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KONAKLAMA ISLETMELERINDE TEKNOLOJI
KULLANIMININ MUSTERI TATMINI UZERINE ETKILERI!

Zeynep Mil*, Osman Nuri Ozdogan**
0z

Son 50 yillik siirecte teknolojik gelismelerin artmasi ve hayati kolaylastiran
teknolojilerin yasamin icine daha fazla nifuz etmesi konaklama
isletmelerinin de bu teknolojileri hizmetlerine eklemesi ve miusteri
memnuniyetini st seviyeye c¢ikarmada kullanmasini zorunlu hale
getirmistir.  Bu c¢alismada konaklama isletmelerinde  teknoloji
kullanimindan duyulan tatmin dizeyi arastinimis ve konaklama
isletmelerinde teknoloji kullanimindan duyulan tatminin musteri tatmini
Uzerindeki etkisi incelenmisti.  Yapilan arastirmada, konaklama
deneyimlerini hatilama ve konaklama isletmelerinde son kullanilan
teknolojileri dodru yansitmasi agisindan son bir yil icerisinde otel
konaklamasi gergeklestirmis olan katiimcilardan, eksiksiz olarak elde
edilen 533 anket kullanilarak vyapilan analizler sonucunda, oda-ici
teknolojilerden duyulan tatminin, misafirlerin konaklama isletmelerinden
duymus oldugu genel tatmin dizeyleri lizerinde etkili olmadi§i, ancak
rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatminin kismen etkili oldugu
gortlmektedir. Konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-ici teknolojiler ve
rahatlik sadlayan teknolojilerden duyduklari tatmin diizeyleri, seyahat
nedenlerine (ig/tatil) gore incelendiginde anlamli bir fark olmadigi tespit
edilmis, cinsiyete gore incelendiginde erkek misafirlerin kadinlara oranla
tatmin olma diizeyi degerlerinin daha yiiksek oldugu ve aralarinda anlamli
bir fark oldugu tespit edilmistir. Analiz sonuglari ©nceki veriler ile
desteklenerek ve kiyaslanarak degerlendirilmistir.
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Tatmini
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Zeynep Mil ve Osman Nuri 6zdogan

EFFECTS OF TECHNOLOGY AMENITIES ON HOTEL GUEST
SATISFACTION

ABSTRACT

In the last five decades the increase in technological development and
penetration of technological amenities into daily life made adding such
technological changes in hotel services and using them for improving
guest satisfaction in hospitality industry necessary. In this study, the level
of guest satisfaction that was enhanced with existing technology-based
amenities and the scope of the impact of such amenities on hotel guest
satisfaction have been examined. In this study, the analysis conducted
on 553 questionnaires taken from respondents who stayed in a hotel at
least in the recent year showed that the satisfaction from in-room
technologies is not effective on general satisfaction levels they get from
hotels, but satisfaction from comfort technologies is partly influential on
these levels regarding their recollection of accommodation experiences
and the correctness of these questionnaires about the recent
technologies used in hotels. This study also shows that when satisfaction
levels are analyzed in terms of travel reasons (business or vacation),
satisfaction levels regarding in room technologies and comfort
technologies reveals no significant difference, however when they are
analyzed in terms of gender the level of satisfaction for male guests is
higher than female guests and there is a significant difference between
them. Finally, all analysis results have been assessed and compared with
previous studies.

Keywords: Hotels, Technological Amenities, Guest Satisfaction.
GIRIS

Isletmeler icin en énemli hedefler isletmenin devamliligi, karliigi ve
bu karin maksimizasyonudur. Bu hedefleri gerceklestirirken isletmeler,
hem tatmin olmus miusteriler yaratmakta, hem de rakipleri karsisinda
onemli bir avantaj saglayabilmektedirler. Bunu sadlayan ve pazardaki
dedisen sartlara uyum saglayabilen isletmeler, orta ve uzun vadede
rekabet Ustlinlligd saglamakta ve karliliklarini arttirabilmektedir. (Titiincl
ve Dogan 2003). Teknoloji sirekli degismekte ve yenilikleri ayak
uydurabilen ve teknolojik egilimleri takip eden ve bu yénde hizmetlerini
farkllastirabilen konaklama isletmeleri hayatta kalabilmektedir (Durna ve
Babiir 2011).

Adirlama endiistrisinde teknoloji kullanimi 1970'lerin baslarindan
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itibaren artan bir yodunlukta kullanilarak giinlimiize kadar gelmistir.
Baslangicindan itibaren agirlama endiistrisi calisanlari ve arastirmacilar
teknolojinin dederi ve onun tiiketici tatmini Gzerindeki olasi etkilerini
merak etmislerdir (Collins ve Cobanoglu, 2008). Arastirmacilar ve
calisanlarin teknoloji ile ilgili beklentilerinin temelde rekabet avantaj
saglamasi, verimliligi artirmasi, finansal performansi yiikseltmesi ve
misteri hizmetlerinin ilerlemesi yoniinde oldugu anlasiimaktadir (Kim, Lee
ve Law, 2008).

David, Grabski ve Kasavana (1996) her ne kadar teknolojik
sistemlerin finansal performansi artirmada, her zaman olumlu bir etkisinin
olamayacadini 6ne siirse de, bir takim bulgular, konaklama isletmelerinde
teknolojinin  hem miusteri ile vylizyize olan, hem de arka plan
islemlerindeki 6neminin azalmadidini ortaya koymaktadir. Konaklama
isletmelerinde teknoloji kullaniminin yayginlagmasi ile otel mdsterilerinin
tatmin algilarinda (Singh ve Kasavana 2005) ve konaklama isletmesi
secimlerinde (Cobanoglu, Berezina, Kasavana ve Erdem, 2011)
teknolojinin  hayati derecede ©nemli bir belirleyici haline geldigi
gorilmektedir (Singh ve Kasavana 2005). Konaklama isletmeleri
teknolojiyi, misterileri ile arasinda baglilik yaratmak, farkllik olusturmak
ve misteri tatminini artirmak amaciyla, katma dederli bir islem olarak
siklikla kullanmaktadir (Cobanoglu, Ryan ve Beck, 1999). Amerikan
Otelciler Birliginin (AH&LA) arastirmasina gore (Brewer, Kim, Schrier ve
Farrish, 2008) miusteri tatminin gelistiriimesi ve miusteri deneyiminin
glglendirilmesi, konaklama isletmelerinde teknoloji uygulamalarinin en
biylk iki avantaj olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bununla birlikte
arastirmalarda yanlis ve dizensiz teknoloji uygulamalarinin musteri
tatminini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulasan verilere de
rastlanmaktadir (Cobanoglu, 2009).

Mdisterilerin tatmin seviyesini bilmek, konaklama isletmelerine Uriin
ve hizmetlerini gelistirmede vyardima olabilir.  Misteri  tatmininin
Olclilmesiyle konaklama isletmeleri, misteri beklenti ve ihtiyaclarini
karsilayip karsilamadiklarina bagh olarak mevcut durumlarini ortaya
¢ikarabilmektedir. Misterilerin istek ve beklentilerini anlamak, konaklama
isletmeleri hizmetlerinin gelistiriimesine ve yeni konaklama isletmeleri
hizmetlerinin olusturulmasina yardimc olmaktadir (Heung 2000).

Bu calismanin amac konaklama isletmeleri icin teknolojini
kullaniminin énemini vurgulamak ve bir baska énemli konu olan miusteri
tatmini saglamada kullanilan bu teknolojilerin etkisini ortaya koymaktir. Bu
nedenle galismada, konaklama isletmelerinde kullanilan teknoloji

49



Zeynep Mil ve Osman Nuri 6zdogan

olanaklarindan hangilerinin miisteri tatmini sadlamada daha etkili
oldugunu ortaya koymaya calisiimis ve bu teknolojilerin musteri tatmini
Uzerindeki etkisi arastinlmisti. Ayrica calisma sonuglarinin gelecekteki
arastirmacilara ve konaklama sektdrli profesyonellering, teknoloji
kullanimi ve tercihleri konusunda fikir vermesi beklenmektedir.

Arastirma gergeklegtirilirken dncelikle ilgili yazin gézden gegirilmis,
konu ile ilgili teorik ve kavramsal cergeve tim vyonleriyle ortaya
konulmaya calisilmisti. Inceleme (Survey) yénteminin kullanildigi bu
calismada veriler, otel isletmelerinde konaklayan misterilerinden Qualtrics
very tabani araciligiyla, anketle bilgi toplama teknigi kullanilarak elde
edilmistir. Elde edilen veriler kodlanarak analizler SPPS v.22.0 istatistik
programi yardimi ile gergeklestirilmis ve analiz sonuglari bulgular kisminda
yorumlanarak sunulmustur.

LITERATUR TARAMASI

Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullanimi

Konaklama isletmeleri turizm endustrisi icerisinde énemli bir yere
sahiptir ve turistlerin farkl bir bélgede konaklama ihtiyaclarini karsilamayi
meslek edinen ekonomik ve sosyal isletmeler olarak tanimlanmaktadir
(Coskun, Mesci ve Kiling, 2013). Kiresellesmenin etkisi ile konaklama
isletmelerine ydnelik talep giin gectikge artis gostermektedir (Durna ve
Babir, 2011). Bu kapsamda, rekabet avantajinin saglanmasi icin gelisen
teknolojileri ve yeniliklerin takibini sadlayan, hizmetlerinde farkliliklara yer
veren, sirdirdlebilirlige 6nem veren isletmelerin ayakta kalacad ve
karliiklarini arttiracadi stiphesizdir. Bu dedisimler 1sidinda, konaklama
isletmeleri musteri sayisini  arttirabilmek ve rekabet UstUnlGgi
saglayabilmek icin farkl stratejiler uygulamaktadirlar (Erdem, 2010).
Konaklama isletmeleri icin sadece kalitenin rekabet avantaji saglamasi
mimkiin degildir. Kaliteli Griin ve hizmet sunumu artik konaklama
isletmelerinin blylk codunlugunda mevcut hale gelmisti. Bu nedenle
sadece kalite, rekabet avantaji saglamak igin etkili bir unsur degildir.
Bdylece mevcut Urlnlerini yenilemek ve hizmet kalitesinin gelistiriimesine
verilen 6nem bagsarlyl da beraberinde getirmektedir (Durna ve Babdir,
2011).

Yizylllar 6nce misafirlerine yalnizca yatak, masa ve sandalye
sunabilen kiglik ve gosterigsiz konaklama isletmelerinden, giiniimiizde
misafirler icin her tirli ayrnintinin distndldigi ultra liikks konaklama
isletmelerine kadar adirlama endistrisi biliyik degisim yasamistir.
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Konaklama isletmelerinin gecmisi insan uygarlidi ile yakindan ilgilidir hatta
o tarihin bir parcasidir. Misafir adirlama hizmetleri sunumu erken incil
zamanlarindan beri gorilmektedir. Yunanlhlar kdylerinde dinlenme ve
iyilesme igin tasarlanan termal hamamlar gelistirmis, Romalilar ise
hiikimet goreviyle seyahat edenlerin konaklamasini saglamak icin
konaklar insa etmistir. Daha sonralari, kervanlara dinlenme yeri saglamak
icin Orta Anadolu giizergahi boyunca kervansaraylar goérilmeye
baslanmig, bu yillarda Avrupa'da da resmi ulasim ve dinlenme noktasi
olarak kurulmus olan konaklama vyerleri, hanlar, cogalmistir (Bonvin,
2003).

15. ylzyilin baglarindan itibaren konaklama isletmeleri basta
Avrupa olmak lzere dinyanin bircok yerinde bir sektdr olarak gelismeye
baslamis, Avrupa'nin gesitli yerlerinde ¢ok sayida konaklama yeri acilmaya
baglanmistir. 19. yiizyilda baslarinda sanayi devrimi ile birlikte Ingiltere,
Amerika ve birgok Ullkede sehir merkezlerinde ¢ok sayida konaklama
isletmesi inga edilmeye baglanmistir. Bu suiregte konaklama isletmelerinin
sundugu hizmetlerin de degismeye basladi§i goriilmektedir. Ornegin
Boston sehir merkezinin en liiks konaklama isletmesi olan Tremont House
musterilerine oda icinde tuvalet, oda kapilarini kilitleme imkani ve alakart
menu hizmeti sunmustur. Devam eden yillarda New York Hotel ise ¢zel
banyolar olan ilk konaklama igletmesi olmustur. 1862'de acilan gorkemli
yapisi ve luks dekorasyonuyla dikkat c¢eken Le Grand Hotel Paris
misterilerine ilk asansoér hizmeti saglayan konaklama isletmesidir. O
tarihte konaklama isletmelerinde heniiz elektrik kullaniimiyordu, bu
nedenle isletme 4000 gaz lambasi ile aydinlatiiyor ve 18 soba ve 354
sicak hava menfezi ile 1sitilyordu. 1880 yilinda New York'taki Sagamore
Hotel ise tiim odalarinda elektrik saglayan ilk konaklama isletmesidir. 19.
ylzyihn sonlarinda Kansas'taki Victoria Hotel ise her odasinda banyo
hizmeti sunmaya baslamis ve ayni donemde New York'taki The
Netherland Hotel ise, tim misafirlerine kendi telefonlarina sahip olma
imkani veren ilk konaklama isletmesi olmustur. 1919 yilinda Barcelona'da
acllan Ritz'in odalar daha dnce esi benzeri duyulmamig Iiiks bir donanima
sahipti, banyolarinda hem sicak hem soduk su vardi (Bonvin, 2003).
1927'de Boston'daki Hotel Statler mdsterilerine Ucretsiz radyo yayini
sunmaya baslamistir. Yine ayni konaklama isletmesi 1934'te miisterilerine
ortak kullanim alanlarinda klima hizmeti vermistir. 1940 yilina gelindiginde
artik bircok konaklama isletmesinde klima kullaniimaya baslanmistir.
1947'de, New York City’de ki Roosevelt Hotel tim misafir odalarina
televizyon sistemi yerlestirmistir. Ayni yil Westin Hotel ilk rezervasyon
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sistemi olan Hoteltype'i kurmustur. 1958'de Sheraton (icretsiz rezervasyon
hatti ve ilk elektronik rezervasyon sistemini kullanmaya baslamistir. Ayrica
1960'larin basinda ilk minibarlan tiketicilerle tanmistirmistin.  1973'te
Sheraton Anaheim odalarda (cretsiz film hizmeti vermeye baslamistir
(AH&LA).

1986'da Teledex sirketi otel odalar igin 6zel dizayn edilmis
telefonlari piyasaya slrmistir. 1991'de Westin Hotel ilk sesli mesaj
hizmetini vermeye baslamistir 1994'de Hyatt Hotel ise ilk web sitesini
kurmustur. 1999'da Choice Hotel International ilk olarak otel odalarinda
musteriler icin kisisel bilgisayar uygulamasini test etmistir (AH&LA).
1990'l yillarda otellerde kullanilan teknoloji olanaklar biylk bir ivme
kazanmig, glinimizde de artan bir hizla devam etmektedir.

Konaklama sektori igindeki firma ve milkiyet yapisindaki hizlh
degisiklik, konaklama isletmelerinin yeni ve daha verimli ydntemlerle
teknoloji kullanmak zorunda kalmasina neden olmustur (Bilgihan, 2009).
Konaklama operasyonlarinda teknolojik uygulamalari harekete geciren
ana etken birlesmeler yoluyla artan islem hacimleri, karmasik raporlama
gereksinimi ve uluslararasi iletisim ihtiyaglanidir. Misafir hizmetleri
konularinda ki gelismeler, rezervasyonlar, yiyecek ve igecek ydnetimi,
satig, yiyecek-icecek servisi, bakim, givenlik ve otelcilik muhasebesi gibi
konaklama operasyonlarinin her birinde bilgisayar sistemleri teknolojisinin
kullanimi gereklidir. Ayrica, teknoloji uygulamalari konaklama isletmeleri
operasyonlarinin etkiligini artirirken, maliyetlerde de disis saglamaktadir
(Collins ve Malik, 1999).

Konaklama igletmeleri musterilerinin seyahat amaclarina ve yas
grubuna badlh olarak isletmelerden beklentileri de dedisiklik
gostermektedir. Ornegin is nedeniyle seyahat edenler rahatlik, iletisim
imkanlarinin iyi oldudu, uygun bir yer ararken; tatil amach seyahat
edenler unutulmaz ve esi olmayan bir tatil deneyimi sadlamayi
amaclamaktadirlar. Bu sebeple; konaklama isletmelerinin  sadladigi
imkanlarin musterilerin kendi ev ve ofislerindeki imkanlara benzer
ozellikte olmasi gerekmektedir (Erdem, 2010). Ornedin 1980'ler
Oncesinde, konaklama isletmeleri is seyahati yapan musterilerinin
ihtiyaclarini karsilamak icin sadece masa, sandalye, lamba ve telefon gibi
olanaklar saglamaya odaklanmislardi. Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte is
seyahati yapanlarin ihtiyaclart da dedisiklige ugramisti.  Rowe
galismasinda, calisma olanadi saglayabilen bir konaklama isletmesi
odasinin is seyahati yapanlarin seyahatlerinin basarisinda ¢ok 6nemli
olduguna inandiklarini bildirmistir. Son yirmi yilda arastirmacilar, is
seyahatleri yapanlarinin ihtiyaglari (izerine daha fazla dikkatlerini
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yogunlastirmis, bu odaklanma is seyahati yapanlarin otel odalarinda ne
aradiklarinin dair igletmelere bilgi vermistir. Ornegin, is seyahati yapanlar
odalarinda teknoloji erisimi, uygun aydinlatma ile birlikte genis bir calisma
masasl, Gift hatl telefon sistemi ve data baglantisi, bulunduklar yerde
calisma ofisi ve oda iginde faks makinesi talep etmektedirler. 1995 yilinda,
is seyahati yapanlarin (kadin ya da erkek) % 50'den fazlasinin yanlarinda
bir diziisti bilgisayar tasidigi goriilmektedir. Bunlarin % 75'i ise diziisti
bilgisayarlarini ve konaklama isletmeleri telefon hattini kullanarak kendi
ofisleri ile baglanti kurmuslardir (Bilgihan, 2009).

Konaklama igletmelerinin is seyahati yapanlarin kullamimi igin
sunmus oldugu temel olanaklardan biri tesis icinde calisma ofisi
olmasiydi. Konaklama isletmesi calisma ofislerinde genellikle misafirlere
her biri Ucretli olmak (izere bilgisayar, fotokopi, faks ve diger ofis
hizmetleri sunuluyordu. Daha sonra, konaklama isletmeleri calisma
ofislerindeki donanimlardan bazilarina misafir odalarinda da yer verdi. Bu
ofis malzemeleri, bilgisayarlar ve lazer yazicillar, 6zel hat tahsisli faks
makinesi, ¢ift hath hoparlor ve daha blylk calisma masasini
icermekteydi. Teknoloji tabanh kolayliklarla birlikte, artan hizmetler ve
olanaklar, is seyahati yapanlarin teknik destek ihtiyaglarinin artmasina
neden olmustur. Ayrica kullanilan teknolojinin etkinligi konaklama
isletmesi bilgi-islem uzmanlari tarafindan gerektigi sekilde korunmuyor ve
desteklenmiyor ise konaklama igletmelerinde kalan musteri agisindan
gerginlije ve memnuniyetsizligine yol acabilecegi gorilmiistiir (Bilgihan,
2009).

Son vyillarda, 6zellikle hizmet sektériindeki bircok isletme teknolojik
gelismelere paralel olarak hizmet Uretim ve sunumunda degisiklikler
yapmistir.  Bilgi teknolojilerinin  bir etkisi olarak degisime o&zellikle
konaklama endistrisinde 6nemli bir dedisim etkisi meydana getirmistir
(Chathoth, 2007). Glinimizde konaklama isletmelerinin neredeyse
tamaminin kendine ait web siteleri mevcuttur. Bdylece konaklama
isletmeleri internet olanaklari sayesinde rezervasyon, misteri kabull ile
birlikte bilet satiglari yapabilmekte ve igletmelerini tanitabilmektedir.
internet kullaniminin yayginlasmasi ve zaman tasarrufunu da beraberinde
getirmesinden dolayl konaklama endistrisinde de bilisim teknolojilerine
olan ilgi artmistir. Glinimiizde otel rezervasyonlarinin ve bilet satislarinin
cevirimici yapilmasinin en 6nemli nedeni olarak kolay ulasilabilirlige sahip
olmasi, zamandan tasarruf saglamasi, eglenceli olmasi, ekonomiklik
saglamasi, bilgiye kolay ulasabilirlik saglamasi ve alternatifler arasindan
secim yapma imkani saglamasi gosterilebili. Konaklama isletmelerinin
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bilgi teknolojilerindeki yeniliklere ayak uyduramamasi sonucunda
rakiplerinin gerisinde kalmasi kaginiimazdi. Bu kapsamda, bilgi
teknoloilerini  kullanmak konaklama igletmelerinin hizmet kalitesini
arttirarak gelirlerinin de artmasina olanak sadlamaktadir (Karatas ve
Babirr, 2013). Burst Medya'nin yapmis oldugu bir arastirmaya gore
katihmailarin % 79'u yaklasan kisisel seyahatlerini planlamak igin internet
kullanacadini bildirmistir. 2007 yilinda, ABD seyahat rezervasyonlarinin
(yaklasik 70 milyar dolar) yarisindan fazlasi (%54) online seyahat
rezervasyon sistemleri kullanilarak gerceklestirilmistir (Bilgihan, 2009).
Seyahate cikan Kkisilerin istek ve beklentilerindeki farkhhklar,
konaklama isletmelerini yenilik yapmaya yo6neltmektedir ve bunun
sonucunda yeni hizmet anlayislari dogmaktadir (Erdem, 2010).
Giinimiizde modern insanin giinlik hayatinda kullandigi ve gereksinim
duydugu farkli teknolojik uygulamalari mdisterilerin hizmetine sunmak,
hem konaklama isletmesine olan badlihgi artiracak, hem de karlliklarini
arttirmaya katki saglayacaktir. Boylece miusteriler bir taraftan tatillerini
gecirirken, bir taraftan da gunlik islerini takip etme imkanini
bulabileceklerdir. Misafirlerinin konforunu ve giincel gereksinimlerini
karsilamaya yonelik teknolojik uygulamalarin konaklama isletmeleri
tarafindan sunulmasi hem potansiyel misteriler tarafindan tercih
edilmesini hem de rekabet iginde oldugu dider konaklama isletmeleri
karsisinda ayakta durabilmesini saglayacaktir (Cakmakgi, 2012).

Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin Onemi

Ulke ekonomisi icerisinde oldukca 6nemli bir role sahip olan
adirlama endustrisi, son vyillarda ozellikle sosyal ve ekonomik anlamda
onemli bir degisim siirecine girmistir. Bu degisim siirecinin sonucu olarak,
konaklama isletmeleri olduk¢a rekabetgi bir ortamda faaliyet
gostermektedirler. Rekabet ortaminda farklilasan hizmetler igerisinde
siradan bir hizmet sunmak ve bunun sonucunda sadik musteriler kazanip
ayni hizmeti vermenin devam edecedini disiinmek giiniimiiz sartlarinda
fazla iyimser bir yaklasim olacaktir. Her sektérde oldudu gibi konaklama
isletmelerinin mdsterileri de farkli hizmetler alma arayisindadir. Bilindigi
Uzere konaklama isletmelerinin ana hedefi; miisterilerine temiz ve bakimli
bir oda, lezzetli yiyecekler ile iyi planlanmis eglence hizmetleri sunmaktir.
Ancak glnimiizde tim bu hizmetler, bir farkliik yaratmaktan éte hemen
hemen tiim konaklama isletmelerince kolaylikla saglanabilmektedir. Diger
bir deyisle, glinimiizde konaklama isletmeleri birbirleri ile rekabet
ederken, ‘bizim igletmemiz gok temiz’ ya da ‘bizim biifemiz gok zengin’
gibi klasik sdylemleri pek kullanmamaktadir. Burada ©nemli olan ise,
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konaklama isletmelerinin diger isletmelerden farkliliklarini 6n plana
cikararak, aktarabilmektir (Erdem, 2010). Konaklama isletmeleri bu
farkllasmaylr ancak misafirlerine sunduklari teknoloji olanaklari ile
yaratabilirler. Gelen misteriler daha Once deneyimlemedikleri bir
teknolojik  Griind  konaklama isletmesinde goérdiklerinde aldiklan
hizmetten duyduklan memnuniyet diizeyleri artacak ve bu deneyimi
gevrelerinde paylasarak isletmenin reklamini yapacaklardir (Cakir, 2011).

Teknolojinin en 6nemli 6zelligi sirekli ilerleme gdstermesi ve gabuk
eskimesidir (Cakir, 2011). Adirlama endiistrisini sekillendiren msterilerin
gereksinim duyduklari ve bunun sonucunda talep ettikleri Urliin ve
hizmetlerdir. Gereksinimleri en (st diizeyde tatmin edilen misterilerin
diger isletmelerin verdikleri hizmetlerden etkilenmeyerek bir sonraki
seyahat kararinda, tekrar ayni konaklama isletmesini tercih etmesi
beklenmektedir (Erdem, 2010). Bu sebeple, konaklama isletmeleri de
rakip isletmelerin ve teknolojik gelismelerin gerisinde kalmamak igin
dedisim ve yeniliklere miimkiin oldugunca ayak uydurmak zorundadirlar.
Bugiin, bircok konaklama isletmesi kendi internet siteleri izerinden online
rezervasyon alarak mdisterilerine daha ucuz ve 24 saat kesintisiz hizmet
verebilme imkanina kavusmustur. Ayni zamanda internet, konaklama
isletmelerinin ilk elden tesis ve oda tanitimlarini gergeklestirebilmelerini
saglamaktadir. Misafirler konaklama isletmesinin oda doluluk oranlarini,
fiyatlarini, hizmet gesitlerini goriintli, animasyon ve grafikler ile gorerek
rezervasyon yapmakta, bu sekilde araci kurumlarin ya da kulaktan dolma
bilgilerin misafirlerde olusacak yanls imajin etkilerini minimize etmektedir
(Cakir, 2011). Konaklama isletmeleri tarafindan gerceklestirilen teknoloji
yatirnmlari faaliyetlerin hizini ve verimliligini arttirmakta ve maliyetleri
azaltarak tasarruf yapilmasina olanak saglamaktadir (Cakmakgi, 2012).
Ornegin bazi rezervasyon sistemleri, misafirler rezervasyonu yaptiktan
sonra rezervasyon onayl kendilerine bilgisayar araciliiyla otomatik olarak
gonderildiginden, otelin operasyonel maliyetleri azalmaktadir. Diinyanin
en blylik zincir otelleri grubu olan Intercontinental otelleri telefonla
yapilan bir rezervasyonun $15'a, bilgisayarl rezervasyon sistemleri (CRS,
GDS) ile vyaplan rezervasyonlarin $5a ve internetle vyapilan
rezervasyonlarin maliyetinin  $2'a mal oldugunu belirterek, maliyet
acisindan internetin dijer araclara gore daha ucuza mal oldugunu
vurgulamaktadir (Cakir, 2011).

Konaklama sektoriinde yasanan tiim bu degisimler, rekabete bagli
olarak konaklama isletmelerinin hizmet birimlerini oldukca degistirmis,
eskiden sadece yatak satan konaklama isletmeleri, glinimiizde son
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derece uzmanlasmis, gesitli sayida lokanta, bar, aligveris merkezleri, diger
eglence ve dinlenme olanaklarini da igeren biitiinlesik isletmeler haline
dontsmustir. Bu isletmeler icin misteriye c¢esitli hizmetler sunma
yaninda, miisteri memnuniyetini arttirmak ve rekabetci Ustlinliik saglamak
amaciyla bu hizmetleri daha hizli, hatasiz ve kesintisiz sunmak, calisanlar,
ortaklar, aracilar ve tedarikgilerle etkin bir iletisim kurabilmek (Cakir,
2011) amaciyla teknoloji kullanimi kaginilmaz olmustur.

Konaklama isletmelerinde teknoloji kullaniminin iki asamada
uygulandigi gérilmektedir;

1. Yonetim ve operasyonel bazda,

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

Giinimuzde konaklama isletmelerinin basarili olabilmesi igin gevre
kosullarindaki degisim ve yeniliklere uyum saglama yetenedinin gigli
olmasi gerekmektedir (Erdem, Gokdeniz ve Met, 2011). Musterilerin
konaklama isletmelerinin odasinda gecirmis oldugu zamanin uzunlugu
disunilirse, konaklama isletmelerinin misteri odalarinda kullandiklar
teknolojinin énemi ortaya cikmaktadir.

Konaklama Isletmelerinde Miisteri Odalarinda Teknoloji
Kullanimi

Teknolojinin gelismesi ile konaklama isletmelerinde kullanilan
teknolojilerde de biiylik bir gelisme yasanmaktadir. Buradaki temel unsur
musterilere evinden uzak olsa da en az evlerinde sahip olduklar ve
kullanmaya alisik olduklar teknolojileri saglamakta yatmaktadir. Boylece
rekabet avantaj sadlanarak miisteri memnuniyeti 6n planda
tutulabilmektedir. Oda igi teknolojilerin gegmisine bakildi§inda 1970’li
yillarin basinda oda igi buz makineleri/buzdolaplarinin kullanimi, 1972
yilinda ilk oda ici telefon, 1975 yilinda renkli TV'ler ve klimalar, 1980’li
yillarda ilk hesap bilgi sistemi, mekanik kodlu plastik anahtarlar, kablolu
TV teknolojileri, Sesli mesaj sistemleri, 6demeli film kanallan, elektronik
kasalar, elektronik oda anahtarlarinin kullaniimaya baslandigi, 1990
yiindan itibaren ise uzaktan kumandali Check-in/Check out sistemleri,
1995 yilinda kablolu internet, 1996 yilindan itibaren kablosuz internet,
(Voice Over IP-VoIP ve HD TV sistemlerinin kullanildigini ve giin gectikte
yeni teknoloji ve teknolojik tasarimlarin oda ici teknoloji envanterine
girdigi goriilmektedir (Collins ve Cobanoglu, 2008).

Bircok konaklama sektérlii uzmani, oda ici teknolojilerin dnemini
vurgulamis ve bu teknolojilerin kullaniimasini énermistir (Erdem, Schrier
ve Brewer, 2009). Son yillarda yapilan arastirmalarda, cesitli oda-igi
teknolojilerinin daha olumlu tiiketici deneyimi yarattigi vurgulanmaktadir.
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Ayrica, Yine AH&LA tarafindan yapilan “Konaklama Sektériinde Simdi ve
Gelecekte  Teknoloji ~ Kullanmi”  (2008) calismasina goére  bilgi
teknolojilerinin  miisteri memnuniyeti artirmada ©nemli bir rolliniin
oldugunu ortaya koymaktadir. Ciinkii konaklama isletmesi misafirleri,
gunlik hayatlarinda yliksek hizli internet, dijital eglence cihazlari ve
internet Gzerinden sesli iletisim (VoIP) gibi teknolojileri yaygin olarak
kullanmaktadir (Bilgihan 2009).

Teknoloji sadece oda hizmetlerini gelistirmemektedir, ayrica edlence
seceneklerini de artirmaktadir ki bu ayrica konaklama isletmelerine hatiri
sayllir bir gelir de getirmektedir. Bu hizmetleri miisterilerine sunabilen
konaklama isletmeleri, musterilerini kendi isletmelerine
bagdlayabilmektedir (Lee vd., 2003). Yakin bir gecmise kadar, konaklama
isletmelerinin codu bilinen kablolu televizyon disinda misafir odasinda cok
az eglence olanadi sadlamaktaydi ya da baska hi¢c bir olanak
saglamiyordu. Bahsi gegen eglence teknolojilerindeki 6nemli gelismeler,
misafirlerin edlence seceneklerinden beklentilerini de (HD yayinlari, video
oyunlari, istege bagl video gibi hizmetleri) arttirmistir. Oda-ici teknolojileri
ile birlikte oda-ici eglence olanaklari da biylik bir dedisime dogru
gitmektedir. Tivo, DVR, Nintendo Wii ve video iPod gibi buluslar oda-igi
eglence ile ilgili olarak misafir beklentilerini arttirmigtir (Bilgihan 2009).

GlUnumizde teknoloji o kadar hizli gelismektedir ki turizm
talebindeki beklentiler de buna paralel olarak hizli bir degisim
gostermektedir. Ornegin, konaklama isletmeleri 20 vyl &énce otel
odalarinda 4-5 cesit Grin bulundurulurken giniimizde bircok farkli Griin
kullaniimaktadi. Turizm sektériindeki teknolojik gelismelerle birlikte,
turistik tlketicilerin beklenti ve davraniglarini da degistirmistir. Talep
farklilagmasinin temelinde, turistik tlketiciler igin daha iyi hizmetlerin
saglanmasi, daha &zenli ve kaliteli hizmetlerin verilmesi ve mdsterilerin
hizmetlerle ilgili detay: bilgi edinmek istemesi yer almaktadir (Karatas ve
Babir, 2013). Oda ici teknolojileri; elektronik kilit ve kasa, alarm saatleri,
masa Ustl bilgisayarlar, eglence sistemleri, klima kontrol sistemleri,
yangin ve guvenlik sistemleri daha rahat ve giivenli bir ortam yaratmak ve
pek gok alanda kolaylastirici olmak amaciyla tasarlanmistir. Bu galismada
hizlh  check-in/check-out, (icretsiz telefon hizmeti, video-konferans
hizmetleri, calisma ofisi, 6de-izle (sinema sistemi), oda-ici telefon, oda-ici
sesli mesaj, oda-ici alarm saati, kolay erisilebilir elektrik prizleri, oda-igi
yuksek hizda internet erisimi, otelin genel alanlarinda kablosuz internet
erisimi, oda-ici elektronik kasa, misafir kontrol paneli (1sik, 1sI, jaluzi gibi),
uluslararasi pil sarji, oda-ici kisisel bilgisayar, otel internet sitesine
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kablosuz erisim, elektronik kilit sistemi, diiz panel yiksek ¢ozintrliikli
televizyon, oda-igi oyun sistemleri (playstation gibi) ve oda- igi spor
sistemleri teknolojilerine yer verilmistir.

Misteri odalarinda kullanilan hareket sensorleri gibi teknolojiler,
konaklama isletmesi misterileri odadan cikarken klima kontroli saglayan
HVAC (Heating, Ventilation and Air Conditioning System/Isitma,
Havalandirma ve Sogutma Sistemi) ile baglantili olarak galisabilmektedir.
Amdekar (2006), teknolojinin konaklama sektoérinin miusteri odadi
olmaya ulasmasinda ve bunu siirdiirmesinde yardm etmede 6nemli bir
rol oynayacak oldugunu ©6ngérmistir. Bugiin, yeni nesil oda-igi
teknolojileriyle  tamamen  Kkisisellestirilmis  bir mdsteri  deneyimi
sunulabilmekte, tim oda-ici cihazlarlarla birlikte misafir kisisel cihazlari
ortak calisabilmektedir. Son birkag yilda bes yildizli veya daha Ust sinifa
hitap eden konaklama isletmeleri, misterilerine evlerindeki konforu ya da
daha fazlasini sunmak icin nasil bir konaklama isletmesi odasi ortami
saglanabilecegi konusu Uzerinde disiinmektedir (Bilgihan 2009). Ayrica
konaklama isletmeleri misterileri icin kullanilan hizmet sistemi,
mugterilere ilaveten sunulan, sesli posta sistemi, otomatik uyandirma
sistemi, TV tabanl interaktif rehber, istege bagli film sistemi gibi misafir
hizmet uygulamalarini da igermektedir (Kasavana 1997). Bdylece,
teknoloji konaklama igletmeleri icin dnemli bir rekabet avantaji olmaktadir.
Eder konaklama isletmeleri basarili bir sekilde rekabet etmek istiyorsa,
hem misterilerine ve hem de firmalarina deder katacak teknolojileri
kullanmada daha goniilli olmalidirlar (Bilgihan 2009).

Konaklama __isletmelerinde Miisteri Odalarinda Teknoloji
Kullaniminin Onemi

Glinimiizde kiiresellesme ile birlikte gelismis bdlgelerde teknoloji
ve glic hizli bir sekilde el ve yer degistirmektedir. Glin gectikce yeni bir
konaklama igletmesi daha hizmete girmektedir. Acilan bu tesisleri
doldurmak tizere isletmecilerin dogru stratejiler olusturmasi ve diinyadaki
endstri ile ilgili egilimler ve yenilikleri izZlemesi gerekmektedir. Konaklama
isletmelerinin  hem kendi boélgelerinde hem de rekabet ettikleri
destinasyonlara karsi rekabet (stlinligli elde etmesi igin {riin
farkllastirmasina yonelmeleri ve gelir getiren ve arttiran yenilikleri Griin
bilesenlerinin icine atmalari gerekmektedir. Son vyillar incelendiginde
konaklama enduistrisinde neredeyse her giin yeni bir Griin ya da hizmet
yeniligi eklenmektedir. Bu hizli degisim kapsaminda mevcut 0riin ve
hizmetlerin yasamlari da kisalmaktadir.  Konaklama isletmeleri
yoneticilerinin bu hizli degisime ayak uydurabilmeleri igin otel odalarinda
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kullanabilecekleri yeni uygulamalarini yakindan izlemeleri ve stirekli olarak
yeni teknolojileri Uriinlerine eklemeleri gerekmektedir (Durna ve Babiir
2011).

Konaklama isletmelerinin verdigi hizmetler, misterilerin rahat ve
mutlu bir tatil gecirmesinde en énemli unsurdur. Yenilikleri dikkate alan ve
Ozenle ddésenmis bir odada, rahat ve konforlu yataklarda yatan misteriler,
iyi dinlenerek uyurlar ve zinde bir sekilde giline iyi baslarlar. Konaklama
isletmesindeki odalar iginde mdusteriler igin fark olusturacak kiglik ama
yenilikgi unsurlar misterilerin memnuniyet diizeyini arttirmaktadir (Durna
ve Babir 2011).

Teknolojinin en 6nemli 6zelligi cok cabuk eskimesidir ve en bastan
dogru secimin yapilmasi, en az bes senelik sahip olma maliyetinin
ongorilmesi icin dnemlidir (Saglam 2014). Teknolojik yatinmlarin maliyeti
oldukga yiiksektir. Isletmeler bu yatinmlarinin sonucunda nasil bir fayda
elde edeceklerini iyi hesaplamak zorundadirlar. Teknolojik modaya uyum
saglamak adina vyapilacak vyatinmlar, isletmelerin gereksiz ya da
gereginden fazla maliyet yikine girmeleri anlamina gelebili. Bu
yuzdendir ki isletmeler, hangi teknolojik yatinmlara ihtiyagc duyduklarini iyi
belirlemeli, kapasiteleri ve misteri profillerini gézeterek karar almaldirlar
(Gakmakgi 2012).

Miisteri Tatmini

Musteriler, organizasyonlarin Urettigi mal veya hizmetleri satin alan
ve pazarlama uygulamalarinin odak noktasi olan kisilerdir (Kiglkergin
2012). Zeithaml (1981) hizmet isletmelerinin birincil amacinin,
mugterilerin tatmin edilmesi yoluyla isletmelerin ayakta kalmalarinin
saglanmasi oldugunu belirtmektedir. Kiresellesme siireci isletmelerin
hayatta kalabilmelerini zorlastirmis ve tlim kuruluslar varlkhklarini
siirdirebilmek icin birtakim koklii degisikliklere gitmek zorunda birakmistir
(Ozgiiven, 2008). isletmelerin kar oranlarini gdsteren yillik Gretimleri,
karllik gibi geleneksel performans gostergelerinin yerini, sahip olunan ve
Uretilen bilgi, teknoloji kullanimi, misteri tatmini, misteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi, glivencesi ve cevreye katki gibi Olclitler almistir
(Tiirkyllmaz ve Ozkan 2005).

Misteri tatmini yaratma modelinin ilk adimi, miusterilerin
Ozelliklerinin ~ belirlenmesidir. Isletmelerin, musterilerin neden
hoslandiklarini, migterilerin neleri sevdiklerini, musterilerin nelere
gereksinimleri  olduklarini, mdasterilerin  hangi yerlerden memnun
olduklarini, mudsterilerin beklentilerini, musterileri Griin satin almaya
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yOnelten dirtiileri ve miusterileri sirekli misteri haline getirmek igin
nelerin yapilmasi gerektigini bilmeleri gerekmektedir (Gerson 1997).

Genel anlami ile tatmin, “bir riin ya da hizmet ile ilgili olarak, satin
alma eyleminden onceki beklenti kapsaminda, satin alma eyleminden
sonra yasanan deneyimin tatmin edici olmasi durumu" olarak
aciklanmaktadir (Vavra 1999). Bir baska tanima gére ise; musteri tatmini
Urin ya da hizmetin tiketimi boyunca, musteri gereksinim, istek ve
beklentilerinin bir sonraki Uriin veya hizmet talebini ve Uriin/hizmet
baghhidini etkileyen karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir (Choi ve
Chu 2000). Oliver'a (1980) goére ise misteri tatmini, misterinin satin
alma oncesi beklentileri ile algiladi§i performansi, satin alma sonrasi
dederlendirmesi sonucunda ortaya cikmaktadir. Misterinin (riin ve/veya
hizmetten bekledigi performans degerlerinin asilmasi durumunda olumlu
yobnde onaylama (yliksek tatmin), beklentilerin disik olmasi durumunda
olumsuz ydnde onaylama (tatminsizlik), ya da tam olarak karsilanmamasi
halinde orta diizeyde tatmin olma ya da farksizlik duygusu olusmaktadir
(Tatlinct ve Dogan 2003).

Bir isletmenin basarili olmasi hedef kitlesinin istek ve ihtiyaglarini
anlayabilmesi ile iligkilidir. Ayrica yeni musteriler gekmek wve onlan
isletmede tutabilmek isletmelerin gelecedini etkileyen énemli faktorlerdir
(Kigukergin 2012). Kotler (2000), musterilerin elde tutulmasina dair iki
yoldan bahsetmektedir. Bunlardan ilki onlarin baska bir isletmeye
gitmelerini engelleyecek unsurlar olusturmak, ikincisi ise onlara daha
yuksek dizeyde tatmin sunmakti. Clnki misteriler yiksek dizeyde
tatmin edilmedigi takdirde onlarin baska isletmeleri tercih etmelerini
engellemek kolay dedildir (Kiglkergin 2012). Mdsterinin tatmin edilmesi
geregine karsi olan gériisler de bulunmaktadir. Ornegin; Reinertsen'e gore
(1999) bir miisteri icin gergeklestirilen her sey bir dejere ve maliyete
sahiptir. E§er deder onun maliyeti lzerine cikarsa o zaman tatmin anlamli
olmaktadir. Firmalar, tim mdisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmeye
calistiklarinda ekonomik olmayan bir durumla karsi karsiya kalacaklardir.
Ayrica, musterilerin memnun edilmesi, misteri beklentilerinin seviyesini
yukseltmekte, bu durum da mdisterilerin daha sonraki, satin aliminda
firmanin mal ve hizmetlerinden daha zor memnun olmalarina ve bu
durum firmadan beklentilerinin farklilasmasina yol agmaktadir. Yee, Yeung
ve Cheng (2009) hizmet kalitesinin tlketici tatmini tzerinde anlamh ve
dogrudan bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Ancak hizmet kalitesinden
duyulan tatminin tiiketici tatminini sagladiginin literatiirde siklikla
vurgulanmasina karsin, misterinin tekrar geri gelmesini saglayip
saglamadidi oldukga tartismali bir konudur. Alinan yiiksek kaliteli hizmet
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ve sonucunda miisterinin tatmin olmus olmasina ragmen o yere neden
tekrar gelmedigini aciklayan farkli nedenlerden s6z edilmektedir.
Bunlardan biri tiiketicinin ayni yere bir daha seyahat etmek istememesi ve
bunun yerine farkl boélgeleri kesfetmek istemesidir. Bir baska olasilik ise
muisteri ayni bodlgeye tekrar gelse bile sonucgta yeni bir konaklama
isletmesini tercih etmesi ya da baska bir konaklama isletmesi tarafindan
daha uygun fiyatlarla karsilasmasi olabilir (Cobanoglu vd., 2011).

Fakat tim bunlardan daha 6nemli olan, musterilerin ihtiyaglarinin
zamanla degistigi ve isletmelerin bunun farkinda olmasinin gerektigidir
(Sandikgi, 2008). Bu nedenle isletmeci planlama faaliyetlerini
gerceklestirirken kendisini musterinin yerine koyarak onun beklentilerine
gore hareket etmesi, diger bir deyisle, mal ve hizmet Gretimini kendisinin
misteri olmasi halinde tatmin duyacadina inandi§i bicimde miisteriye
sunmasi gerekmektedir (Neumayer, 1996).

Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin Miisteri
Tatminine Etkileri

Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmet sunumu, yliksek personel
devir hizi, artan iscilik maliyetleri ve kalifiye personel sikintisindan dolayi
gliclesmektedir. Ancak bu silirecte teknoloji uygulamalarinin, hizmet
kalitesini gelistirmesi ve misteri tatmininin niteligini arttirmasi ile ilgili
olarak konaklama isletmelerine yardimi s6z konusudur (Cobanoglu vd.,
1999). 1990'da Amerikan Hotel ve Motel Dernedi'nin  konaklama
isletmelerine yonelik arastirmasi, musteri deneyimi ve tatmin gelistirmede
teknolojinin en bliylik avantaj olarak gorildigini ortaya cikarmistir.
Ayrica Whitford'da konaklama isletmeleri icin teknolojinin, miusteri
tatminini arttirmada &nemli bir faktér oldugunu belirtmistir (Bilgihan
2009).

Teknolojinin ¢ sekilde musteri tatminini artirabilecedini ileri
strmistir. Ilk olarak, teknoloji uygulamalarinda  6nceden
standartlastinlmis hizmet kisisellestirilebilinir  bdylece yonetim her
misafirin kendine 6zgi ihtiyaclari icin hizmet Ozellestirmesi yapabilir.
ikincisi, teknoloji riininin kullanimi ile ilgili ek destekle birlikte
tamamlayici hizmet miusteriler tarafindan sadlanabilir ve Uglnci ise,
teknoloji yapilan isin niteligini dedistirebilir (Bilgihan 2009). Sonug olarak,
hem konaklama isletmeleri yoneticileri hem de misterileri teknolojinin
muisteri tatmini artisina yardim ettigi konusunda hem fikir oldugu
goriilmektedir (Cobanoglu vd., 1999).

Konaklama isletmelerinde teknolojinin roll ve benimsenmesi, pek
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gok galismada arastirma konusunun merkezinde yer almaktadir (Beldona
ve Cobanoglu, 2007). Bu konuya iligkin bir takim farkli bulgulara
rastlanilsa da, arastirma sonuglarinin biyiik codunlugu teknolojinin
konaklama isletmesi seciminde fark yaratan bir unsur oldugunu
desteklemektedir. Ust kalite Kore otellerinde yapilan bir arastirmada,
telefon ile muhasebe, elektronik kilitler, enerji yonetimi, oda igi eglence
sistemi, oda igi otomatlar ve bilgi sistemleri teknolojileri gibi misafir
temelli arayiiz uygulamalarinin genel tatmine anlamli dlglide etki etmedigi
gortlmektedir (Ham, Kim ve Jeong, 2005). Tayland'da yiritilen benzer
bir arastirmada televizyon, minibar ve telefon hizmetleri gibi teknoloji
kullaniminin  tiiketici tatmini anlaminda baskin bir etkisinin oldugu
gorilmektedir (Cobanoglu vd., 2011).

Chathoth  (2007) konaklama isletmelerinde kullanilan  bilgi
teknolojileri, misteri ihtiyaglar ile birlikte distindldiginde glvenilirlik,
hizli ¢6ziim olusturma, teminat altina alma ve empati bilesenlerinde
toplanarak, adeta konaklama isletmesi bilgi teknolojilerinin resmini ortaya
koymustur. Son vyillarda konaklama isletmesi miusterilerinin teknoloji
tercihlerini belirlemedeki yontemlerini inceleyen gok dnemli bir arastirma
yapilmisti. Bu arastirma internet temelli bir arastirma olup Teknolojiye
Gondillilik Indeksi (Technology Readiness Index, TRI) olusturmaya
yoneliktir. Arastirmacilar bu endeksle yiksek teknoloji kullanimina ihtiyag
duyan misafirlerle bu konuya meraksiz veya aldiris etmeyen misafirleri
ayirmayl amaclamislardir. Arastirmayi cevaplayanlarin karakter olarak
betimlemelerine bakildiginda, gencg, yiksek editimli, zengin, sk sik
seyahat etme egiliminde olan ve daha yilksek oda fiyatlari 6demeye
istekli kisilerden olustugu goériilmektedir. Arastirma tasarlanirken intenet
temelli konaklama isletmesi rezervasyon sistemi, kendiliinden check-out
hizmetleri ve oda ici internet girisleri gibi bilgi teknolojileri cikis noktasi
olarak belirlenmistir. Arastirma sonugclarina bakildiginda, biitiin konaklama
isletmesi miusterilerinin teknolojik yenilikleri birbirleri ile esit bir sekilde
dikkate almadiklari ortaya konmustur (Cobaoglu vd., 2011).

Diger bir yandan Beldona ve Cobanoglu (2007) midisteriye yonelik
teknolojilerin siniflandiriimasinda énemlilik ve performans agisindan, doért
gruptan bahsetmektedir. Birinci grup hizli check-in ve check-out, uzaktan
kontrolli televizyon ve oda ici yiksek hizli internet kullaniminin her iki
boyutla ilgili oldugu (6nemlilik ve performans) grubu; ikinci grup kablosuz
internet erisimi, alarm saati, kolaylikla erisilebilir elektrik kumandalar ve
gevirimigi rezervasyon uygulamalar gibi yliksek énemlilife ancak diisiik
performans oranina sahip bir diger grubu olusturmaktadi. Bu grup
konaklama isletmesi segimi konusunda bu teknolojilerin 6nemli oldugunu
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belirten ancak konaklama siiresince performans degerlendirmelerinin
diisiik oldugunu vurgulayan kisilerden meydana gelmektedir. Ugiincii grup
konaklama isletmesi segimi acisindan teknolojiyi diisiik énemlilikte fakat
yliksek  performans belirleyicisi olarak degerlendiren kisilerden
olusmaktadir. Buna gére lglinci grup teknolojileri, internet TV, Gcretli TV
kanallari ve oda ici kisisel bilgisayarlardir. Doérdlincli grup her iki
boyutunda diisiik olarak algilandigi arastirma kiimesini olusturmaktadir.
Bu gruba ait uygulamalar video konferans sistemleri, konaklama
isletmesinin internet sitesine kablosuz erisim, business center hizmetleri
ve plazma ekranl televizyondur. Ozetle konaklama isletmelerinde teknoloji
kullaniminin éneminin, misafir tatmini tzerinde ki roliinii ortaya cikarmaya
yonelik ¢ok sayida arastirma yapilmisti, Bu calismalardan bazilan,
konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarindan duyulan
tatminin, genel mdisteri tatmini Gzerinde etkili oldugunu gosterirken
(Cobanoglu vd., 2011), bazi calismalar konaklama isletmelerinde sunulan
teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin genel masteri tatminini anlamli
oOlgtide etkilemedigini gostermektedir (Ham vd., 2005).

YONTEM

Inceleme (survey) yénteminin kullanildigi bu arastirmada veri
toplama teknigi olarak anket segilmistin Anket formu, arastirmanin
Amerika Birlesik Devletleri'nde yapilmasi nedeniyle ingilizce dilinde
hazirlanmistir. Internet iizerinden gercgeklestirilen bu anket calismasinda
kullanilan 6lgek Beldona ve Cobanoglu (2007) ve Cobanoglu vd. (2011)
calismalarindan faydalanilarak hazirlanmistir.

Calismanin hedef kitlesini, ABD genelinde yasayan 18 yasindan
biylk ve son bir yil iginde otel konaklamasi gergeklestirmis otel
miisterileri olusturmaktadir. Orneklem belirlenirken oncelikle, benzer
arastirmalarda daha ©nce yanitlayici olarak deneyimi bulunan kitleye
ulasiimistir. Bu suire sonunda hazirlanan anket tim kullanicilar igin acilmis
ve dider yanitlayicilar, veritabanindaki katilimcilar arasindan rastgele
secilmistir Bu kitleye ulasmak igin “Qualtrics™ tabanl gevirimigi aragtirma
sirketi tarafindan saglanan veritabani kullaniimistir. Veriler 2014 yili Nisan
ve Mayis aylarinda toplanmistir. Ankete baslayan 675 kisiden 573'G anketi
tamamlamistir. 573 kisiden 533'l son bir yil icerisinde herhangi bir otelde
konaklama gergeklestirmis ve ankete devam etmistir.

Bu calismada, ilgili literatiire dayanilarak katihmcilara oncelikle
genel seyahat davraniglari, teknoloji davraniglari ve en son kaldiklan
konaklama isletmesinden tatmin olma dizeyleri ile ilgili sorular
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yOneltilmistir. Sonrasinda otel odalarinda sunulan segilmis teknoloji
olanaklari listelenmis ve bu teknoloji olanaklarinin konaklama isletmeleri
misafirleri tarafindan 6nem ve tatmin dizeyleri 6lglilmek istenmistir. Son
bélimde ise katihmcilarin demografik ézellikleri (izerinde durulmustur.

ANALiZ VE BULGULAR

Amerika'da bulunan liks, Ust sinif, orta sinif, ekonomik sinif ve
diger otel siniflarinda konaklama gerceklestirmis 533 katiimcidan
toplanan veriler “Qualtrics” veri toplama programi ile toplanmis ve
diizenlenmistir. Ankette veri toplama islemi tamamlandiktan sonra veriler,
Qualtrics veri tabanindan SPSS 22.0'a dogrudan aktariimis ve tanimlayici
istatistikler Qualtrics'ten sagdlanmistir. Veriler gevirimigi olarak toplanip
otomatik olarak derlendiginden uc dederler analizi (outliers) Qualtrics
tarafindan yapilmistir. Ancak dogrulama igin ayni veri SPSS 22.0 'da bir
daha kontrol edilmis ve ug dederler analizi sonuclar Qualtrics sonuglariyla
ayni bulunmustur. Analizlerde oncelikle ankete katilanlarin demografik
Ozellikleri siralanmigtir. Calismada kullanilan 6lgeklerin ve 6lgeklerde yer
alan ifadelerin ilgili 6lcede ait olup olmadidi, dlgeklerin ve temsil ettikleri
kavramlarin  birbirlerinden farkli olup olmadiginin aciklanmasi icin
Acimlayicr Faktoér Analizi uygulanmistir (bkz. Tablo 2). Faktér boyutlarinin
Cronbach’s Alpha degerine bakilarak glivenilirlik analizi yapilmis ve her bir
faktdor icin ortalama faktdér dederi hesaplanmistir. Ayrica faktor
boyutlarinin konaklama isletmelerinden duyulan genel tatmin duzeyi ile
arasindaki iliski boyutunu ortaya koymak igin regresyon analizi ve faktor
boyutlarinin  seyahat nedenine ve cinsiyete gore farkliik g0sterip
gostermedigini 6lcmek icin t-testi uygulanmistir. Son olarak katilimcilarin
konaklama vyaptigi otel isletmesi sinifinin, konaklama isletmeleri
misafirlerinin isletmede sunulan teknoloji olanaklarindan duymus oldugu
tatmin Uzerinde etkili olup olmadigi arastirmak amaciyla faktér boyutlari
tzerinde ANOVA yapilmistir.

Demografik Bulgular

Cevaplayicilara ait demografik dediskenlerin dederlendiriimesinde
frekans analizi kullanilmisti. Demografik dediskenlerin olusturulmasinda
cinsiyet, yas, turistlerin egitim durumu, medeni durumu, meslekleri, gelir
durumu ve vyasadiklan eyaletler kullanilmis olup sonuglar Tablo 1'de
sunulmaktadir.
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Tablo 1: Cevaplayic Profili

Sayi |Yizde Say! |Yiizde
Cinsiyet Meslek
Erkek 313 |% 61 |Yonetici 184 |[% 36
Kadin 199 |% 39 |Hizmet Sektorii 76 % 15
Yas Satis ve Bliro 83 % 16
25 yas ve alti 98 % 19 | Ciftci, Balikgi vs. 3 % 1
26-35 274 |54 |p520l Maden ve Bakim-iyg o, 3
36-45 89 % 17 |Uretim, Ulasim ve Nakliye |28 % 5
46-55 30 % 6 Kamu Calisani 26 % 5
56-65 16 [%3 |Emekli 5 % 1
65 ve Uzeri 3 % 1 Issiz 34 % 7
Egitim Durumu Diger 56 % 11
Lise 32 % 6 |Gelir Durumu
On Lisans 109 |[% 21 |25.000 $ ve alti 162 |% 32
Lisans 259 |% 51 |25.001 $ - 50.000 $ 154 (% 30
Ylksek Lisans 97 |% 19 |50.001 $ - 75.000 $ 95 % 19
Doktora 11 % 2 |75.001 $ - 100.000 $ 48 % 9
Diger 1 % 0 ]100.001 $ - 150.000 $ 26 % 5
Medeni Durumu 150.001 $ - 200.000 $ 14 % 3
Bekar 226 |% 44 |200.001 $ - 250.000 $ 2 % 0
Evii 247 |% 49 |250.001 $ ve daha fazlasi |2 % 0
Ayrilmig 5 % 1 Belirtmek istemeyen 6 % 1
Bosanmig 18 % 4 Katilimci Orijini
Dul 7 % 1 |Amerika igi 388 |% 76
Belirtmek istemeyen |5 % 1 |Amerika digi 121 (% 24

N = (508-512).
Faktor Analizi Bulgulari

Toplanan veriler Uzerinde temel bilesenler yontemi ve varimax
donlstirmesine goére faktdér analizi yapilarak  katiimcilarin ~ otel
konaklamasi sirasinda “kullanilan teknoloji olanaklarindan tatmin” boyutu
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ortaya cikariimaya calsilmigtir. Katiimclarin  “kullanilan  teknoloji
olanaklarindan tatmin” boyutunu dlgen 20 madde ile yapilan ilk faktor
analizinde 3 faktdr yapisi elde edilmistir. Ancak bu 3 faktdr icin yapilan
icerik analizi sonucunda diistik yiiklenme dederine (<,40) sahip ve capraz
yuklenen maddeler c¢ikarilarak kalan 10 maddenin tekrar faktdr analizine
tabi tutulmasi sonucunda yiiklenme dederi ,50'nin ve Ozdederi 1'in
Uzerinde, toplam varyansin % 66,446'sini agiklayan iki (2) faktor yapisi
elde edilmistir. Faktdr yapisinin Kaiser-Meyer-Olkin &rneklem vyeterliligi
,884 (<,000), verinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Faktorlerin givenirlik (i¢ tutarllk) katsayilari Cronbach’s Alpha ile
hesaplanip, dederler Tablo 2'de verilmistir. Bu katsayi birinci faktor icin
,880, ikinci faktor icin ,854 olup faktorlerin ic tutarliliklarini sagladiklarini
gostermektedir. Her bir faktdrde i¢ tutarliik katsayillarini disiren
maddelerin  gikariimasi  yontemiyle faktér glvenirlik katsayilari
hesaplanmistir.

Tablo 2 ulasilan faktérdeki maddelerin yiklenme degerini, her bir
faktoriin 6z dederini, acikladigi varyansi ve faktorlerin givenirlik (ic
tutarlilk) dederlerini gostermektedir. Verinin analizinde en yiiksek
varyans! aciklayan (% 33,956) “Oda-i¢i Teknolojiler”, ilk faktor olarak
belirlenmistir. Bu faktér bes (5) maddenin bir araya gelmesiyle
olusmustur. Faktérii olusturan maddeler anlam olarak incelendiginde, bu
5 maddenin bir araya gelerek bir faktor boyutu olusturmalari beklenebilir.
Ornek olarak, “Oda-ici Spor Sistemleri”, “Oda-ici Oyun Sistemleri” ve
“Oda-ici Kisisel Bilgisayar” maddeleri yanitlayicilar tarafindan dogrudan
oda-ici teknoloji kullanimina iliskin gruplama yapma kolayli§i saglarken,
“Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” odaya giriste kullanilan bir teknolojidir
ve son madde “Uluslararasi Pil Sarjli” yine oda-ici teknoloji kullanimi algisi
yaratmaktadi. Faktér analizi sonucu ulasilan “Oda-igi Teknolojiler”
faktoriinde en yiksek faktdr ylkinin “Oda-ici Spor Sistemleri” maddesi
oldugu goriilmektedir. Bu maddenin faktor yiki, ,855 ile ilk sirada yer
almaktadir. ikinci olarak “Oda-ici Oyun Sistemleri” maddesi ,849 faktor
yukine sahiptir ve bu maddeyi “Oda-igi Bilgisayar” ,835 faktdr ylikiyle
takip etmektedir. “Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” ,754 faktor ylkiyle
dordiincti sirada yer alirken, “Uluslararasi Pil Sarji” ,661 faktor yikd ile
besinci siradadir. Oda-ici teknolojiler faktoriiniin 6z dederi 5,003'tlr. Veri
analizinde varyansin % 32,490''nini aciklayan ikinci faktoér, “Rahatlk
Saglayan Teknolojiler” olarak belirlenmigtir. ikinci faktér bes (5) maddenin
biraraya gelmesiyle olusmustur. Faktéri olusturan maddeler anlam olarak
incelendiginde, “Yilksek Hizda Internet Erisimi” ve “Genel Alanlarda
Kablosuz Internet Erisimi” maddeleri konaklama igletmeleri misafirlerine
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rahatlik ve kolay kullanim imkani saglayan maddeler olarak goriilmektedir.
Ayrica “Yiksek Coziundrlikli Diiz Panel Televizyon”lar internet, farkli
dillerde bilgilendirme ekrani, Ucretli televizyon kanallari ve video
hizmetleri ile misafirlere rahat kullanim olanadi saglamaktadir. Yine “Hizli
Check-in/Check-out” hizmeti, konaklama isletmesine giris cikis islemleriyle
vakit kaybetmek istemeyen misafirlerin islerini kolaylastirmaktadir. Diger
dort madde ile birlikte, misafirlere kolay kullanim olanadi saglayan, kolay
erigilebilir elektrik prizleri maddesi de dahil olmak lizere, bu bes maddeyi
konaklama isletmeleri misafirlerinin, rahatlik saglayan teknolojiler olarak
degerlendirdigi gorilmektedir.

Tablo 2: Konaklama Isletmeleri Teknoloji Olanaklarinin Faktor
Analizi Sonuclari

Faktor |0z Aciklanan | Cronbach

Ll Yiikleri |Deger |Varyans |Alpha
Faktor 1: Oda-ici Teknolojiler 5,003 | % 33,956 ,880
20. Oda- ici spor sistemleri ,855

19. Oda-igi oyun sistemleri

(Playstation gibi) 849
15. Oda-igi kisisel bilgisayar ,835
17. Elektronik-temassiz kart sistemi ,754
14. Uluslararasi pil sarji ,661

Faktor 2: Rahatlhik Saglayan

0,
Teknolojiler 1,642 | % 32,490 ,854

10. Oda-i¢i ylksek hizda internet| ,860

erigimi
9. Kolay erisilebilir elektrik prizleri ,832
11. Genel alanlarda kablosuz internet 801
erigimi !
1. Hizl check-in/check out ,682
18. Duz panel yiksek g¢ozunarlukli

h ,654
televizyon

Aciklanan Toplam Varyans: 66,446

N= (389-459)

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Orneklem Yeterliligi = ,884, Bartlett’s Test of Sphericity = p<,000 / Chi-Square 1820.806, df
=45.

Faktor analizi sonucu ulasilan ikinci faktdr olan “Rahatlik Saglayan
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Teknolojiler” faktoriinde en yliksek faktdr yikiine sahip maddenin, ,860
faktor yiki degeriyle “Oda-ici Yiiksek Hizda Internet Erisimi” oldugu
gortlmektedir. Bu maddeyi takip ederek ikinci sirada yer alan “Kolay
Erigilebilir Elektrik Prizleri” ,832 faktdr yikine sahiptir. Sonrasinda,
siraslyla “Genel Alanlarda Kablosuz internet Erisimi” ,801 faktdr yiikiine,
“Hizli Check-in-Check-out” ,682 faktdr yiikiine ve “Diiz Panel Yiksek
Cozlinlirlikli Televizyon” ,654 faktor yiikiine sahiptir. Rahatlik saglayan
teknolojiler faktoriiniin 6z degeri 1,642'dir.

Daha once yapilan calismalar incelendiginde, Cobanoglu vd.'nin
(2011) toplam varyansin %72,79'unu aciklayan doért (4) faktor yapisi
sundugu gorilmektedir. Bu faktor yapilarinin, oda-ici teknolojiler, rahatlik
saglayan teknolojiler, is gereklilikleri ve internet erisimi olarak bulundugu
gorilmektedir. Oda-ici teknolojiler faktori alti (6) maddeden olusmakta ve
maddelerin faktdr yiikleri ,733 ile ,580 aralidinda yeralmaktadir. ikinci
faktor boyutu olan rahatlik saglayan teknolojiler faktorii de (6) maddeden
olusmus ve faktor yiikleri ,797 ile ,568 aralifinda bulunmaktadir. Uglincii
faktor boyutu olan is gereklilikleri bes (5) maddeden olusmus ve faktor
ylikleri ,798 ile ,730 araliindadir. Dérdiincii ve son faktér olan internet
erisimi iki (2) maddeden olusmaktadir ve faktor yikleri ,833 ve ,809'dur.

Regresyon Analizi

Coklu degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla regresyon
analizi yapilmistir. Tablo 3'te bagimli degisken olarak genel konaklama
isletmesi tatmini alinmistir. Bu dedisken bagimli, oda-igi spor sistemleri,
oda-ici oyun sistemleri, oda-ici kisisel bilgisayar, elektronik-temassiz kart
sistemi ve uluslararasi pil sarji maddelerinden olusan oda-ici teknolojiler
faktorii bagimsiz dedisken olarak secilmis ve aralarindaki iliskiler
incelenmistir.

Tablo 3'e gore oda-ici teknolojiler bagimsiz degiskeni, konaklama
isletmesinden  duyulan genel tatmini sadece %3,6 oraninda
aciklamaktadir. Her ne kadar aciklama orani ¢ok kisith olsa da oda igi
teknoloji memnuniyeti faktoriine bakildijinda, konaklama isletmesinden
duyulan genel tatmin bagimli degiskenini izerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugunu gérmekteyiz (p=,000). Bu badimsiz degiskendeki artis bagimli
dediskeni de olumlu etkilemektedir.

Bagimli dedisken olan konaklama igletmesinden duyulan genel
tatmin ile galismanin ikinci faktoérli olan rahatlik saglayan teknolojiler
bagimsiz dedisken olarak belirlenmis ve regresyon analizine tabi
tutulmustur. Sonuglar Tablo 3‘te verilmistir. Analiz sonucunda, rahatlik
saglayan teknolojiler bagimsiz dediskeni, konaklama isletmesinden
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duyulan genel tatmin bagimh degiskenini % 12,8 oraninda aciklamaktadir.
Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin bagimsiz degiskenine
bakildiginda, konaklama isletmesinden duyulan genel tatmin bagimli
dediskeni (zerinde anlamh bir etkiye sahip oldugunu goérmekteyiz
(p=,000). Buna gore konaklama isletmelerinin, rahatlik saglayan
teknolojilere isletmelerinde yer vermesi durumunda, misafirlerin
konaklama isletmesinden duymus olduklari genel tatminin de artacad
sdylenebilir.

Tablo 3: Regresyon Analizi

Standartlastinlmamis | Standartlastinnlmis
R2 P
Model B Standart Hata |Beta . . o .
Degeri | Degeri
Oda-ici | 430 |,008 ,189 0,036 |,000
Teknolojiler
Rahathk
Saglayan ,051 |,007 ,358 0,128 |,000
Teknolojiler

Konaklama Isletmesi Misafirlerinin Seyahat Nedenlerine Gore T-
Testi Sonuclari

Tablo 4'te galismaya katilan konaklama isletmeleri misafirlerinin
seyahat nedenlerine gore (is/tatil) t-testi sonuglarn verilmektedir. Tablo 4’e
gore konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-igi teknolojilerden tatmin
olma diizeyleri, seyahat nedenlerine (is/tatil) goére karsilastirildiginda
anlaml  (p=,579) bir fark goriilmemektedir. Yine rahatlik sadlayan
teknolojilerden misafirlerin tatmin olma diizeyleri, seyahat nedenlerine
gore cok az bir farklilk olsa da bu farkin anlamli (p=,112) olmadig
gorilmektedir. Bu sonuglara gdre katilimcilarin seyahat nedenlerinin
(is/tatil), konaklama isletmelerinin sundugu teknoloji olanaklarindan
tatmin olma diizeyleri {izerinde bir etkisinin olmadigi goriiimektedir. Daha
onceki yillarda yapilan calismalar incelendiginde, Bilgehanin (2009) oda-
ici eglence teknoloijileri ile ilgili gerceklestirmis oldugu calisma da oda-ici
sunulan edlence teknolojileri olanaklarindan duyulan tatmin diizeyinde is
ve tatili amagh seyahat edenler arasinda bir farkliik olmadidini
gostermektedir.
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Tablo 4: Galismada Olgciilen Degiskenlerin Seyahat Nedenine
Gore Karsilastirilmasi

Faktor Seyahat geri geri
Boyutlan Nedeni sant (M) AO. S8, | T-Degerl | P-Degen

. Tatil 151 2,85 9
Oda-igi 5 ,555 /579
Teknolojiler .

Is 208 2,79 1,09

Ra?atllk Tatil 157 2,31 94
Saglayan 1,594 112
Teknolojiler is 240 2,15 ,98

Konaklama Isletmesi Misafirlerinin Cinsiyetlerine Gore T-Testi
Sonugclarn

Tablo 5'te calismaya katilan konaklama isletmeleri misafirlerinin
cinsiyetlerine gore (erkek/ kadin) t-testi sonuglari verilmektedir. Tablo 5'e
gore erkek misafirlerin oda-ici teknolojilerden tatmin olma dizeylerinin
kadin misafirlere oranla daha yiliksek oldugu ve aradaki farkin anlaml
oldugu (p=,013) goriilmektedir. Yine erkek misafirlerin rahatlik saglayan
teknolojilerden tatmin olma dulzeylerinin, oda-i¢i teknolojilerden tatmin
olma dizeyleri kadar yiiksek olmasa da kadin misafirlere oranla daha
yliksek oldugu ve aradaki farkin anlamh (p=,049) oldugu gériilmektedir.
Bu sonuclara gore katihmailarin cinsiyetlerinin (erkek/kadin), konaklama
isletmelerinin sundugu teknoloji olanaklarindan tatmin olma diizeyleri
lUzerinde etkili oldugu goérilmektedir.

Tablo 5: Calismada Olgiillen Degiskenlerin Cinsiyete Gore
Karsilastirnimasi

Faktor — geri geri
Boyutlari Cinsiyet Sayi(N) A.O. S.S. T-Degeri P-Degeri

Erkek 228 2,91 1,07
Oda-ici e ' '

B 2,508 13

Teknolojiler

Kadin 130 2,64 95
Ratlathk Erkek 249 2,29 ,98
Saglayan 1,978 49
Teknolojiler  1qn 147 209 ,93

70



Konaklama isletmelerindt_a_ Teknoloji Kullaniminin Miisteri Tatmini
Uzerine Etkileri

Degiskenler Arasi Farkliliklarin Belirlenmesi Testi (ANOVA)

Yapilan t-testleriyle 6rneklemdeki ikili gruplar arasindaki farklilik
incelendikten  sonra  bagimsiz  dediskenleri  coklu  gruplarla
karsilastirabilmek icin ANOVA yapilmisti. Tablo 6'da gorildigu gibi iki
faktor boyutu (Oda-ici Teknolojiler, Rahatlik Saglayan Teknolojiler) icin
ANOVA yapilmig, katihmcilarin konaklama yaptigi otel isletmesi sinifinin,
konaklama igletmeleri misafirlerinin isletmede sunulan teknoloji
olanaklarindan duymus oldugu tatmin (zerinde etkili olup olmadigi
arastinlmistir. Tablo 6'va gére konaklama isletmesi siniflari arasinda, oda-
ici teknolojilerden duyulan tatmin dizeyinde, anlamh (p=,134) bir farkhlik
bulunmamaktadir. Rahatlik sadlayan teknolojilerden duyulan tatmin
diizeyi ise, konaklama isletmesi siniflarina gore farklik géstermektedir ve
anlamlilk degeri p=,000'dir.

Tablo 6: Faktor Boyutlarinin Konaklama Isletmesi Sinifina Gore
Degisimleri (ANOVA)

e Konaklama
Ll fsletmesi  Sayi(N) A.O. ss. - P
Boyutlan Degeri Degeri
Sinifi
Liks Sinif 29 2,53 1,17
Ust Sinif 94 2,82 1,05
-?::,;I;:,j“er Orta Sinif 163 2,78 ,97 1,773 134
Ekonomi 3,04 1,07
Sinifi
Diger 2 2 1,41
Liks Sinif 30 2,45 1,21
Ust Sinif 104 2,09(a) ,88
Rahathk
Saglayan Orta Sinif 183 2,08(b) ,90 5,536 ,000
Teknolojiler i
! Ekonomi 2,62(a)(b) 1,02
Sinifi
Diger 2 1,7 ,99

Rahatlik saglayan teknolojiler faktdér boyutunda gruplar arasi
anlaml bir fark tespit edilmesinden dolayi ikinci olarak homogeneity of
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variance testindeki (varyanslarin homojenligi) p dederi incelenmis, test
sonucu bulunan p dederi (,014) 0,05'ten kiiglik oldugu icin varyanslarin
homojen dadilmadig tespit edilmistir. Ayrica rahatlik saglayan teknolojiler
faktor boyutu icin gruplar arasindaki farkin belirlenmesi amaciyla Post Hoc
analizi yapilmis, varyanslar homojen dagiimadidi icin Games-Howell testi
uygulanmis ve sonuglar ortalamalarin yaninda harflerle gosterilmistir.
Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin diizeyinin orta ve
st sinif konaklama isletmelerinde, liiks sinif ve ekonomi sinif konaklama
isletmelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ekonomi sinif
konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarinin sinirli ve
niteliginin  disik olmasi, liks sinif konaklama isletmelerinde ise
misafirlerin 6dedikleri geceleme bedelinin yliksek olmasi isletmeye karsi
beklentiyi yiikseltmekte ve tim bunlar konaklama isletmelerinden duyulan
tatmin dizeyinin dislik olmasina neden olabilmektedir. Gruplar arasindaki
farklliklar incelendiginde ise ekonomi sinifi ile orta sinif arasinda ve
ekonomi sinifi ile Ust sinif arasinda anlamli farklar oldugu goriilmektedir.

TARTISMA VE SONUC

Arastirmada, konaklama isletmeleri misafirlerinin son bir yil
icerisinde kaldiklari konaklama isletmelerinden duymus olduklari genel
tatmin dizeyleri ile isletmelerde sunulan cesitli teknoloji olanaklarindan
duymus olduklari tatmin dizeyleri arastiriimis ve calisma verileri lizerinde
yapilan faktor analizleri sonucunda, bulunan faktdr yapilari ile daha 6nce
yapilan galismalar arasinda benzerlikler ve farklliklar oldugu goriilmdistir.
Ornegin Cobanoglu vd.'nin (2011) calismasinda konaklama isletmelerinde
sunulan teknoloji olanaklarina duyulan tatmini ifade eden oda-igi
teknolojiler, rahatlik sadlayan teknolojiler, is gereklilikleri ve internet
erisimi olarak tanimlanan dort faktér yapisina ulasilmig, bu galismada ise
oda-ici teknolojiler, rahatlik saglayan teknolojiler olmak (izere iki faktére
ulagilmisti. Bunun nedenleri, bazi teknoloji olanaklarina konaklama
isletmeleri misafirlerinin onceleri oldugu kadar Onem vermemesi ve
katihmcaillarin  yas gruplarn arasindaki farklliktan kaynaklanabilecegi
distnllmektedir. Burdan hareketle 6zellikle is seyahatine katilan
misafirlerin  kullanmayr tercih etmesi distniilen video-konferans
hizmetleri ve calisma ofisi gibi olanaklarin, bu calismada ortaya ¢ikan
faktdr yapilan iginde yer almamasinin ve Cobanoglu vd.'nin (2011)
calismasinda yer alan tgclinct faktdr olan is gerekliliklerinin bu calismada
yer almamasinin nedeni olarak diisiiniilmektedir. iki calisma arasindaki bir
diger farkliik Cobanoglu vd.'nin (2011) galismasinda dérdiincii faktor
olan, internet erisimi faktori iginde yer alan maddelerin bu galismada
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rahatlik saglayan teknolojiler faktori icinde yer almasidir. Bu farklihidinin
nedeninin, katilimcilarin internet erisimini artik ginliik hayatlarinin bir
parcas! olarak kabul etmeleri ve bu hizmete rahat ulasmak istedikleri
oldugu dusilmektedir. Sonug olarak bu galisma konaklama isletmelerinin
sundugu baz teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin, konaklama
isletmesinden duyulan genel tatmini 6nceki calismalara oranla ¢ok yiiksek
bir oranda etkilemedigini ortaya koymaktadir. Bunun nedeni teknolojide
gergeklesen gelismenin sonucunda, bazi teknoloji olanaklarina verilen
Onemin azalmasi ve katiimalarin teknolojiyi gunliik hayatlarinda daha
yogun bir sekilde kullanmalari olabilir.

Konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-igi teknolojiler ve rahatlk
saglayan teknolojilerden duyduklar tatmin dizeylerinin, seyahat
nedenlerine (is/tatil) ve cinsiyete (erkek/kadin) goére farkhlik gosterip
gostermedigini ortaya koymak amaciyla t-testi yapilmistir. Yapilan analizler
sonucunda misafirlerin seyahat nedenlerinin, oda-ici teknolojiler ve
rahatlik sadlayan teknolojilerden duyulan tatmin diizeyi Uzerinde etkili
olmadigi gorilmektedir. Calisma sonuclari Bilgehanin (2009) oda-ici
egdlence teknolojileri ile ilgili yapmis oldugu calismayi destekler niteliktedir.
Bilgehanin (2009) calismasinda yer alan diiz panel yiiksek ¢oézintrlikli
tv, ylksek hizda internet erisimi, oda-i¢i oyun sistemleri, oda igi spor
sistemleri, oda-i¢i kisisel bilgisayar ve uluslararasi pil sarji gibi bu
calismada yer alan teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin misafirlerin
seyahat nedenlerine gore dedismedigi gorilmektedir. Her iki calismanin
sonucu, konaklama isletmeleri misafirlerinin seyahat nedenlerinin,
teknoloji olanaklarindan tatmin dizeyleri Uzerinde etkili olmadidi ve
isletmelerin de teknoloji yatinmi yaparken bu hususlar dikkate almasi
gerektigi seklinde yorumlanabilir. Bir diger husus ise, ¢alisma sonuglarinda
erkek ve kadin konaklama isletmeleri misafirlerinin, isletmenin sunmus
oldugu teknoloji olanaklarindan duyduklarn tatmin dizeylerinin farkl
olmasidir. Erkek katihmailarin, kadin katiimcilara oranla oda-ici teknolojiler
ve rahatlik saglayan teknolojilerden duymus olduklari tatmin dizeyi
dederleri daha yilksektir. Bu nedenle konaklama isletmelerine, kadin ve
erkek misafirlerin ihtiyag ve beklentilerine cevap verecek, ayni zamanda
tatmin olma dlzeylerini artiracak teknoloji olanaklarina yer vermesi
onerilebili. Ornegin erkek mdsteriler icin Play Station 4, Xbox 360, Wii
gibi eglence teknolojileri, kadin misteriler icin ise yiiz buhar makineleri,
masaj aletleri gibi glizellik ve bakim Urilnleri konaklama isletmelerine
Onerilen teknolojiler arasinda yer alabilir.
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EK: ANKET FORMU (QUESTIONNAIRE)

Have you stayed in a hotel in the last 12 months?
() Yes () No

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

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

excluding tax?
(') For busingss (.......ccovvvvienieens ) () For pleasure (.........oevveeeeenes )

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

Always Often Sometimes | Rarely Never

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

Third Party Review
Site (i.e. () () () () ()

Tripadvisor.com,
Igougo.com)

Online Tavel Agency

Website (i.e. () () () () ()
Expedia, Travelocity,

Priceline)

Social Networking

Site ( i.e Facebook, () () () () ()

Myspace, Linkedin)
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Do you belong to any hotel frequent guest programs?
() Yes ( Please indicate) () No

Please indicate your level of technology adoption.
() 11am usually one of the first one who tries technology

()2
()3
()4
( ) 5 Iam usually one of the last people who try new technologies
For this section, please think of your last hotel stay when you answer the
following questions.
How did you make your last hotel reservation? (only check one)

() Use a travel agent

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

() Call the hotel directly

() Use my organization's travel agent

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

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

() Other (ieerrrviiiiiiiinieeeeenn, )

What was the type of last hotel you stayed?
() Luxury (i.e. Four Seasons, Ritz Carlton)
() Upscale (i.e. Hyatt, Marriott)
() Midscale (i.e. Courtyard, Holiday Inn Express, Comfort Inn, La Quinta, Day's Inn)
( ) Economy (i.e. Ramada, Super 8, Motel 6, Econo Lodge)
()Other (vvvverviiiiiiiiiiinineee, )

Last time you stayed in a hotel, what scenario best describe your travel
motivation (check all that apply).

() Travel to make sales call

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

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

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

() Vacation

( ) Attending a sport event

() Visit friends / relatives

() Other (ivvviiiiiiiiieiiiiinees )

Overall, how satisfied are you with this hotel stay?
() Very Satisfied
() Satisfied
( ) Somewhat Satisfied
() Unsatisfied
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() Very Unsatisfied

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

Please think of your last hotel stay when you answer the following questions. The
following is a list of attiributes which could play a role in selecting and being
satisfied at a hotel. Tick the level of importance and satisfaction from 1 to 5 for
each statement. If you do not have any experience with the item, then leave that
item blank.

1 - Very 2 3 4 5 — Not
Satisfied Satisfied
At All
Express check-in/check-
out () ) ) ) Q)
Free long distance
telephone calls (VoIP) () ) ) (@) @)
Video-conferencing
capabilities (@) ) ) @) @)
Business centers
(computers, fax, copiers) () () ) (@) @)
Pay per view (movie
system) Q) Q) Q) Q) Q)

Phone in room

@) Q) Q) @) @)

Voice-mail

) Q) Q) @) )

Alarm clock

) @) Q) ) )

Easily accessible electrical

outlets Q) ) ) Q) Q)
High-speed internet

access in the room () () () ) )
Wireless internet access

in hotel public areas ) ) ) Q) Q)

In-room electronic safes

) Q) Q) @) )

Guest control panel (i.e.
lights, temperature,
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blinds, etc.) @) Q) Q) Q) Q)

Universal battery charger
Q) ) ) Q) Q)

PC in the room

) Q) Q) ) )

Wireless access to hotel

website (i.e. Blackberry) ) ) (@) @) @)
Electronic wireless key
cards (i.e. via cell phone) () () ) () )
Flat panel HD television

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

In-room fitness system

) Q) Q) ) )

Which of the following items have you ever used?
() airport check-in kiosk
() internet check-in for hotel
() internet check-in for airline
( ) self check-out at a grocery store
( ) self check-out at a hotel
() global positioning system (GPS) at a car rental
() social networking sites (i.e. Facebook or MySpace)
() internet access on a cell phone/smart phone (i.e. Blackberry)
() Broadband internet services (i.e. Verizon's Broadband Access Card)

Please indicate your level of agreement with the following statements:

I am willing to pay extra for the following technology amenities/services in my
hotel:

1- 2 3 4 5-
Strongly Strongly
Agree Disagree

High-speed internet
acces Q) Q) Q) Q) Q)

Flat panel HD television
(@) (@) Q) Q) Q)

In-room electronic safe

) Q) Q) @) @)

In-room fax machine

@) Q) Q) @) @)

In-room fitness system

Q) (@) (@) Q) Q)
In-room video on
demand Q) Q) Q) @) @)

In-room gaming (i.e.
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| Nintendo Wii) L O T O T O lT o1 o1

Demographics
Please select only one answer or fill in the blank.

Are you:
( YMale ( ) Female

What is your age?
( )25o0ryounger ( )26-35 ( )36-45 ( )46-55 ( )56-65 ( ) 66 or older

Please indicate your marital status:
() Single () Married () Separated ( ) Divorced
() Widowed () Prefer not to answer

What is you level of education?

(' ) High School () Some college () Associate Degree (2 year)
() Bachelor Degree (4 year) ( ) Master Degree ( ) Doctorate Degree
() Other (ieeeverreeriiiiiirie e eeeeenes )

What is your approximate annual income?

() $25.000 or less () $25.001-$50.000

() $50.001-$75.000 () $75.001-$100.000

( ) $100.001-$150.000 () $150.001-$200.000

() $200.001-$250.000 () $250.001 or more

() Prefer not to answer

In what state do you currently reside?

Any comments/questions:
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