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Bu arastirmanin amaci, otelcilik sektériinde dijital donisim sirecinde c¢alisan ve ydnetici
beklentileri arasindaki farkhliklar incelemektir. Calisma, literatiirdeki insan odakli boslugu
doldurmasi agisindan 6nem tagimaktadir. Bolu'daki otellerde 24 galisan ve 12 ydneticiyle
yuratilen fenomenolojik nitel arastirmada veriler yari yapilandinimig goérismelerle
toplanmigtir. Bulgular, c¢alisanlarin (cret, egitim ve teknolojik altyapi gibi faktorlere;
yOneticilerin ise is disiplini, takim uyumu ve igsel motivasyon gibi performans odakli
beklentileri odaklandigini géstermistir. iletisim ve dijital uyum konularinda ise taraflarin
tamamlayici ihtiyaglari oldugu tespit edilmistir. Arastirma, dijital dénlisim surecinde 6rgitsel
verimlilik igin c¢alisanlarin  somut ihtiyaglar ile yoneticilerin performans beklentilerini
dengeleyen "hibrit insan kaynaklari stratejileri" gelistiriimesi gerektigi sonucuna ulasmigtir.

Anahtar Kelimeler: Dijital otelcilik, Calisan beklentileri, Yonetici beklentileri, Nitel arastirma,
Beklenti farkliliklari.

Abstract

The aim of this study is to examine the differences between employee and managerial
expectations during the digital transformation process in the hospitality sector. The study is
significant in that it addresses the human-centered gap in the existing literature. Conducted
as phenomenological qualitative research, the study involved 24 employees and 12
managers working in hotels located in Bolu, Turkiye. Data were collected through semi-
structured interviews. The findings indicate that employees primarily focus on factors such
as wages, training opportunities, and technological infrastructure, whereas managers
emphasize performance-oriented expectations such as work discipline, team cohesion, and
intrinsic motivation. In terms of communication and digital adaptation, both groups were
found to have complementary needs. The study concludes that, in order to enhance
organizational efficiency during the digital transformation process, it is necessary to develop
“hybrid human resource strategies” that balance employees’ tangible needs with managers’
performance expectations.

Keywords: Digital hospitality, Employee expectations, Managerial expectations, Qualitative
research, Expectation differences.
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Extended Summary

Purpose

This study aims to investigate the perceptual and expectational differences
between employees and managers regarding digital transformation and effective
work practices within the hospitality industry. It seeks to identify the priority areas
for both groups, focusing on conditions for effective work, motivation factors,
communication processes, and the competencies required for digital hospitality
applications. The central research question explores how these expectations
diverge and align, and what implications these gaps hold for the successful
implementation of digital strategies and sustainable organizational performance in
hotels.

Background

The global hospitality sector is undergoing a profound transformation driven by
digitalization and sustainability. While existing literature extensively covers the
impact of these trends on customer experience, technological infrastructure, and
environmental performance, the human factor—specifically the alignment between
employee and manager expectations—remains relatively underexplored. This gap
is critical, as the successful adoption of new technologies and practices hinges on
the people who implement and use them daily. Previous research indicates that
digital transformation affects not only operational processes but also job roles,
required skills, and workplace dynamics (e.g., Vial, 2019; Buhalis & Law, 2008).
This study contributes to the literature by placing the employee-manager dyad at
the center of analysis, arguing that understanding their respective viewpoints is
essential for bridging implementation gaps and enhancing organizational
effectiveness in the era of digital hospitality.

Method

This research employs a qualitative phenomenological design to gain an in-depth
understanding of the lived experiences and perceptions of both employees and
managers. The study was conducted with a purposive sample of 36 participants
from various hotels in Bolu, Turkey, comprising 24 employees (from front office,
housekeeping, F&B, kitchen, spa, technical, sales & marketing, and IT
departments) and 12 managers (including general managers, department heads,
and HR/operations managers). Data was collected through semi-structured
interviews held between April 1 and June 15, 2025. The interview transcripts were
analyzed using descriptive analysis techniques. The data was coded, categorized
into themes, and validated through expert feedback to ensure credibility and
confirmability. Data saturation was determined to be achieved at the 36th
participant.
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Findings

The analysis revealed significant paradigmatic gaps between employees and
managers across all investigated domains:

Conditions for Effective Work: Employees prioritized structural and hygienic
factors such as regulated working hours, adequate staffing, balanced workload,
and improved technological hardware. Conversely, managers emphasized
behavioral and performance-oriented factors like adherence to job descriptions,
teamwork, discipline, and punctuality.

Motivation Factors: A clear dichotomy was found. Employees highlighted
extrinsic motivators, primarily wage increases, bonuses, and side benefits.
Managers, however, focused on intrinsic motivation, professional commitment, and
the role of leadership recognition, viewing these as more sustainable for long-term
engagement.

Communication and Feedback: Both groups valued clarity, regularity, and
timeliness. Employees stressed the need for accessible management and
constructive, development-focused feedback delivered respectfully. Managers
emphasized the importance of standardized information flow, measurable
performance tracking, and the use of official channels for discipline and efficiency.

Digital Hospitality Competencies: Employees expressed a strong need for
continuous software training, immediate IT support, user-friendly system interfaces,
and practical knowledge on data security (e.g., KVKK). Managers expected
employees to demonstrate mastery of digital systems, data accuracy, strict
adherence to Standard Operating Procedures (SOPs), and a proactive attitude
toward learning new technologies.

Results

The study concludes that the divergence between employee and manager
expectations represents a fundamental strategic challenge for hotel businesses
undergoing digital transformation. Employees operate from a framework of
immediate needs and conditions ("how" and "with what" they work), aligning with
Herzberg's hygiene factors. Managers, in contrast, operate from a framework of
desired outcomes and behaviors ("how well" work is done), aligning with motivator
factors. Despite these gaps, the findings also reveal complementary needs,
particularly in communication and digital adaptation, where targeted training and
supportive infrastructure can align both groups' goals. The practical implication is
that successful digital transformation requires a dual strategy: addressing
employees' legitimate concerns about working conditions and training while
simultaneously fostering a culture of intrinsic motivation and performance
excellence as advocated by management. Bridging this expectation gap is not
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merely an HR function but a critical strategic imperative for achieving sustainable
competitive advantage in the digital hospitality landscape.

1. Girig

Ginimuizde oftelcilik sektérli, dondsim  sireclerinden 6nemli  Olglide
etkilenmektedir. Bu dénlsum, yalnizca hizmet Uretiminde dedil; ayni zamanda
ybneticiler ve calisanlarin etkili is ortami, motivasyon, iletisim ve geri bildirim
suregleri ile dijital otelcilik uygulamalarinda gerekli olan bilgi, beceri ve tutumlar
acisindan da stratejik bir alan haline gelmistir. Bu noktada en énemli unsur, s6z
konusu doénisimlerin yalnizca teknik altyapi ve yOnetim kararlariyla degil, ayni
zamanda isletmenin temel aktorleri olan c¢alisanlar ve yoneticiler Uzerindeki
etkileriyle de sekillenmesidir. Dolayisiyla bu g¢alismanin temel arastirma sorusu,
“otelcilik sektoériinde calisanlar ve yonetici beklentilerinin nasil algilandigi ve
beklentiler baglaminda nasil farklilastigidir.”

Literatlirde otelcilik sektériinde ¢ok sayida arastirma bulunmakla birlikte, bu
galismalarin bayuk bolimd musteri deneyimleri, teknolojik altyapilarin etkinligi veya
cevresel performans giktilar Uzerine yogunlagsmaktadir (Dang ve Nguyen, 2023).
Buna karsilik galisan—yonetici algi ve beklentilerinin farklilagsmasi, s6z konusu
uygulamalarin i¢sellestiriimesinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Degirmen vd.,
2024; Olaleye vd., 2024). Son dénem ¢alismalar, calisanlarin dijitallesmeye ydnelik
algilarinin érgitsel direng, yenilikgilik kapasitesi ve belirsizlikle basa ¢gikma siiregleri
Uzerinde belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir (Ullah vd, 2025). Ayrica, dijital
sorumluluk ve kimlik algilarinin ¢alisanlarin belirsizlikle basa ¢ikmasinda kritik rol
oynadidi ortaya konmustur (Shin ve Jang, 2025).

Bu c¢alisma, turizm isletmelerinin rekabet glucinu sekillendiren 6nemli bir
dinamigi, yani galisan beklentileri ile ydnetici dncelikleri arasindaki uyum ve gerilim
noktalarini ampirik olarak incelemeyi amacglamaktadir. Son déonem ¢aligmalar, otel
iseletmeleri igin basarinin, yalnizca teknik altyapiya degil, ayni zamanda
¢alisanlarin  bu slreglere entegrasyonuna ve bilgisine bagli oldugunu
vurgulamaktadir (BeSi¢ vd., 2024). Bununla birlikte, calisanlar ve yoneticiler
arasindaki algisal farkhliklar, s6z konusu entegrasyonun ©Onindeki temel
engellerden biri olarak degerlendiriimektedir (Van Der Schaft ve Lub, 2024).

Bu bosluktan hareketle, bu arastirmanin katkisi Gi¢ boyutludur. ik olarak,
calisan ve yonetici perspektiflerini karsilastirmali bir sekilde ele alarak, iletisim,
motivasyon, dijital beceri beklentileri ve ig tasarimi gibi konulardaki algisal
paralellikleri ve farkhliklari ortaya koymakta, bdylece insan kaynaklari
uygulamalarinda veriye dayali bir rehber sunmaktadir. ikinci olarak, dijitallesme ve
salt teknolojik veya cevresel ciktilar olarak degil, 6rgutsel etkililigi dogrudan
etkileyen  bir  "galisan-yonetici  etkilesimi" meselesi olarak  yeniden
konumlandirmaktadir. Uglincii ve son olarak, sehir oteli, butik otel, termal/wellness
ve resort gibi farkl tesis tlrlerini ve mevsimselligin yarattigi baglamsal kosullari
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analize dahil ederek, bulgularini 6zglin ve sektérel dinamiklere duyarl bir
cerceveye oturtmaktadir.

2. Kavramsal Cergceve
2.1. Dijital otelcilik

Dijitallesme, gunumuiz is dinyasinda kokli degisimlere yol agmakta ve o6zellikle
hizmet sektorlerinde derin etkiler yaratmaktadir. Turizm ve otelcilik sektdri, bu
doénlsimin en yogun yasandigi alanlardan biridir. Bu baglamda “dijital otelcilik”,
otel isletmelerinin dijital teknolojileri hizmet sunumuna, yonetim sireclerine ve
musteri deneyimlerine entegre etmesiyle ortaya ¢ikan kapsamh bir dénisim
surecini ifade etmektedir. Kavram yalnizca teknolojik araglarin kullanimini degil;
ayni zamanda musteri memnuniyetini artirma, operasyonel verimliligi saglama ve
rekabet avantaji elde etme gibi stratejik hedeflerle de dogrudan iliskilidir
(Yalginkaya vd., 2018).

Literatirde dijital otelcilik uygulamalarinin gogunlukla mobil uygulamalar,
sosyal medya ve internet tabanli hizmetler Gzerinden sekillendigi vurgulanmaktadir
(Yalginkaya vd., 2018). Kanipek (2023), otel yoneticilerinin dijital donisimin
gerekliligine inandiklarini ve birgok alanda bu uygulamalari aktif sekilde
kullandiklarini ortaya koymustur. Kanipek’in (2023), arastirmasina gore, entegre
yonetim sistemleri (Opera, QNQ), bulut bilisim ¢dzimleri (QR kod, mobil check-in,
temassiz 6deme, sadakat programlari), puanlama sistemleri ve mobil uygulamalar
yaygin olarak kullaniimaktadir. Bunun yaninda, nesnelerin interneti (loT) tabanh
akilli 1si-1g1k  sistemleri, akilli minibarlar, blyik veri teknolojileri, yapay zek3,
robotlar, sanal ve artiriimis gerceklik uygulamalari da sektérde giderek daha fazla
yer bulmaktadir (Peng vd., 2024).

Dijital otelcilik, yalnizca teknolojik altyapinin giglendirilmesini degil, yonetim
anlayisi ve drgutsel yapinin yeniden sekillendirilmesini de gerektirmektedir. Araci
ve Ergen (2021), pandemi sirecinde dijital uygulamalarin hizla c¢esitlendigini;
bunun hizmet kalitesini artirirken is yukinl ve maliyetleri azalttigini géstermektedir.
Bunun yaninda dijital dénisim, insan kaynaklari planlamasini da donusturmekte;
yeni beceri ve yetkinliklerin gelistiriimesini zorunlu kilmaktadir (Hazal ve Mahmut,
2022).

Sonug olarak, dijital otelcilik, teknolojik altyapidan yonetim sireclerine, insan
kaynaklarindan musteri iliskilerine kadar genis bir déntisim alanini kapsamaktadir.
Otel isletmelerinin dijitallesme yolculugundaki basarisi; dijital olgunluk dizeylerine,
insan kaynaklar stratejilerine, musteri odakli yaklagimlarina ve inovasyon
kapasitelerine bagh olarak sekillenmektedir. Dolayisiyla dijital otelcilik, ginimiz
turizm sektoriinde surdurdlebilir rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmeler igin
vazgecilmez bir unsur héline gelmistir.



Durak 23(1) 2026 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business

2.2. Dijital otelcilikte ¢aligan beklentileri

Dijitallesme, otelcilik sektériinde is sureglerini kokli bicimde dénustirerek hem
musteri deneyimini hem de c¢alisanlarin rol ve beklentilerini yeniden
sekillendirmektedir. Dijital otelcilik, yalnizca hizmet sunumunun dijitallesmesini
degil; calisanlarin is yapis bigimlerini, motivasyon kaynaklarini (Kanoglu, 2025) ve
yoneticilerden beklentilerini yeniden tanimlayan kapsamli bir dénlsim surecini
ifade etmektedir (Vial, 2019; Buhalis ve Leung, 2018). Dijital olgunluk dulzeyi
yuksek isletmelerde calisanlar, daha sistematik, hizl ve seffaf is surecleri
beklemekte; bu durum is tatmini ve motivasyon Uzerinde dogrudan etkili
olmaktadir.

Calisanlarin temel beklentilerinden biri, dijital sistemlerin is sureglerini
kolaylastirmasi ve operasyonel yikl azaltmasidir. Dijital uygulamalarin kullanim
kolayligi ve islevselligi, yalnizca musteri memnuniyetini degil, calisan deneyimini de
olumlu yénde etkilemektedir (Aydin vd., 2020). Giglu bir dijital altyapi, otomasyon
sistemleri ve entegre yazilimlar sayesinde is suregleri daha verimli yUratiimekte;
bu da ¢alisanlarin is doyumunu artirmaktadir.

Dijital pazarlama ve iletisim araclarinin yayginlagsmasi, calisanlarin sahip
olmasi gereken yetkinlikleri de genigletmistir. Artik calisanlardan yalnizca
geleneksel hizmet becerileri degil; sosyal medya yonetimi, dijital musteri iliskileri ve
icerik Uretimi konularinda da yeterlilik beklenmektedir. Dijital platformlarin dogru
kullaniminin musteri memnuniyetini artirmada kritik rol oynadigi, yanhs kullanimin
ise olumsuz sonuglar dogurabilecegi belirtiimektedir (Ozkaynar ve Yolcu, 2021). Bu
nedenle ¢alisanlar, dijital becerilerini gelistirecek surekli editim ve kurumsal destek
talep etmektedir.

Dijital donlisim, denetim ve performans degerlendirme sistemlerini de daha
seffaf ve Olcgulebilir hale getirmistir. Dijital denetim uygulamalarinin geleneksel
kontrol iglevlerinin 6tesine gegerek katma deger yarattigi ifade edilmektedir (Kése
ve Polat, 2022). Bu durum, c¢alisanlarin performanslarini takip edebilecekleri ve
gelistirebilecekleri sistemlere yonelik beklentilerini artirmaktadir.

Ayrica dijitallesme, esnek calisma modellerini mimkin kilarak is-yasam
dengesi beklentilerini giclendirmektedir (Vial, 2019; Ivanov ve Webster, 2019).
Uzaktan c¢alisma, esnek vardiya sistemleri ve mekandan badimsiz is suregleri,
¢alisan beklentilerinin énemli bir boyutunu olusturmaktadir. Sonu¢ olarak dijital
otelcilikte g¢alisan beklentileri; gugli teknolojik altyapi, sulrekli egitim, seffaf
performans sistemleri ve esnek galisma uygulamalar etrafinda sekillenmekte; bu
beklentilerin karsilanmasi isletmelerin rekabet glici ve surdurilebilirligi agisindan
blyuk énem tasimaktadir.
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2.3. Dijital otelcilikte yonetici beklenti ve talepleri

Dijitallesmenin kiresel olgcekte hiz kazanmasi, otel isletmelerinin ydnetim
anlayisinda koklu degisikliklere yol agmis ve dijital otelcilik kavramini yalnizca
teknolojik altyapi yatirimlarindan ibaret olmaktan gikararak ydéneticilerin beklenti ve
taleplerini de kapsayan stratejik bir boyuta tagimistir. Literatlrde dijital dontisumdan,
otel igletmelerinde operasyonel verimlilik, hizmet kalitesi ve musteri deneyimi
Uzerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugu vurgulanmaktadir (Anwar, Deliana ve
Suyamto, 2024; Ye ve Chen, 2024). Bu badlamda ydneticiler, dijitallesmeyi uzun
vadeli rekabet avantaji ve kurumsal surdirdlebilirlik agisindan temel bir ara¢ olarak
degerlendirmektedir.

Dijitallesmenin kuresel 6lgekte hiz kazanmasi, otel isletmelerinde yonetim
anlayisini kokli bigimde doénustlirmis; dijital otelcilik kavramini yalnizca teknolojik
altyapi yatinmlariyla sinirh olmaktan cikararak stratejik bir yonetsel perspektife
tasimistir. Literatlrde dijital dénlGsimin operasyonel verimlilik, hizmet kalitesi ve
misteri deneyimi Uzerinde belirleyici etkiler yarattidi vurgulanmaktadir (Anwar,
Deliana ve Suyamto, 2024; Ye ve Chen, 2024). Bu nedenle yoneticiler
dijitallesmeyi uzun vadeli rekabet avantaji ve kurumsal surdurilebilirligin temel
araglarindan biri olarak degerlendirmektedir.

Dijital donudsum sureci, yoneticilerin artan performans, hiz ve esneklik
beklentileri ile g¢alisanlarin is givencesi ve galisma kosullarina yoénelik talepleri
arasinda dengeli bir yapi kurulmasini zorunlu kilmaktadir. Dijital uygulamalarin
basarisi, bu karsilikli beklentilerin etkin bicimde yonetiimesine baglidir. Bu
baglamda ydnetsel beklentiler, yalnizca teknoloji yatirimlarina degil; insan kaynagi,
orgutsel yapi ve liderlik anlayisina da dayanmaktadir.

Kanipek'in (2023) istanbuldaki bes yildizli otellerde gergeklestirdigi
arastirma, Ust dizey yoneticilerin dijital donlisimU stratejik bir gereklilik olarak
gOrduklerini ve uygulamalari artirma egiliminde olduklarini géstermektedir. Bu
durum, yoéneticilerin dijitallesmeyi butlinsel bir déniisim vizyonu gergevesinde ele
aldiklarini ortaya koymaktadir. Ozellikle gevrimigi platformlar, bulut sistemleri ve
mobil uygulamalar; musteri geri bildirimlerinin izlenmesi ve hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde karar alma sureglerini desteklemektedir (Melian-Gonzalez
vd., 2013). Nesnelerin interneti, sensor tabanli sistemler ve otomasyon teknolojileri
ise operasyonel sureclerin daha etkin ydnetilmesini sadlamaktadir (Buhalis ve
Leung, 2018; Elkhwesky ve Elkhwesky, 2022).

Buyuk veri, yapay zeka ve musteri iligkileri yonetim sistemleri; performans
izleme, maliyet kontroll ve kigisellestiriimis hizmet sunumu agisindan yoneticilere
Onemli avantajlar sunmaktadir (Kanipek, 2023). Ancak veri guvenligi, yasal uyum,
altyapi eksiklikleri ve calisanlarin dijital yetkinlik dizeyi gibi riskler yonetsel kaygi
alanlan olusturmaktadir (Buhalis ve Leung, 2018; lvanov ve Webster, 2019;
Elkhwesky ve Elkhwesky, 2022).
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Yoneticiler, teknolojik doénisimin yaninda insan faktorinin 6nemini
korudugunu vurgulamakta; dijital yetkinliklerin gelisgtiriimesi, surekli egitim
programlari ve insan kaynaklari planlamasini éncelik olarak gérmektedir (Hazal ve
Mahmut, 2022). Ayrica inovasyon kapasitesinin artiriimasi, o6rgitsel cevikligin
guclendiriimesi  ve  bilgi  teknolojileri  stratejilerinin  isletme  hedefleriyle
uyumlastiriimasi kritik gorulmektedir (Atik ve Baraz, 2023; Wynn ve Jones, 2022;
Yurtlu ve Goéral, 2022).

Sonug olarak dijital otelcilikte ydnetici beklentileri; teknolojik altyapi, insan
kaynaklari gelisimi, inovasyon, maliyet kontroll, dijital pazarlama ve musteri
deneyimi gibi ¢cok boyutlu alanlarda sekillenmekte ve sirdurilebilir rekabet avanta;ji
icin butlncdl bir yaklasim gerektirmektedir.

3. Yontem
3.1. Arastirma Deseni

Bu arastirma, dijital otelcilik baglaminda c¢alisan ve y0netici beklentilerini
derinlemesine incelemek amaciyla nitel arastirma yaklasimiyla tasarlanmistir. Nitel
arastirma sureci; problemin tanimlanmasi, arastirma deseninin olusturulmasi, veri
toplama, analiz ve bulgularin yorumlanarak raporlanmasi asamalarini icermektedir
(Creswell, 2012).

Calismada nitel arastirma desenlerinden fenomenoloji (olgubilim) yaklagimi
tercih edilmigtir. Fenomenoloji, farkinda olunan ancak yeterince derinlemesine
incelenmemis  olgularin  bireyler tarafindan nasil deneyimlendigini ve
anlamlandirildiini ortaya koymayi amaglar (Yildirrm ve Simsek, 2021). Merriam
(2018) fenomenolojinin, bireylerin yasadiklari deneyimlere yukledikleri anlamlari
analiz etmek igin uygun bir ydntem oldugunu belirtmektedir. Bu dogrultuda
arastirmada, Bolu’daki otel isletmelerinde dijitallesmenin c¢alisan ve yoneticiler
tarafindan nasil algilandigi, bu surecin motivasyon, performans ve c¢alisma
kosullar Uzerindeki etkilerinin nasil deneyimlendigi incelenmisgtir.

3.2. Veri Toplama Siireci

Arastirmada veri toplama ydntemi olarak yari yapilandiriimis gérisme teknigi
kullanilmigtir. Gérisme, belirli bir amag¢ dogrultusunda karsilikli etkilesim yoluyla
veri elde etme sireci olarak tanimlanmaktadir (Yildirm ve Simsek, 2021). Yari
yapilandiriimis goérismeler, énceden belirlenmis sorular gergevesinde ilerlemekle
birlikte, katihmci yanitlarina gore derinlestirme imkani sunmasi agisindan nitel
arastirmalar igin uygun bir tekniktir (TUrnikld, 2000). Goérisme sorulari, dogrudan
bir olgcekten uyarlanmamis; ilgili literatirde ©6ne ¢ikan temalar dogrultusunda
arastirmaci tarafindan gelistirilmigtir. Sorularin kapsam gecerligini saglamak
amaciyla iki akademisyen ve bir sektdér uzmaninin gérisiine basvurulmustur.
Gorasme formunun tamami Ek 1’de sunulmustur. Veriler 01.04.2025-15.06.2025
tarihleri arasinda, arastirmaya katilmayi goénulli olarak kabul eden katilimcilardan
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cevrim igi (goérantlli ve sesli) ve yilz ylze goérismeler yoluyla toplanmistir.
Goriasmelerin siresi ortalama 20—30 dakika arasinda degismistir.

Arastirma, Diizce Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik Kurulu'nun
20.03.2025 tarih ve 2025/99 sayili karari ile etik onay almistir. Katihmcilara
arastirmanin amaci agiklanmis, génulli katilim esas alinmig ve elde edilen verilerin
yalnizca bilimsel amagla kullanilacagi belirtilmigtir.

3.3. Galisma Grubunun Belirlenmesi ve verilerin Toplanmasi

Fenomenolojik arastirmalarda ¢alisma grubu sayisinin 5 ile 25 katilimci arasinda
degdisebilecegi belirtimektedir (Creswell ve Poth, 2018). Nitel arastirmalarin
planlanmasinda o6rneklem buydkligli o6nemli bir unsur olup, fenomenolojik
calismalarda kesin bir sayi kurali bulunmamaktadir (Tekindal ve Uguz Arsu, 2020).
Bu tdr arastirmalarda esas olan, verilerin “doygunluga” ulasmasidir. Veri
doygunlugu, yeni elde edilen bilgilerin daha énce toplanan verilerle tekrar etmeye
baslamasi durumunu ifade eder (Morgan ve Morgan, 2008).

Bu arastirmada, katiimcilarin bir igletmede en az bir yildir gérev yapiyor
olmalari ve dijital otelcilik uygulamalarina (érnegin, entegre yotnetim sistemleri,
online rezervasyon, dijital musteri iligkileri) asina olmalar dlgit olarak
belirlenmistir. Boylelikle, dijital donidsim  sirecini  dogrudan deneyimlemis
katilimcilardan zengin veri elde edilmesi hedeflenmistir. Orneklem segiminde,
pratikligi ve dusik maliyeti nedeniyle “kolay ulagilabilir durum 6érnekleme” yontemi
tercih edilmistir. Bu ybntem, arastirmacinin erigiminin kolay oldugu, ulagilabilir
bireyler arasindan sec¢im yapilmasina dayanir (Yildirrm ve Simsek, 2021). Calisma
grubuna resepsiyon/é6n biro, HK, F&B, mutfak, spa, teknik, satig-pazarlama, IT
rollerinden en az 3-4'Unlin temsil edilmesi hedeflenir. Yonetici tarafinda
GM/igletme midiirii + ilgili birim miidiiri + iK/operasyon veya siirdiiriilebilirlik/kalite
Uglist ve odak grup katilimcilari ve bireysel goriisme disi ¢aligsanlar hedeflenmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Bu arastirmada, yari yapilandiriimis gérismelerden elde edilen veriler betimsel
analiz gercevesinde incelenmis; gorisme kayitlari yaziya aktariimis ve veriler
anlamli pargalara ayrilarak kodlanmistir. Kodlama sireci, ham verilerden anlamh
birimlerin belirlenmesi ve bunlarin icerdigi anlamlarin ¢déziimlenmesi adimlarini
icermektedir (Miles ve Huberman, 2016). Arastirmaci tarafindan yapilan
kodlamalar dogrultusunda olusturulan temalar, alaninda uzman bir arastirmacinin
gorusleriyle son haline getirilmistir. Bulgular, dodrudan katihmci ifadelerinden
yapilan alintilarla desteklenmistir. Dokiiman analizi ve gérisme verilerinden elde
edilen kodlar ortak bir havuzda toplanarak benzer olanlar birlestiriimis ve nihai
tema ile kategoriler olusturulmustur. Kodlama surecinin ardindan benzer anlam
iceren kodlar bir araya getirilmis ve temalar olusturulmustur. Ana temalarin ve alt
temalarin belirlenmesinde, katilimci ifadelerinde sik tekrar eden orintiler,
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kavramsal benzerlikler ve ilgili kuramsal ¢cerceve (Herzberg'in Cift Faktor Teorisi ve
Oz-Belirleme Teorisi) dikkate alinmistir. Bu siiregte hem veriye dayal
timevarimsal yaklasim hem de literatire dayali kuramsal uygunluk birlikte
gOzetilmistir. Boylece temalar, yalnizca frekans temelli degil, ayni zamanda
kuramsal anlam buatinligu saglayacak sekilde yapilandirniimigtir. Arastirma
sonunda ulasilan bulgular sistematik bigcimde raporlastiriimis ve yorumlanmistir.

Betimsel analizde amag elde edilen ham verileri okuyuculara dizenlenmis ve
yorumlanmis sekilde sunmaktir (Coskun vd., 2015). Bu calisma daha once
Tarkiye’de Bolu ilindeki Turizm igletmelerindeki ¢alisanlar ile sinirlandiriimigtir. Bu
kisilerin tamamina ulasmak zaman, maliyet gibi sebeplerle zor oldugundan
calismaya amaca yonelik érnekleme ydntemine uygun olarak elde edilen kisiler
dahil edilmistir. S6z konusu isletmelere ulasilarak arastirma hakkinda bilgi verilmis
ve goOrisme talep edilmisti. Katiimcilardan arastirmaya katilmayr kabul
edenlerden veriler elde edilmigtir. Lincoln ve Guba (1985) nitel ¢alismalarda
Oorneklem buyukligunin matematiksel olarak formilize edilemeyecegini bunun
yerine arastirmanin doyuma ulagmasinin drneklem buyikligi belirlemede bir sinir
olarak kabul edilebilecegini ifade etmigtir. Dolayisiyla alinan cevaplarin kendini
tekrar etmeye basladiginin hissedildigi 36’inci katihmci itibariyle goérisme sureci
tamamlanmistir.

3.5. Aragstirmanin Gecerlik ve Guvenirligi

Nitel arastirmalarda, geleneksel anlamda “gecerlik” ve “glvenirlik” kavramlari
yerine, inanilirhk (inandiricilik), arastirmacinin yetkinligi ve bulgularin dogrulugu
gibi dlgutlerden s6z etmenin daha uygun oldugu ifade edilmektedir (Guba ve
Lincoln, 1982). Guba ve Lincoln (1982), inanilirhidi saglamak amaciyla belirli
Olgltler tanimlamis ve bunlari dort temel baslk altinda toplamistir: inanilirlik,
glvenilebilirlik, onaylanabilirik ve aktarilabilirlik. Bu arastirmada, inanilirlik ve
guvenilebilirligi artirmak amaciyla, goérismelerden elde edilen analiz ve bulgular,
nitel arastirma yoéntemleri konusunda deneyimli bir uzmana iletiimis ve uzman
gOrusiu dogrultusunda geribildirim alinmistir. Nitel verilerin analizinde, Miles ve
Huberman'’in (2016) inanilirlik formult (Guvenirlik = Gorus Birligi / (Goérus Birligi +
Gorus Ayrihdi)) kullaniimig; kodlayicilar arasi uyum orani %79,2 olarak
belirlenmistir.  Onaylanabilirligi gug¢lendirmek igin, arastirma surecinin  tim
asamalarinin  ayrintili  bicimde aciklanmasini iceren denetleme ydntemi
uygulanmigtir (Baskale, 2016). Bu kapsamda, ham veriler, analiz sonuglari ve
bulgular eksiksiz olarak sunulmus; ayrica, arastirmacinin yorumlari yerine
dogrudan katilimci ifadelerine yer verilmistir. Aktarilabilirligi saglamak amaciyla ise,
ayrintili betimlemeler yapiimis ve amagch érnekleme yontemi kullaniimistir (Guba ve
Lincoln, 1985).
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4. Bulgular

Bu bélimde arastirmaya katilan katilimcilarin sayilari ve demografik 6zellikleri ile

yari yapilandiriimis gérisme sonucunda ortaya ¢ikan yanitlar yer almaktadir.

Hem erisim kolayligi hem de katilimi kabul eden atilimcilar Tablo 1.de

verilmigtir.
Tablo 1: Katilimcilar
Kategori Alt Grup / Gorev f
Resepsiyon / On Biiro 5
Housekeeping 3
Yiyecek—igecek (servis & bar) 4
Mutfak 3
Caliganlar (n=24) Spa / Wellness 2
Teknik Servis 2
Satis & Pazarlama 3
Bilgi Islem (IT) 2
Genel Miidiir / isletme Mudiirii 3
Yéneticiler (n=12) Birim Madrleri (On Biiro, F&B, Mutfak vb.) 4
IK / Operasyon Yoéneticileri 3
Surdirilebilirlik / Kalite Sorumlular 2
TOPLAM 36
Katilimcilara ait demografik veriler Tablo 2.’de gosterilmistir.
Tablo 2: Katilimcilara ait demografik veriler
Degisken Kategori f
Cinsiyet Kadin 18
Erkek 18
20-29 12
Yas 30-39 14
40-49 8
50+ 2
Lise/Onlisans 18
Egitim Lisans 16
Yuksek Lisans+ 2
1-3 yil 10
.. - 4-7 yil 12
Sektor Deneyimi 12 yi )
13+ yil 6

Birinci sorulara iliskin calisanlarin ve ydneticilerin islerin etkili bir sekilde
surudirulmesi i¢in hangi kosullarin saglanmasi gerektigine iligkin verilen cevaplar
Tablo 3a ve Tablo 3b’de gosterilmistir.
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Tablo 3a: Calisanlarin iglerini etkili yapabilmek igin kosullar

Kategori Tema Ornek Goriigler f
Calisma saatlerinin “Vardiya programlarinin son dakika degismesi bizi ¢ok
diizenlenmesi zorluyor.” (G-3), S 6

“Duzenli mesai saatleri isimizi kolaylagtirnr.” (C-12)

is Kosullari Yeterli personel “Yogun sezonda housekeeping ¢ok eksik kaliyor.” (C-6), 5
destegi “On buroda is yuku iki kigiyle kaldinimiyor.” (C-1)
is yukinan “Bazi glinlerde tek kisiye ¢ok is dusuyor, verimimiz 4
dengelenmesi disuyor.” (C-7)
Teknolojik “Eski pilgisa){’a(rgag;ogramlan acmiyor, musteriye cevap .

- s veremiyoruz.” (G-17),

Elg;l;s”ealll’lAltyapl donanim ihtiyaci “POS cihazi sik sik arizalaniyor.” (C-10)
Calisma ortaminin | “Mutfakta alan gok dar, isimizi etkiliyor.” (C-8), 3
dizeni “Depolama alanlar yetersiz.” (C-15)

Yénetimsel iletigim ve “Yoneticiden net talimat aldigimizda iglerimiz

Destek rehberlik kolaylasiyor.” (G-21), 4

“Ne beklediklerini agikgca sdylemeleri lazim.” (C-5)

Calisanlar agisindan iglerini daha etkili yapabilmenin &ncelikli kosullari
galisma saatlerinin dizenlenmesi, yeterli personel destedi ve is ylkidnin dengeli
dagitiimasidir. Bunun yaninda, teknolojik altyapi ve fiziksel kosullarin iyilestiriimesi
Onemli bir beklenti olarak 6ne ¢ikmaktadir. Calisanlarin ayrica yoneticilerden daha
net iletisim ve yonlendirme beklentisi de dikkat c¢ekmektedir. Bu bulgular,
¢alisanlarin verimlilik algisinin hem somut is kosullarina hem de yénetimsel destek
unsurlarina dayali oldugunu géstermektedir.

Tablo 3b: Yoneticilerin islerin etkili yapilabilmesi igin saglanmasi gereken kosullar

Kategori | Tema Ornek Goriigler f
Gorev
tanimina “Kimin ne yapacagini net bildigi vardiyalarda aksama olmuyor.” (Y-2), 6

Personel | uygun “Sorumluluk sinirini bilen galisanla streg akici ilerliyor.” (Y-6)

Yeterliligi | calisma
Takim “Yogun check-in saatlerinde uyumlu ekip her seyi degistiriyor.” (Y-5), 5
calismasi “Birbirini yedekleyen diizen kurdugumuzda verim artiyor.” (Y-11)

is Zamaninda “On biiroda bes dakikalik gecikme zincirleme gecikmeye déniisiiyor.”

Disiplini ve dikkatli | (Y-7), 6
calisma “Mutfakta kigik ihmal tim servisi etkiliyor.” (Y-1)

Teknoloji | DUital “Rezervasyon ve kanal yoneticisine hizii hakimiyet sart” (Y-9),

.2 | sistemlere « Sl L M 4
Yeterliligi hakimiyet Raporlama modiiltinG etkin kullanan ekip isleri kolaylastiriyor.” (Y-12)

Yoneticiler, etkili operasyonu dncelikle davranissal ve suregsel tutarllikla
iliskilendiriyor: goérev bilinci, takim uyumu ve dakiklik en yiksek beklentiler.
Teknolojiye hakimiyet énemli bir kolaylastirici olarak gériliyor; ancak vurgunun
¢ekirdeginde “dogru isi, dogru zamanda, dogru kisiyle” yurtitme anlayisi bulunuyor.
Bu yaklasim, calsanlarin kosul/mekan odakli taleplerinden nispeten ayrisarak,
normatif ve performans odakl bir cergeveyi 6ne gikariyor.
ikinci sorulara iligskin calisanlarin ve ydneticilerin motivasyon artisi icin is yerinde
hangi unsurlarin dncelikli olduguna iliskin verilen cevaplar Tablo 4a ve Tablo 4b’de
gOsterilmigtir.
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Tablo 4a: Calisanlarin motivasyonunu artiran unsurlar

Kategori Tema Ornek Goriigler f
0 “Yogun sezonda emegin karsihgini gérmek motivasyonumu
cret P
- . artisl Pellrllyor. (©-4), . . ” 9
Odillendirme Enflasyona gére giincellenen Ucret iste tutuyor.” (C-14)
Prim ve “Hedef tutturdugumuzda prim acgik ve zamaninda olmal.” (G-1), 7
yan haklar | “Yemek/ulagim gibi yan haklar gunlik yuki hafifletiyor.” (C-9)
Kariyer Egg?a” “Program ve dil egitimleri ilerleme istegimi artinyor.” (C-20), 6
Geligimi “Barista/sef egitimi gibi sertifikalar motive ediyor.” (C-7)
] Takdir ve “Yapilan isi duyurmak ve tesekkur etmek cok etkili.” (C-21), “Basari 6
Sosyal/lligkisel | gérinurlik | panosunda adimizin gegmesi kiymetli.” (C-16)
Destek Ekip “Uyumlu ekipte vardiya daha akici ve keyifli.” (C-2), 5
uyumu “Sorun ¢iktiginda birbirimizi yalniz birakmamak motive ediyor.” (C-13)

Calisan motivasyonunda digsal éddller (Ucret, prim, yan haklar) ilk sirada yer
aliyor; bunu gelisim olanaklari ve taninma/takdir izliyor. EKip uyumu da ginlik is
deneyimini olumluya geviriyor. Bulgular, ¢alisanlarin motivasyonunu somut karsilik
+ gelisim + iligkisel iklim Gglisinin belirledigini; bu Gglindn birlikte galistiginda
tutunmay guclendirdigini gosteriyor.

Tablo 4b: Ydneticilerin galisan motivasyonuna iligkin beklentileri

Kategori Tema Ornek Goriisler f
icsel Meslege “Isini sevip sahiplenen kisi ekstra ydnlendirme beklemiyor.” (Y-3), 6
Motivasyon baghlik “Sorumlulugu i¢sellestiren calisan daha sirdirilebilir.” (Y-6)

Liderlik Takdir ve | “Geri bildirim ve guven verdiginizde bagllik artiyor.” (Y-10), 5
Yaklagimi destek “Basariyl kamusal olarak paylagsmak énemli.” (Y-8)

Adiillendirme Performansa | “Seffaf hedef ve zamaninda prim kisa vadede etkili.” (Y-12), “Adil 4

dayal prim ddullendirme motivasyonu diri tutuyor.” (Y-1)
Isyeri Iklimi Ekip hedef | “Ortak hedefi goéren ekip daha az sirtinme yasiyor.” (Y-5), 4

birligi “Departmanlar arasi uyum motivasyonu koruyor.” (Y-2)

Yoneticiler motivasyonu i¢sel baglilik ve liderlik etkisi Uzerinden ¢ergeveliyor;
ddul mekanizmasini ise seffaf ve performans baglantili olursa anlamli buluyor.
Calisanlarin digsal odakh talepleri ile yoneticilerin igsel/dayaniklihk vurgusu
arasindaki paradigma farki, tartisma boliminde agiklanmasi gereken temel gerilim
noktas! olarak 6ne cikiyor.Uglincli sorulara iligkin galisanlarin ve ydneticilerin
iletisim ve geri bildirim slreclerinde en 6nemli hususlara iligkin verilen cevaplar
Tablo 5a ve Tablo 5b’de gdsterilmigtir.

Tablo 5a: Calisanlarin yoneticilerle iletisim ve geri bildirim sireglerinde 6nem
verdigi hususlar

Kategori | Tema Ornek Goriisler
Acik ve “N S . »

o anlagilir ‘Ne bekledvllkller!rj! net soylles_gle.rvhata azalir.” (G-5), .

IIe__t|§|m | talimat Gorev degisikligi yazih bildirildiginde karisiklik olmuyor.” (G-11)

Stiregleri Ulasilabilirlik “Sorun oldugunda muhataba hizla ulagsmak istiyoruz.” (G-2), “Vardiyada

yetkiliyi bulmak zaman kaybettirmemeli.” (C-15)

Diizenlilik “Haftalik kisa geri bildirim toplantisi ¢cok faydali.” (G-18),

Geri “Sadece kriz aninda degil rutin geri dénis gerekiyor.” (C-9)

Bildirim Geligim “Sadece hata sdylemek degil, nasil diizelecegini de anlatmak lazim.”(C-22),
odakhhk “Egitici geri bildirim motivasyon sagliyor.” (C-6)

!Iiskisel Savail dil “Azarlanmak yerine yonlendiriimek istiyoruz.” (G-20),

Iklim v9 “Kaba uslup ekipte savunma yaratiyor.” (C-19)
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Calisanlar igin iletisimin etkinligi netlik + erisim + dizenlilik + saygi
bilesenlerinden olusuyor. Geri bildirimin “6gretici” formda olmasi 6grenmeyi
tetikliyor. Bulgular, iletisimin yalnizca bilgi aktarimi degil, psikososyal guvenlik
Ureten bir slreg olarak goruldiguni ortaya koyuyor.

Tablo 5b: Yoéneticilerin calisanlarla iletisim ve geri bildirim sireclerinde 6nem
verdigi hususlar

Kategori | Tema Ornek Gériigler f
aBII(I|gI|n|n “Gunluk brifing ve kisa tutanak is akisini netlestiriyor.” (Y-4), “Vardiya 6
Etkin dl'jz$enliligi devir notlari standart olmali.” (Y-8)
lletigim Zamaninda | “Sahadan gelen soruya bekletmeden yanit vermek kritik.” (Y-7), 4
geri donlis | “Geciken geri dénls hata maliyetini biydtdyor.” (Y-11)
Geri Olglebilir “Basit metriklerle izleme yaptigimizda geri bildirim somutlasiyor.” (Y-1),
P performans | . . T B 5
Bildirim takibi Rapor destekli konusmak gelisimi hizlandiriyor.” (Y-9)
o Resmi “Sikayet ve talepler beliflenen kanal iizerinden gelmeli.” (Y-3), “Daginik
Disiplin kanallarin iletisim. énceliklendi ib Y Y-10 4
kullanimi iletisim, onceliklendirmeyi bozuyor.” (Y-10)

Yoéneticiler iletisimi standardizasyon ve izlenebilirlik Uzerinden kuruyor:
diizenli brifing, zamaninda yanit ve metrik temelli geri bildirim 6ne ¢ikiyor. Resmi
kanal disiplini beklentisi, ¢alisanlarin “kolay erisim” talebiyle birlestiginde, sire¢
tasariminda net politika ve tek temas noktasi ihtiyacini isaret ediyor.

Doérdinct  sorulara iliskin  galisanlarin  ve yoneticilerin  dijital otelcilik
uygulamalarinda hangi bilgi, beceri ve tutumlari bekliyorsunuza iligkin verilen
cevaplar Tablo 6a ve Tablo 6b’de gdsterilmigtir.

Tablo 6a: Calisanlarin dijital otelcilik uygulamalarinda ihtiya¢ duyduklari bilgi,
beceri ve destekler

Kategori | Tema Ornek Gériisler f
Yazilmve | . T s - »
. Rezervasyon ve kanal yoneticisini tam 6grenmek istiyoruz.” (G-3),
moddl p P o » 8
o o POS ve stok modullerinde uygulamal egitim lazim.” (C-14)
Egitim egitimi
Intiyaci Vg\l;lenli“i “KVKK ve sifreleme kurallarini pratik érnekle gérmek istiyoruz.” (G-23), 5
g 9' | “Misafir verisini nasil maskeledigimizi bilmek gerek.” (C-10)
farkindalg
Teknik Anlik IT “Sistem kilitlendiginde ulasabilecegimiz tek hat olmali.” (C-17), 7
Destek destegi “Yogun saatte ariza beklerse misafir bekliyor.” (C-8)
Basit “Menller sadelesirse islem siresi diser.” (G-19), 6
Kullanici | arayuz “Sik kullanilan kisayollar gériinir olmal.” (C-6)
Dostu Mobil « - . ” WA A
) Tabletten giris yapmak servis akisini hizlandinyor.” (C-5), “Misafir
Sistem kullanim . . » 4
kolaylig yaninda iglem yapabilmek fark yaratiyor.” (C-2)

Calisan ihtiyaclar egitim + gercek zamanh destek + kullanilabilirlik
ekseninde toplaniyor. KVKK ve veri guvenlidinin is basinda somut 6rneklerle
Ogretimi talep ediliyor. Araylz ve mobilite vurgusu, dijital araglarin hizmet anindaki
ergonomi ile kabul gérdigunu goésteriyor.
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Tablo 6b: Yéneticilerin dijital otelcilik uygulamalarinda ¢alisanlardan bekledigi bilgi,
beceri ve tutumlar

Kategori | Tema Ornek Gériigler f
SlAst'en) . “Kanal ydneticisi-PMS—-POS arasinda hizl gegis bekliyoruz.” (Y-9),
hakimiyeti « PR ,, 6
Dijital ve hiz Rapor cekme ve temel analiz suresini kisaltmalilar.” (Y-12)
Yetkinlik Veri “Opsiyon/rezervasyon hatasi tim zinciri etkiliyor.” (Y-1), 5
dogrulugu “Stok ve satig verisinde tek kayit ilkesi 6nemli.” (Y-6)
Sireg SOP’lara “Dijital kayit—fiziksel sure¢ ayni dili konusmali.” (Y-5), 5
Uyumu bagllik “Devir-teslim protokoliine uymak hatayi azaltir.” (Y-8)
Glvenlik KVKK ve “Erisim yetkisi rol bazh kullaniimalh.” (Y-3),
yetki P - b e - 4
ve Uyum . Misafir verisi sadece is amagh gorunttlenmeli.” (Y-11)
yonetimi
Geligim Ogrenmeye | “Giincelleme geldiginde hizla adapte olabilmeliler.” (Y-4), 4
Tutumu acikhk “Yeni modul giktiginda denemekten kaginmamak gerekiyor.” (Y-7)

Ydéneticiler dijital alanda hiz + dogruluk + slire¢ uyumu + glvenlik dértlisini
temel beklenti olarak konumluyor; buna égrenme cevikligi eslik ediyor. Bu matris,
¢alisanlarin egitim ve destek talepleriyle tamamlayici bir iligki kuruyor; dogru
tasarlanmis egitim—SOP-yetki yonetimi Uglemesi, performansi surdurdlebilir
kilabilir.

5. Tartisma ve Sonug

is etkinligine iligkin bulgular, calisanlar ile yoéneticiler arasinda belirgin bir
paradigma farkhhdina isaret etmektedir. Calisanlar c¢alisma saatlerinin
dizenlenmesi, yeterli personel destegi ve teknolojik altyapinin iyilestiriimesi gibi
yapisal kosullara odaklanirken; ydneticiler gérev uyumu, takim disiplini ve suregsel
tutarhlik gibi davranigsal unsurlari 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu ayrisma, Herzberg’in
cift faktor teorisindeki hijyen ve motivator faktdrler ayrimiyla tutarlidir (Herzberg,
1968). Calisan talepleri biyik 6lcide memnuniyetsizligi 6nleyici digsal faktorlere
karsilik gelirken, yoneticilerin beklentileri igsel motivatérlere daha yakindir. Otelcilik
literatirt de galisma kosullarindaki iyilestirmelerin performans izerindeki dogrudan
etkisini vurgulamaktadir (Kim & Jogaratnam, 2010). Buna karsilik yoéneticilerin
sure¢ ve davranis odakli yaklagimi, operasyonel miukemmellik anlayisiyla uyumlu
gorinmektedir (Hayes & Wheelwright, 1984). Bu durum, c¢alisanlarin “hangi
kosullarda”, yoneticilerin ise “nasil” calisildidina odaklandigini géstermektedir.

Motivasyon bulgulari da benzer bir ayrismaya isaret etmektedir. Calisanlar
Ucret artigi, prim ve yan haklar gibi digsal édullendirmeleri dncelikli gérirken,
yoneticiler igcsel motivasyonun surdurilebilirligini vurgulamaktadir. Bu farkhlagma,
0z-belirleme teorisinin digsal ve i¢sel motivasyon ayrimiyla paraleldir (Deci & Ryan,
2000). Literatirde digsal motivasyonun kisa vadede etkili ancak sinirh
surdurulebilirlige sahip oldugu, i¢csel motivasyonun ise uzun vadeli baghhg
destekledigi belirtimektedir (Gagné & Deci, 2005). Otelcilik alanindaki ¢alismalar
da finansal beklentilerin yiuksekligini dogrulamakla birlikte tek basina yeterli
olmadigini gdstermektedir (Kusluvan vd., 2010). Bulgularda ¢alisanlarin takdir ve
ekip uyumuna verdigi 6nem, tamamen dissal bir motivasyon yapisinin sz konusu
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olmadigini gostermektedir. Yoneticilerin performansa dayali prim sistemlerini
desteklemesi ise hibrit motivasyon modellerinin potansiyeline isaret etmektedir.

Dijitallesmeyle ortaya ¢ikan yapisal gerilim bu ayrismayl baglamsal olarak
aciklamaktadir. Dijital déntsum bir yandan verimlilik baskisini artirirken diger
yandan is yogunlugu ve belirsizlik Gretmektedir. Uluslararasi g¢alismalar, dijital
teknolojilerin is yUkl ve refah Uzerinde cift yonli etkiler yarattigini ortaya
koymaktadir (Ye & Chen, 2024). Yapay zekd temelli uygulamalarin verimliligi
artirmakla birlikte performans baskisi ve is glvencesi kaygisi olusturabildigi
belirtiimektedir (Thulasidoss vd., 2020). Bu cergcevede c¢alisanlarin hijyen
faktorlerine yodnelmesi, yoneticilerin performans ve rekabet odakli yaklasimiyla
birlikte degerlendirilmelidir.

Tlrkiye baglaminda da benzer bir egilim gértlmektedir. Tirkmen Akbulut ve
Mesci (2022), dijital donisim sureglerinde c¢alisan tutumlarinin biyik olgide is
guvencesi ve galisma kosullariyla sekillendigini gdstermektedir. Dolayisiyla mevcut
¢alismada ortaya ¢ikan hijyen faktérleri vurgusu, bireysel motivasyondan ziyade
yapisal belirsizliklerin bir yansimasi olarak degerlendirilebilir.

iletisim ve geri bildirim siireclerinde ise iki grup arasinda daha yiiksek bir
uyum s6z konusudur. Netlik, duzenlilik ve zamaninda geri bildirim beklentileri
orgutsel iletisim literattriyle drtigsmektedir (Robbins & Judge, 2019; Men, 2014).
Calisanlarin gelisim odakli geri bildirim talebi, geri bildirim muidahale teorisiyle
tutarhdir (Kluger & DeNisi, 1996). Ancak resmi iletisim kanallari ile erisilebilirlik
beklentisi arasindaki gerilim, standardizasyon ve esneklik dengesinin dnemini
gOstermektedir.

Son olarak dijital uygulamalara iligkin bulgular, ¢alisanlarin egitim ve teknik
destek talepleri ile yoneticilerin yetkinlik ve performans beklentilerinin tamamlayici
bir yapi olusturdugunu ortaya koymaktadir. Bu durum, teknoloji kabul modelinde
vurgulanan algilanan kullanim kolayligi ve algilanan vyararlihk boyutlariyla
uyumludur (Davis, 1989). Dijital donligimun basarisinda calisan egitiminin kritik
roli literatirde sikhkla vurgulanmaktadir (Vial, 2019). Sdrekli 6grenme ve
adaptasyon yetenegi, dijital otelcilikte strdurilebilir performansin temel belirleyicisi
olarak degerlendiriimektedir (Buhalis & Law, 2008).

6. Sonug ve Oneriler

Bu arastirmanin sonuglari, dijital otelcilik baglaminda c¢alisan ve ydnetici
beklentilerinin farklilagsa da birbirini tamamlayan yonler tasidigini ortaya
koymustur. Caligsanlar daha ¢ok Uicret, galisma kosullari, egitim ve teknolojik destek
gibi hijyen faktorlerine odaklanirken; yodneticiler disiplin, takim uyumu, igsel
motivasyon ve dijital vyeterliik gibi performans odakh unsurlari 6n plana
¢ikarmaktadir. Bu durum, dijital donisim slirecinde otel isletmelerinde insan odakh
yaklagimlar ile performans beklentilerinin dengelenmesi gerektigini géstermektedir.
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Arastirmanin  bulgulari, yoneticilerin ¢alisanlarin  dijital yetkinliklerini
artirmaya yonelik egitim ve gelisim programlarina yatinm yapmasinin kritik
oldugunu ortaya koymaktadir. Ayni sekilde c¢alisanlarin beklentilerinin dikkate
alinmasi, is doyumunun ve orgutsel baglihgin artmasina katki saglayacaktir.
Dolayisiyla, y0neticilere Onerilen temel strateji, calisanlarin ihtiyaclari ile
dijitallesme surecinin gerekliliklerini bUtunlestiren hibrit bir insan kaynaklar
politikasi gelistirmektir.

Bunun yani sira, iletisim ve geri bildirim mekanizmalarinin daha erisilebilir,
seffaf ve ¢ift yonli bir yapiya kavusturulmasi, calisanlar ile yoneticiler arasindaki
algi farkhliklarinin giderilmesine yardimci olabilir. Dijital donisimin basariya
ulasmasi igin yalnizca teknolojik altyapi degil, ayni zamanda ¢alisan deneyimini
merkeze alan katihmci bir érgut kalttirG de gereklidir.

Bu galismanin bulgulari, yalnizca Bolu ilinde faaliyet gdsteren ve kolay
ulasilabilir drnekleme yontemiyle segilmis otel isletmelerinden elde edilen verilerle
sinirlidir. Bolu'nun cografi konumu, turizm turd (doga, termal ve hafta sonu turizmi
agirhikli yapi), mevsimsellik 6zellikleri ve isletme Olgekleri dikkate alindiginda, elde
edilen sonuglarin Turkiye genelindeki blylk 6lcekli sehir otelleri, resort oteller veya
farkli turizm destinasyonlarinda faaliyet gosteren isletmeler icin dogrudan
genellenmesi sinirhidir. Bu nedenle, arastirma bulgulari ilgili baglam iginde
degerlendirilmelidir. Ulusal dizeyde daha gugli genellemeler yapabilmek igin,
gelecekte farkh bdlgeleri, farkli otel tirlerini ve daha genis 6rneklemleri kapsayan
karsilastirmall calismalarin yapilmasi énerilmektedir.

Calismanin katkilari basliklar halinde 6zetlenecek olursa:
6.1. Akademik Katki: Bu calisma, dijital otelcilik literatirindeki musteri odakh
¢alismalarin aksine, ¢alisan-yonetici beklenti farkliliklarina odaklanarak teorik bir
boslugu doldurmaktadir. Herzberg'in Cift Faktor Teorisi ve Oz-Belirleme Teorisi
cercevesinde, dijital ddnusim surecindeki algi paradigmalarini ortaya koymakta ve
insan kaynaklari ydnetimi literatiriine ampirik verilerle katki saglamaktadir.

6.2. Pratik (Sektorel) Katki: Arastirma bulgulari, otel yodneticileri igin somut
Oneriler sunmaktadir: Calisanlarin hijyen faktérlerine (lcret, altyapi) yodnelik
beklentileri ile yoneticilerin motivator faktorlere (disiplin, i¢sel motivasyon) yonelik
beklentilerini dengeleyecek "hibrit insan kaynaklari stratejileri" gelistiriimelidir. Bu
¢alismanin bulgulari, dijital dénisuim sirecinde otel isletmelerinde etkili bir insan
kaynaklari yonetiminin, yalnizca teknolojik yatinmlarla degil; insan odakh
uygulamalarla desteklenen hibrit bir stratejiyle mumkin olabilecegini
gOstermektedir. Bu baglamda, dijital sistemlerin sundugu verimlilik avantajlari ile
¢alisanlarin motivasyon, gelisim ve psikolojik iyi olus ihtiyacglarini butinlestiren
hibrit insan kaynaklari yaklagimlarinin gelistiriimesi 6nem tasimaktadir.

Bu kapsamda Oncelikle, caligsanlarin dijital yetkinliklerini artirmaya yonelik
yapilandiriimis egitim programlarinin olusturulmasi 6nerilmektedir. Cevrim ici
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ogrenme platformlari, moddler egitim igerikleri, sertifikali dijital beceri programlari
ve deneyimli galisanlar aracihgiyla yuratilen mentorluk sistemleri, ¢alisanlarin
dijital donlsime uyum sirecini destekleyebilir. Bu tlr uygulamalar hem teknik
yeterliliklerin gelismesini hem de orgitsel baglihdin gliclenmesini saglayacaktir.

ikinci olarak, dijital déniisiim siirecinde calisanlarin karsilastiklari teknik ve
operasyonel sorunlara hizli ¢déziimler sunabilecek dijital destek mekanizmalarinin
kurulmasi gerekmektedir. i¢ destek portallari, gevrim igi yardim masalari, mobil
rehber uygulamalar ve self-servis insan kaynaklari sistemleri, ¢alisanlarin is
sureglerinde karsilastiklari sorunlari daha etkin bicimde yonetmelerine katki
saglayacaktir. Bu mekanizmalar, is akisinda kesintilerin azaltiimasina ve c¢alisan
memnuniyetinin artirlmasina yardimci olacaktir.

Uglincii  olarak, motivasyon ve performans yénetimi alaninda hibrit
uygulamalarin gelistiriimesi 6nem tasimaktadir. Dijital performans izleme sistemleri
ile bireysel kocluk, geri bildirim goérismeleri ve takdir mekanizmalarinin birlikte
kullanilmasi, galisanlarin hem objektif élgitlerle degerlendiriimesini hem de bireysel
gelisimlerinin desteklenmesini mimkdin kilacaktir. Ayrica performansa dayali prim
sistemleri, dijital basar rozetleri, kariyer gelisim planlari ve esnek yan hak paketleri
gibi uygulamalar, galisan bagliligini glglendirecek araclar olarak degerlendirilebilir.

Son olarak, hibrit insan kaynaklari stratejisinin surdarulebilir  bigimde
uygulanabilmesi icin drgltsel kulturin dijitallesme ile uyumlu hale getiriimesi
gerekmektedir. Katimci liderlik anlayisi, agik iletisim kanallari ve &grenen
organizasyon yapilarinin desteklenmesi, dijital donisim sirecinin insan boyutunda
basariyla yonetiimesine katki saglayacaktir. Bu dogrultuda gelistirilecek buttncil
insan kaynaklari politikalari, otel isletmelerinin rekabet gtcunu artirirken galisan
memnuniyetini ve kurumsal strdurulebilirligi de destekleyecektir.

6.3. Metodolojik Katki: Calisma, dijital otelcilik alaninda nitel bir fenomenolojik
desen kullanilarak calisan ve yonetici deneyimlerinin derinlemesine incelenmesi
acisindan metodolojik bir drnek teskil etmektedir. Benzer konularda calisacak
arastirmacilar igin veri toplama ve analiz stirecine dair bir model sunmaktadir.
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kendi rizalar ile calismaya dahil olmuslardir.
Tesekkiir: Katkilarindan dolay hakemlere ve emegi | Arastirmacilarin Katki Orani: Yazar galismaya

gegen tim hocalarimiza tesekkur ederiz %100 oranda katki saglamistir.
Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya Etik Kurul Onayi: Diizce Universitesi Bilimsel
kurulustan destek alinmamisgtir. Arastirma ve Yayin Etik Kurulunun 20.03.2025

ve 2025/99 sayili karari ile etik onayi verilmistir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda cikar gatismasi
yoktur.

Ek 1. Goriisme Formu

Yoéneticilere Yonelik Gorisme Sorulari

1. Calisanlarinizin iglerini etkili bir sekilde surddrebilmesi i¢in hangi
kosullarin saglanmasi gerektigini distiniyorsunuz?

2. Calisanlarinizin motivasyonunu artirmak i¢in hangi unsurlarin éncelikli
oldugunu géruyorsunuz?

3. Calisanlarla iletisim ve geri bildirim slreclerinde sizce en o6nemli
hususlar nelerdir?

4. Dijital otelcilik uygulamalarinda calisanlardan hangi bilgi, beceri ve

tutumlar bekliyorsunuz?

Calisanlara Yonelik Goriisme Sorulari

1. isinizi daha etkili ve verimli yapabilmeniz igin hangi kosullarin
saglanmasini istiyorsunuz?

2. Motivasyonunuzun artmasi igin is yerinde hangi unsurlarin sizin igin
Oncelikli oldugunu dusindyorsunuz?

3. Yoneticilerle iletisim ve geri bildirim slreglerinde sizin i¢cin en dnemli
hususlar nelerdir?

4. Dijital otelcilik uygulamalarinda isinizi kolaylastiracak hangi Dbilgi,

beceri ve destekleri talep ediyorsunuz?
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