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Etkilesimli (interaktif) televizyonun kullanimi ile ilgili bir durum saptamasi yapmak uzere gergeklestirilen bu ¢aligma, bir pilot
aragtirma niteligindedir. Aragtirmanin ana kitlesi Istanbul ilinde bulunan dért ve beg yildizl oteller olugturmakta olup, bunlar-
dan 72 tanesi 6rneklem yontemi ile belirlenmigtir. Aragtirmada bilgi toplama yontemi olarak anket teknigi kullaniimigtir. Otel
isletmelerinin "e-posta" adreslerine gonderilen anket formlarina bir aylik bir bekieme ve iki kez gonderilmeye ragmen cevap
alinamadigindan, anket formlari tiglincii kez normal posta yoluyla gonderiimistir. Yaklagik bir aylik bir bekleme sonunda 19
bes yildizli otel, 17 dort yildizli olmak izere toplam 36 otel isletmesinden yanit alinmigtir. Bu caligmaya toplam 36 otel iglet-
mesi katilmig, ancak bunlardan sadece 5'inde etkilesimli televizyon sisteminin bulundugu befirlenmistir. Fakat, aragtirmaya
katilan otel yoneticilerinin dnemli bir kisminin yakin bir gelecekte bu sistemin kullaniimasi konusunda istekli olduklari da or-
taya gikmistir. Etkilegimli televizyon sisteminden genellikie bilgiye ulagma ve eglence amaciyla yararlanilmasi, musteri ve per-
sonelin bu sistemi kullanmada herhangi bir zorlukla kargilagmamasi yine, arastirma ile ilgili dikkat gekici bulgular arasinda yer

almaktadir.

Anahtar Soézcikler: Otel Isletmeleri, Etkilesimli Televizyon, ETV, Tirkiye.

GiRiS

Diinyada, 1980’1i yillardan sonra iletisim alani ve hiz-
metleri agisindan biiyiik degisimler yasanmaya bas-
lamis, 6zellikle enformasyon ¢agina 6zgii iiriinlerin
kullanimi hizla yayginlik kazanmistir. Bu baglamda,
bilgisayar ve iletisim teknolojileri birbirleriyle ya-
kinlagmig ve bilgi teknolojisi isletme siireglerini ye-
niden tasarlamanin merkezi durumuna gelmistir (Y1l-
maz 1999). Bu gelismeye bagh olarak, siirekli bilgi
akisinin saglanmasi i¢in miisterilerle iliski kurmayi
kolaylastiran stratejik dagitim kanallarinin olugturul-
masi ¢abalarina da hiz verilmistir. Bu yeni teknolo ji-
ler yardimi ile, miisteriye iiriinle ilgili faydal bilgiler
verilirken, miisteriler de ayni zamanda hizmet iiretim
siirecleri icerisinde yer almaya baslamislardir. Gele-
cekte, miisterilerin iiretimden onceki (beklentilerin
ve ihtiyaglarin belirlenmesi) asamalarda da siirece
dahil edilmesi planlanmaktadir. Bu sayede, miisteri-
ler istedikleri iiriinle ilgili tiim verileri iireticilere bil-

direcekler ve lireticiler de miisterilerden gelen talep-
lere bagl olarak iiretim yapacaklardir (Phillips 1987).
Turizm sektdriinii de yakindan ilgilendiren bu gelis-
meler(enformasyon teknolojisi ve daha somut olarak
elektronik aglar) sektoriin yapisal degisiminde 6nemli
bir dinamik haline gelmistir.

Son yirmi y1l igerisinde bilgi teknolojisinden olduk¢a
genis alanda yararlanan turizm diinyasinda, giinii-
miizde bu teknoloji icin yilda yaklagik 35 milyar Ame-
rikan dolarindan daha fazla harcamada bulunmakta-
dir. Turizm sektori, gelisen bu bilgi teknolojisini de-
gisik cevrelere girebilmek, farkli taleplere karsilik
verebilmek ve tiiketici ihtiyaglarini daha hizli ve ka-
liteli bir sekilde karsilayabilmek amaciyla kullanmak-
tadir (Tavmergen 1998). Omegin, diinya genelinde
bir¢ok organizasyon ve iilkede milyonlarca web say-
fanin yer aldig1 bir bilgisayar sebekesi olan internet;
bilgi aligverisi yaninda, iiriin ve hizmet pazarlama-
sinda da her gecen giin artan bir hizla kullaniimaktadir.
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Bu sebeke iizerinde olusturulan web sitelerindeki
genel trafigin % 35'lik kismu is/isletme ile ilgili; %
50'lik kismi ise zevk-eglence amagli olarak ziyaret
edilmektedir. Ayrica, sanal gerceklik (visual reality)
programlari tiiketicilere ve turistlere oturduklar yer-
den sectikleri tatil merkezlerinde dolasip neler yapa-
bileceklerini, neleri yiyip i¢ebileceklerini gosterebil-
mektedir. Ug boyutlu, gorsel, isitsel ve dokunmatik
teknoloji ile iiretilen bu programlarin tek eksigi, des-
tinasyondan alinabilecek koku ve duyma erklerinin
yaratilmamasidir (Kozak 1997).

Yakin gelecekte, Iletisim alanindaki yeniliklerin
artmasi sonucunda, gezilecek yerlerin sanal alanda
gercek gibi algilanmasi biiyiik 6l¢iide saglanmis ola-
caktir. Bunun yaninda, insan viicuduna monte edile-
bilecek mikro verici-alicilarla diisiinsel yolla iletisim
kurabilen, diisiince hiziyla ¢aligsabilen ve belli bir ka-
pasitede konusabilen bilgisayarlarin (Bozkurt 2000)
otel odalarinda miisteriye hizmet sunmaya baslama-
stile iletisim ve sanal rekreasyon alanlarinda 6nem-
li degisiklikler beklenmektedir.

Elektronik haberlesme aglari ile zenginlesen ileti-
sim teknolojisi; turizmle ilgili bilgilerin engelsiz da-
gilimina, turizm pazarinin ve tiiketicilerin bu bilgile-
re kolayca erigimine, turizm merkezlerinin ve turis-
tik tirtinlerin tanitimina biiyiik kolayliklar saglamis-
tir (Siyahhan 1998). Bu degisime paralel olarak turizm
organizasyonlari da, uzun vadeli basariyr yakalaya-
bilmek ve faaliyetlerinde yiiksek verimlilik diizeyle-
rine ulasabilmek i¢in, yeni teknolojileri ve yaklagim-
lar1 uygulamak zorundadir. Bunlar arasinda, elektro-
nik pazarlama teknikleri, elektronik veri transferi
imaj islem sistemleri ve otel odalarindan miisterinin
bir¢ok hizmetini rahatlikla yiiriitebildigi etkilesimli
televizyon (interaktif TV) sistemlerinin oldugu go-
riilmektedir. Turizm sektoriinde, giivenlik, rekabet, hiz,
miisteri tatmini ve iiriin ¢esitliligi gibi kavramlarin
6neminin her gecen giin artmast sonucunda bu teknolo-
jilerden yararlanmak kaginilmaz olmaktadir (Harris
ve West 1991).

Bu makalede, son yillarda otelcilik sektoriinde kulla-
nim alani bulmaya baslayan etkilesimli televizyon
(interaktif TV) sistemi tizerinde durulacaktir. 2000’1i
yillarda bu televizyon sisteminin egitimden eglence-
ye kadar bir¢ok amacla yaygin bir kullanim alan: bu-
lacagi tahmin edilmektedir. Bugiin, otelcilik sektorii
yaninda, ¢esitli sektorler bu teknolojiyi kendi amacg-
lar1 dogrultusunda kullanmaya baslamiglardir. Yerel
kablo televizyon sirketleri, uzaktan egitim veren ku-
ruluslar, lirtin tanitimi ve satig1 yapan sirketler etkile-
simli televizyon sistemlerini kullanan sektor ve ku-
ruluglara 6rnek olarak verilebilir.
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ETKILESIMLI (INTERAKTIF) TELEViZYON

Orijinal ad1 “interactive television” olan bu sistem
Tiirkce’de “etkilesimli televizyon” olarak bilinmek-
tedir (Durmaz 1993). Etkilesimli televizyonda anah-
tar kavram olan etkilesim, iki nesne arasindaki karsi-
likl iligki olarak ifade edilebilir (Hilf 1998). Insan ve
doga, hayvanlar ve insanlar, tiyatrodaki izleyiciler ve
oyuncular karsilikl etkilesimi olusturan unsurlardan
bazilaridir. Bu kavramin daha 6zel bir sekilde ifade
edildigi durumlar da vardir. Ornegin; bir sunumda in-
sanlarin bu sunumun bir parc¢asi olmalari ve onu yon-
lendirebilmeleri de etkilesimlilik olarak tanimlanmak-
tadir (Laurel 1993). Etkilesimli televizyon sistemin-
de insanlar, televizyonu acip sadece onu izlemekle kal-
maz, ayni zamanda istedikleri programi se¢gme veya
programlar yonlendirme sansina da sahip olurlar.
Bu bilgilere dayanarak etkilesimli televizyonun tani-
mi su sekilde yapilabilir: Etkilesimli televizyon, izle-
yicilerin, sunumlara, programlara katilip, onlar1 yon-
lendirmelerine izin veren televizyon yayinciligidir.
Tam etkilesimli televizyon diisiincesinin temelinde,
televizyonun tek yonlii bir bilgi-enformasyon ve eg-
lence aracindan, iki yonlii, iletisim kanal ve kodlari-
n1 kullanabilen bir kitle iletisim aracina doniigtiiriil-
mesi yatmaktadir (Durmaz1995).

ETKILESIMLI TELEVIZYONUN GELISiMi

Tarihte ilk kez askeri amaglarla (ugus egitimi) ve et-
kilesimli (interaktif) video olarak kullanilan bu sistem,
daha sonraki yillarda biiyiik organizasyonlar (Ford,
Amerikan Management Association) tarafindan egi-
tim amaglh olarak kullanilmaya baslandi. Sistemin
eglence amagcli kullanimi ise, yine bu donemde IBM
firmasi tarafindan Shaskespeare'nin siirlerinin sunul-
dugu interaktif video sistemi ile bagladi (Harris ve West
1991). Philips bu sistemi zaman igerisinde daha da
gelistirerek, “compact” disklerle bu isi kitlelere bir eg-
lence ve kolaylik olarak sunmay: basardi.interaktif
sistem boylece kisa zamanda interaktif (coklu) paket
olarak, egitim, eglence, pazarlama, tanitim, kariyer plan-
lama ve astronomi alanlarina hizla yayilmaya basla-
di.Baslangi¢ yillarinda interaktif video seklinde su-
nulan bu sistem daha sonraki yillarda interaktif com-
pact disk ve interaktif televizyon ya da biitiin bunla-
rin birlikte sunuldugu ¢oklu paket (multi medya) ola-
rak sunulmaya bagslandi (Baxer Preece 1999, Edman
ve Hamfelt 1999).

Interaktif TV ile ilgili ilk uygulamalar 1977 yilin-
da Wamer AMEX Cable TV sirketinin ¢aligmalari
ile baslamigtir (Grossman, 1994). QUBE olarak ad-
landirilan bu sistem sayesinde Columbus, Ohio’daki
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izleyicilerine oyun icerikli sovlar, izleme basina pa-
ra 6denen (pay-per-view) filmler ve ¢ocuklara yonelik
programlar sunmustur. Daha sonraki yillarda (1994
yilinda)Time Wamer, Orlando, Florida’da QUBE II
sisteminin yayinlarina baglamig ve bu 1997 yilina kadar
devam etmistir. Bu sistemin yaninda, etkilesimli te-
levizyon yayinlarinin baglamasinda 6nemli rol oyna-
yan bir bagka gelisme ise videotext yayinlaridir. Vi-
deotext denemeleri 1980’li yillarin hemen basinda
ortaya ¢citkmustir. Bu tiir yayinlar teletext olarak da ad-
landirilmaktadir ve ekranda izleyicinin kontrol edebil-
digi, cogunlukla duragan olan goriintiileri ifade et-
mektedir (Traudt, 1998). Bu denemelerden sonra et-
kilesimli (interaktif) televizyon sistemi ile ilgili ge-
lismeler 6zellikle, 1990’11 yillarla beraber ivme kazan-
mug ve tiim diinyada cesitli sektorlerde etkili bir iletigim
aract haline gelmistir. Interaktif sistemlerin otel is-
letmeleri tarafindan kullanimi, miisterilere daha kali-
teli ve farkl1 hizmetler sunmak agisindan 6nemlidir. Bu
tiir gelisen teknolojileri kullanmak degisim icin bir
katalizor oldugu kadar, otel Isletmeleri arasinda ayir-
dedici ya da liriin farkliligini ortaya koyan bir faktor
olarak da goriilebilir (Cline 1999).

Otelcilik sektoriindeki ilk interaktif sistem uygula-
malar1 1980'li yillarin ortalarinda "Marriott" otellerinde
egitim amaciyla baslamigtir. Sistem sonraki yillarda
Sheraton Stomford Hotel, New York Penta Hotel,
Hyatt ve Holiday Inn'de egitim yaninda, kariyer planla-
ma ve miisteri beklentilerinin belirlenmesi amaciyla
da kullanilmigtir. Bu teknoloji miisterilere cesitli ye-
nilikler ve kolayliklar sunmasi yaninda, otel igletme-
lerine cesitli getiriler de saglamaktadir. Ancak, siste-
min baglangi¢c donanim ve yazilim maliyetinin yiik-
sek olmasi isletmeye onemli bir maliyet yiiklemekte,
bu nedenle sistemin maliyeti i¢in ancak uzun donem-
li biitgelerde karsilik ayrilmaktadir (Harris 1993). Bu
yiiksek maliyet dezavantajina ragmen ABD'de etki-
lesimli (interaktif) televizyon pazarinin yillik ortala-
ma % 50 oraninda artig gosterdigi saptanmigtir (Tribe 1997).

OTEL iSLETMELERINDE ETKILESIMLI TELEVIZYON
SISTEMi

Bir otel isletmesindeki etkilesimli televizyon siste-
minin yayn alani sadece otel odalart ile sinirl oldu-
gundan, bu tiir uygulamalara kapali devre etkilesim-
li televizyon da denilebilir. Etkilesimli televizyon
sistemi, otelde bulunan merkezi bilgi sistemi ile ha-
berlesmekte ve otel odalarina, otelde mevcut bulu-
nan kablo TV sebekesi iizerinden ulagmaktadir. Sis-
temin temel elamanlari odalarda bulanan televizyon-
lar, bu televizyonlara ait 6zel uzaktan kumanda alet-

leri, televizyonlarin baglandigi merkezi bir bilgisa-
yar ve bu bilgisayar lizerinden ¢alisan ve islevleri ye-
rine getiren bir programdan ibarettir (Aka 1998).

Yukarida kisaca bahsedilen bu sistemin kurulabil-
mesiicin, bir ana bilgi merkezine (terminal) ihtiyag
vardir. Bu ana merkezde, miisterinin odasindaki te-
levizyon aracilig ile ilettigi cesitli istekleri, sistemin
elverdigi olglide yerine getirebilecek bir bilgisayar
sistemi bulunur. Miisteri etkilesimli televizyon yayi-
nina dahil olunca, odasindaki televizyondan yapmak
istedigi yonlendirmeler bu ana merkeze (terminale)
gelir ve cevaplamalari buradan yapilarak, miisterinin
odasinda bulunan televizyona ulastirilir. Buda, etki-
lesimli televizyonun temel 6zelliklerinden biri olan
iki-yonlii bilgi akisini olusturur. Bu bilgi, goriintii ve
ses akisinin saglanabilmesi igin, 6zel bir kablo siste-
mine ihtiya¢ vardir. Bakir teller sayesinde sikistiril-
mis goriintii (compressed video) teknigi kullanilarak
bilginin, goriintliniin ve sesin iletilebilmesi miimkiin-
diir. Ancak, bu yontemde goriintiiniin kalitesinde bo-
zulmalar ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle, genellikle ko-
aksiyel kablolar veya fiberoptik kablolar, daha etkili
sonuglar verdigi icin tercih edilmektedir (Ozgagla-
yan 1998). Bunlarin yaninda, miisterinin yaptig ter-
cihleri alip iletebilecek bir yardimer sisteme ihtiyag
vardir. Miisterinin isteklerini saptayan ve bunu ana
merkeze ileten bu cihazlara “set-top box (STB)” adi
verilmektedir. Bir tiir uzaktan kumanda islevini go-
ren bu cihazlar bu sistem igerisinde iki farkl: sekilde
kullanilmaktadir. Isletmeler, yetkili firmalarla yap-
tiklar1 anlagsmaya gore bu cihazlari disaridan ellerin-
de bulunan cihazlara baglatabilir ya da 6zellikle otel
sistemleri i¢in iiretilmis olan kendi i¢lerinde bu tiir
bir sistemi barindiran yeni televizyon alicilarini alip
kullanabilirler (O'Conor 1996).

Diinyada cesitli sirketler etkilesimli televizyon sis-
temlerinin kurulmasi ve gelistirilmesi i¢in ¢aliymak-
tadir. Her sistem birbirinden farkli hizmetleri suna-
bilme kapasitesine sahiptir. Ozellikle, otel isletmele-
ri icin Uretilmis olan etkilesimli televizyon sistemle-
rine 6rmek olarak Grundig firmasinin iiretip sundugu
ASIS sistemi, Nokia Guest Link sistemi, Beko ve
Philips’in sundugu etkilesimli otel televizyon sis-
temleri, TCI sirketinin sundugu "Inn television" sis-
temi, Lodge Net’in sundugu sistem ve "GTE interac-
tive" sistemleri ornek olarak verilebilir.

ETKILESIMLI TELEVIZYON SISTEMININ
MUSTERILERE SAGLADIGI KOLAYLIKLAR

Otelin etkilesimli televizyon servisine baglanan bir
miisteri, 6nce ekranda sunulan hizmetlerle ilgili bir
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menii goriir. Bumenii dogrultusunda istedigi hizme-
te ulagimaya caligir. Bazen meniiden bir bashig secti-
ginde alt meniiler de otomatik olarak ekrana gelir.
Omegin, izleme bagina para 6denen filmlerin veya
video oyunlarinin meniilerine girildiginde bu alt me-
niiler de ekrana gelmektedir. Ancak, her sistemin agik-
lanan bu kolayliklarin hepsini bir arada sundugu soy-
lenemez. Sisteme bagl olarak bu tiir hizmetler ¢esit-
lilik gosterebilir.

Etkilesimli TV nin otel miisterilerine sundugu ko-
laylhklar asagida agiklanmaktadir.

e Sunulabilecek se¢eneklerden biri istege bagh ve
izleme basina para ddenen (pay-per-view) filmle-
rin izlenmesidir. Bu menii, izleyicinin daha 6nce
izleyemedigi veya tekrar izlemek istedigi filmlere
ulagmasina olanak saglar. Otel isletmeleri ya film-
leri kendileri temin ederek biiyiik bir film arsivi
olusturma yoluna gidebilir ya da bu tiir bir hizmeti
sunan yerel kablolu, etkilesimli televizyon sirket-
lerine sistemlerini baglayarak ayni hizmeti sunabi-
lirler. Bu tiir sirketler daha cok ABD’ de hizmet
vermektedir. Ulkemizde bu hizmetin verilebimesi
icin otel isletmesinde bir film arsivinin olusturma-
s1 gerekir. Eger, sistem olanak taniyorsa filmlerde
durdurma, ileri ve geri sarma gibi islemler de izle-
yici tarafindan yapilabilmektedir. Buna émek ola-
rak Stellar sirketinin Netris sistemi verilebilir (Ba-
ker ve digerleri 1999).

e Bir baska secenek menii video oyunlaridir. Miis-
teri bu meniiye girdiginde gelen alt meniide oyna-
yabilecegi oyunlarin bir listesini goriir. Sistem ige-
risinde sectigi oyunu oynamak igin iki yontemden
yararlanilir. T1k olarak, segtigi oyunu dogrudan ana
bilgisayarin hafizasindan oynayabilir. Ancak, bu
durum, oyunun yavas olmasi, kimi zaman durakla-
mast gibi sonuglari dogurabilir. Ciinkii, ana merkez
ayn anda biitiin odalarin ¢esitli ihtiyaglarina cevap
vermek zorundadir. ikinci secenek ise, STB’nin
eger bu ozelligi varsa, secilen oyun bu alet icine
yiiklenebilir (Durmaz 1999). Bu sayede herhangi
bir sorun ¢ikmadan oyun oynanabilir.

e Bu sistemin 6nemli diger bir hizmeti ise, sistemin
televizyon lizerinden internet erigimine izin vermesi-
dir. Genellikle internete gerekli verileri girebilmek
icin kullanilan klavyeler kablosuz olmaktadir. Bu
da miisterinin kullanim kolayligint maksimum se-
viyeye ¢ikarmaktadir. internetin sisteme girmesi
ile miisteriler e-mail, e-card gibi sistemleri kullan-
ma giiciine sahip olmaktadirlar. Bu sayede, elekt-
ronik alig-veris de yapabilmektedirler. Bu da gele-
neksel yiizyiize alig-veris yontemi yaninda alterna-

88 ® Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

tif ve yeni bir tiiketim yolu olarak ortaya ¢ikmak-
tadir (Baker ve digerleri 1999). Oteller yerel satig
magazalari ile anlasip sistemde onlar i¢in 6zel bir
yer acip miisterilerine odalarindan ¢ikmadan alig-
veris yapma ve ¢ok kisa siirede ald:klarini onlara ulas-
tiran bir hizmete sahip olabilirler.

o Internet servisinin sunuldugu etkilesimli televiz-
yon sistemi Ozellikle is seyahati yapan miisteriler
tarafindan tercih edilmektedir. Ciinkii, goriisler ve
yapilan aragtirmalar gostermektedir ki (Blank 1999,
Hall 1999, Cline 1999, Kaydo 1999), bu insanlar ar-
tik yanlarinda laptop bilgisayarlarini tagimak iste-
memektedirler ve internet sayesinde istedikleri bil-
gilere aninda ulasabilecekleri otelleri tercih etmek-
tedirler. Burada su konuyu da agiklamak gerekir,
bu miisteriler odalarda sadece bilgisayar ve inter-
net erisimi bulunan odalari da tercih edebilirler.
Ancak, etkilesimli televizyonun intermet diginda da
cesitli hizmetleri sunma 6zelligine sahiptir ve bu
ozellik, is seyahati yapan kisiler acisindan (Kaydo
1999), otelin ¢ekiciligini arttiran bir faktor olarak
algilanabilir. Bu gelismelere paralel olarak, son giin-
lerde ABD’de gelismeye baslayan farkli bir sistem-
den sozetmek gerekir. Bu sistemle yeni bir TV ya-
yinciligr anlayisi gelismekte ve bu anlayisla, tele-
vizyon ve internet birlikte miisteri hizmetine sun-
maktadir. Adi en ¢ok bilinen ve bu tiir etkilesimli
yayinlar yapan kanal ise Microsoft sirketinin de
hissedarlari arasinda oldugu Web TV’dir. Bu TV
kanalina baglanmak icin yapilmasi gereken; abo-
ne olmak ve bir set-top box edinmektir. Bu yayin
alanlarinin iginde bulunan oteller internet hizme-
tinden yararlanmak icin bu yolu secebilirler. An-
cak, bu durumda tek kanalin getirdigi ozelliklere
bagh kalmak zorunda kalir ve ayni zamanda, ken-
di sistemleri ile saglayacaklari bir ¢ok ayr1 kazang
yolunu da kapatmis olurlar.

e istege bagli film seyretmek gibi, istege bagh ola-
rak miizik dinlemek veyaradyo programlarini din-
lemek de etkilesimli televizyon sistemlerinde miim-
kiin olmaktadir. Sadece, miizik dinlenmek istendi-
ginde ¢ogu sistemde televizyon ekrani kapanmak-
tadir ve boylece TV cihazinin 6mrii uzatilmaktadir.
o Otel isletmelerinin kendilerini ve bulunduklari ¢ev-
releri, 6zellikleri ile birlikte tanitan programlar ha-
zirlayip bunlari etkilesimli televizyon lizerinden miis-
terilerine sunmalari1 da miimkiindiir. Bulunulan bol-
genin tarihi ve turistik 6zellikleri, yerel yiyecekler
hazirlayan restoranlarin tanitimlari yapilabilir ve
buralara nasil ulagilabilecegi de ayrintili olarak
aciklanabilir.

e Miisteriler otelde yapilan bir konferansi veya bu-
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na benzer bir aktiviteyi odalarindan izleyebilirler.
Bu konferanslara miisterilerin katilihmer olarak
odalardan istirak edebilmeleri i¢in, ayrica kamera-
kayit ve ses alma sisteminin etkilesimli televizyon
sistemi icerisinde olmasi gerekir.

e Bu sistem yardimiyla ayrica, “hosgeldiniz” mesaji,
otel servis elemanlarinin istenilen saatte miisteri
tarafindan ¢agirilmasi (oda servisi, gamasirhane ve
temizleme servisi, bagaj servisi, taksi isteme gibi),
hesap incelemesi, uyandirma, otel isletmesinin ta-
nittiminn yapildigi “info” kanali, gelen mesajlarin
oda TV ekranina yansitilmasi, otel aktiviteleri hak-
kinda miisterilere bilgi verilmesi, yiyecek-icecek
sipariglerinin yapilmasi ve check-out igleminin ya-
pilmasi da sdzkonusudur (Aka 1998).

Otel isletmelerinde etkilesimli televizyon sistemi
ile ilgili alternatifler incelenirken, secilecek sistemin
kullanim kolayligina dikkat edilmesi gerekir. Bu amac-
la, miisterilerin daha cabuk bu sistemi kullanmaya
baslamalari ve eger miisteri sistemin herhangi bir ye-
rinde takilirsa, “help” meniiler yardimiyla en kolay
sekilde takildig1 yeri asabilmesi saglanmalidir.

ETKILESIMLI TELEVIZYON SiSTEMININ OTEL
ISLETMELERINE SAGLADIGI KOLAYLIKLAR

Etkilesimli televizyon sistemini kurmak isteyen otel-
ler icin ilk bakista bir ana terminal kurmak, biitiin
odalar1 koaksiyel veya fiberoptik kablo aglar ile do-
natmak, yeni televizyon cihazlari almak veya kulla-
nilan cihazlarina set-top box tiirii cihazlar: ekletmek
mali acidan biiyiik bir yiik gibi goziikebilir. Ancak,
bu tiir sistemlerin hizmet sektdriindeki isletmelere
sagladig1 avantajlar da gozardi edilemeyecek kadar
biiyiiktiir (Sharma 1995, Huber 1996, Sigala ve Lock-
wood 1999) Bu sistemler otel isletmelerine su avan-
tajlari saglar:

e Oncelikle, etkilesimli televizyonun bazi donanim
giderlerini yok ettigi soylenebilir. Televizyon iize-

rinden miizik ve radyo dinlemeye imkan veren bu

sistemlerin odalarda bulunmasi durumunda, ayrica
bir miizik yayin sistemine ihtiya¢ duyulmamakta-
dir. Eger, sistemde internet baglantisi varsa bu du-
rumda, is seyahati yapan miisterilerin odalarinda
bulunmasini istedikleri bilgisayarlara da ihtiyag ol-
mayacaktir.

@ Ayrica, otel isletmeleri bu sistem sayesinde ekst-
ra ve ciddi anlamda gelir saglayabilmektedir. Her
miisteri bu sistemi kullanmaya basladiginda otomatik
olarak sistem kullamim iicretini 6demektedir. Kul-
lanilan her elektronik hizmetin farkl fiyatlari ola-

bilir. Omegin, en yiiksek iicretler izleme basina pa-
ra 6denen filmler icin konulabilir ve uyandirma
servisi gibi hizmetler i¢in iicret talep edilmeyebilir.

e Miisterilerin etkilesimli televizyonla alig-veris
yapabilecekleri daha 6nce agiklanmisti. Otel yone-
timi alig-veris merkezleri ve cesitli aktivitelerden
aldigy reklam iicreti karsihiginda miisterilerine bu
yerel alig-veris merkezlerini ve aktiviteleri tanita-
bilir ve tiiketim icin yonlendirebilir.

e Reklam almak ve film izleme sabit iicretleri islet-
me gelirinin bir boliimiinii olugturmaktadir. Diger
boliimiinii ise, personel sayisindaki azalma ile or-
taya ¢ikmaktadir. Miisteriler, daha once belirtildi-
8i gibi, dilerlerse bu sistem sayesinde, check-out-
larini, hesap detaylarini, yiyecek-icecek siparigle-
rini kendileri yapabilir ya da ilgili servisleri cagira-
bilirler (oda servisi, camasirhane ve temizleme ser-
visi gibi). Bu da bu isleri yapan personel sayisinin
azalmasi demektir (Hall 1999).

e Etkilesimli televizyon sisteminden otellerde gii-
venlik amaciyla yararlanildig1 da goriilmektedir.
Omegin, bir yangin aninda miisterilerin uyariima-
st ve acil ¢ikig kapilarinin ekranda gosterilmesi gibi.

e Bu sisteme sahip otel isletmelerinde, houseke-
eping ve on biiro departmani arasindaki bilgi akisi-
nin 6nemli bir kismi odadaki TV ekram yardimiy-
la yapilabilmektedir.

Etkilesimli televizyon sistemleri miisterilere ve ig-
letmeye sagladigi kolayliklardan dolayi, giin gectik-
ce otel isletmelerinde yayginlasarak kullanilmakta-
dir. Otel yoneticileri ileri donem programlarinda bu
sistemlere gegmeyi diisiinmekte ve bunun i¢in gerek-
li biit¢eleri ayarlamaktadirlar (Kaydo 1999). Giinii-
miizde, Amerika ve Avrupa’da bazi ii¢ yildizli otel-
lerde bile etkilesimli televizyon sistemlerine rastla-
mak miimkiindiir. Bu tiir sistemler sadece Amerika
ve Avrupa lilkeleri ile sinirli kalmayip biitiin diinya-
da hizla yayilmaktadir. Hatta, Endonezya, Filipinler,
Tayland, Singapur ve Malezya gibi Asya iilkelerin-
deki cesitli otellerde de etkilesimli televizyon kulla-
nimi her gegen artmaktadir (Tribe 1999). Bu gelis-
meler gostermektedir ki, etkilesimli televizyon sis-
temleri gelecek donemlerde turizm sektoriiniin ayril-
maz bir pargasi olmaya devam edecektir.

ARASTIRMA

Etkilesimli (interaktif) televizyonun kullanimu ile il-
gili bir durum saptamasi yapmak iizere gerceklestiri-
len bu ¢alisma, bir pilot aragtirma niteligindedir. Aras-
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tirmanin ana kitlesi Istanbul ilinde bulunan dort ve  Tablo.2: Etkilesimli Televizyon Sisteminin

bes yildizli oteller olusturmakta olup, bunlardan 72 SORULAR FREKANSLAR
tanesi orneklem yontemi ile belirlenmistir (Hotel Gu- * Etkilesimli TV Sistemi var mi?

ide: 1999). Aragtirmada bilgi toplama yontemi ola- 1. Evet’ 5
rak anket teknigi kullanilmistir. Otel isletmelerinin 2. Hayw 3
"e-posta" adreslerine génderilen anket formlarina bir * Gelecekte Etkilesimii TV sistemini kullanmay: disiiniliyor mu?

aylik bir bekleme ve iki kez gonderilmeye ragmen ce- ; }Ei:;" 32

vap alinamadigindan, anket formlar ii¢iincii kez nor-
mal posta yoluyla gonderilmistir. Yaklasik bir aylk
bir bekleme sonunda 19 bes yildizli otel, 17 dort yil-
dizli olmak iizere toplam 36 otel isletmesinden yanit
alinmistir. Ancak, bu otellerin 5'inde etkilesimli (in-
teraktif) televizyon sisteminin oldugu belirlenmistir.

* Etkilesimli TV sisteminden hangi bélimlerde yororlonihyor ?

1. Odalar

2. Gidvenlik 1
3. Salonlor -
4. Restoranlar

* Etkilesimli TV sistemi ne zamondan beri kullonihyor?
1.1'don oz

Arastirma soru formunda alt soru gruplari iki ve al- 2.1yl 2

t1 arasinda degisen segeneklerden olusan toplam 15 3. 13l :
Sk A 4.35yil

soru bulunmaktadir. Bu sorularla, sektoriin etkilesimli i

; . . . . * Etkilesimli TV ne amacla kullomilyor?
(interaktif) televizyon sistemine ne derece tanidik ol- 1. Uyandirma 4
dugu, bu yeni sistemi kullanmayi diistiniip diistinme- 2. Check-out 4
dikleri, kullamiyorlarsa hangi alanlarda kullandiklari, 3. MeSﬂi'{" 4
sistemi ekstra bir gider unsuru olarak goriip gérme- 4. Hesap inceleme .

. . . . . 5. Internet
dikleri, ¢ahsanlarin bu sistemi kullanmada herhangi 6. Housekeeping .
bir zorlukla karsilasip karsilasmadiginin belirlenme- 7. Hepsi 1
si yolunda bulgulara ulasilmasi hedeflenmistir. An- *Etkilesimli TV sistemi isgiicii maliyetlerini ozoltyor mu ?
cak anket geri doniis oraninin bekleninin ¢ok altinda ]2 Evet !
olmasi nedeniyle konuyla ilgili ayrintili analizlere 3 h';;':f" ;

girilememis, eldeki bu sinirl veriler frekans ve yiiz-
de analizi kullanilarak mevcut durum agiklanmaya

* Etkilesimli TV sistemi hangi tir seyehatlerde kulloniliyor ?
1. Is Seyehati

calisilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgu- 2. Tafil omagh seyehat 3
lara Tablo.1 ve Tablo.2"de yer verilmektedir. 3 ﬁ'g’:s'ie' :

Istanbul il merkezinde bulunan toplam 72 dért ve
bes yildizli otellerin arastirmaya katilanlarinin otel

* Etkilesimli TV sisteminin kullanim ile miisterilerin odolorm
kullanma siirelerindebir ohs oldy mu?

statsiine gore dagilimi tablo.1'de goriildiigii gercek- 1. Evet 2
lesmistir. Bu verilere gore, arastrmaya dort ve bes yildiz- g 5::;’7":" 3

Ii olmak iizere toplam 36 otel isletmesi katilmistir.
Yani, aragtirmaya katilim orant % 50'dir ve bu oran

* Bu sistemin kullammy icin misterilerden ekstra ticret alniyor mu ?
1. Evet

evreni temsil eder niteliktedir. 2. Hayur 3
Tablo.2 incelendiginde asagidaki bulgulara ulasil- * Etkilesimli TV sistemi hangi amaclarla kullonihyor ?
2.Bi %i alma 3
1.Toplam 30 otel isletme yoneticisi (% 83) yakin 3. Haberlesme -
bir gelecekte etkilesimli televizyon sistemine geg- 4.1s takib
. . Y ] : : 5. Hepsi
mek istediklerini ifade etmislerdir. Bu durum, etki- N I -
S . . rs P . Etkilesimli TV sisteminin kullamm maliyetleri ortirdi mi ?
lesimli televizyon sisteminin, 6niimiizdeki yillarda TnEyEr 5
onemli bir miisteri hizmeti ya da iiriin ¢esidi olaca- 2. Hayir :
ginin gostergesi olarak algilanabilir. * Bu sistemi kullanmada miisteri zorluk cekiyor mu?
1. Evet -
Tablo.1: Aragtirma Kapsamina Alinan Otel Sayist 2. Hayw 5
AP S o ——
Stali ] ” ].BYUe ﬁisreml hangi miisteri grubu tercih ediyor :
= 2. Yabana -
Dart Yildizh Otel 17 472 3. Yerli/Yabana 5
Bes Yildizh Otel 19 598 * Bu sistemi kullanmoda personel zorluk cekiyor mu?
- 1. Evet -
Toplom 36 100 2. Hoyrr 5
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2. Arastirmaya katilan otel isletmelerinden S'inde
(% 13.8) etkilesimli televizyon kullanilmaktadir.
Bu oran, etkilesimli televizyon sisteminin, heniiz
gliniimiiz otel isletmelerinde yeteri kadar kullanil-
madigini gostermesi agisindan dnemlidir.

3. Etkilesimli televizyon kullanan otel isletmeleri-
nin 4'li bu sistemi miisteri odalarinda hizmete su-
narken, 1 otelde giivenlik amaciyla kullanildigi be-
lirlenmistir.

4. Etkilesimli televizyon sistemi otel isletmelerin-
den 2'sinde bir y1l, 3'linde bir yildan daha az bir sii-
reden beri kullaniimaktadir. Yani, lilkemizde siste-
min taninmasi ve kullanimi heniiz ¢ok yenidir.

5. Etkilesimli televizyon sistemini kullanan otel is-
letmelerinden 4'iinde "uyandirma”, "check-out", "me-
saj iletme" amaciyla yararlanilirken, sadece 1 otel
isletmesinde "hesap 6deme", "internet", "houseke-
eping” konularinin da dahil oldugu "hepsi" segcenegi

tercih edilmigtir.

6. Bu sistemi kullanan otellerden li¢ tanesinde is-
giicli maliyetinde herhangi bir degisiklik olmadig:
belirtilirken diger 2 otelde isgiicii maliyetinde dii-
siis oldugu ifade edilmistir.

7. Bu sistemin dncelikle "tatil amacl seyahat" eden
daha sonra da "is amach seyahat" eden hem yerli
hem de yabanci miisteriler tarafindan kullanildigi
saptanmistir. Ayrica, sistem agirlikli olarak "bilgi
alma" konusunda tercih edilmekte ve bunu "eglen-
ce" secenegi izlemektedir.

8. Sistemi kullanan otel isletmelerinde "miisterile-
rin odalarimi kullanma siirelerinde” artig, gézlenmis-
tir. Bu sonug, sistemin "tatil ve eglence amacl se-
yahat" edenler tarafindan agirli olarak tercih edil-
mesi ile parallellik gostermesi nedeniyle 6nemlidir.

9. Etkilesimli televizyon sisteminin kullanilmasin-
dan dolay1 maliyetlerde bir artig oldugu arastirma-
ya katilan 5 otel tarafindan onaylanmistir. Ancak,
isglicli maliyetlerindeki beklenen azalma egiliminin
otellerin tamaminda gergeklesmedigi saptanmuigtir.
10. Yine, bu sistemi kullanan otel isletmelerinin
herhangi bir ekstra iicret talep etmedikleri ve ge-
rek miisterilerin gerekse personelin bu sistemi kul-
lanmada fazla zorluk ¢ekmedikleri yolunda bulgu-
lara ulasiimistir.

SONUC

Teknolijinin hizla gelistigi giiniimiizde, bu gelismeler-
den emek-yogun 6zellige sahip olmasina ragmen en
fazla etkilenen sektorlerden biri de turizimdir. Miis-
teri ve personel memnuniyeti, liriin ¢esitlendirmesi,
kalite ve yanisira, bilgi iiretiminin dnemli oldugu is-

letmecilik yaklasimlarinda son teknolojik kolaylik-
larin kullanilmasi otel igletmeleri i¢in adeta bir zorun-
luluktur. Bu ¢alismada, televizyon ve bilgisayar sis-
temlerinin birlestirildigi, miisterinin bilgiye ve hiz-
mete kendi ¢abasi ile ulastig etkilesimli televizyon
sistemi; gelisimi, isletmelere ve miisteriye sagladigi
kolayliklar yoniiyle ele alinmigtir. Oncelikle, ilgili
literatiiriin taranmas! sonucunda elde edilen bulgulara
gore, otellerde kapali devre yayini ile kullanilmaya
baslayan bu sistem giiniimiizde, eglence, otelden ay-
rilma islemi, siparis verme, mesajlara ulagma, uyan-
dirma, hesaplarin incelenmesi, internet vb. konular-
da miisteriye kolaylik saglamaktadir. Ayrica, bu sis-
temden otel icindeki bilgi aligverisi ve tanitim amaciya
da yararlanilmaktadir.

Gerek isletmeye gerek miisterilere otel hizmet-
lerinin kullanimi sirasinda biiyiik kolaylik saglayan
bu sistemin iilkemizdeki gelisimini belirlemek amaciy-
la, Istanbul'daki dort ve bes yildizli otel 6rneklemi ile
bir pilot ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismaya toplam 36
otel isletmesi katilmis, ancak bunlardan sadece 5'in-
de etkilesimli televizyon sisteminin bulundugu belir-
lenmistir. Fakat, aragtirmaya katilan otel yonetici-
lerinin 6nemli bir kisminin yakin bir gelecekte bu
sistemin kullanilmasi konusunda istekli olduklar: da
ortaya ¢ikmustir. Etkilesimli televizyon sisteminden
genellikle bilgiye ulagma ve eglence amaciyla yarar-
laniimasi, miisteri ve personelin bu sistemi kullanmada
herhangi bir zorlukla karsilasmamasi yine, arastirma
ile ilgili dikkat gekici bulgular arasinda yer almak-
tadir. Arastirmanin kuram kisminda da deginilen sis-
temin maliyetinin yiiksekligi, bu ¢caligmada da etkilesimli
televizyon sistemin? kullanan otel isletmeleri tarafin-
dan ifade edilmektedir. Heniiz ¢ok sinirli kullanim
alani olan bu sistemin, oniimiizdeki yillarda otel is-
letmelerinin hizmet kalitesine, personel sayisina ve
otelin tercih edilme sikligina olan etkileri gibi bir¢ok
acidan incelenmesi gerekecektir. Ancak, bunlarin yapi-
labilmesi 6nemli dl¢iide etkilesimli televizyon siste-
minin sektor tarafindan kabul edilme hizina baghdir.
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