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OTEL ISLETMELERINDE KUYERELLESME YAKLASIMI:
izMiR iLI ORNEGi
S. Emre Dilek”, Sonay Kaygalak™*, Ceyla Lale***
Ozgen™**
0z

Bu galisma, diinyada gittikce artan 6nemi nedeniyle kiyerellesmenin, Tirkiye'de
hizmet veren uluslararasi otel isletmelerindeki boyut ve sekillerini ortaya koymak
ve bunlarin kiyi ve sehir otellerindeki benzerlik ve farkliliklarini saptamak amaciyla
gergeklestirilmistir. Yeni bir yaklasim olmasi nedeniyle kuyerellesmeyi gesitli
acllardan irdelemek igin arastirmada 6rnek olay deseni kullaniimistir. Izmir ili
sinirlart igerisindeki bir sehir ve bir kiyi oteli segilerek, isletmelerin ilgili
yoneticileriyle yliz ylize ve telefonla goriismeler gergeklestirilmis, ayrica otellerin
web siteleri detayli olarak incelenmistir. Calismanin sonucunda, &rneklem
dahilindeki otel isletmelerinde yerellesme uygulamalarinin en fazla yiyecek-icecek
hizmetlerinde gergeklestidi, kiyi otelinde sehir oteline goére daha fazla yerellesme
uygulamalarinin  gériildiigu, rejyosantrik (regiosentrik) strateji dogrultusunda,
kiltirel ve codrafi boyutlarda yerellesme calismalari yapildidi, codrafi boyut
kapsaminda farkli dlzeylerde gesitli uygulamalarin hayata gegirildigi tespit
edilmistir.

, H. Kader Sanhoz

Anahtar Sozciikler: Kiiresellesme, Kiiyerellesme, Kiyi Oteli, Sehir Otelj, Izmir

GLOCALIZATION APPROACH IN HOTEL ESTABLISHMENTS:
CASE OF 1ZMIR

ABSTRACT

Inspired from the increasing importance of glocalization in the world, this study
aims to reveal the types and dimensions of glocalization implementations in
international hotel establishments and to ascertain their similarities and
differences in resort and city hotels. Since glocalization is a new approach, case
study method serves as the appropriate research design. One resort and one city
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S.E. Dilek, S. Kaygalak, C. Lale ve H.K. Sanli6z Ozgen

hotel in Izmir were selected as samples. Data collection was conducted through
face-to-face and telephone interviews with relevant managers and a detailed
review of hotels’ websites. Consequently, regarding the sample hotels, the
findings show that glocalization implementations differ among city and resort
hotels with more glocalized offerings in resort hotels than city hotels. Moreover,
those implementations occur in cultural and geographical dimensions in parallel
with  regiocentric  strategy; geographical dimension covers various
implementations at different levels.

Keywords: Globalization, Glocalization, Resort Hotel, City Hotel, Izmir
GIRiS

20. ylzylla damgasini vuran kiresellesme kavrami; siyasi, kiltirel,
ekonomik ve sosyal alanlarda diinyanin daha gok biitiinlesmesini ifade
etmekte ve teknolojik gelismelerle birlikte bilgi toplumuna gegisi saglayan
bir siireci kapsamaktadir. Bu slire¢ bir yandan sinirlarin kaldirlmasini,
diger yandan kiiresel anlamda bir boliinmeye yol agarak yerel dederlerin
6n plana gikmasini saglamigtir.

Kiresel ortamda hizla gelismeye baslayan yerel hareketler, yeni bir
kavram olan “kdyere/’ ifadesini dogurmustur. Kdiyerellesme genel
anlamda vyerel dederlerin kullammi anlamina gelirken, uluslararasi
isletmecilik acisindan; kiresel isletmelerin, farkll bdlgelerdeki tliketici
taleplerine cevap verebilmek icin yerel kosullara uygun UGretim ve
pazarlama slrecleri kullanmalar olarak ifade edilmektedir (Dretler ve
Kanter'den aktaran Cetinkaya, 2008). Bu siireg ile birlikte isletmelerin
kiiresel ticari faaliyetlerine egemen paradigma, “kiresel/ disiin, yerel
hareket et" anlayisi seklinde evrimlesmistir.

Turizm  endistrisinde de siklikla kullanimaya baslanan
kiyerellesme yaklasimi, farkli pazarlarda bulunan tiiketicilere yerel ve
kiltirel 6zelliklerin yansitilmasi agisindan 6nemlidir. Kiresel boyutta
faaliyet gosteren turizm igletmeleri igin firsatlar sunan bu yaklasim, varig
noktalarinin toplumsal dederlerinin, kiiltiirel ve yerel aliskanliklarinin ve
Ozelliklerinin ¢dziimlenmesini gerektirmektedir. Bdylece hedef pazarin
gereksinim ve talepleri karsilanirken, varis noktasinin yerel dokusunu
deneyimleme firsati sunan faaliyet ve uygulamalarin hayata gecirilmesi de
saglanabilmektedir.

Kiyerellesmenin gittikce kazandigi 6nemden vyola cikilarak
gergeklestirilen bu calismanin amaci, Tlrkiye'de faaliyet gosteren
uluslararasi otel igletmelerinin kiyerellesme boyutlarini ve sekillerini
belirlemek; bu sekil ve boyutlarin, kiy1 ve sehir otellerine gére benzerlik
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ya da farklihik gdsterip gostermedigini izmir ili érneginden hareketle
ortaya koymaktir. Bu amac¢ dogrultusunda arastirma, amacgh 6rnekleme
yontemlerinden 6lgiit ve maksimum cesitlilik tiplerinden yararlanilarak
belirlenen Izmir ili sinirlan icerisindeki bir kiyi ve bir sehir otelinde
yuritdlmistar.

Otel isletmelerinde yeni bir yaklasimin hangi boyut ve sekillerde
ortaya ciktigi arastinldiindan, arastirma deseni olarak &rnek olay
calismasi segcilmistir. Belirlenen otel isletmelerinin ilgili yoneticileri ile
gerceklestirilen yiliz yiize ve telefonla goérismeler ile web sitelerinin
detayh incelemeleri yoluyla veri toplama islemi yiritilmastir. Calisma
sonucunda, Orneklem dahilindeki otel isletmelerinde vyerellesme
uygulamalarinin en fazla yiyecek-igecek hizmetlerinde gergeklestigi ve kiyi
otelinde sehir oteline gore daha fazla yerellesme uygulamalarinin
gorildigu belirlenmistir. Ayrica kiyi ve gehir otelinde rejyosantrik
(regiocentric) strateji kapsaminda dederlendirilebilecek kiiyerellesme
uygulamalarinin, kiiltiirel ve codrafi boyutlarda gerceklestirildigi, cografi
boyutun makro, orta ve mikro diizeylerde ortaya ciktidi tespit edilmistir.

KUYERELLESME KAVRAMI

Kiyerellesmeden bahsetmeden once, onun cikis noktasi olan ve
temelini  olusturan kiiresellesmeye dedinmek yerinde olacaktir.
Kiresellesmenin, ekonomiden siyasete, sosyal politikadan kdltiire, gevre
sorunlarindan toplumsal yasama, hayatin her alanindaki degisimleri ve
donisimleri ifade ettigi sOylenebilir. Kiresellesme, kapitalizmin basta
ekonomik olmak Uzere ideolojik, yonetimsel ve kiltiirel baglamda tim
dinyayr kusatmasi anlamini da tasimaktadir (Demirer ve Torunoglu,
1997). Rothenberg ise (2003) kiresellesmeyi; insanlar, isletmeler ve
hiktimetler arasindaki etkilesimi ve bdtlinlesmeyi kuvvetlendiren ve
hizlandiran bir kavram olarak agiklamaktadir. Yang ve Qiu (2010) da
kiresellesmeyi benzer bir sekilde tanimlayarak; insan, sermaye ve bilginin
sinirlari asmasi adina bir glc¢ seklinde ifade etmektedirler. Baska
yazarlarsa kiresellesmeyi batillag(tir)ma, Amerikanlag(tiryma ya da
Mcdonaldslas(tiryma gibi kavramlar kullanarak ironik ve elestirel bir
bicimde ele almaktadirlar (Lee, 2008; Tong ve Cheung, 2011). Bu
tanimlamalar ve aciklamalara bagli olarak, bir tek-tiples(tir)menin
olusturulmaya calisildi§i ya da yerelin goz ardi edildigi, kireselin yerele,
biyigin kiclige egemen oldugu bir sistemin varliindan bahsedilebilir.
Bu durum, kiiresellesmenin olumsuz etkileri olarak yorumlanabilir.
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Bu baglamda, kiresellesmenin olumsuz etkilerine ve yol actigi
sosyo-ekonomik dengesizliklere dikkat geken, kdltiirel farkhliklara saygi
gosteren, farkliliklari zenginlik olarak kabul eden uluslararasi istikrari
saglayabilecek, daha genis kapsamli bir yaklasima gereksinim
duyuldugunu  soylemek vyanlis olmayacaktir. Bu  gereksinimin
nedenlerinden birinin, kapitalizmin varolugsal nedenlerinin gézden
gegirilmesi sonucu, her alanda kiireselleserek giiclii olunamayacaginin
anlasiimasidir. Baska bir ifade ile, kapitalizmin dort duvar arasina sikismis
hali, dinyanin finansal krizler, ekolojik krizler ve toplumsal krizler ile
miicadelesinde farkli bir yonelime ihtiyac duyuldugunun bir gostergesidir.
Boylece, kapitalizmin varligini sirdiirebilmesi igin yerelin kiiresel boyutta
kullanimi yonelimi olusmus ve kiresellesme sireci igerisinde yerelin
Oonemi artmaya baslamistir (Ozan, 2004). Bu dogrultuda, kiiresel ve yerel
isteklerin ve ©onceliklerin bir araya getirildigi bir yaklasim olan
kiyerellesme kavrami ortaya cikmistir. Kiyerellesme bir anlamda,
kiresellesmenin getirdigi kiltiirel emperyalizme meydan okuma anlamina
gelmektedir ki bu, kiiresellesmeden cok, farklilik gosteren yerel degerleri
g6z onlinde bulundurmayi ifade etmektedir (Maynard, 2003).

Kiyerellesme ilk kez 1970°li yillarda Japon igletmelerinin dinyanin
cesitli bolgelerine yayilmak icin hedefledikleri bdlgesel pazarlara Urin
uyarlamalari ile ortaya gikmistir (Tulloch’den aktaran Salazar, 2005). Bu
yaklasim, kiiresellesme siirecinin sirdirdlebilir bir alternatifi olarak
bilinmektedir. Kavramin ana fikri ise, bir kiltiriin kendi dederlerinin diger
kiltlrler Gzerinde her zaman olumlu etkileri ve kazanimlari olmayacadi
Uzerinde odaklanmaktadir (Matusitz, 2011). Sony ve Coca Cola gibi
kiiresel isletmeler, 1990 yillarin ortalarina kadar isletme stratejilerini
kiyerellesmenin en basit ifadesi olan “kiresel dislin, yerel davran”
anlayisi ile olusturmuslardir (Aryana ve Zafarmand, 2007).

Kavram olarak kiiyerellesme (glocalisation) ifadesi ise ilk olarak bir
iletisim bilimci olan Robertson tarafindan 1990 vyillarin basinda
kullanilmaya baslanmistir (Matusitz, 2011; Yu, Byun ve Lee, 2013).
Kilyerellesme; kiiresel ve yerel, homojen ve heterojen, standardize ve
kisisellestirilmis (Matusitz, 2011; Yu vd., 2013), kiresel ve yerel
farkindalik ya da kiiltir (Mak, Lumbers ve Eves, 2012) gibi iki kutbun bir
noktada kesismesi ya da karismasi olarak ifade edilmistir.

Son donem alanyazinda ortaya cikan kiyerellesme yaklasimi,
kiresel isletmelerin, yerel taleplere karsilik verip, yerel tiketicileri tatmin
etmek icin belirledigi ve esasen cagin gerekliligi olan uluslararasi
pazarlama stratejisi seklinde ifade edilmektedir (Sahin, 2013). Schiffman

4



Otel isletmelerinde Kiiyerellesme Yaklasimi: izmir ili Ornegi

ve Kanuk (2009) bu stratejiyi pazarlama iletisimi stratejisi ile birlestirerek
isletmelerin nasil bir yol izlemesi gerektidi konusunda bir matris modeli
Onermektedirler (Tablo 1).

Tablo 1'de gorildigi gibi, kiiresel isletmeler yerel boyuttaki
faaliyetlerini Griin ve pazarlama iletisimi eksenlerinde cesitli yaklasimlarla
yuritmektedirler. Kiyerellesme yaklasimi, yerel pazara en yakin lrin ve
pazarlama iletisimi yaklasimidir. Bu badlamda, yerel dokunuslara sahip bir
pazarlama stratejisi olarak da tanimlanan kiyerellesme, diinyanin pek gok
yerinde faaliyet gosteren kiresel isletmelerin, farkli bélgelerdeki tiiketici
taleplerine cevap verebilmek icin yerel kosullara uygun lretim ve
pazarlama sureglerini ifade etmektedir (Maynard ve Tian, 2004).

Tablo 1: Uluslararasi Pazarlama Stratejisi Matrisi

Uriin Stratejisi Pazarlama Iletisimi Stratejisi

Standart Iletisim

Yerel Iletisim

Standart Uriin

Kiiresel strateji
Tek tip Grin/
Tek tip mesaj

Kiiyerel strateji
Tek tip drin/
Kisisellestirilmis mesaj

Yerel Uriin

Kiiyerel strateji
Kisisellestirilmis Griin /
Tek tip mesaj

Yerel strateji
Kisisellestirilmis artin/
Kisisellestirilmis mesaj

Kiiyerel Strateji
Kisisellestirilmis trtin/ Kisisellegtirilmis mesaj

Kaynak: Schiffman ve Kanuk (2009: 472).

Dianyanin  farkl  Glkelerindeki  tiketiciler, kiiresel markalari
kullanmay: tercih ederken gelenek ve gdrenekleri de gdz o6ninde
bulundurmaktadirlar. Tlketicilerin yerele olan bu talebi, kiresel
isletmelerin de dikkatini cekmis ve kiiresel markalarda yerel dokunuslarin
gerekliligini savunan kiiyerellesme yaklasimi ortaya cikmistir (Sahin,
2013). Boylece kiyerellesme anlayisinin, kiresel isletmelerin yerel
pazarlarda pazarlama karmalarini olustururken vyerel pazara uygun
Urtin/hizmet saglamalari gerekliligi sonucu ortaya giktigi séylenebilir.

Nitekim, Foglio ve Stanevicius da s6z konusu gereklilije vurgu
yaparak, kiresel igletmelerin yerel pazarlara cevap verebilmek adina,
iklim, din, gelir seviyesi, dil, yasalar, ambalajlama, etiketleme, damak
tadi, Grin icerigi, hizmet kalitesi ve lojistik gibi noktalarda
uyumlastirmaya gitmesi gerektigini, bu siirecte riiniin temel 6zelligininin
kaybedilmemesinin 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Bununla beraber
baz Urilnlerde yerel &zellikler dikkate alinip uyumlastirmaya gidilirken,
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bazi Uriinlerde ise standartlastirmaya gidilip tim Ulkelerde ayni yontem ile
pazar bulmak mimkiin olmaktadir (Kirdar, 2005).

Kiresel distiniip, yerel hareket etmeyi vurgulayan (Tien ve Talley,
2012) ve glinimiizde uluslararasi isletmeler icin kazanan yaklasim olarak
kabul edilen (Sahin, 2013) kiyerellesme yaklagiminin temel 6zellikleri
Dulupgu ve Demirel (2008) tarafindan agiklanmigtir:

o Cesitlilik, toplumsal yasamin 6ziinde vardir.

o Kiiyerellesme tim farkhliklar ortadan kaldirmaz.

e Tarih ve kdltiir, tim gruplarin farkh deneyimlere sahip olmasini
saglar.

o Kiiyerellesme, kiiresellesmenin tiim farkliliklar silecegi korkusunu
ortadan kaldirr.

o Kiiyerellesme, catisma ve gerginliklerin olmadidi bir diinya vaat
etmez; bunun vyerine karmasik yapinin tarihsel slre¢ temelinde
anlasiimasini saglar.

Bu Ozellikler, kiyerellesmenin hem daha iyi anlasilabilmesi ve
icsellestiriimesi, hem de kiiresellesme gercedinin disina ¢ikmadan yerel
olana da onem verilebilecegini vurgulamasi acisindan dikkat cekicidir.
Oyle ki, kiiresellesmenin tiim farkliliklari ortadan kaldiracag fikrinin
yering, kiyerellesmenin bu tiirden bir korkuyu ortadan kaldirdigi ifade
edilmektedir. Kiyerellesme vyerel ile kiresel olanin ortak paydasi
konumundadir ve bu ortak payda, yerel ve kiiresel boyutlara 6nem
vermektedir. Boylece o6zellikle kiiresel sermaye sahipleri ve isletmeler
basta olmak Uzere tiim ticari kuruluslar, yerele verdikleri énem ile kiresel
basarlyr  yakalayabileceklerinin  farkina varmaya baslayacaklardir.
Dumitrecsu ve Vinerean (2010) da kiyerellesmenin igletmeler agisindan
O6nemi (zerinde durarak, kiresel markalarin kiresel olgekte rekabet
edebilmek icin, Uriin ve hizmetlerinde yerel 6zellikleri barindiran bir
stratejiye yani kiyerellesmeye gereksinim duyduklarini belirtmektedir.
Uluslararasi boyuta tasinan Griinlerin, yeni pazarlarin yerel &zelliklerine
gore uyumlandiriidiginda basarii olma sanslari artmaktadir (Matusitz,
2015). Bununla beraber bu uyumlandirma kiiclik dedisiklikler olabilecegi
gibi, etkisi daha yaygin biylk boyutta degisiklikler de olabilir
(Robertson’dan aktaran Matusitz, 2015).

KUYERELLESME VE TURIZM

Turizm, diinya gayri safi hasilasinda %9 oraninda paya sahip olan,
dogrudan ve dolayli olarak diinyadaki her 11 kisiden birine istihdam
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yaratan Ozellikleri, bir milyari asan turist sayisi ve bir trilyon dolar
civarindaki geliri ile kiiresel ekonomi igin en énemli sektdrlerden birisidir
(DTO, 2014). Bununla beraber bu sektoriin etkileri sadece ekonomik
boyutta degil, sosyal, kiiltiirel, cevresel boyutlarda da hissedilmektedir.
Turizm sektdrli, icerisinde cesitli bilesenleri barindirmakta ve bu
bilesenlerden kaynaklanan dinamiklerden glic almaktadir. Seyahat,
konaklama, ulasim, vyiyecek-icecek gibi  birbirinden  bagimsiz
disiinilmeyen, ama birbirinden farkli 6zelliklere sahip bu bilesenler,
turizm faaliyetinin ortaya ¢ikmasinda, stirecinde ve sonrasinda etkilidirler.
Tiketicilerin satin alma davraniglari da bu dinamikler igerisinde
degerlendirilmektedir. Turizm isletmeleri tiiketicilerin algilarinda kendi
tercih edilirliklerini arttirmak adina gesitli stratejiler gelistirerek satin alma
eylemini yénlendirmeye galigmaktadirlar.

Bu stratejilere yon veren anlayislardan biri de, kiresellesmenin
etkisi ile birlikte 6nemi artan yonelimlerden biri olan kiiyerellesmedir
(Cawley, Gaffey ve Gillmor, 2002; Yamashita’dan aktaran Salazar, 2005).
Konaklama isletmelerinde siklikla goriilen ve mimari, yiyecek-icecek,
animasyon, hizmet anlayisi gibi farkl alanlarda kendisini gosteren
kiyerellesme; eglence parklarinda ise (Matusitz, 2011) fiyatlarin
disurilmesi, yerel halkin geleneklerine uyumlandirma, dekor ve
diizenlemelerde dedisiklik ve is giicl pratiklerinin uyumlandiriimasi
seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda, bu anlayis turizm isletmeleri
agisindan mevcut pazarda farklihik yaratmaya yonelik ©onemli bir
yaklasimdir (Yu vd., 2013). Turizmde kiiyerellesmenin odadi otantikliktir.
Nis pazarlan etkilemek igin etkili bir pazarlama araci olan otantiklik bir
destinasyona 0zglnlik katan Ozelliklerin belirlenerek, farklh misteri
kitlelerine hitap edebilme firsati sunmaktadir (Yu vd., 2013).

Turizm vyapisi geredi (hizmetin Uretildigi yerde tiketiliyor olusu
nedeniyle) kiiyerellesmeye son derece uygundur. Her ne kadar
uluslararasi oteller sunduklari hizmetleri ve ikramlari belirli diizeyde
standartlastirmis olsalar da, 6zellikle is disindaki amaclarla seyahat eden
turistler, tim hizmetlerin her yerde tekrarlanmasini istememekte ve yerel
Ozelliklere ilgi gdstermektedirler (Armstrong, Chan, Go ve Mok'tan
aktaran Whitla, Walters ve Davies, 2007). Misteri taleplerinin
karsilanmasi ve farkli resmi gerekliliklerin yerine getirilmesi ve otellerin
cesitli Ulkelerde birindikleri farkh roller belirli dizeyde vyerellestirme
yapilmasina yol agmaktadir (Whitla vd., 2007).

Yerel ve kiresel diyalektik anlayisi temelinde sekillenen
kiiyerellesme yaklagimi ile turizmin daha fazla gelisebilecegi ©n
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gorilmektedir (Chang, Milne, Fallon ve Pohimann, 1996; Teo ve Li,
2003). Diger vyandan turizm sektoriinde vyerel ile kireselin
birlestirilmesinin  tiketicilerin ~ talebi  dogrultusunda  gerceklestigi
gorulmektedir. Nitekim Kotler, Keller, Brady, Goodman ve Hansen (2009)
de buna vurgu yapmakta ve glinimizde Ozellikle kiiresel isletmelerin
Urlin ya da hizmetlerinde tiiketicilerin beklentilerine ve isteklerine gore
davranmak zorunda olduklarinin altini gizmektedirler. Yazarlara gére bu
yonelimin basarisi, yerel ve kiiresel pazarlama faaliyetlerinin ayni anda
gerceklestiriimesine baghdir.

Uluslararas! yazinda turizmde kiireyerellesme olgusunu ele alan
bazi calismalar mevcuttur. Salazar (2005) calismasinda, Endonezya
hikimeti tarafindan Ulkenin “&dltirel/ kalbl olarak nitelenen Jogja'da
kiiyerellesmenin sosyo-kdltiirel etkilerini tur rehberleri ve yerel halk
lizerinde yapti§i gozlemler ve goériismelerden elde ettigi veriler lizerinden
acikklamaya calismaktadir. Diger bir calismada ise (Liu, Guillet, Xiao ve
Law, 2014) Hong Kong'da 500 Cinli ve 500 batih turist lizerinde, otel
rezervasyonlarinda otelin belirledigi fiyat politikasinin kiiresel mi yoksa
yerel mi olmasi gerektigi tartisiimaktadir. Sonug olarak, her iki grup
arasinda ciddi farkhliklarin bulunmadigi dolayisiyla kiyerel bir anlayisin
oteller tarafindan benimsenebilecedi onerilmektedir. Bir dijer calisma ise
(Yu vd., 2013), kiyerellesme stratejilerini, kilttrel yonelim gesitleri olan
etnosantrik, polisantrik, jeosantrik (geosantrik) ve rejyosantrik
(regiosentrik) olcedi ile aciklamaktadir. Buna gore, en az yerel unsuru
iceren strateji etnosantrik yonelim olup, odak noktasi uluslararasi
standartlardir. En fazla yerel unsur ise, polisantrik yonelimde soz
konusudur ve cesitlilik, bliyiime igin 6nemli bir firsat olarak goriilmektedir.

Otelcilik  sektérinde 1950°1i vyillarda odak noktasi olan
standartlastirma faaliyetleri, 1980°li vyillarla  birlikte  misterilerin
standartlara alismasi ve daha fazla cesitlilik arayislarina yanit vermek
amaciyla farklilasmaya baslamistir (Roberts, 2005). Kiiresel olarak
buylyen otel igletmelerinin, farkllasan musteri beklenti ve
gereksinimlerinin farkinda olmasi ve bu dogrultudaki taleplere karsilik
vermesi onemlidir (Yu vd, 2013). Farklilastirma g¢alismalarinin esin
kaynaklarindan biri olan kiiyerellesme kavraminin c¢ikis noktasi kiresellik
anlayisidir ve tanimlamasi bu dodrultuda yapilmaktadir. Kiresel olma,
dinyanin her yerinde Uriin/hizmet sunabilmeyi ifade etmektedir (6rnek:
bir icecek olarak kola markalari). Otel isletmeleri igin bu durum tam
anlamiyla gecerli degildir; dinyanin tiim Ulkelerinde otelleri olan kiiresel
isletmeler bu sektérde mevcut dedildir. Bu nedenle otelcilik sektdriinde
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kiresel otel isletmeleri ifadesi yerine ulusiararasi otel isletmeleri ifadesi
kullanilmaktadir ve bu sekilde tercih edilmektedir (Whitla vd., 2007). Bu
calismada da, kuiyerellesme yaklasiminin izleri, uluslararasi otel
isletmelerinin uygulamalari lizerinde aranmaktadir.

Kiyerellesme anlayisinin otel isletmeleri icin farkllik tasidigi bir
diger konu ise, diger sektorlerin aksine sunulan Griin ve hizmetlerin ayni
anda hem vyerel halkin aliskanliklarina uyum saglamak, hem de yabanci
turistlerin otantiklik beklentilerini karsilamak (Whitla vd., 2007) amaciyla
tercih edilmesidir. Dider sektorlerde ise, ©rnek olarak perakende
(Matusitz, 2015), temali park ve eglence (Matusitz, 2011) hedef kitle
biiyik oranda yerel halk oldugundan uyumlandirma galismalari da bu
hedef kitlenin beklenti ve gereksinimlerine gére yapilmaktadir.

Ayni gercevede, Mak vd. (2012), kiiyerellesme yaklasimini yiyecek-
icecek tiiketimi Uzerinde arastirdiklari galismalarinda, sunumlarin
kiresellik ile yerellik ve yiyecek tiiketimindeki yakinlasma ve ayrismalar
sayesinde bir destinasyonda yiyecek arzinin kiyerellestigi ve turizmdeki
yiyecek tiiketiminin ise cesitlendigini ortaya koymuslardir. Séyle ki, ingiliz
cayl Hong Kong'ta bulunan bir siit tiirine gore dedistirilerek yerel halkin
damak tadina uyumlandirilabilmektedir; diger yandan, yerel bir icecek de
uluslararasi isletmelerde sunumlara eklenebilmektedir. Boylece, hem yerel
halk, hem de yabanci turistlere hitap eden kiiyerel yiyecek ve icecekler
sunumlarda yer alabilmektedir. Ozellikle otel isletmelerinde yiyecek-icecek
hizmetlerinin hedef kitlesi biiylik oranda yerel halktir (Mak vd., 2012).

Alanyazinda otel isletmelerinde kiyerellesme uygulamalari ile ilgili
yapilan galismalar gesitli bulgular ortaya koymaktadir. Whitla vd. (2007),
Ozellikle kiyr bélgelerinde hizmet veren uluslararasi otellerin hem hizmet
birimleri, hem de ikramlarda yerel dokunun dikkate deder derecede
kullanildigini, ayrica kisisellestirmeye daha uygun oldugundan yiyecek-
icecek hizmetlerinde bu anlayisin uygulandigini aciklamaktadir. Otel
isletmelerinde yerel doku sunumlara gesitli sekillerde yansitilabilmektedir.
Otelin mimari tasariminda bdlgenin tarihi mimari tarzi ve gekilleri
kullanildigi gibi, yerel iklimin 6zelliklerine dayanikli malzemelerin tercih
edildigi, yerel insaat malzemeleri ve peyzaj ozelliklerinin kullanilarak yerel
cografyanin yasatildigi gorilmektedir (Yu vd., 2103). Bu badlamda,
kiiyerellesme dengesinin saglanmasi, otel isletmecileri ve yatirmailari igin
onemli bir sorumluluktur (Yu vd., 2013).
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ARASTIRMA SORULARI

Calismanin amaci, Tirkiye'de faaliyet goésteren uluslararasi otel
isletmelerinin kiyerellesme boyutlarini ve sekillerini belirlemek; bu sekil
ve boyutlarin, kiyr ve sehir otellerine gore benzerlik ya da farklilik gosterip
gostermedigini Izmir ili 6rneginden hareketle ortaya koymaktir. Daha agik
bir ifadeyle galisma sonucunda, Tirkiye'de kiresellesmenin etkisiyle hizla
biytyen uluslararasi otel isletmelerinin, faaliyet gdsterdikleri yerlerin
hangi o6zelliklerini, ne sekilde ve boyutlarda Griin ve hizmetlerine
yansittiklarini ve bu yansimalarin kiyi veya sehir oteline gére benzerlik ya
da farklilik gosterip géstermedigini, izmir ili érneginde tespit etmek
amaglanmistir.  Bu dogrultuda, Izmir sinirlar icerisinde yer alan
uluslararasi bir sehir ve bir kiyr otelinin Grlin ve hizmetleri detayli olarak
incelenerek, kiyerellesme sekil ve boyutlarinin  tanimlanmasi
hedeflenmistir. Boylece, Tirkiye'deki uluslararasi otel isletmelerinin
kiyerellesme sekil ve boyutlarinin analiz edilmesini sadlayacak bir
kavramsal gergeve olusturularak yazina katkida bulunulmasi planlanmistir.

Calismanin amaci dogrultusunda, ilk olarak arastirmaya yon
verecek olan ana sorular belirlenmistir:

¢ Uluslararasi otel isletmelerinde, sekil ve boyutlar itibariyle ne tir
kiyerellesme uygulamalar gerceklestiriimektedir?

e Otel isletmesinin kiyt ve sehir oteli olma durumuna gdre
kiyerellesme sekil ve boyutlari arasinda farklik ve benzerlikler var midir?
Varsa, nelerdir?

ikinci adim olarak, bu ana sorularin yanitlarini alabilmek icin alt
sorular olusturulmustur:

e Otel igletmelerinin genel 6zellikleri nelerdir? (Sozlesme sekli ve
suresi, kapasite bilgileri, calisanlarin yerli / yabanci olma durumu). Oteller
hangi musterilere hizmet sunmaktadir? Bu 6zellikler agisindan benzesen
ve farklilasan yonleri nelerdir?

e Otel isletmelerinin standartlan ve otellerin bu standartlara uyum
sekilleri nasildir?

o Otel isletmelerinin  Griin, hizmet, mekan ve birimlerinde
yerellestirdigi/uyumlandirdi§i  6zellikleri ya da sunumlar hangileridir?
Kullanilan yerel unsurlar ve uygulanma sekilleri nelerdir? Hangi sekil ve
boyutlarda uygulanmaktadirlar?

e Sunumlarin 6zellikleri, uygulanma sekil ve boyutlari konusunda
kiy1 ve sehir otelleri arasindaki benzerlik ve farkliliklar nelerdir?
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YONTEM

Calismada arastirma deseni olarak kuramsal o©nermelerde
bulunmak igin (Yildinm ve Simsek, 2011) yararlanilan 6rnek olay yontemi
kullanilmigtir.  Kesif yapma amagl olarak bir olay ya da durumu
derinlemesine inceleme firsati veren Ornek olay galismalarinda, ana
soruyu olusturduktan sonraki adim analiz birimini belirlemektir. Bu
arastirmada analiz birimi otel isletmesi olup, drnek sayisi sehir ve kiy
olmak Gzere ikidir. Bu durum, biitlincil ¢oklu durum deseni kullanmayi
gerektirmektedir (Yin, 1994). Clnki analiz birimi tek, 6rnek ise birden
fazladir.

Calisma, kiyr ve sehirde konumlanan uluslararasi otel isletmelerinde
kiyerellesme calismalarini konu aldidi icin, amacli 6rnekleme teknikleri
kullanilarak belirlenmistir (Yildinm ve Simsek, 2011). Arastirma alani
olarak secilen Izmir, ayni anda hem kiyi, hem de sehir oteli
operasyonlarina ev sahipligi yapan Tirkiye'deki tipik bir ildir. Arastirma
konusu kiiyerellesme oldugundan 6lgiit drnekleme teknigi kullanilarak,
secilecek otel isletmesinin uluslararasi otel markasi ile hizmet vermesi
Olciti dikkate alinmistir. Ayrica maksimum gesitleme tipik durum
orneklemesinden yararlaniimistir. Bunun nedeni, hem sehir otelleri, hem
de kiyt otelleri acgsindan kiyerellesmenin sekil ve boyutlarini
belirleyebilmek ve iki farkl konumdaki oteller arasinda karsilastirma
yaparak benzerlikleri ve farkliliklar ortaya koyabilmektir.

Ornek olay deseninde kullanilan veri toplama yéntemlerinden biri
gortsmelerdir (Yildinm ve Simsek, 2011). Bu arastirmada da, alt sorular
temel alan yapilandiriimis agik uclu goériisme, veri toplama teknigi olarak
kullaniimistir.  Arastirmanin amaci ve 6nemi bdélimiinde yer alan alt
sorulari kapsayan yari yapilandiriimig goriisme formu aracilidiyla her iki
otelin genel mudarleri ile gdrlismeler gergeklestirilmistir; goérismeler
yaklasik iki saat sirmustir. Bunun yani sira, yiyecek-icecek hizmetleri ile
ilgili aynintili bilgi almak icin her iki otelin ascibasi konumunda calisan
yoneticileri ile telefonla yaklasik 30 dakika stireli goriismeler yapilmistir.
Gortismelere ek olarak, tesislerle ilgili bilgileri tamamlamak icin web
siteleri de incelendiginden, belge inceleme tekniginden de yararlaniimistir.
Gorusmeler Mayis — Haziran 2013 déneminde gergeklestirilmistir.

Aragtirmada veri analizi, ses kayit cihazi ile kayda alinan
gortismelerin desifre edilmesi ile baglamistir. Gorlismeler arastirma
sorulari kullanilarak gerceklestirildiginden, katiimcilarin ifadeleri ilgili
sorularin altinda siniflandiriimis ve derlenmistir. Derlenen ve siniflandirilan

11



S.E. Dilek, S. Kaygalak, C. Lale ve H.K. Sanli6z Ozgen

veriler daha sonra sehir ve kiyi otellerindeki sekil ve boyutlarina gore
karsilastirlarak yorumlanmistir. Ayrica otel isletmelerinin web siteleri
incelenerek, varsa yerellesme ile ilgili uygulamalarini iletisimlerinde ne
sekilde kullandiklari incelenmis ve arastirma bulgularina eklenmistir.
Arastirmanin givenilirligini saglamak icin, gortisme verileri, bu ¢alismada
yer alan iki farkh arastrmaci tarafindan ayrn ayn kodlanarak
karsilastirimistir. Benzer sonuclar elde edildijinden her iki analizin
sonuglari  derlenerek calisma sonuglandinlmigtir. Arastirmanin  son
asamasinda ise, bulgular kireyerellesme ile ilgili alanyazinda yer alan
calismalarda ortaya koyulan kavramlar ve tespit edilen uygulamalarla
karsilastiriimis, kavramsal ¢ercevenin 6zginligi ve katkisi irdelenmistir.

BULGULAR

Otellerin genel 6zelliklerine dair bulgular, hem otellerin hem de
bagh bulunduklar uluslararasi otel gruplarinin websitelerindeki bilgilerden
derlenerek olusturulmustur. Kiyerellesme olgusunun analizine dair
bulgular ise gérismelerden elde edilen verilere dayanmaktadir.

Otellerin Genel Ozellikleri ve Hedef Kitleleri

Arastirmanin ylirtttldiga uluslararasi oteller, kiyi ve sehir olarak iki
farkll konuma sahip olmalarina ragmen, bazi konularda benzerlikler
tasimaktadirlar:

e Her iki otel de uluslararasi gruplarin altindaki benzer musteri
segmentini hedefleyen markalar arasindadirlar. Liks segmentin bir alt
kategorisinde, Ust diizey tam hizmet veren bes yildizli oteller olarak
tanimlanmaktadirlar. Tirkiye'de de resmi olarak bes yildizli otel (kiy oteli,
termal otel olarak) belgesine sahiplerdir. Ozellikle bu benzerlikler,
arastirmanin ayni diizeyde ve &zellikte iki otel isletmesinin karsilastiriimasi
suretiyle gerceklestirilmesini saglamis ve boylece arastirmanin gegerlik ve
glvenilirligini desteklemistir.

¢ Her iki otel de 12 ay hizmet vermektedir.

e Her iki otelin de milk sahiplerinin ana faaliyet alani turizmdir ve
baska sektorlerde faaliyetleri bulunmamaktadir.

e Otellerin oda sayilar ve konaklama kapasiteleri birbirine yakindir.
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Tablo 2: Arastirmanin

Farkhlasan Ozellikleri

Yiriitildiigii  Uluslararasi

Otellerin

Alan Konu Sehir Oteli Kiy: Oteli
Uluslararasi grubun | Yaklasik 100 yil 6nce Yaklasik 80 yil 6nce
faaliyet baslangici
Uluslararasi grubun | 2012 ve 2013'te diinyada | 2012 ve 2013'te
dinya genelindeki vyeri | 2. sirada; diinyada 7. sirada;
(yatak kapasitesi | 2012'de vyaklasik 4.500 | 2012'de 1.100'den az

dnub /(a1puiz) exdew nbnpjo 11beq uiuisawis|s! 910

itibariyle); otel sayisi ve
yatak kapasitesi

otel isletmesi ve 630 bin

yatak;

2013'te yaklasik 4.600 otel

otel isletmesi ve
yaklagik 315 bin yatak;
2013'te 1.100'den fazla

isletmesi ve 650 bin yatak | otel isletmesi ve
yaklagik 330 bin yatak
Uluslararasi grubun 50 yildan fazla Yaklagik 40 yil

Tirkiye'de faaliyetinin
baslangici

Turkiye'de faaliyet
gosterilen sehir sayisi

Istanbul, Izmir,
dahil 9 sehir
(bir otel kiy ilgesinde)

Ankara

Istanbul, Izmir, Ankara
dahil 6 sehir
(bir otel kiyi ilgesinde)

Tirkiye'de faaliyette
olan, ayni markadaki
otel ve yatak sayisi

12 otel isletmesi

2012'te yaklagik 5.500 ve
2013te yaklagik 5.800

yatak

7 otel isletmesi

2012'de yaklagik 1.800
yatak; 2013te yaklagik
2.100 yatak

Uluslararasi grubun
Turkiye'deki yeri (toplam
yatak kapasitesi olarak)

Uluslararasi otel gruplari
fazla
sayida otel isletmesi ile
2012 ve 2013'de 1. sirada;

icerisinde  20'den

Uluslararasi otel gruplari
icerisinde 10'dan az
sayida otel isletmesi ile

2012'de 5. ve 2013'te 4.

yerli ve yabanc otel | sirada;
gruplari arasinda 2012'de | yerli ve yabanci otel
1., 2013'te 4. sirada gruplari arasinda
2012'de 21., 2013'te
19. sirada
° Acilis 20 yildan fazla Yaklasik 15 yil
=) 5 Galigma stzlesmesi Yonetim sozlesmesi Imtiyazl sézlesme
% “.-gr Operasyon gesidi 12 ay ayni operasyon Yaz ve kis farkli
& > (konaklama, toplanti operasyonlar
Qo | Vb)
é 3 [ Web site tasarmi Grup/marka kurumsal | Otel igletmesi imaji
- imaji agirhkli agirhikh
Misteri Yerli/yabanci orani %50 yerli, %50 yabanci %90 yerli, %10 yabanci
profili
Konaklama amaci Is Yaz sezonunda tatil,
diger sezonlarda ig
Konaklama siiresi Kisa stireli Uzun sireli (ortalama
bir hafta)

Kaynak: Turizm Yatinm Dergisi, 2013; Resort Dergisi, 2012 ve ilgili otel gruplarinin web
sitelerinden derlenmistir.
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e Her iki otelin de badglh bulundugu uluslararasi gruplar, otel
isletmeciligi  faaliyetlerine bu otellerin sahip oldugu markalarla
baslamiglardir. Bu gruplarin Tirkiye'ye girisleri de yine, arastirmanin
yurittldiga otel isletmelerinin de bir parcasi oldugu markalar ile
olmustur.

e Her iki otel grubu da, diinya genelindeki faaliyetlerini Ozellikle
1990l yillardan sonra genisletmis ve diinyanin en biylk otel gruplari
icerisinde yer almiglardir (Roberts, 2005).

Her iki otelin de pargasi oldugu uluslararasi gruplar, A.B.D.'de
faaliyete baglamis olup, gesitli markalar altindaki 500’den fazla sayida otel
isletmeleri olarak adirlikla Kuzey Amerika olmak (izere diinyanin 80'den
fazla lilkesinde mevcutturlar.

Arastirmanin  yiritildigi  otellerin  birbirlerinden  farklilasan
ozellikleriyle ilgili bilgiler ise Tablo 2'de 6zetlenmektedir. Gorildigu gibi,
her iki otel isletmesi arasinda 6zellikle sehir ve kiyi oteli olmalarindan
kaynaklanan ve gulnlik/yilik operasyonlarina etki eden, bu nedenle
kiiyerellesme agisindan uygulamalari gesitlendiren, cok sayida farkllik yer
almaktadir. Ozellikle, kiyi otelinde yaz sezonunda konaklama siiresinin
uzun olmasi ve ftatil amagh gelen Kkisilerin beklentilerinin gesitlilik
gostermesi yine kiyerellesme uygulamalarina etki edecek 6nemli
noktalardir.

Otel isletmelerind_e Kiiyerellesme Uygulamalan: Sekil ve
Boyutlar Agisindan Inceleme

Sehir merkezinde konumlanan otel isletmesinde uluslararasi
standartlara uyum ve yerellesme ile ilgili bulgular asadida
Ozetlenmektedir:

e Temel otel hizmetleri ve Urlnleri (konaklama, yiyecek-icecek,
edlence) uluslararasi standartlara uygun olarak olusturulmustur. Otel
isletmesinin bulundugu Ulkeyi (Tirkiye) gosteren yerellesme uygulamalari
mevcuttur (web sitesinde Tirkce dilinin de kullaniimasi, ulusal TV
kanallarinin yayinda olmasi). Bununla beraber il ve ilce boyutunda yerel
dokunuslar ihmal edilmemistir (bulunulan yeri hatirlatan karsilama karti,
odada yerel kiiltlirii yansitan bir tablo).

e Manzara olarak otelin konumu ve basta odalar olmak (zere
mekanlarindan hangi manzaranin gorilebildigi tanitim metinlerinde
vurgulanmigtir.
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e Aligveris ve tesis disi tur olanaklari mevcuttur. Il ve bdlge
dizeyinde uyumlandirmalar tespit edilmistir (bulunulan ilin gorsellerini
tasiyan hediyelik esya, bolgede ilin disindaki yorelere turlar).

e Otel isletmesinin  badll oldugu markanin 6zelligi otantik
deneyimler sunmak olarak acgiklanmigtir. “Ddnyamn her yerinde
misafirlere otantik ve ¢agdas deneyim’” sunma mesajl verilmektedir.

Ayni konuda, kiyi oteli ile ilgili elde edilen bulgular ise asadida
Ozetlenmektedir:

o Giriste ilk dikkat ceken (riin ve hizmetlerde uluslararasi
standartlara uyum gorilmektedir (dekorasyon, odalar, Giniformalar).

e Tatil oteli olmasi nedeniyle daha fazla mekana ve faaliyete
sahiptir. Ulke 6zelliklerini tasiyan tipik bir mekén yaratiimistir (geleneksel
Tiirk kahvehanesi). il ve ilcede yetistirilen Griinler meniilere dahil edilmis
(balik, otlar) ve yine ilcede dne cikan bir {iriiniin (zeytin) Ingilizce karsiigi
bir mekanin ismi olarak kullaniimistir.

o llcedeki dogal kaynaklari firsat olarak degerlendirmiglerdir
(rtizgarin sorf faaliyeti ve enerji Gretimi icin kullaniimasi).

o Otel isletmesinin bagl oldugu marka ya da grubun web sitesinde
yerel unsurlarla ilgili herhangi bir mesaj verilmemektedir.

Her iki otel isletmesinin standartlara uyum ve yerellesme agisindan
benzerlik ve farkhliklariyla ilgili elde edilen sonuglar ise, Tablo 3'te
verilmektedir.

Tablo 3'te Ozetlenen benzer ve farklhh uygulamalann farkl
diizeylerde ve sekillerde gerceklestigi tespit edilmistir. Isletmeler bu
uygulamalari, bulunduklarn vyerin kiltirel ve codrafi olarak iki farkl
boyutta 6zelliklerini dikkate alarak gerceklestirmektedirler. Bunun yaninda
calismanin énemli ve temel bulgularindan biri, cografi boyutun, her otelin
farkli Grin ve hizmetlerinde farkli dlzeyde alanlan kapsamakta
oldugudur. Calisma sonucunda bu alanlar, (¢ diizeyde tanimlanmistir: (1)
Makro dizey (lilke), (2) orta diizey (bélge), (3) mikro diizey (il ya da
ilce).

Tablo 3'te de belirtildigi gibi, her iki otel isletmesi de yerellesme
calismalarini en fazla yiyecek igecek sunumlarinda gergeklestirmektedirler.
Bu konuda bulunulan cografi alanda yetisen dodal kaynaklari kullandiklari
gibi, kiltirel wunsurlan yansitan pisirme ve servis sekillerini de
uyguladiklari goriilmektedir. Her iki otelin icecek menilerinde de
geleneksel Tirk icecekleri yer almaktadir (cay, kahve, ayran, raki). Her iki
otel de, bulunduklari ydrenin en belirgin Urlinini menilerine dahil
etmistir. Kiy1 otelinde ydrenin limonundan yapilan 6zel limonata, sehir
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otelinde ise Izmir ilinde kahvaltiya 6zel Griin olan boyoz ikrami
yapilmaktadir.

Tablo 3: Kiyi ve Sehir Otellerinin Uluslararasi Standartlara Uyum
ve Yerellesme Acilarindan Benzerlik ve Farkhiliklari

Benzerlikler

Standartlastirma ve uyumlandirma stratejilerinin ayni Griin/hizmet gruplarinda
tercih edilmesi.

Yerellesmenin en fazla yiyecek-igecek uriin ve hizmetlerinde uygulanmasi. Her
iki otelde de bdlge ve il/ilceye 6zgii yoresel trlnlerin (6zellikle meyve regelleri,
kurutulmus meyve) servis edildigi kahvalti mendlerinin mevcut olmasi.

Dekorasyon, iniforma, malzemeler, oda ve tesis donanimlarinin uluslararasi
isletmenin standartlarina gore belirlenmis olmasi.

Pazarlama faaliyetlerinde tesisin bulundugu yorenin ve konumun o6n plana
cikarilmasi (basta otelin ismi olmak Uzere taniim metinlerinde il/ilce
manzarasinin vurgulanmasi).

Yabanci Ulke vatandasi galisanlarin olmamasi (Sehir otelinde sadece Genel
Mudur yabancidir). Bu durum, hedef pazarlarla ilgilidir.

Giriste uluslararasi marka ve kimligi hatirlatan unsurlar olmasina ragmen, ufak
bir dokunusla nereye gelindiginin hatirlatiimasi (karsilama karti ve limonata).
Her iki otelde de ilin en tipik Uriinlerden biri olan enginarin mendilere dahil
edilmis olmasi (kiy! otelinde yetistiriciligi de yapilmaktadir).

Farkhhklar

Kiyi otelinde mekan ve faaliyet sayisi daha fazla oldugundan, daha cok sayida
ve gesitte Urlin ve hizmette yerellesmenin uygulanmig olmasi (termal havuz,
deniz suyu doldurulan thalasso havuzu, Tirk hamami, geleneksel Tiirk
kahvehanesi).

Kiyr otelinde, kalis siiresi uzunlugu ve tatil amagh gelen yerli/yabanci turist
profili nedeniyle, Ulke, bdlge ve ilf/ilceye 06zgi (Urlnlerin yiyecek-igecek
meniilerinde kullaniima oraninin daha yiiksek olmasi.

Bir diger onemli bulgu da, kiyi otelinde konaklama siiresi daha
uzun oldugundan yerellesme goriilen Uriin ve hizmet cesidinin daha fazla
olmasidir. Kiyr otellerinde yiyecek-icecek hizmetleri disinda faaliyetlerde
de dodgal kaynaklarin (termal, deniz suyu, tarim drinleri) ve vyerel
Ozelliklerin (kahve pisirme ve fal baktirma, yoresel motifleri tasiyan
Uniforma) yogun olarak kullanildigi gértilmektedir.
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SONUC VE TARTISMA

Arastirmanin sonucunda elde edilen ve uluslararasi kiyi ve sehir
otellerinde kiiyerellesme olgusunun sekil ve boyutlar ile ilgili kavramsal
cerceveyi olusturan bulgular asadida 6zetlenmektedir:

¢ Kiy1 otellerinde, sehir otellerine goére daha fazla gesit Uriin ve
hizmette, yerellestirme galismalar yapilmaktadir.

o Yerellesme, yodun olarak yiyecek-icecek (riin ve hizmetlerinde
uygulanmaktadir.

e Yerellesme, cografi ve kiltlirel boyutta gergeklesmektedir.

e Cografi boyut, mikro, orta ve makro diizeyler olmak (izere farkli
biyuklikte alanlari kapsamaktadir.

Arastirma kapsamindaki sehir ve kiy1 otellerinin kiyerellesme
calismalarinda Whitla vd. (2007) ortaya koydugu hedef kitlenin yerli ve
yabanci olmasinin &zellikle yiyecek-icecek sunumlarina etkide bulundugu
bu calismada da gérilmektedir. Buna gore, yerli misteri oraninin daha
yliksek oldugu kiyi otelinde yerellesme diizeyi daha yiiksek oldugu gibi,
bu durum 6zellikle yiyecek-icecek hizmetlerinde olusmaktadir. Bu durum,
Mak vd. (2012) ve Whitla vd. (2007) bulgularini teyit etmektedir.

Bulgular Yu vd. (2013) tarafindan ortaya koyulan Kkiiltirel
ybnelimlere gére degerlendirildiginde, izmir ilinde 6rnek olarak alinan
uluslararasi otel isletmelerinin sadece etnosantrik veya sadece polisantrik
stratejileri dedil, bu iki ug arasinda kalan rejyosantrik (regiosentrik)
stratejiye yoneldikleri gorilmustir. Bu strateji, yerel isletme kosullan
kapsaminda yapilan kiiglik dokunuslari ve uyarlamalar gerektirmektedir.

Kiyerellesme kapsaminda uyumlandirma calismalarinin daha fazla
oldugu kiyr otelinde ayrica Matusitz (2011) tarafindan belirtildigi gibi yerel
geleneklere uygunluk ve dekorasyon gesitliligi uygulanmis, Tirk Kahvesi
hizmeti sunulan otantik bir alan yaratiimigtir. Bunun yani sira, ilgenin
dogal kaynaklar arasindaki riizgarnin sorf faaliyeti olarak ve enerji
Uretiminde kullaniimasi, deniz suyunun bir faaliyet alani yaratmak
amaciyla (thalasso havuzu) kullanilmasi gibi uygulamalar Yu vd. (2013)
tarafindan acgiklanan otel isletmesinin bulundugu bdélgenin cografi 6zellik
ve iklimine uygun yapl ve malzemelerden yararlanilmasi durumunu teyit
etmektedir.

Sehir otelinde yerellesme calismalarinin nispeten az olmasi, Whitla
vd. (2007) calismasina bagh olarak, misteri profilinin farkli olmasi ile
aciklanabilir. Sehir otelinin hem vyari yariya yabanci misteriye hitap
etmesi, hem de daha gok is amagli konaklamalar igin tercih edilmesi, bu
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otel igletmesinde yerel dokudan ¢ok, temel gereksinimlerin
karsilanmasina yonelik belirlenen uluslararasi standartlarin  adirlikta
olmasina yol acmaktadir. Bununla beraber, bu otel isletmesinin bagl
oldugu grup, marka mesajindaki otantiklik ifadesi ile yerel dokuya yonelik
bazi uygulamalarin misteri deneyiminin bir parcasi oldugunu
vurgulamaktadir. Yu vd. (2013) tarafindan belirtilen destinasyona 6zgii
niteliklerin  otel isletmesinde bulundugu mesaji hedef kitleye
verilmektedir.

Son olarak her iki otel isletmesinde de Mak vd. (2012) 6nerdidi gibi
yoreye Ozel limondan yapilan limonata ya da bdlgeye 6zel boyoz gibi
otantik Grlnler yiyecek-icecek sunumlarinda yer almaktadirlar. Bu durum,
destinasyona 6zglinliik katan 6zelliklerin (Yu vd., 2013) otel isletmesinde
de vurgulandidini gostermekte ve hedef pazar etkilemeye yonelik otantik
bir deneyim olarak sunulmaktadir. Ayrica Matusitz'in (2011) kiyerellesme
cesidi olarak 6nerdigi is glici degdisikligi de, her iki otelin yerli galisanlari
istihdam etmesi durumu ile teyit edilmistir.

Bu calisma, uluslararasi otel isletmelerinde kiireyerellesme
olgusunun sekil ve boyutlar ile sehir ve kiyi otellerine gére benzerlik ve
farkliiklarini ortaya koymasi agisindan ulusal ve uluslararasi yazinda
dzgiin bir nitelie sahiptir. Ayrica Tirkiye ve Izmir ilinde uluslararasi otel
isletmelerindeki kiyerellesme sekil ve boyutlarini ortaya koyma amagh ilk
calisma olmasi ve bu vesileyle, hem sektére hem de akademiye referans
olabilecek bir kavramsal cerceve sunmasi konularinda akademik ve pratik
alana katkida bulunmaktadir.

Calisma bulgularinda gorildigl lzere kiiyerellesme, rekabetin
yogun olarak yasandigi konaklama endustrisinde farklilasmanin bir yolu
olarak dustinllebilecek dnemli bir olgudur. Bu nedenle otel isletmelerinin
rekabet stratejilerinin bir bileseni olarak dikkate alinmasi, isletme
acisindan kazanch olacaktir. Ayrica otel isletmeleri yerel motifleri
kullanarak drtin ve sunumlarini gesitlendirme ve hizmet kalitelerini estetik,
duygusal ve duyusal yonlerle destekleme olanadina sahip olmaktadirlar.
Bununla birlikte gesitli cografi ve kiltlirel boyutlara gére genis yelpazede
yer alan yerel motifler, otel isletmeleri tarafindan kesfedilirlerse ve
kullanilirlarsa, rafine bir sunum yapma firsati sunmaktadirlar (bulgulardaki
orneklerden Cesme limonundan limonata servis edilmesi). Bu cesitlilik ve
cok boyutluluk sayesinde hem yabanci, hem de vyerli turistlerin konaklama
deneyimini zenginlestirecek sunumlar miimkiin olabilmektedir.

Isletme temelindeki tiim bu yararlarinin yani sira kiiyerellesme,
toplumsal kazanglar da olabilecek bir olgudur. Yerel motiflerin otel
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isletmelerinde kullaniimasi, destinasyonunun tanitimi ve itibari igin de
Onem tagimaktadir. Bununla beraber, otel isletmeleri kiiresellesme ile
tehdit altina giren yerel 6zelliklere sahip cikmalari ve gelistirmeleri yoluyla
toplumsal sorumluluk agisindan da faaliyetlerini desteklemis olurlar.

Orneklem olarak segilen otellerde, kiyi veya sehirde olduklarina
bakilmaksizin yerellesme galigmalarinin, genellikle hazza dayal Uriin ve
hizmetlerde gergeklestirildigi gorilmustir. Bir yandan dokunma duyusuna
hitap eden ve konforu gagristiran, diger yandan gérme duyusuna hitap
eden ve markaya yabancilik hissedilmemesini saglamak lizere tasarlanan
Urin ve hizmetlerde, uluslararasi isletmenin standartlarinin uygulandigi
tespit edilmistir. Bununla beraber yerel motiflerin, géorme (manzara) ve
tat alma (yoresel yemekler ve Uriinler) duyular ile haz alma duygusuna
hitap edecek sekilde kullanildigi anlasiimaktadir. Bu nedenle bir sonraki
calismanin, algllamalari da kapsayacak sekilde nitel tekniklerle
muisterilerin  duyum, duygu ve dislincelerini de anlamaya yonelik
yuritilmesi 6énemli kuramsal katkilarda bulunabilecektir. Bu sekilde bir
bakis acisi, konaklama deneyiminin olusturulmasinda yerel motiflerin
etkisini daha net olarak ortaya koyabilecektir.

Bu calisma, ileride yritilebilecek daha kapsamli arastirmalara
kapi agmak icin bir kavramsal cerceve dnermek adina yapilmistir. Bu
nedenle sonraki calismalarda dikkate alinabilecek sinirliliklar ve
gelistirmeler sunmasi acgisindan énemlidir. Sehir otellerinde yapilacak bir
calismada, haftanin her giini ve glinin farkli saatlerinde ve tesisin farkl
mekanlarinda verilen tim yiyecek-icecek meni icerikleri ve hizmetlerinin
detayl incelenmesi, kiyerellesme sekil ve boyutlar hakkinda daha net
bulgularin elde edilmesini sadlayabilecektir. Kiyi otellerinde ise, bu
kapsam yiyecek-icecek mekanlari disinda faaliyet ve etkinlik alanlarina da
genigletilerek programlar ve igeriklerinin de irdelenmesi suretiyle daha
detayl tespitler yapilabilecektir. Bununla beraber, otellerin hedef
pazarlarinin daha detayl analizi (geldikleri Glkeler, demografik 6zellikler,
gelis amaglar) kiiyerellesme calismalarinin gok yonli degerlendiriimesine
olanak sadlayabilecektir.
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ASCILARIN MESLEKI OZERKLIKLERI ILE YARATICILIK
SURECI ILISKISI!
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0z
Bu calisma, asclilarin yaraticilik slireci agsamalarina, mesleki 6zerkligin etkisinin
belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Bu amaca yonelik olarak, alanyazin
incelenerek bir soru formu olusturulmustur. Ascilik mesleki dayanisma
derneklerinin yardimiyla 391 profesyonel ascidan veri toplanmistir. Elde
edilen verilerin analiziyle ascilarin mesleki 6zerkligini olusturan iki boyuta ve
ascllarin yaraticilik sdrecini olusturan dort asamaya ulasilmistir. Arastirma
sonuglarina gore, ascilara isletmeler tarafindan saglanan mesleki 6zerkligin,

ascllarin dzerk davranabilme yetisine goére yaraticilik sireci lzerinde daha
etkili oldugu saptanmustir.

Anahtar Sézciikler: Mutfak, Ascilik, Mesleki Ozerklik, Yaraticilik

THE RELATIONSHIP BETWEEN JOB AUTONOMY AND
CREATIVITY PROCESS OF CHEFS

ABSTRACT

The study aims at determining the effects of chefs’ job autonomy on the
stages of the creativity process. For this purpose, after a review of literature,
a questionnaire was developed to explore job autonomy and creativity
process. Data were collected from 391 professional chefs with the assistance
of professional chef associations. By the analysis of the obtained data, two
dimensions forming the job autonomy and four stages constitute the creative
process have been reached. The results demonstrated that job autonomy
which is provided for the chefs is more effective on their creativity process
than their ability to behave autonomously.
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GIRIS

Bircok alanda onemli olan yaraticilk, yenilikler ortaya koyan ve
farkliiklarin olusmasina katkida bulunan bir etmendir. Temelde her
insanin dogasinda yaratici kisilik potansiyeli mevcuttur? (Rhodes, 1961;
Landry ve Bianchini, 1995; Runcho, 2004; Avatar, 2013). Ancak bu
yaratici niteliklerin ortaya c¢lkmasi uygun ortamlarin saglanmasiyla
mimkiindiir. Orgiitler icin kilit dedere sahip unsurlarin basinda insan
kaynadi gelmektedir. Insan kaynaklarindan en etkin sekilde faydalanmak,
isletmelerin birincil amaglarindandir. Dider taraftan, hizli degisim, 6zgiln
drtnler ortaya koymayi gerekli kilmis, érgiitlerin devamliligi igin zorunlu
bir durum haline gelmistir. Insanlarin dogasinda olan yaraticilik, yenilikler
icin onemli degdiskenlerden biri olarak kabul gérmektedir. Yaraticilik adina
uygun calisma ortamlarinin hazirlanmasi giderek daha ciddi bir sekilde
orgitlerin amaglarina yansimaktadir. Bircok sektorde mevcut ydnetim
yaklagimlarinin yerini yenilikgi, yaratici yonetim yaklagimlari almaktadir.
Yeni ve vyaratici Urlnler olusturmak ve bu Urlnleri pazara sunmak
orgitlerin devamliligi igin bir zorunluluk halini almistir (Nystrém, 1998:
122). Orgiitler agisindan yaraticilik, dinamik ve toleransin oldugu is
cevrelerinde ortaya cikar ve gelisir. Yaratici bireyler monotonluktan
hoslanmayan, islerini nasil yapacaklarina iliskin fikirlere sahip olan
insanlar olarak destekleyici yonetim tarzi talep ederler. Yaraticiigin
gelisimi igin, 6rgutlerin yaratici siireci anlamalari, yaratici davranigi tesvik
etmeleri  ve vyaratichdin  gelisebilecegi  ortamlar  olusturmalari
gerekmektedir (Stonar ve Wankel’den aktaran Cekmecelioglu, 2005: 25).

Bircok driin ve malzeme ile calisilan mutfakta, basari ancak
yaraticilik ile gercgeklestirilebilir. Mutfakta, ascibasi bir orkestra sefi gibi
gorinurken, iyi ascilar kisilikleri agisindan bir ressam veya heykeltirag gibi
gortinmektedirler (Horng ve Hu, 2008: 222). Ascilar, standart yemek
regeteleri ve pisirme tekniklerini uygulamanin yani sira mevcut receteleri
ve teknikleri gelistirme ve yenilikler olusturma gabasindadirlar. Bu caba,
hem ascilarin kisisel gelisimleri hem de igcinde bulunduklar 6rgiitlerin
gelisimi icin 6nemlidir. Sanat, bilim ve kiiltir bilesenlerinden olusan
mutfak calismalarinin (Horng ve Hu, 2008: 225) hemen hemen tim
asamalarinda asgilar, aktif sekilde yer almaktadir. Asgilar, kati yénetim
anlayisinin hakim oldugu orgltlerde, Urinlerini ortaya koyarken ve yeni
drdnler olustururken, yaraticiliklar engellenebilmekte ve kendilerini ifade
etmekte zorlanabilmektedirler. Calistiklari orgitlerde 6zerk bir galisma

2 Alanyazinda yaraticiligin sadece belirli insanlarda olan bir kisilik yapisi oldugunu
savunan arastirmacilar da mevcuttur (Bkz. Torr, 2008).
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ortaminin saglanmasi durumunda ise ascilar daha yaratici ve daha fazla
sorumluluk alabilen bireyler haline gelebilirler.

Arastirmada, mesleki 6zerklik® faktorleri ve vyaraticllk sireci
asamalar dederlendirilmis, mesleki dzerklik faktorlerinin yaraticilik siireci
asamalarina etkisi belirlenmistir. Ascilarin mesleki 6zerkliginin, yaraticilik
siirecine etkilerini konu edinen bir calismaya alanyazinda rastlanmamistir.
Bu badlamda, ascilarin sahip olduklari mesleki &zerkligin, yaraticihik
sirecine etkisinin yoni ve derecesi belirsizli§i mevcuttur. Ayrica,
gerceklestirilen arastirmalarda mesleki 6zerkligin, motivasyon (Hackman
ve Oldham, 1975; Deci ve Ryan, 1985), yaraticiik (Amabile ve Fisher,
2009; Eren ve Giindiiz, 2002; Wong ve Pang, 2003; Cekmecelioglu ve
Glnsel, 2011), is tatmini (Co6l, 2008; Saragih, 2011; Park ve Searchy,
2012; Cekmecelioglu ve Ginsel, 2011) ve is stresi (Saragih, 2011) gibi
Orgutler icin dnemli konular Gzerine olan etkilerine iliskin konular
incelenmisken, mesleki 06zerkligin yaraticihk strecinin ayr ayrn her
asamasina etkisini konu alan bir calismaya rastlanmamistir.

Calistiklar  orgiitlerde 6zerk bir galisma ortaminin saglanmasi
durumunda ascllar daha vyaraticc ve daha fazla sorumluluk alabilen
bireyler haline gelebileceklerdir. DeVaro, Li ve Brookshire (2007), mesleki
ozerkligin sorumluluk duygusunu arttirdigini ve boylece is doyumunu
olumlu yonde etkiledigini belirtmektedirler. Saragih (2011: 206) mesleki
ozerkligin isgorenlerin 6z yetkinliklerini gelistirdigini ve baskalarinin
yonlendirmesinden cok kendi yetenek, bilgi ve yaraticliklarini
kullandiklarini belirtmektedir. Mesleki 6zerkligin bu sonuclari asgilarin 6z
denetim ve kisisel gelisimi adina 6nemlidir. Peng, Lin ve Baum (2012: 11-
13) mutfakta yaraticihdin amacinin igsel yoniyle; asgilarin yeteneklerini
gelistirmek, kisisel gelisim ve orgiit icin ise uzun donemli yiksek kar
marji, digsal yoniinin ise rekabet edebilir bir is stratejisi olusturarak,
hedef pazarin taleplerini karsilama ve misteri sadakati olusturmak
oldugunu vurgulamislardir. Ascilarin hazirlamis oldugu Grtnin miisteriler
tarafindan begenilmesi, takdir gérmesi misteri memnuniyetini artiracak
ve rekabet unsurlari acisindan disinildiginde isletmeye avantaj
saglayacaktir. Arastirmadan elde edilen sonuclardan hareketle, ascilarin
yaraticihgindan yararlanmak igin olusturulmasi gereken is ortami hakkinda
fikirler verilecektir. Ayrica, arastirmanin farkli meslek gruplan igin

HZA\Y e

3 Kavramin alanyazinda “6zerklik”, “otonomi”, “is 0zerkligi” ve “mesleki 6zerklik”
gibi farkh sekillerde kullanildigi goriilmektedir. Mevcut arastirmada daha kapsayici
olmasi, asciidin bir meslek grubu olusu ve o6rneklemin mesleki dayanisma
gruplarindan segilmesi nedeniyle “mesleki 6zerklik” kavraminin kullanilmasi daha
uygun gorilmiistdir.
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uygulanmasi yéniinde tegvik edici olabilecedi dislinilmektedir.
ILGILI LITERATUR

Mesleki Ozerklik kavrami birgok farkli sekilde vurgulanmaktadir.
Otonomi etimolojik agidan Yunanca auto (kendi-kendine) ve nomos
(kanun, hukuk) kelimelerinden tiiremis olup kendi kendini ydnetme
anlamina gelmektedir (Dworkin, 1988: 12, Ballou, 1998: 102). Otonomi
kelimesi Tirk Dil Kurumu tarafindan “6zerklik” olarak tek kelimeyle
tanimlanmis, 6zerklik ise “bir kisinin, bir toplulugun kendi uyacad yasayi
kendisinin koymasi, erklik karsiti” olarak tanimlanmistir (TDK, 2012).
Tanimdan anlasilacadi gibi 6zerklik kavrami bir toplum icin kullanilacagi
gibi bireyler icin de gegerli bir kavramdir. Bireyler, kendi fikirlerini ortaya
koymada ve uygulamada 6zgirlige sahip olduklarinda 6zerk
(autonomous) olmaktadirlar (Dworkin, 1988: 12-13). Dickinson (1995:
167) orgltlerde bireylerin, 6zerklie ne sekilde deder verdiklerini
dederlendirmeye calismis, isgorene kendi kendine karar alma ve is
cevresiyle ilgili bazi dedisiklik, diizenleme ve kontrolleri yapabilme hakki
verildijinde, isgbrenin taninma, saygi ve statli duygularinin artabilecegini
belirtmistir. Mesleki 6zerkligin olmayisinin ise, isgérende kayitsizlida,
dolayisiyla disik performansa yol acabilecegini ifade etmistir. Ayrica,
bagimsiz hareket etme, faaliyetler icin planlar kurma ve aninda kendini
denetleme 06zgirliglintn, isgdrenlere is yasantilari Uzerinde kontrol
duygusu saglamada 6nemli olduguna dikkat cekerek, orgiit kultliriinde
ozerkligin dolayli olarak statli, yetkinlik, gliven ve itimat gdstergesi
olduguna deginmistir. Hackman ve Oldham (1975: 161)mesleki 6zerkligi,
“isgorenlerin islerini tamamlamak igin izleyecekleri siirecler, kullanacaklari
ekipman ve zaman hakkinda biiyiik 6lclide s6z sahibi olmalari” Keenan
(1999: 561) ise “arzulanan giktilarin elde edilmesi amaciyla derinlemesine
distnilmis, bagimsiz takdir hakki eylemleri” olarak tanimlamistir.

Yaraticllk basit anlamda; yenilik yaratma, ortaya ¢ikarma,
bilinmeyeni kesfetme anlamlarinda kullaniimaktadir. Yaraticilik kavramina
iliskin farkh bakis acilari bulunmaktadir. Bu bakis acilarinda bazen siireg,
bazen ortaya konan Uriin ve bazen de bir tir kisilik yapisi olarak
vurgulanmaktadir. Ancak, tim bu farklh bakis acillarinin ortak gorisi
yaraticiligin yenilikleri ortaya koymasidir (Oncii, 1992: 255).

Yaratici bir unsurun olugsmasinin birbiri ardina gelen anlarla
mimkin oldugunun ele alindigi tanimlar, yaraticihdin bir siirec olarak
degerlendirildigi tanimlardir. Bir Uriin olarak yaraticiigin degerlendirilmesi
bazen hig bilinmeyen bir olgunun vyaratiimasi bazen de var olanin
degistirilmesinin  séz  konusu olduuna yer vermektedir. Uriin
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yaklagiminda, yaratia Griinin nitelikleri lzerinde durulmaktadir. Wilson,
Guilford ve Christensen (1953) bu niteligin olasi ¢ dedere sahip
olabilecegini belirmislerdir. Bu dederleri yazarlar su sekilde aciklamistir:

* Ortaya ¢ikan sonug, topluma gbre ne kadar ender olursa o kadar
6zglinddir.

* Degerlendirme grubuna gdre ne kadar verimli olursa o kadar 6zgiindiir.
* Ne kadar farkh bilgi ve deneyim unsurlarini barindirirsa o kadar
Ozglndir.

Uriin Gizerinde duran yaklasim, dederlendirmenin nedenlerden cok
sonuclar ve sonuclarin dederleri Gzerinden yapilmasinin daha makul
oldugunu belirtmektedir. Yaraticihdin, kisi yapisiyla ilgili oldugu lizerinde
duran tanimlamalar ise yaraticligin, bireye 6zgl bir Griin oldugu
vurgulamaktadir. Belirtilen her (¢ yaklagimda da yaraticilk kavraminin
tanimlanmasina yonelik galismalar oldukga dadiniktir ve birgok farkl
disiplinde degerlendirilmistir.

Mooney'nin (1962) yaraticilik kavrami (izerine dikkat cekici fikirleri
vardir. Yazarin, yaraticilik kavramini tanimlarken yaraticihdi Griin, siirec ve
kisilik yapisina ek olarak yaratilanin olustugu ortam (zerinden de ele
aldigi goriilmektedir. Yazar, yaratici {iriin yaklasiminda tiketici ya da
toplum vyararinin disiindlmesi gerekliligi Gzerinde durarak, bu goriiste
onemli olanin bireyden ¢ok driinlerin oldugunu ifade etmektedir. Mooney,
sire¢ yaklasiminin sanata yonelik bireylerde goriildigind belirtmistir.
Sireg yaklasima gore yaraticilikta, yaratma anindaki psikolojik disiince
yapisi ve cevre en iyi 6lglit olarak kabul gérmektedir (Yavuz, 1996: 12).
Mooney, vyaratic kisilik yapisi Uzerinde duran yaklagiminda, belirli
gorevlere belirli yeteneklerin segilmesi lzerinde durmakta ve kilit noktayi
kisisel yeteneklerin olusturdugunu ifade etmektedir. Ortam yaklasiminda
ise etki distan olusmaktadir. Burada 6lglt, hangi cevre 6rtiisiiniin yaratici
Uriin dogusuna yardimal olacaginin belirlenmesidir (Mooney'den aktaran
Yavuz, 1996: 12).

Eren ve Gilndiz (2002: 65-84) ise yaraticilik kavraminin zaman
icindeki dedisimine bakildi§inda, geleneksel anlaminda yaraticiligin
yaratici bireye 6zgiin bir davranis olarak gorildiugini ifade etmislerdir.
Yazarlar, cagdas anlamda yaraticiligin, sosyal cevre uygun oldudu siirece
tim bireylerin, bazi alanlarda yaratici calismalar (retebilecek normal
kapasitelere sahip oldugunu savunmaktadir. Baska bir ifadeyle,
geleneksel anlamda bireyin kisisel 6zelliklerini konu edinirken, cagdas
anlamda ise sosyal cevrenin yaraticilk Uzerindeki etkileri Uzerinde
durmaktadir. Yazarlar, gevrenin yaratici davranisin sikligini ve seviyesini
etkileyecegini belirtmektedirler.
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Rouquette (2007: 120) yaraticidin 20. ylizylldan itibaren sanat,
bilim, teknoloji, is dlnyasi, editim vb. alanlarda siklikla vurgulanan bir
sozclik halini aldigini belirterek, yaraticiidin devrimci ya da bozucu bir
nitelige sahip oldugunu belirtmektedir. Bu 6zelligiyle yaraticilik dnemli
Olglide degisim fikriyle iliskilendirilmektedir. Richards (2011: 1246)
yaraticahdin turizm icin farkli deneyimler, atmosferler, faaliyetler ve
destinasyonlar sagladifini ifade etmis, yaraticilk ve turizm arasindaki
iliskilerin, cagdas turizmin &nemli yonlerinin yeniden dederlendirilmesi
konusunda turizm arastirmacilarini zorlayabilecedine dikkat cekmistir.
Richards ve Wilson (2006:1410) ise tiketici egilimlerinin turizmde
yaraticihidin 6nemini arttirdigini belirterek, yaraticilhdin turizm acisindan
Oneminin artis nedenlerini siralamiglardir. Bunlar;

* Modern tiiketim aliskanliklarindan ortaya ¢ikan memnuniyetsizlikler,
* Calisma ve edlence arasindaki farkin bulaniklasmasi,

Kisisel gelisim ve nitelikli tiketim igin artan istek,

Post-modern tiiketim istedi,

Kimlik, 6zgecmis ve anilar olusturma,

* Ifade bicimi olarak yaraticili§in cekici olmasidir.

Horng ve Hu (2008: 226) yaraticiligin her alana oldugu gibi mutfak
calismalarina da yon vermekte oldugunu ve yenilikler meydana getirmede
ascllara yardimei oldugunu ifade etmektedirler. Yaraticilik sadece sanatsal
calismalarda degil ayrica bilim ve teknikte de 6nemlidir Mutfak calismalari
ise sanatsal, bilimsel ve teknik alt yapiyr kapsamaktadir (Horng ve Hu,
2008: 226). Bu badlamda, mutfakta yaraticiigin mevcut olandan daha
yeni, daha lezzetli ve daha iyi yiyecek fikirleriyle ilgili oldugu séylenebilir
(Peng, Lin ve Baum, 2012: 1-2). Bagimsiz ya da otel isletmesinin bir
b6limu olarak galisabilen restoran igin de ayni iliski gegerlidir. Yaratici
mutfak Grlnlerinin kalitesi sadece ascilarin kendi estetik yaraticihdi degil,
ayni zamanda misterilerin yemek zevkleri ve tercihlerine ve restoran
veya otelin orgiitsel verimliligi ve kaynaklarina baghdir (Horng ve Hu,
2008: 221-222). Dider taraftan, mutfak yaraticilidinin kalitesinin sadece
kisisel yaraticilik ile misteri isteklerinde dedil ayni zamanda restoran
sektoriintin gelir elde etme istedi ile de sekillendigi goriilmektedir (Horng
ve Hu, 2008: 223-224).

Horng ve Hu (2008: 224) calismalarinda, Wallas'in yaraticilik
siireci modelini, mutfak vyaraticlhk slreci modeline uyarlamaya
galismiglardir. Horng ve Hu'nun (2008) arastirmasi temelde dort asama
iceren Wallas'in (1926) gelistirdigi, dinamik ve gelisen bir déngiisi olan
yaraticilik stireci modelinin uygulanmasi seklindedir (Sekil 1).
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Yeni fikirlere f‘> Fikir f‘> Fikir gelisimi f‘> Fikir
hazirlik tasarimi gells dederlendirmesi

Sekil 1: Mutfak Yaraticilik Siireci Modeli
Kaynak: Horng ve Hu, 2008: 225.

Yaraticllik stirecinin ilk asamasi “yeni fikirlere hazirlik"tir. Yeni
fikirlere hazirlik asamasi kisinin hayat ve is tecriibesini yansitabilecegi gibi
bir is dncesi yapilan hazirliklari da kapsayabilir. Bu asamanin sinirlarini
belirlemek zordur ve tim yaraticilik streci agamalarn (zerinde bir etkiye
sahip olabilir. Mutfak yaraticilik siireci agamalarinin ikincisi “fikir tasarim”
asamasidir. Fikir tasarimi asamasi “evraka” yani fikrin ortaya ciktigi asama
olarak goriinir. Kisisel yaraticiiga en cok ihtiyac duyulan asama olarak
goriilebilir. Uglincli asama “fikir gelisimi” asamasidir. Fikir gelisimi
asamasinin, ortaya gikan fikrin derinlemesine incelendidi, tiim olasiliklarin
gelistiriimeye caligildidi asama oldugu soylenebilir. Son asama ise “fikir
dederlendirmesi” asamasidir. Fikir dederlendirmesi asamasi oncelikle
gelistiricinin ve sonra tiiketiciler, meslektaslar, is arkadaslari gibi ilgili
herkesin fikrinin alindigi, dederlendirmenin yapildigi asama olarak
tanimlanabilir. Fikir tasanimi ve fikir gelisimi asamasi siirecinde bir
dederlendirme sz konusu olabilir ancak nihai fikrin degerlendirmesi daha
detayll ve genis kapsamhdir.

Mutfakta yaraticilik ile ilgili gergeklestirilen diger bir arastirma
Peng, Lin ve Baum (2012) tarafindan gergeklestirilmistir. Bu calisma,
mutfakta vyaraticihidin kendine 6zgi yonlerini ele almasi acisindan
onemlidir. Mooney (1962) yaraticiliga bakis acisi lzerine 6nerdigi "Urln,
slireg, yaratic kisilik ve gevre" tanimlamalarini sentezleyerek mutfakta
yaraticiligi  dederlendirilmistir. Peng, Lin ve Baum (2012) yaptiklar
calismanin sonucunda bu dort bakis acgisina ek olarak "mutfakta
yaraticihdin ilkelerinin” eklenmesi gerektigi sonucuna varmislardir. Mutfak
calismalarinin dogasindan kaynaklanan bu ilkelerin; “zaman kisitlamasi,
mesleki beceri, pazarin kabulli, tecriibe birikimi ve kiltir” oldugunu
belirtmislerdir. Peng, Lin ve Baum'un (2012) calismasinin sonuglarina
bakildiginda birinci olarak, mutfakta vyaraticihk; ascilarin  kdltirel
gecmisinin, pratik tecriibe ve mesleki beceri ile sentezlenmesi ve yeme
aliskanliklarina gore pazarda kabul gbrmesi ile ortaya cikar. Ayrica, diger
sanatsal galismalarin tersine mutfakta zaman kisitlamasinin olmasi 6nemli
bir degiskendir. Mutfakta yaraticilik adina ikinci olarak, kisisel faktorler
"ortam, diisinme, dikkat, deneme, merak ve esneklik" 6nemlidir. Diger
bir yoniiyle cevresel faktérlerin (politik, sosyal, ekonomik ve teknolojik)
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etkileri ve dort ana asamadan olusan yaraticilik streci (Wallas, 1926)
mutfakta yaraticlik adina kritik Gneme sahiptir (Peng, Lin ve Baum, 2012:
2698).

Yaraticllik yeni ve vyararl fikirlerin Gretimi, yenilik ise yaratic
fikirlerin basariyla uygulanmasidir (Amabile, 1998: 77). Harrington (2004)
mutfakta yenilik ile ilgili gerceklestirdigi calismada “Mutfak Uriin
Gelistirme Modeli”ni 6nermistir. Sonraki calismalarinda ise (Ottenbacher
ve Harrington, 2007; Harrington ve Ottenbacher, 2013) bu modeli
gelistirmeye calisarak, Michelin yildizh ascilar lizerine mutfakta yenilik
calismalarini ele almiglardir. Ascilarin yeni Griin gelistirme asamalarinin
degerlendirildigi calismada, Michelin yildizli ascilarin olusturacaklar yeni
bir yemegin hangi asamalardan gectidi dederlendiriimeye galisiimistir.
Calismada genel yenilik modelleri ile mutfak igin olusturduklari modelin
karsilastirmasi  ele alinmistir.  Yazarlarin  gerceklestirmis  oldugu
arastirmadan elde edilen sonuglar tablolastirilarak 6zetlenmistir (Tablo 1).

Tablo 1: Ug Yenilik Modelinin Karsilastiriimasi

Geleneksel NPD Mutfak Uriin Michelin Yildizh
(Yeni Uriin Gelistirme) | Gelistirme Modeli Seflerin Yenilik
Modeli (Cooper, 2001) | (Harrington, 2004) Siireci
Fikir ol
¥ Fikir olusturma 4 Mutfak yenilik {J Fikir olusturma
J Tarama )
: . formulasyonu J Tarama
J Is analizi
1 Konsept gelistirme 4 Mutfak yenilik { Deneme yar_nlr_na
uygulanmasi J Konsept gelistirme
I Degerlendirme ve 4 Son Test
vSon Test kontrol L Egitim
{ Ticarilestirme 4 Yeniligin tanitim { Ticarilegtirme

Kaynak: Ottenbacher ve Harrington, 2007: 29

Ottenbacher ve Harrington (2007: 29) Ingiltere, Fransa, Ispanya,
Avusturya ve Almanya’dan 19 Michelin yildizl asgl ile gergeklestirdikleri
arastirma sonucunda yedi asamali bir yenilik gelistirme sureci
onermislerdir. Fikir olusturma asamasini, asgilarin yaraticiliga ihtiyag
duyduklan asama olarak aciklamislardir. Bu asama, fikir ve strateji olarak
drline karar verilen asamadir. Tarama asamasi ise, fikir asamasindaki
Uriintin mevsimselligi ve kalitesi gibi etmenlerin dederlendirdigi asamadir.
Deneme yanilma asamasi, Uriin fikrinin zihinsel olarak iceriginin,
baharatlarinin  ve  dokusunun gesitlendirilerek  uygunlugunun
dederlendirildigi asamadir. Konsept gelistirme asamasi; yemegin
regetesini, yazill galisma talimatlarini, sunum ve hazirlama talimatlarini,
nihai yemegin fotograflarini, yenilik hakkinda genel teorik planinin
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hazirlanmasini, diizenli migsteriler ve restoran yoneticilerinden geri
bildirimlerin alinmasini ve rakiplerin fiyatlandirma ve yonelimleri hakkinda
pazar arastirmasini icerir. Son test, restoran yoneticisi veya sarap tadim
uzmani gibi dnde gelen calisanlar, diizenli misteriler ve is arkadaslarinin
detayli olarak fikirlerinin alindigi asamadir. Egitim asamasi, modeli Yeni
Uriin Gelistirme Modeli'nden ayiran kisimdir. Elde edilen nihai (riin
hakkinda tiim calisanlara detayli olarak teorik ve uygulamali egitimin
verildigi asamadir. Uriiniin ticarilestirilmesi, mdsterilerin Griini siparis
etmesi ile baslamis olur, misterilerin fikirleri, Griin satis rakamlari gibi
geri bildirimler Grdnin ticarilesmesine veya rafa kalkmasina neden olur.

Orgiitler yaratial {riinler icin kapsamli ve uzun bir siire¢ harcamak
zorundadirlar. Zaman baskisi, asin is yukl vb. baskilar yaraticilik
gerektiren isleri yapan galisanlari olumsuz yonde etkilemektedir (Eren ve
Giindiiz, 2002: 82). Yaraticllik igin hedeflere ulasmada, kisilere 6zgtirllik
verilmesi gerektigine sikca deginilmektedir (Amabile ve Fisher, 2009:
482). Orgiitler insan kaynaginin yaratici potansiyellerini acia cikaracak
ve gelistirecek is ortamlar hazirlamak durumundadirlar. isgorenlere
yonelik bazi 6zgirlik alanlarinin taninmasi onlarin hareket 6zgirligind
arttiracak ve yaratic fikirlerinin eyleme gegmesini saglayacaktir (Eren ve
Giindiiz, 2002: 73-83). Ozerklik ve vyaraticlik bircok calismada
baddastiriimistir. Eren ve Giindiiz (2002: 80) Tiirkiye'nin en biiyik ilk 500
isletmesi arasindan 126 isletmenin yoneticileri (zerine gerceklestirdikleri
calismada, Wong ve Pang (2003: 551-559) Hong Kong'taki otel calisanlari
Uzerine yaptiklan calismada, Cekmecelioglu ve Giinsel (2011: 893)
Kocaeli ve Yalova'da tekstil galisanlari Gizerine yaptiklar galismada mesleki
ozerkligin yaraticilk {zerinde olumlu yénde etkili oldugu sonucuna
varmiglardir.

Esneklik, 0zgirlik ve isbirlikci 0©rgiit dederleri yaraticihgi
desteklerken, kati, kontrolci ve duragan dederler yaraticligi
engellemektedir. Orgiitlerde kurallarin ve is tanimlarinin az oldudu,
ozerkligin dne ciktig, kritik kararlarin bitiin diizeylerde alinmasina izin
veren basik bir yapinin yaraticilik igin uygun oldugu sdylenebilir (Akdogan
ve Kale, 2011: 169-170). Eren ve Gundiz (2002: 66-67) kati disiplin
anlayisi ve kesin sinirlarla cizilmis gérev tanimlarinin bulundugu orgiitsel
ortamlarda yaraticligin ortaya cikariimayacadini, hatta bu tip orgiitsel
niteliklerin yaraticiida engel olduguna dikkat cekmislerdir.

YONTEM

Calismada yontem olarak tanimlayici nitelikte olan nicel arastirma
yaklasimi benimsenmistir. Tanimlayici arastirmalar, mevcut bir durumun
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belirli ayrintilarini inceleme firsati sunmakta ve bu durumla ilgili
dediskenlerin ozelliklerini ortaya koyma amaci tagimaktadir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2011). Arastirmada kullanilan soru formu ti¢ farkli béliimden
olusmaktadir. Birinci bélimde kullanilan 6lgek, ascilarin  mesleki
Ozerkliklerini 6lgmeye yonelik olarak iki farkli calismadan yararlanilarak
derlenmistir. Terciime yontemi olarak iki farkli uzman 0&ncelikle
Ingilizceden Tiirkceye, daha sonra Tirkceden Ingilizceye geri ceviri
teknigi kullanilmistir. Elde edilen terciimeler karsilastirilarak, Ingilizcesiyle
ayni anlami verdigine inanilan ifadeler onaylanmis, anlam degisikligine
ugradidi dasinilen ifadeler tekrar tercime edilerek, anlam kayiplarinin
oniine gecilmeye calisiimistir. Birinci calisma, mesleki bir grubun 6zerkligi
lzerine yogunlasmis olan, Pearson ve Hall (1993) tarafindan gelistirilmis
"6gretmen ozerkligi Olcedi" ve ikincisi ise Breaugh (1999) tarafindan
gelistiriimis olan "calisan o6zerkligi 6lgedidir. Derlenen ifadeler asgilarin
calismalarina uygun olarak anlam kaybi yasamadan daha anlasilir hale
getirilmeye calisiimistir. Arastirmanin  dodasina ve ascilik meslegine
uygunlugu dustnilerek 6gretmen ozerkligi olcedinden 12 ve calisan
dzerkligi 6lceginden 5 ifade alinarak dlgek olusturmustur. Ikinci bélim ise,
Horng ve Hu (2009) tarafindan asgilarin yaraticilik sireci (izerine
gelistirilen  "mutfak vyaraticllk slreci 06lgedi" ifadeleri derlenerek
olusturulmustur. Bu dlgekte toplam 27 ifade bulunmaktadir. Sonug olarak,
elde edilen soru formu, kapsam gecerliliginin saglanmasi amaciyla; bir
turizm uzmani, bir dil bilimci, bir gastronomi uzmani, bir istatistik uzmani
ve son olarak sektdrden iki ascibasinin gorislerine sunulmus, 6nerilere
yonelik olarak gerekli dedisimler yapilmistir. Soru formunu birinci ve ikinci
béliminde katilim derecesine goére ifadeler ‘Kesinlikle Katilmiyorum’ (1),
‘Katiimiyorum’ (2), ‘Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum’ (3), ‘Katiyorum’ (4),
‘Kesinlikle Katiiyorum’ (5) seklinde 5'li Likert 6lcegi olarak diizenlenmistir.
Soru formunda yer alan son boliim ise demografik bilgileri icermektedir
(Cinsiyet, ne tir bir isletmede gobrev ve tecriibe siiresi).

Arastirmanin  evreni  Turkiye'de faaliyet gOsteren ascilik
federasyonlarina baglh derneklere lye olan ascilar ile sinirlandiriimistir.
Federasyonlara ye olan dernek sayisi, alan arastirmasinin yapildigi 2013
yiinda 48 olarak saptanmistir. Elde edilen ifadelerin igsel tutarliigini
Olcmek icin, cevrimici olarak derlenen soru formu federasyon (Uyesi
derneklerden birinin (yelerine (n=44) e-posta yoluyla ulasilarak, pilot
uygulama gergeklestirilmistir. Pilot uygulama ile elde edilen veriler paket
istatistik programi (SPSS 21.0) yardimi ile degerlendirilmis ascilarin
mesleki &zerkliklerini 6lcmek amaciyla hazirlanan 17 maddelik 6lgedin
glvenilirlik katsayisi (Cronbach Alpha) 0,841 olarak hesaplanmistir.
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Ascllarin yaraticilik sireci agamalarini 6lgmek amaciyla olusturulan 27
maddelik 6lgegin giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alpha) ise 0,944 olarak
hesaplanmistir. Pilot uygulama sonucunda her iki dlcekte de yer alan
maddelerde anlasiima veya glvenilirlik sorunu saptanmamis ve alan
arastirmasina gegilmistir. Ornekleme teknigi olarak iki asamali érnekleme
teknigi kullanilmistir. Ik olarak, géniillii 6rnekleme teknidi ile aragtirmanin
yapildidi tarih olan 2013 yilinda ascilik federasyonlarina lye olan tiim
derneklerin yoneticilerine (48 dernek) e-posta ve telefon yoluyla
ulagilarak arastirmaya katki saglamak isteyip istemedikleri sorulmustur.
Bu isteje geri doniis saglayan 11 dernek (Akdeniz ve I¢ Anadolu
bolgesinden 3’er, Marmara bolgesinde 2, Ege, Karadeniz ve Giineydogu
Anadolu Bolgesinden 1'er dernek) 6rnekleme teknidinin ilk asamasinda
secilmistir. Ikinci asamada ise, bu 11 dernede liye ascllar kolayda
orneklem teknidi ile segilerek drneklem biyikligine ulasiimistir.114 adet
cevrimici ve 305 adet manuel anket olmak lizere 419 adet anket
toplanmistir. Bu anketlerden 28 tanesi verilerin eksik olmasi, verilen
cevaplarin anlasiimamasi, anketlerin tahrip olmus olmasi ve tutarsizlik gibi
nedenlerden dolayl elenmis geriye kalan 391 adet anket 6rneklem sayisi
olarak kabul edilmistir. Evrenin bitiinine ulasma imkaninin bulunmadidi,
%95 glivenilirlik seviyesi ve evrenin homojen olmadiginin kabul
gorildigu durumlarda, ulasilan 391 drneklem sayisinin yeterli olabilecegi
ifade edilmektedir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 144). Ulasilan érneklem
ile ilgili elde edilen demografik veriler Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler | Kategori Sikhik |Yiizde(%)
Kadin 76 19,4
Cinsiyet Erkek 315 80,6
Toplam 391 100
Otel (Alakart) 100 25,6
Otel (Acik Biife) 142 36,3
Caligilan isletme Tiirii Bagimsiz Rest. (Zincir) 66 16,9
Bagimsiz Rest. (Yoresel) 54 13,8
Bagimsiz Rest. (Aile) 29 7,4
Toplam 391 100
1-5 yil 73 18,7
6-10 yil 95 24,3
Tecriibe 11-15yil 81 20,7
16-20 yil 71 18,2
21 yil ve Gzeri 71 18,2
Toplam 391 100
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Tablo 2'de goriildigi lizere, katilimcilarin énemli bir kismi erkektir
(%80,6). Konaklama isletmelerine bagl olan restoranlarda goérev yapan
katiimailarin orani (%61,9), konaklama isletmelerinden bagimsiz olarak
isletilen restoranlarda goérev yapan katilimcilarin oranindan (%38,1) daha
yuksektir. Katihmcilarin tecriibelerine iliskin veriler katiimcilara agik uclu
sorular sorularak toplanmistir. Agik uglu olarak toplanan bu veriler Tablo
2’e gruplandirilarak aktarilmigtir. Tecriibe siireleri dagiimi ile ilgili verilere
bakildiginda, katihmcilarin tecriibelerinin dadiiminin  homojen oldugu
gorilmektedir. Katilimailarin ascilik meslegindeki tecriibelerinin 1-47 il
arasinda degdistigi karsimiza cikmakta, tecriibelerinin ortalamasinin ise
13,37 oldugu Dbelirlenmistir.  Katilimcilarin ~ ¢codunlukla  tecriibeli
saylilabilecek ascilar oldugu gézlemlenmektedir.

BULGULAR

Verilerin yapi gegerliliginin saglanmasi icin, mesleki 6zerklik
boyutlan ve yaraticilik sireclerini beliflemeye ydnelik iki ayr agimlayici
faktor analizi uygulanmistir. Agimlayici faktdr analizi uygulanmadan once,
verilerin faktér analizi igin uygunluk kosullarini sadlayip sagdlamadigi
kontrol edilmistir. Normal dadiim sarti icin dediskenlerin carpiklik ve
basiklik dederleri incelenip, ilgili dederlerin kabul edilebilir dederler (-1,+1
sinirlart) arasinda oldugu gorilmistir (Hair vd., 2010). Verilerin normal
dadilimi kosuluna ek olarak faktér analizinin diger kosullari da (goklu
baglanti sorunu, kiiresellik testi, KMO, bireysel 6rneklem uygunluk degeri,
sorularin toplamindan olusan butiin arasindaki korelasyon katsayilari)
gozlemlenmistir. Korelasyon katsayilarinin  0,30'dan biiyiik olmasi
beklenmektedir (Sencan, 2005: 364). Mesleki 0Ozerkligin belirlenmesi
amaciyla olusturulan olcekte bu kosulu saglamayan iki ifade (9 ve 15)
islem disi birakilmigtir. Bunun diginda herhangi bir istatistiksel soruna
rastlanmamistir. Sonug olarak agimlayici faktdr analizi her iki soru formu
icinde temel bilesenler yoéntemi ve edik dondirme ydntemlerinden
Oblimin yontemi yardimiyla gerceklestirilmistir. Oblimin donistirme
yonteminin tercihinin nedeni faktorler arasinda iliskinin varligina dair bir
ongorinin olmasidir (Alpar, 2011: 293-294). Faktor analizi sonucunda
olusan faktorlerin birden fazlasiyla iliskili olan degiskenleri faktér analizi
icin uygun kabul ediimemektedir (Sencan, 2005: 364). ik analiz
sonucunda mesleki &zerkligin belirlenmesine yonelik dlgekte 4 ve 10
numaral dediskenler, yaraticiik siirecini belirlenmesine yonelik soru
formunda ise 12 numarali degisken istatistiksel olarak birden fazla
faktorle iliskili oldugundan analiz disi birakilip, ikinci kez faktér analizi
uygulanmistir.
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Tablo 3: Mesleki Ozerklik Agimlayici Faktér Analizine iliskin Bulgular

Faktor Yiikleri | Ozde-

Faktorler ve Degiskenler o
1 2 ger

Ozerk Davranabilme 4,001
8. Mutfak calismalarimda kendi belirledigim amaglara | ,706
ulasmaya odaklandigimi diisiintiyorum.
2.Yemek yaparken kullanacagim  metotlari  benim | ,699
belirledigimi disliniyorum.
5.Calismalarim esnasinda kendime 06zgli ydntemleri | ,676
kullandigimi dustintiyorum.
3. Mutfakta nasil davranacagima benim karar verdigimi | ,672
dustiniiyorum.
14. Calisirken kullandigim mutfak arag gereglerinin gogunu | ,661
benim segtigimi disliniiyorum
12. Yemek pisirirken vyaratici yontemler kullanabildigimi | ,660
disiniyorum.
1. Mutfakta galigirken yapacaklarima benim karar verdigimi | ,604
dustiniiyorum.
17. Ginlik calisma saatimi nasil kullanacagimi benim | ,560
belirledigimi distintyorum.

Sadglanan Ozerklik 1,938

2. Yemeklerin igerikleri hakkinda s6z sahibi oldugumu ,751
disiniyorum.

6. Mutfak igi calisma dizeni igin belirlenen y6ntemler ,729

konusunda fikrimin alindigini diistintyorum.

11. Mutfakta temel problemlerin nasil goziilecedi konusunda ,726

bana danigildigini diigtintiyorum.

7. Mutfak igindeki zaman yonetimimin kontrolim altinda ,721

oldugunu dusiiniyorum

13. Mutfakta calistigim alanin diizenini benim belirledigimi ,623
disiniyorum.

Aciklanan Varyans (%) 31,540 14,905 46,445*
Alpha Giivenilirlik Katsayisi (a) 0,805 0,757 0,858**

* Aglklanan toplam varyans
**Qlgedin toplam guvenirlik katsayisi

Faktor sayilarini belirmek amaciyla 6zdeder (eigenvalue) ve faktor
analizi cizgi grafigi (Scree Plot) degerlendirilmesi teknikleri kullaniimistir.
Ozdeger 1,00 olarak alinarak cizgi grafiginin degerlendiriimesi sonucu
mesleki 6zerklik boyutlar icin 6zdederi 1,00'dan buyik iki ve yaraticilik
sireci igin ise dort faktor belirlenmistir. Mesleki 6zerklik ile ilgili elde
edilen iki faktorden ilki kisisel olarak asgilarin 6zerk davranabilme
Ozelliklerini dlgmeye yodnelik ifadelerden olusmaktadir. Bu nedenle, ilk
faktor “6zerk davranabilme” olarak isimlendirilmistir. Ikinci faktér ise,
ascllarin  galistiklari igletmelerin  ve/veya hiyerarsik yapida Ustlerinin
sagladigi 6zerkligi iceren ifadelerden olustugundan “saglanan &zerklik”
olarak isimlendirilmistir. Yaraticilik streci ile ilgili elde edilen faktérler ise
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kullanilan &lgekte ifade edildigi bicimde isimlendirilmistir. Elde edilen
faktorlere ait isimler, 6zdeder, Alpha glivenilirlik katsayisi degerleri ve
acikklanan Varyans vylizdeleri ile onermelere ait faktor yiik degerleri
mesleki 6zerklik icin Tablo 3 ve yaraticilik sireci igin Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 4: Yaraticilik Siireci Acimlayici Faktor Analizine iliskin Bulgular

" .. Faktor Yiikleri Ozde-
Faktorler ve Degiskenler 1 2 3 2 Ger
Fikir tasarimi 10,662
8. Fikir ve deneyimlerimi harmanlayarak, | ,851
yeni rdnler olusturdugumu
dustiniiyorum.

10. Birgok farkli bilgiyi bir arada | ,844
kullanmanin yaratici fikirlerimi

pekistirdigini dustiniyorum.
9. Yeni bir Uriin gelistirmeye ihtiyag | ,838
duydugumda ilgili kavramlari
arastirdigimi diistintyorum.

11. Yaptigim yemek yeterince iyi degilse, | ,763
daha iyisini yapmaya  calistigimi
disiniyorum.

6. Mutfakta ¢ikan sorunlara g¢ozimler | ,744
bulmak igin deneyimlerimi kullandigimi

disiniyorum.
5. Yiyecekleri farkli yonleriyle | ,725
dederlendirmenin yaraticiigimi

pekistirdigini diistintiyorum.
7. Hayatta yasadigim tecriibeleri mutfak | ,724
galismalarima uyguladigimi
distiniiyorum.

Fikir dederlendirmesi 2,389
25. Yaptigim yemeklerin en iyi fikirlerin

S ) -,812
birlesiminden olugsmasi gerekir.

24. Bir problem ile ugrasirken alternatif
¢6zum yollar bulmam gerekir.

21. Bir yemegin servis edilebilir olup
olmadidina kapsamli bir dederlendirme -,797
sonucu karar vermem gerekir.

26. Iyi bir yemek fikri buldugumda,
ayrinti  bir dederlendirme yaptiktan -,792
sonra uygulamam gerekir.

23. Yaptigim yemegi surekli

-,807

degerlendirmem gerekir. 783
27. Yapacagim yemedi olusturan her

) -,780
pargay! ayri ayri test etmem gerekir.
22. Engellerle karsilastigimda, ne - 768

yapilmasi gerektigini bilmem gerekir.
20. Yenilikler konusunda, tiim mutfaktaki -,732
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galisanlarin goruslerini  degerlendirmem

gerekir.
Fikir gelisimi 1,649

18. Yeni fikirler olusturmak igin farkl
kavramlar arastirdigimi diigtiniiyorum.
15. Bir besinin fonksiyonlarindan farkli
amaglarla yararlandigimi dustintiyorum.
17. Calismalarimin daha yaratici olmasi
igin yeni teknikler gelistiriimesinin faydal ,729
oldugunu dustintiyorum.

16. Yapillan igler igin kullandigim

,790

,784

tekniklerin ~ bana  6zgli  oldugunu ,725
dustniyorum.
14. Modayr yeni yemek fikirlerime

N o ,722
uyguladigimi diisiinlyorum.
13. Bir yemek ornedini, kalemle kagit
Uzerine Gizerek olusturabilecegimi ,677
dustniyorum.
19. Zorlandigim durumlarda farkli ¢6ziim

M R ,656

yollari bulmaya galistigimi diistiniiyorum.
Yeni Fikirlere Hazirhk 1,422
3. Meslegimle ilgili yeni bilgileri not
tutmamim, mesleki bilgimi arttirdidini ,848
disiniyorum.
2. Bagarili buldugum galismalarimi kayit
altna  almamin  6nemli  oldugunu ,841
dustiniiyorum.
1. Meslegim hakkinda bilgi toplamamin
galismalarimi pekistirdigini ,829
dustiniiyorum.
4. Basarisiz buldugum calismalarimi kayit
altna  almamin  6nemli  oldugunu ,737
dustiniiyorum.
Aciklanan Varyans (%) 41,008 9,189 6,342 5,486 62,007*
Alpha Giivenilirlik Katsayisi 0,900 0,911 0,853 0,838 0,935%*

* Aciklanan toplam varyans
**Olcedin toplam glivenirlik katsayisi

Mesleki 6zerklik boyutlarinin, yaraticilik siirecinin her bir asamasi ile
olan iligkisi coklu dogrusal regresyon analizi yardimi ile degerlendirilmistir.
Saglanan &zerklik ve 6zerk davranabilme boyutlari bagimsiz degiskenler
olarak ele alinarak, yaraticilik streci agamalari olan yeni fikirlere hazirlik,
fikir tasanimi, fikir gelisimi ve fikir degerlendirmesi asamalari ile olan
iliskisi ortaya konulmustur. Coklu regresyon modelinin uygulamasinda;
verilerin normal dagihmi, dodrusallik, degiskenler arasinda otokorelasyon
olmamasi, bagimsiz dediskenler arasinda coklu badlanti olmamasi ve
sabit varyans varsayimlari saglanmalidir (Kalayci, 2006:259). Uygulanan
her regresyon analizi icin VIF dederi 10'un oldukga altinda, tolerans
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dederleri 0,2 den biiyilk bagimsiz dediskenler arasindaki korelasyon
seviyesi de 0,7'den (r=,325, p=,001) disik bulunmustur. Boylece,
bagimsiz degiskenler arasinda milkemmel dogrusal iliskinin olmamasi
varsayimi saglanarak, bagimsiz degiskenlerin varyansin farkli boyutlarini
acikladigi belirlenmistir. Elde edilen sonuglarda, B dederi, bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin giiciinii ve yoniinii gdsteren
standardize edilmis regresyon katsayisidir. En yiliksek B dederine sahip
olan bagimsiz degisken, goreli olarak en 6nemli etkileyicidir (Blyiikdztiirk,
2012: 105).

Mesleki 0Ozerkligin sadlanan ozerklik ve Ozerk davranabilme
boyutlar ile yaraticihk stireci asamalarinin ilki olan yeni fikirlere hazirlik
asamasina olan etkisi cok dediskenli regresyon denklemiyle
hesaplanmistir (Tablo 5). Regresyon denklemi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (F=40,222, p<0,001). Yeni fikirlere hazirhk asamasindaki
degisimin yalnizca %17,2'sini saglanan 06zerklik boyutu aciklamaktadir.
Yeni fikirlere hazirlk asamasinin etkileyicisi olarak saglanan 6zerklik
(p<,05; B=,385) gozlemlenmektedir. Ozerk davranabilme degiskeninin
ise yeni fikirlere hazirlk asamasi Uzerinde anlamli bir etkisi
goziikmemektedir (p>,05).

Tablo 5: Mesleki Ozerkligin Yeni Fikirlere Hazirhk Asamasi Uzerindeki
Etkisi

Standardize Standardize
Model Edilmemig Katsayi Edilmis Kat.
B Std. Hata | Beta t p
1| (Sabit) 2,210 | 211 10,449 ,001
Saglanan Ozerklik 431 ,055 ,385 7,876 ,001
Ozerk Davranabilme | ,068 ,045 ,073 1,502 ,134

Bagiml Degisken: Yeni Fikirlere Hazirlik; R? =,172; F= 40,222; p=,001; VIF=1,118

Mesleki 6zerkligin boyutlar ile ikinci yaraticilik siireci agamasi olan
fikir tasarimi asamasinin iliskisi ele alinmistir. Katilimcilarin saglanan
Ozerklik ve o6zerk davranabilme boyutlarinin fikir tasarimi asamasina
etkileri cok degiskenli regresyon denklemi yardimi ile dederlendirilmis
(Tablo 6), regresyon denklemi istatistiksel olarak anlaml bulunmustur
(F=78,148, p<0,001).Fikir tasarimi asamasindaki degisimin yalnizca
%28,7'sini sadlanan ozerklik ve o6zerk davranabilme boyutlar
aciklamaktadir. Fikir tasarimi asamasinin en ©nemli etkileyicisinin
saglanan  ozerklik (B=,474) oldugu gdzlemlenmektedir. Ozerk
davranabilme degiskeni ise saglanan 6zerklik degiskenine oranla daha az
bir etkiye sahiptir (B =,139).
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Tablo 6: Mesleki Ozerkligin Fikir Tasarimi Asamasi Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Model Edilmemig Katsayi Edilmis Kat.
B Std. Hata | Beta t p
1| (Sabit) 1,949 ,172 11,318 ,001
Saglanan Ozerklik ,467 ,045 474 10,463 | ,001
Ozerk Davranabilme | ,114 ,037 ,139 3,076 ,002

Bagimli Degisken: Fikir Tasarimi; R? =,287; F= 78,148; p=,001; VIF=1,118

Fikir gelisimi asamasinin mesleki 6zerkligin boyutlari ile olan
iligkisine yonelik analiz sonuglarinda, regresyon denklemi istatistiksel
olarak anlaml bulunmustur (F=67,461; p<0,001) (Tablo 7).Fikir gelisimi
asamasindaki degisimin yalnizca %25,8'sini saglanan &zerklik ve 6zerk
davranabilme boyutlan aciklamaktadir. Fikir gelisimi asamasinin en
onemli etkileyicisi olarak sadlanan 6zerklik (B=,461) gozlemlenmektedir.
Ozerk davranabilmede ise saglanan ozerklige oranla daha az bir etki
gozlemlenmektedir (B =,111).

Tablo 7: Mesleki Ozerkligin Fikir Gelisimi Asamasi Uzerindeki
Etkisi

Standardize Standardize
Model Edilmemig Katsayi Edilmis Kat.
B Std. Hata | Beta t p
1| (Sabit) 1,944 171 11,373 ,001
Saglanan Ozerklik 441 ,044 ,461 9,968 ,001
Ozerk Davranabilme | ,088 ,037 111 2,405 ,017

Bagiml Degisken: Fikir Gelisimi; R? =,258; F= 67,461; p=,001; VIF=1,118

Tablo 8: Mesleki Ozerkligin Fikir Degerlendirmesi Asamasi

Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Model Edilmemig Katsayi Edilmis Kat.
B Std. Hata | Beta t p
1| (Sabit) 2,380 ,184 12,914 ,001
Saglanan Ozerklik ,375 ,048 ,382 7,862 ,001
Ozerk Davranabilme | ,078 ,040 ,096 1,981 ,048

Bagiml Degisken: Fikir Degerlendirmesi; R? =,179; F= 42,389; p=,001; VIF=1,118

Yaraticilik siireci agsamalarinin sonuncusu olan fikir degerlendirmesi
asamas! ile mesleki &zerklik boyutlarinin  dederlendirildigi  denklem
sonuglari istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=42,389; p<0,001)
(Tablo 8). Fikir dederlendirmesi asamasindaki dedisimin yalnizca
%17,9'sini  saglanan Ozerklik ve ozerk davranabilme boyutlar
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aciklamaktadir. Fikir dederlendirmesi asamasinin en &nemli etkileyicisi
olarak saglanan ozerklk (B=,382) gozlemlenmektedir. Ozerk
davranabilme asamasinin ise sadlanan Ozerklije oranla daha az etkili
oldugu gozlemlenmektedir. (B=,096).

Mesleki ozerkligin, sadlanan oOzerklik ve o6zerk davranabilme
boyutlarinin yaraticlik ~ siireci  asamalan  ile  olan iligkisi
dederlendirildiginde; yeni fikirlere hazirlik asamasina saglanan 6zerkligin,
diger asamalara ise hem sadlanan oOzerkligin hem de 0zerk
davranabilmenin etkisi s6z konusudur. Sekil 2'de mesleki 6zerkligin,
yaraticilik silireci asamalari (izerindeki etkilerine bakildidinda, sadlanan
ozerkligin her dort asama (zerinde etkisi istatistiksel olarak ortaya
cikmaktadir. Ozerk davranabilmenin ise fikir tasarimi, fikir gelisimi ve fikir
dederlendirmesi asamalari (zerinde etkisi oldugu gdzlemlenmektedir.
fliskilerin tiimi olumlu yonlii olmakla beraber hem saglanan ézerkligin
hem de 6zerk davranabilmenin fikir tasarimi ve fikir gelisimi asamalari
tzerinde diger iliskilere oranla daha biytik bir etkisi s6z konusudur. Diger
taraftan, elde edilen regresyon modellerinin tiimiinde aciklanan varyans
orani disuk seviyelerdedir.

—| Mesleki Ozerklik '\ Yaraticilik Sireci Asamalari

!

v[ Yeni Fikirlere Hazirlk ]

'

’[ Fikir Tasarimi
P 4

!

:[ Fikir Gelisimi ]

—i[ Ozerk Davranabilme ] S i

:[ Fikir Degerlendirmesi ]

—/

Sekil 2: Mesleki Ozerkligin Yaraticilik Siireci Uzerindeki Etkisi

SONUC VE ONERILER

Ascilarin da dider sanatsal alanlarda oldugu gibi belirli seviyelerde
0zgir calisgmaya ihtiyaci vardir. Ancak, tamamen badimsiz calisma mutfak
galismalari igin imkansizdir. Clinkii meydana ¢ikan drinler asginin
yaraticihdinin diginda; tiketici talebi, 6rgitiin olanaklari, zaman kisitlari,
maliyet, kdltir vb. bircok farkl olgu ile sekillenmektedir (Peng, Lin ve

40




Ascilarin Mesleki Ozerklikleri ile Yaraticilik Siireci iliskisi

Baum, 2012: 2706). Bu arastirma; ascilarin, mesleki &zerkliklerini ve
yaraticilik slireci asamalarini belirlemek ve mesleki 6zerklik boyutlarinin
yaraticilik siireci asamalari ile olan iliskisinin degerlendirilmesi amaciyla
yapilmistir. Arastirmada mesleki 6zerklik kisisel ve orgiitsel yonleriyle ele
alinmistir. Ozerk davranabilme boyutu, kisinin yaptigi is veya isler icin ne
denli bagimsiz calisabilme yetisine sahip oldugunu dederlendirmektedir.
Saglanan Ozerklik ise gorev yapilan Orgiitin kisiye sagladigi bagimsiz
davranabilme yetkisi ile ilgilidir.

Arastirmada, ascilarin yaraticilik sirecinin dort asamadan olustugu
belirlenmistir.  Arastirmanin  nihai amacina ydnelik  sonuglarina
bakildiginda, mesleki 6zerklik boyutlar, yaraticiik sireci asamalarinin
tamaminda etkilidir. Sagdlanan ozerklik boyutu etki orani agisindan
incelendidinde, ilk siray fikir tasarimi asamasi almakta, bunu sirasiyla;
fikir gelisimi, yeni fikirlere hazirllk ve son olarak fikir degerlendirme
asamasl izlemektedir. Diger taraftan, 6zerk davranabilme boyutu fikir
tasarimi, fikir gelisimi ve fikir dederlendirmesi asamalari lizerinde etkilidir.
Ozerk davranabilme boyutunun etki oranlar agisindan bakildidinda, ilk
olarak fikir tasarimi asamasi ve sirasiyla fikir gelisimi ve fikir
dederlendirmesi asamalari gelmektedir. Bu siralama ascilarin en cok fikir
tasarimi asamasinda mesleki dzerklige ihtiyag duydugunu gostermektedir.
Fikir tasarimi asamasinda asgilarin 6zerk olmalari, yeni Urtnlerin, tatlarin
ortaya cikartilabilmesinde cok biyik kolayliklar saglayacaktir. Ascilarin
zaman kisithgr olmadan, rahat calisabilecekleri bir ortamda kendi
yaraticiliklarini ortaya cikartabilmeleri mumkinddr. Asclilarin
yaraticiliklarini ézellikle fikir tasarimi asamasinda ortaya koyabilmeleri igin
is stresi, galisma ortaminin uygun olmamasi gibi olumsuz etkenlere maruz
kalmamalarn gerekmektedir. Rahat ve 6zgir calisilabilecek bir ortamda
fikirlerin tasarlanmasi daha sonrasinda gelistiriimesi ve degerlendirmeye
alinmasi daha kolay olacaktir. Mesleki 06zerkligin yaraticilk (izerinde
olumlu bir etkiye sahip olmasi alanyazindaki calismalari (Eren ve Giindiiz,
2002: 73-83; Wong ve Pang, 2003: 551-559; Cekmecelioglu ve Giinsel,
2011: 893) destekler niteliktedir. Ascilara etkin internet kullanimi, mesleki
dergileri takip etme, rakip isletmeleri ziyaret, mesleki yurt digi ziyaretleri,
seminer ve fuarlara katilim gibi konularinda desteklemek, yeni fikirler icin
ilham alinacak ve bdylece 6nce yeni fikirlere hazirlik ve daha sonra fikir
tasarimi icin ascllara cesaret ve motivasyon sadlayacak tesvikler
olabilecektir.

insan kaynaklarindan en etkin sekilde faydalanmak igletmeler icin
O6nemlidir. Arastirma sonugclarina gore asgilarin belirli seviyelerde mesleki
Ozerklige sahip olmalar &zellikle yeniliklere ve dedisime ihtiyag duyan
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isletmeler icin olumlu sonuglara yol acabilmektedir. Belirli zaman araliklari
ile mutfaklarda hazirlanan meniler igin rekabette avantajlar
saglayabilecek yeni ve farkli Griinler gelistirmek ascilarin gérevlerindendir.
Bu drinler ascilarin yaraticihklar yardimiyla ortaya cikabilir. Ascilara daha
Ozerk is ortamlarinin hazirlanmasi, ascilarin hem Kkisisel gelisimi hem de
icinde bulunduklan  o6rgitlerin  gelisimi adina faydall  sonuglar
saglayabilecedi bu arastirmanin sonuclarindan biridir. Ozellikle saglanan
ozerkligin yaratichk siirecleri (zerinde 6zerk davranabilme boyutuna
oranla daha olumlu bir etkiye sahip olmasi, ascilarin 6ézerk calisma
ortamina olan ihtiyacinin bir gdstergesi olarak goriilebilir. Orgiit
yoneticilerinin alinacak kararlara isgorenlerin katiimini saglamasi, isgoren
egditimi konusunun daha detayl ele alinmasi, yetki devri ile isg6renlerin
daha fazla sorumluluk alabilecek duruma getirilmesi ve isgiicli devir
hizinin dugdrilmesi is gorenlerin daha 6zerk davranabilecekleri bir anlayis
olusturabilecektir. Ascilarin arka plan isgorenler oldugu anlayisindan
vazgecilerek, miusterilerle diyalog kurmalarina imkan saglanmasi
yaraticllk adina faydal olabilecektir. Ayrica, mutfak calisanlarina
yOneticileri tarafindan belirli zaman araliklarinda, yaraticilik igin serbest
calisma zamani ayriimasi (ekip veya bireysel) gelecede donik olumlu
sonuglar dogurabilecektir.

Her arastirmada olabilecedi bu arastirmaninda bazi sinirliliklari
mevcuttur. Oncelikle elde edilen verilerin nitel bir arastirma ile
desteklenmesi daha derinlemesine sonuclar ortaya cikartabilecektir.
Ayrica, arastirmanin modeli geredi mesleki 6zerkligin yaraticihdgin tek
etkileyicisi gibi goziikmesi yanilgisina neden olabilmektedir. Yaraticiligin
karmasik yapisini destekleyen diger dediskenlerin de ele alinmasi daha
dogru bir yaklasim olabilecektir. Orneklemin daha heterojen olabilecek bir
sekilde secilmesi daha glivenilir sonuclar verebilecektir. Son olarak,
arastirmanin temelini olusturan kavramlarin yeni ve soyut olmasi tam ve
dogru olarak anlasilabilmesiyle ilgili soru isaretleri ortaya cikarmaktadir.

Mesleki 6zerkligin motivasyon, karar verme, is stresi, is
performansi ve verimlilik gibi isletme yoneticiliginin 6nemli konulari
Uzerindeki etkilerine yonelik yapilacak farkli arastirmalar, mesleki dzerklik
kavrami hakkinda daha detayh bilgiler saglayabilecektir. Diger taraftan,
restoran yoneticilerinin mesleki 6zerklik ve yaraticilik konusuna bakis
acisinin farkl bir calismayla ele alinmasi konunun ¢ok yonli arastirimasini
saglayabilir. Alanyazin taramasi sirecinde, mutfak sanatlari ve
gastronomi alani (zerine akademik seviyede yapilan arastirmalardaki
eksiklik agikga gorulmektedir. Alana yonelik yapilacak arastirmalar, ev disi
yemek endustrisi gibi genis bir sektdriin gelisimine katkida bulunabilir.
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Mutfak galigmalarinin bir sektériin yaninda ayrica bir sanat olarak kabul
edilmesi asclilarin kisisel gelisimi adina dederli bir adim olabilecektir.
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KONAKLAMA ISLETMELERINDE TEKNOLOJI
KULLANIMININ MUSTERI TATMINI UZERINE ETKILERI!

Zeynep Mil*, Osman Nuri Ozdogan**
0z

Son 50 yillik siirecte teknolojik gelismelerin artmasi ve hayati kolaylastiran
teknolojilerin yasamin icine daha fazla nifuz etmesi konaklama
isletmelerinin de bu teknolojileri hizmetlerine eklemesi ve miusteri
memnuniyetini st seviyeye c¢ikarmada kullanmasini zorunlu hale
getirmistir.  Bu c¢alismada konaklama isletmelerinde  teknoloji
kullanimindan duyulan tatmin dizeyi arastinimis ve konaklama
isletmelerinde teknoloji kullanimindan duyulan tatminin musteri tatmini
Uzerindeki etkisi incelenmisti.  Yapilan arastirmada, konaklama
deneyimlerini hatilama ve konaklama isletmelerinde son kullanilan
teknolojileri dodru yansitmasi agisindan son bir yil icerisinde otel
konaklamasi gergeklestirmis olan katiimcilardan, eksiksiz olarak elde
edilen 533 anket kullanilarak vyapilan analizler sonucunda, oda-ici
teknolojilerden duyulan tatminin, misafirlerin konaklama isletmelerinden
duymus oldugu genel tatmin dizeyleri lizerinde etkili olmadi§i, ancak
rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatminin kismen etkili oldugu
gortlmektedir. Konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-ici teknolojiler ve
rahatlik sadlayan teknolojilerden duyduklari tatmin diizeyleri, seyahat
nedenlerine (ig/tatil) gore incelendiginde anlamli bir fark olmadigi tespit
edilmis, cinsiyete gore incelendiginde erkek misafirlerin kadinlara oranla
tatmin olma diizeyi degerlerinin daha yiiksek oldugu ve aralarinda anlamli
bir fark oldugu tespit edilmistir. Analiz sonuglari ©nceki veriler ile
desteklenerek ve kiyaslanarak degerlendirilmistir.

Anahtar Sozciikler: Konaklama Isletmeleri, Teknoloji Kullanimi, Miisteri
Tatmini
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Zeynep Mil ve Osman Nuri 6zdogan

EFFECTS OF TECHNOLOGY AMENITIES ON HOTEL GUEST
SATISFACTION

ABSTRACT

In the last five decades the increase in technological development and
penetration of technological amenities into daily life made adding such
technological changes in hotel services and using them for improving
guest satisfaction in hospitality industry necessary. In this study, the level
of guest satisfaction that was enhanced with existing technology-based
amenities and the scope of the impact of such amenities on hotel guest
satisfaction have been examined. In this study, the analysis conducted
on 553 questionnaires taken from respondents who stayed in a hotel at
least in the recent year showed that the satisfaction from in-room
technologies is not effective on general satisfaction levels they get from
hotels, but satisfaction from comfort technologies is partly influential on
these levels regarding their recollection of accommodation experiences
and the correctness of these questionnaires about the recent
technologies used in hotels. This study also shows that when satisfaction
levels are analyzed in terms of travel reasons (business or vacation),
satisfaction levels regarding in room technologies and comfort
technologies reveals no significant difference, however when they are
analyzed in terms of gender the level of satisfaction for male guests is
higher than female guests and there is a significant difference between
them. Finally, all analysis results have been assessed and compared with
previous studies.

Keywords: Hotels, Technological Amenities, Guest Satisfaction.
GIRIS

Isletmeler icin en énemli hedefler isletmenin devamliligi, karliigi ve
bu karin maksimizasyonudur. Bu hedefleri gerceklestirirken isletmeler,
hem tatmin olmus miusteriler yaratmakta, hem de rakipleri karsisinda
onemli bir avantaj saglayabilmektedirler. Bunu sadlayan ve pazardaki
dedisen sartlara uyum saglayabilen isletmeler, orta ve uzun vadede
rekabet Ustlinlligd saglamakta ve karliliklarini arttirabilmektedir. (Titiincl
ve Dogan 2003). Teknoloji sirekli degismekte ve yenilikleri ayak
uydurabilen ve teknolojik egilimleri takip eden ve bu yénde hizmetlerini
farkllastirabilen konaklama isletmeleri hayatta kalabilmektedir (Durna ve
Babiir 2011).

Adirlama endiistrisinde teknoloji kullanimi 1970'lerin baslarindan
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itibaren artan bir yodunlukta kullanilarak giinlimiize kadar gelmistir.
Baslangicindan itibaren agirlama endiistrisi calisanlari ve arastirmacilar
teknolojinin dederi ve onun tiiketici tatmini Gzerindeki olasi etkilerini
merak etmislerdir (Collins ve Cobanoglu, 2008). Arastirmacilar ve
calisanlarin teknoloji ile ilgili beklentilerinin temelde rekabet avantaj
saglamasi, verimliligi artirmasi, finansal performansi yiikseltmesi ve
misteri hizmetlerinin ilerlemesi yoniinde oldugu anlasiimaktadir (Kim, Lee
ve Law, 2008).

David, Grabski ve Kasavana (1996) her ne kadar teknolojik
sistemlerin finansal performansi artirmada, her zaman olumlu bir etkisinin
olamayacadini 6ne siirse de, bir takim bulgular, konaklama isletmelerinde
teknolojinin  hem miusteri ile vylizyize olan, hem de arka plan
islemlerindeki 6neminin azalmadidini ortaya koymaktadir. Konaklama
isletmelerinde teknoloji kullaniminin yayginlagmasi ile otel mdsterilerinin
tatmin algilarinda (Singh ve Kasavana 2005) ve konaklama isletmesi
secimlerinde (Cobanoglu, Berezina, Kasavana ve Erdem, 2011)
teknolojinin  hayati derecede ©nemli bir belirleyici haline geldigi
gorilmektedir (Singh ve Kasavana 2005). Konaklama isletmeleri
teknolojiyi, misterileri ile arasinda baglilik yaratmak, farkllik olusturmak
ve misteri tatminini artirmak amaciyla, katma dederli bir islem olarak
siklikla kullanmaktadir (Cobanoglu, Ryan ve Beck, 1999). Amerikan
Otelciler Birliginin (AH&LA) arastirmasina gore (Brewer, Kim, Schrier ve
Farrish, 2008) miusteri tatminin gelistiriimesi ve miusteri deneyiminin
glglendirilmesi, konaklama isletmelerinde teknoloji uygulamalarinin en
biylk iki avantaj olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bununla birlikte
arastirmalarda yanlis ve dizensiz teknoloji uygulamalarinin musteri
tatminini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulasan verilere de
rastlanmaktadir (Cobanoglu, 2009).

Mdisterilerin tatmin seviyesini bilmek, konaklama isletmelerine Uriin
ve hizmetlerini gelistirmede vyardima olabilir.  Misteri  tatmininin
Olclilmesiyle konaklama isletmeleri, misteri beklenti ve ihtiyaclarini
karsilayip karsilamadiklarina bagh olarak mevcut durumlarini ortaya
¢ikarabilmektedir. Misterilerin istek ve beklentilerini anlamak, konaklama
isletmeleri hizmetlerinin gelistiriimesine ve yeni konaklama isletmeleri
hizmetlerinin olusturulmasina yardimc olmaktadir (Heung 2000).

Bu calismanin amac konaklama isletmeleri icin teknolojini
kullaniminin énemini vurgulamak ve bir baska énemli konu olan miusteri
tatmini saglamada kullanilan bu teknolojilerin etkisini ortaya koymaktir. Bu
nedenle galismada, konaklama isletmelerinde kullanilan teknoloji
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olanaklarindan hangilerinin miisteri tatmini sadlamada daha etkili
oldugunu ortaya koymaya calisiimis ve bu teknolojilerin musteri tatmini
Uzerindeki etkisi arastinlmisti. Ayrica calisma sonuglarinin gelecekteki
arastirmacilara ve konaklama sektdrli profesyonellering, teknoloji
kullanimi ve tercihleri konusunda fikir vermesi beklenmektedir.

Arastirma gergeklegtirilirken dncelikle ilgili yazin gézden gegirilmis,
konu ile ilgili teorik ve kavramsal cergeve tim vyonleriyle ortaya
konulmaya calisilmisti. Inceleme (Survey) yénteminin kullanildigi bu
calismada veriler, otel isletmelerinde konaklayan misterilerinden Qualtrics
very tabani araciligiyla, anketle bilgi toplama teknigi kullanilarak elde
edilmistir. Elde edilen veriler kodlanarak analizler SPPS v.22.0 istatistik
programi yardimi ile gergeklestirilmis ve analiz sonuglari bulgular kisminda
yorumlanarak sunulmustur.

LITERATUR TARAMASI

Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullanimi

Konaklama isletmeleri turizm endustrisi icerisinde énemli bir yere
sahiptir ve turistlerin farkl bir bélgede konaklama ihtiyaclarini karsilamayi
meslek edinen ekonomik ve sosyal isletmeler olarak tanimlanmaktadir
(Coskun, Mesci ve Kiling, 2013). Kiresellesmenin etkisi ile konaklama
isletmelerine ydnelik talep giin gectikge artis gostermektedir (Durna ve
Babir, 2011). Bu kapsamda, rekabet avantajinin saglanmasi icin gelisen
teknolojileri ve yeniliklerin takibini sadlayan, hizmetlerinde farkliliklara yer
veren, sirdirdlebilirlige 6nem veren isletmelerin ayakta kalacad ve
karliiklarini arttiracadi stiphesizdir. Bu dedisimler 1sidinda, konaklama
isletmeleri musteri sayisini  arttirabilmek ve rekabet UstUnlGgi
saglayabilmek icin farkl stratejiler uygulamaktadirlar (Erdem, 2010).
Konaklama isletmeleri icin sadece kalitenin rekabet avantaji saglamasi
mimkiin degildir. Kaliteli Griin ve hizmet sunumu artik konaklama
isletmelerinin blylk codunlugunda mevcut hale gelmisti. Bu nedenle
sadece kalite, rekabet avantaji saglamak igin etkili bir unsur degildir.
Bdylece mevcut Urlnlerini yenilemek ve hizmet kalitesinin gelistiriimesine
verilen 6nem bagsarlyl da beraberinde getirmektedir (Durna ve Babdir,
2011).

Yizylllar 6nce misafirlerine yalnizca yatak, masa ve sandalye
sunabilen kiglik ve gosterigsiz konaklama isletmelerinden, giiniimiizde
misafirler icin her tirli ayrnintinin distndldigi ultra liikks konaklama
isletmelerine kadar adirlama endistrisi biliyik degisim yasamistir.
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Konaklama isletmelerinin gecmisi insan uygarlidi ile yakindan ilgilidir hatta
o tarihin bir parcasidir. Misafir adirlama hizmetleri sunumu erken incil
zamanlarindan beri gorilmektedir. Yunanlhlar kdylerinde dinlenme ve
iyilesme igin tasarlanan termal hamamlar gelistirmis, Romalilar ise
hiikimet goreviyle seyahat edenlerin konaklamasini saglamak icin
konaklar insa etmistir. Daha sonralari, kervanlara dinlenme yeri saglamak
icin Orta Anadolu giizergahi boyunca kervansaraylar goérilmeye
baslanmig, bu yillarda Avrupa'da da resmi ulasim ve dinlenme noktasi
olarak kurulmus olan konaklama vyerleri, hanlar, cogalmistir (Bonvin,
2003).

15. ylzyilin baglarindan itibaren konaklama isletmeleri basta
Avrupa olmak lzere dinyanin bircok yerinde bir sektdr olarak gelismeye
baslamis, Avrupa'nin gesitli yerlerinde ¢ok sayida konaklama yeri acilmaya
baglanmistir. 19. yiizyilda baslarinda sanayi devrimi ile birlikte Ingiltere,
Amerika ve birgok Ullkede sehir merkezlerinde ¢ok sayida konaklama
isletmesi inga edilmeye baglanmistir. Bu suiregte konaklama isletmelerinin
sundugu hizmetlerin de degismeye basladi§i goriilmektedir. Ornegin
Boston sehir merkezinin en liiks konaklama isletmesi olan Tremont House
musterilerine oda icinde tuvalet, oda kapilarini kilitleme imkani ve alakart
menu hizmeti sunmustur. Devam eden yillarda New York Hotel ise ¢zel
banyolar olan ilk konaklama igletmesi olmustur. 1862'de acilan gorkemli
yapisi ve luks dekorasyonuyla dikkat c¢eken Le Grand Hotel Paris
misterilerine ilk asansoér hizmeti saglayan konaklama isletmesidir. O
tarihte konaklama isletmelerinde heniiz elektrik kullaniimiyordu, bu
nedenle isletme 4000 gaz lambasi ile aydinlatiiyor ve 18 soba ve 354
sicak hava menfezi ile 1sitilyordu. 1880 yilinda New York'taki Sagamore
Hotel ise tiim odalarinda elektrik saglayan ilk konaklama isletmesidir. 19.
ylzyihn sonlarinda Kansas'taki Victoria Hotel ise her odasinda banyo
hizmeti sunmaya baslamis ve ayni donemde New York'taki The
Netherland Hotel ise, tim misafirlerine kendi telefonlarina sahip olma
imkani veren ilk konaklama isletmesi olmustur. 1919 yilinda Barcelona'da
acllan Ritz'in odalar daha dnce esi benzeri duyulmamig Iiiks bir donanima
sahipti, banyolarinda hem sicak hem soduk su vardi (Bonvin, 2003).
1927'de Boston'daki Hotel Statler mdsterilerine Ucretsiz radyo yayini
sunmaya baslamistir. Yine ayni konaklama isletmesi 1934'te miisterilerine
ortak kullanim alanlarinda klima hizmeti vermistir. 1940 yilina gelindiginde
artik bircok konaklama isletmesinde klima kullaniimaya baslanmistir.
1947'de, New York City’de ki Roosevelt Hotel tim misafir odalarina
televizyon sistemi yerlestirmistir. Ayni yil Westin Hotel ilk rezervasyon
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sistemi olan Hoteltype'i kurmustur. 1958'de Sheraton (icretsiz rezervasyon
hatti ve ilk elektronik rezervasyon sistemini kullanmaya baslamistir. Ayrica
1960'larin basinda ilk minibarlan tiketicilerle tanmistirmistin.  1973'te
Sheraton Anaheim odalarda (cretsiz film hizmeti vermeye baslamistir
(AH&LA).

1986'da Teledex sirketi otel odalar igin 6zel dizayn edilmis
telefonlari piyasaya slrmistir. 1991'de Westin Hotel ilk sesli mesaj
hizmetini vermeye baslamistir 1994'de Hyatt Hotel ise ilk web sitesini
kurmustur. 1999'da Choice Hotel International ilk olarak otel odalarinda
musteriler icin kisisel bilgisayar uygulamasini test etmistir (AH&LA).
1990'l yillarda otellerde kullanilan teknoloji olanaklar biylk bir ivme
kazanmig, glinimizde de artan bir hizla devam etmektedir.

Konaklama sektori igindeki firma ve milkiyet yapisindaki hizlh
degisiklik, konaklama isletmelerinin yeni ve daha verimli ydntemlerle
teknoloji kullanmak zorunda kalmasina neden olmustur (Bilgihan, 2009).
Konaklama operasyonlarinda teknolojik uygulamalari harekete geciren
ana etken birlesmeler yoluyla artan islem hacimleri, karmasik raporlama
gereksinimi ve uluslararasi iletisim ihtiyaglanidir. Misafir hizmetleri
konularinda ki gelismeler, rezervasyonlar, yiyecek ve igecek ydnetimi,
satig, yiyecek-icecek servisi, bakim, givenlik ve otelcilik muhasebesi gibi
konaklama operasyonlarinin her birinde bilgisayar sistemleri teknolojisinin
kullanimi gereklidir. Ayrica, teknoloji uygulamalari konaklama isletmeleri
operasyonlarinin etkiligini artirirken, maliyetlerde de disis saglamaktadir
(Collins ve Malik, 1999).

Konaklama igletmeleri musterilerinin seyahat amaclarina ve yas
grubuna badlh olarak isletmelerden beklentileri de dedisiklik
gostermektedir. Ornegin is nedeniyle seyahat edenler rahatlik, iletisim
imkanlarinin iyi oldudu, uygun bir yer ararken; tatil amach seyahat
edenler unutulmaz ve esi olmayan bir tatil deneyimi sadlamayi
amaclamaktadirlar. Bu sebeple; konaklama isletmelerinin  sadladigi
imkanlarin musterilerin kendi ev ve ofislerindeki imkanlara benzer
ozellikte olmasi gerekmektedir (Erdem, 2010). Ornedin 1980'ler
Oncesinde, konaklama isletmeleri is seyahati yapan musterilerinin
ihtiyaclarini karsilamak icin sadece masa, sandalye, lamba ve telefon gibi
olanaklar saglamaya odaklanmislardi. Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte is
seyahati yapanlarin ihtiyaclart da dedisiklige ugramisti.  Rowe
galismasinda, calisma olanadi saglayabilen bir konaklama isletmesi
odasinin is seyahati yapanlarin seyahatlerinin basarisinda ¢ok 6nemli
olduguna inandiklarini bildirmistir. Son yirmi yilda arastirmacilar, is
seyahatleri yapanlarinin ihtiyaglari (izerine daha fazla dikkatlerini
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yogunlastirmis, bu odaklanma is seyahati yapanlarin otel odalarinda ne
aradiklarinin dair igletmelere bilgi vermistir. Ornegin, is seyahati yapanlar
odalarinda teknoloji erisimi, uygun aydinlatma ile birlikte genis bir calisma
masasl, Gift hatl telefon sistemi ve data baglantisi, bulunduklar yerde
calisma ofisi ve oda iginde faks makinesi talep etmektedirler. 1995 yilinda,
is seyahati yapanlarin (kadin ya da erkek) % 50'den fazlasinin yanlarinda
bir diziisti bilgisayar tasidigi goriilmektedir. Bunlarin % 75'i ise diziisti
bilgisayarlarini ve konaklama isletmeleri telefon hattini kullanarak kendi
ofisleri ile baglanti kurmuslardir (Bilgihan, 2009).

Konaklama igletmelerinin is seyahati yapanlarin kullamimi igin
sunmus oldugu temel olanaklardan biri tesis icinde calisma ofisi
olmasiydi. Konaklama isletmesi calisma ofislerinde genellikle misafirlere
her biri Ucretli olmak (izere bilgisayar, fotokopi, faks ve diger ofis
hizmetleri sunuluyordu. Daha sonra, konaklama isletmeleri calisma
ofislerindeki donanimlardan bazilarina misafir odalarinda da yer verdi. Bu
ofis malzemeleri, bilgisayarlar ve lazer yazicillar, 6zel hat tahsisli faks
makinesi, ¢ift hath hoparlor ve daha blylk calisma masasini
icermekteydi. Teknoloji tabanh kolayliklarla birlikte, artan hizmetler ve
olanaklar, is seyahati yapanlarin teknik destek ihtiyaglarinin artmasina
neden olmustur. Ayrica kullanilan teknolojinin etkinligi konaklama
isletmesi bilgi-islem uzmanlari tarafindan gerektigi sekilde korunmuyor ve
desteklenmiyor ise konaklama igletmelerinde kalan musteri agisindan
gerginlije ve memnuniyetsizligine yol acabilecegi gorilmiistiir (Bilgihan,
2009).

Son vyillarda, 6zellikle hizmet sektériindeki bircok isletme teknolojik
gelismelere paralel olarak hizmet Uretim ve sunumunda degisiklikler
yapmistir.  Bilgi teknolojilerinin  bir etkisi olarak degisime o&zellikle
konaklama endistrisinde 6nemli bir dedisim etkisi meydana getirmistir
(Chathoth, 2007). Glinimizde konaklama isletmelerinin neredeyse
tamaminin kendine ait web siteleri mevcuttur. Bdylece konaklama
isletmeleri internet olanaklari sayesinde rezervasyon, misteri kabull ile
birlikte bilet satiglari yapabilmekte ve igletmelerini tanitabilmektedir.
internet kullaniminin yayginlasmasi ve zaman tasarrufunu da beraberinde
getirmesinden dolayl konaklama endistrisinde de bilisim teknolojilerine
olan ilgi artmistir. Glinimiizde otel rezervasyonlarinin ve bilet satislarinin
cevirimici yapilmasinin en 6nemli nedeni olarak kolay ulasilabilirlige sahip
olmasi, zamandan tasarruf saglamasi, eglenceli olmasi, ekonomiklik
saglamasi, bilgiye kolay ulasabilirlik saglamasi ve alternatifler arasindan
secim yapma imkani saglamasi gosterilebili. Konaklama isletmelerinin
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bilgi teknolojilerindeki yeniliklere ayak uyduramamasi sonucunda
rakiplerinin gerisinde kalmasi kaginiimazdi. Bu kapsamda, bilgi
teknoloilerini  kullanmak konaklama igletmelerinin hizmet kalitesini
arttirarak gelirlerinin de artmasina olanak sadlamaktadir (Karatas ve
Babirr, 2013). Burst Medya'nin yapmis oldugu bir arastirmaya gore
katihmailarin % 79'u yaklasan kisisel seyahatlerini planlamak igin internet
kullanacadini bildirmistir. 2007 yilinda, ABD seyahat rezervasyonlarinin
(yaklasik 70 milyar dolar) yarisindan fazlasi (%54) online seyahat
rezervasyon sistemleri kullanilarak gerceklestirilmistir (Bilgihan, 2009).
Seyahate cikan Kkisilerin istek ve beklentilerindeki farkhhklar,
konaklama isletmelerini yenilik yapmaya yo6neltmektedir ve bunun
sonucunda yeni hizmet anlayislari dogmaktadir (Erdem, 2010).
Giinimiizde modern insanin giinlik hayatinda kullandigi ve gereksinim
duydugu farkli teknolojik uygulamalari mdisterilerin hizmetine sunmak,
hem konaklama isletmesine olan badlihgi artiracak, hem de karlliklarini
arttirmaya katki saglayacaktir. Boylece miusteriler bir taraftan tatillerini
gecirirken, bir taraftan da gunlik islerini takip etme imkanini
bulabileceklerdir. Misafirlerinin konforunu ve giincel gereksinimlerini
karsilamaya yonelik teknolojik uygulamalarin konaklama isletmeleri
tarafindan sunulmasi hem potansiyel misteriler tarafindan tercih
edilmesini hem de rekabet iginde oldugu dider konaklama isletmeleri
karsisinda ayakta durabilmesini saglayacaktir (Cakmakgi, 2012).

Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin Onemi

Ulke ekonomisi icerisinde oldukca 6nemli bir role sahip olan
adirlama endustrisi, son vyillarda ozellikle sosyal ve ekonomik anlamda
onemli bir degisim siirecine girmistir. Bu degisim siirecinin sonucu olarak,
konaklama isletmeleri olduk¢a rekabetgi bir ortamda faaliyet
gostermektedirler. Rekabet ortaminda farklilasan hizmetler igerisinde
siradan bir hizmet sunmak ve bunun sonucunda sadik musteriler kazanip
ayni hizmeti vermenin devam edecedini disiinmek giiniimiiz sartlarinda
fazla iyimser bir yaklasim olacaktir. Her sektérde oldudu gibi konaklama
isletmelerinin mdsterileri de farkli hizmetler alma arayisindadir. Bilindigi
Uzere konaklama isletmelerinin ana hedefi; miisterilerine temiz ve bakimli
bir oda, lezzetli yiyecekler ile iyi planlanmis eglence hizmetleri sunmaktir.
Ancak glnimiizde tim bu hizmetler, bir farkliik yaratmaktan éte hemen
hemen tiim konaklama isletmelerince kolaylikla saglanabilmektedir. Diger
bir deyisle, glinimiizde konaklama isletmeleri birbirleri ile rekabet
ederken, ‘bizim igletmemiz gok temiz’ ya da ‘bizim biifemiz gok zengin’
gibi klasik sdylemleri pek kullanmamaktadir. Burada ©nemli olan ise,
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konaklama isletmelerinin diger isletmelerden farkliliklarini 6n plana
cikararak, aktarabilmektir (Erdem, 2010). Konaklama isletmeleri bu
farkllasmaylr ancak misafirlerine sunduklari teknoloji olanaklari ile
yaratabilirler. Gelen misteriler daha Once deneyimlemedikleri bir
teknolojik  Griind  konaklama isletmesinde goérdiklerinde aldiklan
hizmetten duyduklan memnuniyet diizeyleri artacak ve bu deneyimi
gevrelerinde paylasarak isletmenin reklamini yapacaklardir (Cakir, 2011).

Teknolojinin en 6nemli 6zelligi sirekli ilerleme gdstermesi ve gabuk
eskimesidir (Cakir, 2011). Adirlama endiistrisini sekillendiren msterilerin
gereksinim duyduklari ve bunun sonucunda talep ettikleri Urliin ve
hizmetlerdir. Gereksinimleri en (st diizeyde tatmin edilen misterilerin
diger isletmelerin verdikleri hizmetlerden etkilenmeyerek bir sonraki
seyahat kararinda, tekrar ayni konaklama isletmesini tercih etmesi
beklenmektedir (Erdem, 2010). Bu sebeple, konaklama isletmeleri de
rakip isletmelerin ve teknolojik gelismelerin gerisinde kalmamak igin
dedisim ve yeniliklere miimkiin oldugunca ayak uydurmak zorundadirlar.
Bugiin, bircok konaklama isletmesi kendi internet siteleri izerinden online
rezervasyon alarak mdisterilerine daha ucuz ve 24 saat kesintisiz hizmet
verebilme imkanina kavusmustur. Ayni zamanda internet, konaklama
isletmelerinin ilk elden tesis ve oda tanitimlarini gergeklestirebilmelerini
saglamaktadir. Misafirler konaklama isletmesinin oda doluluk oranlarini,
fiyatlarini, hizmet gesitlerini goriintli, animasyon ve grafikler ile gorerek
rezervasyon yapmakta, bu sekilde araci kurumlarin ya da kulaktan dolma
bilgilerin misafirlerde olusacak yanls imajin etkilerini minimize etmektedir
(Cakir, 2011). Konaklama isletmeleri tarafindan gerceklestirilen teknoloji
yatirnmlari faaliyetlerin hizini ve verimliligini arttirmakta ve maliyetleri
azaltarak tasarruf yapilmasina olanak saglamaktadir (Cakmakgi, 2012).
Ornegin bazi rezervasyon sistemleri, misafirler rezervasyonu yaptiktan
sonra rezervasyon onayl kendilerine bilgisayar araciliiyla otomatik olarak
gonderildiginden, otelin operasyonel maliyetleri azalmaktadir. Diinyanin
en blylik zincir otelleri grubu olan Intercontinental otelleri telefonla
yapilan bir rezervasyonun $15'a, bilgisayarl rezervasyon sistemleri (CRS,
GDS) ile vyaplan rezervasyonlarin $5a ve internetle vyapilan
rezervasyonlarin maliyetinin  $2'a mal oldugunu belirterek, maliyet
acisindan internetin dijer araclara gore daha ucuza mal oldugunu
vurgulamaktadir (Cakir, 2011).

Konaklama sektoriinde yasanan tiim bu degisimler, rekabete bagli
olarak konaklama isletmelerinin hizmet birimlerini oldukca degistirmis,
eskiden sadece yatak satan konaklama isletmeleri, glinimiizde son

55



Zeynep Mil ve Osman Nuri 6zdogan

derece uzmanlasmis, gesitli sayida lokanta, bar, aligveris merkezleri, diger
eglence ve dinlenme olanaklarini da igeren biitiinlesik isletmeler haline
dontsmustir. Bu isletmeler icin misteriye c¢esitli hizmetler sunma
yaninda, miisteri memnuniyetini arttirmak ve rekabetci Ustlinliik saglamak
amaciyla bu hizmetleri daha hizli, hatasiz ve kesintisiz sunmak, calisanlar,
ortaklar, aracilar ve tedarikgilerle etkin bir iletisim kurabilmek (Cakir,
2011) amaciyla teknoloji kullanimi kaginilmaz olmustur.

Konaklama isletmelerinde teknoloji kullaniminin iki asamada
uygulandigi gérilmektedir;

1. Yonetim ve operasyonel bazda,

2. Misteri odalarinda (Lee, Barker ve Kandampully, 2003).

Giinimuzde konaklama isletmelerinin basarili olabilmesi igin gevre
kosullarindaki degisim ve yeniliklere uyum saglama yetenedinin gigli
olmasi gerekmektedir (Erdem, Gokdeniz ve Met, 2011). Musterilerin
konaklama isletmelerinin odasinda gecirmis oldugu zamanin uzunlugu
disunilirse, konaklama isletmelerinin misteri odalarinda kullandiklar
teknolojinin énemi ortaya cikmaktadir.

Konaklama Isletmelerinde Miisteri Odalarinda Teknoloji
Kullanimi

Teknolojinin gelismesi ile konaklama isletmelerinde kullanilan
teknolojilerde de biiylik bir gelisme yasanmaktadir. Buradaki temel unsur
musterilere evinden uzak olsa da en az evlerinde sahip olduklar ve
kullanmaya alisik olduklar teknolojileri saglamakta yatmaktadir. Boylece
rekabet avantaj sadlanarak miisteri memnuniyeti 6n planda
tutulabilmektedir. Oda igi teknolojilerin gegmisine bakildi§inda 1970’li
yillarin basinda oda igi buz makineleri/buzdolaplarinin kullanimi, 1972
yilinda ilk oda ici telefon, 1975 yilinda renkli TV'ler ve klimalar, 1980’li
yillarda ilk hesap bilgi sistemi, mekanik kodlu plastik anahtarlar, kablolu
TV teknolojileri, Sesli mesaj sistemleri, 6demeli film kanallan, elektronik
kasalar, elektronik oda anahtarlarinin kullaniimaya baslandigi, 1990
yiindan itibaren ise uzaktan kumandali Check-in/Check out sistemleri,
1995 yilinda kablolu internet, 1996 yilindan itibaren kablosuz internet,
(Voice Over IP-VoIP ve HD TV sistemlerinin kullanildigini ve giin gectikte
yeni teknoloji ve teknolojik tasarimlarin oda ici teknoloji envanterine
girdigi goriilmektedir (Collins ve Cobanoglu, 2008).

Bircok konaklama sektérlii uzmani, oda ici teknolojilerin dnemini
vurgulamis ve bu teknolojilerin kullaniimasini énermistir (Erdem, Schrier
ve Brewer, 2009). Son yillarda yapilan arastirmalarda, cesitli oda-igi
teknolojilerinin daha olumlu tiiketici deneyimi yarattigi vurgulanmaktadir.
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Ayrica, Yine AH&LA tarafindan yapilan “Konaklama Sektériinde Simdi ve
Gelecekte  Teknoloji ~ Kullanmi”  (2008) calismasina goére  bilgi
teknolojilerinin  miisteri memnuniyeti artirmada ©nemli bir rolliniin
oldugunu ortaya koymaktadir. Ciinkii konaklama isletmesi misafirleri,
gunlik hayatlarinda yliksek hizli internet, dijital eglence cihazlari ve
internet Gzerinden sesli iletisim (VoIP) gibi teknolojileri yaygin olarak
kullanmaktadir (Bilgihan 2009).

Teknoloji sadece oda hizmetlerini gelistirmemektedir, ayrica edlence
seceneklerini de artirmaktadir ki bu ayrica konaklama isletmelerine hatiri
sayllir bir gelir de getirmektedir. Bu hizmetleri miisterilerine sunabilen
konaklama isletmeleri, musterilerini kendi isletmelerine
bagdlayabilmektedir (Lee vd., 2003). Yakin bir gecmise kadar, konaklama
isletmelerinin codu bilinen kablolu televizyon disinda misafir odasinda cok
az eglence olanadi sadlamaktaydi ya da baska hi¢c bir olanak
saglamiyordu. Bahsi gegen eglence teknolojilerindeki 6nemli gelismeler,
misafirlerin edlence seceneklerinden beklentilerini de (HD yayinlari, video
oyunlari, istege bagl video gibi hizmetleri) arttirmistir. Oda-ici teknolojileri
ile birlikte oda-ici eglence olanaklari da biylik bir dedisime dogru
gitmektedir. Tivo, DVR, Nintendo Wii ve video iPod gibi buluslar oda-igi
eglence ile ilgili olarak misafir beklentilerini arttirmigtir (Bilgihan 2009).

GlUnumizde teknoloji o kadar hizli gelismektedir ki turizm
talebindeki beklentiler de buna paralel olarak hizli bir degisim
gostermektedir. Ornegin, konaklama isletmeleri 20 vyl &énce otel
odalarinda 4-5 cesit Grin bulundurulurken giniimizde bircok farkli Griin
kullaniimaktadi. Turizm sektériindeki teknolojik gelismelerle birlikte,
turistik tlketicilerin beklenti ve davraniglarini da degistirmistir. Talep
farklilagmasinin temelinde, turistik tlketiciler igin daha iyi hizmetlerin
saglanmasi, daha &zenli ve kaliteli hizmetlerin verilmesi ve mdsterilerin
hizmetlerle ilgili detay: bilgi edinmek istemesi yer almaktadir (Karatas ve
Babir, 2013). Oda ici teknolojileri; elektronik kilit ve kasa, alarm saatleri,
masa Ustl bilgisayarlar, eglence sistemleri, klima kontrol sistemleri,
yangin ve guvenlik sistemleri daha rahat ve giivenli bir ortam yaratmak ve
pek gok alanda kolaylastirici olmak amaciyla tasarlanmistir. Bu galismada
hizlh  check-in/check-out, (icretsiz telefon hizmeti, video-konferans
hizmetleri, calisma ofisi, 6de-izle (sinema sistemi), oda-ici telefon, oda-ici
sesli mesaj, oda-ici alarm saati, kolay erisilebilir elektrik prizleri, oda-igi
yuksek hizda internet erisimi, otelin genel alanlarinda kablosuz internet
erisimi, oda-ici elektronik kasa, misafir kontrol paneli (1sik, 1sI, jaluzi gibi),
uluslararasi pil sarji, oda-ici kisisel bilgisayar, otel internet sitesine
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kablosuz erisim, elektronik kilit sistemi, diiz panel yiksek ¢ozintrliikli
televizyon, oda-igi oyun sistemleri (playstation gibi) ve oda- igi spor
sistemleri teknolojilerine yer verilmistir.

Misteri odalarinda kullanilan hareket sensorleri gibi teknolojiler,
konaklama isletmesi misterileri odadan cikarken klima kontroli saglayan
HVAC (Heating, Ventilation and Air Conditioning System/Isitma,
Havalandirma ve Sogutma Sistemi) ile baglantili olarak galisabilmektedir.
Amdekar (2006), teknolojinin konaklama sektoérinin miusteri odadi
olmaya ulasmasinda ve bunu siirdiirmesinde yardm etmede 6nemli bir
rol oynayacak oldugunu ©6ngérmistir. Bugiin, yeni nesil oda-igi
teknolojileriyle  tamamen  Kkisisellestirilmis  bir mdsteri  deneyimi
sunulabilmekte, tim oda-ici cihazlarlarla birlikte misafir kisisel cihazlari
ortak calisabilmektedir. Son birkag yilda bes yildizli veya daha Ust sinifa
hitap eden konaklama isletmeleri, misterilerine evlerindeki konforu ya da
daha fazlasini sunmak icin nasil bir konaklama isletmesi odasi ortami
saglanabilecegi konusu Uzerinde disiinmektedir (Bilgihan 2009). Ayrica
konaklama isletmeleri misterileri icin kullanilan hizmet sistemi,
mugterilere ilaveten sunulan, sesli posta sistemi, otomatik uyandirma
sistemi, TV tabanl interaktif rehber, istege bagli film sistemi gibi misafir
hizmet uygulamalarini da igermektedir (Kasavana 1997). Bdylece,
teknoloji konaklama igletmeleri icin dnemli bir rekabet avantaji olmaktadir.
Eder konaklama isletmeleri basarili bir sekilde rekabet etmek istiyorsa,
hem misterilerine ve hem de firmalarina deder katacak teknolojileri
kullanmada daha goniilli olmalidirlar (Bilgihan 2009).

Konaklama __isletmelerinde Miisteri Odalarinda Teknoloji
Kullaniminin Onemi

Glinimiizde kiiresellesme ile birlikte gelismis bdlgelerde teknoloji
ve glic hizli bir sekilde el ve yer degistirmektedir. Glin gectikce yeni bir
konaklama igletmesi daha hizmete girmektedir. Acilan bu tesisleri
doldurmak tizere isletmecilerin dogru stratejiler olusturmasi ve diinyadaki
endstri ile ilgili egilimler ve yenilikleri izZlemesi gerekmektedir. Konaklama
isletmelerinin  hem kendi boélgelerinde hem de rekabet ettikleri
destinasyonlara karsi rekabet (stlinligli elde etmesi igin {riin
farkllastirmasina yonelmeleri ve gelir getiren ve arttiran yenilikleri Griin
bilesenlerinin icine atmalari gerekmektedir. Son vyillar incelendiginde
konaklama enduistrisinde neredeyse her giin yeni bir Griin ya da hizmet
yeniligi eklenmektedir. Bu hizli degisim kapsaminda mevcut 0riin ve
hizmetlerin yasamlari da kisalmaktadir.  Konaklama isletmeleri
yoneticilerinin bu hizli degisime ayak uydurabilmeleri igin otel odalarinda
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kullanabilecekleri yeni uygulamalarini yakindan izlemeleri ve stirekli olarak
yeni teknolojileri Uriinlerine eklemeleri gerekmektedir (Durna ve Babiir
2011).

Konaklama isletmelerinin verdigi hizmetler, misterilerin rahat ve
mutlu bir tatil gecirmesinde en énemli unsurdur. Yenilikleri dikkate alan ve
Ozenle ddésenmis bir odada, rahat ve konforlu yataklarda yatan misteriler,
iyi dinlenerek uyurlar ve zinde bir sekilde giline iyi baslarlar. Konaklama
isletmesindeki odalar iginde mdusteriler igin fark olusturacak kiglik ama
yenilikgi unsurlar misterilerin memnuniyet diizeyini arttirmaktadir (Durna
ve Babir 2011).

Teknolojinin en 6nemli 6zelligi cok cabuk eskimesidir ve en bastan
dogru secimin yapilmasi, en az bes senelik sahip olma maliyetinin
ongorilmesi icin dnemlidir (Saglam 2014). Teknolojik yatinmlarin maliyeti
oldukga yiiksektir. Isletmeler bu yatinmlarinin sonucunda nasil bir fayda
elde edeceklerini iyi hesaplamak zorundadirlar. Teknolojik modaya uyum
saglamak adina vyapilacak vyatinmlar, isletmelerin gereksiz ya da
gereginden fazla maliyet yikine girmeleri anlamina gelebili. Bu
yuzdendir ki isletmeler, hangi teknolojik yatinmlara ihtiyagc duyduklarini iyi
belirlemeli, kapasiteleri ve misteri profillerini gézeterek karar almaldirlar
(Gakmakgi 2012).

Miisteri Tatmini

Musteriler, organizasyonlarin Urettigi mal veya hizmetleri satin alan
ve pazarlama uygulamalarinin odak noktasi olan kisilerdir (Kiglkergin
2012). Zeithaml (1981) hizmet isletmelerinin birincil amacinin,
mugterilerin tatmin edilmesi yoluyla isletmelerin ayakta kalmalarinin
saglanmasi oldugunu belirtmektedir. Kiresellesme siireci isletmelerin
hayatta kalabilmelerini zorlastirmis ve tlim kuruluslar varlkhklarini
siirdirebilmek icin birtakim koklii degisikliklere gitmek zorunda birakmistir
(Ozgiiven, 2008). isletmelerin kar oranlarini gdsteren yillik Gretimleri,
karllik gibi geleneksel performans gostergelerinin yerini, sahip olunan ve
Uretilen bilgi, teknoloji kullanimi, misteri tatmini, misteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi, glivencesi ve cevreye katki gibi Olclitler almistir
(Tiirkyllmaz ve Ozkan 2005).

Misteri tatmini yaratma modelinin ilk adimi, miusterilerin
Ozelliklerinin ~ belirlenmesidir. Isletmelerin, musterilerin neden
hoslandiklarini, migterilerin neleri sevdiklerini, musterilerin nelere
gereksinimleri  olduklarini, mdasterilerin  hangi yerlerden memnun
olduklarini, mudsterilerin beklentilerini, musterileri Griin satin almaya
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yOnelten dirtiileri ve miusterileri sirekli misteri haline getirmek igin
nelerin yapilmasi gerektigini bilmeleri gerekmektedir (Gerson 1997).

Genel anlami ile tatmin, “bir riin ya da hizmet ile ilgili olarak, satin
alma eyleminden onceki beklenti kapsaminda, satin alma eyleminden
sonra yasanan deneyimin tatmin edici olmasi durumu" olarak
aciklanmaktadir (Vavra 1999). Bir baska tanima gére ise; musteri tatmini
Urin ya da hizmetin tiketimi boyunca, musteri gereksinim, istek ve
beklentilerinin bir sonraki Uriin veya hizmet talebini ve Uriin/hizmet
baghhidini etkileyen karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir (Choi ve
Chu 2000). Oliver'a (1980) goére ise misteri tatmini, misterinin satin
alma oncesi beklentileri ile algiladi§i performansi, satin alma sonrasi
dederlendirmesi sonucunda ortaya cikmaktadir. Misterinin (riin ve/veya
hizmetten bekledigi performans degerlerinin asilmasi durumunda olumlu
yobnde onaylama (yliksek tatmin), beklentilerin disik olmasi durumunda
olumsuz ydnde onaylama (tatminsizlik), ya da tam olarak karsilanmamasi
halinde orta diizeyde tatmin olma ya da farksizlik duygusu olusmaktadir
(Tatlinct ve Dogan 2003).

Bir isletmenin basarili olmasi hedef kitlesinin istek ve ihtiyaglarini
anlayabilmesi ile iligkilidir. Ayrica yeni musteriler gekmek wve onlan
isletmede tutabilmek isletmelerin gelecedini etkileyen énemli faktorlerdir
(Kigukergin 2012). Kotler (2000), musterilerin elde tutulmasina dair iki
yoldan bahsetmektedir. Bunlardan ilki onlarin baska bir isletmeye
gitmelerini engelleyecek unsurlar olusturmak, ikincisi ise onlara daha
yuksek dizeyde tatmin sunmakti. Clnki misteriler yiksek dizeyde
tatmin edilmedigi takdirde onlarin baska isletmeleri tercih etmelerini
engellemek kolay dedildir (Kiglkergin 2012). Mdsterinin tatmin edilmesi
geregine karsi olan gériisler de bulunmaktadir. Ornegin; Reinertsen'e gore
(1999) bir miisteri icin gergeklestirilen her sey bir dejere ve maliyete
sahiptir. E§er deder onun maliyeti lzerine cikarsa o zaman tatmin anlamli
olmaktadir. Firmalar, tim mdisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmeye
calistiklarinda ekonomik olmayan bir durumla karsi karsiya kalacaklardir.
Ayrica, musterilerin memnun edilmesi, misteri beklentilerinin seviyesini
yukseltmekte, bu durum da mdisterilerin daha sonraki, satin aliminda
firmanin mal ve hizmetlerinden daha zor memnun olmalarina ve bu
durum firmadan beklentilerinin farklilasmasina yol agmaktadir. Yee, Yeung
ve Cheng (2009) hizmet kalitesinin tlketici tatmini tzerinde anlamh ve
dogrudan bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Ancak hizmet kalitesinden
duyulan tatminin tiiketici tatminini sagladiginin literatiirde siklikla
vurgulanmasina karsin, misterinin tekrar geri gelmesini saglayip
saglamadidi oldukga tartismali bir konudur. Alinan yiiksek kaliteli hizmet
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ve sonucunda miisterinin tatmin olmus olmasina ragmen o yere neden
tekrar gelmedigini aciklayan farkli nedenlerden s6z edilmektedir.
Bunlardan biri tiiketicinin ayni yere bir daha seyahat etmek istememesi ve
bunun yerine farkl boélgeleri kesfetmek istemesidir. Bir baska olasilik ise
muisteri ayni bodlgeye tekrar gelse bile sonucgta yeni bir konaklama
isletmesini tercih etmesi ya da baska bir konaklama isletmesi tarafindan
daha uygun fiyatlarla karsilasmasi olabilir (Cobanoglu vd., 2011).

Fakat tim bunlardan daha 6nemli olan, musterilerin ihtiyaglarinin
zamanla degistigi ve isletmelerin bunun farkinda olmasinin gerektigidir
(Sandikgi, 2008). Bu nedenle isletmeci planlama faaliyetlerini
gerceklestirirken kendisini musterinin yerine koyarak onun beklentilerine
gore hareket etmesi, diger bir deyisle, mal ve hizmet Gretimini kendisinin
misteri olmasi halinde tatmin duyacadina inandi§i bicimde miisteriye
sunmasi gerekmektedir (Neumayer, 1996).

Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin Miisteri
Tatminine Etkileri

Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmet sunumu, yliksek personel
devir hizi, artan iscilik maliyetleri ve kalifiye personel sikintisindan dolayi
gliclesmektedir. Ancak bu silirecte teknoloji uygulamalarinin, hizmet
kalitesini gelistirmesi ve misteri tatmininin niteligini arttirmasi ile ilgili
olarak konaklama isletmelerine yardimi s6z konusudur (Cobanoglu vd.,
1999). 1990'da Amerikan Hotel ve Motel Dernedi'nin  konaklama
isletmelerine yonelik arastirmasi, musteri deneyimi ve tatmin gelistirmede
teknolojinin en bliylik avantaj olarak gorildigini ortaya cikarmistir.
Ayrica Whitford'da konaklama isletmeleri icin teknolojinin, miusteri
tatminini arttirmada &nemli bir faktér oldugunu belirtmistir (Bilgihan
2009).

Teknolojinin ¢ sekilde musteri tatminini artirabilecedini ileri
strmistir. Ilk olarak, teknoloji uygulamalarinda  6nceden
standartlastinlmis hizmet kisisellestirilebilinir  bdylece yonetim her
misafirin kendine 6zgi ihtiyaclari icin hizmet Ozellestirmesi yapabilir.
ikincisi, teknoloji riininin kullanimi ile ilgili ek destekle birlikte
tamamlayici hizmet miusteriler tarafindan sadlanabilir ve Uglnci ise,
teknoloji yapilan isin niteligini dedistirebilir (Bilgihan 2009). Sonug olarak,
hem konaklama isletmeleri yoneticileri hem de misterileri teknolojinin
muisteri tatmini artisina yardim ettigi konusunda hem fikir oldugu
goriilmektedir (Cobanoglu vd., 1999).

Konaklama isletmelerinde teknolojinin roll ve benimsenmesi, pek
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gok galismada arastirma konusunun merkezinde yer almaktadir (Beldona
ve Cobanoglu, 2007). Bu konuya iligkin bir takim farkli bulgulara
rastlanilsa da, arastirma sonuglarinin biyiik codunlugu teknolojinin
konaklama isletmesi seciminde fark yaratan bir unsur oldugunu
desteklemektedir. Ust kalite Kore otellerinde yapilan bir arastirmada,
telefon ile muhasebe, elektronik kilitler, enerji yonetimi, oda igi eglence
sistemi, oda igi otomatlar ve bilgi sistemleri teknolojileri gibi misafir
temelli arayiiz uygulamalarinin genel tatmine anlamli dlglide etki etmedigi
gortlmektedir (Ham, Kim ve Jeong, 2005). Tayland'da yiritilen benzer
bir arastirmada televizyon, minibar ve telefon hizmetleri gibi teknoloji
kullaniminin  tiiketici tatmini anlaminda baskin bir etkisinin oldugu
gorilmektedir (Cobanoglu vd., 2011).

Chathoth  (2007) konaklama isletmelerinde kullanilan  bilgi
teknolojileri, misteri ihtiyaglar ile birlikte distindldiginde glvenilirlik,
hizli ¢6ziim olusturma, teminat altina alma ve empati bilesenlerinde
toplanarak, adeta konaklama isletmesi bilgi teknolojilerinin resmini ortaya
koymustur. Son vyillarda konaklama isletmesi miusterilerinin teknoloji
tercihlerini belirlemedeki yontemlerini inceleyen gok dnemli bir arastirma
yapilmisti. Bu arastirma internet temelli bir arastirma olup Teknolojiye
Gondillilik Indeksi (Technology Readiness Index, TRI) olusturmaya
yoneliktir. Arastirmacilar bu endeksle yiksek teknoloji kullanimina ihtiyag
duyan misafirlerle bu konuya meraksiz veya aldiris etmeyen misafirleri
ayirmayl amaclamislardir. Arastirmayi cevaplayanlarin karakter olarak
betimlemelerine bakildiginda, gencg, yiksek editimli, zengin, sk sik
seyahat etme egiliminde olan ve daha yilksek oda fiyatlari 6demeye
istekli kisilerden olustugu goériilmektedir. Arastirma tasarlanirken intenet
temelli konaklama isletmesi rezervasyon sistemi, kendiliinden check-out
hizmetleri ve oda ici internet girisleri gibi bilgi teknolojileri cikis noktasi
olarak belirlenmistir. Arastirma sonugclarina bakildiginda, biitiin konaklama
isletmesi miusterilerinin teknolojik yenilikleri birbirleri ile esit bir sekilde
dikkate almadiklari ortaya konmustur (Cobaoglu vd., 2011).

Diger bir yandan Beldona ve Cobanoglu (2007) midisteriye yonelik
teknolojilerin siniflandiriimasinda énemlilik ve performans agisindan, doért
gruptan bahsetmektedir. Birinci grup hizli check-in ve check-out, uzaktan
kontrolli televizyon ve oda ici yiksek hizli internet kullaniminin her iki
boyutla ilgili oldugu (6nemlilik ve performans) grubu; ikinci grup kablosuz
internet erisimi, alarm saati, kolaylikla erisilebilir elektrik kumandalar ve
gevirimigi rezervasyon uygulamalar gibi yliksek énemlilife ancak diisiik
performans oranina sahip bir diger grubu olusturmaktadi. Bu grup
konaklama isletmesi segimi konusunda bu teknolojilerin 6nemli oldugunu
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belirten ancak konaklama siiresince performans degerlendirmelerinin
diisiik oldugunu vurgulayan kisilerden meydana gelmektedir. Ugiincii grup
konaklama isletmesi segimi acisindan teknolojiyi diisiik énemlilikte fakat
yliksek  performans belirleyicisi olarak degerlendiren kisilerden
olusmaktadir. Buna gére lglinci grup teknolojileri, internet TV, Gcretli TV
kanallari ve oda ici kisisel bilgisayarlardir. Doérdlincli grup her iki
boyutunda diisiik olarak algilandigi arastirma kiimesini olusturmaktadir.
Bu gruba ait uygulamalar video konferans sistemleri, konaklama
isletmesinin internet sitesine kablosuz erisim, business center hizmetleri
ve plazma ekranl televizyondur. Ozetle konaklama isletmelerinde teknoloji
kullaniminin éneminin, misafir tatmini tzerinde ki roliinii ortaya cikarmaya
yonelik ¢ok sayida arastirma yapilmisti, Bu calismalardan bazilan,
konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarindan duyulan
tatminin, genel mdisteri tatmini Gzerinde etkili oldugunu gosterirken
(Cobanoglu vd., 2011), bazi calismalar konaklama isletmelerinde sunulan
teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin genel masteri tatminini anlamli
oOlgtide etkilemedigini gostermektedir (Ham vd., 2005).

YONTEM

Inceleme (survey) yénteminin kullanildigi bu arastirmada veri
toplama teknigi olarak anket segilmistin Anket formu, arastirmanin
Amerika Birlesik Devletleri'nde yapilmasi nedeniyle ingilizce dilinde
hazirlanmistir. Internet iizerinden gercgeklestirilen bu anket calismasinda
kullanilan 6lgek Beldona ve Cobanoglu (2007) ve Cobanoglu vd. (2011)
calismalarindan faydalanilarak hazirlanmistir.

Calismanin hedef kitlesini, ABD genelinde yasayan 18 yasindan
biylk ve son bir yil iginde otel konaklamasi gergeklestirmis otel
miisterileri olusturmaktadir. Orneklem belirlenirken oncelikle, benzer
arastirmalarda daha ©nce yanitlayici olarak deneyimi bulunan kitleye
ulasiimistir. Bu suire sonunda hazirlanan anket tim kullanicilar igin acilmis
ve dider yanitlayicilar, veritabanindaki katilimcilar arasindan rastgele
secilmistir Bu kitleye ulasmak igin “Qualtrics™ tabanl gevirimigi aragtirma
sirketi tarafindan saglanan veritabani kullaniimistir. Veriler 2014 yili Nisan
ve Mayis aylarinda toplanmistir. Ankete baslayan 675 kisiden 573'G anketi
tamamlamistir. 573 kisiden 533'l son bir yil icerisinde herhangi bir otelde
konaklama gergeklestirmis ve ankete devam etmistir.

Bu calismada, ilgili literatiire dayanilarak katihmcilara oncelikle
genel seyahat davraniglari, teknoloji davraniglari ve en son kaldiklan
konaklama isletmesinden tatmin olma dizeyleri ile ilgili sorular
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yOneltilmistir. Sonrasinda otel odalarinda sunulan segilmis teknoloji
olanaklari listelenmis ve bu teknoloji olanaklarinin konaklama isletmeleri
misafirleri tarafindan 6nem ve tatmin dizeyleri 6lglilmek istenmistir. Son
bélimde ise katihmcilarin demografik ézellikleri (izerinde durulmustur.

ANALiZ VE BULGULAR

Amerika'da bulunan liks, Ust sinif, orta sinif, ekonomik sinif ve
diger otel siniflarinda konaklama gerceklestirmis 533 katiimcidan
toplanan veriler “Qualtrics” veri toplama programi ile toplanmis ve
diizenlenmistir. Ankette veri toplama islemi tamamlandiktan sonra veriler,
Qualtrics veri tabanindan SPSS 22.0'a dogrudan aktariimis ve tanimlayici
istatistikler Qualtrics'ten sagdlanmistir. Veriler gevirimigi olarak toplanip
otomatik olarak derlendiginden uc dederler analizi (outliers) Qualtrics
tarafindan yapilmistir. Ancak dogrulama igin ayni veri SPSS 22.0 'da bir
daha kontrol edilmis ve ug dederler analizi sonuclar Qualtrics sonuglariyla
ayni bulunmustur. Analizlerde oncelikle ankete katilanlarin demografik
Ozellikleri siralanmigtir. Calismada kullanilan 6lgeklerin ve 6lgeklerde yer
alan ifadelerin ilgili 6lcede ait olup olmadidi, dlgeklerin ve temsil ettikleri
kavramlarin  birbirlerinden farkli olup olmadiginin aciklanmasi icin
Acimlayicr Faktoér Analizi uygulanmistir (bkz. Tablo 2). Faktér boyutlarinin
Cronbach’s Alpha degerine bakilarak glivenilirlik analizi yapilmis ve her bir
faktdor icin ortalama faktdér dederi hesaplanmistir. Ayrica faktor
boyutlarinin konaklama isletmelerinden duyulan genel tatmin duzeyi ile
arasindaki iliski boyutunu ortaya koymak igin regresyon analizi ve faktor
boyutlarinin  seyahat nedenine ve cinsiyete gore farkliik g0sterip
gostermedigini 6lcmek icin t-testi uygulanmistir. Son olarak katilimcilarin
konaklama vyaptigi otel isletmesi sinifinin, konaklama isletmeleri
misafirlerinin isletmede sunulan teknoloji olanaklarindan duymus oldugu
tatmin Uzerinde etkili olup olmadigi arastirmak amaciyla faktér boyutlari
tzerinde ANOVA yapilmistir.

Demografik Bulgular

Cevaplayicilara ait demografik dediskenlerin dederlendiriimesinde
frekans analizi kullanilmisti. Demografik dediskenlerin olusturulmasinda
cinsiyet, yas, turistlerin egitim durumu, medeni durumu, meslekleri, gelir
durumu ve vyasadiklan eyaletler kullanilmis olup sonuglar Tablo 1'de
sunulmaktadir.
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Tablo 1: Cevaplayic Profili

Sayi |Yizde Say! |Yiizde
Cinsiyet Meslek
Erkek 313 |% 61 |Yonetici 184 |[% 36
Kadin 199 |% 39 |Hizmet Sektorii 76 % 15
Yas Satis ve Bliro 83 % 16
25 yas ve alti 98 % 19 | Ciftci, Balikgi vs. 3 % 1
26-35 274 |54 |p520l Maden ve Bakim-iyg o, 3
36-45 89 % 17 |Uretim, Ulasim ve Nakliye |28 % 5
46-55 30 % 6 Kamu Calisani 26 % 5
56-65 16 [%3 |Emekli 5 % 1
65 ve Uzeri 3 % 1 Issiz 34 % 7
Egitim Durumu Diger 56 % 11
Lise 32 % 6 |Gelir Durumu
On Lisans 109 |[% 21 |25.000 $ ve alti 162 |% 32
Lisans 259 |% 51 |25.001 $ - 50.000 $ 154 (% 30
Ylksek Lisans 97 |% 19 |50.001 $ - 75.000 $ 95 % 19
Doktora 11 % 2 |75.001 $ - 100.000 $ 48 % 9
Diger 1 % 0 ]100.001 $ - 150.000 $ 26 % 5
Medeni Durumu 150.001 $ - 200.000 $ 14 % 3
Bekar 226 |% 44 |200.001 $ - 250.000 $ 2 % 0
Evii 247 |% 49 |250.001 $ ve daha fazlasi |2 % 0
Ayrilmig 5 % 1 Belirtmek istemeyen 6 % 1
Bosanmig 18 % 4 Katilimci Orijini
Dul 7 % 1 |Amerika igi 388 |% 76
Belirtmek istemeyen |5 % 1 |Amerika digi 121 (% 24

N = (508-512).
Faktor Analizi Bulgulari

Toplanan veriler Uzerinde temel bilesenler yontemi ve varimax
donlstirmesine goére faktdér analizi yapilarak  katiimcilarin ~ otel
konaklamasi sirasinda “kullanilan teknoloji olanaklarindan tatmin” boyutu
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ortaya cikariimaya calsilmigtir. Katiimclarin  “kullanilan  teknoloji
olanaklarindan tatmin” boyutunu dlgen 20 madde ile yapilan ilk faktor
analizinde 3 faktdr yapisi elde edilmistir. Ancak bu 3 faktdr icin yapilan
icerik analizi sonucunda diistik yiiklenme dederine (<,40) sahip ve capraz
yuklenen maddeler c¢ikarilarak kalan 10 maddenin tekrar faktdr analizine
tabi tutulmasi sonucunda yiiklenme dederi ,50'nin ve Ozdederi 1'in
Uzerinde, toplam varyansin % 66,446'sini agiklayan iki (2) faktor yapisi
elde edilmistir. Faktdr yapisinin Kaiser-Meyer-Olkin &rneklem vyeterliligi
,884 (<,000), verinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Faktorlerin givenirlik (i¢ tutarllk) katsayilari Cronbach’s Alpha ile
hesaplanip, dederler Tablo 2'de verilmistir. Bu katsayi birinci faktor icin
,880, ikinci faktor icin ,854 olup faktorlerin ic tutarliliklarini sagladiklarini
gostermektedir. Her bir faktdrde i¢ tutarliik katsayillarini disiren
maddelerin  gikariimasi  yontemiyle faktér glvenirlik katsayilari
hesaplanmistir.

Tablo 2 ulasilan faktérdeki maddelerin yiklenme degerini, her bir
faktoriin 6z dederini, acikladigi varyansi ve faktorlerin givenirlik (ic
tutarlilk) dederlerini gostermektedir. Verinin analizinde en yiiksek
varyans! aciklayan (% 33,956) “Oda-i¢i Teknolojiler”, ilk faktor olarak
belirlenmistir. Bu faktér bes (5) maddenin bir araya gelmesiyle
olusmustur. Faktérii olusturan maddeler anlam olarak incelendiginde, bu
5 maddenin bir araya gelerek bir faktor boyutu olusturmalari beklenebilir.
Ornek olarak, “Oda-ici Spor Sistemleri”, “Oda-ici Oyun Sistemleri” ve
“Oda-ici Kisisel Bilgisayar” maddeleri yanitlayicilar tarafindan dogrudan
oda-ici teknoloji kullanimina iliskin gruplama yapma kolayli§i saglarken,
“Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” odaya giriste kullanilan bir teknolojidir
ve son madde “Uluslararasi Pil Sarjli” yine oda-ici teknoloji kullanimi algisi
yaratmaktadi. Faktér analizi sonucu ulasilan “Oda-igi Teknolojiler”
faktoriinde en yiksek faktdr ylkinin “Oda-ici Spor Sistemleri” maddesi
oldugu goriilmektedir. Bu maddenin faktor yiki, ,855 ile ilk sirada yer
almaktadir. ikinci olarak “Oda-ici Oyun Sistemleri” maddesi ,849 faktor
yukine sahiptir ve bu maddeyi “Oda-igi Bilgisayar” ,835 faktdr ylikiyle
takip etmektedir. “Elektronik-Temassiz Kart Sistemi” ,754 faktor ylkiyle
dordiincti sirada yer alirken, “Uluslararasi Pil Sarji” ,661 faktor yikd ile
besinci siradadir. Oda-ici teknolojiler faktoriiniin 6z dederi 5,003'tlr. Veri
analizinde varyansin % 32,490''nini aciklayan ikinci faktoér, “Rahatlk
Saglayan Teknolojiler” olarak belirlenmigtir. ikinci faktér bes (5) maddenin
biraraya gelmesiyle olusmustur. Faktéri olusturan maddeler anlam olarak
incelendiginde, “Yilksek Hizda Internet Erisimi” ve “Genel Alanlarda
Kablosuz Internet Erisimi” maddeleri konaklama igletmeleri misafirlerine
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rahatlik ve kolay kullanim imkani saglayan maddeler olarak goriilmektedir.
Ayrica “Yiksek Coziundrlikli Diiz Panel Televizyon”lar internet, farkli
dillerde bilgilendirme ekrani, Ucretli televizyon kanallari ve video
hizmetleri ile misafirlere rahat kullanim olanadi saglamaktadir. Yine “Hizli
Check-in/Check-out” hizmeti, konaklama isletmesine giris cikis islemleriyle
vakit kaybetmek istemeyen misafirlerin islerini kolaylastirmaktadir. Diger
dort madde ile birlikte, misafirlere kolay kullanim olanadi saglayan, kolay
erigilebilir elektrik prizleri maddesi de dahil olmak lizere, bu bes maddeyi
konaklama isletmeleri misafirlerinin, rahatlik saglayan teknolojiler olarak
degerlendirdigi gorilmektedir.

Tablo 2: Konaklama Isletmeleri Teknoloji Olanaklarinin Faktor
Analizi Sonuclari

Faktor |0z Aciklanan | Cronbach

Ll Yiikleri |Deger |Varyans |Alpha
Faktor 1: Oda-ici Teknolojiler 5,003 | % 33,956 ,880
20. Oda- ici spor sistemleri ,855

19. Oda-igi oyun sistemleri

(Playstation gibi) 849
15. Oda-igi kisisel bilgisayar ,835
17. Elektronik-temassiz kart sistemi ,754
14. Uluslararasi pil sarji ,661

Faktor 2: Rahatlhik Saglayan

0,
Teknolojiler 1,642 | % 32,490 ,854

10. Oda-i¢i ylksek hizda internet| ,860

erigimi
9. Kolay erisilebilir elektrik prizleri ,832
11. Genel alanlarda kablosuz internet 801
erigimi !
1. Hizl check-in/check out ,682
18. Duz panel yiksek g¢ozunarlukli

h ,654
televizyon

Aciklanan Toplam Varyans: 66,446

N= (389-459)

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Orneklem Yeterliligi = ,884, Bartlett’s Test of Sphericity = p<,000 / Chi-Square 1820.806, df
=45.

Faktor analizi sonucu ulasilan ikinci faktdr olan “Rahatlik Saglayan
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Teknolojiler” faktoriinde en yliksek faktdr yikiine sahip maddenin, ,860
faktor yiki degeriyle “Oda-ici Yiiksek Hizda Internet Erisimi” oldugu
gortlmektedir. Bu maddeyi takip ederek ikinci sirada yer alan “Kolay
Erigilebilir Elektrik Prizleri” ,832 faktdr yikine sahiptir. Sonrasinda,
siraslyla “Genel Alanlarda Kablosuz internet Erisimi” ,801 faktdr yiikiine,
“Hizli Check-in-Check-out” ,682 faktdr yiikiine ve “Diiz Panel Yiksek
Cozlinlirlikli Televizyon” ,654 faktor yiikiine sahiptir. Rahatlik saglayan
teknolojiler faktoriiniin 6z degeri 1,642'dir.

Daha once yapilan calismalar incelendiginde, Cobanoglu vd.'nin
(2011) toplam varyansin %72,79'unu aciklayan doért (4) faktor yapisi
sundugu gorilmektedir. Bu faktor yapilarinin, oda-ici teknolojiler, rahatlik
saglayan teknolojiler, is gereklilikleri ve internet erisimi olarak bulundugu
gorilmektedir. Oda-ici teknolojiler faktori alti (6) maddeden olusmakta ve
maddelerin faktdr yiikleri ,733 ile ,580 aralidinda yeralmaktadir. ikinci
faktor boyutu olan rahatlik saglayan teknolojiler faktorii de (6) maddeden
olusmus ve faktor yiikleri ,797 ile ,568 aralifinda bulunmaktadir. Uglincii
faktor boyutu olan is gereklilikleri bes (5) maddeden olusmus ve faktor
ylikleri ,798 ile ,730 araliindadir. Dérdiincii ve son faktér olan internet
erisimi iki (2) maddeden olusmaktadir ve faktor yikleri ,833 ve ,809'dur.

Regresyon Analizi

Coklu degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla regresyon
analizi yapilmistir. Tablo 3'te bagimli degisken olarak genel konaklama
isletmesi tatmini alinmistir. Bu dedisken bagimli, oda-igi spor sistemleri,
oda-ici oyun sistemleri, oda-ici kisisel bilgisayar, elektronik-temassiz kart
sistemi ve uluslararasi pil sarji maddelerinden olusan oda-ici teknolojiler
faktorii bagimsiz dedisken olarak secilmis ve aralarindaki iliskiler
incelenmistir.

Tablo 3'e gore oda-ici teknolojiler bagimsiz degiskeni, konaklama
isletmesinden  duyulan genel tatmini sadece %3,6 oraninda
aciklamaktadir. Her ne kadar aciklama orani ¢ok kisith olsa da oda igi
teknoloji memnuniyeti faktoriine bakildijinda, konaklama isletmesinden
duyulan genel tatmin bagimli degiskenini izerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugunu gérmekteyiz (p=,000). Bu badimsiz degiskendeki artis bagimli
dediskeni de olumlu etkilemektedir.

Bagimli dedisken olan konaklama igletmesinden duyulan genel
tatmin ile galismanin ikinci faktoérli olan rahatlik saglayan teknolojiler
bagimsiz dedisken olarak belirlenmis ve regresyon analizine tabi
tutulmustur. Sonuglar Tablo 3‘te verilmistir. Analiz sonucunda, rahatlik
saglayan teknolojiler bagimsiz dediskeni, konaklama isletmesinden
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duyulan genel tatmin bagimh degiskenini % 12,8 oraninda aciklamaktadir.
Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin bagimsiz degiskenine
bakildiginda, konaklama isletmesinden duyulan genel tatmin bagimli
dediskeni (zerinde anlamh bir etkiye sahip oldugunu goérmekteyiz
(p=,000). Buna gore konaklama isletmelerinin, rahatlik saglayan
teknolojilere isletmelerinde yer vermesi durumunda, misafirlerin
konaklama isletmesinden duymus olduklari genel tatminin de artacad
sdylenebilir.

Tablo 3: Regresyon Analizi

Standartlastinlmamis | Standartlastinnlmis
R2 P
Model B Standart Hata |Beta . . o .
Degeri | Degeri
Oda-ici | 430 |,008 ,189 0,036 |,000
Teknolojiler
Rahathk
Saglayan ,051 |,007 ,358 0,128 |,000
Teknolojiler

Konaklama Isletmesi Misafirlerinin Seyahat Nedenlerine Gore T-
Testi Sonuclari

Tablo 4'te galismaya katilan konaklama isletmeleri misafirlerinin
seyahat nedenlerine gore (is/tatil) t-testi sonuglarn verilmektedir. Tablo 4’e
gore konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-igi teknolojilerden tatmin
olma diizeyleri, seyahat nedenlerine (is/tatil) goére karsilastirildiginda
anlaml  (p=,579) bir fark goriilmemektedir. Yine rahatlik sadlayan
teknolojilerden misafirlerin tatmin olma diizeyleri, seyahat nedenlerine
gore cok az bir farklilk olsa da bu farkin anlamli (p=,112) olmadig
gorilmektedir. Bu sonuglara gdre katilimcilarin seyahat nedenlerinin
(is/tatil), konaklama isletmelerinin sundugu teknoloji olanaklarindan
tatmin olma diizeyleri {izerinde bir etkisinin olmadigi goriiimektedir. Daha
onceki yillarda yapilan calismalar incelendiginde, Bilgehanin (2009) oda-
ici eglence teknoloijileri ile ilgili gerceklestirmis oldugu calisma da oda-ici
sunulan edlence teknolojileri olanaklarindan duyulan tatmin diizeyinde is
ve tatili amagh seyahat edenler arasinda bir farkliik olmadidini
gostermektedir.
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Tablo 4: Galismada Olgciilen Degiskenlerin Seyahat Nedenine
Gore Karsilastirilmasi

Faktor Seyahat geri geri
Boyutlan Nedeni sant (M) AO. S8, | T-Degerl | P-Degen

. Tatil 151 2,85 9
Oda-igi 5 ,555 /579
Teknolojiler .

Is 208 2,79 1,09

Ra?atllk Tatil 157 2,31 94
Saglayan 1,594 112
Teknolojiler is 240 2,15 ,98

Konaklama Isletmesi Misafirlerinin Cinsiyetlerine Gore T-Testi
Sonugclarn

Tablo 5'te calismaya katilan konaklama isletmeleri misafirlerinin
cinsiyetlerine gore (erkek/ kadin) t-testi sonuglari verilmektedir. Tablo 5'e
gore erkek misafirlerin oda-ici teknolojilerden tatmin olma dizeylerinin
kadin misafirlere oranla daha yiliksek oldugu ve aradaki farkin anlaml
oldugu (p=,013) goriilmektedir. Yine erkek misafirlerin rahatlik saglayan
teknolojilerden tatmin olma dulzeylerinin, oda-i¢i teknolojilerden tatmin
olma dizeyleri kadar yiiksek olmasa da kadin misafirlere oranla daha
yliksek oldugu ve aradaki farkin anlamh (p=,049) oldugu gériilmektedir.
Bu sonuclara gore katihmailarin cinsiyetlerinin (erkek/kadin), konaklama
isletmelerinin sundugu teknoloji olanaklarindan tatmin olma diizeyleri
lUzerinde etkili oldugu goérilmektedir.

Tablo 5: Calismada Olgiillen Degiskenlerin Cinsiyete Gore
Karsilastirnimasi

Faktor — geri geri
Boyutlari Cinsiyet Sayi(N) A.O. S.S. T-Degeri P-Degeri

Erkek 228 2,91 1,07
Oda-ici e ' '

B 2,508 13

Teknolojiler

Kadin 130 2,64 95
Ratlathk Erkek 249 2,29 ,98
Saglayan 1,978 49
Teknolojiler  1qn 147 209 ,93
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Degiskenler Arasi Farkliliklarin Belirlenmesi Testi (ANOVA)

Yapilan t-testleriyle 6rneklemdeki ikili gruplar arasindaki farklilik
incelendikten  sonra  bagimsiz  dediskenleri  coklu  gruplarla
karsilastirabilmek icin ANOVA yapilmisti. Tablo 6'da gorildigu gibi iki
faktor boyutu (Oda-ici Teknolojiler, Rahatlik Saglayan Teknolojiler) icin
ANOVA yapilmig, katihmcilarin konaklama yaptigi otel isletmesi sinifinin,
konaklama igletmeleri misafirlerinin isletmede sunulan teknoloji
olanaklarindan duymus oldugu tatmin (zerinde etkili olup olmadigi
arastinlmistir. Tablo 6'va gére konaklama isletmesi siniflari arasinda, oda-
ici teknolojilerden duyulan tatmin dizeyinde, anlamh (p=,134) bir farkhlik
bulunmamaktadir. Rahatlik sadlayan teknolojilerden duyulan tatmin
diizeyi ise, konaklama isletmesi siniflarina gore farklik géstermektedir ve
anlamlilk degeri p=,000'dir.

Tablo 6: Faktor Boyutlarinin Konaklama Isletmesi Sinifina Gore
Degisimleri (ANOVA)

e Konaklama
Ll fsletmesi  Sayi(N) A.O. ss. - P
Boyutlan Degeri Degeri
Sinifi
Liks Sinif 29 2,53 1,17
Ust Sinif 94 2,82 1,05
-?::,;I;:,j“er Orta Sinif 163 2,78 ,97 1,773 134
Ekonomi 3,04 1,07
Sinifi
Diger 2 2 1,41
Liks Sinif 30 2,45 1,21
Ust Sinif 104 2,09(a) ,88
Rahathk
Saglayan Orta Sinif 183 2,08(b) ,90 5,536 ,000
Teknolojiler i
! Ekonomi 2,62(a)(b) 1,02
Sinifi
Diger 2 1,7 ,99

Rahatlik saglayan teknolojiler faktdér boyutunda gruplar arasi
anlaml bir fark tespit edilmesinden dolayi ikinci olarak homogeneity of
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variance testindeki (varyanslarin homojenligi) p dederi incelenmis, test
sonucu bulunan p dederi (,014) 0,05'ten kiiglik oldugu icin varyanslarin
homojen dadilmadig tespit edilmistir. Ayrica rahatlik saglayan teknolojiler
faktor boyutu icin gruplar arasindaki farkin belirlenmesi amaciyla Post Hoc
analizi yapilmis, varyanslar homojen dagiimadidi icin Games-Howell testi
uygulanmis ve sonuglar ortalamalarin yaninda harflerle gosterilmistir.
Rahatlik saglayan teknolojilerden duyulan tatmin diizeyinin orta ve
st sinif konaklama isletmelerinde, liiks sinif ve ekonomi sinif konaklama
isletmelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ekonomi sinif
konaklama isletmelerinde sunulan teknoloji olanaklarinin sinirli ve
niteliginin  disik olmasi, liks sinif konaklama isletmelerinde ise
misafirlerin 6dedikleri geceleme bedelinin yliksek olmasi isletmeye karsi
beklentiyi yiikseltmekte ve tim bunlar konaklama isletmelerinden duyulan
tatmin dizeyinin dislik olmasina neden olabilmektedir. Gruplar arasindaki
farklliklar incelendiginde ise ekonomi sinifi ile orta sinif arasinda ve
ekonomi sinifi ile Ust sinif arasinda anlamli farklar oldugu goriilmektedir.

TARTISMA VE SONUC

Arastirmada, konaklama isletmeleri misafirlerinin son bir yil
icerisinde kaldiklari konaklama isletmelerinden duymus olduklari genel
tatmin dizeyleri ile isletmelerde sunulan cesitli teknoloji olanaklarindan
duymus olduklari tatmin dizeyleri arastiriimis ve calisma verileri lizerinde
yapilan faktor analizleri sonucunda, bulunan faktdr yapilari ile daha 6nce
yapilan galismalar arasinda benzerlikler ve farklliklar oldugu goriilmdistir.
Ornegin Cobanoglu vd.'nin (2011) calismasinda konaklama isletmelerinde
sunulan teknoloji olanaklarina duyulan tatmini ifade eden oda-igi
teknolojiler, rahatlik sadlayan teknolojiler, is gereklilikleri ve internet
erisimi olarak tanimlanan dort faktér yapisina ulasilmig, bu galismada ise
oda-ici teknolojiler, rahatlik saglayan teknolojiler olmak (izere iki faktére
ulagilmisti. Bunun nedenleri, bazi teknoloji olanaklarina konaklama
isletmeleri misafirlerinin onceleri oldugu kadar Onem vermemesi ve
katihmcaillarin  yas gruplarn arasindaki farklliktan kaynaklanabilecegi
distnllmektedir. Burdan hareketle 6zellikle is seyahatine katilan
misafirlerin  kullanmayr tercih etmesi distniilen video-konferans
hizmetleri ve calisma ofisi gibi olanaklarin, bu calismada ortaya ¢ikan
faktdr yapilan iginde yer almamasinin ve Cobanoglu vd.'nin (2011)
calismasinda yer alan tgclinct faktdr olan is gerekliliklerinin bu calismada
yer almamasinin nedeni olarak diisiiniilmektedir. iki calisma arasindaki bir
diger farkliik Cobanoglu vd.'nin (2011) galismasinda dérdiincii faktor
olan, internet erisimi faktori iginde yer alan maddelerin bu galismada
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rahatlik saglayan teknolojiler faktori icinde yer almasidir. Bu farklihidinin
nedeninin, katilimcilarin internet erisimini artik ginliik hayatlarinin bir
parcas! olarak kabul etmeleri ve bu hizmete rahat ulasmak istedikleri
oldugu dusilmektedir. Sonug olarak bu galisma konaklama isletmelerinin
sundugu baz teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin, konaklama
isletmesinden duyulan genel tatmini 6nceki calismalara oranla ¢ok yiiksek
bir oranda etkilemedigini ortaya koymaktadir. Bunun nedeni teknolojide
gergeklesen gelismenin sonucunda, bazi teknoloji olanaklarina verilen
Onemin azalmasi ve katiimalarin teknolojiyi gunliik hayatlarinda daha
yogun bir sekilde kullanmalari olabilir.

Konaklama isletmeleri misafirlerinin oda-igi teknolojiler ve rahatlk
saglayan teknolojilerden duyduklar tatmin dizeylerinin, seyahat
nedenlerine (is/tatil) ve cinsiyete (erkek/kadin) goére farkhlik gosterip
gostermedigini ortaya koymak amaciyla t-testi yapilmistir. Yapilan analizler
sonucunda misafirlerin seyahat nedenlerinin, oda-ici teknolojiler ve
rahatlik sadlayan teknolojilerden duyulan tatmin diizeyi Uzerinde etkili
olmadigi gorilmektedir. Calisma sonuclari Bilgehanin (2009) oda-ici
egdlence teknolojileri ile ilgili yapmis oldugu calismayi destekler niteliktedir.
Bilgehanin (2009) calismasinda yer alan diiz panel yiiksek ¢oézintrlikli
tv, ylksek hizda internet erisimi, oda-i¢i oyun sistemleri, oda igi spor
sistemleri, oda-i¢i kisisel bilgisayar ve uluslararasi pil sarji gibi bu
calismada yer alan teknoloji olanaklarindan duyulan tatminin misafirlerin
seyahat nedenlerine gore dedismedigi gorilmektedir. Her iki calismanin
sonucu, konaklama isletmeleri misafirlerinin seyahat nedenlerinin,
teknoloji olanaklarindan tatmin dizeyleri Uzerinde etkili olmadidi ve
isletmelerin de teknoloji yatinmi yaparken bu hususlar dikkate almasi
gerektigi seklinde yorumlanabilir. Bir diger husus ise, ¢alisma sonuglarinda
erkek ve kadin konaklama isletmeleri misafirlerinin, isletmenin sunmus
oldugu teknoloji olanaklarindan duyduklarn tatmin dizeylerinin farkl
olmasidir. Erkek katihmailarin, kadin katiimcilara oranla oda-ici teknolojiler
ve rahatlik saglayan teknolojilerden duymus olduklari tatmin dizeyi
dederleri daha yilksektir. Bu nedenle konaklama isletmelerine, kadin ve
erkek misafirlerin ihtiyag ve beklentilerine cevap verecek, ayni zamanda
tatmin olma dlzeylerini artiracak teknoloji olanaklarina yer vermesi
onerilebili. Ornegin erkek mdsteriler icin Play Station 4, Xbox 360, Wii
gibi eglence teknolojileri, kadin misteriler icin ise yiiz buhar makineleri,
masaj aletleri gibi glizellik ve bakim Urilnleri konaklama isletmelerine
Onerilen teknolojiler arasinda yer alabilir.
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EK: ANKET FORMU (QUESTIONNAIRE)

Have you stayed in a hotel in the last 12 months?
() Yes () No

On average, how many nights a year do you spend in a hotel?

On average, how much do you pay (_in US $) in per night for a hotel room

excluding tax?
(') For busingss (.......ccovvvvienieens ) () For pleasure (.........oevveeeeenes )

If you research a hotel before making reservation, how often do you use the
following, regardless of whether you actually book online or not:

Always Often Sometimes | Rarely Never

Hotel Website (e.g.
Wwww.marriott.com, () () () () ()
www. hilton.com)

Third Party Review
Site (i.e. () () () () ()

Tripadvisor.com,
Igougo.com)

Online Tavel Agency

Website (i.e. () () () () ()
Expedia, Travelocity,

Priceline)

Social Networking

Site ( i.e Facebook, () () () () ()

Myspace, Linkedin)
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Do you belong to any hotel frequent guest programs?
() Yes ( Please indicate) () No

Please indicate your level of technology adoption.
() 11am usually one of the first one who tries technology

()2
()3
()4
( ) 5 Iam usually one of the last people who try new technologies
For this section, please think of your last hotel stay when you answer the
following questions.
How did you make your last hotel reservation? (only check one)

() Use a travel agent

( ) Call a toll free (800) reservation number of the hotel

() Call the hotel directly

() Use my organization's travel agent

() Book on-line over the hotel website (i.e. Hilton.com)

() Book on-line through the internet travel agency (i.e. Expedia.com)

() Other (ieerrrviiiiiiiinieeeeenn, )

What was the type of last hotel you stayed?
() Luxury (i.e. Four Seasons, Ritz Carlton)
() Upscale (i.e. Hyatt, Marriott)
() Midscale (i.e. Courtyard, Holiday Inn Express, Comfort Inn, La Quinta, Day's Inn)
( ) Economy (i.e. Ramada, Super 8, Motel 6, Econo Lodge)
()Other (vvvverviiiiiiiiiiinineee, )

Last time you stayed in a hotel, what scenario best describe your travel
motivation (check all that apply).

() Travel to make sales call

() Travel to attend a company meeting / meet people within the company

() Travel to attend trade association meeting / convention / conference

() Travel to meet with people outside the company (but not to make a sales call)

() Vacation

( ) Attending a sport event

() Visit friends / relatives

() Other (ivvviiiiiiiiieiiiiinees )

Overall, how satisfied are you with this hotel stay?
() Very Satisfied
() Satisfied
( ) Somewhat Satisfied
() Unsatisfied
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() Very Unsatisfied

How likely are you to recommend this hotel to others?
() Very likely
() Likely
() Somewhat likely
() Unlikely
() Very Unlikely

Please think of your last hotel stay when you answer the following questions. The
following is a list of attiributes which could play a role in selecting and being
satisfied at a hotel. Tick the level of importance and satisfaction from 1 to 5 for
each statement. If you do not have any experience with the item, then leave that
item blank.

1 - Very 2 3 4 5 — Not
Satisfied Satisfied
At All
Express check-in/check-
out () ) ) ) Q)
Free long distance
telephone calls (VoIP) () ) ) (@) @)
Video-conferencing
capabilities (@) ) ) @) @)
Business centers
(computers, fax, copiers) () () ) (@) @)
Pay per view (movie
system) Q) Q) Q) Q) Q)

Phone in room

@) Q) Q) @) @)

Voice-mail

) Q) Q) @) )

Alarm clock

) @) Q) ) )

Easily accessible electrical

outlets Q) ) ) Q) Q)
High-speed internet

access in the room () () () ) )
Wireless internet access

in hotel public areas ) ) ) Q) Q)

In-room electronic safes

) Q) Q) @) )

Guest control panel (i.e.
lights, temperature,
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blinds, etc.) @) Q) Q) Q) Q)

Universal battery charger
Q) ) ) Q) Q)

PC in the room

) Q) Q) ) )

Wireless access to hotel

website (i.e. Blackberry) ) ) (@) @) @)
Electronic wireless key
cards (i.e. via cell phone) () () ) () )
Flat panel HD television

Q) Q) Q) Q) Q)
In-room gaming system
(i.e. Wii or Play Station) () () ) ) )

In-room fitness system

) Q) Q) ) )

Which of the following items have you ever used?
() airport check-in kiosk
() internet check-in for hotel
() internet check-in for airline
( ) self check-out at a grocery store
( ) self check-out at a hotel
() global positioning system (GPS) at a car rental
() social networking sites (i.e. Facebook or MySpace)
() internet access on a cell phone/smart phone (i.e. Blackberry)
() Broadband internet services (i.e. Verizon's Broadband Access Card)

Please indicate your level of agreement with the following statements:

I am willing to pay extra for the following technology amenities/services in my
hotel:

1- 2 3 4 5-
Strongly Strongly
Agree Disagree

High-speed internet
acces Q) Q) Q) Q) Q)

Flat panel HD television
(@) (@) Q) Q) Q)

In-room electronic safe

) Q) Q) @) @)

In-room fax machine

@) Q) Q) @) @)

In-room fitness system

Q) (@) (@) Q) Q)
In-room video on
demand Q) Q) Q) @) @)

In-room gaming (i.e.
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| Nintendo Wii) L O T O T O lT o1 o1

Demographics
Please select only one answer or fill in the blank.

Are you:
( YMale ( ) Female

What is your age?
( )25o0ryounger ( )26-35 ( )36-45 ( )46-55 ( )56-65 ( ) 66 or older

Please indicate your marital status:
() Single () Married () Separated ( ) Divorced
() Widowed () Prefer not to answer

What is you level of education?

(' ) High School () Some college () Associate Degree (2 year)
() Bachelor Degree (4 year) ( ) Master Degree ( ) Doctorate Degree
() Other (ieeeverreeriiiiiirie e eeeeenes )

What is your approximate annual income?

() $25.000 or less () $25.001-$50.000

() $50.001-$75.000 () $75.001-$100.000

( ) $100.001-$150.000 () $150.001-$200.000

() $200.001-$250.000 () $250.001 or more

() Prefer not to answer

In what state do you currently reside?

Any comments/questions:
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YAZARLARA DUYURU

Isletme Fakiiltesi Dergisi yilda iki kez yayimlanan hakemli bir dergidir.
Dergide isletme, iktisat, siyaset bilimi, uluslararasi iliskiler, Avrupa Birligi
siyaseti ve hukuku ile turizm isletmeciligi alanlarinda bilimsel nitelikte
metodolojik ve farklh bakis acilari sunan kuramsal nitelikteki 6zgiin
calismalar yayimlanmaktadir. Derginin yayin dili Tiirkce ve Ingilizce'dir.
Dergiye gonderilen calismalarin baska bir yerde yayimlanmamis ve
yayimlanmak (izere kabul edilmemis olmasi zorunludur.

Degerlendirme

Dergiye gonderilen calismalarin dncelikle Dergi Editorligi tarafindan yayin
ilkelerine uygunlugu dederlendirilir. Bu asamaya iliskin degerlendirme
sonuclan yazarlara calismanin dergi editorliigiinin eline gecmesini izleyen
15 giin icerisinde bildirilir. Hakem incelemesine deder bulunan calisma ilgili
alanda uzmanlasmis en az iki hakeme gonderilir. Bu slrecte hakem ve
yazar kimlikleri gizli tutulur. Dergi editdrligii hakemlerden gelen bilgiler
dogrultusunda son dederlendirmeyi yapar ve hakem raporlarini yazarlara
en gec 15 giin igerisinde gonderir. Son dederlendirme asamasinda
diizeltme isteminde bulunan calismalar igin degerlendirme siireci yeniden
baslar. Calismalarin yayimlanmasi, hakem degderlendirme sonuglari ve dergi
editorliguniin gorusleri dogrultusunda gerceklesir. Dederlendirme siireci
icin hedeflenen toplam stire 75 glindiir.

Onerilecek Calismalara Iliskin Bicimsel Ozellikler

Asadida yer alan bicimsel 6zellikleri tasimayan calismalar dederlendirme
slrecine alinmaz.

Genel Format

Dergiye gonderilecek calismanin tiim metninde, cift satir araligi, Times New
Roman 11 punto fontu kullanilmal, 2,5 cm Ustten, 2,5 cm alttan, 4 cm
sagdan, 4 cm soldan bosluk birakiimali; sekiller, tablolar, kaynakga, notlar
ve Ozet kisimlar dahil olmak Uizere metin toplam 40 sayfayl gegmemelidir.

Kapak Sayfasi

Yazar/yazarlarin adi, soyadi, adresi, telefon numarasi ve e-posta adresi
kapak sayfasinda yer almalidir. Yazar/yazarlar, kapak sayfasi disinda, esas
metin icinde alt veya st bilgi alanlarina kendi isimlerini yazmamalidirlar.
Yazar/yazarlar dipnot ve metin icinde kimliklerini belli edecek referanslarda
bulunmamali ve varsa tesekkir notlari kapak sayfasinda yer almalidir.
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Ozet (Abstract) Sayfasi

Kapak sayfasini Ozet sayfasi izlemelidir. Bu sayfada calismanin bashgi
yinelenmeli, 6zet dnce Tiirkce daha sonra Ingilizce olmak lizere ayri ayri
yazilmahdir. Bu bolim galismanin kisa, ayrintili ve agik bir 6zeti olmal ve
100 sozciigii gegmemelidir. Her bir Ozet'in altina calismanin icerigine uygun
anahtar sozclik/sozclikler eklenmelidir.

Ana Metin

Calismanin ana metni 6zet sayfasini izleyen sayfadan baglamalidir. Ozet
sayfasindan baslamak lizere sag alt késeye gelecek bicimde sayfa numarasi
konulmahldir. Paragraf bagliklari 1cm iceriden baslamali paragraflar
arasinda bogsluk birakilmamalidir.

Ana basliklar biiyiik harflerle satir ortasina yazilmal, ikinci diizey basliklar
satir solunda olmali, sdzciiklerin ilk harfleri blyiik ve tiim baslik koyu fontla
yazilmalidir. Ugiincii Diizey basliklarin sadece ilk harfi biiyiik olmall ve tiim
baslk koyu fontla yazilmali, basliktan sonra alt paragrafa gecilmemeli, (.)
konduktan sonra metin devam etmelidir. Basliklarin hicbirine numara, imleg
vb. isaretler konmamali, basligi belirginlestirmek icin yukarida tanimlanan
bicimler disinda formatlar kullanilmamalidir (italik, alt cizgi, gélge vb.). Ana
ve ikinci diizey basliklardan énce 12, sonra 6 birim bosluk birakilmalidir.

Tablo ve Sekiller

Makale iginde bulunan tablo ve sekiller metin icerisinde konmamali, metnin
en arkasinda toplu olarak yer almalidir.

Her tablonun bashdi, tablonun basinda satirin soluna yalnizca ilk s6zciik
harfleri biiylik harfle olacak sekilde, tablo numarasi ve bashdi verilerek koyu
fontla yazilmali (Ornegin; Tablo 1. Orneklemin Ozellikleri ), tablo
icinde dolgu ve renklendirme kullanilmamalidir.

Tablo altlarinda yer alan her tiir agiklama igin 8 punto, normal diz yaz
karakteri kullanilmalidir. Tablonun altinda yer alan dipnotlar kiiglik harflerle
list simge (>P<4-) basliklari kullanilarak verilmelidir. Istatistiksel anlamlilik
duizeyleri () isaretinin Ust simge kullanimiyla belirtilmeli (p<0.05 igin *,
p<0.01 igin ** ve p<0.001 icin ***),

Tablonun metin icerisindeki konumu,

Tablo 2'yi buraya yerlestiriniz

biciminde belirtilmelidir.
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Tablo altinda kaynakca gostermek gerektiginde kaynak tam kiinye olarak
sayfa numarasi belirtilerek verilmelidir.

Her seklin bashdi seklin altinda satirin soluna yalnizca sézciiklerin ilk harfleri
blytik harfle olacak sekilde, sekil numarasi ve baghg verilerek koyu fontla
yazilmalidir (Ornegin; Sekil 1. Calismanin Modeli ) .

Sekil altlarinda yer alan her tir aciklama icin 8 punto, normal diiz yazi
karakteri kullaniimalidir. Seklin altinda yer alan dipnotlar kiiglik harflerle Ust
simge (#®<4-) bagliklar kullanilarak verilmelidir. Seklin metin igerisindeki
konumu,

Sekil 2'yi buraya yerlestiriniz

biciminde belirtilmelidir.

Sekil altinda kaynakga gostermek gerektiginde kaynak tam kiinye olarak
sayfa numarasi belirtilerek verilmelidir.

Atiflar ve Kaynakca

Kaynakga ayr bir sayfadan baslamali ve calismalar alfabetik olarak
siralandinlmalidir.  Ayni yazarin birden c¢ok calismasi kullanildidinda,
siralama, yayin tarihi en eski tarihli olan yayindan baslamaldir. Ayni
yazarin, ayni tarihli birden fazla calismasinin kullaniimasi durumunda,
kaynaklar, kaynakca ve metin ici atiflarda a, b, ¢ harfleri kullanilarak
numaralandiriimaldirlar. Ornegin, 1989a, 1989b, 1989c... gibi. Bir yazarin,
tek ve birden fazla yazarl calismasi bulunmasi durumunda dnce tek yazarli
calismalar belirtiimelidir. Farkl kaynaklardan ardisik yapilan atiflarda atiflar
alfabetik siralama ile belirtilmelidir.

Asadida kaynak kullanimina iliskin drnekler belirtilmistir.

Tek Yazarh Kitap

Kaynakga: Basaran I.E. (1982). Orgiitsel Davranis. Ankara: Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakdiltesi Yayinlari.
Cok Yazarl Kitap

Kaynakca: Can, H. ve Giiner, S. (1992). Aciklamali, Ictihatl Turizm
Hukuku ve Mevzuati. Ankara: Feryal Matbaacilik.

85



isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt 16, Say1 1, 2015

Derleme Kitap

Kaynakga: Aycan, Z. (Der.) (2000). Tiirkiye’de Yénetim, Liderlik ve Insan
Kaynaklari Uygulamalari. Ankara, Tirk Psikologlar Dernedi Yayinlar,
No:21.

Kitap Ici Boliim
Kaynakga: Paga, S.F. (2000). Turkiye Ortaminda Liderlik Ozellikleri. Z.
Aycan (Der.), Turkiye'de YoOnetim, Liderlik ve Insan Kaynaklari

Uygulamalari (ss. 225-243). Ankara, Tirk Psikologlar Dernegdi Yayinlari,
No:21.

Makale

Kaynakga: Giingdr Z. ve Duman, 1. (1995). Ulasimda Enerji Tasarrufu —
TCDD Demiryollari Uygulamasi. Verimlilik Dergisi, 1, 161-173.

Dergide Yayimlanmis Yazarsiz Makale

Kaynakga: Korfez Savasi Sendromu (1994, Haziran 6). Aktiiel, 143, 13.

Gazetede Yayimlanmis Yazarsiz Makale

Kaynakga: Ihracatimiz Gegen Yila Oranla %40 Artti (1993, Temmuz 19).
Hurriyet, s. 5.

Ansiklopedi Icinde Makale

Kaynakga: Firdevs, C.J. (1994). Psikometri. R. L. Kornuk (Der.), Psikoloji
Ansiklopedisi (2. Baski., Cilt. 3, s. 234-237). Istanbul: Beta Yayinlari.

internet Kaynadi

Kaynakga: Tirk Kadinlar Dernegi (1998, Mart 27). Kadinlar Yeni Kanun
Tasarisi  Igin  Ayakta. Indiriime  Tarihi: 22  Aralk 1998,
http://www.TKD.com/ktk/basin.html

Metin iginde: (Tiirk Kadinlar Dernegi, 1998)

*¥***Metin _icinde yapilan atiflarin _timinidn _kaynakcada vyer aldidi
yazar(lar) tarafindan kontrol edilmelidir.

iki yazarli calismalara metin icinde yapilan atiflarin tiimii iki yazarin adi
kullanilarak yapilmalidir.
Ornek: Can ve Glner (1992)... / ... (Can ve Giiner, 1992).
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ikiden fazla ve altidan daha az yazarli calismalara yapilan atiflarin ilkinde
tlim yazarlarin adi yer almali, bunu izleyen atiflar sadece ilk yazarin adi vd.
kisaltmasi kullanilarak yapilmalidir.

Ornek:

Kaynaga yapilan ilk atif: Aldemir, Arbak ve Ozmen (2001)... / ...
(Aldemir, Arbak ve Ozmen, 2001).
Ikinci ve izleyen atiflar: Aldemir vd. (2001)... / ... (Aldemir vd., 2001).

Alti ve daha fazla yazarli calismalara yapilan atiflarda timiinde sadece ilk
yazarin adi vd. kisaltmasi kullanilarak verilmelidir.
Ornek: Sekaran vd. (1980)... / ... (Sekaran vd., 1980).

Yazari olmayan calismalara yapilan atiflar kaynagin ilk lic sdzctigu tirnak
isareti icinde kullanilarak verilmelidir.
Ornek: ("Korfez Savasi Sendromu", 1994)

Ayni anda ayni yazarin ayni yilda yayimlanmis birden fazla kaynadina
birlikte atif yapildiginda atif gdsterimi kaynakgada yer aldigi sirayla basimda
olan galismalar en sonda yer sekilde yapilmalidir.

Ornek: ... (Metin, 1998a, 1998b, 1998c, basimda) .... / (Metin, 1998a,
1998b, 1998c, basimda).

Ayni anda birden fazla yazara atif yapildidinda yazar adlan alfabetik olarak
siralanmali ve atiflar (;) isaretiyle ayrilmalidir.

... (Aycan, 2001; Bandura, 1977; Bennett ve Robinson, 2000 ; Greenberg,
1990).

Web sitelerine metin icinde yapilan atiflar site bashgi ve indirilme tarihi
verilerek yapiimalidir.

Dergiye gdnderilen calismalarin, APA, Publication Manual of the American
Psychological Association formatina uygun olmasi gerekmektedir. Formata
iliskin aynintih _daha ayrintih_bilgi ve 6rnekler icin (www.apa.org)

basvurunuz.

Yayin haklari saklidir. Dergide yayimlanan calismalarin bitiini veya bir
kismi, yayimlayan kurulusun ve yazar/yazarlarin yazili izni alinmaksizin,
elektronik, mekanik, fotokopi, kayitlama veya benzeri bir aragla herhangi
bir sekilde basllamaz, codaltilamaz, fotokopi veya teksir edilemez,
Ozetlenemez ve yayimlanamaz.

Isletme Fakiiltesi Dergi Editorligii, yayin formatina uygun hazirlanmayan

galismalari hakem dederlendirmesine gdndermeksizin yayimlamama
hakkini sakli tutar.
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Dergi Yazisma Adresi:

Isletme Fakiiltesi

Fakdlte Dergi Editorligi

Dokuz Eyliil Universitesi
Kaynaklar Yerlegkesi

35160 Buca - IZMIR

Tel: (232) 301 81 01, 301 82 37
Fax: (232) 453 50 62

E-mail : ifede@deu.edu.tr

88


mailto:ifede@deu.edu.tr

	(1) Ic Kapak 16(1) (2015)
	(2) Dilek vd.
	(3) Kesici ve Önçel
	(4) Mil ve Özdoğan
	(5) Yazarlara Duyuru 16(1) (2015)

