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Otel işletmelerinde Etkileşimli Televizyon 
Sisteminin (ETV) Kullan1m1 

Meryem Akoğlan KOZAK- Volkan YÜZER 
Anadolu Üniversitesi Eskişeh i r  Meslek Yüksekokul u  

Etkileşimli !interaktif) televizyon u n  kul lanımı i le i lgi l i  bir duru m  saptaması yapmak üzere gerçekleştirilen b u  çalışma, bir pilot 
araştırma niteliğindedir. Araştırmanın ana kitlesi Istanbul i l i nde bulu nan dört ve beş yıldızlı oteller o luştu rmakta olup, bunlar
dan 72 tanesi örneklem yöntemi i le belirlenmiştir. Araştırmada bilgi toplama yöntemi olarak anket tekniği kul lanı lmıştır. Otel 
işletmelerinin "e-posta" adreslerine gönderilen anket formlarına bir aylık bir bekleme ve iki kez gönderilmeye rağmen cevap 
a l ınamadığından, anket formları üçüncü kez normal posta yoluyla gönderilmiştir. Yaklaşık bir ayl ık  bir bekleme sonunda 1 9  
beş yı ldızi  ı otel, 1 7  dört yı ldızi  ı o l m a k  üzere toplam 3 6  otel işletmesinden yanıt a l ınm ıştır. Bu çalışmaya toplam 36 otel işlet
mesi kat ı lmış, ancak bunlardan sadece 5' inde etki leşi m l i  televizyon sisteminin bulunduğu belirlenmiştir. Fakat, araştırmaya 
katılan otel yönetici lerinin önemli  bir kısmının yakın bir gelecekte bu sistemin kul lanı l ması konusunda istekli oldukları da or
taya çıkmıştır. Etki leşimli  televizyon sistem inden genell ikle bilgiye u l aşma ve eğlence amacıyla yararlan ı l ması, müşteri ve per
sonelin bu sistemi kullanmada herhangi bir zorlukla karşılaşmaması yine, araştırma ile i lg i l i  d ikkat çekici bulgular arasında yer 
almaktadır. 

Anahtar Sözcükler: Otel Işletmeleri, Etkileşimli Televizyon, ETV, Türkiye. 

Dünyada, 1 980'1i yıl lardan sonra iletişim alanı ve hiz
metleri açısından büyük değişimler yaşanınaya baş
lamış, özellikle enformasyon çağına özgü ürünlerin 
kullanımı h ızla yaygınlık kazanmıştır. Bu bağlamda, 
bilgisayar ve iletişim teknolojileri birbirleriyle ya
kınlaşmış ve bilgi teknoloj isi işletme süreçlerini ye
niden tasariamanın merkezi durumuna gelmiştir (Yıl
maz 1999). Bu gelişmeye bağlı olarak, sürekli bilgi 
akışının sağlanması için müşterilerle i lişki kurmayı 
kolaylaştıran stratejik dağıtım kanallarının oluşturul
ması çabalarına da hız verilmiştir. Bu yeni teknoloji
ler yardımı ile, müşteriye ürünle i lgili faydalı bilgiler 
verilirken, müşteriler de aynı zamanda hizmet üretim 
süreçleri içerisinde yer almaya başlamışlardır. Gele
cekte, müşterilerin üretimden önceki (beklentilerin 
ve ihtiyaçların belirlenmesi) aşamalarda da sürece 
dahil edilmesi planlanmaktadır. Bu sayede, müşteri
ler istedikleri ürünle ilgili tüm verileri üreticilere bil-

direcekler ve üreticiler de müşterilerden gelen talep
lere bağlı olarak üretim yapacaklardır (Phillips 1 987). 
Turizm sektörünü de yakından i lgilendiren bu gel iş
meler( enformasyon teknolojisi ve daha somut olarak 
elektronik ağlar) sektörün yapısal değişiminde önemli 
bir dinamik haline gelmiştir. 

Son yirmi yıl içerisinde bilgi teknolojisinden oldukça 
geniş alanda yararlanan turizm dünyasında, günü
müzde bu teknoloji için yı lda yaklaşık 35 milyar Ame
rikan dolarından daha fazla harcamada bulunmakta
dır. Turizm sektörü, gelişen bu bilgi teknolojisini de
ğişik çevretere girebilmek, farklı taleplere karşı l ık 
verebilmek ve tüketici ihtiyaçlarını daha hızlı ve ka
l iteli bir şekilde karşı layabilmek amacıyla kullanmak
tadır (Tavmergen 1 998). Örneğin, dünya genelinde 
birçok organizasyon ve ülkede milyonlarca web say
fanın yer aldığı bir bilgisayar şebekesi olan internet; 
bilgi alışverişi yanında, ürün ve hizmet pazarlama
sında da her geçen gün artan bir hızla kullanılmaktadır. 
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Bu şebeke üzerinde oluşturulan web sitelerindeki 
genel trafiğin % 35' l ik kısmı iş/işletme ile ilgili ; % 
SO'l ik kısmı ise zevk-eğlence amaçl ı  olarak ziyaret 
edilmektedir. Ayrıca, sanal gerçekl ik (visual reality) 
programları tüketicilere ve turistlere oturdukları yer
den seçtikleri tatil merkezlerinde dolaşıp neler yapa
bileceklerini, neleri yiyip içebileceklerini gösterebil
mektedir. Üç boyutlu ,  görsel ,  işitsel ve dokunmatik 
teknoloji ile üretilen bu programların tek eksiği, des
tİnasyondan al ınabilecek koku ve duyma erklerinin 
yaratılmamasıdır (Kozak 1 997). 

Yakın gelecekte, İ letişim alanındaki yeniliklerin 
artması sonucunda, gezilecek yerlerin sanal alanda 
gerçek gibi algılanması büyük ölçüde sağlanmış ola
caktır. Bunun yanında, insan vücuduna monte edile
bilecek mikro verici -alıcı larla düşünsel yolla iletişim 
kurabilen, düşünce hızıyla çalışahilen ve bel l i  bir ka
pasitede konuşabilen bilgisayarların (Bozkurt 2000) 
otel odalarında müşteriye hizmet sunmaya başlama
sı i le iletişim ve sanal rekreasyon alanlarında önem
li değişikl ikler beklenmektedir. 

Elektronik haberleşme ağları ile zenginleşen i leti
şim teknolojisi ;  turizmle ilgili bilgilerin engelsiz da
ğıl ımına, turizm pazarının ve tüketicderin bu bilgile
re kolayca erişimine, turizm merkezlerinin ve turis
tik ürünlerin tanıtırnma büyük kolaylıklar sağlamış
tır (Siyahhan 1 998). Bu değişime paralel olarak turizm 
organizasyonlan da, uzun vadel i  başarıyı yakalaya
bilmek ve faal iyetlerinde yüksek verimlil ik düzeyle
rine u laşabilmek için, yeni teknoloj i leri ve yaklaşım
ları uygulamak zorundadır. Bunlar arasında, e lektro
nik pazarlama teknikleri, elektronik veri transferi 
imaj i şlem sistemleri ve otel odalanndan müşterinin 
birçok hizmetini rahatlıkla yürütebildiği etkileşiml i  
televizyon (interaktif TV) sistemlerinin olduğu gö
rülmektedir. Turizm sektöründe, güvenlik, rekabet, hız, 
müşteri tatmini ve ürün çeşit l i l iği gibi kavramların 
öneminin her geçen gün artması sonucunda bu teknolo
ji lerden yararlanmak kaçınılmaz olmaktadır (Harris 
ve West 1 99 1 ). 

Bu makalede, son yıllarda otelcilik sektöründe kulla
nım alanı bulmaya başlayan etkileşiml i  televizyon 
(interaktif TV) sistemi üzerinde durulacaktır. 2000' l i  
yı l larda bu televizyon sisteminin eğitimden eğlence
ye kadar birçok amaçla yaygın bir kullanım alanı bu
lacağı tahmin edi lmektedir. Bugün, otelcilik sektörü 
yanında, çeşitli sektörler bu teknoloj iyi kendi amaç
lan doğrultusunda kullanmaya başlamışlardır. Yerel 
kablo televizyon şirketleri , uzaktan eğitim veren ku
ruluşlar, ürün tanıtımı ve satışı yapan şu·ketler etkile
şimli  televizyon sistemlerini kullanan sektör ve ku
ruluşlara örnek olarak verilebil ir. 
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ETKiLEŞiMLi (iNTERAKTiF) TELEViZYON 
Orijinal adı "interactive television" olan bu sistem 
Türkçe 'de "etkileşimli televizyon" olarak bilinmek
tedir (Durmaz 1 993). Etkileşimli televizyoncia anah
tar kavram olan etki leşim, iki nesne arasındaki karşı
l ıklı i l işki olarak ifade edilebilir (Hilf ı 998). İnsan ve 
doğa, hayvanlar ve insanlar, tiyatrodaki izleyiciler ve 
oyuncular karşılıklı etkileşimi oluşturan unsurlardan 
bazılarıdu·. Bu kavramın daha özel bu· şekilde ifade 
edildiği durumlar da vardır. Örneğin; bir sunumda in
sanların bu sunum un bir parçası olmaları ve onu yön
lendirebilmeleri de etkileşimli l ik olarak tanımlanmak
tadır (Laurel ı 993). Etki leşimli televizyon sistemin
de insanlar, televizyonu açıp sadece onu izlemekle kal
maz, aynı zamanda istedikleri programı seçme veya 
programlan yönlendirme şansına da sahip olurlar. 
Bu bilgilere dayanarak etkileşiml i  televizyonun tanı
ını şu şekilde yapılabilir: Etkileşimli televizyon, izle
yicilerin, sunumlara, programlara katıl ıp, onları yön
lendirmelerine izin veren televizyon yayıncılığıdır. 
Tam etkileşimli televizyon düşüncesinin temelinde, 
televizyonun tek yönlü bir bilgi-enformasyon ve eğ-

. lence aracından, iki yönlü, i letişim kanal ve kodları
nı kullanabilen bir kitle i letişim aracına dönüştürül
mesi yatmaktadır (Durmazl 995). 

ETKiLEŞiMLi TELEViZYONUN GELiŞiMi 
Tarihte ilk kez askeri amaçlarla (uçuş eğitimi) ve et
kileşimli (interaktif) video olarak kullanılan bu sistem, 
daha sonraki yıl larda büyük organizasyonlar (Ford, 
Amerikan Management Association) tarafından eği
tim amaçl ı  olarak kullanılmaya başlandı. Sistemin 
eğlence amaçl ı  kullanımı ise, yine bu dönemde IBM 
firması tarafından Shaskespeare'nin ş iirlerinin sunul
duğu interaktif video sistemi ile başladı (Harris ve West 
1 99 1  ). Philips bu sistemi zaman içerisinde daha da 
geliştirerek, "compact" disklerle bu işi kitlelere bir eğ
lence ve kolaylık olarak sunmayı başardı.İnteraktif 
sistem böylece kısa zamanda interaktif (çoklu) paket 
olarak, eğitim, eğlence, pazarlama, tanıtım, kariyer plan
lama ve astronomi alanlarına hızla yayılmaya başla
dı.Başlangıç yıl lannda interaktif video şeklinde su
nulan bu sistem daha sonraki yıllarda interaktif com
pact disk ve interaktif televizyon ya da bütün bunla
rın birlikte sunulduğu çoklu paket (multi medya) ola
rak sunulmaya başlandı (Baxer Preece ı999, Edman 
ve Hamfelt ı 999). 

interaktif TV ile i lgili i lk uygulamalar ı 977 yı I ın
da Wamer A.MEX Cable TV şirketinin çalışmaları 
ile başlamıştır (Grossman, 1 994). QUBE olarak ad
landırılan bu sistem sayesinde Columbus, Ohio'daki 
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izleyicilerine oyun içerikli şovlar, izleme başına pa
ra ödenen (pay-per-view) filmler ve çocuklara yönel ik 
programlar sunmuştur. Daha sonraki yıllarda ( 1 994 
yıl ında)Time Warner, Orlando, Florida'da QUBE II 
s isteminin yayınlarına baş lam� ve bu 1 997 yılına kadar 
devam etmiştir. Bu sistemin yanında, etkileşiml i  te
levizyon yayınlarının başlamasında önemli rol oyna
yan bir başka gelişme ise videotext yayınlarıdır. Vi
deotext denemeleri 1 980' l i  yıl ların hemen başında 
ortaya çıkmıştır. Bu tür yayınlar teletext olarak da ad
landırılmaktadır ve ekranda izleyicinin kontrol edebil
diği, çoğunlukla durağan olan görüntüleri ifade et
mektedir (Traudt, 1 998). Bu denemelerden sonra et
kileşimli (interaktif) televizyon sistemi ile i lgili ge
l işmeler özellikle, 1 990'l ı  yıllarla beraber ivme kazan
mış ve tüm dünyada çeşitli sektörlerde etkil i  bir iletişim 
aracı haline gelmiştir. Interaktif sistemlerin otel iş
letmeleri tarafından kullanımı, müşterilere daha kali
teli ve farkl ı  hizmetler sunmak açısından önemlidir. Bu 
tür gelişen teknolojileri kul_lanmak değişim için bir 
katalizör olduğu kadar, otel Işletmeleri arasında ayır
dedici ya da ürün farklı l ığını ortaya koyan bir faktör 
olarak da görülebi l ir (Cline 1 999). 

Otelcilik sektöründeki i lk interaktif s istem uygula
maları 1 980'1i yıl ların ortalarında "Marriott" otellerinde 
eğitim amacıyla başlamıştır. S istem sonraki yı llarda 
Sheraton Stomford Hotel, New York Penta Hotel, 
Hyatt ve Holiday Inn'de eğitim yanında, kariyer planla
ma ve müşteri beklentilerinin belirlenmesi amacıyla 
da kullanılmıştır. Bu teknoloji müşteri lere çeşitli ye
nil ikler ve kolaylıklar sunması yanında, otel işletme
lerine çeşitli getiriler de sağlamaktadır. Ancak, siste
min başlangıç donanım ve yazılım mal iyetinin yük
sek olması işletmeye önemli  bir maliyet yüklemekte, 
bu nedenle sistemin maliyeti için ancak uzun dönem
li bütçelerde karşılık ayrılmaktadır (Harı·is 1 993). Bu 
yüksek maliyet dezavantajına rağmen ABD'de etki
leşimli  (interaktif) televizyon pazarının yıll ık ortala
ma % 50 oranında artış gösterdiği saptanmıştır (Tribe 1997). 

OTEL iSLETMELERiNDE ETKiLESiMLi TELEViZYON 
SiSTE�i 

, 

Bir otel işletmesindeki etki leşimli televizyon siste
minin yayın alanı sadece otel odaları ile sınırlı oldu
ğundan, bu tür uygulamalara kapalı devre etkileşim
li televizyon da denilebilir. Etkileşiml i  televizyon 
sistemi, otelde bulunan merkezi bilgi sistemi ile ha
berleşmekte ve otel odalarına, otelde mevcut bulu
nan kablo TV şebekesi üzerinden u laşmaktadır. S is
temin temel elamanları odalarda bulanan televizyon
lar, bu televizyonlara ait özel uzaktan kumanda alet-

leri, televizyonların bağlandığı merkezi bir bilgisa
yar ve bu bilgisayar üzerinden çal ışan ve işlevleri ye
rine getiren bir programdan ibarettir (Aka 1 998).  

Yukarıda kısaca bahsedi len bu sistemin kurulabil
mesi için, bir ana bilgi merkezine (terminal) ihtiyaç 
vardır. Bu ana merkezde, müşterinin odasındaki te
levizyon aracılığı i le i lettiği çeşitli istekleri, sistemin 
elverdiği ölçüde yerine getirebilecek bir bilgisayar 
sistemi bulunur. Müşteri etkileşimli televizyon yayı
nma dahil olunca, odasındaki televizyondan yapmak 
istediği yönlendirmeler bu ana merkeze (terminale) 
gelir ve cevaplamaları buradan yapı larak, müşterinin 
odasında bulunan televizyona ulaştırılır. Bu da, etki
leşimli televizyonun temel özelliklerinden biri olan 
iki-yönlü bilgi akışını oluşturur. Bu bilgi, görüntü ve 
ses akışının sağlanabilmesi için, özel bir kablo siste
mine ihtiyaç vardır. Bakır teller sayesinde sıkıştırıl
mış görüntü (compressed video) tekniği kullanılarak 
bilginin, görüntünün ve sesin i leti lebilmesi mümkün
dür. Ancak, bu yöntemde görüntünün kalitesinde bo
zulma] ar ortaya çıkabil ir. Bu nedenle, genellikle ko
aksiyel kablolar veya fiberoptik kablolar, d�ha etkili 
sonuçlar verdiği için tercih edilmektedir (Ozçağla
yan 1 998). Bunların yanında, müşterinin yaptığı ter
cihleri alıp iletebilecek bir yardımcı sisteme ihtiyaç 
vardır. Müşterinin isteklerini saptayan ve bunu ana 
merkeze ileten bu cihaziara "set-top box (STB)" adı 
verilmektedir. Bir tür uzaktan kumanda işlevini gö
ren bu cihazlar bu sistem içerisinde iki farklı şekilde 
kullanılmaktadır. İşletmeler, yetki l i  firmalada yap
tıklan anlaşmaya göre bu cihaziarı dışarıdan ellerin
de bulunan cihaziara bağlatabilir ya da özell ikle otel 
sistemleri için üretilmiş olan kendi içlerinde bu tür 
bir sistemi barındıran yeni televizyon alıcı larını alıp 
kullanabil irler (O'Conor 1 996). 

Dünyada çeşitli şirketler etkileşimli televizyon s is
temlerinin kurulması ve gel iştirilmesi için çalışmak
tadır. Her sistem birbirinden farkl ı  hizmetleri suna
bilme kapasitesine sahiptir. Özel l ikle, otel işletmele
ri için üretilmiş olan etkileşimli televizyon sistemle
rine örnek olarak Grundig firmasının üretip sunduğu 
ASIS sistemi , Nokia Guest Link sistemi, Beko ve 
Phil ips ' in sunduğu etkileşimli otel televizyon sis
temleri, TCI şirketinin sunduğu " Inn televis ion" sis
temi,  Lodge Net ' in  sunduğu sistem ve "GTE interac
tive" sistemleri örnek olarak verilebil ir. 

ETKiLESiMLi TELEViZYON SiSTEMiNiN 
MÜŞTE.RiLERE SAGLADIGI KOLAYLIKLAR 
Otelin etkileşimli televizyon servisine bağlanan bir 
müşteri, önce ekranda sunulan hizmetlerle i lgi l i  bir 
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menü görür. Bu menü doğrultusunda istediği hizme
te u laşınaya çalışır. Bazen menüden bir başl ığı seçti
ğinde alt menüler de otomatik olarak ekrana gelir. 
Örneğin, izleme başına para ödenen filmierin veya 
video oyunlannın menülerine giı-ildiğinde bu alt me
nüler de ekrana gelmektedir. Ancak, her sistemin açık
lanan bu kolaylıkların hepsini bir arada sunduğu söy
lenemez. S isteme bağlı olarak bu tür hizmetler çeşit
l ilik gösterebilir. 

Etkileşimli TV'nin otel müşterilerine sunduğu ko-
laylıklar aşağıda açıklanmaktadır. 

• Sunulabilecek seçeneklerden biri isteğe bağlı ve 
izleme başına para ödenen (pay-per-view) filmie
rin izlenmesidir. Bu menü, izleyicinin daha önce 
izleyemediği veya tekrar izlemek istediği filmiere 
ulaşmasına olanak sağlar. Otel işletmeleri ya film
leri kendileri temin ederek büyük bir film arşivi 
oluşturma yoluna gidebilir ya da bu tür bir hizmeti 
sunan yerel kablolu, etkileşimli televizyon şirket
lerine sistemlerini bağlayarak aynı hizmeti sunabi
lirler. Bu tür şirketler daha çok ABD' de hizmet 
vermektedir. Ülkemizde bu hizmetin verilebirnesi 
için otel işletmesinde bir film arşivinin oluşturma
sı gerekir. Eğer, sistem olanak tanıyorsa filmlerde 
durdurma, ileri ve geri sarma gibi işlemler de izle
yici tarafından yapılabilmektedir. Buna örnek ola
rak Stellar şirketinin Netris sistemi verilebilir (Ba
ker ve diğerleri 1 999). 
• B ir başka seçenek menü video oyunlarıdır. Müş
teri bu menüye girdiğinde gelen alt menüde ayna
yabileceği oyunların bir l istesini görür. Sistem içe
risinde seçtiği oyunu oynamak için iki yöntemden 
yararlanılır. İ lk olarak, seçtiği oyunu doğrudan ana 
bilgisayarın hafızasından oynayabilir. Ancak, bu 
durum, oyunun yavaş olması, kimi zaman durakla
ması gibi sonuçları doğurabi l ir. Çünkü, ana merkez 
aynı anda bütün odaların çeşitli ihtiyaçlarına cevap 
vermek zorundadır. İkinci seçenek ise, STB ' nin 
eğer bu özelliği varsa, seçilen oyun bu alet içine 
yüklenebilir (Durmaz ı 999). Bu sayede herhangi 
bir sorun çıkmadan oyun oynanabilir .  
• B u sistemin önemli diğer bir hizmeti ise, sistemin 
televizyon üzerinden internet erişimine izin vermesi'
dir. Genell ikle internete gerekli verileri girebilmek 
için kullanılan klavyeler kablosuz olmaktadır. Bu 
da müşterinin kullanım kolayl ığını maksimum se
viyeye çıkarmaktadır. İntemetin sisteme girmesi 
ile müşteriler e-mail, e-card gibi s istemleri kullan
ma gücüne sahip olmaktadırlar. Bu sayede, elekt
ronik alış-veriş de yapabilmektedirler. Bu da gele
neksel yüzyüze alış-veriş yöntemi yanında alterna-
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tif ve yeni bir tüketim yolu olarak ortaya çıkmak
tadır (Baker ve diğerleri ı 999). Oteller yerel satış 
mağazaları ile anlaşıp sistemde onlar için özel bir 
yer açıp müşterilerine odalarından çıkmadan alış
veriş yapma ve çok kısa sürede ald�klarını onlara ulaş
tıran bir hizmete sahip olabilirler. 
• İnternet servisinin sunulduğu etkileşimli televiz
yon s istemi özellikle iş seyahati yapan müşteriler 
tarafından tercih edilmektedir. Çünkü, görüşler ve 
yapılan araştırmalar göstermektedir ki (Blank ı 999, 
Hall ı999, Cline ı999, Kaydo ı999), bu insanlar ar
tık yanlarında laptop bilgisayarlarını taşımak iste
memektedirler ve internet sayesinde istedikleri bil
gilere anında ulaşabilecekleri otelleri tercih etmek
tedirler. Burada şu konuyu da açıklamak gerekir, 
bu müşteriler odalarda sadece bilgisayar ve inter
net erişimi bulunan odaları da tercih edebilirler. 
Ancak, etkileşimli televizyonun internet dışında da 
çeşitli hizmetleri sunma özelliğine sahiptir ve bu 
özell ik, iş seyahati yapan kişiler açısından (Kaydo 
ı 999), otelin çekiciliğini arttıran bir faktör olarak 
algılanabilir. Bu gelişmelere paralel olarak, son gün
lerde ABD'de gelişmeye başlayan farklı bir sistem
den sözetmek gerekir. Bu �istemle yeni bir TV ya
yıncılığı anlayışı gelişmekte ve bu anlayışla, tele
vizyon ve internet birlikte 

'
müşteri hizmetine sun

maktadır. Adı en çok bilinen ve bu tür etkileşimli 
yayınlar yapan kanal ise Microsoft şirketinin de 
hissedarları arasında olduğu Web TV 'dir. Bu TV 
kanalına bağlanmak için yapılması gereken; abo
ne olmak ve bir set-top box edinmektir. Bu yayın 
alanlarının içinde bulunan oteller internet hizme
tinden yararlanmak için bu yolu seçebilirler. An
cak, bu durumda tek kanalın getirdiği özelliklere 
bağlı kalmak zorunda kalır ve aynı zamanda, ken
di sistemleri ile sağlayacakları bir çok ayrı kazanç 
yolunu da kapatmış olurlar. 
• İsteğe bağlı film seyretmek gibi, isteğe bağlı ola
rak müzik dinlemek veya radyo programlarını din
lemek de etkileşimli televizyon sistemlerinde müm
kün olmaktadır. Sadece, müzik dinlenmek istendi
ğinde çoğu sistemde televizyon ekranı kapanmak
tadır ve böylece TV cihazının ömrü uzatılmaktadır. 
• Otel işletmelerinin kendilerini ve bulundukları çev
releri, özellikleri ile birlikte tanıtan programlar ha
zırlayıp bunları etkileşimli televizyon üzerinden müş
terilerine sunmaları da mümkündür. Bulunulan böl
genin tarihi ve turistik özellikleri, yerel yiyecekler 
hazırlayan restoranların tanıtımları yapılabilir ve 
buralara nasıl ulaşılabileceği de ayrıntı l ı  olarak 
açıklanabilir. 
• Müşteriler otel de yapılan bir konferansı veya bu-
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na benzer bir aktiviteyi odalarından izleyebilirler. 
Bu konferansiara müşterilerin katılılırncı olarak 
odalardan iştirak edebilmeleri için, ayrıca kamera
kayıt ve ses alma sisteminin etkileşimli televizyon 
sistemi içerisinde olması gerekir. 
• Bu sistem yardımıyla ayrıca, "hoşgeldiniz" mesajı ,  
otel servis elemanlarının istenilen saatte müşteri 
tarafından çağınlması (oda servisi, çamaşırhane ve 
temizleme servisi, bagaj servisi, taksi isteme gibi), 
hesap incelemesi, uyandırma, otel işletmesinin ta
nıtımınn yapıldığı "info" kanalı, gelen mesajların 
oda TV ekranına yansıtılması, otel aktiviteleri hak
kında müşterilere bilgi verilmesi, yiyecek-içecek 
siparişlerinin yapılması ve check-out işlemillin ya
pılması da sözkonusudur (Aka 1 998). 

Otel işletmelerinde etkileşiml i  televizyon sistemi 
ile ilgili alternatifler incelenirken, seçilecek sistemin 
kullanım kolaylığına dikkat edilmesi gerekir. Bu amaç
la, müşterilerin daha çabuk bu sistemi kullanmaya 
başlamaları ve eğer müşteri sistemin herhangi bir ye
rinde takılırsa, "help" menüler yardımıyla en kolay 
şekilde takıldığı yeri aşabilmesi sağlanmalıdır. 

ETKiLESiMLi TELEViZYON SiSTEMiNiN OTEL 
iŞLETMELERiNE SAGLADIGI KOLAYLIKLAR 
Etkileşimli televizyon sistemini kurmak isteyen otel
ler için ilk bakışta bir ana terminal kurmak, bütün 
odaları koaksiyel veya fiberoptik kablo ağları ile do
natmak, yeni televizyon cihaziarı almak veya kulla
nılan cihaziarına set-top box türü cihaziarı ekietmek 
mali açıdan büyük bir yük gibi gözükebilir. Ancak, 
bu tür sistemlerin hizmet sektöründeki işletmelere 
sağladığı avantajlar da gözardı edilemeyecek kadar 
büyüktür (Sharma 1 995, Huber 1 996, Sigala ve Lock
wood 1 999) B u  sistemler otel işletmelerine şu avan
taj lan sağlar: 

• Öncelikle, etkileşimli televizyonun bazı donanım 
giderlerini yok ettiği söylenebilir. Televizyon üze
rinden müzik ve radyo dinlemeye imkan veren bu · 

sistemlerin odalarda bulunması durumunda, ayrıca 
bir müzik yayın sistemine ihtiyaç duyulmamakta
dır. Eğer, sistemde internet bağlantısı varsa bu du
rumda, iş seyahati yapan müşterilerin odalarında 
bulunmasını istedikleri bilgisayarlara da ihtiyaç ol
mayacaktır . 

. • Ayrıca, otel işletmeleri bu sistem sayesinde ekst
ra ve ciddi anlamda gelir sağlayabilmektedir. Her 
müşteri bu sistemi kullanmaya başladığında otomatik 
olarak s istem kullanım ücretini ödemektedir. Kul
Iantlan her elektronik hizmetin farklı  fiyatları ola-

bilir. Örneğin, en yüksek ücretler izleme başına pa
ra ödenen filmler için konulabilir ve uyandırma 
servisi gibi hizmetler için ücret talep edilmeyebilir. 

• Müşterilerin etkileşimli televizyonla alış-veriş 
yapabilecekleri daha önce açıklanmıştı. Otel yöne
timi alış-veriş merkezleri ve çeşitli aktivitelerden 
aldığı reklam ücreti karşılığında müşterilerine bu 
yerel alış-veriş merkezlerini ve aktiviteleri tanıta
bilir ve tüketim için yönlendirebilir. 

e Reklam almak ve film izleme sabit ücretleri işlet
me gelirinin bir bölümünü oluşturmaktadır. Diğer 
bölümünü ise, personel sayısındaki azalma ile or
taya çıkmaktadır. Müşteriler, daha önce belirtildi
ği gibi, dilederse bu sistem sayesinde, check-out
larını, hesap detaylarını ,  yiyecek-içecek siparişle
rini kendileri yapabilir ya da ilgi l i  servisleri çağıra
bilider (oda servisi, çamaşırhane ve temizleme ser
visi gibi). Bu da bu işleri yapan personel sayısının 
azalması demektir (Hall 1 999). 

• Etkileşimli televizyon sisteminden otellerde gü
venl ik amacıyla yararlanıldığı da görülmektedir. 
Örneğin, bir yangın anında müşterilerin uyarılma
sı ve acil çıkış kapılarının ekranda gösterilmesi gibi. 

• Bu sisteme sahip otel işletmelerinde, houseke
eping ve ön büro departmanı arasındaki bilgi akışı
nın önemli bir kısmı odadaki TV ekranı yardımıy
la yapılabilmektedir. 

Etkileşiml i  televizyon sistemleri müşterilere ve iş
letmeye sağladığı kolaylıklardan dolayı, gün geçtik
çe otel işletmelerinde yaygınlaşarak kullanılmakta
dır. Otel yöneticileri ileri dönem programlarında bu 
sistemlere geçmeyi düşünmekte ve bunun için gerek
li bütçeleri ayarlamaktadırlar (Kayda 1 999). Günü
müzde, Amerika ve Avrupa'da bazı üç yıldızlı otel
lerde bile etkileşimli televizyon sistemlerine rastla
mak mümkündür. Bu tür sistemler sadece Amerika 
ve Avrupa ülkeleri ile sınırlı kalmayıp bütün dünya
da hızla yayılmaktadır. Hatta, Endonezya, Filipinler, 
Tayland, Singapur ve Malezya gibi Asya ülkelerin
deki çeşitli otellerde de etkileşimli televizyon kulla
nımı her geçen artmaktadır (Tribe 1 999). Bu geliş
meler göstermektedir ki, etkileşimli televizyon s is
temleri gelecek dönemlerde turizm sektörünün ayrıl
maz bir parçası olmaya devam edecektir. 

ARAŞTIRMA 
Etkileşimli (interaktif) televizyonun kullanımı ile i l
gili bir durum saptaması yapmak üzere gerçekleştiri
len bu çalışma, bir pilot araştırma niteliğindedir. Araş-
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tırmanın ana kitlesi İstanbul ilinde bulunan dört ve 
beş yıldızlı oteller oluşturmakta olup, bunlardan 72 
tanesi ömeklem yöntemi ile belirlenmiştir (Hotel Gu
ide: 1 999). Araştırmada bilgi toplama yöntemi ola
rak anket tekniği kul lanılmıştır. Otel işletmelerinin 
"e-posta" adreslerine gönderilen anket formlarına bir 
aylık bir bekleme ve iki kez gönderilmeye rağmen ce
vap alınamadığından, anket formları üçüncü kez nor
mal posta yoluyla gönderilmiştir. Yaklaşık bir aylık 
bir bekleme sonunda 1 9  beş yıldızlı otel, 1 7  dört yıl
ctızlı olmak üzere toplam 36 otel işletmesinden yanıt 
alınmıştır. Ancak, bu otellerin 5 ' inde etkileşimli ( in
teraktif) televizyon sisteminin olduğu belirlenmiştir. 

Araştırma soru formunda alt soru grupları iki ve al
tı arasmda değişen seçeneklerden oluşan toplam 1 5  
soru bulunmaktadır. Bu sorularla, sektörün etkileşimli 
( interaktif) televizyon sistemine ne derece tanıdık ol
duğu, bu yeni sistemi kullanmayı düşünüp düşünme
dikleri, kul lanıyorlarsa hangi alanlarda kullandıkları, 
sistemi ekstra bir gider unsuru olarak görüp görme
dikleri, çalışanların bu sistemi kullanınada herhangi 
bir zorlukla karşılaşıp karşılaşmadığının belirlenme
si yolunda bulgulara ulaşılması hedeflenmiştir. An
cak anket geri dönüş oranının beklenillin çok altında 
olması nedeniyle konuyla ilgili ayrıntılı analizlere 
girilememiş, eldeki bu sınırlı veriler frekans ve yüz
de analizi kullanılarak mevcut durum açıklanmaya 
çalışılmıştır. Araştırma sonucunda elde edilen bulgu
lara Tablo. ı ve Tablo.2"de yer verilmektedir. 

İstanbul il merkezinde bulunan toplam 72 dört ve 
beş yıldızlı otelierin araştırmaya katılanlarınm otel 
statsüne göre dağılımı tablo. l 'de görüldüğü gerçek
leşmiştir. Bu verilere göre, araştırmaya dört ve beş yıldız
lı olmak üzere toplam 36 otel işletmesi katılmıştır. 
Yani, araştırmaya katılım oranı o/o 50'dir ve bu oran 
evreni temsil eder niteliktedir. 

Tablo.2 incelendiğinde aşağıdaki bulgulara ulaşıl-
mıştır: 

! .Toplam 30 otel işletme yöneticisi (% 83) yakın 
bir gelecekte etkileşimli televizyon sistemine geç
mek istediklerini ifade etmişlerdir. Bu durum, etki
leşimli televizyon sisteminin, önümüzdeki yıllarda 
önemli  bir müşteri hizmeti ya da ürün çeşidi olaca
ğmın göstergesi olarak algılanabilir. 

Tablo. ı :  Araştırma Kapsamına Al ınan Otel Sayısı 

Statü n 

Dört Yıldızlı Otel 1 7  

Beş Yıldızlı Otel 1 9  

Toplam 36 
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% 

47.2 

52.8 

1 00 

Tablo.2: Etkileşimli Televizyon Sisteminin 

SORUlAR FREKANSlAR 
* Etkilesim/i TV Sistemi var m1? 
1 .  Evel 

· 

2. Hayır 
* Gelecekte Etkileşimli TV sistemini kullanmayi düşünülüyor mu? 
ı .  Evet 
2. Hayır 
* Etkileşimli TV sisteminden hangi bölümlerde yororlontftyor ? 
ı .  Odalar 
2. Güvenlik 
3. Salonlar 
4. Restoranlar 
• Etkileşimli TV sistemi ne zamondan beri kullontftyor? 
1 .  ! 'dan az 
2. ı yıl 
3. ı -3 yıl 
4. 3-5 yıl 
* Etkileşimli TV ne amaçla kullontftyor? 
1 .  Uyandırma 
2. Check -out 
3. Mesajlar 
4. Hesap inceleme 
5. Internet 
6. Housekeeping 
7. Hepsi 
*Etkileşimli TV sistemi işgücü maliyetlerini ozolt1yor mu ? 
ı .  Evet 
2. Kısmen 
3. Hayır 
* Etkileşimli TV sistemi hangi tür serehatlerde kullontftyor ? 
ı .  Iş Seyehati 
2. Tatil omaçlı seyehat 
3. Ziyaret 
4. Hepsi 
* Etkilesim/i TV sisteminin kullantml ile müsteri/erin odolorm1 
kullanma sürelerindebir ot1s oldu mu? 

· 

! . Evet 
· 

2. Kısmen 
3. Hayır 
* Bu sistemin kullantml için müşterilerden ekstra üuet oftntyor mu ? 

5 
3ı  

30 
6 

4 
ı 

3 
2 

4 
4 
4 

ı 
ı 
3 

2 
3 

2 
3 

! . Evet 2 
2. Hayır 3 
* Etkileşimli TV sistemi hangi amaçlarla kullontftyor ? 
ı .  Eğlence 
2. Bilgi alma 
3. Haberiesme 
4. 1s takibi' 
5. Hepsi 
* Etkileşimli TV sisteminin kullantml maliyetleri ortlfdl m1 ? 
! . Evet 
2. Hayır 
* Bu sistemi kullanmoda müşteri zorluk çekiyor mu? 
ı .  Evet 
2. Hayır 
* Bu sistemi hangi müşteri grubu tercih ediyor ? 
1 .  Yerli 
2. Yabancı 
3. Yerli/Yabancı 
* Bu sistemi kullanmoda personel zorluk çekiyor mu? 
1 .  Evet 
2. Hayır 

2 
3 

5 

5 
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2. Araştırmaya katılan otel işletmelerinden 5 'inde 
(% 1 3.8) etkileşimli televizyon kullanılmaktadır. 
Bu oran, etkileşimli televizyon sisteminin, henüz 
günümüz otel işletmelerinde yeteri kadar kullanıl
madığını göstermesi açısından önemlidir. 
3 .  Etkileşimli televizyon kullanan otel işletmeleri
nin 4'ü bu sistemi müşteri odalarında hizmete su
narken, 1 otelde güvenlik amacıyla kullanıldığı be
l irlenmiştir. 
4. Etkileşimli  televizyon sistemi otel işletmelerin
den 2'sinde bir yıl, 3'ünde bir yıldan daha az bu· sü
reden beri kullanılmaktadır. Yani, ülkemizde siste
min tanınması ve kullanımı henüz çok yenidir. 
5. Etkileşimli televizyon sistemini kullanan otel iş
letmelerinden 4'ünde "uyandırma", "check-out", "me
saj iletme" amacıyla yararlanıl ırken, sadece 1 otel 
işletmesinde "hesap ödeme" ,  " internet", "houseke
eping" konularının da dahil olduğu "hepsi" seçeneği 
tercih edilmiştir. 
6. Bu sistemi kullanan otellerden üç tanesinde iş
gücü maliyetinde herhangi bu· değişiklik olmadığı 
bel util irken diğer 2 otelde işgücü maliyetinde dü
şüş olduğu ifade edilmiştir. 
7.  Bu sistemin öncelikle "tati l  amaçlı seyahat" eden 
daha sonra da "iş amaçlı seyahat" eden hem yerli 
hem de yabancı müşteriler tarafından kullanıldığı 
saptanmıştır. Ayrıca, sistem ağırlıklı olarak "bilgi 
alma" konusunda tercih edilmekte ve bunu "eğlen
ce" seçeneği izlemektedir. 
8. Sistemi kullanan otel işletmelerinde "müşterile
rin odalarını kullanma sürelerinde" artış, gözlenmiş
tir. Bu sonuç, sistemin "tatil ve eğlence amaçlı se
yahat" edenler tarafından ağırlı olarak tercih edil
mesi ile paralleilik göstermesi nedeniyle önemlidir. 
9. Etkileşimli televizyon sisteminin kullanılmasın
dan dolayı maliyetlerde bir artış olduğu araştırma
ya katılan 5 otel tarafından onaylanmıştır. Ancak, 
işgücü maliyetlerindeki beklenen azalma eğiliminin 
etel lerin tamamında gerçekleşmediği saptanmıştır. 
1 0. Yine, bu sistemi kullanan otel işletmelerinin 
herhangi bir ekstra ücret talep etmedikleri ve ge
rek müşterilerin gerekse personelin bu sistemi kul
lanınada fazla zorluk çekmedikleri yolunda bulgu
lara ulaşılmıştır. 

SONUÇ 
Teknolij inin hızla geliştiği günümüzde, bu gelişmeler
den emek-yoğun özelliğe sahip olmasına rağmen en 
fazla etkilenen sektörlerden biri de turizimdir. Müş
teri ve personel memnuniyeti, ürün çeşitlendirmesi, 
kalite ve yanısıra, bilgi üretiminin önemli olduğu iş-

letmecilik yaklaşımlarında son teknolojik kolaylık
ların kullanılması otel işletmeleri için adeta bir zorun
luluktur. Bu çalışmada, televizyon ve bilgisayar sis
temlerinin birleştirildiği, müşterinin bilgiye ve hiz
mete kendi çabası ile ulaştığı etkileşimli televizyon 
sistemi; gel işimi, işletmelere ve müşteriye sağladığı 
kolaylıklar yönüyle ele alınmıştır. Öncel ikle, i lgili 
literatürün taranınası sonucunda elde edilen bulgulara 
göre, otellerde kapalı devre yayını ile kul lanılmaya 
başlayan bu sistem günümüzde, eğlence, otelden ay
rılma işlemi, sipariş verme, mesaj lara ulaşma, uyan
dırma, hesapların incelenmesi, ınternet vb. konular
da müşteriye kolaylık sağlamaktadır. Ayrıca, bu sis
temden otel içindeki bilgi alışverişi ve tanıtım arnacıya 
da yararlanılmaktadu·. 

Gerek işletmeye gerek müşterilere otel hizmet
Ierinin kullanımı sırasında büyük kolaylık sağlayan 
bu sistemin ülkemizdeki gelişimini belirlemek amacıy
la, İstanbul'daki dört ve beş yıldızlı otel örnekiemi ile 
bir pilot çalışma yapılmıştır. Bu çalışmaya toplam 36 
otel işletmesi katılmış, ancak bunlardan sadece 5 'in
de etkileşimli televizyon sisteminin bulunduğu belir
lenmiştir. Fakat, araştırmaya katılan otel yönetici
lerinin önemli  bir kısmının yakın bir gelecekte bu 
sistemin kullanılması konusunda istekli oldukları da 
ortaya çıkmıştır. Etkileşimli televizyon sisteminden 
genell ikle bilgiye ulaşma ve eğlence amacıyla yarar
lanılması, müşteri ve personelin bu sistemi kullanınada 
herhangi bir zorlukla karşılaşmaması yine, araştırma 
ile ilgili dikkat çekici bulgular arasında yer almak
tadu·. Araştırmanın kurarn kısmında da değinilen sis
temin maliyetinin yüksekliği, bu çalışmada da etkileşimli 
televizyon sisteminr kullanan otel işletmeleri tarafın
dan ifade edilmektedir. Henüz çok sınırlı kullanım 
alanı olan bu sistemin, önümüzdeki yıllarda otel iş
letmelerinin hizmet kalitesine, personel sayısına ve 
otelin tercih edilme sıkl ığına olan etkileri gibi birçok 
açıdan incelenmesi gerekecektir. Ancak, bunların yapı
labilmesi önemli ölçüde etkileşimli televizyon siste
minin sektör tarafından kabul edilme hızına bağlıdır. 
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