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Oz

Bu arastirma, otel isletmelerinde kullanilan Endiistri 4.0 araglarinin hizmet kalitesi algilamasina etkisi olup
olmadigini belirlemek amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda istanbul, Isparta, Antalya ve Trabzon’da dijital
teknolojileri kullanan dokuz otel belirlenmis olup bu otellerde en az bir gece konaklayan 313 musteriyle
yiizyiize anket yapilmistir. Arastirmada ‘Teknoloji Kullanimina ilgi’ ile ‘SERVQUAL’ dl¢ekleri kullanilmustir.
Calisma sonucunda dijital teknolojileri kullanan otellerin en ¢ok fiziksel unsurlarina ve gilivenilirliklerine
yonelik algilanan hizmet kalitelerinin yiiksek oldugu bulunmustur. Son teknolojiyi kullanan oteller
mdsterilerine daha hizli ve daha ylksek kalitede hizmet sunmakta, musterilerini memnun ve mutlu
etmekte, calisganlarin davraniglart misterilerin  kendilerini glivende hissetmelerini saglamakta ve
mdsterilerin otele dair goérinur, somut unsurlarini daha kaliteli algilamalarint saglamaktadir. Ayrica
endustri 4.0 araclarini kullanan otel isletmelerini en fazla inovasyon algisina sahip, teknolojiyi takip eden
mdsterilerin tercih ettigi ve bu miusterilerin otelin fiziksel unsurlari ile glvenilirligine dair hizmet kalite
algilamalarinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan bir baska sonug, endistri
4.0 araglarini kullanmanin otel musterilerinin tekrar otele gelme davranislarini etkiledigi, bu otelleri tercih
edenlerin endstri 4.0 hakkinda bilgi sahibi olan miusterilerden olustugu gérilmistr.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Algilanan Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Endustri 4.0, Dijitallesme
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THE EFFECT OF INDUSTRY 4.0 APPLICATIONS USED IN HOTEL BUSINESSES ON

CUSTOMERS' SERVICE QUALITY PERCEPTIONS
Abstract

This research was carried out to determine whether Industry 4.0 tools used in hotel businesses have an
effect on the perception of service quality. In this context, nine hotels using digital technologies were
determined in Istanbul, Isparta, Antalya and Trabzon, and a face-to-face survey was conducted with 313
customers who stayed at these hotels for at least one night. In the research, 'Interest in the Use of
Technology' and 'Servqual' scales were used. As a result of the study, it was found that the perceived
service quality for the physical elements and reliability of the hotels using digital technologies is high.
Hotels using the latest technology provide faster and higher quality service to their customers, make their
customers happy and satisfied, the behaviors of the employees make the customers feel safe and enable
the customers to perceive the visible and tangible elements of the hotel with higher quality. In addition,
it has been revealed that hotel businesses using industry 4.0 tools are preferred by customers who have
the most innovation perception and follow technology, and these customers have high service quality
perceptions regarding the physical elements of the hotel and its reliability. Another result that emerged
as a result of the research was that using industry 4.0 tools affected the behavior of hotel customers to
come back to the hotel, and it was seen that those who prefer these hotels consist of customers who have
knowledge about industry 4.0.

Key words: Hotel Businesses, Perceived Service Quality, SERVQUAL, Industry 4.0, Digitalization

GiRIs

Dijitallesme bugiiniin en zorlayici fakat ayn1 zamanda isletmelere en fazla fayday1 saglayan
rekabet araglarindan biri olarak goriilmektedir. Giindelik hayatin biitliin yonlerinde etkisini
gosteren dijitallesme, verimlilik ve kalite artisi, yeni lirtin gelistirme siiresinin kisalmasi, miisteri
tatmini saglama, sadakat olusturma gibi avantajlar saglamaktadir. Dijitallesmenin, yeni
endiistriyel gelisme olan Endiistri 4.0 ile tanimlanmasi bu alana olan ilgiyi arttirmis,
arastirmacilar bu yeni gelismenin etkileri tizerine ¢alismalar yapmistir. Endiistri 4.0 kavraminin
getirdigi yenilik ve firsatlardan en cok turizm sektorii istifade etmektedir (Mil ve Dirican, 2018;
Okatan ve Yildirim, 2021). Turizmin emek yogun 6zelligi ve kirilgan yapisi dijitallesme ile farkli
bir boyuta tasinmis, turizmde calisan insanlarin hizmet sunumlarinda daha miisteri odakli, daha
kisisel, daha hizli ve ¢6ziim odakli olmalarini saglamistir. Ayrica dogal afet, kriz, salgin hastalik
gibi beklenmedik olaylar karsisinda dijital araglar turizm i¢in gelir kaybini 6nleyici tampon gorevi
gormustiir. Covid-19 doneminde insanlarin turizm faaliyeti icindeyken daha az temas kurmas,
otel misterileri basta olmak iizere tiim turistlerin hem tatil yapip hem de koruyucu 6nlemler
almasi dijital araglar sayesinde miimkiin olmustur. Endiistri 4.0 araglarinin (nesnelerin interneti,
iic boyutlu yazicilar, simiilasyon, sanal gerceklik, arttirllmis gerceklik, robotik sistemler, bulut
bilisim, biiyiik veri ve veri analitigi) miisteri merkezli dogalari, bu araglar1 kullanan isletmelerin
miisterilerini daha yiiksek diizeyde memnun etmis, artan miisteri memnuniyeti ise daha fazla
gelir ve kar ile sonuglanmistir.

Bu calismada Endiistri 4.0 araglarini kullanan otellerde konaklayan miisterilerin hizmet
kalitesi algilar1 ol¢iilmiis, miisterilerin kalite algilamalarina dijital araglarin ne diizeyde etkisi
oldugu arastinlmistir. istanbul, Antalya, Isparta ve Trabzon’da “dijital otel konseptine” sahip
dokuz otelin en az bir kez konaklayan miisterilerinden veriler toplanmistir. Calismanin turizm
sektoriinde dijital araclarin etkisini gostermesi agisindan 6nemli olacagi, daha fazla sayida otelin
dijital araglar kullanmasini tesvik edecegi ve miisterilerin hizmet kalitelerini olumlu yénde
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etkiledigini géstermesi bakimindan sonuclarinin faydali olacagi diisiiniilmektedir. Endiistri 4.0
uygulamalari ile hizmet kalitesi algilamalarini bir araya getiren ¢alismalarin az olmasindan dolay1
bu calismanin hem literatiire katki saglayacagi hem de sonuglarinin faydali olacagi
diistiniilmektedir. Ayrica calismanin sonuglar1 turizm sektériinde ¢alisanlar icin énemli ipuclari
icermektedir.

1. Turizm ve Dijitallesme iligkisi

Bilgi kullaniminin yogun oldugu turizm sektoriinde bilgi ve iletisim teknolojileriyle birlikte
gerceklesen dijitallesmenin, turizme olumlu katkilar1 oldugu bilinmektedir (Benckendorff vd.,
2014; Koo vd. 2015:100). internet kullanimimin hizla artmasiyla birlikte giderek yayilan
dijitallesme, turizm sektoriindeki temel faaliyetlerin yeniden diizenlenmesine neden olmus,
mevcut durumlarda degisiklikler meydana gelmis ve ytriitiilen is ve islemlerde hiz ve ¢cabukluk
kazanilmistir (Dredge vd., 2018). Internetin kullamim alaminin gesitlenmesiyle birlikte turizm
faaliyetlerinde meydana gelen degisimler turistlerin daha interaktif olmalarini saglamistir.
Internetin toplumlar tarafindan yaygin olarak kullanilmasi turistlerin davraniglarini etkileyerek
onlarin internet lizerinden ugak bileti almak, otel sitelerini inceleyerek rezervasyon yaptirmak,
gidecekleri destinasyonlara yonelik bilgi arama davranisi gibi dijital davranislar sergilemeye
yoOneltmistir (Munar ve Gyimothy, 2016). Bu anlamda teknoloji tabanli uygulamalar1 rahatlikla
kullanabilen turistler ‘mobil turist’ olarak adlandirilmaya baslanmistir (Galter, 2017).

Turizm sektoriinde dijitallesmenin zorunlu hale gelmesi, akilli destinasyonlar, akilli oteller,
akilli cihazlar, navigasyon sistemleri ve dijital pazarlama gibi uygulamalarin turizmde yaygin
sekilde kullanilmasini saglamistir (Poon, 1993; Sanlidz, Dilek ve Kogak, 2013). Dijitallesmenin
etkilerini yalnizca talep yoniiyle degerlendirmek dogru olmayacaktir. Arz yoniinden de
dijitallesmenin etkili oldugu, isletmelerin dijital teknolojileri kullanarak miisterileri hakkinda
daha fazla bilgi edindikleri, bu bilgileri isleyerek miisterilerine daha 6zel ve kisisellestirilmis
hizmetler sunduklari séylenebilir (Dubey, 2016; Zsarnoczky, 2018).

Tablo 1. Endiistri Dénemlerinde Turizmde Meydana Gelen Teknoloji Gelisimleri

Endiistri 1.0 Turizm 1.0
Tanim 1700’1t yillarda buhar makinesinin kesfi | Sehirlesme ile birlikte insanlar yasadiklari
ve su buharinin makineli iiretimde | yerin disina ¢ikmis ve bireysel seyahat
kullanildig1 dénem aliskanliklar edinilmistir.
Ozellikler | Makineye dayali iiretim Turizmin toplumun tiim kesimine yayilmasi
Endiistri 2.0 Turizm 2.0
Tanim Elektrigin seri tiretimde kullanildig1 ve | Motor tiirlerinde meydana gelen gelismenin
iiretim slirecinde yayginlasmasi toplu tasima araglarina yansimasi ve insanlarin
gruplar halinde turlarla seyahat ettigi ddbnem
Ozellikler | Islerin béliimlere ayrilmasi ve seri | iletisim ve ulasim imkanlarinin gelisimi ile
iiretim turizmde hareketliligin artmasi
Endiistri 3.0 Turizm 3.0
Tanim 1970’li yillarda bilgisayarli iiretimin | iletisim olanaklarinin hizli gelisimi sonucunda
baslamasi, bilgisayarlarin yayginlasmasi | turist ve turizm personelinin refah bir yasama
ve lretimde otomasyon sistemlerinin | kavusmasi, yenilikler déneminin baslamasi.
kullanilmasi.
Ozellikler | Imalat asamalarinin otomasyonu Yesil otel kavraminin ortaya ¢ikmasi,
slirdiiriilebilir turizme olan inancin ortaya
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c¢ikmasi, turizmde inovasyon = siirecinin

O6neminin anlasilmasi.

Endiistri 4.0 Turizm 4.0
Tanim Fiziksel dinya ile sanal dinya | Fiziksel altyapi, sosyal baglantilar, devlet
arasindaki bagin giiclenmesi, siirekli | kurumlar ve isletmelere iliskin insanlardan
veri akisinin saglanmasi ve veriye dayali | elde edilen verilerin toplanmasi igin
yonetim donemi destinasyonda  saglanan  girisimler ile
desteklenen turizm

Ozellikler Yapay Zeka, Nesnelerin Interneti, Bulut | Siber Gerceklik, akilli otel yodnetim sistemi,

Teknolojisi, Biiyiik Veri, Simiilasyon,
Siber Giivenlik, 3 Boyutlu Uretim,
Zenginlestirilmis Gergeklik

akilli kart sistemi, akilli uzaktan video izleme
sistemi, akill1 tur rehber sistemi, akilli seyahat
acente sistemi.

Kaynak: Atar, 2019: 104

Teknoloji kullanimindaki amag, turistlerin turizm deneyimlerinin kalitesini artirmak ve
turizm faaliyet kapsamani gelistirmektir. Basili bir kilavuz ile ugrasilmamasi, bilet sirasi
beklenilmesini ortadan kaldirmak i¢in seyahat rezervasyonlarinda daha kolay bir yol izlemek ve
daha iyi fotograf deneyimlerine sahip olmak turistlerin deneyimlerini artirmaya yarayacaktir
(Buhalis ve Yovcheva, 2016). Bir iilkeyi ya da bir sehri gezmek isteyen turist, dnceki
arastirmalarinda hep meshur olmus ve klasik yerlere giderken, sosyal medyanin gelismesi ve
akilli telefonlarla uyumlu olan gezi rehberleri gidilmemis, kesfedilmemis, turisttin begenecegi
yerlere gore bir plan yapmaktadir. Bu uygulamalar turistleri memnun etmektedir boylelikle de
dijital ile turizmin uyumu turizm deneyimlerine olumlu etki etmektedir (Benyon, vd. 2013; OECD,
2018). Bunu yalmizca gelismis bir web sitesi olarak diistinmek yanlis olacaktir. Endiistri 4.0
uygulamalarinin timi turist deneyimlerine ve turizmin gelismesine katkida bulunmaktadir.
Turizm isletmeleri internette sunduklar1 arttirilmis gerceklik, 360 derece fotograf ve video
uygulamalar1 gibi teknolojilerle, turistlerin tatil 6ncesi deneyimlerine yardimci olmaktadir.
da dijital iyi
saglayabilmektedirler. Arttirilmis gerceklik uygulamalari, bagli nesneler, sesli komutlara cevap

Turistlere tatilleri boyunca coziimler bularak tatillerinin gecmesini
verebilen akilli otel odalari, ¢esitli eglenceli hale getirilmis oyun uygulamalari, dokunmatik
monitorler, sanal diirbiinler, konusan ve sana yardimci olan robotlar vb. teknolojiler turizmin
dijitallesmesine buyiik katki saglayan unsurlar arasinda yer almaktadirlar. Cesitli tanima
teknolojileri, bliyiik veri ve bulut teknolojileri yardimi ile toplanan veriler sayesinde daha
kisilestirilmis hizmet verilmesinde ve tatilin daha 6zel hissettirmesine olanak verilebilmektedir

(Buhalis ve Yovcheva, 2016; OECD, 2018).
2. Dijitallesme ile Hizmet Kalitesi Algilamasi Arasindaki iliski

Turizm sektoriinde hizh bir sekilde siddetlenen yaris, turizm isletmelerini devamliliklarini
saglamak ve iretilen iiriin ve hizmette degisiklikler yapabilme adina teknolojilerin getirdigi her
yeniligi takip etmek zorunda birakmistir (Mesci, 2019). Ciinki gelisen ve siirekli yenilenen
teknolojik unsurlar, turizm isletmelerinde hem iiretilen tiriin ve hizmet kalitesinde daha kaliteli
hale gelmesini saglayacak hem de turistlerin deneyimlerinin zenginlesmesine yardimci olacaktir
(Uriely, 2005). Gelisen teknolojiler hem iirtin ve hizmet kalitesini arttirmis, hem de turist
deneyimlerinin zenginlesmesini saglamistir. Miisteriye 6zel liriinler, kisisellestirilmis hizmetler,
ihtiyaca, beklentiye uygun teklifler isletmelere rekabet avantaji elde etmede 6nemli tistiinltikler
kazandirmistir. Ornegin, tarim iriinlerine uygulanan karekod uygulamalar ile tarladan otelin
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mutfagina kadar olan siirecte iirtinlerin izlenebilirligi artmais, tiriinlerin liretim yeri, tarihi, tiretim
sekli, kullanilan ila¢ ve kimyasal bilgisi kolaylikla erisilebilir olmustur (Giines, vd., 2018). Bundan
dolay1 isletmeler ve miisteriler yediklerini giivenle tiiketme olanagina kavusmus, bu da hizmet
kalitesini arttirmistir. Benzer sekilde ii¢c boyutlu yazicilar sayesinde istenilen gida {iriinti istenilen
sekil, renk, tat ve dokuda tretilmis, miisteriye uygun kisisellestirilmis ve uygun irtinlerin
sunulmasi miimkiin hale gelmistir. Yutma gii¢ligii ceken, cigneme zorlugu yasayan, 6zel diyeti
bulunan miisteriler ile cocuk ve yaslhlara 6zel iirlinler yazdirilarak turizmde gastronomi alaninda
da kalite anlaminda ilerlemeler kaydedilmistir (Ricci, Derossi ve Severini, 2019; Mantihal, Kobun
ve Lee, 2020).

Kiitle spektrofotometre gaz kromatografisi (GC-MS) ad1 verilen bir cihazla ¢ok begenilen bir
besinin aroma haritasi c¢ikarilarak kisiye 6zel lezzet yapisi belirleyip 6zel meniiler yapilmakta,
tekstiir analiz cihazlariyla besinlerin agiz hissi gibi parametreleri incelemekte, gevreklik,
kirilganlik, cignenebilirlik, sertlik ve bunun gibi bir¢ok faktor sayisallastirilarak besinlerin tekstiir
yapist olusturulmaktadir. Bu bilgilerin bilgisayar sistemine islenmesinin ardindan meniilerin
daha kullanisli, saglikli, ekonomik ve begenilir olmasi saglanmaktadir (Zoran, 2019). Giiniimiizde
restoranlar, yeme icme deneyimini essiz ve olaganiistii kilmak icin bilim ve teknolojiyi kullanarak
sunduklar1 hizmetlerde cesitli yenilikler yapmakta ve hizmet kalitesini iyilestirmekte dijital
olanaklardan yararlanmaktadir.

Havayolu isletmeleri, konaklama isletmeleri ve acentelerde dijital uygulamalar ile hizmet
kalitelerini arttirmakta, is siirecglerini hizlandirarak miisterilerinin daha rahat ve daha kolay
hareket etmelerini saglamaktadir (Mesci, 2019). Ornegin turistler tarafindan en ¢ok tercih edilen
havayolu isletmelerinin, turistlere online check-in, givenlik, sinir kontrolleri, mobil bagaj takip ve
aktarma gibi hizmetler sundugu, ayn1 zamanda akilli havaalanlarinda nesnelerin interneti (IoT)
destekli teknolojilerine, robot giivenlik gorevlilerine, tek merkezden akilli izleme yontemlerine ve
stire¢ hizlandirmaya yonelik uygulamalara yer verilmektedir. Qantas havayolu, yeniliklerin
turizmdeki etkisinin farkinda olarak Samsung ile 2015 yilinda bir ortaklik gerceklestirmis ve
miisterilerine yolculuk esnasinda interaktif bir gozliik ve kulaklik vererek onlarin deneyimlerini
zenginlestirmek istemistir. Bunun sonucunda hem miisterilerinden bilgi toplamayr hem de
onlarin algilanan hizmet kalitelerini arttirmay1 amaglamistir. Elde edilen verilerin islenmesi ile
daha kisisel hizmetlerin sunulmasi miimkiin hale (GlobalData Technology, 2018). Benzer sekilde
Virgin Atlantic havayolu firmasi da nesnelerin interneti teknolojisi ile birbiriyle haberlesebilen
ucak ve kargo ekipmani filosu kurmaya baslamis ve ug¢agin biitiin mekanik sistemlerinin birbirine
baglanmasi sonucunda daha az roétarli, daha giivenli uguslar gerceklestirebilmis ayni1 zamanda
olusabilecek bir sorunun ortaya ¢ikmadan taninmasini saglayarak proaktif bir yaklasim
gelistirerek daha iyi bir musteri deneyimi saglamistir (Drummond, 2016).

Delta havayolu ise miisterilerin valizlerini daha hizl teslim alabilmeleri adina “bagaj izleme”
sistemi gelistirmis, misterilerinin valizlerini her an kontrol edebilmelerini miimkiin hale
getirmistir. Boylece kayip valiz, karismis valiz gibi sorunlarin 6niline gecgerek istliin miisteri
memnuniyeti elde edebilmistir. Sonucunda ise %99’a varan basariyla 2015 yilinda ABD’nin en
basarili havayolu sirketi secilmistir (Drummond, 2016). Kayip ¢antalarla ilgili endise ve stres
seviyesini azaltmak icin nesnelerin interneti teknolojisini kullanan bir diger havayolu firmasi ise
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Lufthansa’dir. Havayolu miisterileri cep telefonlari iizerinden indirdikleri uygulama ile bagajlarini
kontrol edebilmektedir. Ayrica Abu Dabi Uluslararasi Havalimani, havalimaninda kuyruklari
azaltmak ve yolcularin seyahatlerini iyilestirmek i¢in "Smart Travel" adli yeni bir girisim
baslatmistir (Etihad, 2018). Smart Travel ile miisteriler kendileri kiosklardan giris ve ucaga binis
islemleri yapmakta, binis karti almakta; otomatik valiz birakma sistemine valizlerini
birakmaktadir. Sonrasinda, e-sinir kapisi hizmeti (yliz tanima vb.) ile yolcular pasaport
kontroliinden hizlica gecmekte ve binis kartlarin1 kendileri onaylatmaktadir. Bu durum,
yolcularin check in siiresini %70 oraninda azaltmaktadir.

3. Arastirmanin Yéntemi

Arastirmanin evreni Tiirkiye’deki endiistri 4.0 teknolojilerini kullanan otel isletmelerinde
konaklayan turistler olusturmaktadir. Ancak Tiirkiye’de endiistri 4.0 teknolojilerini kullanan ve
kullanmaya yeni baslayan konaklama isletmelerinin sinirli olmasi evreni daraltmakta ve
arastirmanin kisitlari arasinda yer almaktadir. Bu gerceve de arastirmanin 6rneklemi, Tiirkiye’'de
endiistri 4.0 teknolojilerini kullanan dokuz otel iizerinden (Istanbul- Isparta- Antalya- Trabzon)
en az bir kez konaklayan turistlerden olusmaktadir. Arastirma Istanbul, Isparta ve Antalya illeri
tizerinde yogun calisilmistir. Bunun en temel nedeni ise arastirmaya konu olan endiistri 4.0
teknolojilerinden faydalanan otel isletmelerinin potansiyel katilimci sayisinin en fazla oldugu iller
olarak belirtilmesidir. Arastirmada nicel ydntemlerden biri olan yiizylize anket yodntemi
kullanilmistir. Anket ¢alismasi dort farkl ilde Ekim- Aralik 2021 tarihleri arasinda kolayda
ornekleme yontemine gore secilmis 313 kisi tizerinde gerceklestirilmistir.

Ankette ‘Teknoloji Kullanim Olgegi’ ile ‘SERVQUAL’ 6lgekleri kullamlmistir. 13 ifade ve 3
boyuttan olusan Teknoloji Kullanim Olgegi icin Zincirkiran ve Tiftik'in (2014) c¢alismasindan,
algilanan hizmet kalitesini 6lcen 22 ifadeden ve 5 boyuttan olusan SERVQUAL olcegi icinse
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)’den yararlanilmistir. Anketin son bdlimii sosyo-
demografik ozelliklerini tespit etmeye ydnelik 11 adet sorudan olusmaktadir. Bu boéliimde
turistlerin tatile gitme sikliklari, teknolojiye duyulan ilgi diizeyleri, endiistri 4.0 hakkindaki
bilgileri, diisiinceleri, konakladiklar1 otel ve hakkindaki diisiinceleri, cinsiyetleri, medeni
durumlari, yaslari, egitim diizeyleri ve egitim dlizeyleri hakkinda bilgiler istenmisgtir.
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4. Aragtirmanin Modeli ve Hipotezleri
Teknoloji Kullanimina lgi Algilanan Hizmet Kalitesi

inovasyon Algisi

Empati
Teknoloji Takibi Guavenirlilik
Teknolojik Delilik Heveslilik

Fiziksel Unsurlar

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Hi: inovasyon algisi, algilanan hizmet kalitesinin Empati boyutunu pozitif etkilemektedir.
H,: Inovasyon algisi, algilanan hizmet kalitesinin Giivenirlilik boyutunu pozitif etkilemektedir.

Hs: inovasyon algisy, algilanan hizmet kalitesinin Giivence/Heveslilik boyutunu pozitif olarak
etkilemektedir.

Ha: inovasyon algisi, algilanan hizmet kalitesinin Fiziksel Unsurlar boyutunu pozitif olarak
etkilemektedir.

Hs: Teknoloji takibi, algilanan hizmet Kkalitesinin Empati boyutunu pozitif olarak
etkilemektedir.

He: Teknoloji takibi, algilanan hizmet kalitesinin Giivenirlilik boyutunu pozitif etkilemektedir.

H7: Teknoloji takibi, algilanan hizmet kalitesinin Glivence/ Heveslilik boyutunu pozitif olarak
etkilemektedir.

Hs: Teknoloji takibi, algilanan hizmet kalitesinin Fiziksel Unsurlar boyutunu pozitif olarak
etkilemektedir.

Ho: Teknolojik delilik, algilanan hizmet kalitesinin Empati boyutunu pozitif yonde
etkilemektedir.

Hio: Teknolojik delilik, algilanan hizmet kalitesinin Giivenirlilik boyutunu pozitif yonde
etkilemektedir.

Hii: Teknolojik delilik, algilanan hizmet kalitesinin Giivence/ Heveslilik boyutunu pozitif
yonde etkilemektedir.

Hiz: Teknolojik delilik, algilanan hizmet kalitesinin Fiziksel Unsurlar boyutunu pozitif olarak
etkilemektedir.
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4.1. Demografik Bulgular

Tablo 2. Betimleyici Istatistikler

Degisken Gruplar f % Degisken Gruplar f %
Cinsiyet Kadin 161 51,4 Meslek Kamu 92 29,4
Erkek 152 48,6 Ozel 111 35,5
Medeni Durum Evli 173 55,3 Serbest Meslek 58 18,5
Bekar 140 447 Calismiyor/Emekli 52 16,6

18-28 131 419 Egitim Lise ve alt1 30 9,6
Yas 29-38 87 278 On lisans 41 13,1
39-49 71 227 Lisans 149 47,6
50 yasvelisti 24 7,7 Lisansiistii 93 29,7

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine bakildiginda %51,4’linlin kadin, %48,6’sinin erkek
oldugu, medeni durum bakimindan evlilerin%55,3 ve bekarlarin ise %44,7 oldugu goriilmektedir.
Yas dagilimi incelendiginde biiylik cogunlugun 18-28 yas arasinda oldugu anlasilmaktadir. Bunu
sirasiyla %27,8 ile 29-38 yas arasi, %22,7 ile 39-49 yas aras1 ve %7,7 ile 50 yas iistl takip
etmektedir. Egitim diizeyleri a¢isindan neredeyse yarisina yakininin (%47,6) lisans seviyesinde
oldugu, bunu sirasiyla %29,7 ile lisansiistli, %13,1 ile 6n lisans, %9,6 ile lise ve alt1 egitim
seviyesinde olanlar takip etmektedir.

4.2. Katihmcilara Ait Diger istatistikler

Tablo 3. Katihmcilara Ait Diger Istatistikler

Degiskenler Cevap Secenekleri Frekans | Yiizde

Yilda 1 kez 122 39,0

Ne siklikla tatile gidersiniz? | Yilda 2 kez 84 26,8
Yilda 3-4 kez 77 24,6

2 yilda bir 30 9,6

Hic ilgi duymam 8 2,6

Teknolojik gelismelere ne flgi duymam 14 4,5
olgiide ilgi duyarsimz? Ne ilgi duyarim ne duymam 96 30,7
ilgi duyarim 116 37,1

Cok fazla ilgi duyarim 79 25,2

Endiistri 4.0 kavrami Hi¢c duymadim 109 34,8
hakkinda ne diizeyde bilginiz | Hakkinda az da olsa bir seyler biliyorum 154 49,2
var? Endiistri 4.0 hakkinda derin bilgim var 50 16,0

Divan Istanbul- Sisli 48 15,3

Hilton Garden Inn istanbul Golden Horn Beyoglu 76 24,3

Cloud 7 Atakdy Marina Bakirkdy 6 19

Rixos Sungate- Antalya 48 15,3

Kaldigimiz otel hangisidir? Hilton Garden Inn - Isparta 48 15,3
Ramada Plaza Trabzon & SPA 10 3,2

Maxx Royal Kemer Resort- Antalya 23 7,3

Crowne Plaza Istanbul Asia 18 5,8

The Land Of Legends Kingdom Hotel- Antalya 36 11,5

Bu otele tekrar gelme Asla yeniden gelmem 19 6,1
konusundaki diisiinceniz Yeniden gelmeyi diisiinebilirim 206 65,8
nedir? Kesinlikle yeniden gelirim 88 28,1

Teknoloji faydahdir, isleri kolaylastirir 234 36,0

Turizm sektoriiniin ve otel Teknoloji korkutur, insan hayatina miidahale eder 30 4,6
isletmelerinin teknolojiden | Teknoloji, turizm sektériinii ve otel isletmelerini 172 26,5

yararlanmalari konusundaki | rekabetci hale getirir

diisiinceniz nedir? Teknolojinin hizmet kalitesine dogrudan etki vardir 166 25,5
Teknoloji karmasiktir 44 6,8

Teknoloji faydal degildir 4 0,6

*son soru ¢oklu yanit oldugundan cevaplayicilarin toplami 6rneklem sayisini asmaktadir.
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Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu (%39) yilda 1 kez tatile ¢ikarken, bunu yilda 2 kez tatile
cikarim diyenler takip etmektedir (%26,8). Katilimcilarin yarisindan fazlasi (%62,3) teknolojik
gelismelere ilgi duymakta ve Endiistri 4.0 hakkinda bir seyler bilmektedir (%65,2). Teknolojik
gelismeleri kullanan otellerde konaklayanlara bakildiginda en biiyiik yiizdeyi Istanbul’daki
otellerde konaklayanlar olusturmaktadir. Hemen arkasindan Antalya ve Isparta sehirleri
gelmektedir. Endiistri 4.0 teknolojilerini kullanan otellere miisterilerin yeniden gelme olasiliklari
%65,8 iken, kesinlikle gelirim diyenlerin oran %28,1’dir. Katilimcilara otel isletmelerinin dijital
teknolojileri kullanmalari konusundaki diisiinceleri sorulmus ve katilimcilarin ¢cogu teknolojinin
isleri kolaylastirdig1 (%36), otel isletmelerini daha rekabetci hale getirdigini (%26,5) ve hizmet
kalitesine dogrudan etkisi oldugunu (%25,5) sOylemistir.

4.3. Kullanilan Olgeklere Dair Faktor Analizleri

Tablo 4. Teknoloji Kullanimina ilgi Olceginin Faktor Analizi

Boyut Maddeler Faktér | Aciklanan | Cronbach’s
Yiikii Varyans Alpha

11. Son teknolojiyi kullanan otellerin daha 0,827
yiiksek hizmet seviyesine ulasacagini

inovasyon Algis1 | diisiiniiyorum. 0,818
(Oz deger = 4,446) | 13. Genel olarak son teknolojilerin kullanildig
bir otelde kaldigimda memnun kalirim. 0,750 40,415 0,830

12. Son teknolojiyi kullanana otellerin bu
teknolojileri ~ kullanmayan  otellere  gore

miisterilerini daha mutlu edecegini 0,658
diisiiniiyorum.
5. Son teknolojilerle donatilmis bir otel odasinda 0,517

kalmak kendimi ¢ok rahat hissettirir.
10. Son teknolojilerle donatilmis bir odasinda
istedigim her seyi kolayca yapabilirim.

1. Son teknolojiyi kullanan otelleri her zaman 0,777
yakindan takip ederim.

Teknoloji Takibi 2. Otellerin teknolojik inovasyon ve gelismeleri 0,701

(Oz deger =1,153) | uygulamasi, o oteli tercih etmemde ¢ok 10,480 0,708
onemlidir.

9. Son teknolojiyi kullanan otellerde Kkisisel 0,625
tatmin saglamak i¢in kalirim.
3. Son teknolojiyi kullanmayan otellerde kalmay1 0,583
pek diisiinmem.
8. Son teknolojiyi kullanan otellerde konaklama 0,857
Teknolojik Delilik | ihtiyacini gidermek i¢in kalirim. 9,132 0,479
(Oz deger =1,005) | 7, Son teknolojiyi kullanan otelleri tercih etmem, 0,622
diger otellerin bana eskimis goriinmesinden
kaynaklaniyor.

Toplam Agiklanan Varyans %60,027

KM0=0.832>0,60; Cronbach Alfa=0,858 ve Barlett Kiiresellik testi (X2= 1194,901; sd=55; p=.000)

Teknoloji Kullanim Olgegi iizerinde uygulanan kesifsel faktoér analizi neticesinde faktor

yapisinin li¢c boyutlu oldugu ortaya cikmistir. Boyutlar meydana geldikten sonra iki ifade (4-6)
birden fazla faktore yiiklendigi i¢in ¢ikarilmistir. Bu dogrultuda 5 ifadeden olusan birinci boyut
‘Inovasyon Algisr’, 4 ifadeden olugan ikinci boyut ‘Teknoloji Takibi’, 2 ifadeden olusan iigiincii
boyut ise ‘Teknolojik Delilik’ olarak nitelendirilmistir. Faktor analizi yapilirken faktor yiiklerinin
0,30’dan ve 06z degerinin 1’den biiyiik olmasina ve faktorler arasi farkin 0,10’dan biiytik olmasina
dikkat edilmistir.
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Tablo 5. SERVQUAL Ol¢eginin Faktor Analizi

Boyut Maddeler Faktor Aciklanan | Cronbach’s
Yiikii Varyans Alpha
6.Son teknolojiyi kullanan otellerde bir sorun oldugunda 0,827
cozmek icin samimi bir ilgi gosterilir
8.Son teknolojiyi kullanan otellerde hizmetler daima talep 0,743
Empati edilen zamanda yerine getirilir 49,275 ,893
(Oz deger =8,377) | 5.Son teknolojiyi kullanan otellerde verilen sozler daima 0,715
zamaninda yerine getirilir
7.Son teknolojiyi kullanan otellerde dogru hizmet dogru 0,693
zamanda ve ilk seferde yapilir
15.Son teknolojiyi kullanan otellerde misafirler 0,689
islemlerini yaparken kendilerini giivende hissederler
11.Son teknolojiyi kullanan otellerde c¢alisanlar 0,729
miisterilerine hizli hizmet verirler 8,874 ,839
Guvenilirlik 12.Son teknolojiyi kullanan otellerde calisanlar her zaman 0,680
(Oz deger = 1,509) | misafirlere yardimci olmakta isteklidirler
14.Son teknolojiyi kullanan otellerde ¢alisanlarin 0,675
davranislari misafirlere giiven duygusu uyandirir
10.Son teknolojiyi kullanan otellerde ¢alisanlar bir 0,628
hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini misafirlerine
soylerler
19.Son teknolojiyi kullanan otellerde ¢alisma saatleri tiim 0,787
misafirlere uygun sekilde diizenlenir
20.Son teknolojiyi kullanan otellerde her misafirle kisisel 0,746
olarak ilgilenen ¢alisanlar vardir
18.Son teknolojiyi kullanan otellerde her miisteri ile tek 0,721
Heveslilik tek ilgilenilir 6,634 ,861
(Oz deger=1,128) | 16.Son teknolojiyi kullanan otellerde calisanlar 0,579
misafirlere karsi saygili ve naziktir
22.Son teknolojiyi kullanan otellerde c¢alisanlar 0,462
miisterilerinin 6zel isteklerini anlarlar
1. Son teknolojiyi kullanan otellerde modern goriiniisli 0,865
Fiziksel Unsurlar | donanimlar vardir 6,029 ,885
(Oz deger = 1,025) | 2. Son teknolojiyi kullanan otellerin binalar1 ve i¢ ortami 0,849
goze hos goriiniir
3.Son teknolojiyi kullanan otellerde hizmet verilirken 0,819

kullanilan esya ve malzemeler yeterli modern
goriinislidir

Toplam Agiklanan Varyans %70,812
KM0=0.911>0,60; Cronbach Alfa=0,948ve Barlett Kiiresellik testi (X2= 3437,947; sd= 136; p=.000)

Algilanan hizmet kalitesi olcegi lizerinde uygulanan agimlayici faktor analizi sonucunda

faktor yapisinin dort boyutlu oldugu ortaya ¢ikmistir. 21, 4, 9, 13 ve 17.ci ifadeler birden fazla

faktore yiiklendigi i¢in ve aralarindaki fark, 10’dan az oldugu icin sira ile analizden ¢ikarilarak

faktor yapisi yeniden tekrar edilmistir. Bu dogrultuda 4 ifadeden olusan birinci boyut ‘Empati’, 5

ifadeden olusan ikinci boyut ‘Giivenilirlik’, 5 ifadeden olusan i¢iincii boyut ‘Heveslilik’ ve 3

ifadeden olusan dordiincii boyut ‘Fiziksel Unsurlar’ olarak isimlendirilmistir. Cronbach Alfa

degerlerine bakildiginda 6lgegin genel giivenirligi ile boyutlarin gilivenirligi >0,80 oldugu ve

0lcegin oldukga gilivenilir oldugu goriilmiistiir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014).
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Tablo 6. Teknoloji Kullanimina ilgi ile Algilanan Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlarina

lliskin Korelasyon Analizi

z B |E 5
B2 o) = x E
< |€ |& |z |E = 2
s |5 |2 |& |f g |5
& ° 2 £ o > <
s |g |g |*® 2 T 2
2 2 £ ; L
g |2 | % ° S
Degiskenler ort. |~ = P
Inovasyon Algisi | 3,840 1
Teknoloji Takibi | 3,230| ,589™ 1
Teknoloji Deliligi | 3,107 | ,355™| ,369™ 1
Empati 3,498 | ,616™| ,483™| ,293™ 1
Glvenirlilik 3,639| ,660™| ,483™| ,424™| ,678" 1
Heveslilik 3,567 | ,565"| ,379*| ,270™| ,687"| ,708™ 1
Fiziksel Unsurlar | 3,948| ,605™| ,445™| ,180™| ,519™ ,508™ | ,476™ 1

** 0599 giiven araliginda

Yapilan korelasyon analizi sonucunda teknoloji kullanim ilgisi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda %99 giliven araliginda pozitif yonlii orta diizeyli bir iliskinin oldugu goérilmiustir.
Teknoloji kullanim ilgisi (TKI) boyutlarindan inovasyon algisi ile algilanan hizmet Kkalitesi
boyutlarindan fiziksel unsurlar, giivenirlilik, heveslilik ve empati arasinda orta diizeyde pozitif bir
iliski vardir. Buna gore son teknolojilerle donatilmis otel odalarinda konaklayan miisterilerin
otellerin dis goriiniislerini temsil eden fiziksel unsurlar1 daha gticlii algiladiklari, ¢alisanlarin daha
ylksek diizeyde empati kurabildiklerini, daha hevesli hizmet verdiklerini ve kendilerini giivende
hissettiklerini disiinmektedirler. Teknoloji kullanimina ilginin boyutlarindan ikincisi olan
teknoloji takibi ile fiziksel unsurlar, giivenirlilik, heveslilik ve empati arasinda orta diizeyde pozitif
bir iliski vardir. Teknoloji kullanimina ilginin boyutlarindan tciinciisii olan teknoloji deliligi ile
fiziksel unsurlar, heveslilik ve empati arasinda zayif fakat pozitif yonlii, giivenirlilik arasinda orta
diizeyde pozitif yonli bir iliski goriilmiistiir. Korelasyon analizinde boyutlar arasindaki
ortalamalara bakildiginda miisterilerin en cok algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel
unsurlara dikkat ettikleri yani otelin dis goriiniisiiniin, binalarinin ve i¢ ortaminin hos
gorinmesinin onlarin algilanan hizmet kalitelerini en ¢ok etkileyen unsur oldugu ortaya ¢cikmistir.
Teknoloji kullanimina ilgi boyutlarindan ise inovasyon algisinin diger boyutlara gore
ortalamasinin yiiksek oldugu (ort. = 3,84) goriilmiistiir. Korelasyon degerlerinin diisiik, orta ve
ylksek olarak degerlendirilmesinde Koklii ve digerlerinin (2006) calismasi baz alinmistir. Buna

gore:
0,00 Iliski yok
0,01 -0,29 Diisiik diizeyde iliski
0,30-0,70 Orta diizeyde iliski
0,71-0,99 Yiiksek diizeyde iliski
1,00 Miikemmel iliski

83



inoénii Universitesi Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 12, Sayi 1, (2023), https://dergipark.org.tr/tr/pub/inijoss

4.4. Hipotez Testleri

Bu bdliimde arastirmanin bagimsiz degiskeni olan teknoloji kullanimina ilginin bagimh
degisken hizmet kalitesi algis1 lizerindeki etkisi Olglilecek ve buna dair regresyon analizleri
sonuglart gosterilecektir. Teknoloji kullanimina ilginin inovasyon algisi, teknoloji takibi ve
teknolojik delilik olmak iizere {i¢ alt boyutu vardir. Hizmet kalitesi algisinin ise fiziksel unsurlar,
glvenirlik, empati ve heveslilik olmak iizere dort alt boyutu vardir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarindan Fiziksel Unsurlar ile Teknoloji Kullanimina

Ilgi Arasindaki Iliskiye Dair Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
TEKNOLOJi Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi1
KULLANIMINA iLGININ Standart
ALT BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF

(Sabit) 1,258 ,213 5,898 ,000
Inovasyon Algisi ,612 ,064 ,539 9,577 ,000 ,631 1,585
Teknoloji Takibi ,167 ,062 ,153 2,694 ,007 ,624 1,604
Teknoloji Deliligi -,064 ,046 -,068 -1,387 ,166 ,835 1,198
Bagimli Degisken: Fiziksel Unsurlar
F: 63,661 Durbin Watson: 2,019
R:,618 R2: 0,382 p: 0,000

Tablo 6 incelendiginde yapilan coklu regresyon analizi sonuclar istatistiksel olarak
anlamlidir (p: 0,000). Diizeltilmis R2? degeri 0,38’dir. Ortaya c¢ikan sonug¢ algilanan hizmet
kalitesindeki %38 oranindaki varyansin teknoloji kullanimina ilgi tarafindan agiklandigin
gostermektedir. Tablodaki beta katsayilari incelendiginde tiim bagimsiz degiskenler regresyon
modeline sokuldugu zaman fiziksel alt boyutuna teknoloji kullanimina ilginin iki alt boyutunun
anlamli katkisinin oldugu goriilmiistiir (inovasyon algis1 p: 0,000; teknoloji takibi p: 0,007).
Fiziksel unsurlar degiskeni iizerinde en fazla yordayiciliga inovasyon algisi (,539), ikinci olarak
teknoloji takibi (,153) sahiptir. Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan fiziksel unsurlar
ile teknoloji deliligi arasinda herhangi bir iliski yoktur. Durbin Watson katsayis1 2,019 olup,
bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunsuz bir iliskinin var oldugunu
gostermektedir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin 10’dan kii¢iik oldugu, ayni sekilde
Tolerans degerlerinin 0,2’den biiyiik oldugu goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu
olmadigina isaret eder. Buna gore Hs ve Hs hipotezleri kabul edilmis olup, Hi» hipotezi
reddedilmistir. Teknoloji kullanimina ilginin birinci ve ikinci alt boyutlari algilanan hizmet
kalitesinin fiziksel unsurlar degiskenini etkilerken, TKi’nin ii¢iincii alt boyutunun fiziksel unsurlar
tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.
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Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarindan Empati ile Teknoloji Kullanimina

Ilgi Arasindaki iliskiye Dair Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
TEKNOLOJi Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
KULLANIMINA iLGININ Standart
ALT BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF

(Sabit) ,676 ,202 3,342 ,001
inovasyon Algis ,543 ,061 ,496 8,967 ,000 ,631 1,585
Teknoloji Takibi ,181 ,059 ,171 3,079 ,002 ,624 1,604
Teknoloji Deliligi ,049 ,044 ,054 1,123 ,262 ,835 1,198
Bagiml Degisken: Empati
F: 69,814 Durbin Watson: 2,041
R:,636 R2: 0,404 p: 0,000

Tablo 7 incelendiginde yapilan coklu regresyon analizi sonuclar istatistiksel olarak
anlamlidir (p: 0,000). Diizeltilmis R2? degeri 0,40’tir. Ortaya ¢ikan sonu¢ algillanan hizmet
kalitesindeki %40 oranindaki varyansin teknoloji kullanimina ilgi tarafindan agiklandigini
gostermektedir. Tablodaki beta katsayilari incelendiginde tiim bagimsiz degiskenler regresyon
modeline sokuldugu zaman empati alt boyutuna teknoloji kullanimina ilginin iki alt boyutunun
anlamh katkisinin oldugu goriilmiistiir (inovasyon algis1 p: 0,000; teknoloji takibi p: 0,002).
Empati degiskeni lizerinde en fazla yordayiciliga inovasyon algisinin (,496), ikinci olarak teknoloji
takibi (,171) sahiptir. Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan empati ile teknoloji deliligi
arasinda herhangi bir iligki yoktur. Durbin Watson katsayisi 2,041 olup, bagimsiz degiskenler ile
hata terimleri arasinda sorunsuz bir iliskinin var oldugunu gostermektedir. VIF degerleri
incelendiginde degerlerin 10’dan kiiciik oldugu, ayni sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den biiytlik
oldugu gortliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olmadigina isaret eder. Buna gore H:
ve Hs hipotezleri kabul edilirken, Ho hipotezi reddedilmistir. TKI'nin birinci ve ikinci alt boyutlar
empati degiskeni iizerinde anlaml bir etkiye sahipken, TKi'nin tigiincii alt boyutunun empati
uizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarindan Giivenilirlik ile Teknoloji

Kullanimina Ilgi Arasindaki iliskiye Dair Regresyon Analizi

. Standardize Standardize
TEKNOLOJI Edilmemis Edilmis
KULLANIMINA iLGININ Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
ALT BOYUTLARI B Standart Hata Beta t Sig. Tolerans VIF

(Sabit) ,905 ,165 5,497 ,000
Inovasyon Algisi ,510 ,049 ,533 10,344 ,000 ,631 1,585
Teknoloji Takibi ,088 ,048 ,096 1,844 ,066 ,624 1,604
Teknoloji Deliligi ,158 ,035 ,200 4,457 ,000 ,835 1,198
Bagiml Degisken: Giivenilirlik
F: 96,089 Durbin Watson: 1,869
R:,695 R%: 0,483 p: 0,000
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Tablo 8 incelendiginde yapilan coklu regresyon analizi sonuclar1 istatistiksel olarak
anlamhdir (p: 0,000). Diizeltilmis R? degeri 0,48'dir. Ortaya cikan sonuc¢ algilanan hizmet
kalitesindeki %48 oranindaki varyansin teknoloji kullanimina ilgi tarafindan agiklandigim
gostermektedir. Tablodaki beta katsayilari incelendiginde tiim bagimsiz degiskenler regresyon
modeline sokuldugu zaman giivenilirlik alt boyutuna teknoloji kullanimina ilginin iki alt
boyutunun anlaml katkisinin oldugu goriilmiistiir (inovasyon algisi p: 0,000; teknoloji deliligi p:
0,000). Glvenilirlik degiskeni lizerinde en fazla yordayiciliga inovasyon algisinin (,533), ikinci
olarak teknoloji deliligi (,200) sahiptir. Algillanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan
glvenilirlik ile teknoloji takibi arasinda herhangi bir iliski yoktur. Durbin Watson katsayisi 1,869
olup, bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunsuz bir iliskinin var oldugunu
gostermektedir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin 10’dan kiiciik oldugu, ayni sekilde
Tolerans degerlerinin 0,2’den biiyiik oldugu goriliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu
olmadigina isaret eder. Buna gore H, ve Hiphipotezleri kabul edilirken, He hipotezi reddedilmistir.
Teknoloji kullanimina ilginin birinci ve t¢lincu alt boyutlar: giivenilirlik degiskeni iizerinde etkili
olurken, TKI’nin ikinci alt boyutunun giivenilirlik iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

Tablo 10. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarindan Heveslilik ile Teknoloji

Kullanimina {lgi Arasindaki iliskiye Dair Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
TEKNOLOJi Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
KULLANIMINA ILGININ Standart
ALT BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF

(Sabit) 1,361 ,188 7,223 ,000
Inovasyon Algisi ,488 ,056 ,509 8,650 ,000 ,631 1,585
Teknoloji Takibi ,050 ,055 ,054 ,909 ,364 ,624 1,604
Teknoloji Deliligi ,055 ,041 ,069 1,355 ,176 ,835 1,198
Bagiml Degisken: Heveslilik
F: 49,885 Durbin Watson: 1,884
R:,571 R2: 0,326 p: 0,000

Tablo 9 incelendiginde yapilan c¢oklu regresyon analizi sonuclar1 istatistiksel olarak
anlamlidir (p: 0,000). Diizeltilmis R2? degeri 0,32’dir. Ortaya c¢ikan sonug¢ algilanan hizmet
kalitesindeki %32 oranindaki varyansin teknoloji kullanimina ilgi tarafindan agiklandigini
gostermektedir. Tablodaki beta katsayilari incelendiginde tiim bagimsiz degiskenler regresyon
modeline sokuldugu zaman heveslilik alt boyutuna teknoloji kullanimina ilginin yalnizca bir alt
boyutunun anlamlh katkisinin oldugu goérilmiistiir (inovasyon algist p: 0,000). Heveslilik
degiskeni lizerinde en fazla yordayiciliga inovasyon algisi (,509) sahiptir. Algilanan hizmet kalitesi
alt boyutlarindan olan heveslilik ile teknoloji takibi ve teknoloji deliligi arasinda herhangi bir iliski
yoktur. Durbin Watson katsayis1 1,884 olup, bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda
sorunsuz bir iliskinin var oldugunu gostermektedir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin
10’dan kiiciik oldugu, aymi sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den biiyiik oldugu goriiliip,
degiskenler arasinda c¢oklu baglanti sorunu olmadigina isaret eder. Buna gore Hz hipotezi kabul
edilirken, H7 ve H11 hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo 11. Hipotezlerin Kabul/Ret Durumlarini Gésteren Ozet Bilgi

Hipotez Yap1 Kabul/Ret
H1 inoAlg1 = Empati Kabul
H2 inoAlg1 = Giivenilirlik Kabul
H3 InoAlg1 = Heveslilik Kabul
H4 InoAlg1 - FizikiUnsur Kabul
H5 TeknoTakip > Empati Kabul
H6 TeknoTakip = Guvenilirlik Ret
H7 TeknoTakip = Heveslilik Ret
H8 TeknoTakip > FizikiUnsur Kabul
H9 TeknoDelilik > Empati Ret
H10 TeknoDelilik = Giivenilirlik Kabul
H11 TeknoDelilik = Heveslilik Ret
H12 TeknoDelilik - FizikiUnsur Ret
SONUGC VE ONERILER

Teknolojik yenilikler insan hayatini kolaylastirmanin yani sira iriin ve hizmetleri daha
kaliteli hale getirmis, lirtin ve hizmet {liretim silirecine miisterilerin daha fazla dahil olmasini
saglamistir. Dordiinci endiistriyel devrim olarak adlandirilan Endiistri 4.0, sahip oldugu dijital
araclarin miisteri memnuniyetini 6nceleyen, hizmet kalitesini arttiran yapisiyla bu teknolojileri
kullanan isletmelere rekabet tistiinliigii kazandirmis, onlar1 ‘en ¢ok tercih edilen’ isletme sinifina
sokmustur. Bu arastirmada da Enddstri 4.0 teknolojilerini kullanan otel isletmelerinin hizmet
kalitelerinin yiikselip yiikselmedigi, musterilerin hizmet kalite algilamalarina etkisi olup olmadig1
arastinlmistir. Bu kapsamda Istanbul, Isparta, Antalya ve Trabzon’da Endiistri 4.0 teknolojilerini
kullanan dokuz otelin miisterileri ile yiizyiize anket yapilmistir. Servqual 6lgegi ile Teknoloji
kullanimina ilgi 6lgeklerinin kullanildig1 calisma sonucunda arastirmaya katilanlarin %62,3’i
teknolojik yeniliklere ilgi duydugu, yarisina yakininin (%49,2) Endiistri 4.0 hakkinda az da olsa
bilgisinin oldugu, %16’sinin ise bu teknolojiler hakkinda derin bilgisi oldugu gozlemlenmistir.
Dijital teknolojileri kullanan otele yeniden gelme diisiincesine bakildiginda katilimcilarin
%065,8’inin yeniden gelebilecegi, %28,1’'inin ise kesinlikle yeniden gelmek istedigini belirttikleri
gorulmustiir.

Turizm sektdriiniin ve otel isletmelerinin dijital teknolojilerden yararlanmalar1 konusundaki
goruslere bakildiginda katilimcilarin  %36’s1  teknolojinin faydali oldugunu ve isleri
kolaylastirdigini, %26,5'inin otel isletmelerini rekabetc¢i hale getirdigini, %25,5’inin hizmet
kalitesine dogrudan etki ettigini distinmektedir. Buna karsilik katilimcilarin %6’sinin
teknolojinin karmasik oldugunu, %4,6’sinin teknolojinin korkuttugu ve insan hayatina miidahale
ettigini, %0,6’sin1n teknolojinin faydal olmadigini diisiindiigii ortaya ¢ikmistir.

Teknoloji kullanimina ilgi ile hizmet kalitesi algilamasi arasinda yapilan korelasyon
sonucunda aralarinda orta diizeyli pozitif bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ayrica hizmet kalitesi
algilamalarinda misterilerin en ¢ok fiziksel unsurlara dikkat ettigi ve en yiiksek ortalamaya
fiziksel unsurlarin sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica aralarinda en gii¢lii iliski bulunan boyutlarin
inovasyon algisi ile empati, giivenirlik ve fiziksel unsurlar oldugu goériilmistiir.
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Teknoloji kullanimina ilginin, ‘fiziksel unsurlar’ iizerindeki etkisini test etmek amaciyla
yapilan regresyon analizleri sonucunda teknolojiyi takip eden ve inovasyon algisina sahip
miisterilerin fiziksel unsurlar1 daha kaliteli algiladigi, otelin binasini, i¢ ortamini, kullanilan
malzeme ve esyalar1 daha yliksek diizeyde kaliteli olarak gordiigli ortaya ¢ikmistir. Teknoloji
delisi olmak fiziksel unsurlar boyutunu etkilememektedir. Buna gore H4 ve Hg kabul edilirken, Hi
reddedilmistir.

Teknoloji kullanimina ilginin hizmet Kkalitesi algilamasi boyutlarindan olan ‘empati’
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizleri sonucunda teknolojiyi takip
eden ve inovasyon algisina sahip miisterilerin sorunlarinin daha hizli ¢6ziildiigiinii, hizmetlerin
yerinde ve zamaninda yerine getirildigini, verilen sozlerin daima tutuldugunu algiladiklar1 ortaya
cikmistir. Teknoloji delisi olmak empati boyutunu etkilememektedir. Buna gére H; ve Hs kabul
edilirken, Ho reddedilmistir.

Teknoloji kullanimina ilginin hizmet kalitesi algilamasi boyutlarindan olan ‘giivenilirlik
tzerindeki etkisini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizleri sonucunda inovasyon
algisina sahip, teknoloji delisi olan miisterilerin kendilerine daha hizli hizmet verildigini,
calisanlarin her zaman kendilerine yardimci olduklarini, kendilerini giivende hissettiklerini ve
calisanlarin davranislarinin onlara giiven verdigini diisiinmektedirler. Teknolojiyi takip etmenin
glvenilirlik boyutu lizerinde herhangi bir etkisi yoktur. Buna gore H, ve Hio kabul edilirken, He
reddedilmistir. Teknoloji kullanimina ilginin hizmet kalitesi algilamasi boyutlarindan olan
‘givence/heveslilik’ lizerindeki etkisini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizleri
sonucunda inovasyon algisina sahip misterilerin otel ¢alisanlarinin hizmetleri yerine getirirken
daha istekli olduklarini, daha saygili ve kibar olduklarini, her miisteriyle kisisel olarak
ilgilendiklerini ve miisterilerin ozel isteklerini karsiladiklarini diistinmektedir. Teknolojiyi takip
etmenin ve teknoloji delisi olmanin heveslilik boyutu tizerinde anlaml bir etkisi yoktur. Buna gére
Hs kabul edilirken, H7 ve Hi; reddedilmistir.

Arastirma sonucunda otel yoneticilerine ve turizm profesyonellerine sunulabilecek 6neriler
su sekilde ifade edilebilir:

- Otelde konaklayacak miisterilerin teknolojiye ilgi duyan miisterilerden olusmasi ve
inovasyon algisina sahip olmasi algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir. Buna gore
otelde kullanilan teknolojilerin teknoloji severlere dogru sekilde iletilmesi ve anlatilmasi
bu miisterilerin otele ¢ekilmesinde 6nem tasimaktadir.

- Endiistri 4.0 teknolojileri otellerin en ¢ok fiziksel unsurlarinin algilanan kalitesini
arttirmakta ve otel c¢alisanlarinin davranislarina yonelik giivenilirlik duygularini
arttirmaktadir. Buna gore uygulanan teknolojik yeniliklerin otel odalar1 ve restoran gibi
daha goriiniir yerlerde uygulanmasi algilanan kalite diizeyini ve miisterilerin
memnuniyetlerini arttirabilir.

- Otel icerisinde Endiistri 4.0 araglarini kolaylikla kullanabilen personelin bulunmasi,
otelin algilanan hizmet kalitesi acisindan son derece 6nemlidir. Bu anlamda gerekli hizmet
ici egitimlerin verilmesi, personelin otel disinda teknolojik yenilikler konusunda
diizenlenen kongre ve konferanslara katilmasi, otelin kendi ¢alisanlar icin teknolojik
workshop’lar diizenlemesi kalifiye personelin olusmasina katkisi olacaktir. Kalifiye
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personel endiistri 4.0 araglarini daha rahat, daha basarili bir sekilde kullanarak sundugu
hizmeti miisteriye gore kisisellestirebilme imkani yakalayacaktir.

- Endistri 4.0 araclan otel icinde sunulan hizmetlerin calisanlar tarafindan daha
hevesli, daha istekli ve heyecanla yerine getirilmelerine yardimci olmaktadir. Meniilerin
ve restorandaki masalarin dijitallesmesi, otel miisterilerine 6zel bir otel i¢ci aplikasyonun
kullanilmasi, oda kapilarinin ve odadaki esyalarin ses komutuyla calismasi veya mobilden
yOnetilmesi c¢alisanlarin miisterilere daha hevesli, daha kibar ve saygili hizmet
sunmalarini saglayabilecektir.

- Bu arastirmanin amacina uygun olarak endiistri 4.0 arac¢larinin miisterileri daha
mutlu ettigi, daha yiliksek hizmet seviyesine ulastirdigi, miisterilerine kendilerini rahat
hissettirdigi sonucuna ulasilmistir. Bu durum endiistri 4.0 araglarinin hem otellere
teknolojiyle ilgilenen miisterileri cektigini hem de algilanan hizmet kalitesini etkiledigini
gostermektedir.

EXTENDED SUMMARY

Digitalization is seen as one of today's most challenging but also one of the most beneficial
competitive tools for businesses. Digitization, which has an effect on all aspects of daily life,
provides advantages such as increased efficiency and quality, shortening the development time of
new products, providing customer satisfaction and creating loyalty. The definition of
digitalization with Industry 4.0, which is the new industrial development, has increased the
interest in this field, and researchers have studied the effects of this new development. The
tourism sector benefits the most from the innovations and opportunities brought by the concept
of Industry 4.0 (Mil and Dirican, 2018; Okatan and Yildirim, 2021). The labor-intensive nature and
fragile nature of tourism has been moved to a different dimension with digitalization, enabling
people working in tourism to be more customer-oriented, more personal, faster and solution-
oriented in their service offerings. In addition, digital tools have acted as a buffer to prevent
income loss for tourism in the face of unexpected events such as natural disasters, crises,
epidemics. During the Covid-19 period, it has been possible for people to have less contact while
in tourism activities, and for all tourists, especially hotel customers, to take a vacation and take
protective measures thanks to digital tools. The customer-centric nature of Industry 4.0 tools
(internet of things, 3D printers, simulation, virtual reality, augmented reality, robotic systems,
cloud computing, big data and data analytics) has satisfied the customers of the businesses using
these tools at a higher level, and increased customer satisfaction resulted in more revenue and
profits.

In this study, the service quality perceptions of customers staying in hotels using Industry 4.0
tools were measured, and the effect of digital tools on customers' perceptions of quality was
investigated. In this context, nine hotels using digital technologies were determined in Istanbul,
Isparta, Antalya and Trabzon, four cities in Turkey, and a face-to-face survey was conducted with
313 customers who stayed at these hotels for at least one night. The scales of 'Interest in the Use
of Technology' and 'SERVQUAL' were used in the research. As a result of the study, it was found
that the perceived service quality for the physical elements and reliability of the hotels using
digital technologies is high. Hotels using the latest technology provide faster and higher quality
service to their customers, make their customers happy and satisfied, the behaviors of the
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employees make the customers feel safe and enable the customers to perceive the visible and
tangible elements of the hotel with higher quality. In addition, it has been revealed that hotel
businesses using industry 4.0 tools are preferred by customers who have the most innovation
perception and follow technology, and these customers have high service quality perceptions
regarding the physical elements of the hotel and its reliability. Another result that emerged as a
result of the research was that using industry 4.0 tools affected the behavior of hotel customers
to come back to the hotel, and it was seen that those who prefer these hotels consist of customers
who have knowledge about industry 4.0.

When we look at those who stay in hotels that use technological developments, the largest
percentage is those who stay in hotels in Istanbul. Antalya and Isparta cities follow right after.
While the probability of returning customers to hotels using Industry 4.0 technologies is 65.8%,
the rate of those who say they will definitely come is 28.1%. Participants were asked about their
opinions on the use of digital technologies by hotel businesses, and most of the participants said
that technology makes things easier (36%), makes hotel businesses more competitive (26.5%)
and has a direct impact on service quality (25.5%).

It is thought that the results of the study will be important in terms of showing the effect of
digital tools in the tourism sector, encouraging more hotels to use digital tools, and showing that
they positively affect the service quality of customers. It is thought that this study will both
contribute to the literature and its results will be beneficial, since there are few studies that
combine Industry 4.0 applications and service quality perceptions. In addition, the results of the
study contain important clues for those working in the tourism sector.

As a result of the research, suggestions that can be presented to hotel managers and tourism
professionals can be expressed as follows:

- The fact that the customers who will stay at the hotel consist of customers who are interested
in technology and have a perception of innovation affect the perceived service quality.
Accordingly, it is important to accurately convey and explain the technologies used in the hotel to
technology lovers in attracting these customers to the hotel.

- Industry 4.0 technologies increase the perceived quality of the most physical elements of
hotels and increase the sense of reliability for the behavior of hotel employees. Accordingly, the
application of technological innovations in more visible places such as hotel rooms and
restaurants can increase the perceived quality level and customer satisfaction.

- The presence of personnel who can easily use Industry 4.0 tools in the hotel is extremely
important in terms of the perceived service quality of the hotel. In this sense, providing necessary
in-service trainings, participating in congresses and conferences held outside the hotel on
technological innovations, and organizing technological workshops for the hotel's own employees
will contribute to the formation of qualified personnel. Qualified personnel will have the
opportunity to personalize the service they offer by using industry 4.0 tools more comfortably
and successfully.
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- Industry 4.0 tools help the employees to perform the services offered within the hotel more
enthusiastically, more enthusiastically and enthusiastically. The digitalization of menus and tables
in the restaurant, the use of an in-hotel application specific to hotel customers, the operation of
room doors and furniture in the room with voice command or management from mobile will
enable employees to provide more enthusiastic, polite and respectful service to customers.

- In accordance with the purpose of this research, it has been concluded that industry 4.0 tools
make customers happier, reach a higher service level, and make customers feel comfortable. This
shows that industry 4.0 tools both attract technology-interested customers to hotels and affect
perceived service quality.

Cikar Catismasi Bildirimi

Yazarlar, bu makalenin arastirilmasi, yazarhg ve yayimlanmasina iliskin herhangi bir
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