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TEKNOLOJIK BIiR YENILIiK OLARAK QR
KODLARININ OTEL iSLETMELERINDE
BENIMSENME DURUMU

Ash ALBAYRAK

OzZET

Teknoloji ¢aginin bir getirisi olarak gunumizde pek cok isletme
varliklarini devam ettirebilmek, blylUmek, musterilerine essiz degerler
sunarak rekabette 6n plana cikabilmek gibi nedenlerden dolayi urin ve
sureclerinde yenik yapmaktadir.  Son birka¢ yildir buylk olgekli otel
isletmeleri de hem misafirlerine deger sunarak memnuniyetlerini
arttirmak hem de kendi is yUklerini azaltmak ve uygulamalarini daha
hizli, daha kolay ve daha detayli olarak misafirlerine sunabilmek igin
onemli bir mobil pazarlama araci olan QR (Quick Response) kodlarini
kullanmaktadir. Bu galisma, otel isletmelerinde kullanilan QR kodlarina
iliskin olarak misafirlerin s6z konusu uygulamayl benimseme
durumlarini ortaya koymak ve elde edilen veriler 1s1ginda konuya iliskin
otel igletmelerine O&neride bulmak amaciyla yapilmistir. Calisma
sonunda misafirlerin otel isletmelerinde kullanilan QR kodlarini
benimsemelerinin, uygulamanin &nceki uygulamalara gore daha
avantajli, daha performansi yiksek, daha ulasilabilir ve kolay
bulmalarindan, uygulamanin misafirlerin beklenti, istek ve ihtiyaglari ile
uyumlu olmasindan, uygulamay! guvenli olarak kullanabileceklerine
olan inanglarindan ve uygulamaya iligkin tecriibe sahibi olmalarindan
kaynaklandigl saptanmis ve otel isletmelerine konuya iliskin cesitli
Onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Mobil Pazarlama, QR Kodlari, Pazarlama iletigimi,
Otel igletmeleri.
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ACCEPTION OF QR CODES IN
HOTELS AS A TECHNOLOGICAL
INNOVATION

ABSTRACT

At the present day, in the wake of technology age most of the firms
innovate on the account of the reasons such as existing, growing and
loom large of rival business by the way of unique value to costumer. In
recent years, large extent hotels has been used QR (Quick Response)
Codes, which is mobile marketing tools, so as to both grow up
consumer satisfactory by the delivery of value and decrease of working
load and deliver applications more fast, more easy and more detailed.
This study has been made for the purpose of to state consumers’
acceptance status about QR Codes and light of the foregoing make a
suggestion to hotels in respect of subject. At the end of the study, 1t's
found that acceptance of QR Codes result from that consumer find
application more advantageous than former, more quality performance,
more accessible and more easy, fit with their expectations, willing and
requirement,  their believe about to use application safely and
experience relating to application and make a suggestion to about
subject.

Keywords: Mobile Marketing, QR Codes, Marketing Communication,
Hotels

GIRIS

GunUimizde teknolojinin gelismesine paralel olarak ayni Urlnleri
Ureten isletme sayisinin ve dolayisi ile bu isletmeler arasindaki rekabetin her
gegen gun daha da artmasi, pazarlamacilarin misteri degerini nasil
tanimladiklarini, misterilerle nasil iletisim kurduklarini ve Urlnleri nasil teslim
ettiklerini yeniden dusinmelerinin gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle
isletmeler Uretim sureglerini, ydnetim mekanizmalarini ve musterileriyle olan
iliskilerini  gelistirmek zorunda kalmis; mdusterilerinin  beklentilerini

karsilayabilmek igin Urlin, yéntem ve slreclerinde yenilik yapma yoluna
gitmislerdir (Akin 2001:19; Riel, 2005:493). S6z konusu durum otel
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isletmeleri igin de gecerlidir. Sayisi ve nitelikleri her gegen glin artan ve her
gln yuzlerce misafiri agirlayan otel isletmeleri de rekabette Ust siralarda yer
alabilmek igin Urlnlerinde farklilik yaratarak ve misafirlerine yeni urlnlerle
daha fazla deger sunarak faaliyetlerine devam etmek durumundadirlar (Ray,
2005:327; Ates, 2007:24).Bu noktada mobil pazarlama yeni bir uygulama
olarak igletmeler icin énemli bir pazarlama araci haline gelmistir. Mobil
pazarlamaya iliskin farkli uygulamalar olmakla birlikte 6zellikle son yillarda,
otel igletmeleri misafirlerine daha hizli, daha kolay ve daha detayl olarak
hizmet sunabilmek icin énemli bir mobil pazarlama araci olan QR (Quick
Responce) kodlarini kullanmaktadir (Balasubramanian vd.,
2002:350.)isletmeler otelin girisinden baslayarak cesitli alanlara ve araclarin
Uzerine yerlestirdikleri kodlar ile misafirlerin ihtiyag duyduklari her tarld
bilgiye kolay ve hizli bir sekilde ulagsmalarini saglamaktadirlar (Muntean vd.,
2012:3; http://lwww.xotels.com/en/marketing/how-to-use-qr-codes-as-a-hotel-
marketing-or-guest-service-tool). Bununla birlikte isletmeler c¢esitli yazil
materyaller ile yaptiklar reklamlarina da bu kodlari ekleyerek potansiyel
misafirlerinin direkt olarak kendilerine ait web sayfalarina baglanmalarina da
olanak tanimaktadirlar (Kahraman, 2007:2561).Akllli telefonlara sahip olan
misafirlerin kullanabileceg@i bu uygulama ginimuizde henliz ¢ok yeni olmakla
birlikte 6zellikle buyulk o6lcekli isletmeler tarafindan kullaniimaya baslanmistir.
S0z konusu bu yeni uygulamanin iglevselligi ve kullanilabilirligi ile misafirler
tarafindan benimsenmesi, uygulamanin yayginlagsmasi ve isletmelere fayda
saglamasi agisindan dnemlidir. Bu nedenle bu ¢alismada otel isletmeleri igin
yeni bir Uriin olan QR kodlarini tanitiimaya calisiimis ve bu kodlari kullanan

misafirlerin s6z konusu yeniligi benimsemeleri Gzerinde durulmustur.

1. YENILIK VE iISLETMELER AGISINDAN ONEMi

isletmelerin rekabet ortaminda Ustiinlik saglamalari ve ayakta
kalabilmeleri igin birtakim rekabet unsurlarina sahip olmalari gerekmektedir.
Artan rekabete bagh olarak yeni rakiplerin ¢cogalmasi, isletmelerin rakipleri
arasindan  siyrilabilmesi  igin  fark  yaratmasi  geregdini  ortaya
¢ikarmistir(Durna, 2002:16). isletmelerin yenilik yaklagimini
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benimsemelerinde misafirlerin degisen beklenti, ihtiyac ve istekleri dnemli rol
oynamaktadir. Zira musteri beklenti, intiya¢ ve istekleri yeni trln fikirleri igin
iyi bir kaynak niteligindedir (Gules ve Bulbul, 2004:122- 123).

isletmeler acisindan yenilik (inovasyon) ilk olarak Schumpeter
tarafindan 1911 yilinda yazilan kitapta tanimlanmistir. Buna gére yenilik,
musterilerin hentz bilmedigdi bir Grinidn veya var olan bir Grindn yeni bir
niteliinin pazara surilmesi, yeni Uretim, ydntem ve sureglerinin
uygulanmaya baslanmasi, yeni pazarlarin agilmasi, isletme faaliyetleri icin
gerekli olan kaynaklarin saglanmasi konusunda yeni pazarlarin bulunmasi,
isletmenin yeniden 6rgutlenmesi, yeniden tasarlanmasi olarak tanimlanmistir
(Harrison ve Enz, 2005:287; Elci ve Karatayli, 2008:1). Rogers (2003:12) ve
Frombach (1993:22) ise yeniligi bir birey ya da diger benimseyici birimler
tarafindan yeni olarak kabul edilen bir fikir, uygulama ya da nesne olarak
tanimlamiglardir. Akademik yazinda farkl yazarlar, isletmeler icin yeniligi su
sekilde agiklamiglardir: Yenilik, musterinin yeni olarak algiladigi fikir, Griin ve
teknolojinin gelistiriimesi ve pazarlanmasi (Kotler vd., 1999:603), yeni sireg,
urin, organizasyon vyapisli ve yontemlerin aranmasi, kesfedilmesi,
geligtiriimesi, iyilestiriimesi, benimsenmesi ve ticarilestirimesi (Jorde ve
Teece 1992:76), fikirlerin kullanigh Urlin ve hizmetler haline getiriimesi
(Hjalager, 2002:465), yeni veya farkli bir Grin yaratmaya sebep olan firsat,
sorun ¢Ozucu bir fikrin uygulamaya donustiridlmesi (Ottenbacher ve Gnoth,
2005:206), yaraticilik ile uygulamanin bilesimi (Lyons vd., 2007: 174) olarak

tanimlanmistir.

Artan rekabet ve kisalan Urin omru, isletmeleri strekli yenilik
yapmaya zorlamaktadir(Akin 2001:19; Elgi, 2006:45; Banbury ve Mitchell
1995:162; Roberts 1999:655; Shoham ve Fieganbaum 2002: 128; McEvily
vd., 2004:714).S6z konusu durum otel isletmeleri gibi hizmet sunan
isletmeler icin de gecerlidir. Hizmet isletmelerinin degisen kosullara cevap
verebilmesi i¢in yeni veya daha iyi hizmet énerileri bulmalari, gelistirmeleri ve
saglamalari, ayni zamanda yeni veya daha iyi hizmet sunma teknolojileri

gelistirmeleri ve uygulamalari gerekmektedir (Riel, 2005:493). Ancak
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tuketicilerin davraniglarinda degisiklik gerektiren yenilikler icin belirsizlik riski
yuksektir. Rogers (2003:15-16), vyeniliklerin Urinin gdreceli avantaji,
uygunlugu, karmasikhgi, denenebilirligi ve gézlemlenebilirligi 6zelliklerine ve
bireyler tarafindan farkli bir sekilde algilanmasina bagl olarak bazi
yeniliklerin ~ benimsenmesinin  kolay bazilarinin ise zor oldugunu
belirtmektedir. Bu nedenle tuketicilerin yenilikgi Grtinleri benimsemeleri icin
egitilmeleri gerekmektedir. Ayrica egitimin istenilen etkiye sahip olup
olmadidini degerlendirmek de oldukga zordur. Pazara ilk defa sunulan
Uranler, mausterilerin aliskanlik ve degerlerinde ¢odu zaman degisiklik
gerektirdigi icin benimsenmeleri daha yavastir. Misteriler, bu tlr Grlnlerin
avantaj ve faydasini 6grenme istegine veya anlama yetenegine sahip
olmayabilirler (Herbig ve Kramer, 1994:51).

Ozetle, var olan Uriinlerde degisimle, yeni (riin, siire¢ ya da yéntem
sunumu gibi yollarla gergeklestirilen yenilikler isletmelere rekabet avantaji
saglayan onemli uygulamadir. Musterilerinin degisen beklenti, ihtiya¢c ve
isteklerini kargilayarak rekabet avantaji elde etmek ve bdylece karllik ve
imajini arttirmak isteyen igletmeler igin yenilik kaginilmazdir(Doyle, 1998:1;
Harms vd., 2002:136).S6z konusu durum otel isletmeleri icin de gegerli olup
otel igletmeleri de son yillarda yenilikgi bir yaklasim olarak mobil pazarlama
kanalindan faydalanarak mdusterilerinin beklenti, ihtiyac ve isteklerini

kargilamaya calismaktadirlar.

2. MOBIL PAZARLAMA

GunUimuizde basariyr yakalamak isteyen igletmelerin internet, web,
bilgisayar ve bilgi teknolojisi alanlarinda bilgi sahibi olmalari, isletmelerinin is
ve yonetim sireglerini bu yeni ortama uygun hale getirmelerini zorunlu
kilmistir(Albert ve Sanders, 2003:13). Yenilik¢i bir yaklasim olarak internet,
cep telefonlari gibi kablosuz araglarin pazarlama araci olarak kullanilmasiyla
gerceklestirilen faaliyetlere mobil pazarlama denilmektedir. Mobil pazarlama,
tuketicilere mobil kanallar Gzerinden erismeyi hedefleyen bir yaklagim olarak
ifade edilmektedir (Atesoglu, 2006:37). Ginimuzde isletmeler icin hedef

kitlelerine mobil kanallar aracihdi ile ulasmak, diger geleneksel kanallarla
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ulasmaktan ¢ok daha kolay, ekonomik ve verimli bir yoldur
(http://www.mmaturkey.org/wp-content/uploads/2010/12/MMA-Tanitim-
Kitapcigi-Ocak-2011.pdf).

Mobil pazarlama, pazarlama iletisimi i¢in bir mobil ortamin

kullaniimas! (Leppaniemi ve Karjaluoto, 2006:30) olarak tanimlanabildigi gibi
tiketicilere, zaman ve yer farkindaligi yaratmak, Urln, servis, kigisel bilgi
saglamak ig¢in kablosuz araglari kullanmak ve sonug¢ olarak yatirimci
sirketten faydalanma olarak da tanimlanmaktadir. Bu tlr pazarlama yontemi
Urlnlerin satislarini, servislerini ve bu Urln/servisler hakkinda bilgi edinimini
artirmak i¢cin mobil araglarin kullanimiyla musterileri ile iletisimde gerekli olan
aktiviteler olarak adlandirilabilmektedir (Atesoglu, 2006:37).

Mobil pazarlama igletmelerin hayatina yeni girmis bir kavramdir.
Gecmiste mobil pazarlama faaliyetlerinin hayal kiriklidi yaratabilecek pahali
uygulamalar oldugu dusuliyordu ancak ginimuzde pek ¢ok farkl isletme
tarafindan kullaniimaktadir. Zira mobil pazarlama geleneksel pazarlama
yontemlerine kiyasla daha dustuk maliyetli, élcimlenebilir, kisiye Ozel ve
etkilesimlidir(Friedrich vd., 2009:55). Diger taraftan mobil pazarlama, mobil
araclarin kullaniimasiyla musterilerin satin alma ve tiketim durumlarinda
musterilerin farkina varma ve animsama yetenegini hedef alan (Hoyer ve
Brown,1990:142), musterilerdeki marka imajini degistirmeyi amaglayan,
markayi yeniden ve daha fazla miktarda satin almalarini saglayan (Keller,
1993:5-6) uygulamalardir. Bu nedenle 6zellikle son yillarda mobil pazarlama
isletmelerde pazarlamacilar tarafindan tzerinde durulan énemli konulardan
biridir.

2.1. Mobil Pazarlamada QR Kodlari ve Otel isletmelerinde

Kullanimi

isletmelerde mobil pazarlama faaliyetleri farkli araglar araciligi ile
gerceklestirimekle birlikte mobil pazarlamada kullanilan en &nemli
aracglardan biri mobil telefonlaridir (Sharma, 2010:7). Gln gegtikge daha da
gelisen mobil cihaz pazarinda akilli mobil telefonlarin popularitesi énemli
sekilde artmistir (Chan, 2012:44). Mobil telefonlar ylksek bilgi depolama
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kapasitesi ve ag fonksiyonlari ile programlanabilen, ayni zamanda hizl
sekilde veri toplama, renkli ekran, kamera, web tarayicisi, metin, géruntdli
mesaj, e-mail ve sosyal aglara ulasmaya olanak taniyan lokal baglanti
Ozelliklerine sahip olan aracglardir (Raento vd., 2009: 426).Mobil telefonlar
kamera ile birlestirildiginde kendi gorevlerinin 6tesine gecerek bilgi kaynagi
ve girdisi olarak da kullanilabilmektedir. Bu nedenle akilli mobil telefonlar
sanal dinya ile turizm endUstrisi arasinda bir kdpri gorevi géren araglardir
(Shih, 2010:3). Cortimigla vd.’ne (2011:52) goére akill telefonlarda kullanilan
uygulamalardan biri 6zellikle marka reklamlari ya da promosyon amaciyla
isletmeler tarafindan kullanilan pazarlamaya yoénelik uygulamalardir.
isletmelerin miisterilerine iriin ve hizmetleri tanitmak ve/veya promosyonlari
duyurma amaciyla kullanilan uygulamalara mobil izleme uygulamasi
denilmektedir. Akilli telefonlarda yer alan mobil izleme uygulamasi, mobil
telefonlarin sahip olduklari kameralarin c¢esitli yerlere ya da objelere
yerlestiriimis  ve  sifrelenmis  iki  boyutlu  kodlarin  (QR-Quick
Response)okunmasi suretiyle tlketicilere cesitli bilgiler sunmaktadir. Akilli
telefonlarin gelismesiyle birlikte, tliketicilerle geleneksel medyanin yaninda
yenilik¢i pazarlama araglariyla iletisim kurulmaya baslanmistir (Canadi vd.,
2011:217).

isletmeler QR  kodlarin  avantajini  pazarlama  kanallarin
bltlnlestirme, musteri hizmetlerini zenginlestirme, is sUreclerini optimize
etme, maliyetleri dislirme ve rekabet avantajlarini artirma amaciyla
kullanabilmektedirler (Varnal vd., 2011:36). QR kodlari yaygin olarak
kullanilan tek boyutlu barkodlarin daha gelismis, daha fazla kapasiteye sahip
ve kiiclltilmis formlaridir. iki boyutlu (2D) barkodlar olarak da adlandirilan
QR kodlar fazla miktarda bilgi tasiyabilmeleri, veri kaybini dnleyen guglu
guvenilirlik garantisine sahip olmalari, yatay ve dikey yonde bilgi icermeleri
nedeniyle her iki yonde de okunabilen barkodlardir. Kodu okuyabilmek igin
cep telefonuna yuklenmis barkod okuma yazilimi gerekmektedir.
Telefonlarda yer alan kameralar araciligi ile bu kodlar okunabilmektedir. Kod
yazili link, metin, resim ya da video gibi gorsellerden olusabilmektedir.

Kodlarin okunabilmesi i¢cin Android, iOS (iPhone), Java, Windows gibi mobil
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isletim sistemlerinin olmasi gerekmektedir (Ghiron vd., 2009:376; Aygdren
ve Varnali, 2011:93).

Akilli telefonlarin popularitesinin artmis olmasi diger bir ifadeyle
gittikce daha fazla sayidaki kisi tarafindan tim o&zellikleri ile kullaniliyor
olmasi otel igletmelerinin de dikkatini gekmis ve otel isletmelerinin de akilli
telefonlart  misafirlerine  ulasmalarinda ve iletisim  kurmalarinda
kullanmalarina olanak tanimig, dinya genelinde de otel igletmeleri bu
teknolojiden yararlanmaya baslamistir (Chan, 2012:45). Otel isletmeleri
potansiyel ve fiili misafirlerine bir yandan Urlin ve hizmetlerini tanitan gesitli
bilgi mesajlarini akilli telefonlar araciligi ile génderirken (Dilwort, 2009:4)
diger taraftan da igletme igerisine yerlestirdikleri QR kodlari sayesinde de
misafir memnuniyeti saglamaya c¢alismaktadirlar.

Otel igletmeleri misafir memnuniyetini arttirmada kullandiklan QR
kodlarini bir nevi bilgi iletici olarak kullanmaktadir. Bu barkodlar igletmenin
girisinden itibaren belirli bdlgelere yerlestirilerek isteyen misafirlerin
telefonlari araciligiyla bu barkodlari okutmalari saglanmaktadir. Bu barkodlar
sayesinde misafirler ulasmak istedikleri noktaya akilli telefonlari sayesinde
kolaylikla ulasabilmekte, oteldeki farkli yerlere nasil gidebileceklerini
ogrenebilmekte, otel igerisindeki gesitli aletlerin nasil ¢alistigini ya da aletin
nasil kullanilacagini, restoran menusinde neler oldugunu, barda hangi
icecekleri icebilecegini, restoran ve barin agilig ve kapanis saatlerini ve hatta
menlude yer alan yemeklerin nasil Uretildigini gdsteren videolari bile
izleyebilmektedirler (Muntean vd., 2012:4).

Otel isletmelerinin bu yeni uygulamayi kullanmalarinda temel amacg
misafirlerin memnuniyetini arttirmak ve ihtiyag duyduklari bilgiye istedikleri
yer ve zamanda kolayca ulasabilmelerini saglamaktir. Diger taraftan s6z
konusu uygulama sayesinde isletmeler misafirler otelden ayrildiktan sonra
onlarla iletisim kurulmaya devam edilebilmektedir. Uygulama sayesinde
misafirler konaklama sureleri bittikten sonra da indirim ve kampanyalardan

push mesajlari ile haberdar olabilmektedir.
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3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu calisma otel isletmelerinde kullanilan QR kodlarina iliskin olarak
misafirlerin s6z konusu uygulamayr benimseme durumlarini ortaya koymak
ve elde edilen veriler 1s1ginda QR kodlarina iliskin uygulamalarla ilgili otel
isletmelerine Oneride bulmak amaciyla yapiimistir. QR kodlarina iligkin
uygulamalari kullanan otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin bir kismi
s6z konusu uygulamadan vyararlanirken bir kismi ise bu uygulamayi
kullanmamaktadir. Misafirlerin belirli ihtiyag ve isteklerini bu kodlar sayesinde
kargilamak isteyen igletmelerin  misafirlerinin  uygulamaya iligskin
davraniglarinin nedenlerini bilmek uygulamayl misafirlerin ihtiyaclarina

uygun sekilde dizayn edebilmeleri agisindan énemlidir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Otel igletmelerinde kullanilan QR kodlarina iligkin olarak misafirlerin
s6z konusu uygulamayr benimseme durumlarini ortaya koymak ve elde
edilen veriler 1siginda QR kodlarina iligkin uygulamalarla ilgili otel
isletmelerine 6neride bulmak amaciyla yapilan bu c¢alismada, calisma
kapsamina istanbul'da faaliyet gdsteren ve isletmelerinde QR kodlarini
kullanan konaklama isletmeleri alinmistir. QR kod uygulamasini kullanan
otel igletmelerine iliskin kesinlesmis veriler bulunmadigindan otel
isletmelerinin tespitinde, ¢calismanin planlandigi dénemde web sayfalarinda
QR kod uygulamasina sahip olduklarina iligkin bilgi bulunan otel
isletmelerinin bildirimleri esas alinmis ve istanbul’da 2 otel igletmesinin QR
kodlarini  kullandiklari saptanmistir. S6z konusu uygulamayi kullanan
isletmelerin lGlkemizde sayica heniiz ¢ok az olmasi ve bu otel isletmelerine
iliskin cesitli verilere ulasmanin gi¢ olmasi ile ulasilan otel isletmesi ve
kullanici sayisinin yetersiz olusu galismaya iliskin en 6nemli kisittir ve
dolayisi ile ¢alismanin pilot bir galisma olarak degerlendiriimesine neden
olmustur. Calisma kapsamina bu otel isletmelerinde 01.06.2012-30.07.2012
tarihleri arasinda konaklamis olan ve anket calismasina katiimayi kabul

eden misafirler alinmis ve 110 misafir ile géristimustur. Elde edilen veriler
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‘SPSS for Windows 13.0’ (Statistical Packet for Social Science) programi ile
analiz edilmistir.

4.1. Arastirmanin Modeli

Cahsma modelini olarak Park ve Gretzel (2006) tarafindan
gelistirilen Seyahat Teknolojisini Kabul Modeli kullaniimistir. S6z konusu
model, daha o6nce Rogers (2003)tarafindan gelistirilen Yenilik Yayilma
Teorisinden yararlanilarak olusturulmustur. Rogers’in  Yeniligin Yayilim
Kurami Kkisilerin yeniligi benimsemelerine iliskin yenilik, iletisim kanallari,
zaman ve sosyal sistem olmak Uzere 4 ana unsurdan olusmaktadir. Rogers,
bireyin yenilige karar verme asamasinda, kabul etme ya da reddetme
kararini etkileyen, yeniligin kendine 6zgu goéreli Gstinlik, uyum (uygunluk),
karmasiklik, denenebilirlik ve gdzlemlenebilirlik olmak Uzere bes o6zelligi
oldugunu belirtmistir.  Park ve Gretzel daha 6nce Rogers tarafindan
geligtirilen mevcut bir teknolojiye yeni teknolojinin adapte edilmesi olasiligi
Uzerinde duran Yeniligin Yayihm Kurami yararlanilarak Seyahat Teknolojisi
Kabul Modelini gelistirilmistir

Goéreli Ustiinlik

Uyum

Karmasiklik Yeniligi Benimseme

Glven

Tecriibe

Sekil 1: Seyahat Teknolojisi Kabul Modeli

Modelde belirtilen bagimsiz degiskenler su sekilde agiklanmaktadir:

GoreliUstiinlilk: S6z konusu yenilik gegmiste ayni is igin kullanilan

uygulama/uygulamalara gére daha kullanigh olarak algilanir. Bir yeniligin
daha kolay olmasi ve daha az caba harcamay saglamasi ile yeni

uygulamanin sagladigi faydalarin gegmiste kullanilan yol ve yontemlere gére
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daha avantajli olmasi ile kullanima iliskin performansinin daha yiksek olarak
algilanmasi gibi avantajlar yeniligin benimsenmesi izerinde etkilidir.
Uyum: Bir yeniligi kullanmada kisisel farkhliklar dnemli rol oynamaktadir.
Buna gore s6z konusu yenilik, kisiler tarafindan kendi Ozellikleri, degerleri,
istekleri, ihtiyaclari vb. ile uygun olarak algiladigi strece kullaniimaktadir.
Karmasiklik: Bir vyeniligin Kkisiler tarafindan benimsenmesinde vyeniligin
kullaniminin zor ve karmasik olarak algilaniyor olmasi yeniligi benimsemeleri
Uzerinde etkilidir. Buna goére bir yeniligin kullanimi zor ve/veya karmasik
olarak algilaniyorsa bu durum Kisilerin yeniligi benimseme ya da
benimsememe durumlari Uzerinde etkilidir.
Guven: Bir yenilige iligskin edinilen bilgiler kigilerin zihninde bu yenilige iliskin
glven ya da guvensizlik olustugunda bu durum Kisilerin yeniligi
benimsemeleri Uzerinde etkilidir.
Tecribe: Herhangi bir yeniligin benimsenmesi yeniligin  Oncelikle
denenmesine bagh olabilir.

Arastirma modelinden hareketle su hipotezler geligtiriimistir:
Hi: QR kodlarina ait goreli Ustinlik misafirlerin otellerdeki QR kod
uygulamalarini benimsemelerini olumlu yénde etkilemektedir.
H,: QR kodlarinin misafirlerle olan uyum/uyumlulugu (uygulamanin kisilerin
degerleri, ihtiyaclari ve gegmis deneyimleri ile uyum) misafirlerin otellerdeki
QR kod uygulamalarini benimsemelerini olumlu yénde etkilemektedir.
Hs: QR kodlarinin karmasikligr misafirlerin otellerdeki QR kod uygulamalarini
benimsemelerini olumlu yonde etkilemektedir.
Hy: QR kodlarina duyulan given misafilerin otellerdeki QR kod
uygulamalarini benimsemelerini olumlu yénde etkilemektedir.
Hs: QR kodlarina iliskin misafirlerin sahip olduklari tecriibe misafirlerin
otellerdeki QR kod uygulamalarini benimsemelerini olumlu ydnde
etkilemektedir.

Verilerin toplanabilmesi icin anket formu hazirlanmistir. iki bélimden
olusan anket formunun birinci bélimunde misafirin demografik dzelliklerine
iliskin sorular yer alirken ikinci bélimde ise modelde belirtilen bes etki

faktorinin bagimsiz degiskene olan etkisini dlgme amaciyla hazirlanmis 18
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ifade yer almaktadir. ikinci bélimde yer alan ifadeler 5'li likert soru tipinde
sorulmustur. Sorularin hazirlanmasinda turizm endustrisinde QR kodlarinin
kullanimina iligkin gok az sayida ¢alisma oldugundan daha dnce Gefen vd.
(2003), Delgado-Ballester (2004) ve calisma modelinin olusturulmasinda
faydalanilan Park ve Gretzel (2006) tarafindan yapilmis U¢ calismadan

yararlaniimistir.

5. BULGULAR
Calismaya katilan misafirlerin demografik 6zelliklerine iligkin veriler
Tablo1’de yer almaktadir.

Tablo 1:Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi (n=110)

Degiskenler Sayr % Degiskenler Sayi1 %
Yas Cinsiyet

<20 32 29.0 Kadin 42 38.2
21-30 50 455 Erkek 68 61.8
31-40 28 255 Ogrenim Diizeyi

Gelir Ortadgretim 4 3.6
<1.500 40 36.4 Lise 30 27.3
1.501-3.000 22 20.0 Lisans 58 52.7
> 3.000 48 43.6 Lisansustu 18 16.4
TOPLAM 110 100.0 TOPLAM 110 100.0

Calisma kapsamina alinan misafirlerin yariya yakini (%45.5) 21-30
yas arasindayken %25.5’i 31-40 yas arasinda ve %Z29.0'u 20 yasindan
kuguktir. Katihmcilarin yaridan fazlasi (%61.8) erkekken %38.2'si kadindir.
Katihmcilar egitim duzeyleri agisindan incelendiginde yaridan fazlasi
(%52.7) lisans mezunuyken % 27.3'U lise, %16.4’0 lisansistl 6grenim
diizeyine sahip ve %43.6’'sinin geliri 3.000TL'den fazla, %36.4'Unin 1.500
TL’den az ve %20’sinin geliri 1.501-3.000 TL arasindadir.

Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2013 No: 1 | 51 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2013 Sayi: 1

Regresyon Analizi

Calismada misafirlerin QR kodlarini benimseme durumlarina iligkin
kullanilan ifadelerin glvenilirlik skorlari ile varyans yizdeleri incelenmistir.
Buna goére goreli Ustinlik degiskeninin guvenilirlik katsayisi 0.750, uyum
degiskeninin 0.810, karmasikhk degiskeninin 0.70, gulven degiskeninin
0.860, tecribe degiskeninin 0.780 toplam dizeyde degiskenlerin glvenilirlik

katsayisi 0.78 olarak hesaplanmistir.

Tablo 2:Yeniliklerin Benimsenme Durumuna iligkin Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: Yeniligi Benimseme

Bagimsiz Degiskenler B t P
Géreli Ustiinliikler 0.36 6.10 0.00
Uyum 0.24 4.56 0.00
Karmasiklik 0.05 0.54 0.67
Giiven 0.18 3.20 0.00
Tecriibe 0.22 3.56 0.00
R=0.70 R*=0.49 Ayarlanmis R*= 0.48F= 46.87

Tablo 2’de 5 bagimsiz degiskenin bagimh degisken Uzerine olan
etkilerini tespit etmek amaciyla c¢oklu regresyon analizi kullaniimistir.
Modelden hareketle misafirlerin QR kodlarini  benimsemeleri bagimli
degisken; goreli Ustlnlik, uyum, karmasiklik, gliven ve tecriibe ise bagimsiz
degiskenlerdir. Elde edilen sonuglar, 0.49 degerinin R® si ile F degerinin
46.87, 6nem dulzeyinin p<0.001 oldugu durumda, bu degerler arasinda
pozitif bir korelasyonun oldugunu gostermektedir. Goreli Ustlnliklerin
(B=0.36), yeniliklere uyum saglamanin ($=0.24), kullandiklari uygulamaya
duyduklari givenin (3=0.18) ve tecribenin (B=0.22) misafirlerin yenilikleri
benimsemelerini olumlu yonde etkiledigini gostermekte ancak karmasiklik
(B=0.05) goéstermemektedir. Buna gore H4, Hy Hy ve Hs kabul edilmis ancak
H; reddedilmigtir. Ayrica, bagimsiz degiskenler bir arada diustnuldiginde

yenilikleri benimseme varyansin (Rz) %48’ini aciklayabilmektedir. Bu deger
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kabul edilebilir bir deger olmasina karsin, diger baska degiskenlerin ilave
edilmesi ile daha iyi sonuglar alinmasi amaciyla daha da arttirnlabilir.

Yapilan regresyon analizinin sonucunda, katihmcilara gore,
misafirlerin QR kodlarini benimsemelerini etkileyen en onemli faktér QR
kodlarinin 6énceki uygulamalara goére daha kullanish olusudur. Bunu

kendilerine uygun olmasi, tecriibe (deneme), gliven izlemektedir.

TARTISMA VE SONUC

Ozellikle son yillarda yeni bir uygulama olarak otel isletmeleri
tarafindan misafirlerin kullanimina sunulan QR kod kodlari hem de en kisa
zamanda, en az maliyetle ve en kisa yolla faaliyetlerin gergeklestiriimesi
saglamak hem de misafir memnuniyetinin artmasini saglamak amaciyla
kullanilan 6nemli bir pazarlama aracidir. Otel igletmelerinde kullanilanlar QR
kodlarina iligkin olarak misafirlerin séz konusu uygulamay benimseme
durumlarini ortaya koymak ve elde edilen veriler isiginda QR kodlarina iligkin
uygulamalarla ilgili otel igletmelerine dneride bulmak amaciyla yapilan bu
¢alismada elde edilen sonuglar séyledir:

Otel igletmelerinde QR kodlarini mobil izleme yontemi ile kullananlar;
geng, 6grenim dizeyi ve ¢alismanin yapildigi gruba goére gelir diizeyi yliksek
erkek misafirlerden olusmaktadir (Tablo 1). Bu durum, &grenim dizeyi
yuksek erkek bireylerin teknolojiyle daha fazla ilgileniyor olmalarindan ve
akilli telefonlarin diger diger mobil telefonlara gbére daha pahal olmasi
nedeniyle gelir diizeyi yluksek bireyler tarafindan tercih ediliyor olmasindan
kaynaklaniyor olabilir. Palm Source 12.000 kisi Uzerinde gergeklestirilen bir
dizi arastirmanin sonuglarina gére, mobil iletisim cihazlarinin dnemli kullanici
gruplarindan birisinin 20°li yaslardaki genclerin olustugunu belirtilirken
arastirmacilar, benzer bulgularin diger Avrupa Ulkeleri igin de gecerli
oldugundan bahsetmektedir. Diger taraftan Ulkemizde de mobil teknoloji
sahipliginin en fazla 18-25 yas araliginda yogunlastigi ve ileri yaglarda ise
sahiplik oraninin hizla dustigund belirtmistir (Esmer, 2007). The Brand Age
(2009:106) tarafindan yapilan calismada da mobil teknolojinin en fazla
gengler tarafindan kullanildi§i belirtiimektedir. lllie vd., (2005:15) ise
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¢alismalarinda ginumuizde bilgi sistemleri alaninda yapilan c¢alismalara
gore, erkeklerin kadinlara goére bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik daha
olumlu tutumlara sahip oldugu, buna karsin kadinlarin ise bu teknolojileri
kullanmak konusunda daha az bilgi ve becerilerinin oldugu belirtiimistir.

Calisma sonucunda katilimcilar otel igletmelerinde QR kodlarinin
yer, zaman, bilgiye kolay ulasmayl saglama agisindan daha kullanigh ve
avantajli oldugunu ve bu durumun uygulamay! benimsemeleri Uzerinde en
etkili faktor oldugunu belirtmislerdir (Tablo 2). Akademik yazinda da cesitli
calismalarda benzer sonuglar elde edilmis, birey tarafindan yenilige iliskin
algilanan avantajin arttikga, benimsenme orani da arttigini ortaya konmustur
(Tidd vd., 2001: 185- 186; Rogers, 2003: 15; Demir, 2006:370; Yeloglu,
2007:142; Bessant ve Tidd, 2007:342-343; Mohr vd., 2009:425; Karaca,
2010:102).

Otel isletmelerinde kullanilan QR kodlarini misafirlerin benimsemeleri
Uzerinde ikinci etkili olan en 6nemli faktdr uygulamanin misafirlerin ihtiyag,
istek, 6zellik ve diger karakteristiklerine uygun (uyumlu) olmasidir. Diger bir
ifade ile QR kodlarinin misafirlerin ihtiya¢ ve istek ve beklentilerini karsiliyor
olmas! misafirlerin bu uygulamalari benimsemeleri tGzerinde etkili olan ikinci
en 6nemli faktérdir(Tablo 2).Nitekim Rogers (2003:41) da yeniligin algilanan
uyumlulugu ile yeniligin benimsenmesi arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu
belirtirken Mohr vd. (2009:237) bir yeniligin musteriler ile uyumsuziugu s6z
konusu oldugunda benimsenmesinin daha fazla zaman gerektirecegini
belirtmistir.

Otellerde kullanilan QR kodlarini misafirlerin benimsemeleri Gizerinde
uygulamanin denenmis olmasi da etkili olan faktérlerden biridir. Diger bir
ifade ile QR kodlarini deneyen misafirler genel olarak uygulamayi
benimsemis ve kullanmaya devam etmiglerdir. Misafirlerin QR kodlarini
benimsemeleri lGzerinde etkili olan faktdrlerden biri de glivendir. Misafirlerin
uygulamayr denediklerinde, istedikleri sonuclara ulastiklarinda ve bu
sonuglarin dogrulugunu test ettiklerinde, uygulamayi benimsemedikleri

saptanmistir (Tablo 2).
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Misafirlerin QR kodlarini benimsemeleri lGzerinde etkili olmayan tek
faktor ise karmasikliktir. Misafirlerin karmasik bir yapiya sahip olan
uygulamalari kullanmaya istekli olmadiklari ve dolayisi ile yeniligi
benimsemedikleri saptanmistir (Tablo 2). Yapilan pek ¢ok ¢alismada yenilige
iliskin algilanan kullanim kolayliginin benimseme niyetini ve benimsemeye
yoénelik tutumu olumlu ydnde etkiledigi diger bir ifade ile yenilige iligskin
algilanan karmasikhgin yeniligi benimseme niyet ve tutumunu olumsuz
yénde etkiledigini belirtmislerdir  (Venkatesh ve Davis, 1996:476; Choi,
2003:179; Lee vd., 2003:773; Bruner ve Kumar, 2005:557; Lu, Yao ve Yu,
2005: 261; Compeau vd., 2007:425).

Literatur incelendiginde QR kod uygulamalarinin otel igletmelerinde
kullanimina iliskin herhangi bir ¢calismaya rastlanmamis olmakla birlikte Shih
(2010:10) tarafindan turistlerin acik mize ziyaretlerinde rehber yerine QR
kodlarinin kullanilmasini benimseme durumlarini ortaya koymak amaciyla
yapiimis olan c¢alismada elde edilen sonuglar, calismada elde edilen
sonuclari destekler niteliktedir. Turistlerin agik muzelerde rehber yerine
kullanilan QR kod uygulamalarini benimsemeleri Gzerinde géreli Ustunlik,
denenebilirlik, given ve kullanim kolayligi faktorleri olumlu etkiye sahipken
karmasiklik olumsuz etkiye sahiptir.

Ozetle misafirlerin otel isletmelerinde kullanilan QR kodlarini
benimsemeleri, uygulamanin énceki uygulamalara gére daha avantajli, daha
performans yuksek, daha ulasilabilir ve kolay bulmalarindan, uygulamanin
beklenti, ihtiya¢c ve istekleri ile uyumlu olmasindan, uygulamayi glvenli
olarak kullanabileceklerine olan inanglarindan ve uygulamayl denemis
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Buradan hareketle otel igletmelerine basit
yapih QR kod uygulamalari kullanarak misafirlerinin beklenti, ihtiyac ve
isteklerini kolaylikla kargilayabilmeleri icin sistemin misafirler tarafindan kolay
ulasilan ve kolay kullanilan sekilde kurulmasi, misafirlere sisteme iligskin
detayl bilgi verilerek kullanima tesvik edilmesi dnerilebilir.

QR kodlari isletmelere ayni anda ¢ok fazla sayida misafire ihtiyac
duyduklari tim bilgileri sunabilecedi gibi bu durum daha az sayida personel

ile en hizli sekilde misafirlere hizmet sunmayi saglayacaktir. Diger taraftan
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misafirlerin QR kodlar sayesinde igletmelerin yasayabilecekleri dil glglikleri
azaltilabilecektir.

QR kod uygulamalarinin  misafirlere  saglayacagr  6nemli
avantajlardan biri de misafirlerin otel igerinde gergeklestirilen pek ¢ok
faaliyeti istedikleri anda izleyebilecek olmalaridir. Misafirlerin merak ettikleri
faaliyetleri izleyebilmeleri ya da farkli faaliyetlerin icerigine iliskin detayl bilgi
alabilmeleri stiphesiz isletmeye karsi duyduklari gtiveni arttiracaktir.

Calismada ulaslilabilen érneklem sayisi yetersiz oldugundan galisma
sonucunda elde edilen veriler siphesiz geneli yansitmamaktadir. Dolayisiyla
genellenmesi mimkin degildir. Yontem bdliminde ifade edildigi Uzere
sinirll sayidaki otel igletmesinde yine sinirh sayida misafir tarafindan
kullanilan uygulamaya iliskin anketlerden elde edilen sonuglarin
genellenebilmesi igin Oncelikle QR kodlari kullanan daha fazla sayida
misafire ulasmak gerekmektedir. ilerleyen zamanlarda daha genis bir
orneklemin elde edilebilecegdi bir ¢galismada konuya misafir memnuniyeti de
eklenerek QR kodlarinin kullanimina iliskin misafir memnuniyeti ile ilgili
veriler elde edilerek otel isletmelerine faydali olabilecek daha fazla bilgi elde
edilebilir ve éneride bulunulabilir. Bu ¢alisma sayesinde son birkag yildir yeni
bir uygulama olarak otel isletmelerinde kullanilan QR kodlarina iligkin bazi

temel bilgiler verilmistir.
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