya

“..turizm endiistrisi ve alt sektérleri a¢isindan dagitim fonksiyonlari
koordineli olarak diizenlenirse, isletmelerin zaman, is giicii agisindan

maksimum verimi almasi saglanir.” (K10)

“Dijitallesme ile dagitim fonksiyonuna katilan isletmeler de kendi
isletmelerini ¢cagin gereklerine uygun gelistirirler ve bu sayede uyum

saglanmir.” (K12)

”»

“...otelin kullandig1 programlara diger firmalarin adaptasyonu ...

(K14)

“Otel isletmesinde yiyecek - icecek departmant ¢ok sayida malzeme
alimi yapmaktadr, isletmenin is yaptigi firmalar ve nakliyesini yapan
sirketler malin teslimati ve giivenilirligini hukuki anlagmalarila
saglarlar. Kaliteli, hijyenik ve giivenli iirtin tercihi biiyiik 6nem arz

etmektedir."" (K4 )"

5.7. 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

acisindan fiyat fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin

yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 12°de sunulmaktadir.

Tablo 13. Dijital Uygulamalarin Fiyat Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimci

Goriisleri
Tema Kod f
Fiyat fonksiyonuna
Yiiksek karlilik 15
etkisi
Fiyat belirleme 1
Doga dostu 1
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Bilgi depolama

Diyjital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan fiyat

fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimci goriislerine bakildiginda katilimcilar dijital
uygulamalarin dogru fiyat politikas1 saglama ile yiiksek karlilik getirdigi konsunda

hemfikirdirler. Bu durum katilimcilarin agagidaki gortisleri ile ortaya konulmaktadir:

— “Ozellikle de ileri seviyede bulunan ¢alismalart kullaniyorsaniz
misafirlerinize ¢ok daha iyi bir hizmet verirkek bunu fiyat bazinda da
yiiksek tutma hakkina sahip oluyorsunuz, béylelikle de iyi bir fiyat
politikast izlemig oluyorsunuz.” (K1)

— “Uzun siirecte maliyetlerimizi azaltip, karlilik oranlari artar.” (K3)
— “Maliyetleri azaltwr. Fiyatlandirmada belli bir sistem ve kolaylik

saglar.” (K6)
— “Kendi isletmemizin verecegi fiyat ve satin almadaki fiyat tutarlarin
incelemek ve isletme yarart icin uygun olani tercih etmekte dijitallesme

uygulamalart yardimct olur.” (K11)

Baz1 katilimcilar ise dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri

acisindan fiyat fonksiyonuna etkisinin fiyat belirleme (f=1), doga dostu (f=1) ve bilgi

depolama (f=1) oldugunu ifade etmektedir. Bununla iligkili katilime1 goriisii agagidaki

gibidir:
— “Kaliteli iiriin, iyi personel ve ¢agin gerektirdigi son teknolojiyi de
kullanarak sektorde lider marka oldugumuzu biliyoruz ve fiyat
politikamizi kendimiz belirledigimiz icin, ulasmamiz gereken ekonomik

hedeflere ulasabiliyoruz." (K3)

— “Onbiiro da misafir cikis yaptiginda faturast elektronik mailine

yollanir boylece hem fatura inbox ta saklanir hem de kagit

harcanmasinin ontine gegilir." (K8)

5.8. Dijital Uygulamalarin Tanitim Fonksiyonuna Etkisi
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Arastirma kapsaminda ele alinan sekizinci tema olarak katilimcilarin dijital
uygulamalarin tanitim fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri incelenmektedir. Bu
dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri
acisindan tanitim fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin
yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 13’°te sunulmaktadir.

Tablo 14. Dijital Uygulamalarin Tanitim Fonksiyonuna Etkisi Hakkinda Katilimc1
Gortsleri

Tema Kod f
Uluslararasi taninma 9
Tanitim Fonksiyonuna

o Daha fazla kisiye ulasma 3

Etkisi
Daha detayli tanitim 2
Sanal gerceklik 1
1

Y orum siteleri

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektdrleri agisindan tanitim
fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimci goriislerine bakildiginda katilimcilar dijital
uygulamalarin uluslararasi taninma (f=9), daha fazla kisiye ulagsma (f=3), daha detayh
tamitim (f=2), sanal gergeklik (f=1) ve yorum siteleri (f=1) agisindan tanitim

fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir.

Katilimcilar dijital uygulamalar sayesinde daha hizli ve kolay sekilde uluslarasi
alanda tanmitim ve reklam etkinlikleri yapildigini bu sayede daha fazla kisiye
ulasabildiklerini ve daha detayli tanitim yapabildiklerini vurgulamaktadirlar. Bu

durum katilimeilarin asagidaki goriisleri ile ortaya konulmaktadir:

— “Tiim diinyaya ulagmamizi saglar, misafirlerimizin yaptigi yorumlar

isletmemizin reklamint yapar.” (K3)

— “Sadece yurt i¢cinde degil, uluslararasi piyasada da tanmitimi olumlu

yonde artar.” (K4)

— “Turizm isletmeleri, sosyal medya vasitasiyla daha fazla kisiye daha

hizli ulasabilmektedirler.” (K2)

71



— “Dijital ortamda verilen bilgiyi daha ayrintili tanitmak miimkiin.

Gorseller, videolar ilgili icerikler gibi.” (K5)

Katilimcilar ayrica sanal gergeklik ve yorum siteleri gibi dijital uygulamalarin
turizm endustrisi  ve alt sektorlerinin tanitim  fonksiyonunu etkiledigini
vurgulamaktadir. Bu durum katilimcilarin  asagidaki  gorisleri ile ortaya
konulmaktadir:

— "Gelisen teknoloji ve dijitallesme ile isletmemize ilk kez gelecek misafir,
sanal gergeklik teknolojisi sayesinde otelimizin odalarint tek tusla

gezebilir, igletmemiz hakkinda fikir sahibi olabilir. "' (K1 )

— Dijitallesme ile otel tanitimi iicretsiz bizzat miisteri tarafindan yapilir,
internet fiizerinde sadece yorum yapilan giivenli siteler mevcut,
tripadvisor gibi... Restaurant, cafe, otel gibi yerler hakkinda agiklayict

miisteri yorumlarini bu sitede gorebiliriz." (K11 )

5.9. Dijital Uygulamalarin Insan Kaynaklar1 Yonetimi Fonksiyonuna Etkisi

Arastirma kapsaminda ele alinan dokuzuncu tema olarak katilimcilarin dijital
uygulamalarin  insan kaynaklar1  fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri
incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimecilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi
ve alt sektorleri acisindan insan kaynaklar1 fonksiyonuna etkisi hakkinda goriisleri
sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 14°de
sunulmaktadir.

Tablo 15. Dijital Uygulamalarin Insan Kaynaklar1 Y&netimi Fonksiyonuna Etkisi
Hakkinda Katilimc1 Goriisleri

Tema Kod f
. Ozliik islemleri kolaylastirma 7

Insan Kaynaklar1
Hata payini azaltma 4

Fonksiyonuna Etkisi

Ise alim siireclerini hizlandirma 4
Performans yonetimi siireci 1
Bilgi depolama 1
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Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan insan
kaynaklar1 fonksiyonuna etkisi hakkinda katilimer goriislerine bakildiginda
katilimeilar dijital uygulamalarin 6zliikk islemleri kolaylastirma (f=7), hata payim
azaltma (f=4), ise alim siireclerini hizlandirma (f=4), performans yonetimi siireci (f=1)
ve bilgi depolama (f=1) agisindan insan kaynaklar1 fonksiyonunu olumlu etkiledigini

belirtmektedir.

Katilimeilar dijital insan kaynaklar1 uygulamasi sayesinde 6zliik islemlerinin
daha da kolaylastigint ve bu durumun insan kaynaklar1 departmaninin is yiikiini
azalttigini ayrica sagladigi veri sayesinde hata paymin azaldigini ve bu sayede dogru
ise dogru kisinin gérevlendirilebildigini bunun yaninda dijitallesme ile birlikte ise alim
stireclerinin daha da hizlandigin1 vurgulamaktadirlar. Bununla iligkili katilime1

goriisleri agagidaki gibidir:

— “..insan kaynaklarimin kayit ve performans verileri kolayca tutulur.

maas ¢izelgesi kolaylikla tutulur.” (K6)

— “Dijital uygulamalarla; personel verileri, maas hesaplari, kisisel

bilgiler rahatlikla saklanabilir, depolanabilir.” (K11)
— “Insan kaynaklarimn is yiikiinii azaltir.” (K3)

— “Hata payin diisiirmektedir. Dijitallesen IK yapisi bunu miimkiin
kilyyor ve ¢ok daha analitik, ¢cok daha verimli bir siireci baslatiyor.”

(K1)

— “Personel se¢iminde daha hizli ve uygun personeli bulamada yardimci

olur.” (K7)

Diger taraftan katilimcilar dijitallesmenin performans yonetimi siireci ve bilgi
depolama agisindan insan kaynaklar1 fonksiyonunu olumlu etkiledigini belirtmektedir.

Bununla iligkili katilimcr goriisleri asagidaki gibidir:

— "Dogru ise dogru personel se¢cimi, personel verilerinin depolanmasi

saglamr." (K2)

— "Insan kaynaklar: da dijitallesmeyi en etkin kullanan departman,

calisan her bireyin bir dosyasi bulunmakta ve tiim ozellik ve is
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performanst buraya islenmektedir, bu sayede personelin terfi almast,

prim vb avantajlara ulasmasi saglamr." (K6)
5.10. Dijital Uygulamalarin Isletmenin Fiziksel Olanaklarina Etkisi

Aragtirma kapsaminda ele aliman onuncu tema olarak katilimcilarin dijital
uygulamalarin  isletmenin fiziksel olanaklarina etkisi hakkinda goriisleri
incelenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara dijital uygulamalarin turizm endiistrisi
ve alt sektorleri agisindan isletmenin fiziksel olanaklarina etkisi hakkinda goriisleri
sorulmustur. Katilimcilarin yanitlarindan hareketle olusturulan kodlar tablo 15°te
sunulmaktadir.

Tablo 16. Dijital Uygulamalarin Isletmenin Fiziksel Olanaklarma Etkisi Hakkinda
Katilimc1 Goriisleri

Tema Kod f
Isletmenin fiziksel Daha fazla konfor 7
olanaklarina etkisi Estetik ve mimari avantaj 5

Giivenilirlik 1
Erken uyar1 1
Farklilik yatarma 1

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan isletmenin
fiziksel olanaklarina etkisi hakkinda katilimci 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 yatarma (f=1) agisindan isletmenin

fiziksel olanaklarini olumlu etkiledigini belirtmektedir.

Katilimecilar dijital uygulamalar sayesinde kullanilan otomasyon sistemleri ile
miisterilerin daha konforlu bir tatil siireci ge¢irmelerini sagladiklarini ve bu durumun
miisterilerin mobilite sansin1 arttirdigin1 vurgulamaktadirlar. Bu durum katilimcilarin

asagidaki goriisleri ile ortaya ¢ikmaktadir:

— “Geligen bu teknolojik dijitallesmelerle beraber ozellikle de otellerde

misafirlere daha fazla mobilite sansi sunmaktadir.” (K1)
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’

— “Fiziksel olanaklarin diizenlenip misafir memnuniyeti yaratmasi...’

(K3)

— “Isletmemizde dijital uygulamalarla oda ici sikl, konfor saglamr.”

(K11)

Bunun yaninda katilimcilar dijital uygulamalarin isletme estetik ve mimari
avantaj sagladigina kullanilan dijital ve elektronik cihazlar ile ortamin 151k ve goriintii
diizenini istedikleri gibi ayarlaya bildiklerini vurgulamaktadirlar. Katilimcilarin

asagidaki goriisleri ile bu durum ortaya ¢ikmaktadir:

— “Isletmede kullamilan elektronik ve dijital aletlerin minimize

edilmesiyle ortamin sik ve diizenli goriinmesi saglanir.” (K4)
— “Estetik ve mimaride isletmenin faydasinadiwr.” (K10)
— “Kullanilan aletlerin goriintii kirliligi yaratmamasini saglar...” (K7)

Diger taraftan katilmecilar dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt
sektorleri acisindan giivenilirlik, erken uyar1 ve farklilik yatarma gibi agilardan
isletmenin fiziksel olanaklarini olumlu etkiledigini belirtmektedir. Katilimcilarin

asagidaki goriisleri ile bu durum ortaya ¢ikmaktadir:

— "Isletmede bulunan dig havuz, trijjenerasyon sistemi sayesinde iiretileni
enerjiden artan sicak su ile misafirlerinin hizmetindedir. Bu o6zellik

isletmeyi diger isletmelerden farkl kilar." (K2)

— "Uyar sistemleri de yeni teknolojiler sayesinde daha kolay hale
gelmistir, otel misafirinin a¢ik unuttugu kapi, pemcere, para kasasi

gibi yerler erkenden belirlenmektedir." (K6)

— "Isletmede kullanilan oda kartlart ile asansérler kullanilabiliyor, bu da

otelin  giivenilirligini ve emniyet tedbilerine onem verdigini

gostermektedir.” (K14)
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SONUC VE ONERILER

Bu aragtirma Tiirkiye’de Lider Kalite Giivencesi (LQA) standartlarina sahip
otel igletmelerinin kullandiklar1 dijital teknolojilerin miisteri memnuniyetine etkisi ve
bu uygulamalarin 6nemi, otel isletmelerine saglayacagi muhtemel avantajlar ve
potansiyel engeller konusunda orta ve iist diizey yoneticilerin algi diizeyinin tespit

etmeyi amaglamaktadir.

Arastirma kapsaminda 6ne ¢ikan sonuglarda katilimeilarin turizm endiistrisi ve
alt sektorleri agisindan dijitallesmeyi hiz, kolaylik, koordinasyon ve kalite olarak
tanimladiklar1  goriilmiistir. Bu sonug¢ literatiirde dijitallesmenin kavramsal
aciklamalarinda one ¢ikan bulgularla tutarhidir. Dijitallesme literatiirde mekan ve
zaman esnekligi (Mercan, 2010), verimlilik, bagari, kalite ve hiz (Ercan, 2019) gibi
kavramlarla birlikte ele alinmaktadir. Katilimcilar dijitallesme sayesinde hem
potansiyel misafirlere daha hizli ve kolay ulasimin saglandigint hem de mevcut
misafirlere daha kolay ve hizli hizmet verilebildigini belirtmislerdir. Ayrica
dijitallesmenin turizm alt sektdrleri arasinda koordinasyonu saglayarak daha kaliteli
hizmet sunumuna ve miisteri memnuniyetine ortam hazirladigimi belirtmislerdir.

Dijitallesmenin turizm endiistrisine sagladigi katkilar1 ele alan arastirma bulgular1 bu
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sonuglar1 destekler niteliktedir. Bu arastirmalardan birinde Kogel (2015) yasanan
teknolojik gelismelerin turizm sektoriinii de etkiledigini, iletisim teknolojilerinin
gelisiminin hem iktisadi hem de cografi anlamda smirlar kaldirdigindan miisteri
memnuniyetini artirdigini belirtmektedir. Benzer sekilde Buhalis ve Law (2008)
turizm endiistrisinde yasanan dijitallesmenin birimler arasindaki koordinasyonu
saglama konusunda da fayda yarattigini ifade etmektedir. Bu sonuclar1 destekler
nitelikteki diger bir c¢alismada Kocabiyik’a (2019) gore dijitallesme siirecleri
misterilerin tatilini daha verimli gecirmelerini ve memnuniyet diizeylerinin artmasin
saglamaktadir. Tiim bu bulgular otel isletmelerinin kullandiklar1 dijital teknolojilerin

miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir.

Aragtirma kapsaminda ortaya konulan sonuglarda dijital rezervasyon ve 6deme
sistemleri, misteri memnuniyeti sistemleri, departmanlar arasi koordinasyon
sistemleri, sanal gerceklik sistemleri, glivenlik ve konfor sistemleri ile ariza tespit
sistemlerinin sektorde one ¢ikan dijital uygulamalar oldugu goriilmiistiir. Yakin tarihli
bir arastirmada Colak ve Karakan (2021) da turizm isletmeciliginde hizmetin ana
unsurlarindan biri olan otelcilik sektoriinde resepsiyon, rezervasyon, misafir servisi,
yeme-igme gibi ¢esitli alanlarda dijital teknolojilerin kullanildigini, otel isletmelerinin
tiim departmanlarinin yiiriitiilmesinde ve yonetiminde ana teknolojiler olarak merkezi
rezervasyon sistemleri ve otel otomasyon sistemlerinin kullanildigini belirtmektedir.
Ercan (2019) ise konaklama endiistrisinde mobil uygulamalar gibi akilli teknolojilerin

kullaniminin da daha yaygin hale geldigini ifade etmektedir.

Turizm endiistrisinin dijital donlisiim siirecindeki gii¢lii yonlerine iliskin
sonuglarda turizm endiistrisinde dijital doniisiim ile hizmet g¢esitliliginin arttig1,
hizmetlerin daha hizli ve kaliteli sekilde sunulmaya baslandig1 ayrica dijital
dontisiimiin birimler arasindaki koordinasyonu arttirdigi ve bu durumun miisteri
sadakatini beraberinde getirdigi belirlenmistir. Colak ve Karakan (2021) tarafindan
yapilan arastirma bulgular1 bu sonuglar1 desteklemektedir. S6z konusu arastirmada
otel isletmelerinde dijital teknoloji uygulamalarinin miisterilerin liikks, konfor ve kalite
algisini arttirdig1 ve miisteri memnuniyetini beraberinde getirdigi ortaya konulmustur.
Gokalp ve Eren (2016) ‘in yaptiklart arastirmada akilli otellerde sunulan hizmetlerin

en onemli yararlariin hizmet kalitesi artisinda oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda
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miisteri memnuniyeti, karlilikk ve verimliligin de olumlu ydnde etkilendigi ifade

edilmistir.

Turizm endiistrisinin dijital donilistim siirecindeki zayif yonlerine iliskin
sonuclarda ise dijital doniisiimiin maliyetli bir siire¢ oldugu ve dijital uygulamalarin
sundugu bazi hizmetlerin sinirli oldugu, kurumlarin bu hizmetleri siirdiiriilebilir kilma
konusunda sorunlarla Kkarsilastiklar1 belirlenmistir. Colak ve Karakan (2021)
tarafindan yapilan aragtirmada da otel isletmelerinde dijital teknoloji uygulamalarinin
potansiyel engellerine yonelik sonuglarda en 6nemli engelin yiliksek maliyetler ve
yetersiz teknolojik altyapi oldugu belirlenmistir. Bagka bir arastirmada ise Atar (2020)
turizm alaninda dijital doniisiim temel alindiginda ortaya ¢ikan iiriin ve hizmetlerin bir
taraftan daha akilli, misteri gereksinimlerine gore kisisellestirilebilen ve daha hizl
cevap verecek Ozellikler barindirdigini, ancak bilim ve teknolojinin siiratli
ilerleyisinin, iirlin ve sunulan hizmetlerde yasam dongiisiinii kisalttigini
belirtmektedir. Benzer sekilde Gokalp ve Eren (2016) de otel isletmelerinde dijital
teknoloji uygulamalarinda gozlemlenen giigliiklerin daha ziyade maliyet, gizlilik ve

giivenlik alanlarinda yasandigi vurgulamaistir.

Dijital uygulamalarin pazarlama ve tanitim fonksiyonuna etkisine iliskin elde
edilen sonuglarda dijitallesmenin pazarlamanin reklam ve tanitim siireglerinin daha
hizli ve kolay sekilde yiiriitiilmesini ve kisiye 0Ozel pazarlama secenekleri
olusturmasini sagladigi belirlenmistir. ayrica Dijital uygulamalar sayesinde daha hizli
ve kolay sekilde uluslararasi alanda tanitim ve reklam etkinlikleri yapildigi ve bu
sayede daha fazla kisiye ulasilabildigi belirlenmistir. Bu sonug literatiir bulgulariyla
da desteklenmektedir. Atar (2020) dijitallesmenin turizm sektdriinde hem ulusal hem
de uluslararasi alanlarda yapilan tamitimlara ciddi katki sagladigini ve dijital
donlistimiin  tamitimda  turizm sektoriine bambagka bir yenilik getirdigini
belirtmektedir. Ercan (2016) da Turizm alaninda faaliyetleri olan firmalar,
tanitimlarini kisilerin yogun bir sekilde zaman gecirdikleri sosyal aglardan yaptiklarin
geleneksel metotlara nazaran ¢ok daha az maliyeti olan sosyal aglar1 kullanarak tanitim
yapmaya, miisterileriyle etkilesime girmeye, sunulan hizmetin akabinde miisterilerin
memnuniyetini kaydetmeye basladiklarini belirtmektedir. Bagka bir ¢aligmada ise
Ercan (2019) otel isletmelerinde dijital teknoloji kullaniminin miisterilere sunulan

hizmetlerin kisisellestirilmesi bakimindan ciddi avantaj sagladigin1 vurgulamaktadir.
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Buhalis (2000) ise otel isletmelerinin veri tabaniyla tiiketici profili ve tiiketim
aligkanliklarii inceledigini bu sayede kisisellestirilmis pazarlama stratejileri

gelistirdiklerini ifade etmektedir.

Dijital uygulamalarin dagitim ve fiyat fonksiyonuna etkisine iligkin elde edilen
sonuglarda dijital uygulamalar sayesinde miisterilerin talep ve beklentilerinin daha
hizli ve kolay sekilde karsilandig1 ve bu durumun zaman maliyet acisindan avantaj
sagladigin1 ayrica dijital uygulamalarin dogru fiyat politikast saglama ile yiiksek
karlilik getirdigi belirlenmistir. Literatiir bulgular1 bu sonuglar1 desteklemektedir.
Colak ve Karakan (2021) tarafindan yapilan otel isletmelerinde dijital teknoloji
uygulamalarinin hizmet hizim1 artirdigr 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 isletmenin fiziksel olanaklarina
etkisine iliskin elde edilen sonuclarda dijital insan kaynaklar1 uygulamas: sayesinde
0zliik islemlerinin daha da kolaylastig1 ve bu durumun insan kaynaklar1 departmaninin
is yiiklinli azalttig1, sagladigir veri sayesinde hata payimin azaldigi belirlenmistir.
Ayrica dijital uygulamalarin igletmeye estetik ve mimari avantaj sagladigi kullanilan
dijital ve elektronik cihazlar ile ortamin 151k ve gorilintii diizeninin istendigi gibi
ayarlanabildigi belirlenmistir. Karamustafa ve Yilmaz (2019) konaklama sektoriinde
dijital teknoloji kullaniminin insan kaynaklar1 is siire¢lerinin hizlanmasi ve
kolaylagmasi sonucunda maliyetlerin diismesine katki sagladiginin vurgulamaktadir.
Gretzel ve arkadaslar1 (2015) tarafindan yapilan arastirma bulgulari bu sonuglari
desteklemektedir. S6z konusu arastirmada turizm sektoriinde kullanilan dijital
uygulamalarin fiziksel altyapi, isletme kaynaklari, sosyal baglantilar ve tiiketicilerden
elde edilen verilerin toplanmasimma ve bu yolla ziyaretgilerin gezilerinin daha
stirdiiriilebilir, verimli ve zenginlestirilmis bir deneyime doniistiiriilmesine katki
sagladigi ifade edilmektedir. Lai ve Hung (2017) ise dijital uygulamalarin tiiketicilere
klima, oda aydinlatma ve kap1 gibi ekipmanlarinin kontroliinii sagladigin1 bu sayede

daha rahat ve kaliteli bir ortamda tatil yapma imkéan1 sundugunu belirtmektedir.
Oneriler

Sekore Yonelik Oneriler
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e Ogzellikle otel isletmelerine dijital déniisiim icin kamu otoritelerinden
yeterli finansal tesvik ve destegin saglanmasi ve teknolojik altyapinin

olusmasina destek verilmesi dnerilmektedir.

e Otel isletmecileri, akilli teknoloji uzmanlari, seyahat acentesi
yoneticileri, yerel yoneticiler, turizm bilimcileri gibi tiim paydaslar1 bir
araya getirerek entegre bir teknoloji altyapis1 ve akilli uygulamalar

olusturmak i¢in calistaylar yapilmasi dnerilmektedir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

e Sonraki arastirmacilar tarafindan yalmzca otel yoneticilerinin degil
turizm sektoriindeki tiim paydaslarin dahil oldugu ve biitiinciil bir bakis

acistyla ele alinan ¢aligmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.

e Arastirma sonuglarinin genellenebilmesi i¢in daha genis katilimci
grubunun dahil edildigi nicel arastirma yontelerinin kullanildig1 yeni

arastirmalar yapilmasi onerilmektedir.

e Arastirma sonucglarinin  karsilagtirilabilmesi  acgisindan  LQA
standartlarina sahip olmayan otel isletmelerinde dijital teknolojilerin
miisteri memnuniyetine etkisini ele alan yeni arastirmalar yapilmasi

Onerilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Goriisme Formu

Degerli katilimei,

Bu form otel isletmelerinde dijital turizm uygulamalar1 kullaniminin yonetici
perspektifinden  degerlendirilmesini  incelemek iizere hazirlanmig sorular
icermektedir. Caligmanin basarili ve saglikli yiiriitiilebilmesi i¢in verdiginiz yanitlar
oldukca onem tagimaktadir. Sorulara verdiginiz yanitlar sadece bilimsel amaglh

calismalar i¢in kullanilacaktir.

Calismaya katilimimiz ve katkilariniz igin tesekkiir ederim.
Adi1 SOYADI
Kisisel Bilgiler:

e Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek
e Medeni durumunuz () Evli () Bekar

e Yasmiz...............

e Egitim durumunuz
() Lise
() Lisans
() Yiiksek Lisans
() Doktora

e Sirketteki pozisyonunuz ( ) Orta Diizey Yonetici ( ) Ust Diizey Yonetici
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10.

11.

Toplam sektor tecriibesi..........

GORUSME SORULARI

Turizm endiistrisi ve alt sektorleri acisindan dijitallesme ne anlam ifade
etmektedir?

Isletmenizin dahil oldugu veya planladig1 dijital uygulamalar nelerdir?
Isletmenizin dijital déniisiim siirecindeki giiclii ve zayif yonleri hakkinda bilgi
verebilir misiniz?

Dijital doniisiimiin isletmeniz agisindan olusturcagi firsatlar1 ve tehditleri
agiklar misiniz?

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri acisindan pazarlama
fonksiyonuna etkisi nelerdir?

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan dagitim
fonksiyonuna etkisi nelerdir?

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan fiyat
fonksiyonuna etkisi nelerdir?

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri acisindan tanitim
fonksiyonuna etkisi nelerdir?

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri agisindan insan
kaynaklar1 fonksiyonuna etkisi nelerdir?

Dijital uygulamalarin turizm endiistrisi ve alt sektorleri acisindan fiziksel
olanaklara etkisi nelerdir?

Otel isletmelerinde kullanilabilecek uygulama Onerileriniz nelerdir?
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