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OZET
MAKALE BILGISI Otel isletmelerinin siirdiiriilebilir bir kalite anlayisina sahip olmasi i¢in personel niteliginin 6nemli
— oldugu bilinmektedir. Bu kapsamda calismanin temel amaci, Ordu ilindeki doért ve bes yildizli
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ARTICLE INFO

otellerin ydneticileri agisindan personel secim kriterlerinden hangilerinin daha 6nemli oldugunun
onemli oldugunun tespit edilmesidir. Personel secimi kriterlerinin degerlendirilmesi ile otel
isletmelerinin maliyet ve zaman tasarrufu yapmasi miimkiin olacaktir. Bu nedenle, calismada Ordu
ili otel yoneticilerinin fikirlerine ve goriislerine dayanilarak, ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden biri olan Analitik Hiyerarsi Prosesine uygun olarak gelistirilen anketler ile
kriterlerin agirliklandirilmas1 yapilmistir. Calisma kapsamindaki otel isletmelerinde personel se¢im
kriterleri fiziksel goriiniim, egitim, sorumluluk, yabanci dil bilgisi, orgiitsel baglilik, deneyim ve
disiplin olarak belirlenmistir. Arastirma verileri “Super Desicion V 3.2.” programu ile analiz edilmis
ve personel se¢imi kriterlerinden en 6nemlisinin “deneyim” oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu
kriteri sirasi ile yabanci dil bilgisi, 6rgiitsel baglilik, disiplin, sorumluluk, egitim ve fiziksel gériiniim
kriterleri takip etmektedir. Calisma sonuglarinin hem Ordu ilindeki otel yoneticilerinin temel olarak
aradig1 personel niteliklerinin belirtilmesi hem de sektdrde is arayan insanlarin hangi 6zelliklere
sahip olmas gerektiginin ortaya konulmasi bakimindan énemlidir.

ABSTRACT

Background:
Received: 28/04/2021
Accepted: 02/07/2021

Keywords:

Hotel Management,
Tourism, Personnel
Selection, Ahp method

It is known that the quality of personnel is important for hotel businesses to have a sustainable
quality perspective. In this context, the main purpose of the study is to identify which of the
personnel selection criteria are more important for four and five star hotel managers in Ordu. By
evaluating personnel selection criteria, it will be possible for hotel businesses to save costs and time.
For this reason, based on the ideas and opinions of hotel managers in Ordu province, the criteria
were weighted with questionnaires developed in accordance with the Analytical Hierarchy Process,
which is one of the multi-criteria decision making methods. Personnel selection criteria in hotel
establishments within the scope of the study were determined as physical appearance, education,
responsibility, foreign language knowledge, organizational commitment, experience and discipline.
Research data is analyzed with the "Super Decision V 3.2." program program and it has been
revealed that “experience” is the most important criterion. This criterion is followed by foreign
language knowledge, organizational commitment, discipline, responsibility, education and physical
appearance criteria. The results of the study are important both in terms of stating the personnel
qualifications that hotel managers in Ordu are mainly looking for and also in terms of revealing the
characteristics of the people seeking job in the sector.
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Giris

Personel secimi otel isletmeleri agisindan 6nemle {izerinde durulmas: gereken konularin basinda gelmektedir.
Personel devir hizinin yiiksek oldugu turizm sektoriinde, isletmelerin marka imaji1 saglamasi ve stirdiiriilebilir bir
yapiya kavusmasi igin nitelikli personel istihdam etmeleri ve bu personeli isletmelerinde tutabilmeleri
gerekmektedir. Ozellikle gliniimiiz pandemi siireci ile birlikte, nitelikli personel secimi daha da 6nem kazanmis ve
otel isletmeleri personelini elinde tutmak icin ¢aba harcamaya calismaktadir. Bu siireg ile birlikte, turistik talebin
azalmasi nedeni ile nitelikli personelin isletmeye bagli kalmasi hem isletme hem de personeller agisindan 6nem
kazanmistir. Dolayisiyla istihdam edilecek personelin 6zellikleri bolgeler arasi farklilik gosterebilmektedir

Otel isletmelerinde iist yonetimin tek basina isletmeyi idare etmesi ve stirdiiriilebilirligi saglamasi miimkiin
degildir. Isletme icindeki orta ve alt kademe yoneticiler ile birlikte diger tiim personelin uyumlu bir sekilde,
isletmenin hedeflerine yonelik olarak birlikte c¢alismasi zorunlulugu vardir. Ortak amaglar dogrultusunda
personelin tiim departman yoneticileri tarafindan onay verilerek ise alinmasi, uygun bir yonetim bi¢imi olacaktir.
Bu nedenle, dogru personelin ise alinmasi, dogru sekilde konumlandirilmasi ve isletme vizyonunun ise baslarken
belirtilmesi 6nemlidir. Departman yoneticilerinin, ise alinacak personelin niteligini a¢ik ve net sekilde saptamasi ve
isletme amaglarina uygun olarak secimlerde bulunmas: gerekmektedir (Akbaba ve Giinlii, 2011, s. 202). Diger
sektOrlere gore turizm sektoriiniin ¢alisma kosullarinin farkli olmasi nedeni ile ise alinacak personelin turizm
sektorii konusunda bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte, otellerde calisacak olan personelinin
niteliginin turizm sektorii kosullarina uygun olmas: ve bu kosullarda ¢alismay1 kabul etmis olmasi da diger onemli
hususlardan biridir. Turizm sektorii, ¢alisma kosullarinin ve saatlerinin diger sektorlere gore daha farkli olmast
nedeni ile is yogunlugu fazla olan bir sektordiir. Personelin niteligi otel isletmesinin hangi bolgede ve hangi turist
profiline yonelik galistigina bagh olarak degisimler gosterebilmektedir. Ornegin, Antalya ili Belek bdlgesindeki bir
otel isletmesi ile Trabzon ili Uzungdl bolgesindeki otel isletmelerinin yabanci dil bilgisi konusunda personel
tercihleri arasinda farkliliklar olacaktir. Uzungdl bolgesinde Arap turist yogunlugundan dolay1, Arapca bilgisi
tercih edilirken, Belek bolgesinde ise Almanca dili bilen personel daha ¢ok ilgi gorecektir. Bu gibi nedenlerden
otiirii, otel isletmelerinin bulundugu destinasyon, personel seciminde agirlik verilecek kriterler agisindan 6nem arz
etmektedir.

Daha once de belirtildigi gibi, otel isletmelerinin stirdiiriilebilir bir yapiya sahip olmasi igin olumlu imaj
yaratmasi ve stratejik planlamalar yapmasi gerekmektedir (Akyurt ve Atay, 2009, s. 2). Personel sec¢imi konusunda
planlama yapilmamasi sonucunda sektorel ve diinya genelinde turizm sektoriinii etkileyecek olan degisimlere
kars1 tedbir almak zorlasacaktir. Bu nedenle, otel yoneticileri personel yapisimi planli ve sistemli bir sekilde
kurmalidir. Turizm sektoriiniin diger sektorlere gore cok daha fazla degisimlerden ve gelismelerden etkilenmesi
nedeni ile istihdam edilen personelin niteligine dikkat edilmesi gerekmektedir. Personel niteliginin hem otelin
kendi vizyonuna hem de sektoriin genel amaclarina uygun olmasi gerekmektedir. Bu sayede, zaman ve maliyet
agisindan isletmelerin sektor icerisinde avantaj saglamasi miimkiin olacaktir.

Bu kapsamda ¢alismada oncelikle, Ordu ilindeki dort ve bes yildizli otellerin yoneticilerine isttihdam ettikleri
personelin niteligini belirlemek amaglanmstir. Otel yoneticilerinden otel isletmelerinde daha 6nce yapilmis olan
bilimsel calismalarda tespit edilmis olan personel se¢im kriterleri arasinda degerlendirme yapmalar: istenmistir.
Otel yoneticilerinin diisiincelerine gore elde edilen veriler dogrultusunda, Ordu ilinde otel isletmelerinde hangi
kriterlerin ne kadar onemli oldugu belirlenmeye ¢alisilmistir. Cok kriterli karar verme yontemlerinden Analitik
Hiyerarsi Prosesi yontemi kullanilarak, personel se¢iminde onemli olan kriterlerin 6nem derecesine gore
siralanmasi yapilmistir. Calismanin, otel isletmelerinin personel se¢ciminde zaman ve maliyet acisindan rekabet
avantaji saglamasi ve gelecekte bu konuda galisma yapacak bilim insanlarina yardimci olmas: beklenmektedir.
Ayrica, bolgede beklenen personel niteligi konusunda otel isletmelerinde ¢alismay:1 hedefleyen insanlarin bilgi
edinecegi bir kaynak olacag: diisliniilmektedir.

Literatiir

Otel igletmelerinin istihdam edecegi personeli segimlerinden ©nce yapisal olarak nasil yonetildiginin
irdelenmesi gerekmektedir. Genel olarak insan kaynaklar1 departmaru altinda siirdiiriilen ise alim iglemleri, otel
isletmesinin 6zelligine gore degisimler gosterebilmektedir. Otelin uluslararasi bir otel zincirinin bir parcas: olmasi
halinde sistematik ve planli bir insan kaynaklar: yapisindan bahsetmek miimkiin olacag: gibi sahislar tarafindan
yonetilen otellerde bu sistemin olma ihtimali daha diisiik olabilir. Ancak, yonetim tarzi ve otelin 6zelligi ne olursa
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olsun biitiin otel isletmeleri agisindan nitelikli personel istihdam edilme istegi bulunmaktadir. Ancak, otel
isletmelerinin biiyiikligi ve oda sayisi gibi Ozellikler sonucunda bazi departmanlarin otel biinyesinde
olmamasindan dolay1 personel sayisi1 ve niteligi daha diisiik seviyede olabilmektedir. Otel isletmelerinin diger
sektorlerden temel farklilig1 ise birden ¢ok is kolunda personel istihdam edilmesidir. Bu durum, otellerde istthdam
olanaklarini arttirdig gibi personel istihdamini da zorlastirmaktadir.

Personel secimi, isletmelerin insan kaynaklari departmanlari tarafindan organize edilen ve isletme {ist
yonetimlerinin ortaya koydugu amaglar dogrultusunda gerceklestirilen islevlerdir. Cok kisa bir tanila insan
kaynaklar1 yonetimi, “isletme hedeflerine uygun nitelige sahip insanlarin ise alimi, isletme amagclarina gore
personel niteliklerinin verimli olarak kullanilmasi ve isletme iginde personellerin siirekli bir sekilde ¢alismasimi
saglamak” seklinde tanimlanmaktadir (Saruhan ve Yildiz, 2012, s.21). Bununla birlikte, genel olarak insan
kaynaklarinin islevlerinin neler oldugu konusundan da bahsetmek uygun olacaktir. Insan kaynaklarinin genel
faaliyetleri igerisinde; isletme i¢i ve disinda insan planlamalarini gerceklestirmek, isletme is analizlerini planlamak,
personel calisma kosullarin1 ve yeni personel alimlarini organize etmek, ise alinan personelin isletme amaglari
konusunda bilgilendirmek, ¢alisma kosullarini anlatmak, iicret, izin ve prim gibi konularda bilgi vermek, ise
baghilig: arttiracak hedefleri anlatmak, personelin performans 6lciimlerini yapmak, kariyer planlamasi ve isletme
ici yiikselmelerde {iist yonetime raporlar hazirlamak gibi konularda ¢alismalar yapmaktadir (Benligiray, 2013, s.
13). Bu kapsamda genel olarak isletmelerin personel seciminde izledikleri siireci, asagidaki sekil ile gostermek
miimkiindiir (Cindoruk, 1990, s. 37).

On Degerlendirme
(Ozgecmis Kontrolii) i

Gorlisme Secimleri i

Ise Uygunluk Kontrolii i

Miilakat i
Sonuglarin
Degerlendirilmesi i
Ust Yonetim ile

Miizakere l

Ise Alinacak Personelin
Belirlenmesi i
Saglik Kontrolii ve Yasal

Islemler
[ Ise Baslatma ]

Sekil 1. Personel Ise Alim Siireci
Kaynak: Cindoruk, H. (1990,37)
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Yukaridaki sekilde belirtilen ise alim siireci ile ilgili islemler, isletmelerin niteligine gore degisimler
gosterebilmektedir. Genel olarak bazi siiregler isletmenin biiyiikliigiine ve isin niteligine gore farkli olarak
uygulanabilmektedir. Her isletmenin kendi yapisina uygun olarak personel siirecini yonettigi bilinmektedir.

Insan kaynaklar1 yonetimi kapsaminda degerlendirilen personel secimi unsurlari, otel isletmelerinin niteligine
gore degisimler gosterebilmektedir. Insan kaynaklari yonetimi tiim igletmeler icin, “nitelikli ve yetenekli
personelin ise alinmasi, bu niteliklerin ve yeteneklerin en verimli sekilde isletme amaclar1 dogrultusunda
kullanilmas: ve personelin siirekliliginin saglanmas1” olarak ifade edilmektedir (Saruhan ve Yildiz, 2012, s. 21).
Turizm isletmeleri acisindan ise personel aliminda en 6nemli farkliliklar, otel isletmesinin biiyiikliigiine gore ise
alimi yapilacak olan c¢ok farkli nitelikte insanin isletmeye dahil edilme siirecidir. Ornegin, bir¢ok faaliyeti
gerceklestiren bir otel isletmesinin mutfak boliimii igin as¢t ve yardimcilari, rezervasyon boliimii i¢in 6n biiro
personeli, kat hizmetleri icin temizlik personeli, restoran kismi i¢in garson ve komi gibi ¢ok farkli insan giiciine
ihtiya¢ duymaktadir. Bu kapsamda, ise alim1 yapilacak personelin niteligi ve ise alim siirecleri de diger isletmelere
gore farkliliklar gosterebilmektedir.

Daha once de belirtildigi gibi otel isletmelerinde ve diger turizm isletmelerinde farkli niteliklere sahip bircok
insanin ise alimi yapilmaktadir. Seyahat acenteleri, yeme-i¢me tesisleri ve oteller gibi birbirinden farkl 6zelliklere
sahip olan igletmelerin personel istihdam etme yontemleri de farkhiliklar gostermektedir. Ozellikle belirli
biiyiikliikteki otel isletmelerinin insan kaynaklar1 yonetimleri uzman kisiler tarafindan sistematik ve planli bir
sekilde yonetilmektedir. Diger sektorler ele alindiginda, otel isletmelerinin personel ise aliminin ve yonetiminin
daha karmasik bir yapida oldugunu ifade etmek yanlis olmayacaktir (Purcell, 2003, s. 512).

Otel isletmelerinin genel ve sektdrden kaynakli olarak birbirinden farkli 6zellikleri nedeni ile personel segimi ve
tedariki konusunda belirli bir standardin olmasi s6z konusu olmamaktadir. Otellerin bolgesel konumu ve sundugu
hizmetlere gore ¢ok farkli olarak ortaya ¢ikan yapilari, personel se¢iminde nitelik ve nicelik yoniinden belirli bir
niteligi arama konusunda degisimler ortaya koymaktadir. Bu durumun temel sebebi, otel isletmelerinin
barindirdig ¢alisma kosullar1 ve departmanlar arasindaki farkliliklardir. Bu kapsamda, Olali ve Korzay tarafindan
(1993) yapilan galismada, genel olarak otel isletmelerinde istihdam edilen personelin dagilimi siras: ile servis
personeli, kat hizmetleri personeli, bar ve animasyon personeli, 6n biiro personeli, mutfak personeli ve idari
personel olarak ifade edilmektedir (Olali ve Korzay, 1993, s. 615). Bu sonuclara gore, standart bir otel isletmesinde
turistik talebe gore en fazla personel alimi yapilan departmanlarin servis ve kat hizmetlerine yonelik oldugu ifade
edilebilir.

Emek-yogun otel isletmelerinin, {iretim ve tiiketim faaliyetlerini bir arada yapmasi nedeni ile personelin niteligi
onem arz etmektedir. Ozellikle ad1 gegen departmanlarda otel misafirleri ile iletisimin zorunlu olmasi, sunulan
hizmet ve iirtinlerde karsilasacak sorunlara karsi personelin tutum ve davranisi gibi unsurlar otellerin imajina
dogrudan etki etmektedir. Dolayisiyla, misafirlerle otel yOnetimi arasinda koprii vazifesi goren personelin
davraruslari, otelin genel olarak hizmet kalitesinin belirlenmesi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Miisterilerin iiriin
ve hizmet kalitesinden tatmin olmas1 sadece iiriinlerin degil sunulan hizmetin kaliteli olmasindan ge¢mektedir
(Adigtizel, 2009, s. 240). Bu nedenle, otel personelinin nitelik durumu 6nemli bir konu haline gelmistir. Personelin
daha ilk asamada otele alimi sirasinda dikkatle segilmesi ve stirdiiriilebilir hizmet kalitesi anlayisini saglayacak
yapida personel istihdam edilmesi gerekmektedir. Personel se¢iminin ve bu siirecin dogru yonetilmesi, otelin
gelecegi ve talebi agisindan 6nemlidir (Tarcan Icigen ve Ipekgi Cetin, 2018, s. 180).

Otelin sehir merkezinde olmas: ile tatil bolgelerinde sehirden uzak bir destinasyonda olmasi arasinda personel
alimi konusunda farkliliklar s6z konusu olabilmektedir. Turizmin mevsimsellik 6zelligine gore tatil bolgelerindeki
otellerde baz1 personelin sezona gore calistirilmas: durumu s6z konusu iken, sehir merkezinde faaliyetlerini devam
ettiren bir otelin siirekli ¢alistirdif1 personel sayisi ¢ok daha net olmaktadir. Turizmin kendi yapisindan
kaynaklanan bu durum nedeni ile personel alim siiregleri daha karmasik bir hal almaktadir. Y1l icinde personel
sayisinda olusan bu farkliliklar nedeni ile personel seciminde isletme yapilarina gore degisimler yasanmaktadir.
Genel olarak tiim yil acik olan otellerin, temel kadrolarim siirekli elde tutmaya ¢alistig1 ve isten ayrilmalar ya da
talep artislar1 nedeni ile ise alim siireglerini gergeklestirdikleri goriilmektedir. Sezonluk otellerde ise personellerini
ihtiyaca gore sekillendirdigi ve elden kagirmak istemedigi personelini {icretli olarak izne ¢ikardig: bilinmektedir.
Bununla birlikte, sezonluk otellerde personelin sayisi ve ise alim siirecleri turistik taleplere gore degisimler
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gostermektedir (Erdem, 2004, s. 46; Tiiziin, 2013, s. 63). Bu durum, otel isletmelerinin personel alim siireclerinde
sezonun yogun oldugu zamanlarda daha aktif olarak ¢alistig1 sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Turizm sektoriinde
isttihdam oranlarinin sezonluk olmasinin ve sektére olan giivensizligin temelinde de turizmin tiim yila
yayilamamis olmasinin etkisi biiyiiktiir.

Otel igletmelerinin diger sektorlere gore personel seciminde daha karmasik yapisi, turistler ve diger isletmeler
ile ayn1 anda ¢alisma ve de iletisim kurma zorunlulugu nedeni ile olusmaktadir (Szivas ve Riley, 1999, s. 750).
Personelin turistler ile yiiz yiize kurduklar iliskilerin otelin talebinde etkili olmasi, personel se¢iminin ne kadar
onemli oldugunu ortaya koyan en 6nemli kanitlardan birsidir. Otel isletmelerinin sadece kendi tilkelerindeki
otellerle rekabet i¢cinde olmadigy, kiiresel anlamda benzer destinasyonlardaki oteller ile de rekabet ettikleri gercegi
unutulmamalidir (Adigiizel, 2009, s. 243). Bu nedenle, otel isletmelerinin personel se¢imlerinde kriterlerin net
olarak belirlenmesi ve isletmenin 6zelligine uygun olarak secimlerin yapilmasi gerekmektedir. Turist profilinin,
otelin sundugu hizmetin, otelin niteliginin ve cografi bolgenin yapisina uygun olarak personel secimi kriterlerin
belirlenmesi, isetme vizyonuna ve misyonuna daha uygun olacaktir. Personel se¢imi kriterleri, bu yapisal
ozelliklerin yani sira otel yoneticilerinin algilamalari, diisiinceleri ve deneyimleri ile de sekillenmektedir.

Otel isletmelerinin ise alim sirasinda diger sektorler benzer 6zelliklere sahip bazi nitelikler yaninda, turizm
sektoriine ozel nitelikler de aradig: bilinmektedir. Baz1 arastirmacilar tarafindan genel olarak ortaya konulmus olan
ve personel seciminde etkili nitelikleri asagidaki maddelerde ifade etmek miimkiindiir (Jiang ve Susskind, 1997;
Sonnentag ve Frese, 2002; Demir, 2005; Serceoglu, 2013; Cetinsoz ve Akdag, 2015):

e Diurustlik,

o Orgiitsel baghlik,

e Fiziksel goriiniime 6zen gostermek,
e Yabana dil bilgisi,

e Deneyim,

o Isletme amaglarina uyum saglamak,
e Disiplin sahibi olmalk,

e  Sorumluluk sahibi olmak,

e (Calisma kosullarina uyum,

e Takim calismasina yatkinlik,

e Turizm alaninda egitim sahibi olmak.

Otel islemelerinin niteligine, turistlere sunduklari hizmetlere, biiytiikliik ve yildiz durumuna goére yukarida
belirtilen hususlarin degisim gosterme ihtimali bulunmaktadir. Temel nitelikler disinda, yabanci dil bilgisi gibi
konularda otellerin hizmet ettigi turist profiline gore nitelik aranma ihtimali yiiksektir.

Giiniimiiz pandemi durumu gibi 6ngoriilmeyen kriz durumlar, otel isletmelerinin personel siirecinin 6neminin
daha iyi anlagilmasina yol agmistir. Turist sayisinin azalmasi, diinya genelinde uguslarin yasaklanmasi, sokaga
¢itkma ve ulasim alaninda yasanan yasaklar nedeni ile otellerin zor durumda kaldig1 goriilmektedir. Yeteri kadar
talep alamayan otellerin zorunlu olarak personeli isten ¢ikarmasi, nitelikli personellerini elde tutma istegi gibi
sorunlar ile karsilastig1 bilinmektedir. Bu gibi kriz siireclerinin turizm sektoriinii dogrudan ve diger sektorlere gore
¢ok daha fazla etkiledigi de bir gergektir. Otel yonetimlerinin personel elde tutma ve ¢ikarma gibi islemleri kriz
durumlarina gore de planlamalar1 gerektigi ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle, personel alimi ve yiiriitiilmesi
siirecleri 6nem kazanmaktadir. Otel isletmelerinin kriz donemlerinde nitelikli personelini zorunlu olarak isten
¢ikarmasi durumunda, tekrar nitelikli personeli ise alma konusunda sorunlarla karsilasacagi da goriilmektedir.
Ozellikle diinya genelinde yasanan pandemi gibi krizlerde personel ige alim siirecleri ve personel planlamasi ok
daha hassas bir konu haline gelmistir.

Otel sec¢im kriterleri konusunda yapilan farkli bir¢ok ¢alismadan bahsetmek miimkiindiir. Yontem olarak farkl
yontemler kullanilmis olsa da genel olarak temel kriterler ele alinmaktadir. Callan (1998), otel se¢im kriterleri
konusunda yapmis oldugu calismasinda, turistlerin otel se¢imlerinde demografik unsurlarin 6nemli oldugunu
belirtmistir. Calisma sonuglarinda otellerin sunmus oldugu {iriinlerin, turistlerin otel segimlerini etkileyen en
onemli unsur oldugu sonucuna ulagilmistir. Bir bagka ¢alismada ise, Tsai, Yeung ve Yim (2011) tarafindan Cin ve
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Hong Kong tizerinde yapilmis, otel secimi kriterinin, miisterilerin ihtiyaglarina cevap vermek oldugu belirtilmistir.
Yiyecek-igecek kriterinin ise en az etkili kriter oldugu belirtilmektedir. Calismanin sehir otellerine yapilmis olmasi
bakimindan benzerligi olsa da pandemi 6ncesinde yapilmasi nedeni ile sonuglarda farkliliklar olusmustur. Gang,
Law, Vu ve Rong (2013) otel se¢im kriterlerine yonelik olarak yapmis olduklari ¢alismada, otel tercihlerinde
miigterilerin profillerine yonelik olarak tespitler sunulmaktadir. Calismanin otel yonetimlerinin kullandiklar
stratejiler tizerine yogunlastig1 goriilmektedir. Otel isletmelerinde personel se¢imi ile ilgili olarak bilimsel olarak
yapilmis ¢alismalarda, nitelik agisindan en yakin olan ¢alisma, Simsek, Catir ve Omiirbek tarafindan 2014 yilinda,
turizm sektorii {izerine personel se¢iminin Bulanik AHP yontemi ile yapilmasi ile ilgili ¢alismadir. Bu ¢alismada,
turizm sektorii genel olarak degerlendirilmis ve otel isletmeleri tek basina ele alinmamustir. Baber ve Kaurav (2015)
tarafindan otel se¢imi kriterlerinin belirlenmesine yonelik ¢alismada ise, hizmet kalitesinin en 6nemli otel tercih
kriteri oldugu sonucu oldugu belirtilmistir. Calismanin sonu¢ bakimindan mevcut ¢alisma kriterlerinden biri ile
eslestigi goriilmektedir. Ancak, pandemi Oncesinde olmasi nedeni ile en O6nemli kriterde farkli sonug elde
edilmistir. Farkli bir baska c¢alismada ise, Zaman, Botti, ve Thanh (2016) tarafindan Tripadvisor iizerinden otel
se¢imi kriterlerinin agirliklandirilmasi {izerine bir ¢alisma yapilmistir. Calismada, otelin konumunun en Snemli
otel tercih kriteri sonucu ortaya konmustur. Calismanin AHP metodu ile yapilmis olmasi benzerlik gostermis olsa
bile, calisma 6rneklemini bu ¢alismadan farkli olarak turistler olusturmaktadir. Genel olarak turizm igletmelerinde
personel se¢imi kriterleri ayni kriterler esas alinarak diizenlenmistir. Yapilmis olan ¢alisma AHP yonteminin farkl
bir yontemi olan Bulanik AHP Yontemi ile yapilmistir. Bu ¢alismaya benzer bir baska ¢alismada ise Ulutas (2019)
tarafindan Entropi yontemi ile personel secimi kriterleri {izerine arastirma yapilmistir. Yapilan c¢alismada
uygulanan kriterler ile bu ¢alismada ele alinan kriterler arasinda ortak kriterler bulunmaktadir. Ancak, yontem ve
sektor konusunda bu ¢alisma ile ayr1 konular ele alinmistir.

Yontem

Arastirma uygulama kisminda Cok Kriterli Karar Verme Yontemlerinden biri olan Analitik Hiyerarsi Prosesi
(AHP) kullanilmistir. Saaty (1977) tarafindan ilk olarak ortaya cikarilan bu yontem, bir¢ok bilim alaninda
uygulamaya konmustur. Uzman goriisiine dayanlarak elde edilen veriler, sayisal islemler ve programlar yardimi
ile matematiksel teoriler ¢ercevesinde ele alinarak, kriterlerin hiyerarsik siralamasini ortaya koymaktadir (Saaty ve
Niemira, 2006, s. 1). Yontemin uygulanma asamalarinda verilerin ayristirilmasi, sentezlenmesi ve oncelikli olarak
agirliklandirilmasi islemleri yapilmaktadir. AHP yonteminin asamalari asagida adimlar halinde sunulmaktadir
(Saaty, 1994, s. 21-24; Saaty, 2008, s. 85; Bagkaya ve Akar, 2005, s. 275):

AHP uygulama adimlar1 asagida sirasi ile ifade edilmektedir.
1.Adim: Hiyerarsik Yapinin Olusturulmas:: Bu adimda alternatifler, amaclar ve kriterler ortaya konulmaktadir.

2.Adim: Onceliklendirme: Calisma kriterleri arasindaki karsilastirma matrisi yapilir. 1 ile 9 olcekli olarak
onceleklendirme 6lgegi kullanilir. Bu durum Tablo-1'de gosterilmektedir.

Tablo 1. AHP Olgegi Onem Derecesi Tablosu

Onem Tanim Aciklama
Derecesi
1 Esit derecede 6onemli Her iki faktor esit derece dnemli
3 Orta derece 6nemli Diisiincelere gore bir faktor digerine gore ¢cok daha az dnemli
5 Kuvvetli derecede dnemli Bir faktor bir digerinden kuvvetli olarak daha 6nemli
7 Yiiksek derecede onemli Bir faktor digerine gore ¢ok yiiksek derecede daha 6nemli
9 Mutlak derecede énemli Bir faktor digerine gore ¢ok yiiksek derecede 6nemli
2,448 Ara degerler Diger derecelerin ara degerleridir

3.Adim: Ozvektor Belirleme: Belirlenen kriterlerin ylizde 6nem dagilimlarin ifade etmek i¢in, karsilastirma
matrisini olusturmus olan siitun vektorlerinden yararlanilmaktadir. “n” sayida ve “n” bilesenli B siitun vektorii
olusturulur. B siitun vektodrlerinin hesaplanmasinda denklem-1’den yararlanilmaktadir.
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by =—2
b= n
2.9
) B
n sayida B siitun vektorii, matris formatinda bir araya getirilip C matrisi elde edilmektedir.
‘i Cn Cin
€ Cx Con
C =
_C}?l Cn2 Cm?_

C matrisinden faydalanilarak, kriterler arasinda birbirleri ile olan 6nem degerlerinin ifade edildigi ylizde 6nem
dagilimlar1 ortaya konulmaktadir. Denklem-2’de ifade edildigi tizere C matrisini olusturan satir bilesenlerinin
hepsinin aritmetik ortalamasi alinmaktadir. Oncelik Vektorii olarak ifade edilen W siitun vektorii elde
edilmektedir.

(2) 1

4.Adim: Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi: AHP yontemi, elde edilen Tutarlilik Orani (CR) ile, bulunmus olan
oncelik vektoriiniin ve kriterler arasindaki birebir karsilastirmalarin tutarliliginin test edilebilmesini saglamaktadir.
AHP yonteminin kullanildig: calismalarda hem kriterlerin hem de alternatiflerin 7+2 kuralina uygun olmsi
gerekmektedir. Boyle yapilmamasi durumunda tutarsizliklar ortaya ¢ikacaktir. AHP modelinin elde edilen
tutarsizlik oranlar1 “0,10’den” biiyiik olacaktir. CR hesaplamasinin temelini kriter sayisi ile Temel Deger ad1 verilen
(@) bir katsaymin karsilastirilmasidir. @'nin hesaplanmasi igin 6ncelikle A karsilastirma matrisi ile W o6ncelik
vektoriiniin matris ¢arpimu ile D siitun vektoriinii elde edilmesi gerekmektedir.

ayy ayy . wy
azl azz e azn 11.2
D= X
_anl an2 a}m_ _“.}?_

Denklem-3’de ifade edilen, D siitun vektorii ile W siitun vektoriiniin karsilikli elemanlarinin boliimiinden her
bir degerlendirme kriterine iliskin temel deger (E) elde edilmektedir. Bu degerlerin aritmetik ortalamasi (Denklem-
4) ise karsilastirmaya iliskin temel degeri (¢) sonucunu vermektedir.

e d
) ' w, i=12,...n
Sk

/1 — =l
(4) n

“®” degerinin hesaplanmasindan sonra Tutarlilik Gostergesi (CI), Denklem-5 ile hesaplanmaktadir.
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Cl - A—n
(5) n—1
Son asamada ise CI, Random Gosterge (RI), standart diizeltme degerine boliiniir, (Denklem-6) CR degeri elde
edilir.
cI
CR=—
(6) ~

Hesaplamalar sonrasinda CR degeri 0,10’den kiigiik ¢ikmasi gerekmektedir. Bu durum, ankete cevap verenlerin
cevaplarinin tutarli oldugunu gostermektedir. CR degerinin 0,10’den biiyiik ¢ikmasi ya AHP yontemindeki bir
hesaplama hatasini ya da ankete katilanlarin tutarsiz cevaplar verdigini ifade etmektedir (Saaty, 2008, s. 82).

Evren — Orneklem

Arastirma evrenini Ordu ilindeki dort ve bes yildizli otel yoneticileri olusturmaktadir. Bu sekilde, bir¢ok
departman icin personel se¢im kriterlerinin degerlendirilmesi s6z konu olacaktir. Ordu ili Valiligi bilgilerine gore,
il genelinde toplam 9 adet dort ve bes yildizli otel bulunmaktadir (Ordu Valiligi, 2021). AHP y6ntemine gore
hazirlanmis olan anketler toplam 7 otel miidiirii ve genel miidiiriine yaptirilmistir. Arastirma Srneklemi evreni
destekler niteliktedir.

Cok Kiriterli Karar Verme Yontemlerinde ve dolayisiyla calismanin yontemini olusturan AHP yonteminde
evren ile orneklem arasindaki iliski farklidir. Diger sosyal bilimler arastirma yontemlerinde evrenin karsilanma
durumunda o6rneklem sayist 6nemlidir. Ancak, AHP ve diger ¢ok kriterli karar verme yontemlerinde konunun
uzmanlari ile goriismeler ve anketler yapilmaktadir. AHP yonteminde tek bir uzman ile anket yapilmasi halinde
tiim evreni temsil etme yetenegi saglanmaktadir. Uzman goriisleri yardimu ile gergeklestirilen bu yontemlerde
diger sosyal bilimler yontemlerine gore evrenin ¢ogunlugunu karsilama zorunlulugu bulunmamaktadir. Bu
nedenle, AHP yonteminde tek bir uzman goriisii bile evreni temsil edebilmektedir (Korucuk, 2021, s. 249).

Veri Toplama Araclar

Arastirma kapsaminda bazi otel yoneticileri ile yiiz yiize anketler gerceklestirilmistir. Bununla birlikte, eposta
yolu ile otel yoneticilerine ulasilmistir. Toplam 9 otel yoneticisinden 7’sine bu yontemler ile ulasilmis olup, iki otel
yOneticisinden geri doniis alinamamustir. Bu durum arastirilmis, bir adet bes yildizli bir adet dort yildizli otelin
pandemi nedeni ile faaliyetlerini durdurdugu ve kapali oldugu bilgisi edinilmistir.

Arastirmada daha once gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis olan ¢alismalardan elde edilen kriterler
belirlenmistir. Arastirma kriterleri Sonnentag ve Frese, (2002), Simsek, Catir ve Omiirbek (2014) ve Cetinsdz ve
Akdag, (2015) tarafindan yapilmis olan turizm isletmelerindeki personel secimi kriterlerinden alinmistir. Bu
kapsamda calismada temel olarak kullanilan kriterler asagidaki Tablo-2’de verilmektedir.

Tablo 2. AHP Olgegi Temel Kriterler

Temel Kriterler
Yabanc Dil Bilgisi (K1)
Deneyim (K2)
Orgiitsel Baglilik (K3)
Sorumluluk (K4)
Egitim (K5)
Disiplin (K6)
Fiziksel Gortiniim (K7)
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Calismada otel yoneticilerinin yukarida belirtilen 7 adet temel kriteri onem derecesine gore siralamalar:
istenmis ve cevaplar analiz edilerek, bulgulara ulasilmistir.

Bulgular ve Tartisma

AHP yontemi yardimi ile daha Once belirtilmis olan kriterlerin ikili karsilastirma matrisi olusturulmus ve
geometrik ortalamalar alinarak, “Super decision V 3.2.” programu ile analizler yapilmistir. Bulgular asagida
verilmigtir.

Arastirma analizinde ilk olarak verilerin geometrik ortalamalar: alinarak, agirliklar tespit edilmistir. Bu veriler
sonucunda karsilastirmali matris olusturulmustur. Arastirma anketlerine cevap vermis olan otel yodneticilerinin
cevaplar1 almarak, verdikleri cevaplar matris sistemi {izerinde yazilarak, her bir cevap karsiliginda matrisin
matematiksel ifadeleri yazilmaktadir. Geometrik ortalamalar1 alinan veriler, tek tek matris sistemi {izerinde cift
tarafli olarak yazilmaktadir. Bu verilere gore karsilastirmali matris Tablo-3’te gosterilmektedir.

Tablo 3. Karsilagtirmali Matris Tablosu

Kriterler K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 1 1/3 1/2 6 8 6 9
K2 3 1 2 7 9 4 9
K3 2 1/2 1 7 2 8
K4 1/6 1/7 1/3 1 3 1/3 7
K5 1/8 1/9 1/7 1/3 1 1/3 2
K6 1/6 1/4 1/2 3 3 1 7
K7 1/9 1/9 1/8 1/7 1/2 1/7 1

Verilerin analizi sonucunda karsilastirmali matris yapildiktan sonra Super Decision programu ile tiim veriler
analiz edilmistir. Bu analiz sonuglarina gore Tablo-4'te verilen kriterlerin agirliklandirmasi sonucu elde edilmistir.
Ayrica, aragtirmanin tutarliigini gosteren CR degeri tespit edilmistir. Arastirmanin temel sonucunu olusturan ve
kriterlerin 6nem derecesine gore siralanmasini gosteren veriler Tablo-4'de verilmektedir.

Tablo 4. Temel Kriterlerin Agirlik Degerleri

K1 K2 Ks Ka Ks Ke K~

0,235 0,354 0,206 0,062 0,029 0,095 0,019

CR degeri “0,08119”

CR degeri “0,08119” olarak tespit edilmistir. CR degerinin 0,10’dan kiigiik ¢ikmasi nedeni ile arastirma
yonteminde ve otel yoneticilerinin cevaplarinda tutarsizlik olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmada elde edilen veriler sonucunda “deneyim” kriteri en 6nemli personel se¢imi kriteri olarak ifade
edilmektedir. Bu kriterden sonra en 6nemli personel se¢im kriterinin “yabanci dil bilgisi” oldugu belirlenmistir. Bu
kriterlerin ardindan 6nem derecesine gore sirasi ile orgiitsel baglilik, disiplin, sorumluluk, egitim ve fiziksel
goriiniim kriterleri siralanmaktadir.
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Sonuc ve Oneriler

Isletmeler agisindan personel secimi, maliyetlerin azalmasi ve siirdiiriilebilir kaliteli hizmetlerin sunulmasi
agisindan Snemli bir yer edinmektedir. Ozellikle de bircok farkli is kolunun bir arada yiiriitiildiigii otel isletmeleri
agisindan turistik talebin saglanmasi agisindan nitelikli personelin ¢alistirilmas: ve bu personel sisteminin siirekli
olarak saglanabilmesi 6nem arz etmektedir. Personelin isten ayrilma oraninin yiiksek olmasi, oteller i¢in isletmeye
uyum, egitim, diger personel ile takim c¢alismasina alisma gibi bir¢ok farkli konuda olumsuz etkilere sahip
olmaktadir. Bu nedenle, siirdiiriilebilir bir hedef agisindan personel se¢imi, otel yonetimleri agisindan kritik karar
stireclerinden biri olarak ifade edilebilir.

Calisma sonucunda “deneyim” kriteri Ordu ili dort ve bes yildizli otel yoneticileri i¢in en énemli personel se¢im
kriteri olarak belirlenmistir. Benzer bir ¢alisma yapmis olan ve ayni kriterler cercevesinde arastirmada bulunan
Simgek, Catir ve Omiirbek tarafindan 2014 yilinda yapilan personel secimi kriterlerinin belirlendigi caligmanin
sonuglari ile ortiismektedir. S6z konusu ¢alismada da “deneyim” kriteri en dnemli personel secimi kriteri olarak
tespit edilmistir. Bu yonii ile personelin is tecriibelerinin olmasims otel yoneticileri agisindan énemli bir personel
secimi kriteri olarak ortaya ¢gikmaktadir.

Bu durum gostermektedir ki, otel isletmeleri agisindan personellerinin turizm sektdriinde ¢alismis olmasi ve is
deneyimlerinin olmas1 6nemli bir husustur. Bununla birlikte, calisma bulgularinda “yabanc dil bilgisi” kriterinin
de diger en 6nemli kriter olarak ifade edildigi goriilmektedir. Turizm sektdriiniin olmaza olmaz kriterlerinden biri
olan yabanci dil bilgisi, personelin ise aliminda ve kendi kariyerlerinin gelisiminde Onemli bir kriter olarak
goriilmektedir. Benzer calismalarda, Goral (2015), otel seciminde ¢ok kriterli karar verme yodntemlerini
kullanmistir. Calismasinda internet miisterileri ile fiyat ve fayda arasindaki iliskilerle Konya ilinde en uygun otel
bulmay: amagclamistir. Farkli bir ¢alisma da, Saricali ve Kundakc (2016), Ahp ve Copras yontemleri ile otel
alternatiflerinin degerlendirmesi {izerine arastirma yapmustir. Otel seciminde kullanilacak kriterleri ele alarak, otel
segimi ile ilgili degerlendirmeler ortaya koymuslardir. Ulen ve Giilmez (2016), tarafindan yapilmis olan calisma da
konaklama isletmelerinin tercihlerine iliskin arastirma yapilmistir. Bu calisma da turistlerin konaklama isletme
tercihinde ahp yontemi bir arag olarak ele alinmistir. Glimiis, Karabayir, Giiler ve Arslan, (2017), ahp yontemi ile
Alanya’da tedarik¢i se¢imine yonelik olarak arastirma yapmislardir. Calismalari, otel isletmelerinin tedarikgi
se¢iminde kullanilan kriterler {izerinden uygulanmuistir. ipekgi Cetin ve Tarcan 1gigen (2018), ahp yontemi
kullanarak konaklama isletmelerine basvuru yapan adaylarin segimlerini arastirmistir. Bu ¢alismanin farkliligy,
onbiiro miidiir seciminde ahp ydnteminin kullanilmasidir. Bir bagka calisma da, Ipekci Cetin, Giiven ve Unal
(2019) tarafindan otellerin tedarik¢i se¢iminde Ahp yontemi kullanilmistir. Calismalarinda otellerin en ideal
tedarikgileri segimindeki kriterlere yer verilmistir. Otel isletmelerine yonelik olarak ahp yontemi ile farkh
calismalar bulunsa da bu galismalar genel olarak otel secimi ve tedarik zinciri se¢imi uygulamalari olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Akyurt tarafindan 2019 yilinda Giresun ili otel yoneticileri {izerinde yapilmis olan bir diger
calismada da en Onemli personel sec¢imi kriterinin “yabanci dil bilgisi” oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismada da
yabanci dil bilgisi ikinci en 6nemli personel secimi kriteri olarak belirlenmistir. Dolayisiyla, otel yoneticilerinin
personel secimlerinde en etkili kriterlerden birinin de yabanc dil bilgisi oldugu goriilmektedir.

Calisma bulgularinda orgiitsel baglilik, disiplin, sorumluluk, egitim ve fiziksel goriiniim kriterleri ise sirasi ile
onem derecesine gore siralanmistir. Bu kapsamda, Ordu ili otel yoneticilerinin personelden temel beklentileri
arasinda isletmeye ve isletme amaglarina baglilik oldugu sonucu ifade edilebilir. Orgiitsel baglilik, bir bagka agidan
personelin bir siire sonra igletmeden ayrilmasimin yanhs oldugu ve isletmeye bagh olarak is degistirmemeleri
gerektigi anlami tasimaktadir. Turizm sektdriinde calisma alaninin genisligi nedeni ile farkli bolgelerde ¢alisma
ihtimali olan personelin, otel isleyisini anlamasi ve tecriibe edinmesi sonrasinda farkli otellerde ¢alisma amaci ile is
degistirdikleri goriilmektedir. Bu kapsamda, 6zellikle Ordu ili gibi {ilkemizdeki turistik talep yogun bolgelere daha
fazla {icret ve daha iyi calisma kosullar1 amaci ile islerinden ayrildiklar1 bilinmektedir. Bu nedenle, ¢alismanin
bulgularinda tigiincii sirada isletmeye baglihigin personel segiminde etkili bir faktdr oldugu ortaya konmaktadir.
Calisma sonucunda elde edilen bu bilginin otel yoneticileri tarafindan nasil saglandig1 sorusu ortaya ¢ikmaktadir.
Bu sonucun, otel yoneticilerinin bilgi ve birikimleri ile elde edilen bir sonug oldugu, otel yoneticileri ile yapilan
miilakatlar sirasinda belirlenmistir. Otel yoneticilerinin daha 6nceki is tecriibelerine gére bu sonug hakkinda karar
verdikleri diigiintilmektedir.

Analiz sonuglarina gore elde edilen bilgilerde turizm egitiminin ve personelin fiziksel goriintimiiniin personel
se¢imi kriterleri 6nem derecesine gore siralamada son iki sirada oldugu belirlenmistir. Bu durum dikkat cekici bir
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sonug olarak goze ¢arpmaktadir. Otel personelinin fiziksel goriiniimii ve turizm egitimi almis olmasi, nitelikli bir
personel icin aranan kriterler arasinda gosterilmektedir. Ancak, konunun en basinda da belirtildigi {izere, turizm
isletmelerinin bulunduklar: cografi konum ve otellerin genel 6zellikleri bu kriterlerin degerlendirilmesinde etkili
olmaktadir. Ordu ilinde dort ve bes yildizli otel yoneticilerinin algilarinda ve diisiincelerinde turizm egitimi ve
fiziksel gortiniimden daha onemli olarak deneyim, yabanci dil bilgisi, orgiitsel baglilik ve sorumluluk gibi
kriterlerin daha 6nce geldigi belirlenmistir. Bu sonuglari, yapilan ¢alismanin Ordu ili merkezinde olan dort ve bes
yildizl1 otel yoOneticilerine yapilmis olmasi ve cografi konum geregi turist profilinin 6zellikleri bakimindan ele
almak gerekmektedir. Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin ¢ogunun turizm egitimi almamis olmasi ve sektoriin
icinden yetismis olmasi nedeni ile personelin istthdaminda turizm egitiminden ¢ok is tecriibesine 6nem verdikleri
goriilmektedir. Yapilmis olan miilakatlarda da bu durum otel yoneticileri tarafindan agikca ifade edilmektedir.

Arastirma sonuglari ve diger benzer arastirmalar ele alindiginda asagidaki onerilerin yapilmasi uygun olacaktir.

e Ordu ili otel isletmelerinin personel se¢imlerinde turizm egitiminin éneminin vurgulanmasi gerekmektedir.
Turizm egitimi alan ve bolgede ¢ok sayida olan turizm egitimi kurumlarindan mezun olan ve de olacak
gengclerin, deneyim sahibi olmalari i¢in ¢alismak zorunda olduklar: diistiniildiigiinde, eger bu genceler ise
alinmaz ise diger bolgelerde deneyim sahibi olmak igin bolgeden ayrilmak zorunda kalacaktir. Bu durum,
gelecekte nitelikli personel bulma durumunu zorlastiracak ve personel seciminde maliyetlerin artmasina
neden olacaktir.

e Giiniimiiz lise ve fiiniversitelerinde bircok farkli departmanda daha nitelikli egitimler verilmeye
baglanmistir. Ogrenciler gerek staj donemlerinde gerekse okul egitimleri sirasinda turizm sektdriinde kisa
da olsa tecriibe edinmektedir. Turizm sektoriiniin gelecegi agisindan turizm egitimi alan 6grencilerin ise
alimlarda oncelikli olarak istihdam edilmesi gerekmektedir. Boylelikle, gelecekte turizm alaninda egitim
almis Ogrencilerin istihdam edilmelerinde sorunlar azalacak ve nitelikli personel arayislar1 da son
bulacaktir. Otel isletmelerinde eski donemlerde turizm egitimi olmayan personel alimi, turizm egitimi almis
personelin az olmasindan dolay1 zor oldugundan, ge¢miste dogal bir durum olarak goriilse de, giiniimiizde
hemen hemen her otel departmani icin turizm egitimleri verilmektedir. Turizm sektorii ve akademik turizm
egitimleri isbirligi agisindan otel yoneticilerinin turizm egitimi almis insanlara oncelik tanimasi, turizmin
gelecegi acisindan 6nem arz etmektedir. Bu konuda turizm egitimi alan insanlarin istihdam edilmesi igin
devlet kurumlarinda maddi destek ya da tegvikler saglamasi gerekmektedir. Vergi indirimleri saglanarak,
turizm egitimli personelin is basinda egitimine destek olacak destekler verilmesi uygun olacaktir.

o Ulkemiz turizm talebinin giiney ve bati bolgelerde yogun olmasi nedeni ile nitelikli personelin bu
bolgelerde ¢alismayi tercih ettikleri bilinmektedir. Ancak, {icret, konaklama ve sosyal sartlar bakimindan da
bu bolgelerde personellere 6nemli avantajlar saglanmaktadir. Bu nedenle, Ordu ili ve bolgedeki diger otel
isletmelerinin personelin ¢alisma kosullarim1 ve sosyal imkanlarin1 olabildigi kadar gelistirmesi
gerekmektedir. Ozellikle, bolgedeki otel isletmelerinde personel istihdaminda orgiitsel bagliligt
saglamalarinin temel kosulu iyi ¢alisma kosullar1 ve adaletli yonetim big¢iminden ge¢mektedir. Ucret ve
sosyal haklar bakimindan turistik talebi yogun bolgelerle rekabet etmek ¢ok miimkiin olmadig1 icin
personelin ¢alisma kosullarini ve sosyal imkanlarini arttirmak gerekmektedir. Boylelikle, isletmeye baglilik
ve siirdiiriilebilir bir personel sistemi olusturmak miimkiin olacaktir.

Otel isletmelerinin personel secimi, bolgelere ve kurulduklar1 konuma gore degisim gosteren énemli bir siireci
ifade etmektedir. Bu calismada da, Ordu ili yoneticilerinin personel se¢imi hakkinda goriigleri alinmig ve énem
derecesine gore siralanmigtir. Turizm sektoriinde is deneyiminin ¢ok 6nemli oldugu her platformda vurgulansa da,
turizm egitimi alan genglerin istihdam edilerek, nitelikli personellere doniistiiriilmesi, Orgiitsel bagliliklarinin
saglanmasi, disiplin ve sorumluluk sahibi bir insan olmalarim saglamak miimkiindiir. Ozellikle de, turistik talebi
¢ok yogun olmayan ya da yerli turiste daha fazla hizmet sunan bu otel isletmelerinin, sistemli ve disiplinli bir
personel secimi siireci olusturmalar1 ve de personelin is kosullarini iyilestirmeleri durumunda personel istihdam
stireci siirdiiriilebilir bir yapiya kavusabilecektir.
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Etik Beyan

“Otel Isletmelerinde Personel Secim Kriterlerinin AHP Yontemi ile Belirlenmesi: Ordu Ili Uzerine Bir Arastirma”
baslikli calismanin yazim stirecinde bilimsel kurallara, etik ve alint1 kurallarina uyulmus; toplanan veriler {izerinde
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢alisma herhangi baska bir akademik yayin ortamina degerlendirme igin

gonderilmemistir.
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Giniimiizde turizm enddistrisi bir¢ok iilkenin en degerli gelir kaynag: haline gelmistir. Ulkeler
turizm konusunda birbirleriyle rekabet ederek turist ¢ekebilmek amaciyla yeni egilimleri ve
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goriilen insan-robot etkilesimi ve temassiz uygulamalarin hizli artis1 otellere de yansimustir.
Gelistirilen teknoloji sayesinde mobil aygitlar araciligiyla cesitli islemler temassiz olarak yapilabilir
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kullanilan temassiz teknolojiler ve kullanim alanlarinin belirlenebilmesi i¢in miilakatlar yapilmistir.
Miilakat sonuglarma nitel arastirma yontemlerinden betimsel analiz ve igerik analizi yapilmistir.
Arastirma sonuglarina gore otellerde temassiz teknolojiler farkli boéliimlerde kullanilmaya
baslamistir ve bazi oteller de kullanmak igin gerekli hazirliklar1 yapmaktadirlar. Arastirma
neticesinde elde edilen sonuglar incelendiginde gelecekte bu teknolojilerin kullaniminin daha
yaygin hale gelecegi, otellerin bu uygulamalar1 daha fazla kullanmaya baglayacag1 ve misafirlerin
bu teknolojilerle daha sik karsilasacag: diistiniilmektedir.
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Today, the tourism industry has become the most valuable source of income for many countries.
Counries closely follow new trends and developments in order to attract tourists by competing with
each other in tourism. One key to being able to compete in this regard is to adapt to technology.
With the recent Covid-19 outbreak, the rapid increase in human-robot interaction and contactless
applications in the tourism sector has also been reflected in hotels. Thanks to the developed
technology, various transactions can be made contactless via mobile devices. For this reason,
interviews were conducted in order to determine the contactless technologies and usage areas used
in 13 four and five star hotels in the province of Antalya. Descriptive analysis and content analysis
from qualitative research methods were applied to the interview results. According to the results of
the research, contactless technologies have started to be used in different departments in hotels and
some hotels are making the necessary preparations to use them. When the results obtained as a
result of the research are examined, it is thought that the use of these technologies will become more
common in the future, hotels will start to use these applications more and guests will encounter
these technologies more frequently.
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Giris
Sanayinin modernlesmesi olarak tamitilan Endiistri 4.0 kavraminin hayatimiza girmesiyle birlikte
cesitli sektorlerde hizli doniisiimler yasanmaya baslamistir. Yasanan bu doniisiimlerden turizm
sektorii de etkilenmistir ve turizmde dijitallesme baglamistir. Yapay zeka teknolojisi ise sektdre

oldukga biiyiik etkisi olan bir gelisme olmustur. Giiniimiizde insanlar teknolojiye kars: merak, ilgi
duymakta ve uyum saglamak i¢in deneyimlemek istemektedirler.

Turizm sektorii igerisinde biiyiik bir doniisiim yasanmakta, akilli 6zellikler ve robotik sistemler
gelistirilmekte ve uygulanmaktadir. Turizm ve otelcilik sektorii igerisinde kullamilan gesitli
teknolojiler vardir ve bunlardan stok durumunu takip edebilmeyi saglayan, misafirlerin durum
kontrolii ve takibini yapabilen, bilgi iletisimi saglayan ve temassiz olarak yararlanilabilen bircok
sistem otellerde kullanilmaktadir. Dolayisiyla hayatimiza giren bu akilli teknolojilerin incelenmesi
Onemlidir.

Ortaya ¢ikan Covid-19 salgini, basta turizm sektorii olmak tizere tiim sektorleri etkilemis ve ¢oziim
arayisina itmistir. Otelcilik sektoriinde yavas yavas kullanilmaya baslanilan teknolojik uygulamalar
salginla beraber hizla sektore entegre edilmeye baslamistir. Turizm sektoriiniin ayrilmaz bir pargasi
olarak goriilen insan etkilesimlerinin teknolojik gelismeler sebebiyle azaliyor olusu, Covid-19
salginiyla beraber avantaj olarak goriilmeye baslamistir.

Salgin sebebiyle otellerde temassiz olarak yapilabilecek tiim islemler ve insan personel yerine
robotlarin kullanilmas1 misafirlerin otel secimlerinde Oncelikli olarak degerlendirdikleri bir kriter
haline gelmektedir. Artik misafirler kayit islemlerini kendi mobil cihazlarinda bulunan uygulamalar
araciligiyla yapmak, otel icerisinde servis robotlarindan hizmet almak ve odalarinda ses etkilesimli
sistemler araciligiyla aydinlatma ayarlarini yapmak istemektedirler. Boylelikle hem insan temasin
hem de yabana yiizeylerle olan temas1 azaltarak salgina yakalanma ihtimali diistirtilmis, giivenlik
orani da artirilmis olacaktir. Giiniimiizde otellerde temassizlik icin NFC (Yakin Alan fletisimi), RFID
(Radyo Frekansi ve Tanimlama), Bluetooth Beacon (Bluetooth Isaret), ses etkilesimi, robot ve dijital
menii teknolojileri kullanilmaktadir. Bu arastirmada, otellerde kullanilan temassiz sistemler ve
kullanim alanlar1 incelenmistir.

Literatiir

Aragtirmanin bu bdliimiinde, otellerde kullanilan akilli teknolojiler ve hizmet karsiliklarina yer
verilmis, daha sonra otellerde kullanilan temassiz teknolojiler incelenmistir.

Turizm Endiistrisinde Akill1 Teknolojiler ve Temassiz Otelcilik

Akill1 teknoloji, cesitli sensorler, biiylik veri, gilincel baglant1 saglama yollari, agik veri ve bilgi
iletisimini temel alan IoT, RFID ve NFC gibi teknolojiler seklinde ifade edilmektedir. Baska bir
ifadeyle insan dokunusunun minimum diizeyde oldugu, kendi aktiflesebilen diizenleyici sistemlere
denilmektedir. Son zamanlarda artan teknoloji kullanimiyla beraber akilli teknolojilerin konaklama
isletmeleri ve gesitli sektorlerde kullanimi yaygin hale gelmistir (Karamustafa ve Yilmaz, 2019, s. 1671-
1672).

Otellerde kullarulan akilli teknolojiler farkli boliimlerde farkli hizmetleri karsilayabilmekte,
misafirlere kullanimi kolay, rahat, hizli ve giivenli bir konaklama olanag1 sunabilmektedir.
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Tablo 1. Otellerde Kullamlan Akilli Teknolojiler ve Hizmet Karsiliklart

Kullanilan Boliim Hizmet

Gelismis arama ozelligi ile saglanan bir¢ok secenek sunumuyla kolaylikla otel
aramasi yapilabilir.

Kayait i¢in personele gerek duymadan giris islemleri yapilabilir.

NFC (yakin alan iletisimi) niteligi bulunan akilli mobil cihaz araciligryla kimlik
dogrulamasi yapilabilir ve oda kilidi olarak kullanimi saglanabilir.

Oda igerindeki 1s1, aydinlatma ve mini bar1 yonetebilme imkari saglanabilir.

Otel icerisinde yer alan diger tesisler (spa, ylizme havuzu ve spor salonu gibi) ve

Alalli Mobil bolgedeki cazibe merkezleri ile ilgili bilgilere otel rehber hizmeti araciligiyla

Uygulama ulagilabilir.

Gorselligin kapsamini artirmak amaciyla multimedya niteliginden
faydalanilabilir.

Artirlmis gerceklik sayesinde tesisin ses ve grafik goriintiisiine ulagilabilir ve
mobil cihazi bilgi edinmek istenilen alana dogru yonelterek bilgiye ulasilabilir.

Tesisten ayrilirken mini dolapta igilen igecekler ve ekstra folyo uygulama
aracilifiyla 6denebilir.

Tesis icinde temassiz 6zellikli 6deme yapabilir.

Misafirlerin daha 6nceki ziyaretlerinden elde edilen bilgilerini (televizyon,

klima, mini bar kullanim1 ve sahsi bilgiler gibi) veri tabani araciligiyla

Ozellestirilmis saklayarak tekrar gelislerde bu verilere uygun olarak hizmet sunumunun
Hizmetler gerceklestirilmesi saglanir.

Misafirlerin siklikla tercih etmis oldugu igecekler oda igerisindeki buzdolabina
koyulur.

Onceden yiiklenmis kart araciligiyla tesis igerisinde aligveris yapabilme imkani

Akilli Kart Sistemi .
saglanir.

Mobil uygulama araciligryla gergeklestirilen biitiin hizmetlere ulasilabilir.

Kioksl
roxstat Akalli kart igerisine para yiiklemesi yapabilir.

Restoran igerisinde gorevli ¢calisanin el cihazinda bulunan yazilim sayesinde
Alalli Garson misafirin demografik 6zelliklerine ve daha 6nceki se¢imlerine erisim saglayarak
mentiden tavsiyede bulunabilir.

Misafir, otel igerisinde diizenlenen giinliik etkinlikler, yemek vakitleri ve
mentiler hakkinda bilgi edinmek istediginde odasinda bulunan sesli komut
araciligiyla bilgi edinmek istedigini soyler ve akilli ekranlar araciligiyla yanit
alabilir. Bu ekranlardan sonra duvar kagidi tekrar degisir.

Banyoda bulunan sesli komut araciligiyla suyun sicaklig1 ve basinci
degistirilebilir ve burada bulunan akilli ekranlar sayesinde yine sesli komutla
Akilli Oda video oynatici agilabilir.

Oda igerisinde bulunan sensorler araciligiyla devaml olarak oda kosullar: takibi
yapilir, gerekli goriildiigiinde sistem klimay1 konuklar dinlenme halindeyken
duruma gore degistirebilir.

Misafirlerin saglig1 konusunda ciddi bir durum goriildiigiinde sistem doktora
haber vermektedir. Tuvaletlerde bulunan sensorler araciligiyla idrardaki kan ve
glikoz degerleri hesaplanir ve neticeye gore acil durum hazirhigi yapilir.
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Cocslzlf l"l;al;‘:)lm Misafir RFID (radyo frekansi ve tamimlama) bilezik takan ¢cocugunun nerde
Bﬂegkli}l,der oldugunu kamera goriintiisii ya da mobil cihazi araciligiyla gorebilir.
Sensorler ve el cihazlari araciligiyla personelin hizmet ettigi siire ve beklemede
Personel oldugu siire hakkinda bilgi edinilir.
Performans

Personelin is icerisindeki verimliligini kontrol etmek amaciyla elde edilen

Yénetimi Sistemi | yeriler, sorun tespitinin hizli bir sekilde yapilmasini ve sorun i¢in hemen ¢6ztim

gelistirilmesini saglar.

Mini buzdolabinda bulunan RFID teknolojisi araciligiyla alinan bilgiler “bu

Alall Otel igecegi yenile” komutuna déniigtiiriiliir ve gerekli personele iletilir.
Kaynaklar1
Yénetimi Misafirin iirtiniiniin bitmesi gibi bir problemle kars1 karsiya gelmemesi igin

gercek zamanli veriler saklanir.

Kaynak: Ercan, (2019, 539-540).

Tablo 1'de otellerde kullarulan akilli teknolojiler ve bu teknolojilerin hizmet kargiliklar
goriilmektedir. Tablo 1’e gore otel yonetimi, personeller ve misafirler akilli teknolojilerden cesitli
hizmetler araciligiyla faydalanmaktadir.

Gliniimiizde hizla gelisen akilli teknolojilerle beraber, rutin isleri, kisilerle iletisimi ve is iletisimini
daha pratik hale getirebilmek i¢in akilli cihazlarin kullanimi giderek yayginlasmaktadir. Tiim
cihazlara kiyasla mobil cihazlarin daha rahat kullanimi ve bilgisayar araciligiyla yapilan ¢ogu islemi
yapabilme 0zelligi sebebiyle bu cihazlarin kullanimi yaygin hale gelmistir. Fakat temassiz
teknolojilerin diger teknoloji gelismelerine gore yeni olmasindan dolayr bu konuda iyilestirme
calismalar1 devam etmektedir. Bu yeni gelismelerin tamaminin turizm endistrisi icerisinde de gesitli
kullanim alanlarinda yayginlasacag1 beklenmektedir (Dragovic, Stankov ve Vasiljevic, 2018, s. 181).

2020 senesinde Criton tarafindan otellerde temassiz etkilesim {izerine yapilan bir arastirmaya gore
(hospitalitytech, 2020);

e Arastirmaya katilim saglayan kisilerin %62’si otele kayit ve otelden ayrilis igin yapilacak olan
islemleri otel uygulamasi araciligiyla gerceklestirmeyi sececeklerini belirtmis,

e %30"u bu islemleri internet araciligiyla web sitesini kullanarak gerceklestirmeyi segeceklerini
belirtmis,

e %81 ise bu islemleri toplumun erisim saglayabilecegi bir kioks araciligiyla gerceklestirmeyi
sececeklerini belirtmislerdir.

e Aragtirmaya katiim saglayan kisilerin %80i otele kayit-otelden ayrilis islemleri ve tesis
hakkinda bilgilenmek i¢in otel uygulamasindan yararlanabileceklerini belirtmislerdir.

e Katilimalarin %73'ti oda kapisini temasiz olarak ag¢mak igin bir uygulamadan
yararlandiklarini belirtmiglerdir.

e Otel, konuklarina bir uygulamayi kullanarak herhangi bir iiriin siparis verme imkani sunarsa,
katilimellarin %47’si oda servisi imkanini kullanabileceklerini belirtmiglerdir.

e Otel, konuklarina bir uygulamay: kullanarak yemek siparis verme imkani sunarsa,
katilimcilarin %48'i tesiste bulunan restoran imkanini kullanabileceklerini belirtmislerdir.

Yapilan arastirmada gorildiigi gibi insanlarin cogu oteldeki bazi islemleri gerceklestirebilmek icin
bir otel uygulamasini tercih etmektedirler. Bunun sebebi, artik teknolojinin hayatimizin her alaninda
biiytik bir yer kaplamasi ve ortaya c¢ikan Covid-19 salgimi sebebiyle insan-insan etkilesiminin
minimum seviyeye indirilmeye caligilmasidir.

Temassiz otelcilik i¢in kullanilan teknolojik uygulamalar RFID (Radyo Frekans: Tanimlama), NFC
(Yakin Alan Tletisimi), Bluetooth Beacon (Bluetooth Isaret), ses etkilesimi, robot ve dijital menii
teknolojileridir.
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RFID (Radyo Frekansi ve Tanimlama) Teknolojisi

Otelcilikte yararlanilan radyo frekansi ve tanimlama teknolojilerinden olan RFID, nakit para
olmadan 6demenin gerceklestirilmesini saglayan sisteme denilmektedir. Bu sistem misafirlerin tesis
icerisinde aldig1 her tiirlii {iriin ve hizmet karsiliginda 6deme araci olarak yararlanabilecegi RFID
bilekligi ile iligkili hesap agmasina imkan vermektedir. Ornegin, misafirler bu teknolojik {iriinii bir
tarayiciya okutarak cesitli magazalardan aligveris yapabilmektedirler. Boylelikle otel igerisinde
yapilan O6demeler pesin ya da banka karti yerine bu teknolojik iirtin araciligiyla yapilmaktadir.
Hazirlanan sektor raporlarina gore, pesin 0deme kullanilmadan yapilan alimlar sonucunda tatil
beldelerinde ve parklarda gerceklestirilen harcamalar %25 oraninda artmistir. Ayni zamanda bu {iriin
sayesinde otel yoneticileri misafir kabul durumunu kontrol edebilir ve elde edilen verileri de miisteri
sadakat programi cercevesinde degerlendirebilmektedirler (Ozturk ve Hancer, 2015, s. 277).

Temassiz 6deme saglayan bu yeni gelisme sayesinde otel igerisinde yapilan harcamalar igin
otomasyon hizmeti, radyo frekans: ve tanimlama niteligine sahip bileklikler aracili§iyla da ¢ocuklarin
izlenmesi ile bilgi yoOneticisi tarafindan c¢ocuklarin tam konum bilgilerine erisebilme hizmeti
sunulmaktadir. Calisan performansi yonetiminde ise, personellerin performans diizeylerinin
belirlenebilmesi i¢in gerekli dl¢iitlerin olusturulmasin saglamaktadir (Kozmal, 2020, s. 134).

Tablo 2. Turizm Endiistrisinde RFID Teknolojisi Uygulamalart ve Yararlamlan Alanlar

Uygulama Yararlanilan Alanlar

Elektronik pasaport

Misafir sadakat yonetimi

Birey Takip ve Kontrol Uygulamasi Cocuklar ya da ihtiyagh bireyleri takip etme
Havaalan giivenligi

Eglence parki

Bagaj takip etme
Ozel Esyalar1 Takip Uygulamas: RFID 6zellikli kumarhane ¢ipleri

Yiyecek-igecek yonetimi

Ucret toplama

. . RFID 6zellikli toplu ulagim kartlar:
Temass1z Ozellikli Odeme Uygulamas:
Otelde 6deme

Anahtar olmadan odaya giris

Miize
RFID Tabanh Bilgi Uygulamasi

Aligveris caddesi

Kaynak: Oztaysi, Baysan ve Akpinar, (2009, s. 620).

Tablo 2’de turizm endiistrisinde RFID o6zellikli teknoloji uygulamalar1 ve yararlanilan alanlardan
ornekler goriilmektedir. Tablo 2’ye gore; turizm endiistrisinde bireyler ve 6zel esyalar: takip edebilme,
temassiz 6deme ve bilgi saglama hizmetlerinde RFID &zellikli teknolojiden yararlanilabilmektedir.

NFC (Yakin Alan iletisimi) Teknolojisi

Gelistirilen NFC teknolojisi sayesinde birtakim isler daha pratik ve giivenli yapilmaktadir.
Teknoloji konusunda {iretkenlik hiz kazanmis olsa da, NFC teknolojisi bazi temel islevleri yerine
getirmek ve hayati daha kolay hale getirmeye yonelik yeni olanaklar saglamaktadir. Bu teknoloji
sayesinde rutin bir is mobil aygit araciligiyla ¢abuk, pratik ve giivenli bir sekilde yapilabilmektedir.
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NFC’'nin kullanimi hem is hem de ev ortaminda yaygin hale gelmistir. NFC kap1 agma ve elektronik
ortamda oturum a¢ma gibi birtakim rutin islerin kolaylastirilmasini saglamaktadir (Du, 2013, s. 352).

NEFC teknolojisi otelcilik sektoriinde de cesitli hizmetlerde kullanilmaktadir. Mobil 6deme, bilgi

aktarma, aga erisim saglama ve bilet gibi cesitli islevleri yerine getirebilmesi turizm sektoriinde

kullanimini artirmistir.

Tablo 3. Turizm Kapsaminda NFC Uygulamalart ve Ornekleri

islevi Saglayabilecegi Hizmet Sektor Igerlsmfl ekl, )
Uygulamasinin Ornegi
Mobil Odemeler Mobil c1ha.z' O0deme araci olarak Google Cuzdz?n'(New Jersey transit
kullanilabilir. uygulamas: gibi)
o . Mobil c1ha.Z1 blrtaklI.I.‘l nesnelere ya Londra Miizesi, Frankfurt
Bilgi Hizmetleri da akilli etiketlere yonelterek onun Havalimani Tesisi. Kore Expo 2012
hakkinda bilgilere ulasilabilir. ’ P
Mobil cihaz oda anahtar1 6zelligi
Erisim Yetkisi kazanarak kapilar: agabilir ya da Clarion Hotel, Nordic Choice
: kayak tesisleri gibi baz1 yerlere Hotel, Holiday-Inn Strattford
erisim i¢in izin verir.
Mobil cihaz etikete okutularak
Aga Erisim agda oturtlm a.lg.mak .1gm yada Wifi szlp gibi uygulama}lér
Bluetooth’a erisim i¢in olanak araciligiyla olusturulabilir.
saglar.
Mobil cihaz tarafindan saklanan EAT isimli yiyecek-igecek
Uyelik, Kupon Ve Bonus | iiyelik bilgileri ve bonuslar isletmeleri, Fransa Hava Yollari,
buradan yonetilebilir. Nice Hava Yollar
. Mobil cihaz ile hérc'ama yapll'fiblhr, Londra, Almanya ve Barselona’da
Mobil Bilet toplu ulasimda binis kart1 yerine Kent ici ulasim
bu sistem kullanilabilir. 1ol vast
Mobil cihaz, baz1 girisimleri
onaylamak i¢in kimlik yerine
kullanilabilir. Kiralik bir araci
Kimlik kullanan kisinin tespit edilmesi, Hertz Arag Kiralama Sirketi

kap1 kilidinin agilmasi ve aracin
anahtara ihtiya¢ duymadan
harekete gegmesi konusunda yarar
saglayabilir.

Konuma Dayal1 Hizmet

Konuma dayal1 hizmetler i¢cin NFC
kullanilabilir.

Modern ve Cagdas Sanat Miizesi -
Fransa

Kaynak: Basili, Liguori ve Palumbo, (2014, 250-251).

Tablo 3'te turizm endiistrisi kapsaminda NFC (Yakin Alan Iletisimi) teknolojisinden yararlarlan
hizmetlere ve bu hizmetlerin sektor igerisindeki bazi drneklerine yer verildigi ve gesitli fonksiyonlari
yerine getirebilen NFC teknolojisinin diinyanin gesitli yerlerinde kullanildig: goriilmektedir.

Bluetooth isaret (Bluetooth Beacon) Teknolojisi

Bluetooth Beacon isimli teknoloji actk ya da kapali her mekana konumlandirilabilen kiigiik
boyutlu, 6zel bir tasarima sahip olan ve konum bilgisini esas alan bir sensordiir. Akilli mobil
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cihazlarda bulunan Bluetooth 6zelligi araciligiyla tesis igerisindeki konuklar, konaklamalar: boyunca
push bildirimi sayesinde bilgilendirici ¢esitli mesajlar alabilmektedirler. Gelistirilen bu teknoloji
sayesinde iletilen 6zel mesajlar, tesisin katiim ve kazan¢ miktarini artirmak i¢in misafirlerle gercek
zamanl etkilesim imkan1 saglamaktadir (tourismart, 2017).

Bu teknoloji son zamanlarda 6zellikle miize ve turizm gibi ¢esitli alanlarda yaygin olarak kullamlir
hale gelmistir. Bluetooth Beacon teknolojisinin gelistirilmesinde perakende ve turizm sektorii 6ncii
konumdadir. Bu teknolojiyi kullanarak asagidaki hizmetlerden yararlanilabilmektedir (Dragovic vd.,
2018, s. 184-185);

e Seyahat edecek Kkisiler, havalimanlarinda yonlenmeleri gereken kapilara, en yakin yerdeki
yiyecek-igecek isletmelerine, aligveris mekanlarina ve tuvaletlere kolaylikla ulasabilmektedir.

e Seyahat edecek kisiler, havalimanindaki magaza ve restoranlarin one siirdiigii firsatlar:
gorebilmek igin konum bilgilerini kullanarak bilgi sahibi olmak icin cihazlarina talimat
verebilirler.

¢ Havalimani uygulamasi ugus saatinin yaklasmasiyla seyahat edecek kisileri bilgilendirebilir.

e (ozimleme yapilarak kisilere en yakin gilivenli alan konusunda bilgilendirme
yapilabilmektedir.

e  Otel konuklari i¢in kayit islemlerinin ¢cabuk ve pratik yapilmasini saglamaktadir.

e Otele devamli gelen konuklarin belirlenmesini, mobil cihazlarina karsilama ve veda mesajt
iletilmesini saglayabilmektedir.

e Misafirler odalarina, otel igerisindeki restorana, spor salonuna ya da havuza rahatlikla
ulasabilir, cevredeki magaza ve yiyecek-igecek isletmelerini kolaylikla bulabilirler.

e (Cesitli kampanyalardan haberdar olmay1 saglamaktadir.

e Konum bilgilerine dayanan odiillendirme yontemiyle misafir kalislart eglenceli hale
getirilebilmektedir.

e Misafirlerin kayit islemlerini hizli yapabilmesini ya da diger hatlara ulasabilmesini saglamak
i¢in ¢oztimleme yapilabilmektedir.

e Gelen misafirlere 6zel isimleriyle hitap edebilme imkani saglamir ve siparis sirasinda daha
oOnce tattiklar: yiyecekleri tekrar isteyip istemedikleri sorulabilmektedir.

e Misafirlerin istedikleri yiyecekleri siparis vermelerine ve bu yiyecekleri teslim almalarina
yardim edebilmektedir.

e Civardaki eski restoran miisterilerinin algilanarak tekrar gelmeleri i¢in gesitli yonlendirmeler
yapabilmektedir.

e Isletmenin cevresinden kac kisinin gectigini, bunlardan kag tanesinden siparis alindigini ve
rakip restoranlarin trafiginin isleyisini 6grenmek icin ¢éziimleme yapabilmektedir.

Ses Etkilesimli Teknoloji

Open Ways araciligiyla gelistirilen yeni bir uygulama ile misafir odasinin kapisina temas etmeden
ve mobil cihazini kullanarak kapinin acilmasim saglayabilmektedir. Diinyada dort milyarin tizerinde
ifadelerine gore, uygulama ses ig¢in mobil cihaz iizerinde bulunan hoparlérden yararlanmaktadir.
Acilmasi beklenen kap: ise bu sesi algilayarak kilidi agmaktadir. Sistemdeki giivenlik dayanag: ise,
verilerin 0zel sifreli bir akustik korumasinin olmas: sayesinde algilanan sesin kalicilik gdstermiyor
olusudur (Too, 2010, s. 17).

Boylelikle otel odasinin kapilarini agmak isteyen misafirler yiizeylere temas etmeden ses ve mobil
aygitlar1 aracilifiyla kapiy: agabilecek ve 6zel korumas: sayesinde daha sonra herhangi bir giivenlik
sorunuyla karsilasmayacaklardir. Ses etkilesimli teknolojinin kullanimi, mevcut salgin déneminde
bulasiciligin azaltilmasi igin yiizeylere dogrudan temas edilmemesi konusunda onemli bir gelisme
olarak degerlendirilmektedir.

Bu uygulama kullanilan c¢esitli kilit teknolojileri ile (NFC ve RFID gibi) uyumlu olarak
calisabilmektedir. Geligtirilen bu teknoloji ayn1 zamanda otele gelen misafirlerin kayit islemlerini
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beklemeden gerceklestirebilmelerine firsat vermektedir. Misafire hem kayit islemlerini mobil cihazi
araciligiyla yapabilme hem de oda kapisinin agilmasi igin yine bu uygulamay:1 kullanabilme imkani
saglanmis olmaktadir. Prof. Connolly’nin belirttigine gore, Y kusag1 hareket etmeye devam ederken
iletisimden kopmamak ve iglerini yapabilmek amaciyla mobil cihazlara oldukca giivenmektedir. Bu
teknoloji sayesinde otele gelen ve kayit yaptirmak isteyen misafirler, isterlerse bekleyerek normal bir
sekilde kayit islemlerini yapabilir isterlerse de bu uygulamay:1 kullanarak beklemeden kayit
yapabilme firsatini degerlendirebilirler. InterContinental Hotel ve Holiday In Express bu teknolojiyi
deneyimleyen bazi tesislerdendir (Too, 2010, s. 17-18).

Robotlar

Robotik sistemler, belirlenen gorevleri gerceklestirebilmek icin otonom, hareket ve duyusal
Ozellikleri olan akilli fiziksel cihazlar seklinde ifade edilebilmektedir. Sistemin otonom diizeyi,
robotun herhangi bir insana ihtiya¢ duymadan gorevlerini yerine getirmesini ifade etmektedir. Bu tarz
bir nitelik, robotun gorevlendirildigi mekanin karmasiklik seviyesinden ve robotun zeka, aktiflik ve
duyusal o6zelliklerden etkilenebilmektedir. Robotlar sensorler sayesinde cevre hakkinda bilgi
toplayabilir ve etkilesim kurabilirler. Bir senstre duyulan gereklilik robotun gorevine gore
degismektedir. Bahsedilen sensorler insan duyularina benzemektedir, gérme, dokunma, tat alma ve
ses algilama sensorleri vardir (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017, s. 1503).

Robotlarin kullanildig: bir alan da turizm endiistrisidir. Turizm endiistrisinde gesitli alanlarda
farkli gorevleri olan robotlarin kullanimi giderek artmaktadir.

Otellerde benimsenmis en heyecan veren gelisme robotlarin kullanulmas: ve insanlar tarafindan
gerceklestirilen isleri robotlarin yapmasidir. Robotlar bir otelde kapi a¢gma, misafir karsilama ve
misafiri bilgilendirme gorevlerini yerine getirebilmektedir. Bazi oteller robotlardan yerleri temizlemek
ve mikroplar1 yok etmek i¢in de yararlanmaktadir. Robotlar bir otelde restoran kismi da dahil olmak
tizere cesitli alanlarda kullanilmaya baslamistir ve otel icerisinde bazi gorevlerde kullaniliyor olusu da
tesisin daha giivenli olmasini saglayabilmektedir (revfine, 2021).

Tablo 4. Robot Kullantmimin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Olumlu Yonler Olumsuz Yonler

e Robotik sistemler stirekli caligabilir.
e Robotik sistemler gerekli yazilim ve
donanim giincellemeleriyle farkli gorevleri

yapabilir hale getirilebilir ve kapsamlarinm * Robotik sistemler yaraticilik gostermez.
arttirabilir. ¢ Robotik sistemlerin is gereglerini hazir hale
e Robotik sistemler ayni anda bir¢ok gorevi getirebilmesi igin (6ngoriilen gelecek
yapabilir. zaman igerisinde) yoneticiye gereksinim
e Robotik sistemler ¢calismalarin devamli vardir.
hale gelmesini saglar ve kalitesini daima ¢ Robotik sistemler kisilere ve gereksinimlere
arttirir. kisisel yaklasim sergilemeyebilir.
e Robotik sistemler yapilan ¢alismay1 dogru * Robotik sistemler yapilandirilmisg
ve zamaninda gergeklestirir. durumlarda yonlendirilebilir durumdadir
e Robotik sistemler rutin iglemleri stirekli (suan igin).
tekrar edebilir. ¢ Robotik sistemler, insane personel
e Robotik sistemler is konusunda ayrim tarafindan bir tehdit unsure seklinde
yapmaz, sikayette bulunmaz, algilanabilir (6rnegin Neo-Luddizm
rahatsizlanmaz, grev yapmaz, sdylenti hareketi gibi).

yapmaz, habersiz bir sekilde isi birakmaz,
olumsuz duygular sergilemez ve isten
kagmaz.

Kaynak: Giirdin, (2020, s. 87).
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Tablo 4’te robot kullaniminin olumlu ve olumsuz yonleri goriilmektedir. Tablo 4’e gore is odaklh
olan robotik sistemlerin siirekli ¢alisabilmesi, gesitli isleri ayni anda yapabilmesi, is ayrimi yapmamasi
gibi olumlu yonlerinin olmasinin yani sira yaraticilik gostermemesi, is gereclerini hazirlamak igin bir
yOneticiye ihtiya¢ duymasi gibi olumsuz yonlerinin de oldugu goriilmektedir.

Ayrica ortaya ¢ikan Covid-19 salgini nedeniyle insan-insan etkilesiminin azaltilmasi igin bir
avantaj olarak goriilen robotlar giintimiizde turizm endiistrisi kapsaminda daha degerli hale
gelmistir. Tatilinden vazge¢mek istemeyen ve tatilini salgina yakalanmadan gegirmek isteyen otel
misafirleri, insan-insan etkilesimi olmadig1 icin, tesiste robotlarin kullanilmasini insan personellere
oranla daha giivenli gormeye baglamistir.

Dijital Menii

Turizm endiistrisinin 6nemli bir parcasi olan yiyecek-icecek isletmeleri, otellerin biinyesinde yer
alabilecegi gibi otellerden bagimsiz olarak da bulunabilmektedir. Yiyecek-icecek isletmeleri
meniilerini dijitale doniistiirmekte ve boylece hem isletmenin imajina hem de temas: azaltmaya katki
saglamaktadir.

Gelisen teknoloji ile beraber turizm endiistrisine dahil edilen dijital meniiler bir donanimla iliskili
yazilim araciliy ile calisan, isletmede bulunan yiyecek ve igecekler hakkinda bilgi aktarilmasim
saglayan meniilerin elektronik ekran ile kisiye sunulmasidir. Igletme tiiriine gore farklilik
gosterebilme 6zelligi olan bu mentiler, bir televizyon ekrani boyutunda ya da avug igine sigabilecek
boyutta olabilmektedir (Atar, 2020, s. 1646-1647).

Pandemi doneminde turizm isletmelerinde temassiz teknolojilerin kullaniminin artmasryla birlikte
turizmde teknoloji ile ilgili akademik c¢alismalar artmaya baslamistir. Turizm sektdriinde kullanilan
akilli teknolojiler ve temassiz uygulamalar ile ilgili son yillarda gergeklestirilen bazi galismalar
incelendiginde; Dragovic, Stankov ve Vasiljevic (2018)'in gergeklestirdigi calismada turizmde temassiz
teknolojilerin 6nemli uygulamalari, bu uygulamalarin faydalar1 ve gelecekteki etkilerinin dile
getirildigi goriilmistiir. Ivanov, Webster, Stoilova ve Slobodskoy (2020)in gergeklestirdigi
arastirmada Covid-19 sebebiyle turizmin gelisimi igin teknolojik arayislarin ortaya ciktigi ve
pandeminin otomasyon teknolojilerinin benimsenmesini nasil tesvik edecegi dile getirilmistir. Zhong,
Sun, Law ve Zhang (2020)'in gerceklestirdigi ¢alismada genel olarak kisilerin teknolojik gelismelere
olan egilimlerinin satin alma niyetini arttirdign gorilmiistiir. Colak ve Karakan (2021)1n
gergeklestirdigi calismada akilli otel uygulamalarinin smirhi otellerde ve temel diizeyde kullanildig:
bunun nedeninin ise uygulamalarin maliyetinin fazla olusu, yetersiz altyap: ve fizibilite zorlugu
oldugu goriilmiistiir. Demir (2021)'in gergeklestirdigi calismada yapay zeka teknolojileri ve akilli otel
uygulamalarinin ¢ogunlukla 4 ve 5 yildizli otellerde kullanildig1 ve bunun finansal durumla iliskili
oldugu goriilmiistiir. M. Demir, S. Demir, Ergen ve Dalgi¢ (2021)'1n gerceklestirdigi calismada hizmet
uygulamasi kapsaminda pandemi doneminde otellerde kullanilan teknolojik olanaklarin otel se¢imini
etkiledigi goriilmistiir.

Yontem

Bu arastirmada otellerde kullanilan temassiz teknolojiler ve otellerin bu teknolojilerden
yararlanma diizeyleri incelenmistir. Bu aragtirmanin amaci otellerde 6zellikle Covid-19 salgini sonrasi
temassiz teknolojilerin kullanilirlik diizeyinin belirlenmesidir. Giintimiizde turizm sektdriinde yer
alan otel igletmelerinde teknolojinin kullanim1 gittikge artmaktadir. Bu teknolojilerden bazilar1 da
temassiz Ozellikli teknolojilerdir. Otellerde temassiz teknolojilerin kullaniminin incelendigi az
arastirmaya rastlanmigstir. Bu nedenle arastirma, otellerde kullanilan temassiz teknolojilerin
belirlenmesi agisindan énemlidir.

Yapilan arastirmada olasilikli olmayan &rnekleme yontemlerinden olan amaca gore drnekleme
yontemi uygulanmistir. Uygulanan bu yontemde 6rneklem igerisine dahil edilecekler ile ilgili karar,
arastirilan konuya hakim olan birey (arastirmayi yapan) ya da uzman tarafindan alinmaktadir.
Boylece arastirmay1 yapan kisinin ilgisi ve uzmanlig: araciligiyla tercih edilen 6rnegin evreni temsil
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edebilecegi diisiiniilerek evrenden kiigiik bir kitle se¢imi yapilmaktadir (Basoda, 2012, s. 102).
Aragtirma ana evrenini temsil eden Antalya ilinde dort ve bes yildizl1 463 otel bulunmaktadir ve
evreni temsil edecek Side-Manavgat'ta yer alan dort ve bes yildizli 13 otel 6rneklem olarak segilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak nitel arastirma yontemlerinden miilakat (goriisme) teknigi
kullanilmistir. Hazirlanan miilakat formu aracilifiyla nitel arastirmalarda tercih edilen olasilikli
olmayan 0rnekleme yontemlerinden amaca gore 6rnekleme yontemi ile belirlenen 13 otel yoneticisine
mail araciliftyla sorular yoneltilmistir. Bu miilakatlar Haziran 2021 tarihinde gerceklestirilmistir.
Katilimcilara toplam 10 soru yoneltilmistir ve biitiin katihmcilar geri doniis saglamistir. Elde edilen
verilere betimsel analiz ve igerik analizi yapilmistir.

Veri toplama teknikleri araciligiyla elde edilen verilerin énceden belirlenmis olan birtakim temalar
cercevesinde Ozetlenmesi ve yorumunun yapilmasmi kapsayan nitel veri analiz c¢esidine betimsel
analiz denilmektedir. Betimsel analizde arastirmay1 yapan kisi goriistiigii veya gozlemledigi kisilerin
goriislerini net bir sekilde aktarabilmek icin dogrudan alintilardan siklikla faydalanabilmektedir.
Betimsel analizin gergeklestirilmesindeki asil amag ise ulasilan bulgularin okuyucuya 6zetlenmis ve
yorumlanmis olarak sunulmasina dayanmaktadir (Ozdemir, 2010, s. 336). Arastirmada da miilakata
katilan otellerden elde edilen goriislere dogrudan ve sik sik yer verilerek bu verilerin diizenlenmis ve
yorumlanmis halinin okuyucuya sunulmas: amaglanmistir.

Yapilan arastirma neticesinde ulagilan verilere hem betimsel hem de icerik analizi uygulanmustir.
Derinlemesine analiz yapilmasina gerek duyulmayan verilerin analizinde yararlanilan betimsel
analizin yar sira, ulasilan bu verilerin daha detayli incelemeye tabi tutulmasi, agiklanmasi ve daha
Onceden belirlenmis temalarla bulusturulmasi ise igerik analizidir. Betimsel analiz aracilig1 ile miilakat
neticesinde ulasilan tanitici bulgular degerlendirilir, diger analiz olan igerik analizi araciligiyla da
veriler tanimlanir, yakin ve baglantili oldugu belirlenen veriler bir kapsam igerisinde yorumlanir.
Icerik analizi yapilarak katilim saglayan kisilerin goriislerinin igerigi belirli bir sistematikle
tanimlanmaktadir. Nitel arastirma yonteminde yapilan arastirmanin genel yaklasimlarinin haricinde
arastirmay1l yapan kisinin amacina gore baska veri analiz plan1 izleme gereksinimi de
olusabilmektedir (Karatas, 2015, s. 70).

Bu konu ile ilgili yapilan baska bir arastirma olmadig1 igin herhangi bir Olgekten
yararlanilmamistir. Miilakat formu uzman kisi tarafindan hazirlanmistir. Arastirmada gegerliligi ve
glivenilirligi saglamak icin miilakat formu ve arastirma uzman kisi tarafindan kontrol edilmistir. Bu
gercevede arastirma siirecinde gecerlilik ve giivenirligin saglanmasi amaciyla asagidaki siralama
izlenmistir:

e Arastirmanin metodolojisi ac¢tk ve ayrintili bir sekilde agiklanmaistir.

e Arastirma sorular1 alanyazin ile uzman birey goriislerine dayanarak olusturulmustur.

e Katilimalar arastirilan konuyla ilgili olan kisilerden segilmis, goriismeler mail araciligiyla
gerceklestirilmistir.

e Arastirmaya dahil edilen katiimcilar amaca gore 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

e Arastirmada verilerin raporlanmast siirecinde detaylar ayrintili olarak incelenmistir.

Bulgular

Arastirmaya otel hakkindaki genel bilgilerin (yildizi, oda ve yatak sayisi, kurulus yili ve hitap
ettigi pazar) yer aldig1 bir soruyla baslanmistir ve bu bilgiler Tablo 3’'te yer almaktadir. Arastirmada
yer alan 13 otele bir kod (K 01, K 02 gibi) verilmistir. Miilakat yapilan otellere iliskin genel bilgiler ve
verilen kodlar Tablo 3’te goriilmektedir.
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Tablo 5. Miilakata Katilan Otellere Iliskin Tanimlayic: Bilgiler

Sira | Kod ;;lydllszl S(:;IIZI g:}t:;(l KI$$H§ Hitap Ettigi Pazar

1 K01 5 283 898 1987 Avrupa

2 K02 4 - 450 1996 Avrupa, Baltik Rusya, I¢ Pazar

3 K03 5 378 945 2015 Almanya,.Fransa,vingﬂtere, Rusya, Tiirkiye,
diger Dogu ve Bat1 Avrupa

4 K04 5 260 560 2011 Rusya, Ukrayna, Avrupa, Baltik

5 K 05 4 213 550 1988 Avrupa, 1(; Pazar, BDT

6 K06 5 - 964 2017 Uluslararast

7 K07 5 362 - 2016 Ortadogu harig tiim pazarlar

8 K08 5 376 1235 2007 i(; Pazar, Rusya, Avrupa, Baltik

9 K09 5 670 1800 1995 Avrupa

10 K10 5 239 685 1988 Tim Avrupa, Baltik, Rusya, BDT

11 K11 5 486 1016 1988 Avrupa

12 K12 5 380 800 2008 Rusya, Ukrayna, Avrupa, Baltik

13 K13 5 30 750 1992 Almanya,. Fransa,uingiltere, Rusya, ig pazar,
diger Dogu ve Bat1 Avrupa

Tablo 5 incelendiginde, arastirmada dort ve bes yildizli 13 otelin incelendigi goriilmektedir. Bes
yildizl1 11 otel, dort yildizli 2 otel arastirmaya katilmistir. Otellerde oda sayilarinin 200’den fazla ve
yatak sayilarinin 450’den fazla oldugu goriilmektedir. Otellerin kurulus yillar1 incelendiginde en eski
kurulus yilinin 1987, en yeni kurulus yilinin ise 2017 oldugu goriilmektedir. Bu otellerin ¢ogunlukla
Avrupa pazarina hitap ettigi goriilmektedir.

Aragstirmada ikinci soru olarak “Temassiz check-in ya da check-out ve benzeri uygulamalar
oda/restoran boliimlerinde var m1? ” sorusu yoneltilmistir. 6 otel “Evet, var” yanitini vermistir. Buna
ek olarak 1 otel “Resepsiyonda check-in check-out mevcut, diger birimlerde yok” (K 13) yanitini vermistir. 5
otel “Hayir, yok” yaritin1 vermistir. Buna ek olarak 1 otel “Calismalar var, uygulama yok” (K 02) yanitin
vermistir.

’

Arastirmada {iciincii soru olarak “Dijital meniiniiz var m1? ” sorusu yoneltilmistir. 3 otel “Evet, var”
yanitin1 vermistir. Buna ek olarak 1 otel “Yapim asamasinda” (K 05) yanitini, 1 otel de “Heniiz yok, her
sey dihil sistemde uygulamada menii kullanma yok denecek kadar az” (K 02) yanitin1 vermistir. 8 otel “hayur,
yok” yanitin1 vermistir.

”

Aragstirmada dordiincii soru olarak “Oteliniz mobil uygulamalar1 ne kadar uygulamaktadir?
sorusu yoneltilmistir. Oteller “Kendi uygqulamasi (App) mevcut. Buradan misafir her tiirlii kayit, siparis
islemini yapwyor” (K 01). “Mobil olarak sadece oda kart: temassiz. Baska uygulama yok” (K 02). “Heniiz
doniistiiriilmedi” (K 05). “Tiim alanlarda” (K 06). “Kullamilmiyor” (K 07). “Uygulamamaktadir” (K 08).
“Miimkiin oldugunca fazla” (K 09). “Tesis distndan bir firma araciligi ile alt yapist hazir ancak kullanilmiyor”
(K 10). 2005 ve sonrasinda yogunlagarak artryor” (K 11). 2 otel “Yalnizca web sitesi mobil uygunlugu var”
(K 03 ve K 13). 2 otel “Icibot Mobil uygulamast ile otel icerisinde biitiin misafir isteklerine cevap verilmektedir.
Ayrica web sayfast mobil uyumludur” (K 04 ve K 12) yanitlarini vermistir.
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Aragtirmada besinci soru olarak “Odalardaki basili materyalleri dijitale doniistiirdiiniiz mii? ”
sorusu yoneltilmistir. 12 otel “Hayir, déniistiiriilmedi” yanmitim1 vermistir. 1 otel “Evet” (K 09) yanitini
vermistir.

Arastirmada altinc1 soru olarak “Online siparis ile {iriin sattyor musunuz? (Rezervasyon ve otel
malzemeleri vb.) ” sorusu yOneltilmistir. 7 otel “Evet” yanitin1 vermistir. Buna ek olarak 2 otel “Evet,
kendi web sitemizden ve online acentalar iizerinden” yanitini vermistir. 3 otel “Hay1r” yanitin1 vermistir.

Arastirmada yedinci soru olarak “Otelinizde en ¢ok hangi birimde djjitallesmeye ihtiyag
duyuyorsunuz? ” sorusu yoneltilmistir. Oteller “Her alanda dijitallesildi”(K 01), “Onbiiro ve housckeeper”
(K 02), “Temas yogunlugunun oldugu her alanda” (K 07), “Onbiiro, housekeeping, oda servisi, misafir
iligkileri” (K 09), “Satis pazarlama” (K 11), 2 otel “énbiiro” (K 03 ve K 13), 2 otel “satis, dnbiiro ve servis” (K
04 ve K 12), 2 otel “rezervasyon” (K 05 ve K 10), 2 otel ise “dnbiiro ve yiyecek-igecek” (K 06 ve K 08)
yanitlarini vermistir.

Arastirmada sekizinci soru olarak “Otelinizde RFID (Radyo Frekans: ve Tanimlama) teknolojisi,
NFC (Yakin Alan fletisimi) teknolojisi, Bluetooth Beacon vb. hangi teknolojiler mevcuttur?” sorusu
yoneltilmistir. Oteller “Haywr” (K 01), “NFC yakin alan teknolojisi oda kartlarinda vardir. Wi-fi internet
hizmeti vardir” (K 02), “Hicbiri mevcut degil” (K 03), “Kapz kilit sistemleri NFC uygundur” (K 04), “Maalesef
suan icin mevcut degil” (K 05), “Evet” (K 06), “Oda kapilari, telsiz, personel kartlari, temassiz édeme” (K 07),
“NFC” (K 08), “RFID (oda kapi-personel kartlari), NFC ( resepsiyonda temassiz deme)” (K 09), “Oda kartlari,
telsiz” (K 10), “RFID sistemi var” (K 11), “Misafir odalari, kap: kilit sistemleri NFC uygundur. Baska bir
sistem yok” (K 12), “Oda kartt NFC sistemi mevcuttur. Baska hi¢ biri mevcut degil” (K 13) yanitlarim
vermistir.

Arastirmada dokuzuncu soru olarak “Otelinizde Covid-19 tedbirleri dijital uygulamalar1 arttirdi
mi1?” sorusu yoneltilmistir. 5 otel “evet” yanitini vermistir. Buna ek olarak 1 otel “kismen artirildi, Covid-
19 kaynakli sadece hijyen uygulamalar: asirt arttr” (K 02), 2 otel “evet, ama simirli” (K 03 ve K 13), 1 otel
“kapali oldugumuzdan dolay1 gerekli calismalar yapilmad:” (K 05), 1 otel “hayir sadece temassiz check-in
sistemi ilave edildi” (K 10), 1 otel “arttirilacak” (K 11), 1 otel de “kismen evet” (K 12) yanitlarini vermistir.

Arastirmada onuncu ve son soru olarak “Sizce gelecekte dijital (yapay zeka/robot) otelcilik
uygulanabilirligi nedir?” sorusu yoneltilmistir. Oteller;

“Kismen evet” (K 01),

“Sehir otelciliginde uygulanmast %100 olmasa da olabilir. Ancak resort otelciliginde kitle turizminin yogun
oldugu yerlerde yakin tarihte cok miimkiin goriinmiiyor. Ancak Onbiiroda kismen miimkiindiir. Hizmet
sektdriinde temassiz ig yapmak cok zor.” (K 02),

“Evet, ama simirli” (K 03),
“Onbiiro misafir kabul islemleri yapay zekd ve robot sistemine rahatlikla gecebilir” (K 04),

“Yakin gelecekte imkdnsiz olarak goriiyorum. Siz de takdir edersiniz ki otelcilik yogun ve kontrol
mekanizmast gerekliligi olan bir sektér. Yonlendirme yapiimadan yapay zekd ile kontrol mekanizmas: miimkiin
degildir. Yapay zekd ile robot tarafindan en ufak bir hata yapildi§inda ¢coziilmesi icin tekrardan bir insan beyni
gerekecektir. Ufak bir drnek olarak bu tiir durumlar yasanabilece§inden dolay: otelcilikte uygulanabilirligi
imkdnsiz goriiyoruz” (K 05),

“Evet” (K 06),
“Fazlasiyla yiiksek olacaktir” (K 07),
“Bazi birimler haricinde yapay zekd uygulanabilir” (K 08),

“Yakin gelecekte pek degisiklik olmaz ama uzun vadede yapay zeki/robot kullanimi devreye girecektir” (K
09),
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“Tiim sektorlerde oldugu gibi konaklama sektériinde de muhakkak yapay zeka sisteminden destek alinacaktir.
Ancak ben %100 oranmnda yapay zeka sistemi ile yonetilebilecek bir konaklama sektérii olabilecegini
diigtinmiiyorum. Ornegin oda blokaj, check-in/out sistemi, misafir oda talepleri, oda servisi, mini bar servisi
talepleri alinabilecektir. Bunlarin hepsi insan faktorii destegi ile siirdiiriilecektir. Ama bir animasyon Grnegini
ele alacak olursak insanlar robotlarim oynadigr bir skecte ayni tadr alamayacaktir. Bu gibi durumlarda her ne
kadar yapay zekd kullanmilabilecek olsa dahi insan varli§1 daha degerli olacaktir ve insanlar sahnede insanlarin
oldugu konaklama isletmelerini tercih edecektir.” (K 10),

“Cokta olas1 degil” (K 11),
“Onbiiro misafir kabul islemleri yapay zekd ve robot sistemine rahatlikla gegilebilir.” (K 12),

“Resepsiyonda robotla islem yapilabilir, sehir otelciliinde daha genis olarak kullanma imkéni olur. Sahil
otelciliginde ise sinirly bir uygulama alani olur”(K 13) yanitlarini vermistir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler
Diinyada Endiistri 4.0 ile baslayan gelismeler turizm endiistrisini de etkilemis ve turizmde
dijitallesme adimlari atilmaya baslamistir. Daha sonra yapay zeka teknolojisi gelistirilmis ve bu
teknoloji endiistriler igin biiyiik bir kesif olmustur. Boylelikle cesitli gorevleri yerine getirebilen 6zel
yazilima sahip robotlar gelistirilmis ve farkli endiistrilerde kullanlir hale gelmistir.

Turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan otellerde servis-hizmet robotlar1 yer almaya
baslamistir. Gelismeye devam eden teknoloji sayesinde “akilli teknoloji” kavrami da hayatimiza
girerek islerin kolay, hizli ve dogru yapilmasi saglanmistir. Farkli endiistriler farkli alanlarda bu
teknolojilerden yararlanmaya baslamislardir. Otelcilik sektoriinde ise akilli odalar, akilli garsonlar,
akilli mobil uygulamalar, akilli yonetim sistemleri ve akilli kartlar gibi bircok hizmet kullanilmaya
baslamistir. Endiistrilerin bu teknolojileri kullanmasi rekabet avantaji kazanmak ve zamana uyum
saglamak icin glintimiizde bir gereklilik haline gelmistir. Artik insanlar gelismis teknolojilerden
yararlanmak ve islerini kolaylastirmak istemektedirler.

Son gelismelerden biri olan “temassiz otelcilik” ile otellerde misafirler i¢in temas etmeden kayit
islemlerini yapabilme, oda-asansor kapilarini acabilme, mobil cihaz ve ses etkilesimi sayesinde oda
igerisinde bir¢ok uygulamadan (aydinlatma ve 1s1 ayar1 yapilmasi gibi) yararlanabilme, 6deme
yapabilme, bilgiye erisebilme ve ¢ikis islemlerini yapabilme gibi gesitli olanaklar sunulmaktadir.
Otelcilik sektorii igerisinde kullanilmaya baslanan temassiz teknolojiler misafirlere, islemlerin hizl,
pratik ve giivenli yapilabilmesi igin olanak saglamaktadir. Bu olanaklar gelistirilen RFID (Radyo
Frekansi ve Tamimlama), NFC (Yakin Alan Iletisimi), Bluetooth Beacon (Bluetooth Isaret), ses
etkilesimi ve robot sistemler araciligiyla saglanmaktadir. Covid-19 salgininin ortaya ¢ikmasi sebebi ile
temassiz islemlerin yapilabiliyor olmasi tiim sektorlerde daha degerli hale gelmistir. Otelcilik sektorii
icin de degerlenen temassizlik, otellerde bu uygulamalarin kullanilmasini artirmistir.

Fakat teknolojinin kullanilmas: yeni ve farkli bazi teknik sorunlara sebep olabilecektir. Kullarulan
robotlarin arizalanmasi ve giivenlik konusunda yasanabilecek problemler bu sorunlardan bazilar
olabilir. Ayrica otellerde kullanilan bu teknolojiler insana duyulan ihtiyaci azaltacagindan dolay:
otellerde istihdam edilen bir¢ok personelin isten ¢ikarilmasi s6z konusu olacaktir.

Arastirmaya gore, otellerde temassiz check-in check-out ve benzeri uygulamalar oda/restoran
boliimlerinde de uygulanmaya baslamistir. Dijital menii uygulamasini kullanan otel sayisimn ise
oldukga az oldugu goriilmiistiir, baz: oteller ise uygulamaya yeni gececegini belirtmislerdir. Otellerin
¢ogunun mobil uygulamalardan yararlandiklar1 goriilmiistiir. Otel odalarindaki basili materyalleri
dijitale doniistiiren otel sayisinin oldukga az oldugu goriilmiistiir. Online siparis ile {iriin satan otel
sayisinin fazla oldugu goriilmiistiir. Otellerin dijitallesme ihtiyact duyduklari birimin 6nbiiro oldugu
goriilmiistiir. Otellerde en ¢ok NFC (Yakin Alan Iletisimi) ve RFID (Radyo Frekans1 ve Tanimlama)
teknolojilerinden yararlanildigl, bu teknolojilerinde en ¢ok odalarin kapr kilit sistemlerinde
kullanildig1 goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan Covid-19 salgininin dijital uygulama kullanilirligini artirdigy
goriilmiistiir. Gelecekte dijital (yapay zeka/robot) otelciligin baz1 birimlerde daha rahat kullanilacagini
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ongoren katilimcilar en ¢okta onbiiroda bunun miimkiin olacag: goriistinii belirtmislerdir. Calismanin
ana konusu olarak arastirilan, otellerde kullanilan temassiz teknolojilerin Covid-19 pandemisiyle
birlikte otel isletmelerinde genel olarak kullanilirhginin arttig1 ya da kullanilmasi igin hazirliklarin
yapilmaya baslandig1 sonucuna ulasildig1 sdylenebilir.

Aragtirma sonuglarinin literatiirdeki diger calismalarla da benzer oldugu goriilmektedir. Bu
arastirmanin Dragovic, Stankov ve Vasiljevic (2018)'in turizmde temassiz teknolojilerin faydalari,
Ivanov, Webster, Stoilova ve Slobodskoy (2020) un pandemi nedeniyle turizmde teknolojik arayislarin
ortaya c¢iktigi, Colak ve Karakan (2021)'in akilli otel uygulamalarinin maliyetinin fazla olmasi
nedeniyle yaygin olmadigi ve M. Demir, S. Demir, Ergen ve Dalgi¢ (2021)'1n pandemi déneminde
otellerde kullanilan teknolojik imkanlarin otel secimini etkiledigi sonuglarina ulasilan ¢alismalarla
ortiistiigii gortilmektedir. Gelecekte bu konuyla ilgili olarak yapilacak arastirmalarin, bu arastirmada
otellerde temassiz teknolojilerin kullamilirligi ve gelecegi ile ilgili olan tahminleri dogrulayacagi
diistintilmektedir.

Temassiz teknolojiler ile ilgili olarak kamuya, sektdre ve akademiye katki saglamak igin
uygulamaya yonelik bazi Oneriler sunlardir: Otellerde kullanilan temassiz teknolojiler ile ilgili
(kullanim1 vs.) daha fazla bilgilendirme ¢alismalar1 yapilabilir. Otel isletmeleri 6zellikle pandemi
donemiyle birlikte daha fazla 6nem kazanan temassiz teknolojileri isletmelerine entegre ederek ve
tanitimlarinda bu teknolojileri de kullandiklarini belirterek rekabet etme avantajini yakalayabilirler.
Otellerde kullanilan temassiz teknolojiler ile ilgili mevcut durum, gelecege yonelik durum ve kisilerin
bu teknolojileri kullanmaya olan egilimleri konusunda arastirmalar yapilarak ilgili literatiire daha
fazla katki saglanabilir.

Etik Beyan

“Pandemi Donemi Temassiz Otelcilik ve 4-5 Yildizli Oteller Uzerine Bir Arastirma” bashikli bu
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; Veri toplamada
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma degerlendirilmek {izere bagka bir dergiye
gonderilmemistir.
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Savag alanlarina yonelik bireysel ya da turlarla gergeklestirilen turizm hareketleri son yillarda gittikce
artmaktadir. Bu kapsamda savas alanlarni ziyaret eden turistler bir¢ok farkli hizmet sunumu ile
karsilasmaktadir. Hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti icin 6nemli bir kavramdir. Savas alanlarina gelen
ziyaretgilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, destinasyon imaji ve davranigsal niyetleri etkilemektedir. Algilanan
hizmet kalitesi {izerine yapilan calismalarin biiyitk cogunlugu savas alanlart disinda yer alan diger
destinasyonlar {izerine yapilmstir. Bu ¢alismada Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'm ziyaret eden yerli
turistlerin hizmet kalitesi algilarinin Tarihi Alani’'n destinasyon imajina ve davranussal niyetlerine etkilerinin
aragtirllmast amaclanmistir. Calismada ayrica algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imaji ve
davranissal niyetler arasindaki iliskiler arastirlmistir. Calisma, Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’m
ziyaret eden yerli turistlerle anket yontemiyle gerceklestirilmistir. Toplamda 434 anket {izerinden analiz
yapilmustir. Calisma sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesi ve algilanan destinasyon imaj1 arasinda pozitif ve
kuvvetli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi ve davranissal niyet arasinda pozitif
ve orta derecede bir iliskinin oldugu da goriilmiistiir. Algilanan destinasyon imaji ve davramissal niyet arasinda
ise pozitif ve orta derecede bir iliski oldugu goriilmiistiir. Yapilan analizler sonunda algilanan destinasyon
imajinin algilanan hizmet kalitesi ve davranissal niyet iliskisinde tam araci rol oynadig1 sonucuna ulagilmistir.
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Behavioral Intention.

Tourism movements towards the battlefields, individually or with tours, have increased in recent years. In this
context, tourists visiting battlefields encounter many different services. Service quality is an important concept
for customer satisfaction. The perceived service quality of the battlefields’ visitors affect destination image and
behavioral intentions. Most of the studies on perceived service quality have been done on other destinations
outside the battlefields. In this study, it is aimed to investigate the effects of service quality perceptions of
domestic tourists visiting the Gallipoli Historical Site of the Gallipoli Campaign on the destination image and
behavioral intentions of the Historic Site. The study also investigated the relationships between perceived service
quality, perceived destination image and behavioral intentions. The study was carried out with the survey
method with local tourists visiting the Gallipoli Historical Site of the Gallipoli Wars. A total of 434 questionnaires
were analyzed. According to the results of the study, it has been determined that there is a positive and strong
relationship between the perceived service quality and the perceived destination image. It was also observed that
there was a positive and moderate relationship between perceived service quality and behavioral intention. It
has been observed that there is a positive and moderate relationship between perceived destination image and
behavioral intention. At the end of the analysis, it was concluded that the perceived destination image plays a
full mediator role in the relationship between perceived service quality and behavioral intention.
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Giris
Teknolojik gelismeler, calisma saatlerinin azalmasi, gelir diizeyinin artmast ve bos zamanin
olusmasi insanlar1 turizm faaliyetlerine yonlendirmistir. Insanlar, bos zamanlarinda ilgileri
dogrultusunda gitmedikleri yerleri gormek istemektedir. Bu olgu kiiltiirel turizmin dogmasina neden
olmustur. Bu olgunun temelinde destinasyonlarda bulunan dogal, kiiltiirel ve tarihi cekicilikler

yatmaktadir. Destinasyonlarda sunulan mal ve hizmetler de destinasyonun tercih edilmesinde 6nemli
rol oynamaktadir.

Turizm sektoriinde rekabet giin gectikge artmaktadir. Giinlimiizde turistler, bir¢ok segenegin
arasindan tercih yapmaktadir. Bir destinasyonun turistler tarafindan tercih edilmesinde
destinasyonda sunulan hizmet kalitesi énemli rol oynamaktadir. Bir destinasyonda hizmet kalitesi
ziyaretciler tarafindan belirlenmektedir. Hizmet kalitesi ise destinasyonun imajini, ziyaretgilerin
tavsiye, tekrar satin alma ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyebilmektedir. Bu ¢alisma, son yillarda
kiiltiir turizminin Onemli merkezlerinden birisine doniisen Canakkale Savaglari Gelibolu Tarihi
Alani’'nda yapilmistir. Calismanin konusu Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani'nda sunulan
hizmetlerin turistler tarafindan nasil algilandigi, bu algilamanin Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi
Alani’nin destinasyon imajina, ziyaretcilerin davranigsal niyetleri {izerine etkisidir. Calismanin temel
amaci1, Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’'nda sunulan hizmet algisi, alanin destinasyon imaji
ve ziyaretcilerin davramigsal niyetleri arasindaki iligkilerin arastirilmasi ve Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi Alan Baskanligi, rehberler ve acenteler basta olmak iizere tiim paydaslara veri ve bilgi
saglamaktir.

Kavramsal Cergeve
Savas Alanlar1 Turizmi

Savas, insanlik tarihi kadar eskidir. Siirekli degisen yontemlere ve uygulamalara sahiptir. Savas
genis kapsamli ve dinamik bir kavramdir. Ik ¢ag uygarliklarindan imparatorluklara, neolitik agmn
basindan 21. yy’e kadar savas, insanhigin karsi karsiya kaldigi bir gerceklik olmustur. Amaca
ulasmanin en etkili vasitasi olarak algilanan savas, inanilan dinleri, refah1 ve sohreti korumada bir
anahtar olarak goriilmiistiir (Eker, 2015, s.31). Savas alanlar1 turizminin tarihgesi arastirildiginda,
Thomas Cook,’un 1856 yilinda ilk Waterloo Savas Alani’'na yapmis oldugu geziyle savas alanlar1
turizminin basladig1 sdylenebilir. Daha sonra bir grup miisterisini 1902 yilinda Boer Savas alanlarinin
gergeklestigi Giiney Afrika Savas Alani'na gotiirmiistiir. Savas alanlarina yapilan ilk ziyaretlerin bu
ziyaretler oldugu soylenebilir (Hacioglu, 2006, s.4). Seaton tarafindan 1996 yilinda yapilan arastirmada
hiiziin turizminin, ziyaretcilerin o6liimiin gegtigi yerleri goérme arzusundan kaynaklandigim
belirtmigtir (Seaton, 1996, s. 144).

Savaglarin, insanli§in ava toplayici gruplar halinde gezdigi tarih 6ncesi ¢aglardan giintimiize
degin insanligin yasaminda yer aldig1 sdylenebilir. Savaslar toplumlar1 degistirmistir. Tarih boyunca
yeryliziinde gerceklesen savaslarin meydana geldigi alanlar, savas alanlar1 olarak bilinmektedir
(Cambridge, 2020). Savaslarin tarihi, insanlik tarihinin 6nemli bir boliimiinii olugturur. 1914-1918
yillar arasinda meydana gelen I. Diinya Savast ve 1939-1945 yillar1 arasinda meydana gelen II. Diinya
Savasi insanlik i¢in ¢ok biiyiik trajedilere yol agmistir. I. Diinya Savasi ve II. Diinya Savasi basta olmak
iizere, bir¢ok 6nemli savasin meydana geldigi cografi yerlerin bugiin milyonlarca turist tarafindan
ziyaret edildigi goriilmektedir. Savaslarin gectigi bu mekanlarda anma tdrenleri ile dogan bu hareket
“Savas Alanlar1 Turizmi” olarak adlandirilabilen énemli bir turizm tiiriiniin dogmasina yol agmistir
(Atay ve Yesildag, 2011, s.68).
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Hizmet Kalitesi

Sanayi devriminin ardindan 1900'1i yillarin baslarindan itibaren ekonomi ve teknolojide meydana
gelen degisimlerle ve daha sonra 2. Diinya Savasi’'nin ardindan baslayan bilgi devrimi ile birlikte
bilgili bireylerden olusan toplumlar en kiymetli deger haline gelmistir. Bilgi cagiyla birlikte gelismis
iilkelerin ekonomik yapilar1 degisime ugrayarak, mal {iretimini temel alan anlayistan hizmet temelli
bir anlayisa dontismiistiir. Gelir artisiyla birlikte hizmet sektorii ok daha 6nemli bir hale gelmistir.
Ulkelerin gelismislik diizeyleri incelendiginde, gelismis iilkelerin ekonomilerinde hizmet sektdriiniin
agirhginin arttigl goriilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007, s. 2). Ekonomik gelismislik diizeyi ile
hizmet sektoriiniin glicii arasinda 6nemli bir iliski oldugu tespit edilmistir (Palmer, 2005, s.4). Hizmet
sektOriiniin 6neminin siirekli olarak artmasina ragmen, hizmet kavraminin tanimi konusunda ortak
bir goriise ulasilamamistir. Hizmet kavrami ekonomik ve sosyal gelismelere gore ¢ok farkl sekillerde
tanimlanmagtir.

Glintimiiz rekabet kosullarinda isletmeler, stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmek icin
hizmet kalitesini yakalamak zorundadir. Hizmet sektoriinde sunulan hizmetin isgiici agirlikli
olmasindan dolayi, isletmeler kalite standartlarini personel odakli saglamaya ¢alismaktadir. Hizmet
kalitesi, tiiketiciler ile hizmetleri sunan isletmeler arasindaki siirecin bir degerlendirmesidir (Gtizel,
2007, s.72). Parasaruman ve arkadaslari hizmet kalitesinin somut mallar gibi diistiniilmemesi
gerektigini savunarak, hizmet kalitesinin somut mallara oranla daha zor belirlenebilecegini one
surmiistiir. Parasaruman ve arkadaslar1 hizmet kalitesini, hizmet alimindan 6nce beklenen hizmetle
hizmet sunumundan sonra olusan ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi seklinde tanimlamistir
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996).

Destinasyon imaji

Literatiir incelendiginde destinasyon imaji ile ilgili ilk ¢alismalardan birisinin Hunt tarafindan 1975
yilinda yapilmis oldugu goriilmektedir. Hunt, arastirmasinda imajin turizm tizerindeki etkisini ortaya
koymustur. Hunt'in tanimina gore destinasyon imaji, bireylerin bir destinasyona hakkinda sahip
olduklan fikirler, inanglar ve edindikleri izlenimlerin tamamidir. Baloglu ve MdcCleary (1999)
tarafindan destinasyon imaji olusum modelini anlatan ¢alismada destinasyon imaji, bireylerin biligsel
ve duygusal degerlendirmeleriyle olusan bilgi ve inang birikimleri olarak tanimlanmistir. Royo-Vela
(2009) Ispanya’da yaptig1 arastirmada koruma altina alinmis milli parklar gibi kirsal alanlarda yer
alan destinasyonlarin imajini, imajin bilissel ve duygusal boyutlarini kullanarak tamamlamistir. Wang
ve Hsu tarafindan 2010 yilinda yapilan “Destinasyon imaji, memnuniyet ve davranigsal niyetler
arasindaki iligkiler: Biitiinlesik bir model” isimli calismada Cin’in Zhang-Jia-Jie bolgesini ziyaret eden
550 Cinli turist ile anket yapilmistir. Bu ¢alismada, turizm destinasyonlarinin bilissel ve duygusal
imajdan etkilendigi, destinasyon imajinin da memnuniyet araciligi ile dolayli olarak davranissal niyeti
etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Davranigsal Niyet

Rekabet ortamimin arttigl giiniimiiz diinyasinda, isletmelerin sadece arz ile ilgili caligmalar
yapmasinin yeterli olmayacag1 anlagilmustir. Isletmelerin, tiiketici davraniglarmi analiz etmesi ve
anlamas1 gerekmektedir. Tiiketicilerin satin alma davramisini gostermeleri, tiiketicilerin algilariyla
alakalidir. Bu alg1 satin alma davranisinin her asamasinda gerceklesebilmektedir (Akkili¢ ve Varol,
2016, s.4). Davranissal niyetler, tiiketicilerin tiriine ya da hizmete ulasmasini saglayan isletmelere
yonelik tutumlaridir. Tiiketicinin edindigi hizmet deneyimini baskasina aktarmasi, hizmeti
bagkalarina tavsiye etmesi, ayni hizmeti tekrar satin almasi ya da ayn yeri tekrar ziyaret etmesi ve
memnuniyetini ifade etmesi tiiketicinin davranissal niyetini gostermektedir. Miisterilerin mal ve
hizmetlerden faydalanmasindan sonra olusan tatmin siirecinin bir sonucu olarak da davrarugsal
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niyetler ortaya ¢ikmaktadir (Cetintas, 2014, s.70). Zeithaml ve arkadaslarina gore davranissal niyet ise
tiiketicilerin davranislariyla alakali alacaklar1 kararin yoniinii ve yogunlugunu ifade eder. Satin alma
sonrasi memnun olan bir tiiketicinin, memnun olmamis bir tiiketiciye gore satin almayla iliskili
davranislarinin  farkli olacag disiiniilmektedir (Zeithaml, Bery ve Parasuraman, 1996, s.34).
Davranigsal niyetin boyutlar: ile ilgili ¢alismalar incelendiginde davrarussal niyetin ¢ogunlukla tig
boyuttan olustugu goriilmektedir. Bu boyutlar, bir isletmenin {iriiniine sadakat niyeti olarak da
bilinen “tekrar satin alma niyeti”, isletmeyi diger kisilere “tavsiye etme niyeti” ve son olarak
isletmeden alinan iiriin i¢in “daha fazla para 6deme niyeti” dir (Han, Hsu ve Lee, 2009, s. 520). Mal ve
hizmet tedarik eden isletmeler igin, tiiketicilerin satin alma davranisinin bilinmesi rekabet avantaji
saglamak icin Oonemlidir. Bundan dolay1 da isletmeler, tiiketicilerin davranis niyetlerinin 6lgiilmesi
icin calismalar yapar. Yeni miisteri kazanmak isletmeler agisindan zordur. Bunun yerine var olan
miisterinin korunmasi daha 6nemli bir hale gelmistir. Bu yiizden mevcut miisterilerin isletmeye olan
baglhiliklarin siirdiirmek igin miisterilerin satin alma niyetinin bilinmesi ¢ok dnemlidir (Usullu, 2019,
s. 41).

Yontem

Aragtirma problemi, her yil milyonlarca yerli ve yabanci turistin ziyaret ettigi Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi alarimi ziyaret eden turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin, Gelibolu Tarihi
Alani’min destinasyon imajina ve destinasyon imaji1 araciligl ile ziyaretgilerin davranissal niyeti (tekrar
satin alma ve tavsiye) {izerine etkisinin olup olmadigidir. Bu baglamda arastirmanin amaci turistler
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin, algilanan destinasyon imajin1 ve davranigsal niyetler {izerine
etkisi ve bu etkinin yoniiniin belirlenerek Canakkale Savaslar1 Tarihi Alani’'nda sunulan hizmetlerin
kalitesinin artirilmasina yonelik Onerilerin sunulmasidir. Arastirmanin amacina uygun olarak
bi¢imlendirilen anket formunun arastirmaya katilan turistler tarafindan tarafsiz bir sekilde, dogru
olarak ve igten yanitlanacagi varsayilmistir. Orneklemin (434 turist), aragtirma evrenini temsil ettigi
varsayllmistir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi;
arastirmacilara veri toplamada kolaylik, kullanilan maddi kaynaktan ve arastirma zamarn agisindan
tasarruf saglamaktadir (Malhotra, 2004, s.321). Veri toplama araci ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimiinde algilanan hizmet kalitesi Olgiilmiistiir. Bu boliimde Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
gelistirilmis olan Servperf olgegi kullanilmistir. Bu Olgekte bes boyut icinde yirmi iki adet ifade
bulunmaktadir. Tkinci boliimiinde destinasyon imaji dlciilmiistiir. Marcelo Royo-Vela tarafindan
gelistirilmis 2009 yilinda gelistirilen destinasyon imaj1 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgek koruma altina
alinmus 6zel alanlar i¢in yapilmis olmasindan dolay1 Canakkale Savaslari Tarihi Alani'na yapilmasina
uygun goriilmiistiir. Bu dlgekte sekiz boyut igerisinde otuz dort ifade bulunmaktadir. Bu otuz dort
ifadeden calismaya uygun olan ifadeler segilmistir. Ugiincii boliimiinde Zeithaml, Berry ve
Parasuraman (1996) tarafindan gelistirilen davranigsal niyet 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgekte 13 ifade
bulunmaktadir. Olgegin tavsiye ve tekrar ziyaret boyutlarini igeren alt1 ifadesi alinmigtir. Aragtirmada
kullanulan 6l¢egin uygulamasi 30 Haziran 2019- 15 Eyliil 2019 tarihleri arasinda, Canakkale Savaslar:
Gelibolu Tarihi Alaninda ziyaretgiler ile yapilmistir. Calismaya katilan ziyaretgilerin vermis olduklar:
cevaplar dogrultusunda elde edilen veriler, sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS 21 ve AMOS
21.0 istatistiksel paket programu ile analiz edilmistir.

Arastirmanin hipotezleri su sekildedir:
H1: Algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal niyet arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

Algilanan hizmet kalitesinin algilanan destinasyon imaji1 arasindaki iligskinin (Tosun ve Fyall, 2015;
Chen ve Funk, 2010; Giirbiiz, Biiytikkeklik, Avcilar, Mutlu ve Toksari, 2008; Kuruiiziim ve Koksal,
2010; Silik ve Unliionen, 2018 ) incelendigi bircok calisma yer almaktadir. Bu calismalarin ortak
gikarimi algilanan hizmet kalitesinin algillanan destinasyon imajina giliclii bir etkisi oldugu
yoniindedir. Buna gore aragtirmanin ikinci hipotezi su sekilde gelismistir.

H2: Algilanan hizmet kalitesi ile algilanan destinasyon imaji arasinda anlamli ve pozitif bir iligki
vardir.
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Turizmde algilanan hizmet kalitesi ile algilanan destinasyon imaji arasinda yer alan iliskiyi
gosteren, algilanan hizmet kalitesinin tavsiye, tekrar ziyaret, miisteri memnuniyetini artirdigin ortaya
koyan (Eleren ve Kilig, 2007; Baker ve Crompton, 2000; ,Timur, 2018; Prayogo ve Kusumawardhani,
2016; Nourpor, 2015) calismalar yer almaktadir. Buna gore arastirmanin {i¢lincii hipotezi asagidaki
gibi olusturulmustur.

H3: Algilanan destinasyon imaji ile davranigsal niyet arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

Literatiirde algilanan destinasyon imajinin, davranigsal niyet olusumunda 6nemli bir rol oynadig:
ve hizmet kalitesi ile davranigsal niyet arasindaki iliskide aracilik etkisi olabilecegini gosteren birgok
calisma yer almaktadir (Chen ve Tsai, 2007; Mimi, Cai, Lehto ve Huang, 2010; Pratminingsih, Rudatin
ve Rimenta, 2014; Chew ve Jahari, 2014; Oztiirk ve Sahbaz, 2017; ilban, Bezirgan ve Colakoglu, 2018;
Tayfun, Olcay, Ceti ve Yazgan Pektas, 2019; Sacli, Ersoz ve Kahraman, 2019). Buna gore arastirmanin
dordiincii hipotezi su sekilde olusturulmustur.

H4: Algilanan hizmet Kkalitesi ile davranigsal niyet arasindaki iliskide algilanan destinasyon
imajinin aracilik etkisi vardar.

flgili literatiir incelendiginde bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki iliskide aract
degiskenin modele dahil edildigi ¢alismalar yer almaktadir (Baron ve Kenny, 1986; Hamid ve Ahmad,
2015; Tosun, 2019).Yukaridaki bilgiler 1s1§inda bir destinasyonu gezen turistlerin tavsiye ve tekrar
ziyaret etme niyetlerinin, algilanan destinasyon imaji ve algilanan hizmet kalitesi ile dogrudan iliskide
oldugu soylenebilir. Hizmet kalitesinden memnun oldugunu belirten ve ziyaret edilen destinasyonla
ilgili olumlu bir imaja sahip olan turistlerin ayni bolgeyi tekrar ziyaret etme, benzer bir bolgeye gitme
ve tavsiye etme konusunda arzulu olacaklar: diistiniilebilir.

Evren — Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alanini ziyaret eden bireyler
olusturmaktadir. Evrenin tamamina ulasilmasi her zaman miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle
“calisma evreni” kavramu gelistirilmistir. Calisma evreni (0rnekleme cergevesi); arastirmacinin, ya
dogrudan gozleyerek ya da bir 6rnek kiime {izerinde yapilan gozlemlerden yararlanarak, hakkinda
goriis bildirebilecegi evren olarak tarif edilmekte ve ulasilabilen evreni ifade etmektedir (Karagoz,
2019, s.55 ). Arastirmanin 6rneklemini, yerel turlarla Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'ni
gezen bireyler olusturmaktadir. Bu bireyler, istekli olarak Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alan
turlarina ticret 6deyerek katilan bireylerdir. Arastirma Srneklemini olusturan bireylerin bu sekilde
se¢ilmesinin nedeni, bu bireylerin Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’'nda sunulan mal ve
hizmetlerde yararlanabilmesidir. Arastirma degiskenleri agisindan arastirmaya dahil edilen
katilimcilarda aranan en onemli kistas Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'ni goniillii olarak
gezmek istemeleri, bu dogrultuda Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’'nda yapilan giinliik
turlara iicret 6deyerek katilmalaridir. Bu sayede arastirmanin konusuna uygun olarak Canakkale
Savaglar1 Gelibolu Tarihi Alani’'mi turunun basindan sonuna kadar ¢esitli hizmetlerden
faydalanabilecek ve bu hizmetleri degerlendirebilecek potansiyele sahip oldugu diisiiniilen
ziyaretcilerin ¢alismaya dahil olmasi saglanmaya calisilmistir.

Veri Toplama Araclari

Bu ¢alismada arastirma yontemi olarak nicel arastirma tekniklerinden veri toplama amaciyla anket
yontemi kullanilmistir. Kullanilan veri toplama aract olan anket iki boliimden meydana gelmektedir.
Birinci boliimde arastirmanin ana degiskenleri olan, algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon
imaj1 ve davranigsal niyet 6lgekleri yer almakta, ikinci boliimde ise demografik veriler bulunmaktadar.

Arastirmada Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilmis olan Servperf hizmet kalitesi 6lgegi
kullanilmigtir. Bu Olgegin  kullanilmasinin nedeni 0lgegi kullanan bireylerin beklentilerinin
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Olciilmesinin zorunlu olmamasidir. Arastirmada kullamilan diger bir 6lgek Marcelo Royo-Vela
tarafindan gelistirilmis 2009 yilinda koruma altindaki alanlar igin gelistirilen destinasyon imaji
Olcegidir. Arastirmada kullanilan son olgek ise Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan
gelistirilen davranissal niyet dl¢egidir.

Bulgular ve Tartisma

Tablo 1. incelendiginde katilimcilarin 208'si kadin, 226’s1 erkektir ve % 45,9'u 45 yas altindadir.
Katilimcilarin % 74,7 'sinin lisans ve lisansiistii diizeyinde egitime sahiptir. Katilimcilarin % 29,5'inin
evli oldugu, %70'inin ise bekar oldugu tespit edilmistir. Meslekleri agisindan bakildiginda katilimcilar
arasinda en yiiksek oranin %38,0 ile kamu ¢alisan1 oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin ayhik gelir
dagilimina bakildiginda en yiiksek orana sahip olan grubun %30,8" ile 5001 TL ve iizeri gelire sahip
olanlar oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellik Frekans Yiizde Ozellik Frekans Yiizde
Yas Meslek

18-24 yas 67 15,4 Isci 48 111
25-35 yas 148 34,1 Serbest Meslek 51 11,8
36-45 yas 137 31,6 Kamu Calisam 165 38,0
46-55 yas 62 14,3 Ogrenci 55 12,7
56-65 yas 12 2,8 Ev Hanimi 27 6,2
66 yas ve tlizeri 8 1,8 Emekli 21 4,8
Toplam 434 100 Issiz 3 0,7
Cinsiyet Diger 64 14,7
Kadin 208 51,8 Toplam 434 100
Erkek 226 48,2

Toplam 434 100,0

Medeni Durumu

Evli 129 30,0

Bekar 305 70,0

Toplam 434 100,0

Egitim Durumu Aylik Gelir Dagilimi

[1kdgretim 22 5,1 2200TL ve alt: 88 19,8
Lise 88 20,2 2201TL-3000 TL 40 92
Lisans 283 65,2 3001TL-4000 TL 86 19,8
Yiiksek Lisans 26 6,0 4001TL-5000 TL 88 20,3
Doktora 15 3,5 5001TL ve lizeri 134 30,8
Toplam 434 100,0 Toplam 434 100,0
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Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA) Bulgular

Acgiklayia faktor analizi bu c¢alisma igerisinde olgeklerin gegerliligini belirtmek maksadiyla ilk
olarak yapilan analizdir. Analizde faktor yapisini tespit etmek ve yorumlanabilir faktorlere ulasmak
icin varimaks rotasyonu teknikleri kullanilmis, 6z degeri (Eigen value) 1’den biiyiik olan ve faktor
yiikii 0,40'un tizerinde olan veriler dikkate alinmistir. Varimax yonteminin kullanilmasimin sebebi
faktorler arasindaki iligkiyi sifira indirgemesi (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012) ve
faktorleri daha belirgin bir bicimde ayirmasidir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢gegine Iligkin A¢iklayici Faktor Analizi

Algilanan hizmet kalitesi Ol¢egi uygulanan faktor analizi sonucu toplam varyansin % 67,58'ini
aciklayan 4 boyut ve 14 ifadeden olustugu goriilmiistiir. Yapilan analiz sonuncunda Zeithaml (1996)
calismasinda ortaya c¢ikan 5 boyuttan ikisi olan giivenilirlik boyutu ve cevap verebilirlik boyutunun
bu calismada tek bir boyut altinda toplandigr goriilmiistiir. Analiz sonucu ortaya ¢ikan faktorler;
glivenilirlik ve cevap verebilirlik (bes madde), giiven (dort madde), empati (ii¢ madde) ve fiziksel
ozellikler (iki madde) olarak olugsmustur. Zeithaml'in ¢alismasinda (1996) hizmet kalitesi, fiziksel
ozellikler, giiven, cevap verebilirlik, empati, giivenilirlik olarak 5 faktorlerinden olusmaktadir. Bu
calisma Zeithaml tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglari ile 6rtiismektedir. Hizmet kalitesi 6lgegine
iliskin analizin uygunlugunu gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerinin ,883 oldugu ve Bartlett
Kiiresellik Testi sonuglarina gore anlamli (p= ,001) oldugu tespit edilmistir. Bu durum KMO
degerinin 0,7'in {izerinde bir degere sahip olmasindan dolay1r bu 6rneklemin yeterli oldugunu ve
yapilan analizin finalinde, toplam varyansin % 67,58'ni agiklayan 4 faktoér yapismnin kavramsal
cergeveye uygun oldugu sonucunu gostermektedir.

Algilanan Destinasyon imaj1 Olgegine iliskin A¢iklayic1 Faktor Analizi

Algilanan destinasyon imaji Olgegi 5 boyut ve 17 ifade igermektedir. Uygulanan faktor analizi
sonucu destinasyon imaji dlgeginde toplam varyansin %62,17'sini agiklayan 5 faktoriin ortaya ¢iktig1
goriilmistiir. Yapilan analiz sonuncunda Roya-Vela (2009) c¢alismasinda ortaya ¢ikan 8 boyut ve 37
ifadenin, 5 boyut ve 17 ifadeye indirgendigi goriilmiistiir. Analiz igerisinde ,50'nin altinda faktor ytiikii
olan bilesenler analiz disina alinmistir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan faktorler bakim ve entegrasyon
(émadde), tarihsel-kiiltiirel mirasin giizelligi ve algisiyla olusan hisler (4madde), yeme-i¢gme tesisleri(2
madde), alt yap1 (3 madde) ve yerel halkin yaklasimi (2 madde) olarak olusmustur. Algilanan
destinasyon imaji Olgegine iliskin analizin uygunlugunu gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
degerinin ,840 oldugu ve Bartlett Kiiresellik Testi sonuglarina gore anlamh (p=,001) oldugu tespit
edilmistir. Bu durumdan KMO degerinin 0,7in iizerinde oldugundan dolay1 6rneklemin yeterli
oldugu anlasilmaktadir. Analiz sonucunda, toplam varyansin %62,17’sini agiklayan 5 faktor yapisinin
kavramsal ¢erceveye uygun oldugu anlasilmaktadir.

Davranigsal Niyet Olcegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Destinasyonlarda davranigsal niyeti 6l¢gmeyi hedefleyen arastirmalar, tek ya da 2 boyut {izerinde
ortaya ¢itkmaktadir. Bu ¢alisma, tekrar ziyaret etme ve bagkalarina tavsiye etmek olmak {izere iki
boyutta degerlendirme yapan ¢alismalar (Koleoglu, Sahin, Colakoglu, 2018; Lin ve Hiesh, 2007) ile
ortiismektedir. Uygulanan faktor analizi sonucu davranigsal niyet dlgeginde toplam varyansin %
71.95ini aciklayan 2 faktoriin ortaya ciktig1 goriilmiistiir. Davrarussal niyet Olgegine iliskin analiz
sonuglarina gore KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerinin ,745 oldugu ve Bartlett Kiiresellik Testi
sonuglarina gore anlaml (p=,001) oldugu tespit edilmistir. Bu durum KMO degerinin 0,7’in iizerinde
olmasindan o6tiirii 6rneklemin yeterli oldugunu anlamina gelmektedir ve analiz sonucunda, toplam
varyansin % 71.95 agiklayan 2 faktor yapisinin kavramsal cerceveye uygun oldugu sonucunu
vermektedir.
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Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aciklayia faktor analizi sonuglaria gore elde edilen faktorlerin teste tabi tutulmasi ve arastirma
modeli ile ilgili boyutlarla olan paralelliginin istatistiki anlamda tespit edilmesi maksadiyla,
dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Dogrulayic faktor analizi, daha once {izerinde hem fikir olunan
bir yapinin dogrulugunun test edilmesini saglayan ve ortaya konulan bir modeldeki degiskenler
araciligryla ortiik degisken (faktor) olusturma iglemidir (Aytag ve Ongen, 2012, 5.16).

Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizleri

Algilanan hizmet kalitesi Olgegine aciklayici faktor analizi sonrasi olusan faktdr yapilarinin
dogrulanmas1 amaciyla yapilan dogrulayici faktdr analizi sekil 1./de agiklanmigtir. Sekil 1.de
goriildiigii gibi, algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin giivenilirlik ve cevap verebilirlik boyutu (HKF1) 5
ifade ile agiklanmakta, giiven boyutu (HKF2) boyutu 4 ifade ile aciklanmakta, empati boyutu (HKF3)
3 ifade ile agiklanmakta ve fiziksel 6zellikler boyutu (HKF4) 2 ifade ile aciklanmaktadair.

2 73 2%
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Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegine Iliskin Dogrulayici Faktor Analizleri Sonuclart

Her bir ortiik degiskenden gozlenen degiskenlere yol cizilmis olup, yollar iizerinde ise
degiskenleri agiklayan faktorlerin faktor yiikleri bulunmaktadir. Sekil incelendiginde standardize
edilmis (diizenlenmis) degerlerin anlamli oldugunu goriilmektedir (<1). Standardize edilmis degerler,
her bir ifadenin (gozlenen degiskenin) ait oldugu gizli degiskenin ne kadar iyi temsil ettigini
aciklamaktadir. Model uyumu testi sonucunda model uyumunu iyilestirmek amaciyla giiven ve
cevap verebilirlik boyutu (HKF1) icerisinde yer alan e2 ve e5 iliskilendirilmistir. Analiz sonuglarina
gore model uyum iyiligini artirmak i¢in e2 ve e5 ifadelerinin hatalarina kovaryans eklenmesi uygun
goriilmiis ve uyum iyiligi artirilarak istenen degerlere ulasilmistir.

Yapilan analizde model uyum indekslerine bakilmigtir. Algilanan hizmet kalitesi dlgegine iligkin
dogrulayia faktor analizleri uyum iyiligi sonuglar su sekildedir; CMIN/DF degeri 2,049 olarak 5
degerinden kiigiik oldugu tespit edilmistir. (X2/df = 3,728 <5 ). Uyum kriterlerinden olan GFI aralik
degeri 0,957 olarak anlamli deger aralig olan 0,85 < GFI < 0,959 igerisinde yer aldig1 goriilmiistiir.
AGFI degeri ,932 olarak iyi uyum araliginda yer almaktadir (90 < AGFI< 1). RMSA uyum indeksi 0,049
olarak tespit edilmistir (0,05<RMSEA< 1 ). CFI uyum iyilik degeri 0,974 olarak tespit edilmistir. Uyum
aralig1 olan 0,90 < CFI < 0,95 oldugu goriilmiistiir.
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Algilanan Destinasyon Imaj1 Olgegine iliskin Dogrulayic1 Faktér Analizleri

Destinasyon Imaji dlcegine aciklayici faktor analizi sonrasinda ortaya gikan faktdr yapilarinin
dogrulanmasi maksadi ile yapilan dogrulayici faktor analizi asagidaki sekilde agiklanmaistir.

Sekil 2. Algilanan Destinasyon Imaji Olcegine Iliskin Dogrulayic: Faktor Analizi Sonuglar:

Algilanan destinasyon Imaji 6lgegine agiklayici faktor analizi sonrasi ortaya gikan faktor
yapilarinin  dogrulanmasi maksad: ile yapilan dogrulayict faktor analizi asagidaki sekilde
acgiklanmustir. Sekil 2.’de goriildiigii gibi, destinasyon hizmet 6l¢eginin bakim ve entegrasyon boyutu
(Dif1) 6 ifade ile aciklanmakta, Tarihsel-kiiltiirel mirasin giizelligi ve algisiyla yarattigr hisler (Dif2)
boyutu 4 ifade ile agiklanmakta, yeme-i¢me tesisleri algisiyla olusan boyut (Dif3) 2 ifade ile
acgiklanmakta, alt yap1 boyutu (Dif4) 3 ifade ile agiklanmaktadir. Yerel halkin yaklasimi boyutu (Dif5)
2 ifade ile agiklanmaktadir. Her bir ortiik degiskenden gozlenen degiskenlere yol ¢izilmis olup, yollar
tizerinde ise degiskenleri aciklayan faktorlerin faktor yiikleri bulunmaktadir. Sekli inceledigimizde
standardize edilmis (diizenlenmis) degerlerin anlamli oldugunu goriilmektedir (<1). Standardize
edilmis degerler, her bir ifadenin (gozlenen degiskenin) ait oldugu gizil degiskenin ne kadar iyi temsil
ettigini aciklamaktadir. Model uyumu testi sonucunda model uyumunu iyilestirmek amaciyla Bakim
ve entegrasyon boyutunda yer alan e2-e4 ifadelerinin hatalarina kovaryans eklenmesi uygun
goriilmiis ve uyum iyiligi artirlarak istenen degerlere ulasilmistir. Regresyon Kkatsayilar
incelendiginde tiim yollarin anlamli oldugu tespit edilmistir. (P <0,05).

Degerlerin anlamli olmasindan sonra modelin yanlis olmadig1 ya da kabul edilebilir bir model
olarak goriilmesi maksadiyla uyum iyiligi istatistiklerinin (Goodness-of-fit statistics) istenen diizeyde
olmas1 gerekmektedir (Karagoz, 2019, s.734). Analiz sonucunda CMIN/DF degeri 2,857 olarak iyi
uyum araliginda yer almaktadir. Uyum kriterlerinden olan GFI aralik degeri ,922 olarak kabul
edilebilir uyum araliginda yer almaktadir. Diger bir uyum iyiligi kriteri olan AGFI degeri ,913 olarak
iyi uyum araliginda yer almaktadir. CFI uyum indeksi ,902 kabul edilebilir uyum araliginda yer
almaktadir. RMSA uyum indeksi ,065 olarak kabul edilebilir uyum araliginda goriilmektedir.

95



YESILDAG, B.& OZKOK, F.
Journal of Global TourismAndTechnologyResearch2021 Volume:2 / Issue:2 87-101

Davranigsal Niyet Olcegine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizleri Sonuglart

Davranigsal Niyet Olgegine iliskin acgiklayici faktor analizi sonrasi olusan faktdér yapilarimin
dogrulanmasi amaciyla yapilan dogrulayici faktor analizi yukaridaki sekilde agiklanmustir. Sekil 3.’de
goriildiigli gibi, davranissal niyet Olceginin tavsiye boyutu (DNF1) 3 ifade ile agiklanmakta ve
davranugsal niyet 6l¢eginin tekrar ziyaret boyutu (DNF2) 3 ifade ile aciklanmaktadir.

Sekil 3. Davramissal Niyet Olcegine Iliskin Dogrulayict Faktor Analizleri Sonuclart

Her bir ortiik degiskenden gozlenen degiskenlere yol cizilmis olup, yollar {izerinde ise
degiskenleri agiklayan faktorlerin faktor yiikleri bulunmaktadir. Sekli inceledigimizde standardize
edilmis (diizenlenmis) degerlerin anlamli oldugunu goriilmektedir (<1). Standardize edilmis degerler,
her bir ifadenin (gozlenen degiskenin) ait oldugu gizil degiskenin ne kadar iyi temsil ettigini
acgiklamaktadir. Model uyumu testi sonucunda model uyumu uygun goriilmiistiir. Regresyon
katsayilar1 incelendiginde tiim yollarin anlamli oldugu izlenebilmektedir. (P <0,05). Davranissal niyet
Olcegine iliskin dogrulayici faktor analizleri uyum iyiligi sonuglari, CMIN/DF degeri 2,310 olarak iyi
uyum araliginda oldugu tespit edilmistir.

Uyum kriterlerinden olan GFI aralik degeri 986 olarak tespit edilmistir. Bu aralik degeri de anlaml
iyi uyum degeri igerisinde yer alan ,95<GFI< 1 aralikta yer almaktadir. AGFI degeri ,963 olarak iyi
uyum araliginda yer almaktadir (90 < AGFI< 1). CFI uyum iyilik degeri 0,989 olarak iyi uyum aralig:
olan ,95 <CFI> 1 degerdedir. Uyum kriterlerinden olan RMSEA degeri 0,055 olarak kabul edilebilir
uyum degeri araliginda yer almaktadir.

Aragtirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi ve Yapisal Gegerlilik Sonuglarn

Arastirmalarda kullanulan giivenilirlik analizlerinde kabul edilmesi zorunlu goriilen Cronbach
Alpha degerlerinin 0,60-0,79 arasinda bulunmasi oldukg¢a giivenilir ve 0,80-1,00 arasinda ytiiksek
gilivenilir olarak kabul edilmektedir. (Karagoz, 2019, s.716). Calismada kullanilan algilanan hizmet
kalitesi Cronbach Alpha degeri ,88 olarak tespit edilmistir. Bu degerin yiiksek giivenilir bir deger
oldugu soylenebilir. Calismada kullanilan algilanan destinasyon imaji Cronbach Alpha degeri ,84
olarak tespit edilmistir. Bu degerde yiiksek giivenilir bir deger olarak kabul edilebilir. Arastirmada
kullanilan davranigsal niyet Cronbach Alpha degeri ise ,74 olarak tespit edilmigtir. Bu degerinde
oldukga giivenilebilir bir deger oldugu sdylenebilir.

Korelasyon ve Regresyon Analizi

Regresyon analizi oncesinde degiskenler arasi iliskinin miktar1 ve yoniini belirlemek igin
korelasyon analizi uygulanmistir. Algilanan hizmet kalitesi ve algilanan destinasyon imaji arasinda
(r=,645) pozitif ve kuvvetli bir derece oldugu goriilmektedir, algilanan hizmet kalitesi ve davranigsal
niyet arasinda (r= ,331) pozitif ve orta derecede bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Algilanan
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destinasyon imaji ve davranigsal niyet arasinda (r= ,447) pozitif ve orta derecede bir iliski oldugu
bulunmustur.

Algilanan hizmet kalitesinin davramssal niyet tizerindeki etkisi incelenmistir. Buna gore algilanan
hizmet kalitesinin davrarnigsal niyet iizerinde anlaml (3= 0, 331) bir etkisi oldugu goriilmiistiir (R2=
108, p<0,05). Ikinci asamasinda, algilanan hizmet kalitesinin, ara degisken olan algilanan destinasyon
imaji (B= 0,645) iizerinde pozitif yonde etkisinin oldugu goriilmiistiir (R2 = 0,415, p < 0, 05). Ugiincii
asamada algilanan destinasyon imajinin davrarnugsal niyet tizerinde (= 0,447) anlamli bir etkisi
oldugu goriilmiistiir (R2= 0,198, p < 0, 05). Son asamada ise modele algilanan hizmet kalitesi ile
birlikte algilanan destinasyon imaji eklenerek ikisinin birden davramssal niyet {izerindeki etkisi
incelenmistir. Buna gore algilanan destinasyon imaji 3=,400, T degeri 7,103 ve p <000 olarak
goriilmekteyken hizmet kalitesi = ,073, T degeri 1,302 ve p =,193 oldugu goriilmektedir. Olusan
modelde R2 ise ,199'dur.

Algilanan

Hizmet Davramssal

Niyet
Kalitesi H1 43

R2=,108; f=,331

Algilanan
Destinasyon
Imaj

=415 B=,645 r'=,198 f= 447

Algilanan
Hizmet Davramissal

r'=199 f= 073 Niyet

Kalitesi

Sekil 4. Degiskenlere Iliskin Ortaya Cikan Tam Aracilik Modeli

Buna gore modele araci degisken olarak algilanan destinasyon imaji girdiginde algilanan hizmet
kalitesinin davranissal niyet iizerindeki etkisi istatiksel olarak anlamsiz hale gelmektedir. Bu
durumda etkinin tamamen ortadan kaybolmas: sebebiyle algilanan destinasyon imajinin algilanan
hizmet kalitesi ve davranissal niyet iliskisinde tam arac1 rol oynadig1 sdylenebilir.

Tablo 2. Aracilik Modeline Iliskin Regresyon Analizi Sonuglart

Standardize Standardize
edilmemis katsayilar | katsayilar
B Standart Beta t deperi P deperi
Hata
Sabit 2,537 ,192 13,231 ,000
Algilanan Destinasyon imajl ,A415 ,058 ,400 7,103 ,000
Algilanan Hizmet Kalitesi ,067 ,051 ,073 1,302 ,193

Bagimli degisken: Davranissal Niyet: R: 0,450 R2:0,203; Diizeltilmis R2: 0,199; D-W: 1,909; F= 54,862;
p<0.0001 ( www.danielsoper.com/statcalc/calculator.aspx?id=31 ).
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Tablo 1.’de aracilik modeline iliskin regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Analiz sonuglarina
gore algilanan destinasyon imajinin algilanan hizmet kalitesi ve davranigsal niyet iliskisinde tam araci
rol oynadig: goriilmektedir.

Sonug ve Oneriler

Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'mi ziyaret eden yerli turistlerin hizmet algisi,
destinasyon imaji algis1 ve davrarnissal niyetleri iizerine yapilan calismanin sonuglar1 asagida
tartisilarak Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi alan Bagskanlii'na, turizm isletmelerine, turist
rehberlerine ve akademiye yonelik oneriler sunulmustur.

Arastirmada ziyaretgiler, tarihi alan gorevlilerinin ziyaretgilere karsi olan davranislarini olumlu
olarak algilamistir. Ziyaretciler, Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’'nda gerceklestirilen bakim
ve entegrasyon ¢alismalarini olumlu ve iyi olarak algilamistir. Ziyaretgiler ziyaret sonras: yakinlarina
ve arkadaslarima Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’mi gezmelerini tavsiye edeceklerini
belirtmistir. Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alari'nda yapilacak planlar, Tarihi Alani ziyaret
eden ve bu arastirmaya katilan yerli turistlerin algis1 goz oniinde bulundurularak yapilabilir.. Bu
calisma sonunda algilanan hizmet kalitesinin davranissal niyetlere anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmistiir (R2: 0,108). Bu bulgudan hareketle algilanan hizmet kalitesinin miisterilerin davranissal
niyetlerini etkiledigi soylenebilir. Yapilan literatiir taramasinda Zeithaml vd. (1996), Sarusik ve Giiven
(2011), Giirbiiz vd. (2008), Varinli ve Cakir (2004), Kuruiiziim ve Koksal (2010), Kitapg¢i, Akdogan,
Dortyol (2014), Cronin (1992), Fornel, Johnson, Eugene, Cha ve Bryant (1996), Varol (2015), Turna
(2013), Sevim, Secilmis, ve Gorkem (2013), Inan, Akinci, Kiymalioglu, ve Akyiirek (2011) tarafindan
yapilan c¢alismalarda algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyetleri olumlu etkiledigi
goriilmektedir. Yapilan bu arastirmada Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’'nda ziyaretgiler
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin ziyaretgilerin tavsiye ve tekrar ziyaret davranislarini olumlu
etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu c¢alisma sonunda algilanan hizmet kalitesinin algilanan
destinasyon imaji iizerinde anlaml bir etkisinin oldugu goriilmiistiir (R2: 0,415). Buna benzer
calismalar, De Nisco, Mainolfi, Marino ve Napolitano (2015), Aksaray ve Ates (2019), Paunovic (2014),
Kumar (2019) incelendiginde benzer sonuclar goriilmektedir. Bu iki degisken arasinda anlamli ve
pozitif yonde bir iliski vardir. Bu arastirmada Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani'nda
ziyaretgiler tarafindan algilanan algilanan hizmet kalitesinin algilanan destinasyon imaji {izerindeki
anlaml1 ve pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmanin sonuglarindan birisi de Canakkale
Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'u ziyaret eden yerli turistlerin hizmet algisinin daha sonra Canakkale
Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’nin imajini olumlu etkilemekte oldugudur. Yapilan bu g¢alismada
algilanan destinasyon imajimin davramussal niyet iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
sonucuna ulasilmistir. Benzer bir ¢alismada Bigne, Sanchez ve Sanchez (2001) bu iki degisken arasinda
gliclii bir iliski tespit etmistir. Bozok, Mehmet ve Koroglu (2008) yaptiklar1 ¢alismada, algilanan
destinasyon imajinin davranigsal niyetleri etkiledigi sonucuna ulasmistir. Buna benzer calismalara
gore algilanan destinasyon imajinin ve davranissal niyetler degiskenleri arasinda bir iliski ve etkinin
oldugu goriilmektedir. Bu c¢alismanin sonucu ayn: zamanda Stylos, Vassiliadis, Bellou ve
Andronikidis (2016), Hallmann, Zehrer ve Miiller (2015), Timur (2018), Oztiirk ve Sahbaz (2017) ve
Biswakarma tarafindan 2017 yilinda konuyla ilgili yaptiklar: arastirmalarla paralellik gostermektedir.
Bu arastirmanin diger bir sonucu da Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'n1 ziyaret eden yerli
turistler tarafindan algilanan destinasyon imajinin, Tarihi Alan’1 ziyaret eden yerli turistlerin tavsiye
ve tekrar ziyaret niyetlerini olumlu etkiledigi sonucudur. Yerli turistler, Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi Alan1 ziyaretleri sonrasi olusan olumlu imaj sayesinde yakinlarina ve arkadaslarina
Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani'mi ziyaret etmelerini tavsiye etmektedir. Bunun yaninda
Tarihi alani ziyaret eden yerli turistler, Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alami’nu tekrar ziyaret
etmek istemektedir.

Yapilan son regresyon analizi sonuglarina gore arastirma modeline araci degisken olarak algilanan
destinasyon imaji girdiginde algilanan hizmet kalitesinin davramgsal niyet {izerindeki etkisinin
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istatiksel olarak anlamsiz hale geldigi sonucuna ulasilmistir. Yapilan test ve analizlerden sonra
“Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’ninda ziyaretgiler tarafindan algilanan destinasyon
imajinin Tarihi Alan’in algilanan hizmet kalitesi ve ziyaretcilerin tavsiye ve tekrar ziyaret niyetleri
iligkisinde tam araci rol oynadig1” sonucuna ulasilmistir (R2: 0,199). Bu ¢alismanin sonucu, Alcazar,
Pinero ve De Maya (2014), Prayogo ve Kusumawardhani (2016), Oztiirk ve Sahbaz (2019), Chew ve
Jahari (2014), Preira, Gupta ve Hussain (2020), Makhdoomi ve Majid Baba (2019), De Nisco, Mainolfi,
Marino ve Napolitano (2015) tarafindan yapilan arastirma sonuglariyla benzerlik gostermektedir.

Bu calismanin sonuglar1 6zellikle Canakkale Savaglari Gelibolu Tarihi Alani’'nda hizmet sunan
Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alan Bagkanligi, Seyahat acenteleri, konaklama ve yeme i¢me
tesisleri, alanda gorev yapan rehberler vb. gibi kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan
degerlendirilebilir. Bu ¢alismada elde edilen bulgularla yapilacak planlar, Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi Alani’min destinasyon imajina ve ziyaretgilerin davramigsal niyetlerinin olumlu
olmasina katki saglayacaktir. Bu arastirmanin bulgular1 Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi
Alani’'ndaki ziyaretcilere mal ve hizmet sunan basta Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alan
Bagkanlig1 olmak iizere tiim paydaslara, ziyaretgiler tarafindan algilanan hizmetlerin kalitesi, Tarihi
Alanin destinasyon imaji ve ziyaretcilerin davranissal niyetlerinin anlasilmasi konusunda fayda
saglayacaktir.

Etik Beyan

“Savas Alanlarmda Algilanan Hizmet Kalitesi, Destinasyon Imaji Ve Davramssal Niyetler Iliskisi:
Canakkale Savaslart Gelibolu Tarihi Alani Ornegi” baglikli calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara,
etik ve alint1 kurallarina uyulmus; toplanan veriler iizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu
calisma herhangi baska bir akademik yayin ortamina degerlendirme icin génderilmemistir.
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Robotlarin giin gectikge popiiler hale geldigi bu cagda artik otelcilik sektoriinde de insan ¢alisanlar
yerine hizmet robotlar1 yer almaya baslamistir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci, otel miisterilerinin
teknoloji kullanimina yonelik tutumlarinin otellerde robot kullaniminin kabul edilebilirligi tizerine
etkisini belirlemektir. Veriler, anket formu araciligiyla 401 kisiden g¢evrimigi olarak toplanmuistir.
Elde edilen bulgular neticesinde, katiimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun akilli cep telefonuna sahip
oldugu, telefonlarinda internet paketlerinin bulundugu, c¢evrimigi aligveris yaptiklari, g¢evrimigi
bankacilik islemlerini kullandiklar1 ve internetten bilet satin aldiklar1 tespit edilmistir. Ayrica,
aragtirmada kurulan hipotezler yapisal esitlik modellemesi kapsaminda olusturulan yol analizi
kapsaminda degerlendirilmistir. Daha 6nce otelde konaklamis miisterilerin teknoloji kullanimina
yonelik tutumlari, resepsiyonda, yiyecek-igecek departmaninda (Fé&B), kat hizmetlerinde ve ek
hizmetlerde robotlarin kabul edilebilirligi tizerine anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir. Yol
katsayilarina gore en yiiksek etki kat hizmetlerinde, en diisiik etki ise ek hizmetler departmaninda
gozlenmistir.
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In this era, when robots are becoming popular day by day, service robots have started to take place
in the hotel industry instead of human employees. In this context, the aim of the study is to
determine the impact of hotel customers' attitudes towards technology use on the acceptability of
robot use in hotels. The data were collected online from 401 people through a survey. According to
the data, it has been determined that the vast majority of the participants have a smart mobile
phone, they have internet packages on their phones, they shop online, they use online banking
transactions and they purch as e-tickets online. Besides, the hypotheses established in the study
were evaluated within the scope of the path analysis using structural equation modeling. The
attitudes of customers who have previously stayed at a hotel towards technology use were found in
the reception, F&B department, housekeeping and additional services have significant and positive
effects on the acceptability of robots. According to the path coefficients, the highest effect was
observed in the housekeeping services, and the lowest effect was observed in the additional services
department.
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Giris

Robotlarin artik bilimkurgu degilde bir gergeklik oldugu giintimiizde (Cain, Thomas ve Alonso,
2019, s. 624), hizmet robotlar1 hemen hemen her sektdrde kullanilmaktadir ve bu robotlarin 2026 yilina
kadar 34 milyar dolarlik gelir elde etmesi beklenmektedir (Lee, Lee ve Kim 2021, s. 1). Webster ve
Ivanov (2019, s. 329) turizm sektoriiniin gelecegine yonelik, robonomik bir ekonomide
gerceklesecegini, yani turizmin, insan emegi yerine robotlar, yapay zeka ve otomasyon
teknolojilerinin kullamild1g1, ‘robonomik’ ekonomi iginde yer alacaginmi belirtmektedir. Gelecegin is
glicii olarak kabul edilen hizmet robotlarinin otellerde kullanilmaya baslamasiyla emek yogun bir
calisma ortami olan otel hizmetlerinin geleceginin de yeniden sekillenecegini sdylemek miimkiindiir
(Choi, Choi, Oh ve Kim, 2020, s.1). Hatta bugiin bile oteller verimliligi artirmak, maliyetleri diisiirmek
ve misafirlerine yonelik hizmet kalitelerini iyilestirmek ya da yiikseltmek adina robot tabanli bir
otomasyon sistemini benimsenmeye baslamistir (Lee, Lee ve Kim, 2021, s. 1).

Cagimizda gezginlerin daha ¢ok kisisellestirilmis hizmet almaya yatkin olmasi sonucunda otel
isletmeleri her zamankinden daha fazla teknoloji odakli hizmetler sunmak iizere tasarlanmaktadir
(Cakar ve Aykol, 2021, s. 4). Kullanilmaya baglanan yeni teknolojiler, genellikle miisterilere yeni bir
deneyim sunmada yardimci olmaktadir (Samala, Katkam, Bellamkonda ve Rodriguez, 2020). Ancak
Ivanov, Webster ve Garenko (2018) robotlarin artan kullaniminin, endiistride benimsenmesi ile ilgili
pratik sorunlarin yam1 sira endiistri calisanlarindan ve miisterilerden gelen direngle
karsilasilabilecegini, Fusté-Forné’da (2021) teknolojiye yonelik olumlu veya olumsuz tutumlarin,
robotlara olan giiveni olumlu veya olumsuz yonde etkileyecegini vurgulamaktadir. Israel, Tscheulin
ve Zerres (2019) algilanan faydanin, teknolojiyi kullanmaya yonelik tutumu ve onu kullanma niyetini
onemli Olglide etkiledigini, Kazandzhieva ve Filipova (2019, s. 82) ise, benzer sekilde yeni bir
teknolojideki algilanan kullarishhigin ve algilanan kullanim kolayliginin, tiiketicilerin tutumlarini
belirlemede kilit 5neme sahip oldugunu belirtmistir.

Robotlar, genel anlamda konaklama tesislerinde yardim saglayarak cesitli hizmetler sunma,
miisteri katilimini ve miisteri deneyimini siirekli olarak gelistirme gibi 6zellikler gostermektedir
(Sharma, 2016). Bu baglamda entelektiiel agidan merakli, yeni deneyimlere ve fikirlere agik olma
egiliminde olan kisilerin (Barakat ve Othman, 2015, s. 159) yeni teknolojileri ve bu teknolojiler
tarafindan sunulan hizmetlere yonelik olumlu tutum sergileyebilecegini sdylemek miimkiindiir.
Turizmde en 6nemli konulardan birinin turistin tavri olmast (Ivanov, Webster ve Garenko, 2018, s.
304) nedeniyle de bu calismada otelcilik sektoriinde artmast beklenen hizmet robotu kullanimina
iliskin miigterilerin tutumlarina odaklanilmistir. Ciinkii robotlarin cesitli hizmetlerde kullanilmasina
yonelik miisterinin tutumunun bilinmesi, robotlasmanin basarist icin ¢ok kritik oldugundan,
miisterilerin robotlar tarafindan saglanabilecek hizmetlere yonelik tutumlarini incelemek onemlidir
(Kazandzhieva ve Filipova, 2019, s. 80).

Cain vd. (2019, s. 634) yapilmis bazi arastirma sonuglarina dayanarak Japon ve Tayvan
kiiltiirlerinin teknolojik degisimi kabul etmeye daha meyilli oldugunu ancak diger Kkiiltiirlerin
(Amerikan) robot kullanimina daha direngli olabilecegini ifade etmistir. Hizmet robotlar1 iizerine
yapilan arastirmalar incelendiginde de genellikle ABD, Bati Avrupa, Japonya ve Giiney Kore gibi
gelismis ekonomilere odaklanilmis, diger cografi bolgelerde ise konu ihmal edilmistir (Ivanov,
Webster ve Seyyedi, 2018, s. 303). Ulasilabilen ulusal ¢alismalar kavramsal veya kesif niteligindedir.
Ayrica turizm ve otelcilik sektoriinde yayginlasmasi beklenilen robot kullanimina yonelik, Tiirkiye’de
yasayan potansiyel miigterilerin tutumlarinin ne yonde olduguna dair arastirmalara da
rastlanilmamistir. Turizm sektoriinde hizmet saglayici olarak robot kullaniminin hizla artmas: (Fusté-
Forné, 2021; IvkovBlesi¢, Dudié, Pajtinkova Bartdkova ve Dudié, 2020; Webster ve Ivanov, 2019;
Zsarnoczky,2017; Ivanov, 2017) beklenirken bu ¢alisma sonuglarinin hem alanyazina hem de gelmesi
muhtemel olan robotik ekonomide yer almak isteyen otel yoOneticilerine pratikte katki saglayacag:
distiniilmektedir.
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Literatiir

Teknolojik yenilikler neredeyse tiim endiistriyel sektorlerde verimliligi desteklemekte ve yapay
zeka da yenilik¢i ¢oziimlerin en 6nemlisi olarak goriilmektedir (Zsarnoczky, 2017, s. 85). Yapay zeka
alanindaki en yeni teknolojiler arasinda yiiz tanima teknolojileri, sanal gerceklik uygulamalari, google
haritalarda kullanilan yapay zeka, dil ¢evirmenleri, sesli turlar, sohbet robotlar1 gibi diger robot
teknolojileri sayilmakta (Samala vd., 2020) ve 6zellikle son teknolojik yeniliklerden olan robotlarinda
mevcut is ortaminda kullanilan en devrimci teknoloji bicimlerinden biri haline geldigi siklikla
vurgulanmaktadir (Thompson, 2020, s. 12). Bu baglamda turizm ve konaklama diinyasina giren en
son teknolojinin hizmet robotlar1 oldugunu soylemek miimkiindiir (Murphy, Gretzel ve Pesonen,
2019, s.1).

Turizm sektdriinde robotlarin hizmet saglayici olarak kullaniminin hizla artmakta oldugu (Fusté-
Forné, 2021, s. 1) ve yine temel hizmetleri sunmak i¢in de bir¢ok alanda oldugu gibi otellerde ¢alisan
personel yerine hizmet robotlarinin benimsemeye baslayacag: belirtilmektedir (Thomson, 2020, s. 1).
Bu dogrultuda turizm sektdriinde robot teknolojilerinin kullamimina bakildiginda da
havalimanlarinda, yolcu gemilerinde, restoranlarda, seyahat acentelerinde, turizm merkezlerinde,
araba kiralama sirketlerinde, toplantilarda ve etkinliklerde, eglence parklarinda, miizelerde ve
galerilerde uygulanabilir oldugu ifade edilmistir (Ivkov vd., 2020, s. 2).

Otel hizmetlerinde otel personeli yerine temel hizmetleri sunmak igin kullanilan robotlara ‘otel
hizmet robotlar1’ ad1 verilmektedir (Thomsen, 2020, s. 1). Hizmet robotlar1 bilgisayarlar tarafindan
yonlendirilerek basit veya karmasik gorevleri yerine getirebilmektedir (Cain, Thomas ve Alonso, 2019,
s. 626). Ozellikle insanlara birgok alanda kolaylik sagladig1 gibi bilgiye ve hizmetlere de hizl erisim
olanag1 vermektedir (Rodriguez-Lizundia, Marcos, Zalama, Gdémez-Garcia-Bermejo ve Gordaliza,
2015, s. 83). Ornegin otel hizmetlerinde kullanilan robotlar, miisterileri otel odalarima yonlendirme,
bagajlar1 odalarina tasima, yiyecek ve atistirmaliklar sunma gibi bircok gorevi yerine getirerek
miisterilere yardimci olmaktadirlar (Samala vd., 2020). Otelcilik sektoriinde kullanilmaya baslanan
robot teknolojisi Orneklerine bakildiginda da en dikkat ¢ekici olanlardan bazilar1 asagida
aciklanmaktadir.

2016 yilinda Hilton otellerinde, otel olanaklar1 ve hizmetlerine dair sorulari yanitlayan,
yakinindaki ilgi cekici yerler ve etkinlikler i¢in Onerilerde bulunan ve oteldeki konuklarla iletisim
kurabilen robotik kapici ‘Connie’ gorev almaya baslamistir (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017, s.
1506). Benzer sekilde oda servisi sunmak i¢in servis robotu ‘Butler’t kullanan Marriott International'in
butik otel markas1 California'daki Aloft Hotel ve otel calisani olarak tamamen hizmet robotlarim
kullanan Japonya'daki Henn-na Hotel, robot kullanimindaki en dikkat c¢ekici orneklerdendir
(Thomsen, 2020, s. 1). Yine Hotel Jen grubu, Park Avenue Rochester, Singapur, Sofitel otel grubu ve
Millennium otel grubu gibi baz1 otellerin de konuklara hizmet veren robot uygulamasini benimsemesi
ile garson ve temizlik¢i olarak kullanilan robotlar otel endiistrisinde hizmet sunma alaninda 6ne
¢ikmaya basglamistir (Cakar ve Aykol, 2021, s. 2). Dolayist ile robotik sistemlerin 6nemli potansiyeli
nedeniyle yakin gelecekte ¢ogu tiiretim siirecinin kiiresel olarak degismesi (Lonshakov, Krupenkin,
Kapitonov, Radchenko, Khassanov ve Starostin,2018, s. 3) ve hizmet robotlarinin hizmet ¢alisanlarinin
yerini almasi (Cain vd., 2019, s. 634) beklenen olas1 bir durumdur.

Hizmet robotlarinin kullanimina yo6nelik turizm alaninda yapilmis bazi ¢alismalar incelendiginde
genellikle miisteri tutumlar1 {izerinde duruldugu goriilmektedir. Bu baglamda Kazandzhieva ve
Filipova (2019) seyahat, turizm ve konaklamada robotlarin tanitiminin hala baslangi¢ asamasinda
oldugunu, ¢ogunlukla turizm ve konaklamada gercek durumlarda robotlarla yeterli deneyim ve
miigteri deneyimlerinin de olmamasi nedeniyle miisteri tutumunun hala belirsiz, eksik ve sinurh
oldugunu belirtmektedir. Ivanov, Webster ve Garenko (2018) Iranlilarin otellerde robotlar tarafindan
hizmet verilmesine yonelik farkli tutumlara sahip olduklarini, Ivanov, Webster ve Seyyedi (2018) ise
geng Rus yetiskinlerinin hizmet robotlarinin otelcilik sektdriinde kullanilmasini destekleyebilecegini
ifade etmistir.

Dogan ve Vatan (2019) konaklama isletmelerinde istihdam edilen robotlarin havali, eglenceli,
modern, hos ve ilging bulundugunu belirten miisterilerin oldugu gibi; yapay, iletisimsiz ve soguk
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bulan miisterilerin bulundugundan da bahsetmektedir. Miisterilerin, yiyecek igecek servisinde robot
calisanlar: ilgi gekici buldugu (Yazict Ayyildiz ve Eroglu, 2021), robot kullaniminin bilgi saglama,
temizlik faaliyetleri, rezervasyon islemleri, 6demeler ve belgelerin islenmesi alanlarinda yaygin olarak
onaylandig1 belirtilmektedir (Ivanov ve Webster, 2019). Bunun yaninda tiiketicilerin kendileri igin
robotlar tarafindan hizmet verilmesine yonelik tutumlarimin biiyiik Olglide robotlara yonelik genel
tutumlardan, robotlarin avantajlarindan, deneyimden ve robotlarin sosyal becerileri tarafindan
yonlendirildigi ifade edilmektedir (Ivanov, Webster ve Seyyedi, 2018). Lin ve Mattila (2021) ise, tutum
ve beklenen deneyim kalitesinin otellerde hizmet robotlarinin kullaniminin kabuliinti artirdigin
vurgulamistir. Ilgili literatiir taramasina dayanarak, asagida yer alan hipotezler kurulmustur:

Hipotez 1 (H1). Teknoloji kullanimina y6nelik tutumun, resepsiyonda robotlarin kabul edilebilirligi
tizerinde anlaml bir etkisi vardar.

Hipotez 2 (Hz). Teknoloji kullanimina yonelik tutumun, yiyecek icecek servisinde (F&B) robotlarin
kabul edilebilirligi iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 3 (Hs3). Teknoloji kullanimina yonelik tutumun, kat hizmetlerinde robotlarin kabul
edilebilirligi {izerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 4 (H4). Teknoloji kullanimina yonelik tutumun, ek hizmetlerde (masaj, giivenlik, bahge
isleri) robotlarin kabul edilebilirligi tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Yontem

flgili literatiir taramasi ve olusturulan hipotezler sonucunda elde edilen aragtirmanin kavramsal

modeli Sekil 1'de yer almaktadur.

Sekil 1.Arastirmanin Modeli

Robotlann Otellerde
Gergeklestirebilecegi

Faaliyetlerin Kabul Edilebilirligi

F&B

Teknoloji
Kullanimina
Yinelik Tutum

Kat
Hizmetleri

Aragstirmanin modeli incelendiginde, katilimcilarin teknoloji kullanimina yonelik tutumunun, otel
isletmelerinin resepsiyon, yiyecek-igecek servisi (F&B), kat hizmetleri ve ek hizmetlerinde kullanilacak
robotlarin kabul edilebilirligi {izerinde anlaml: etkisinin oldugu diisiiniilmektedir.
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Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini, Tiirkiye’de yasayan ve otellerde konaklayan veya konaklamis olan bireyler
olusturmaktadir. Arastirmada kolayda 6rnekleme teknigi kullanilmis ve arastirmaya katilmay1 kabul
eden (otellerde konaklayan veya konaklamis olan) tiim bireylerden veri toplanmistir. Adrese dayal
niifus kayit sistemi sonuglarina gore Tiirkiye niifusu 83 milyon 614 bin 362'dir (TUIK, 2021).
Aragtirmanin evreni 10000" den fazla oldugu igin simirsiz evren kabul edilmektedir. Orneklem
btiytikliigi 384 kisi alt smir olarak dikkate alimmistir. Calismanin analizlerinde kullanilmak {izere
toplam 401 adet gecerli anket elde edildiginden dolay1 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu
soylemek miimkiindyir.

Veri Toplama Araclar

Kavramsal modeldeki yapilar1 lgmek icin, 6lgme maddeleri mevcut literatiirden elde edilmis ve
bir ankete dahil edilmistir. Anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik
sorular yer almaktadir. Tkinci béliimde Ursavas, Sahin ve McILroy’nin (2014) calismasindan uyarlanan
teknoloji kullanimina y&nelik tutum &lgegi bulunmaktadir. Ugiincii boliimde ise, Ivanov, Webster ve
Garenko (2018) tarafindan olusturulmus olan robotlarin bir otelde gergeklestirebilecegi cesitli
hizmetlerin kabul edilebilirligine yonelik ifadelerin yer aldig1 6lcek yer almaktadir. Ivanov, Webster
ve Garenko (2018) tarafindan gelistirilen 6lgek alaninda uzman 3 akademisyenin onayi ile Tiirkceye
uyarlanmis ve son seklini almistir. Teknoloji kullanimina yonelik tutum 6lgeginin yanit kategorileri 1:
Kesinlikle Katilmiyorum’dan 5: Kesinlikle Katiliyorum’a, robotlarin kullaniminin kabul edilebilirligi
Olcegi ise, 1: Tamamen Kabul Edilemez’den 5: Tamamen Kabul Edilebilir'e giden derecelemeden
olusmaktadir. Cevrimigi anket aracilif; ile veriler, 10 Mart — 20 Haziran 2021 tarihleri arasinda internet
tizerinden elde edilmistir. Tiirkiye’de otellerde en az 1 gece konaklamis olan katihimcilardan toplam
401 adet kullanilabilir anket toplanmustir. Kayip veri analizi, ¢oklu sapan ve ¢oklu normal dagilim
testleri sonucunda c¢ikarilmas1 gereken herhangi bir anket olmadigindan 401 anketin tamamu ile
analizlere devam edilmistir.

Giivenirlik ve Gegerlilik

Arastirmada, genel 6l¢lim kalitesini ve varsayilan iligkileri degerlendirmek amaciyla iki asamali bir
yaklasim (Anderson ve Gerbing, 1988) uygulanmistir. {lk adimda, calismada kullamlan &lgeklerin
gecerliligini test etmek igin dogrulayic1 faktor analizi (DFA) yapilmistir. Daha sonra arastirmanin
modelinde yer alan hipotezleri test etmek igin yapisal esitlik modellemesi (YEM) uygulanmistir. DFA
sonuglari, 1036,235ki-kare degeri ve 380 serbestlik derecesi (p<.001) ile x¥/df=2,727<5 (Hair vd., 2010)
iyi bir model uyumu ortaya koymustur. Bunlara ilave olarak, diger uyum iyilikleri istatistikleri de
referans degerleri (0.90 < CFI< 1, 0.90 <NFI <1, 0.90 <IFI <1, 0.95<TLI< 1, RMSEA < 0.08) arasindadir
(Hair vd., 2010). DFA sonuglarina iliskin uyum iyilikleri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1.Dogrulayict Faktér Analizi Olgme Modeli Uyum lyiligi Istatistikleri

Uyum lyiligi indeksleri Sonuclar
X?/DF 2,727
Comparative Fit Index (CFI) 0,954
Normed Fit Index (NFI) 0,930
Incremental Fit Index (IFI) 0,955
Tucker-Lewis Fit Index (TLI) 0,954
RootMeanSquareError of Approximation (RMSEA) 0,066

Aragtirmada, Olgeklerin giivenirligi Cronbach's Alpha ve yap1 giivenilirligi (CR) ile
degerlendirilmistir. Tablo 2'de goriildiigli iizere, tiim Cronbach's Alpha degerleri 0,70'den ve CR
degerleri 0,60'tan yiiksektir. Buna gore, Olgeklerin giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir
(Nunnally, 1970). Bunlara ilaveten yap1 gegerliliginin saglanmasinda standardize faktor yiikleri ve
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agiklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin arzu edilen diizeyde olmas: istenmektedir (Hair vd.
2010).Yine Tablo 2’ye gore, AVE degerleri 0,50'den biiyiik ve tiim ol¢timlerin standardize faktor
yiikleri p<.001 diizeyinde anlamli ve kabul edilebilir sinirlar i¢indedir. Olciim modelinin gecerliligi
icin uygulanan dogrulayici faktor analizi sonuglar: ile giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 2’'de yer

almaktadir.
Tablo 2. Olceklerin Gecerlilik ve Giivenirliklerine Iliskin Bulgular
- . Standardize AVE CR Cronbach’s
Olgekler ve Maddeleri Yiikler* Alpha
Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum 0,871 | 0,956 0,960
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojilerin kullanilmasi 0.790
seyahati daha keyifli hale getirmektedir. ’
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojileri kullanmak beni 0.855
mutlu etmektedir. ’
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojileri kullanmak 0,911
oldukga iyi bir fikirdir.
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojileri kullanmak 0953

hosuma gitmektedir.

Resepsiyon 0,686 | 0,904 0,952

Otel misafirlerinin (mdiigteriler) robotlar tarafindan

kargilamasi / selamlanmasi 0,760
Misafirlerin otele giris (Check-in) islemlerinin robotlar 0783
tarafindan yapilmasi !
Misafirlere odalarina kadar robotlarin rehberlik (eslik) 0.855
etmesi !
Bagajlarin robotlar tarafindan taginmast 0,703
Misafirlere otel ve oteldeki hizmetler hakkindaki

o . . 0,850
bilgilerin robotlar tarafindan verilmesi
Misafirlere otelin bulundugu bolge (destinasyon) 0.859
hakkindaki bilgilerin robotlar tarafindan verilmesi !
Taksi ¢agrilmasi, konser, tiyatro, vb. biletlerinin alinmasi
gibi  konsiyerj hizmetlerinin robotlar tarafindan 0,801
yapilmasi
Misafirlerin nakit Odemelerinin robotlar tarafindan 0.808
alinmasi !
Misafirlerin kredi karti 6demelerinin robotlar tarafindan 0,798
alinmasi

Misafirlerin otelden ayrilis (Check-out) islemlerinin 0,847
robotlar tarafindan yapilmasi

F&B 0,504 | 0,923 0,963

Odalara yiyecek-igecek servisinin (oda servisi) robotlar

0,877
tarafindan yapilmasi
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan karsilanmasi 0,879
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan masalara 0.864
yonlendirilmesi !
Restoranda sipariglerin robotlar tarafindan alinmas: 0,877
Restoranda yemek servisinin robotlar tarafindan 0878
yapilmasi g
Restoranda ve barda icecek servisinin robotlar tarafindan 0.876
yapilmasi g
Barda igeceklerin (kahve, c¢ay, kokteyl) robotlar 0.866
tarafindan hazirlanmasi /
Masalarin robotlar tarafindan temizlenmesi 0,844
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Kat Hizmetleri 0,563 | 0,907 0,952
Otelin ortak alanlarinin robotlar tarafindan temizlenmesi 0,813
Otel odalarinin robotlar tarafindan temizlenmesi 0,749
Misafirlerin camasirhaneyle ilgili siparislerinin robotlar 0.902
tarafindan alinmasi ’
Hazir camasirlarin misafirlere robotlar tarafindan teslim
. . 0,914
edilmesi
Yeni havluy, carsaf vb. gibi miisteri siparisglerinin robotlar 0923
tarafindan alinmasi ’
Miisterilere yeni havlu, carsaf vb. seylerin robotlar
tarafindan teslim edilmesi 0,929
Ek Hizmetler 0,921 | 0,646 0,817
Masaj hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 0,717
Robotlarin giivenlik gorevlisi olarak hizmet vermesi 0,691
Bahge hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 0,841

*: Biitiin faktor yiikleri 0,001 diizeyinde anlamlidir, N=401.

Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 3’te verilmistir. Tablo 3 incelendiginde;
katilimcilarin genel olarak kadin (%63,3), bekar (%51,4), lisans mezunu (%48,1), 18-28 yas araliginda
(%45,4), kamuda calisan (%56,6), 2826-4000 TL arasi(%27) gelire sahip oldugu ve Covid-19 kiiresel
salgin siireci Oncesi bir yilda yapilan konaklama giin sayisinin en az 1 giin (%39,9) oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 3.Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Degisken n %  Degisken n %
Cinsiyet Gelir

Kadin 254 63,3 2825TL veya alt1 71 17,7
Erkek 147 36,7 2826-4000 TL aras1 108 27
Medeni durum 4001-5500 TL arast 102 254
Bekar 206 51,4 5501-7000 TL aras1 28 7
Evli 184 45,9 7001 TL ve tizeri 31 7,7
Diger 11 2,7 Kayip deger 61 152
Egitim Yas

Lise ve alti 90 22,4 18-28 182 454
On lisans 59 14,7 29-39 157 39,2
Lisans 193 48,2 40-50 53 13,2
Yiksek Lisans 39 9,7 51 Yas ve Uzeri 9 2,2
Doktora 20 5 Meslek

Otellerde Geceleme Sayis1 Ozel Sektor 102 25,4
1 160 39,9 Kamu 227 56,6
2-5 136 33,9 Diger 72 18,0
6-9 53 13,2

10-15 28 7,0

16-20 7 1,7

21 giin ve tizeri 17 4,2

Toplam 401 100 Toplam 401 100
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Katilimcilara ait diger demografik bulgular Tablo 4’de sunulmustur. Tablo 4 incelendiginde,
katilimalarin biiyiik cogunlugunun akilli cep telefonuna sahip oldugu (%99,1), telefonlarinda internet
paketlerinin oldugu (%97,3), cevrimici (internetten) alisveris yaptiklar1 (%88,8), (internetten)
bankacilik islemi yaptiklar1 (%87,8) ve (internetten) bilet satin aldiklar1 (%83,5) tespit edilmistir. Yine
¢ogu katilimecinin sosyal medya disindaki uygulamalari her zaman kullandig1 (%35,4) ve sosyal
medyay1 (Facebook, Instagram, Twitter vb.) sik sik kullandiklar1 (%37,4) tespit edilmistir. Bu
sonuglara gore, arastirma yiiriitiilen 6rneklemin teknolojiye uzak olmadigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 4.Katilimcilarin Teknoloji Kullanimina Hliskin Demografik Bulgular

Degisken n % Degisken N %
Akall1 cep telefonunuz var m1? Sosyal medyay1 kullanma siklig1

Evet 397 99,0 Her zaman 137 34,2
Hayir 4 0,1 Sik Sik 150 374
Internet paketi varlig Ara Sira 86 214
Evet 389 97,0 Nadiren 18 45
Hayir 12 3,0 Hig 10 2,5
Online aligveris Online bankacilik islemi

Evet 356 88,8  Evet 352 878
Hayir 45 11,2 Hayir 49 12,2
Sosyal medya disinda mobil Internet tiizerinden ucak, otobiis

uygulama kullanimi vb. bilet alim1

Her zaman 142 354 Evet 335 83,5
Sik Sik 102 254  Hayir 66 16,5
Ara Sira 123 30,7

Nadiren 25 6,2

Hig 9 2,3

Toplam 401 100 Toplam 401 100

Tablo 5'te ise katilimcilarin, robotlarin otellerde gerceklestirebilecegi faaliyetlerin departmanlar
bazinda kabul edilebilirligine yonelik verdikleri cevaplara iliskin betimleyici istatistikler yer
almaktadir. Tablo incelendiginde, en yiiksek ortalamaya sahip ilk 5 ifadenin “bagajlarin robotlar
tarafindan taginmasi, otelin ortak alanlarinin robotlar tarafindan temizlenmesi, otel odalarinin robotlar
tarafindan temizlenmesi, misafirlerin camasirhaneyle ilgili siparislerinin robotlar tarafindan alinmasi
ve hazir ¢amasirlarin misafirlere robotlar tarafindan teslim edilmesi” oldugu goriilmektedir. Genel
itibariyle bu hizmetler kat hizmetleri departmaninda verilmektedir.

Tablo 5 incelendiginde en diisiik ortalamaya sahip ifadeler ise “restoranda misafirlerin robotlar
tarafindan karsilanmasi, barda igeceklerin (kahve, cay, kokteyl)robotlar tarafindan hazirlanmasi,
restoranda ve barda igecek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi, robotlarin giivenlik gorevlisi
olarak hizmet vermesi ve masaj hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi” olarak tespit edilmistir.
flgili maddeler incelendiginde katiimcilar giivenlik ve rahatlamalarimi saglayacak masaj
hizmetlerinde robot kullanimini istemedikleri goriilmektedir.
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Tablo 5.Robotlarin Otellerde Gerceklestirebilecegi Faaliyetlerin Kabul Edilebilirligi Olceginde Yer Alan
Maddelere Yénelik Betimleyici Istatistik

Ortalama Standart

Sapma

Bagajlarin robotlar tarafindan taginmasi 3,74 1,352
Otelin ortak alanlarinin robotlar tarafindan temizlenmesi 3,52 1,395
Otel odalarinun robotlar tarafindan temizlenmesi 3,36 1,393
Misafirlerin ¢camasirhaneyle ilgili siparislerinin robotlar tarafindan alinmasi 3,36 1,406
Hazir camasirlarin misafirlere robotlar tarafindan teslim edilmesi 3,32 1,417
Masalarin robotlar tarafindan temizlenmesi 3,31 1,434
Taksi ¢agrilmasi, konser, tiyatro, vb. biletlerinin alinmasi gibi konsiyerj 3,3 1,441
hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi

Yeni havlu, carsaf vb. gibi miisteri siparislerinin robotlar tarafindan 3,3 1,441
alinmasi

Bahge hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 3,3 1,408
Miisterilere yeni havlu, carsaf vb. seylerin robotlar tarafindan teslim 3,29 1,408
edilmesi

Misafirlere otelin bulundugu bolge (destinasyon) hakkindaki bilgilerin 3,21 1,381

robotlar tarafindan verilmesi

Misafirlere otel ve oteldeki hizmetler hakkindaki bilgilerin robotlar 3,13 1,425
tarafindan verilmesi

Misafirlerin otelden ayrilis (Check-out) islemlerinin robotlar tarafindan 3,13 1,394
yapilmasi

Misafirlerin otele giris  (Check-in) islemlerinin robotlar tarafindan 3,12 1,389
yapilmasi

Odalara yiyecek-icecek servisinin (oda servisi) robotlar tarafindan 3,08 1,461
yapilmasi

Misafirlerin nakit 6demelerinin robotlar tarafindan alinmasi 3,02 1,454
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan masalara yonlendirilmesi 3,02 1,434
Misafirlerin kredi kart1 ddemelerinin robotlar tarafindan alinmasi 3 1,43
Misafirlere odalarina kadar robotlarin rehberlik (eslik) etmesi 2,94 1,453
Restoranda siparislerin robotlar tarafindan alinmas: 2,91 1,441
Otel misafirlerinin (miisteriler) robotlar tarafindan kargsilamasi / 2,9 1,401
selamlanmasi

Restoranda yemek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi 2,9 1,428
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan karsilanmast 2,88 1,486
Barda igeceklerin (kahve, cay, kokteyl) robotlar tarafindan hazirlanmasi 2,88 1,43
Restoranda ve barda icecek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi 2,87 1,431
Robotlarin giivenlik gorevlisi olarak hizmet vermesi 2,75 1,463
Masaj hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 2,65 1,486

Calismada yer alan hipotezleri test etmek igin yapisal esitlik modellemesi (YEM) uygulanmistir.
Otel miisterilerinin teknoloji kullanimina yonelik tutumunun otellerin farkli departmanlarinda
robotlarin kabul edilebilirligi tizerine etkisi, YEM kapsaminda olusturulan yol analizi ile test
edilmistir. Yapisal esitlik modellemesine iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo 6’da verilmistir.
Arastirma modelinin YEM sonuglarini sunan Tablo 6’da yer alan uyum iyiligi indeksleri, kurulan
yapisal modelin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2010).
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Tablo 6.Yapisal Esitlik Olciim Modeli Uy

um lyiligi Istatistikleri

Uyum lyiligi indeksleri Sonucglar
X2/DF 2,875
Comparative Fit Index (CFI) 0,946
Normed Fit Index (NFI) 0,920
Incremental Fit Index (IFI) 0,947
Tucker-Lewis Fit Index (TLI) 0,959
RootMeanSquareError of Approximation (RMSEA) 0,068

Aragtirma kapsaminda gelistirilen modelde yer alan hipotezlerin test edildigi sonuglar Tablo 7’de

yer almaktadir.

Tablo7.Hipotez Test Sonuglar

Hipotez Etkinin Yonii B tdegeri Durum
H: Teknoloji Kullanimina Y6nelik Tutum >>>>Resepsiyon 0,221** 4,309 KABUL
H> Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum>>>> F&B 0,207** 4,037 KABUL
Hs Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum >>>> Kat Hizmetleri 0,222%* 4,563 KABUL
Ha Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum >>>> Ek Hizmetler 0,194** 3,485 KABUL

N=401, **: p<0,001

Olusturulan yapisal model, elde edilen yol katsayilari ile birlikte Sekil 2'de gosterilmektedir.

Sekil 2.0tel Miisterilerinin Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutumunun Otellerde Robotlarin Kabul

Edilebilirligi Uzerine Etkisi Yol Analizi Sonuglar:

Robotlann Otellerde
Gergeklestirebilecegi
Faaliyetlerin Kabul Edilebilirligi

Teknoloji p—

Resepsiyon

|

R?= %4

v

Kullanimina
Yénelik Tutum

F&B

R2= %4

Kat Hizmetleri

/

R?= %5

é

R2= %3

**: p<0,001
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Sekil 2’de yol analizi sonuglarin igeren modelde kat hizmetlerine iliskin varyans agiklama oraninin
%5 (R2=0,05) oldugu goriilmektedir. Buna gore, kat hizmetlerinde robotlarin kabul edilebilirliginin
%5'i, teknoloji kullanimina yonelik tutum tarafindan agiklanmaktadir. Beta katsayilar1 goz oniine
alindiginda ise, teknoloji kullanimina yonelik tutumda yasanan 1 birimlik artis, kat hizmetlerinde
robotlarin kabul edilebilirliginde 0,222 birimlik bir artis saglayacaktir. Bu sonuca gore, teknolojiye
yonelik tutumun en ¢ok etkiledigi departmanin kat hizmetleri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ote
yandan teknoloji kullanimina yonelik tutumun resepsiyonda (0,221; p<0,001; R2= %4), F&B
departmaninda (0,207; p<0,001; R2= %4) ve ek hizmetlerde (0,194; p<0,001; R2= %3) robotlarin kabul
edilebilirligi iizerine etkileri de anlamli ve pozitiftir. Katsayilar goz oniine alindiginda, teknolojiye
yonelik tutumun en az etkiledigi departman ek hizmetlerdir. Sonug olarak, arastirmanin H1, H2, H3
ve H4 hipotezleri kabul edilmistir.

Sonug ve Oneriler

Robotlar ve yapay zeka, konaklama endiistrisinin gelecegi icin oldukca dnemlidir. Bu kapsamda
otel yoneticileri ve aragtirmacilarin ilgisi bu alanda giderek artmaktadir. Ancak, robotik hizmetlerin
otel operasyonlarinda benimsenmesi, mevcut teknoloji seviyesi ve robotik hizmetlerin gesitli yonleri
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin anlasildigini soylemek glictiir (Luo vd. 2021).
Aragtirmada otel misafirlerinin otellerdeki gesitli departmanlarda robot ¢alisanlarin kabul edilebilirligi
test edilmistir.

Elde edilen bulgular neticesinde, katilimcilarin genel olarak akilli telefona sahip oldugu, internet
paketlerin bulundugu, cesitli cevrimi¢i hizmetleri kullandig1 belirlenmistir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelismesi bireylerin teknolojiye erisim ve kullanum diizeylerini oldukga etkilemistir.
Glintimiizde, kiiresel olgekte akilli telefon kullanicilarimin sayist {i¢ milyar1 asmis durumdadir ve
yakin gelecekte birkag yliz milyon daha artacag1 6n goriilmektedir (Statista, 2020). Ayrica, ortalama
bir yetigkinin, akilli cep telefonunu kullanarak giinde dort saatten fazla zaman harcadig1 (Law, Chan
ve Wang, 2018, s. 627) ve Tiirkiye’de akilli telefon kullanicilarinin uyanik kaldiklar: ortalama her 13
dakikada bir telefonlarina baktiklar1 belirtilmektedir (Deloitte, 2017, s. 20). Dolayisiyla teknolojinin
insan yasaminda onemli bir yer tuttugunu sdylemek miimkiindiir. Bunun yaninda dijital ¢ag olarak
adlandirilan giintimiizde bireylerin teknoloji kullanim seviyelerini net bir sekilde ortaya koymaktadir.
Ozellikle mobil cihazlar kullamicilarina zaman ve mekan simri olmadan seyahat, bankacilik ve
aligveris gibi bir¢cok alanda hizmet vermektedir. Otel isletmeleri de bu alanda kendilerini gelistirme,
miisterilerine bilgi aktarabilme, otel igerisinde yer alan robotik hizmetlerin kullanimini kolaylastirma
ve deneyimlerini zenginlestirebilme adina igerisinde bir¢ok 6zelligin bulundugu kapsamli bir mobil
uygulama kullanima sunabilir.

Katilimcilar bagajlarin robotlar tarafindan tasinmasi, otelin ortak alanlariin robotlar tarafindan
temizlenmesi ve otel odalarinin robotlar tarafindan temizlenmesi gibi iletisimin ve temasin az oldugu
alanlarda robotlarin kullanimina yonelik nispeten daha olumlu bir tutum sergilerken, restoranda ve
barda icecek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi, giivenlik ve masaj hizmetleri gibi alanlarda
robotlarin kullanimi konusunda nispeten daha olumsuz bir tutum igerisindedir. Bu bakimdan robot
kullaniminin, daha ¢ok dogrudan miisteriyle diyalogun az oldugu departmanlarda kabul edildigi
sOylenebilir. Bunun sebepleri arasinda robot asistanlarin, teknoloji sinirlamalar1 nedeniyle, misafirlerle
karsilastiklarinda anlik tepkiler verememesi, iletisim hatalari, sistem arizalari ve sinirli performans
gibi cesitli sorunlar sayilabilir (Lee, Lee ve Kim, 2021).

Otel miisterilerinin teknoloji kullanimina yonelik tutumunun otellerde robotlarin kabul
edilebilirligi tizerine etkisi yol analizi sonuglarina gore, teknoloji kullanimina yonelik tutumun
sirasiyla kat hizmetleri, resepsiyon, F&B ve ek hizmetler departmaninda robotlarin kabul edilebilirligi
tizerine anlamli ve pozitif bir etkisi tespit edilmistir. Ivanov, Webster ve Garenko (2018) yaptiklar1
calismada katilimcilarin genel olarak otellerin farkli departmanlarinda robotlarin kullanimina yonelik
olumlu bir tutum sergilediklerini belirtmistir. Ayrica, Jia, Chung ve Hwang (2021), bir oteldeki hizmet
robotlarindan kullanicilarin memnuniyet, otele yonelik tutum ve oda satin alma niyetleri iizerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugunu bulmustur. Bununla birlikte kullanicilarin “orta insan benzeri”
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robotlar1 kabul etme olasiliginin yiiksek oldugunu; “yiiksek insan benzeri” robotlari kabul etme
olasiliginin ise diisiik oldugu ifade edilmistir. Bu baglamda otel isletmelerinin farkli departmanlarda
robotlar1 kullanima sunmasi 6zellikle pazarlama agisindan avantaj yakalamalarimi saglayacaktir.
Emek yogun olarak ifade edilen turizm sektoriinde teknoloji kullanimi kaginilmaz bir duruma
gelmistir. Oteller, miisteri profillerine gore talepleri analiz ederek teknolojik entegrasyonu en dogru
sekilde saglamalar1 pazarda daha rekabetci olabilmelerine olanak taniyacak ve ziyaretgilerin deneyim
kaliteleri iizerinde olumlu etkiler olusturacaktir. Son olarak, bircok miisterinin ekstra havlu veya sise
su siparis etmek i¢in robot oda servisini kullandig1, ancak, oda servisini kullanan ¢ogu misafirin, bu
siparigleri sadece robotlar1 gormek ve onlarla etkilesime ge¢mek icin yaptig1 ifade edilmektedir
(Fuentes-Moraleda, Diaz-Perez, Orea-Giner, Munoz-Mazon ve Villace-Molinero, 2020). Dolayistyla
otellerde kullanilacak olan robotlarin satislar iizerinde de 6nemli etkileri oldugu sdylenebilir.

lleride yapilacak calismalarda aragtirmacilar, (1) robotlarin otel isletmelerine yonelik maliyetlerini
analiz edebilir, (2) otellerde robot kullanimini yonetici ve ¢alisanlar acisindan degerlendirebilir ve (3)
otellerde robot kullanimini performans agisindan degerlendirebilir.

Etik Beyan

“Teknoloji Kullanimina Yénelik Tutumun Otellerde Robot Kabul Edilebilirligi Uzerine Etkisi” baglikl
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; toplanan veriler
tizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi baska bir akademik yayin ortamina
degerlendirme icin gonderilmemistir.
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Introduction

Tourism is considered the driving force of economic development in developing countries. Like
other sectors that export goods and services, it means a source of foreign exchange revenue that
contributes to the economy. The increase in tourism revenues increases the necessity of producing
goods and services, investments, production, and taxes. The contribution of tourism is limited to
improving the national income and plays an essential role in decreasing the balance of payments
deficit with the foreign exchange income it provides. It also contributes to the increase in employment
since it is a labor-intensive sector. However, it should be noted that large-scale international hotels
with horizontal and vertical integration provide relatively higher performance compared to local
firms thanks to their better management, rational operation methods, and modern technical
equipment.

Development in the tourism industry also impacts other sectors and supports the development of
the infrastructure. Because of these characteristics, tourism is continuously supervised and evaluated
by developing countries' decision-makers as an activity that should be planned, organized, and
coordinated by the public administration. Because of the relationship between tourism and other
sectors, the need for significant investments and the development of the private sector in developing
countries due to insufficient resources require state support. With the incentive mechanism, there has
been a substantial increase in room capacity, and qualified facilities have been created in the tourism
sector. Treasury Department of emerging countries promotes improvement in the tourism sector,
mainly through credit facilities provided by the Development bank or commercial banks.

For emerging markets such as Turkey, the current account deficit is one of the important fragility
indicators. For this reason, tourism revenues have great importance to reduce the current account
deficit in fragile markets such as Turkey. Geographical location of the country and the exchange rates
have important effect on tourism revenues. Low exchange rate, in other words local currency
worthless against foreign currency and the location of the country can increase tourism revenues.

In this study, unlike other studies, it was determined that the stock market index, which acts as a
barometer of the economy, also causes a change in total travel expenditures. In addition, it was
concluded that total travel revenues are also a variable that impact the Borsalstanbul index. It has
been revealed that Borsalstanbul index is one of the reasons affecting the total travel revenues or in
other words tourism revenues for Turkey. Since Borsalstanbul is affected by all macroeconomic
variables and undergoes a change, it also leads to a change in tourism revenues.

The Role of Tourism in The Turkish Economy

Since developing countries' foreign exchange reserves are limited, it is difficult for them to obtain
financial resources from international financial markets. For this reason, in developing countries,
foreign exchange requirements are essential for financing energy consumption and importing
intermediate goods (Aktas, 2009, p.36). Due to the credibility problem, tourism companies have
limited access to borrowing from global financial markets and appropriate loans. Therefore, tourism
companies borrow from global financial markets through their banks. Borrowing from international
markets provides advantages such as a more cost-effective capacity increase and benefiting from
financial leverage.

Tourism constitutes almost 40% of all services trade worldwide and makes an essential
contribution to economic growth and development as an invisible export item (Bahar and Bozkurt,
2010, p.255). For this reason, the relationship between tourism revenues and banking and economic
growth in different countries are examined in detail. The main driving force of export-led change
(ELG) is the increase and stability of tourism revenues. Since the 1980s, many developing countries,
including Turkey, apply growth-based development rather than import substitution; thus, increasing

117



BERK N., YILDIRTAN €. D., SEYIDOVA N.
Journal of Global Tourism And Technology Research 2021 Volume:2 / Issue:2 116-130

tourism revenues is prioritized. Through regulatory authorities and economic incentives to encourage
the integration of national markets into international markets, efficient results are obtained in resource
allocation and directing them to exports, thus increasing export revenues.

Tourism is also considered as an export channel as the country's economy earns foreign currency
income. While the increase in tourism revenues leads to a direct increase in national income, the
multiplier effect decreases external deficits in the balance of payments. It provides a significant
increase in per capita income. As a result, as in the ELG hypothesis, in the tourism-led growth (TLG)
hypothesis, it is accepted that tourism development makes a positive contribution to economic
growth. (Polat and Giinay, 2014, p.207).

The tourism sector shows a structural change after the economic decisions of January 24, 1980, and
it is seen as the locomotive of the country's development. By adopting the export-oriented
industrialization strategy, prioritizing the foreign exchange earning investments of export-oriented
sectors has accelerated the economy's structural change. Thus, in the tourism sector; Since it is a fast,
efficient, and relatively inexpensive tool, this transformation is considered the priority sector. On the
other hand, the growth trend in tourism worldwide has created new opportunities and has been a
basic income and employment source for national economies. Today, tourism is the most crucial
source of foreign exchange after coming from Turkey's manufacturing industry.

Tourism facilities include accommodation, touristic restaurants, travel agencies, yachting tourism
providers. The supplier companies that provide products and services to the tourism sector can, in
principle, be financed by Eximbank, development banks, and international financial markets. The
financial resources spent on the funding of new investment, renovation, modernization, and energy
efficiency of the companies require different term sources.

Businesses need to increase their capital or long-term borrowing for various reasons: The main
reasons for the rise of money the requirement are the firm's growth and the restructuring of the capital
structure in favor of long-term funds and financing of renewal investment. They prefer bank credit by
criteria such as cost, maturity, amount to be borrowed, ease of application process, and a short time to
obtain. Large-scale hotel businesses choose the source of funding by taking into account the costs.
However, the structure of firms and the availability of financial resources are also important. To
finance a new fixed asset investment such as hotel building, machinery, facilities, and equipment,
companies need to use equity and long-term bank loans to meet their long-term funding needs.
However, fixed assets are sometimes financed by short-term loans since banks' development, and
commercial banks are usually unwilling to provide medium-term loans in emerging countries.

Funding through the capital market is not easy for small and medium-sized firms. Funding from
the capital market is particularly advantageous in terms of cost of capital and maturity structure.
Hotel businesses are also unwilling to undergo strict regulations and formalities of the capital market
by issuing securities. On the other hand, due to the change in market interest rates or volatility, they
tend to provide the resources they need from internal sources, despite the higher costs. Thus the
majority of the hotel enterprises do not prefer to go for an initial public offering.

The tourism sector, which can survive even in times of local economic recession or global financial
crises, is supported by Treasury incentives and banks' credit packages. In addition to the working
capital and investment loans extended to the company, banks also directly meet their cash needs
through consumer loans. The traditionally large portion of operating income and profitability in
coastal hotels is taking place in the May - October period, known as a high season. In this period, the
working capital requirement of the sector increases. Due to uncertainties and unpredictable factors,
operational capital needs vary from year to year. Commercial and corporate banks offer additional
loan packages for tourism businesses to meet the changing customer demand depending on the
environment and conditions. Loans provided to tourism companies generally consider the periods
they will generate cash flow. Granted loan packages should be repaid by operating cash flow of the
companies in Turkey are summarized below:
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- Ziraat Bank, the sun in tourism, is now rising with Ziraat Bank! "Slogan provides financial
solutions to the tourism companies in the short and medium-term.

- Denizbank offers Tourism loan to meet the needs of SMEs for all their renewal, renovation, and
investment purposes,

- Garanti Bank will be able to make up to 60 months of maturity for the development and
continuity of tourism activities.

- Halkbank offer loans from 6-months to 48-month term loans in one year to meet the various
needs of the tourism companies and a different package in a high season under the name of Sun
Credit.

-Vakifbank has an 8-month maturity deferment period in the period in question during the year as
the dead season for the repayment of the loans used to meet the needs of the enterprise and preparing
the company for the next season.

- Loans provided by TEB are indexed to the operating periods of the enterprises and available with
a maturity of 6 months to 48 months.

The financing of tourism companies from external sources leads to relatively higher costs.
However, the interest rate for borrowing in the Eurozone is reasonable. With the zero-interest rate
imposed by the continuation of expansionary monetary policies in the Eurozone, banks grants
business loans currently with better conditions. It should be considered in favor of developing
countries. Since the companies' foreign revenues are Euro-based, it is suggested as a rational choice
borrowing in Euro. It is recommended that tourism companies not take foreign currency positions
other than Euro to remove the foreign exchange loss. Looking at the current relationship between the
tourism sector and financial markets, the borrowing in this industry is parallel to growth, investments,
and no structural risk supported by more supervision. Analyzing the loans used in the tourism sector
shows that the average maturity is around five years. We can also find out that, because of periodic
sales volume/occupancy losses, volatility in exchange rate differences, high inflation, and higher cost
of capital increases affect the performance of tourism firms negatively and frequently cause operating
losses to firms.

Tourism companies in various fields of perceived stagnation of Turkey's economy also affect
funding sources. Borrowing of the tourism sector has increased significantly in recent years. The
banking sector is the most significant source of lending and capital accumulation for hospitality
companies. The banks support the tourism sector's financing in both the short and long term; thus, the
financial statements are prepared in a more detailed, transparent, reliable, and realistic manner. Short
term liabilities in the balance sheet grew mainly due to international currency loans and short-term
borrowing from domestic markets. The debt-to-equity balance of resources in the tourism sector has
deteriorated in recent years. There may be a failure in financial crises when financing opportunities
change, lending opportunities, and appetite of the creditors change, and uncertainties increase.
Therefore, the tourism sector's current capital structure needs to be restructured, and the share of
long-term debt and equity within the total financing resources should be increased. To strengthen the
companies' capital structure, short-term debt should be converted into long-term capital.

Literature Review

Fayissa, Nsiah, and Tadasse (2008, p. 808) examine international tourism revenues, fixed capital
investments, economic freedom index, and enrollment rate, foreign direct investment in% GDP, net
external trade, and per capita consumption expenditure using static panel data analysis to investigate
the relationship between per capita GDP of the 42 African countries for the period of 1995-2004. The
results indicate that tourism's income contributed significantly to both the current gross domestic
product level and sub-Saharan African countries' economic growth, such as physical and human
capital investments. Findings imply that African economies can boost their short-term economic
growth by strengthening tourism industries. Fayissa, Nsiah and Tadesse (2009, p. 22) also examine the
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impact of the tourism industry on the economic growth and development of 17 Latin American
countries in the framework of the traditional neoclassical growth model for 1995 -2004 using the panel
data analysis. The empirical results indicate that the tourism industry's revenues contribute to the
growth of both the current gross domestic product level and the investments in physical and human
capital. The study's findings show that Latin American economies can increase their economic growth
by strategically strengthening the tourism sector and not neglecting other industries that support
economic growth.

Another analysis is conducted by Tang and Jang (2009, p.553). They examined the relationship
between the performance of four tourism-related industries (airlines, casinos, hotels, and restaurants)
in the US by using cointegration and causality tests from 1981 to 2005. The results indicated that there
is no cointegration between economic growth and hospitality performance in the USA. Accordingly,
mechanisms that increase the income of tourism-related industries can be successful in the long run,
even in continued economic stagnation. The results also show that it can be an excellent tool for
scheduling and prioritizing resource allocation between industries to improve overall tourism and
economic outcomes. They also suggest that the investors and managers identify resource allocation
and timing strategies by looking at leading sectors' performance in the temporary hierarchy.

Martin, Morales, and Scarpa (2004) have investigated 21 Latin American countries from 1985
through 1998. They examined the independent variables such as the growth rate of expenditure per
tourist, domestic investments, public spending on education and general government expenditures
and per capita GDP dependent variables, and dynamic panel data analysis. They state that the
tourism sector is not necessarily for developed countries, although it is sufficient for middle or low-
income countries' economic growth. Then, instead of explaining economic development by analyzing
the analysis's causality aspect, they examined the conditional tourism arrivals and other variables
such as infrastructure investment security, prices, and education level. The results also explain that the
cost of the exchange rate and PPP target is not essential for tourism growth.

Lee and Chang (2008, p.187) examined 23 OECD countries and 32 countries out of the OECD,
including Asia, the United States, and Sub-Saharan Africa, from 1990 to 2002. They analyze the real
tourism income per capita and the number of tourists, real effective exchange rate, and shadow
variable GDP as an indicator of external competition using panel unit root and cointegration analysis.
They examine tourism and economic growth through Full employment Modified Ordinary Least
Squares (FMOLS) and ECM different, using panel cointegration techniques. Their finding indicates
that tourism had a more significant impact on GDP in non-OECD countries than in OECD countries
during the 1990-2002 period. This relationship concludes that there is a one-way relationship for
evidence from OECD countries. Proenca and Soukiazis (2008, p. 791) examine the importance of
tourism as a conditioning factor in improving the tourist area's standard of living in selected European
countries (Greece, Italy, Portugal, and Spain) 1990-2004. They use Barro and Sala-i-Martin's
conditional convergence approach to test convergence in per capita income between them. The share
of real investments in real GDP, population, technological growth, depreciation rate, international
tourism income, and dummy variable GDP per capita is used in static panel data analysis. The results
indicate that tourism improves living standards and contribute to the convergence in these countries.
Cortes and Pulina (2006) have examined whether exports and tourism encourage growth, the export-
led growth hypothesis, and the tourism-led growth hypothesis. Spain and Italy, the leading developed
countries in the Mediterranean region, are examining tourism expansion. They apply cointegration
techniques and multivariate Granger causality tests. The results indicate that exports cause long-term
economic growth for both countries; while they have identified only in Spain, tourism affects long-
term economic growth.

Campos and Sequeira (2005) used 509 observations to examine the tourist arrivals and tourism
revenues, growth per capita GDP rates, and panel data analysis from 1980 to 1999. After explaining
that this is related to firm scale and high productivity in R & D, they have used a panel data method to
solve the endogeneity problem. Consequently, Countries specialized in tourism do not grow more
than others, and in contrast to most studies, they found that tourism alone could not account for the
higher growth rates of these countries. Chen and Chiou-Wei (2009, p.812) examined the causal
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relationship between expanding tourism and economic growth in two Asian countries, Taiwan, and
South Korea. From 1975 to 2007, the real exchange rate and tourism revenues using the EGARCH-M
model to examine real GDP per capita. An EGARCH-M model with uncertainty factors tested the
causal aspect between tourism expansion and economic growth and investigated the impulse effects
of uncertainty on both variables. The results show that Taiwan supports the tourism-driven economic
growth hypothesis, and there is a two- way causal relationship for South Korea. They have also
identified the crucial effects of uncertainty on growth.

Belloumi (2010, p.550) examined the role of tourism in Tunisia's economic growth and the
relationship between tourism revenues, GDP, and effective exchange rates between 1970 and 2007.
The results show an association between tourism revenues and economic development, and tourism
has indirectly been found to have a positive effect on GDP.

Studies investigating the relationship between tourism revenues and economic growth in
developing and developed countries show that there is usually a one-way relationship between
tourism revenues and growth. Several studies have been conducted to examine the relationship
between tourism revenues and economic development in Turkey. In most of these studies, they
positively correlated with tourism revenues, like other emerging countries' investigations. These
studies are summarized below. Besel and Uygun (2017) examine the relationship between tourism
revenues and economic growth in 1964- 2016. This study uses annual data to test for cointegration and
causality. Fourier ADF unit root test, Fourier cointegration test, time-varying causality tests, and bi-
directional causality relationship between economic growth and tourism income were found.
Balikgioglu and Oktay (2015, p. 113), the causal relationship between economic growth and tourism in
Turkey were examined following public policy. Their analysis covers 2003-2014; the Granger causality
test investigated the relationship between tourism and economic growth by using quarterly data. As a
result of the investigation, it was determined that there is a one-way causality relation between
economic development to tourism. As a result of the study, they have evaluated this causal
relationship following public policies.

Bahar and Bozkurt (2010, p.260) investigated the relationship between tourism and economic
development in developing countries: Using dynamic panel data analysis, they empirically tested the
economic growth and tourism relationship. They conclude that promoting tourism activities impact
economic growth.

Cetintalp and Bektas (2008, p.39) short- and long-term relationships between short and long-term
relationships, work in tourism and economic growth between Turkey tourism and economic growth
using the ARDL method, they analyze and they investigated the direction of causality between the
two variables. While there is no short-term relationship between tourism and economic growth,
tourism, in the long run, has positively affected economic growth.

Polat and Giinay (2014, p.209) examined the effects of their exports and tourism revenues on
Turkey's GDP growth. Causality analysis was made for the period 1969-2009 with annual data. A
long-term relationship was found between the cointegration test results, export revenues, tourism
revenues, and economic growth. Gokovali and Bahar (2006, p.162) analyzed whether there is any
positive relationship between the emerging tourism sector and economic growth in the long term.
They use the static panel data analysis to examine the relationship between the percentage of tourism
revenues and GDP as a fixed percentage of GDP and growth rate in the GDP of 13 Mediterranean
countries for 1998-2005. The analysis showed that a 1% increase in tourism revenues led to a 2,825%
increase in long-term economic growth, which indicates a positive and significant relationship
between tourism and economic development. Arslan's (2008, p.10) study on the relationship between
tourism and economic growth in Turkey has been analyzed using time series for the 1992-2007 period.
It is concluded that there is a long-term indirect relationship between economic growth and tourism
revenues. Giindiiz and Hatemi (2005, p.499) analyzed the effects of tourism on growth for 1963-2002
with annual data. Using the ARCH model, the interaction between tourism and economic growth has
been examined by leveraged opening causality tests. The results support the hypothesis that tourism
caused the economic development of Turkey.

121



BERK N., YILDIRTAN €. D., SEYIDOVA N.
Journal of Global Tourism And Technology Research 2021 Volume:2 / Issue:2 116-130

In addition to these studies there are some works which analyzed effects of Covid-19 pandemic on
tourism sector. Scarlett (2021, p.3) examined the economic impact of tourism on economic growth and
other macroeconomic variables in a panel of 46 countries. Panel GMM model was used for his
analyze. Findings show that tourism has a statistically significant positive effect on economic growth.
The test results investigate that increase in tourism receipts effects growth positively.

The other important issue in literature is about competition in tourism sector and between tourism
sector and other sectors of economy. The research in Pakistan (Khan and others, 2020) highlights the
important role of tourism in the development of emerging economies. The findings of their study
suggest that a 1% increase in tourism significantly enhances gross domestic product (GPD) by 0.051%,
foreign direct investment by 2.647%, energy development by 0.134%, and agriculture development by
0.26%, and reduces poverty by 0.51% in the long run.

Purpose of The Study

Economic growth and export revenues are essential for developing countries. Therefore, the
causality relation between tourism revenues and economic development and the impact of tourism
revenues on economic growth attracts many researchers. However, different results were obtained in
empirical studies for other countries. Unlike studies in the literature, the relationship between tourism
revenues of manufacturing industries in Turkey and how they affect economic growth are examined
in this study. For this purpose, data of these sectors was examined in this paper.

Methodology and Data

There are some limitations for this study. First of them is the time. Series starts before Global
Financial Crisis and ends before the strain in trade between USA and China, and Covid-19 pandemic.
The other limitation is preventing currency difference between data. For this purpose, equivalent of all
series in dollar terms were used in the analysis.

In the other words, when evaluating foreign trade relations, particularly between China and
the USA, it is seen that China has always given a surplus in terms of its foreign trade balance against
the world and the USA. The increasing tension between the two countries in 2019, due to the US
foreign deficit and China's rising economic power, affected the tourism industry and other industries
and created a structural break. The pandemic process, which continues in late 2019 and 2020, has
shapely or aggressively involved all industries. Therefore, the post-structural breakpoint period was
not included in this study.

Firstly, stability of series investigated. VAR model, Cointegration and Causality tests were the
next steps for empirical analysis. ADF and PP tests examined the stability of series. All series became
Stabil in the first difference. Afterwards Johansen Cointegration test applied for understanding long
term relationship between the series. Finally, Granger causality test was conducted to investigate the
short-term relationship between the series.

Table 1. Definitions and Sources of the Series

Variables Definitions Sources of the Series

TSGe Total Travel Revenues TCMB EVDS

KBOH: Average Travel Expenditures per person TCMB EVDS TUIK
TSH: Total Travel Expenses TCMB EVDS

TUFEKUR:  Real effective exchange rate based on CPI TCMB EVDS TUIK
UFEKUR: Real effective exchange rate based on PPI TCMB EVDS TUIK
BIST 100¢ BIST100 closing index TCMB EVDS BIST
KKO:x Capacity Utilization Rate of Manufacturing Industry ~~ TCMB EVDS TUIK
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Findings

Data used in this analysis are based on a monthly frequency and cover January 2007 -
December 2018 period. The data were taken from the CBRT EVDS and analyzed with E-views 10 and
STATA 15 programs. The study investigates the relationship between the tourism sector and both the
real and the financial industry. The variable examined for this purpose is total travel revenues
(TSG)(in million USD), total travel expenditures(TSH) (in million USD), average travel expenditures
per capita (KBOH), CPI-based real effective exchange rate (TUFEKUR), PPI based real effective
exchange rate (UFEKUR), BIST100 closing index(BIST100) and capacity utilization rate of the
manufacturing industry(KKO). The series consisting of 144 observations for each one and reflect both
the pre-crisis period (2008) during the crisis period and afterward. They were analyzed by
considering the structural breaks that occurred during this period.

ADF and PP tests were used to investigate the stability of the series. All the series became
stationary at the first difference, and then the Johansen Juselius Cointegration test was performed to
examine whether there is a long-term relationship between them. The cointegration relationship was
found between the series, and it means that the series move together in the long term. Then, the vector
error correction model was applied, and the inverse root circle of the VAR model was examined.
Finally, the Granger causality test was used to investigate the short-term relationship between the
series.

Table 2. ADF and PP Test Results of Series at Level Value

Level value, with intercept

Series ADF test results PP test results
t-stat Prob t-stat Prob
TSG -2.441332 0.1325 -3.922198 0.0024*
KBOH: -0.136151 0.9421 -3.676608 0.0054*
TSH: -2.697047 0.0772 -6.664928 0.0000*
TUFEKUR: -0.360050 0.9115 -0.655376 0.8532
UFEKUR: -0.984227 0.7959 -1.120581 0.7068
BIST 100¢ -1.375880 0.5926 -1.376596 0.5923
KKOx -2.371175 0.1518 -2.519206 0.1130

Level value, with intercept and trend

ADF test results PP test results
Variables t-stat Prob t-stat Prob
TSGe -2.393552 0.3812 -3.873174 0.0156*
KBOH: -1.284987 0.8872 -4.349154 0.0036*
TSH: -2.564200 0.2974 -6.942732 0.0000*
TUFEK{UR: -3.575471 0.0355 -3.123593 0.1022
UFEKUR: -3.546715 0.0383 -3.404190 0.0548
BIST 100¢ -2.852452 0.1814 -2.866967 0.1765
KKO¢ -2.398396 0.3788 -2.545653 0.3060
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Both series graphs and partial correlation values were examined to measure whether there
was a trend effect in the data. It is observed that there is a trend effect in the level values of the series.
For avoiding this, first order differences applied to the series. When the differences of the series were
taken, it was observed that the trend effect disappeared. Unit root tests were performed to determine
whether the series were stationary. Using the Augmented Dickey-Fuller and Phillips Perron unit root
tests, the series were tested with both intercept and trend & intercept options in both the level value
and the first differences. Not all sets are stagnant at level values but inactive at primary differences.
The stagnation of all series simultaneously has also been a pioneer for cointegration and causality test
selections.

According to the ADF test, the Ho hypothesis is tested as " a unit root in the series." The Ho
hypothesis is rejected if the test statistic calculated in the outputs is higher than the table critical value,
or if the test probability value is less than the tested significance level (1%, 5%, or 10%) (Dickey and
Fuller, 1981, p.1057). In other words, it is decided that there is no unit root in the series, and the series
is stationary. If the test statistic is less than the table critical value, and the test probability value is
higher than the tested significance level, the Ho hypothesis cannot be rejected. Thus, it is decided that
the unit is the root or not stationary in the series. Then, the difference of the series is taken to
determine the stationarity level of the non-stationary series.

Table 3. Mackinnon Critical Values (both for level value and first difference)

ADEF Testi (0) PP Testi (0)
Critical Intercept intercept and trend intercept intercept and trend
Value
%1 -3.57 -4.14 -3.57 -4.14
%5 -2.92 -3.50 -2.92 -3.50
%1 -2.59 -3.18 -2.59 -3.18

Recall that the ADF test has been criticized for ignoring structural breakage and some effects,
however. Other features charged are the standard error regarding the trend effect and error terms that
may occur depending on the train is different. The PP unit root test was applied to avoid these
drawbacks (Phillips and Peron, 1998, p.335-346). Hypotheses for both ADF and PP tests are expressed
as follows:

Ho: Seri has a unit root
Probe <0.05
Ho: is rejected

If the absolute value of t statistics is higher than the MacKinnon critical values in unit root
tests, the Ho hypothesis is rejected. In this case, the serial unit does not contain roots; thus, the serial is
stationary.

Here, the lag length is automatically selected by e-views based on the Schwarz information
criterion.

Generally, the regression equation for cases where there is no trend and constant term:
Y, =6Y 4 +u,.

As expressed, for the constant term and trending regressions is shown as

AY, = by + byt + 6Y,_; + u,.

These regression equations generally apply to both ADF and PP unit root tests. The unit root
results are given in Table 2 and Table 3. Tables shows the t statistics and probability values of ADF
and PP tests for both fixed and trending and fixed and non-trending equations in the series' level
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values . Simultaneously, information on MacKinnon critical values by 1%, 5%, and 10% error margins
is also given in the table.

As a result of unit root tests, it was concluded that all series are stationary from the same
degree, i.e., the first difference. A cointegration test was performed to find out whether the series has
long-term cointegration. Applying the VAR model to the series, appropriate delay lengths of the series
were designed as "3" in the light of the information criteria. Then, the Johansen Co-integration test was
chosen as an appropriate cointegration test since the number of series was more than two, and all
these series are stationary in the first degree.

Table 4. ADF ve PP Test Results (first difference, trend and intercept included)

First difference value, with intercept

Series ADF test results PP test results
T-stat Prob T-stat Prob
TSGe -3.295688 0.0170% -7.369812 0.0000*
KBOH: -4.204201 0.0010* -12.43914 0.0000*
TSH: -3.666190 0.0057* -35.19405 0.0001*
TUFEKUR: -9.382536 0.0000% -9.263204 0.0000*
UFEKUR: -10.46875 0.0000* -10.38847 0.0000*
BIST 100: -12.33356 0.0000* -12.33337 0.0000*
KKOx -10.11405 0.0000% -10.14534 0.0000*

First difference value, with intercept and trend

ADF test results PP test results
Variables T-stat Prob T-stat Prob
TSGt -3.312019 0.0688 -7.366880 0.0000*
KBOH: -4.328424 0.0039* -12.41797 0.0000*
TSH: -3.762815 0.0217* -69.33090 0.0001*
TUFEKUR: -9.472724 0.0000* -9.277152 0.0000*
UFEKUR: -10.45694 0.0000* -10.37470 0.0000*
BIST 100¢ -12.29053 0.0000* -12.29031 0.0000*
KKO:¢ -10.07985 0.0000* -10.11130 0.0000*

* denotes %1 significance

As a result of unit root tests, it was concluded that all series are stationary from the same
degree, i.e., the first difference. A cointegration test was performed to find out whether the series has
long-term cointegration. Applying the VAR model to the series, appropriate delay lengths of the series
were designed as "3" in the light of the information criteria. Then, the Johansen Co-integration test was
chosen as an appropriate cointegration test since the number of series was more than two, and all of
these series are stationary in the first degree Ho: there is at least r cointegration vectors hypothesis
being tested. Alternative hypotheses

Hy:r = p trace test
Hi:r = p max eigenvalue test

In the tables above, trace statistic is higher than 5% critical value, simultaneously the
maximum-Eigenvalue Statistic is higher 5%, according to both trace and Max Eigen statistic results.
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Ho hypothesis is rejected, and the alternative view is accepted; therefore, it is concluded that the series
are cointegrated. The results of the cointegration test are summarized as follows.

Trace statistics and leading Eigenvalue of the series show cointegration between the series,
and it means that the series are cointegrated. After the cointegration test, the vector error correction
model was tested; the error term was found negative (-0.415980) and statistically significant.

Table 5. Johansen and Juselius Co-integration Test Results

Null hypothesis Trace Statistic 0.05 Critical Value Probability
Ho: r=0* 283.9057 197.3709 0.0000
Ho: r<_1* 167.1441 159.5297 0.0179
Ho:r< 2 121.0306 125.6154 0.0921
Ho:r< 3 85.26260 95.75366 0.2114
Ho:r< 4 57.19833 69.81889 0.3313
Ho:r< 5 36.17043 47.85613 0.3878
Ho: r<_6 19.17293 29.79707 0.4805

Null hypothesis Maximum Eigenvalue 0.05 Critical Value Probability
Statistics
Ho: r=0* 116.7615 58.43354 0.0000
Ho:r<_1 46.11350 52.36261 0.1894
Ho:r< 2 35.76804 46.23142 0.4120
Ho: r< 3 28.06427 40.07757 0.5572
Ho:r< 4 21.02790 33.87687 0.6820
Ho:r< 5 16.99749 27.58434 0.5802
Ho: r<_6 13.62204 21.13162 0.3968

According to the trace test results, there are two cointegration vectors between the series.

Since the series was analyzed between 2007 and 2018, it is also examined whether structural
breakage, CUSUM, and CUSUM of Squares tests were performed. CUSUM of Squares, known as the
actual refraction test, refers to the cumulative sum of error squares. The test is calculated with
consecutive error squares; confidence limits are determined by plotting the model's errors in a specific
confidence interval. The graphics for the tests are as follows:
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Graphic 1. CUSUM Test Graphic 2. CUSUM of Squares Test Graphic 3. Inverse Roots of
AR Roots

——CUSUM — 5% Significance ——CUSUM of Squares ——— 5% Significance

In both graphs, it is observed that the graph line remains within the bands; that is, there is no
structural breakage. We can also check again whether the VAR model performed for analysis is the
correct choice or not. For this purpose, the VAR model's inverse root circle was examined and showed
that this model was the right model since all the factor variables are inside the process.

Granger causality test was performed to show whether there is a causal relationship between
the models' variables in the short term. Suppose the historical information of one variable (X) is useful
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in the forward estimation of another variable (Y). In that case, the beneficial variable (X) is said to
cause the other variable (Y), Granger. (Gujarati, 2009, p.653-654). For this test, the hypothesis "Ho: = X
variable is not the Granger cause of the Y variable," and the alternative view is interpreted as "The X
variable is the Granger cause of the Y variable." In general, suggestions for causality testing,

Ho: It is formed as no causality relationship from the independent variable to the dependent
variable.

If the probe is <0.05, it is interpreted as; Ho: rejected, that is, "there is a causal relationship
from the independent variable to the dependent variable."

Table 6. Granger Causality Test Results

Null hypothesis Chi-sq Probability Result

TSH—-TSG 10.15998 0.0173 TSH Granger causes TSG
KKO-TSG 9.129889 0.0276 KKO Granger causes TSG
KBOH— TSG 16.67811 0.0008 KBOH Granger causes TSG
BIST100— TSG 10.61012 0.0140 BIST100 Granger causes TSG
TSG—TSH 32.03366 0.0000 TSG Granger causes TSH
TUFEKUR— TSH 10.82894 0.0127 TUFEKUR Granger causes TSH
UFEKUR— TSH 12.15421 0.0069 UFEKUR Granger causes TSH
KBOH— TSH 22.53707 0.0001 KBOH Granger causes TSH
BIST100— TSH 8.241278 0.0413 BIST100 Granger causes TSH
UFEKUR— TUFEKUR 11.70850 0.0085 UFEKUR Granger causes TUFEKUR
TUFEKUR— UFEKUR 10.55538 0.0144 TUFEKUR Granger causes UFEKUR
TSH— KKO 9.117094 0.0278 TSH Granger causes KKO
TSG—-KBOH 19.18356 0.0003 TSG Granger causes KBOH

Discussion and Conclusion

The main feature that distinguishes this study from other studies is while to analyze the
relationship between tourism revenues and macroeconomic variables, it also investigates the
relationship between the stock market index and tourism revenues. The stock exchanges perform like
barometer of economy and this indicator let to understand the aim of customers and financial
markets. This study examines the relationship between the tourism sector, finance sector and real
sector. For this purpose, total travel revenues, average travel expenditures per person, total travel
expenses, CPl-based real effective exchange rate, PPI based real effective exchange rate, BIST100
closing index (BIST100) and manufacturing industry capacity utilization rate variables were analyzed.
The variables included in the analysis cover the period 2007-2018 with monthly frequency. Data were
analyzed with the E-11 program and data take from the Central Bank of Turkey. According to the
results of the cointegration test, it can be said that the series have long-term balance and cointegration.
However, it has been determined that there is both one-way and two-way causality relationships
among other variables. This study is unique in literature because of variables which analyzed in
model. Specially relationship between stock exchange index and tourism revenues have not analyzed
in literature.

This study aimed to investigate the relationship between tourism income and both the
industrial and financial industries. For this purpose, total travel revenues and expenditures, average
travel expenses per person, real effective exchange rate based on CPI and PPI, the closing index of the
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manufacturing industry of listed companies in BIST100, and capacity utilization rate series were
examined.

ADF and PP tests are used to determine the stationary of the series. All the series became
stationary at the first degree, and then the Johansen Cointegration test was applied to investigate
whether there is a long-term relationship between them. The analysis result indicates that there is
cointegration between the series and the series move together in the long term. After cointegration
test, the Vector error correction model was applied, and it was determined that the error correction
vector was statistically significant.

Later, CUSUM and CUSUM of Squares tests were conducted to investigate structural breaks
in the model. Both test charts showed no structural cracks in terms of tourism revenues during the
research period.

Then, the Granger causality test was used to investigate the short-term relationship between
the series. According to the causality test results, the causality relationship was determined from total
tourism incomes, capacity utilization rate, average expenditures per capita, and the BIST100 index to
the total travel revenues. Besides, the causality relationship was determined from total travel
revenues, consumer price index-based exchange rate, PPI -based exchange rate, average expenditure
per capita, and BIST 100 index to total travel expenses. A mutual causality relationship was also
observed between the purchasing power index-based currency and the CPI-based currency. The
causality relationship was determined from total travel expenditures to capacity utilization rate and
from total travel revenues to average spending per person.

While there is no short-term relationship between tourism sector and economic growth,
tourism sector positively impacts economic growth in the long run. The findings indicate that an
increase in tourism revenues supported by bank loans during the period which examined. Expansion
in the tourism sector positively affected economic development and increased the number of tourists
and tourism revenue.

In this study for the period of 2007 and 2018 tourism revenues have examined. While the
share of tourism revenues in Gross Domestic Product was the lowest in 2017 with 3.1 percent, it was
observed that the highest was 3.9 percent in 2019. For this reason, there was no need for different
methods to be applied, considering that there were no structural breaks and great volatility did not
occur during the study period, which did not encounter a great change in tourism revenues. Of
course, it is possible to make additional analysis with different methodologies.

In the studies in the literature from a methodological point of view, it is seen that tourism
revenues are modeled using different models such as time series and panel data methodology.
Researchers used different conventional end modern tests and models for empirical analyze.

In their study in 2008, Fayissa, Nsiah and Tadasse concluded that tourism revenues
accelerated the short-term economic growth of 42 African countries. The same researchers examined
17 Latin American countries in their study in 2009. As a result of the study, they concluded that Latin
American countries will also increase their economic growth by strengthening the tourism sector
structurally. According to the results of their study by Lee and Chang in 2008, the impact of the
tourism sector on GDP in 23 OECD countries examined is greater than the other 32 non-OECD
countries investigated in the study. Proenca and Soukazis, in their study in 2008, concluded that
Spain's tourism revenues affect economic growth. Bagsel and Uygun found a significant relationship
between economic growth and tourism revenues in Turkey in their study in 2017.

In this study, findings were obtained in support of the studies mentioned above. The fact that
Turkey's geographical location and economic indicators are like those of the Mediterranean and
OECD countries has also shown itself in the results of the analysis. It has been revealed that there is a
significant cause and effect relationship between tourism revenues and macroeconomic indicators in
Turkey, as in these countries, at the time of the research.
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Finally, in addition to other studies, together with other macroeconomic indicators it was
concluded that the BIST100 index, which is an indicator of capital markets, affects total tourism
revenues and expenditures in Turkey.

In the addition there are other indicators which effects growth in tourism sector. Environment
policies and legal basis of investments are the fundamental issues for doreign investors.
Environmentally clean projects, competitive, and sustainable policies should be applied for increasing
international tourism incomes in future years.
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Glintimiizde, birbirine benzer birgok rekreasyon etkinliginin diizenlendigi goriilmektedir.
Rekreasyon etkinlikleri de tipki insanlar gibi bazi kisilik 6zelliklerine sahip olabilmektedir. Bu tiir
etkinliklerin, marka kisiligi 6zellikleriyle benzerlerinden ayirt edilmesi miimkiindiir. Boylece 6n
plana ¢karlan  kisilik  Ozellikleri, rekabet
saglayabilmektedir. Bu ¢alisma, Canakkale'nin 6ne ¢ikan ¢ekim unsurlarindan biri olan Uluslararasi

rekreasyon  organizasyonlarma avantaji
Troia Festivali organizasyonunun marka kisiligin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Bu ¢alismanin
amact Uluslararas1 Troia Festivali'nin marka kisiligi belirlenerek pazarlanmasini kolaylastirict
verilerin agiga ¢ikarilmasidir. Uluslararasi Troia Festivali'nin marka kisiligi, organizasyona katilan
ziyaretcilerin Instagram tiizerinden gerceklestirdikleri igerik paylasimlari degerlendirilerek
belirlenmistir. Bu kapsamda, nitel arastirma yontemlerden biri olan igerik analizi yontemi
kullanilarak Instagram’da ziyaretgiler tarafindan paylasilan igerikler analiz edilmistir. Yapilan
analiz sonrasinda Uluslararasi Troia Festivali'nin marka kisiliginin samimiyet, heyecan ve yetkinlik-
cesurluk olmak iizere {i¢ boyutta 6ne ¢giktig1 tespit edilmistir.
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Today, it is seen that many similar recreational activities are organized. Recreation activities could
also have some personality traits just like people. These events could be distinguished from their
counterparts by their brand personality traits. Thus, personality traits could provide a competitive
advantage to recreation organizations. This study has been carried out to determining brand
personality of the International Troia Festival organization, which is one of the prominent attraction
elements of Canakkale. The brand personality of the International Troia Festival has been
determined by evaluating content shares of the visitors who participated in the organization on
Instagram. In this context, the contents which shared by visitors on Instagram have been analyzed
by using the content analysis method, which is one of the qualitative research methods. After the
analysis, the brand personality of the International Troia Festival has been determined in three
dimensions as sincerity, excitement and competence-tough.
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Giris

Turizm sektoriinde rekreasyon etkinlikleri kapsaminda diizenlenen organizasyonlar, bireylerin bos
zamanlarin1 iyi degerlendirebilmeleri ve yasamin getirdigi zorluklara karsi yenilenebilmeleri i¢in Onemli
etkinliklerdir. Rekreasyon etkinliklerinin 6zelliklerinin iyi belirlenmesi ve iistiin yonlerinin 6ne ¢ikarilmasi icin
marka kisiliklerinin tespit edilmesi fayda saglayabilmektedir. Bu durum ister istemez {iriin farklilastirma
cabalarinin ortaya ¢ikmasina sebep olabilir. Farklilasma araglarindan biri olan markalasmaya iliskin ¢abalarin da
on plana cktig1 goriilmektedir. Marka haline gelen iirtinler, tiiketicilerin ©ncelikli tercihleri arasinda yer
alabilmekte ve daha kolay pazarlanabilmektedir. Turizm endiistrisinde rekreasyon etkinlikleri de birer turizm
iriinii oldugu igin, bu tiir organizasyonlar: marka haline getirerek ziyaretgilerin zihinlerinde oncelikli bir konuma
getirilebilmesi icin bir¢ok pazarlama etkinliklerinin gergeklestirildigi goriilmektedir. Bu kapsamda organizasyon
markalasmas: da 6n plana ¢ikmaktadir. Dolayisiyla tipki bir otomobil markas1 gibi rekreasyon etkinliklerini de
markalastirarak onlara rekabet avantaji kazandirmak igin pazarlama faaliyetleri gerceklestirilebilir.
Organizasyonlarin marka kisiliginin ortaya ¢ikarilmasi bu agidan pazarlamacilara avantaj saglayabilmektedir.

Marka kisiligi tespit edilerek, rekreasyon etkinliklerinin 6ne ¢ikan kisilik 6zelliklerine uygun etkinliklere
ve ziyaretci kitlelerine odaklanilmasi miimkiindiir. Kisiligi belirlenen organizasyonlar, hem organizasyonun sahip
oldugu olanaklarin daha etkin ve verimli kullanilabilmesini saglamakta, hem de rakip organizasyonlara kiyasla
avantaj saglamaktadir. Bu kapsamda, Tiirkiye Cumhuriyeti Canakkale Belediyesi tarafindan 1964 yilindan beri
diizenli olarak gerceklestirilen koklii bir organizasyon olan ve heniiz marka Kkisiligi tespit edilmemis olan
Uluslararasi Troia Festivali’'nin marka kisiliginin tespit edilmesi 6nem arz etmektedir.

Bu calismada Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginin tespit edilerek, etkinlik kapsaminda
faaliyetlerini siirdiiren turizm pazarlamacilarina rekabet avantaji saglayabilecek sonuclarin aciga cikarilmasi
amaclanmaktadir. Bu arastirmayla birlikte, rekreasyon etkinliklerinin de marka kisiliginin belirlenebilecegi ortaya
cikarilmistir. Boylece arastirmacilar tarafindan gerceklestirilecek bundan sonraki ¢alismalarda, diger rekreasyon
etkinliklerinin de marka kisiligi belirlenerek konuya iliskin alanyazin ¢esitlendirilebilir.

Literatiir

Genel olarak marka, saticilarin tiriinlerinin taniminin yapilmasina ek olarak, rakiplerden ayirt edilmeyi
saglayan isim, sembol, isaret, terim, desen veya bunlarin tiimiidiir (Wood, 2000, s. 6). Marka, isletmelerin ve
etkinliklerin rekabet {istiinliigii elde etmesini saglayabilen 6nemli unsurlardan biridir (Aaker,1990). Marka, sadece
fiziksel iirlinlerden degil, ayn1 zamanda bireye saglamis oldugu birtakim ayricaliklardan meydana gelmektedir
(Murphy, 1990). Rekreasyon etkinlikleri, tipki diger turistik {iriinler gibi elinde bulundurduklar: &6zellikler de
dikkate alinarak markalastirilabilmektedirler. Bu kapsamda rekreasyon etkinliklerinin marka Kkisiliginin
belirlenmesi ile bu organizasyonlara markalasma siirecinde avantaj saglanabilir.

Rekreasyon etkinliginin kisiligi markalasma siireci ile ilgilidir. Etkinligin markalasmasi ile etkinlikler,
ziyaretcilerden yiiksek talep gorme ve organizasyona yiiksek deger katma olanagina sahip olabilmektedir. Bir
rekreasyon etkinligi marka olarak pazarlanmadiginda, o organizasyon yalnizca basit bir {iriin veya turistik kaynak
olarak algilanmaktadir (Gomez Aguilar, Yagiie ve Villasenor, 2014, s. 210). Rekreasyon etkinlikleri
destinasyonlarda gerceklestirildikleri icin, gerceklestirildikleri destinasyon ile 6zdeslestirilebilir. Buhalis’e (2000, s.
97) gore destinasyon, ziyaretcilerin seyahat motivasyonlari, seyahat programlari, ge¢mis yasantilari, ziyaret
amagclari, demografik ozellikleri ve kiiltiirleri gibi birden ¢ok unsuru igeren bir kavramdir. Bu durumda,
destinasyonlarda diizenlenen rekreasyon etkinlikleri de Buhalis'in destinasyon taniminda yer alan ziyaretgilerin
“seyahat motivasyonlari, seyahat programlari ve ziyaret amaclar1” kapsaminda kabul gorebilecegi igin
destinasyonlarla 6zdeslesebilirler. Boylece gerceklestirildikleri destinasyonun kisiligiyle de iliskili olabilirler.
Destinasyon kisiligi, bir destinasyonun insana has 6zelliklerle nitelendirilmesidir (Hosany, Ekinci ve Uysal, 2006, s.
4). Turistik iirtin olan destinasyonlarin, yiyecek-igecek isletmelerinin ve konaklama isletmelerinin kisiliklerinin
tespit edilebilmesi miimkiinken, rekreasyon etkinliklerinin marka kisiliklerinin tespit edilebilmesinin de miimkiin
olacagini ifade etmek yanlig olmaz.

Alanyazina bakildiginda destinasyonlar, yiyecek-icecek isletmeleri ve konaklama isletmeleri gibi turistik
tirinlerin marka kisiliklerinin belirlendigi goriilmektedir. Sahin ve Baloglu (2011) Istanbul’un, Usakli ve Baloglu
(2011) Las Vegas'in, Xie ve Lee (2013) Pekin’in, Papadimitrou, Apostolopoulou ve Kaplanidou (2014) Atina’nin,
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Gomez Aguilar vd, (2014) Endiiliis Eyaleti'nin, Tiirkmen (2015) Tiirkiye ve Yunanistan'in, Atay, Diilgaroglu ve
Gokdemir (2018) Uludag'in, Tayfun (2020) ise Trabzon'un destinasyon kisiligini tespit etmistir.

Siguaw, Mattila ve Austin (1999), gerceklestirdikleri ¢alismalarinda liiks yiyecek-icecek isletmelerinin
“seckinlik” kisilik 6zelligiyle nitelendigini, aksam yemegi sunan geleneksel yiyecek-icecek isletmelerinin “samimi”
kisilik ozelligiyle nitelendigini, hizli servis veren yiyecek isletmelerinin ise “heyecan verici” ve “sert” kisilik
ozellikleriyle nitelendigi tespit edilmistir. Tran ve digerleri (2013) gerceklestirdigi ¢alismasinda, diinyaca iinlii otel
zincirlerinin marka kisiliklerini “yeni”, “hayalperest”, “cagdas”, “diiriist”, “neseli”, “samimi”, “kasif”, “6zgiin” ve
“cesur” kisilik Ozellikleriyle 6ne c¢ikarmistir. Rekreasyon etkinlikleri de birer turistik tiriin olduklar1 igin bu
organizasyonlarin da marka kisilikleri tespit edilebilir. Ornegin bir festivalin marka kisiligi “rekreasyon etkinlikleri
kapsaminda gerceklestirilen festivallerin veya organizasyonlarin insani kisilik ©zellikleriyle nitelendirilmesi”
seklinde tanumlanabilir. Kisiligi ortaya ¢ikarilmamais festivaller, onemli katihmci ¢ekim kaynaklarina sahip olsalar
bile, ziyaretcilerin zihinlerinde bir yere sahip olamadiklar1 i¢in, onlar tarafindan siradan bir festival olarak
algilanabilir. Dolayisiyla festivallerin veya organizasyonlarin sahip olduklar1 6zelliklerin iyi tespit edilmesi ve
onlara rekabet iistiinliigii saglayan yonlerin vurgulanmasi i¢in marka kisiliklerinin tespit edilmesi gerekmektedir.

Rekreasyon kelimesi, Latince’de “sagligin geri getirilmesi” anlaminda kullanilan “recreatio” kelimesinden
tiiremistir (Hutchinson, 1949). Rekreasyon, kelime anlamiyla saglig: iyilestiren bir kavram olarak kullanilmasina
karsin, bircok tanimda rekreasyonun etkinlik boyutu {iizerinde duruldugu goriilmektedir. Bu tanimlarda,
rekreasyon etkinliklerinin zorunlu olmayan ve 6zgiirce secimlerden kaynaklandig: belirtilmistir (Torkildson, 2006,
s. 49). Rekreasyon etkinlikleri, bireylerin ve toplumun biitiiniiniin, belli sebeplerle ortaya ¢ikan stres ortamindan
uzaklasmasinda, bireylerin fizyolojik ve ruhsal sagliklarinin korunmasinda ciddi bir 6nemi olan etkinliklerdir
(Tan, 1981, s. 147; Iskender, 2019) . Hutchinson (1949, s. 17) ise rekreasyonu, ugruna zaman harcamaya degdigi
diisiiniilen, bireylerin goniillii katilimlarina dayanan, bireylere igsel tatmin duygusu saglayan bos zaman
etkinlikleridir. Bu o0zellikler dikkate alindiginda rekreasyon etkinlikleri kapsaminda bireylerin giinliik
streslerinden arinarak rahatlama olanagi bulmalari, tipki turizm etkinliklerinin bireylere sagladig: etkilerle
benzerlik gostermektedir.

Rekreasyon etkinliklerinin, giintimiizde turizmin gelistirilmesi ve pazarlanmasinda 6nemli bir unsur
haline geldigi soylenebilir. Bu olay1 tanimlamak icin “etkinlik turizmi” ifadesi kullanilmaktadir (Tassiopoulos,
2005, s. 4). Rekreasyon etkinlikleri sayesinde destinasyonlarda turistik bir ¢ekim unsuru olusturularak, etkinliklerin
sistemsel bir sekilde gelistirilmesi, planlanmasi, pazarlanmasi ve diizenlenmesi miimkiindiir. Bu agidan
bakildiginda rekreasyon etkinlikleri, destinasyonlara bir imaj saglayabilmektedir. Bu etkinlikler,
gerceklestirildikleri destinasyonlarda turizmin mevsimselligin etkisini de azaltmakta ve turizm sezonunun yogun
yasandigl zaman dilimleri disinda bir¢ok c¢ekicilik etmenleri kullanarak énemli kazanimlar saglayabilmektedir.
(Mc Donnel, Johnny ve O’toole, 1998, s. 10).

Canakkale Belediyesi sponsorlugunda gerceklestirilen Uluslararas: Troia Festivali'nde kiiltiirel ve sanatsal
etkinliklerin yogunlastirilmasi, UNESCO tarafindan diinya miras1 olarak gosterilen Troia Antik Kenti kiiltiiriiniin
ve bagimsizligin simgesi olan Canakkale Zaferi”ni kiiltiirel ve sanatsal etkinlikler ile kaynastirilmas: ve diinya
barisina katk: saglanmasi i¢in kiiltiirel degerlerin bulusturulmasi amaglanmaktadir. (Canakkale Belediyesi, 2021).
Tam anlamiyla ¢ok boyutlu bir festival niteligiyle diizenlenen bu organizasyon, 1963’den beri diizenli bir sekilde
gerceklestirilmektedir (Vikipedi, 2021). Ozellikle kiiltiir, sanat ve diinya barigi temalar1 dikkate alindiginda,
Uluslararasi Troia Festivali'nin Canakkale’nin destinasyonun imajina olumlu bir etkisinin oldugu s6ylenebilir.

Yontem

Bu calismada, 1964 yilindan beri Canakkale’de diizenlenen Uluslararasi Troia Festivali'nin marka
kisiliginin belirlenmesi amaglanmigtir. Alanyazin incelendiginde, Tiirkiye’de daha 6nce herhangi bir rekreasyon
etkinliginin marka kisiliginin belirlenmesine yonelik herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamaistir. Bundan dolay: bu
calisma alanyazina katki saglama adina da énemlidir. Calismada veri, 12 Agustos 2014 ile 12 Haziran 2018 tarihleri
arasinda, sosyal medya platformlarindan biri olan Instagram’dan #troiafestivali sosyal medya etkitetiyle (hashtag)
gerceklestirilen igerik paylasimlarindan toplanmistir. Calismanin evreni, Uluslararasi Troia Festivali'me katilim
gosteren tiim ziyaretcilerden, 6rneklemi ise 12 Agustos 2014 - 12 Haziran 2018 tarihleri arasinda Instagram’da
#troiafestivali sosyal medya etkiketiyle Uluslararas: Troia Festivali'ne iligskin icerik paylasimi yapan bireylerden
olusmaktadir. Yapilan ¢ikarimlar Orneklemi olusturan ziyaretgilerin igerik paylasimlari {izerinden
gergeklestirilmistir.
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Calismada verinin analiz edilmesinde nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi yonteminden
faydalanilmistir. Bilindigi gibi nitel arastirmalar, katilimcilarin olaylara ve durumlara iliskin bakis acilarini anlama
ve yansitma iizerine gidilen arastirmalardir (Yildirim ve Simsek, 2006). Igerik analizi sOylemlerin, kayitlarin veya
yayinlarin anlasilabilmesi i¢in kullanilan bir tekniktir. Buradaki amag, igeriklerdeki mesajlarin ve yorumlarin
sistemsel bicimde tanimlanmasidir (Arikan, 2013, s. 21). Dolayisiyla igerik analizi, arastirmacinin elde edilen
verilere vakif olmasii saglamakla birlikte,
kolaylastirabilmektedir (Coskun vd, 2015).

Bu calismada Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginin tespit edilebilmesi i¢in, Aaker'in (1997)

verinin asamalar igin kullanilabilmesini de

diger

marka kisiligi Olgegi referans alinip temalar ve alt temalar belirlenmis, Olcekteki ifadeleri temsil eden sozciik
gruplar1 ve sozciikler 6nceden belirlenmis kavramlara gore gergeklestirilen kodlama yontemine gore kodlanmaistir.
Strauss ve Corbin’e (1990) gore, onceden belirlenmis olan kavramlara gore yapilan kodlama yontemi, verileri
kodlama bigimleri arasinda yer almaktadur.

Festivale daha 6nce katilan ziyaretcilerin, 12 Agustos 2014 ile 12 Haziran 2018 tarihleri arasinda festivale
iligkin Instagram’da #troiafestivali etiketiyle paylastiklar1 470 igerik birer birer incelenerek analiz edilmistir. Daha
once Atay ve digerlerinin (2018) Uludag'in destinasyon kisiligini belirledikleri calismada oldugu gibi bu ¢alismada
da Aaker’'in marka kisiligi 6lgegi kullanilmistir. Instagram’da yapilan igerik paylasimlari, bu 6lgekteki 42 ifadeye
gore degerlendirilmis ve bu paylasimlarda 6lgekte yer alan ifadeleri yansittig1 tespit edilen kelimelere veya kelime
gruplarina birer puan verilmistir. Daha sonra tiim yorumlar incelenerek, verilen puanlar toplanip bir tablo ortaya
cikarilmistir. Daha sonra 42 ifadeye verilen puanlarin aritmetik ortalamasi hesaplanmis ve ortalama 6,1 olarak
bulunmustur. Tabloda 6 puanh ve altindaki ifadeler ortalamanin altinda kaldigi igin, Uluslararas1 Troia
Festivali'nin marka kisiligini yansitmadig1 varsayilarak tablodan ¢ikarilmistir. Olusturulan tabloda 6 puanin
tizerindeki ifadeler alanyazindaki ¢alismalar referans alinarak boyutlara ayrilmis ve bdylece Uluslararas: Troia
Festivali'nin marka kisiligi boyutlar1 belirlenmeye calisilmistir. Calismada i¢ gegerlik ve dis gecerlik uzman
goriistinden faydalanilarak saglanmustir. Ig giivenirlik ve dis giivenirlik ise, veriler tekrar analiz edilip ayn
sonuglar bulunarak gergeklestirilmistir.

Bulgular ve Tartisma

Aaker’in Marka Kisiligi Olgegi'ndeki 42 ifade ve Uluslararasi Troia Festivali i¢in yapilan puanlama Tablo
1’de verilmistir. Uluslararas1 Troia Festivaline daha once katilmis olan ziyaretcilerin organizasyona iliskin
Instagram’da yazmis olduklar1 yorumlarin igeriklerinin puanlamasina bakildiginda en ¢ok puani “cagdas” ifadesi

almistir. Bu ifadeyi “modern”, “basaril1”, “6zgiin”, “heyecan verici”, “teknik”, “kurumsal” ve “cesur” gibi ifadeler
7 i gﬁncel”, Ilzeki///

sogukkanlt”,

”oou

izlemistir. En az puan ise “miitevaz1”,

voou

samimi”, “ciddi”, “atilgan”,

”oou

yaratic”,
“sevimli” ve “lider” ifadeleri almigtir.

Tablo 1. Olgekteki Ifadeler ve Uluslararasi Troia Festivali'nin Kisilik Ifade Puanlar:

ifade Akl baginda Aile yonlii Miitevazi Diiriist Samimi Ciddi Toplam
Puan 3 10 1 4 1 1 20
ifade Saglikl Ozgiin Negeli Duygusal | Arkadag canlis1 | Atilgan | +
Puan 5 24 9 7 8 1 54
ifade Modern Heyecan verici | Canli Sogukkanli | Geng Yaratict | +
Puan 26 13 6 1 5 1 52
ifade Benzersiz Giincel Bagimsiz Cagdas Giivenilir Caliskan | +
Puan 4 1 2 37 3 7 54
ifade Giiglii Zeki Teknik Kurumsal | Bagarili Lider +
Puan 4 1 11 9 13 1 39
ifade Ozgiivenli Ust stmf Biiyiileyici | Cekici Sevimli Kadins1 | +
Puan 3 3 5 2 1 2 16
ifade Sakin Gezgin Maskiilen Batili Cesur Sert +
Puan 3 3 4 3 8 3 24
Toplam | ifade sayisi: 42 259
Aritmetik ortalama: 259/42 = 6,1
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Aaker'in belirledigi 42 ifadeye verilen puanlarin aritmetik ortalamas: tiim ifadelerin toplam puaru (518),
ifade sayisina (42) boliinerek bulunmustur. Bulunan deger 6,1’dir. Aritmetik ortalama puaninin iistiindeki ifadeler
degerlendirmeye alinarak Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiligini ifade eden boyutlar ve ifadeler Tablo
2’de yer almaktadir.

Bu ¢alismada, Uluslararasi Troia Festivali'nin marka kisiliginin ii¢ boyuttan ve on {i¢ ifadeden olustugu
tespit edilmistir. Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginde en yiiksek ortalamaya sahip boyut, ii¢ ifadeden
olusan “heyecan” boyutu olmustur. En diisiik ortalamaya sahip boyut ise, bes ifadeden olusan “yetkinlik-
cesurluk” boyutu olmustur.

Tablo 2. Uluslararast Troia Festivali'nin Marka Kisiligi Boyutlar: ve Ifadeleri

Boyutlar ifadeler Toplam | Aritmetik
ortalama
Aile yonlii Ozgiin Neseli Duygusal | Arkadas canlis
Samimiyet | 10 24 9 7 8 58 11,6
Modern Heyecan verici | Cagdas
Heyecan 26 13 37 76 25,3
Yetkinlik- Caligkan Teknik Kurumsal Bagarili Cesur
Cesurluk
7 11 9 13 8 48 9,6

Uluslararast Troia Festivali'nin marka kisiligi belirlenirken aciga ¢ikan boyutlar igerigindeki ifadeler
dikkate alinip, ge¢misteki marka kisiligi calismalari referans alinarak isimlendirilmistir. Aile yonli, 6zgiin, , neseli,
duygusal ve arkadas canlisi kisilik ifadeleri Aaker’in (1997) olgeginde “samimiyet” boyutunda yer almustir.
Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginin birinci boyutunda yer bulan ifadeler Aaker’in ¢alismasinda da
“samimiyet” boyutunda yer aldig1 i¢in bu boyut, “samimiyet” olarak adlandirilmistir. Sahin ve Baloglu'nun (2011),
Istanbul’da gergeklestirdigi marka kisiligi calismasinda Istanbul’un kisiliginde de samimiyet boyutunun éne giktig
goriilmektedir. Bu durumun ortaya ¢ikmasi, Uluslararast Troia Festivali'nin tipki Istanbul sehri gibi sosyal,
kiiltiirel ve sanatsal etkinliklere olanak saglamasina baglanabilir.

Modern, heyecan verici ve ¢agdas ifadeleri Aaker’in (1997) dlgeginde “heyecan” boyutunun altinda yer
almaktadir. Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginin ikinci boyutunda yer bulan ifadeler Aaker’in
calismasinda da “heyecan” boyutunda yer aldig1 igin bu boyut, “heyecan” olarak adlandirilmistir. Bu ¢alismada
Uluslararas: Troia Festivali'nin kisiligini ifade eden ikinci boyutun “heyecan” boyutu olmasi, festivalde birbirinden
zorlu yarismalarin diizenlenmesine ve festival boyunca siirekli olarak ziyaretgileri heyecanlandiran etkinliklere yer
verilmesine baglanabilir.

Caligkan, teknik, kurumsal, basarili ve cesur ifadeleri ise yine Aaker’in (1997) dlgeginde “yetkinlik” ve
“cesurluk” boyutlarinin altinda yer almaktadir. Uluslararasi Troia Festivali'nin marka kisiliginin ikinci boyutunda
yer bulan ¢aliskan, teknik, kurumsal, basarili ve cesur ifadelerinin Aaker’in ¢alismasinda da “yetkinlik” boyutunda
yer almasi ve buna ek olarak “cesur” ifadesinin bu boyut altinda yer bulmasi sebebiyle Uluslararasi Troia
Festivali'nin {i¢iincii boyutu “yetkinlik-cesurluk” olarak adlandirilmigtir. Siguaw ve digerleri (2013),
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda litks yiyecek-icecek isletmelerinin “yetkin” kisilik 6zelligi gosterdiklerini tespit
etmistir. Tran ve digerleri (2013) de gerceklestirdikleri calismalarinda yiiksek biitgeli bir otel zincirinin “cesur” bir
kisilige sahip oldugunu saptamistir. Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginde tiglincii boyutun “yetkinlik-
cesurluk” boyutu olarak agiga ¢ikmasi, festivalde birbirinden iinlii sanatgilarin sahne almasina baglanabilir.

Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiligi belirlenirken ifadelerin Tablo 2’'deki sayisal degerlerinin
agiga cikarilmasinda kodlama teknigi kullanilmistir. Kisilik ifadelerinin Tablo 2’deki sayisal degerleri almasinda
Tablo 3’deki sozciiklerden ve sozciik gruplarindan faydalanilmistir. Analiz edilen igerik paylagimlarinda Tablo
3’de yer alan her sozclige veya sozciik grubuna, ayni satirdaki kisilik ifadesi igin “1” sayisal degeri verilerek
Uluslararas: Troia Festivali'nin kisilik ifadeleri ve bu ifadeleri kapsayan boyutlar1 gosteren Tablo 2'deki sayisal
degerler bulunmustur.
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Uluslararas: Troia Festivali'nin kisilik ifadelerinde sayisal deger goren sozciik ve sozciik gruplar1 Tablo
3’te verilmistir. Festivalin marka kisiligini olusturan aile yonlii, 6zgiin, neseli, duygusal, arkadas canlisi, modern,

heyecan verici, cagdas, caliskan, teknik, kurumsal, basarili ve cesur kisilik ifadeleri ile bu ifadeleri yansittig1
varsayilarak puanlanmalarinda rol oynayan sozciik ve sozciik gruplari tabloda yer almaktadir.

Tablo 3. Uluslararas: Troia Festivali'nin Kisilik Ifadelerinde Sayisal Deger Goren Sozciik ve Sozciik Gruplar:

Boyutlar

ifadeler

Sozciik ve Sozciik Gruplar

Samimiyet

Aile
yonlii

Kuzen, kardes, Troiali kadinlar ve ¢ocuklar, ¢ocuklarin goziinden, Troiali kadinlar ve
cocuklar, Hektor'un g¢ocuklari, ihtiyar bir ge¢mis, Diinya Gorme Engelliler Homeros
Okumalari, kiiciik bir ¢ocuk, bebe.

Ozgiin

Canakkale Bogazi, #cimenlikkalesi, Halk Bahgesi, #canakkalesokaklarinda, #kentedair,
#Canakkale, Fevzipasa Dans Grubu, Canakkale Cimenlik Kalesi, Troia Oren Yeri,
Cimenlik Kalesi, #bogaz, #Canakkale, C)zgﬁrh'ik Parki, Troia Antik Kenti, Canakkale
Ozgﬁrlﬁk Parki, Troya Masals, C)Zgﬁrliik Parki, Canakkale seramigi, kentin kiiltiir sanat
hayati, COMU Troia Kultiir Merkezi, Behram Kalesi

Neseli

1yi eglenceler, Flemencotolia Konseri, #festival, #troyairfest, #troyafestivali,
#troiafestivali, tadini ¢itkarmak.

Duygusal

Huzur, romantizm, anilar, #lovemusic, hiiziinlii bir ask hikayesi, Diinya Gorme
Engelliler Homeros Okumalari, #bozcaadadaagkbagkadir.

Arkadas
canlisi

Baris kiiltiirtimiiz olsun, #peaceandlove, baris kordonu, #barisinkenti, #6zgiirliik, #peace,
#barig, Truvadan sevgilerle.

Heyecan

Modern

Glizel Sanatlar Galerisi, tiyatro, sergi, #livanelikorosu, #livaneliorkestrasi,
#kugugoliibalesi, #moskovakugugoliibalesi, #turhanyukselerorkestrasi, Troya Sonati,
seramik sergisi, Truva Sonati, Devlet Giizel Sanatlar Galerisi, kiiltiir sanat, #tiyatro,
Homeros Bilim Kiiltiir ve Sanat Odiilii, Dogadan Denemeler Seramik Sergisi, Yazar ve
Sanat¢t Evi, Truva Sonati Diinya Premieri, #piano, #pianist, Truva sergisi,
#tiyatrotoplulugu, saksafonist, Human Jazz Trio.

Heyecan
verici

Biiyiilii gece, festival coskusu, mis gibi yaz aksami, #harikaydi, heycanliyim, unutulmaz
bir gece yasatti, Cimenlik Kalesi'nin biiyiilii atmosferi, dopdolu geciyor, ruhuna iyi
gelecek, ¢ok giizeldi, Cimenlik Kalesi'nin tarihi atmosferi, adeta mest etti, karizmasi
ikiye katlaniyor.

Cagdas

Bilim, kiiltiir ve sanat, Goran Bregovi¢ konseri, Buika konseri, #tiirkii, konser,
#borntodance, #dance, #kugugoéliibalesi, #moskovakugugoliibalesi, #livanelikorosu,
#konser, @livanelikorosu, #music, #song, #guitar, #baglama, #keman, #orkestra, #piano,
#perkiisyon, #basgitar, Troia Efsanesi Operasi, Bogaz Saz Grubu, Hedon Orkestrasi,
Troya Sonati, Yazar ve Sanat¢i Evi, Seramik Boyut, Yazar ve Sanatct Evi, #klasikmiizik,
Truva Sonati, Barcelona Gipsy Balkan Orchestrasi, Amfi tiyatro, Troia Efsanesi Operasi,
klasik miizik, opera ve bale, Rubato Miizik Grubu.

Yetkinlik-Cesurluk

Caligkan

Afis tasarimi, #afisyarismasi, #posterdesign, #afis, #afistasarim, Troia Festivali basin
toplantisi.

Teknik

Truva Ati, #truvaati, seramik sergisi, #trojanhorse, sergiler, dinletiler, konserler, soylesi,
siir okumalari, Troia Festivali afis tasarimu.

Kurumsal

Canakkale Belediyesi, #comuetkinlik, #bgstorganizasyon, @canakkalebelediye,
#internationaltroyfestival, #troiafestivali, Uluslararasi Troia Festivali, COMU Troia
Kiiltiir Merkezi.

Basarili

Homeros Bilim, Kiiltiir ve Sanat Odiilii, 6zel lezzet, glizelligi tistlinde, biiyiilii sehir, ¢ok
basarili, gercekten harika, gercekten miikemmel, harika konserler yaptik, tilkemizin
gurury, destan, bagarili oyuncu, tam not aldi.

Cesur

Goran Bregovi¢ konseri, Buika konseri, #tiirkii, konser, #borntodance, #dance,
Flemencotolia Konseri, #festival.
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Gergeklestirilen tiim analizlerden sonra agiga ¢ikan Uluslararasi Troia Festivali'nin marka kisiligi Sekil 1’de
verilmigtir.

Sekil 1. Uluslararast Troia Festivali'nin Kisilik Boyutlar: ve Ifadeleri

Samimiyet Heyecan Yetkinlik-Cesurluk
- Aile yonlii - Modern - Caligkan
- Ozgiin - Heyecan verici - Teknik
- Neseli - Cagdas - Kurumsal
- Duygusal - Bagarili
- Arkadas canlisi - Cesur

Sonug¢ ve Oneriler

Destinasyonlar, otel isletmeleri ve yiyecek-icecek isletmeleri gibi turistik iiriinler olan rekreasyon
etkinlikleri kapsaminda diizenlenen festivallerin de marka kisiliklerinin tespit edilebilmesi miimkiindiir. Bu
ifadenin desteklenmesi bakimindan bu ¢alismayla, ilgili alanyazina katkida bulunulmaya calisilmistir. Calismada,
Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiliginin ii¢ boyuttan olustugu tespit edilmistir. Bu boyutlar; “samimiyet”,
“heyecan” ve “yetkinlik-cesurluk” kisilik boyutlaridir. S6z konusu boyutlar arasindan “samimiyet” boyutunda en
yliksek puami “Ozgin” ifadesi almistir. “Heyecan” boyutunda en yiiksek puani “cagdas” ifadesi almustir.
“Yetkinlik-cesurluk” boyutunda ise en yiiksek puani “basarili” ifadesi almistir. Dolayisiyla Uluslararasi Troia
Festivali'nin marka kisiliginin ti¢ boyutunu en iyi aciklayan ifadelerin sirasiyla “6zgiin”, “cagdas” ve “basaril1”
ifadeleri oldugu tespit edilmistir.

Calismada, Uluslararasi Troia Festivali'nin marka kisiligi boyutlarindan en yiiksek ortalamaya sahip olan
boyutunun “heyecan” boyutu oldugu saptanmistir. Dolayisiyla, Uluslararas: Troia Festivali'nin marka kisiligini en
iyi agiklayan boyutun “heyecan” boyutu oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay: Instagram’da Uluslararas: Troia
Festivali'ne iligkin igerik paylasiminda bulunan ziyaretgiler tarafindan Uluslararasi Troia Festivali'nin heyecanl: bir
etkinlik olarak algilandig1 ortaya c¢ikarilmistir. Uluslararasi Troia Festivali'nin heyecanl kisilik boyutuyla 6n plana
cikmasi, festivalde birbirinden siiriikleyici aktiviteler yapilmasina baglanabilir. Ornegin etkinliklerinin bir kisminin
Canakkale Cimenlik Kalesi'nin tarihi atmosferinde yapilmasi, hem kiiltiirel ve sanatsal etkinlikleri, hem de tarihi
unsurlar1 gozlemleme firsati bulan ziyaretcilerde heyecan duygusu uyandirabilir. Ozkogak (2019) gerceklestirdigi
calismasinda, ziyaretgilerin festivallerde elde ettikleri deneyimin etkinligin marka degeri tizerinde araci bir etkiye
sahip oldugunu tespit etmistir. Boylece ziyaretgilerin etkinlik siiresince elde ettikleri deneyimlerin Uluslararas:
Troia Festivali marka kisiliginin belirlenmesi icin yararlanilan sosyal medya igeriklerine yansidig1 sdylenebilir.

Ote yandan Uluslararast Troia Festivali'nin marka kisiligi boyutlarindan ortalamasi en diisiik olan
boyutun “yetkinlik-cesurluk” boyutu oldugu goriilmektedir. Boylece festivale katilim gosteren ziyaretgilerin,
Uluslararas:t Troia Festivali'nin marka kisiliginin ”yetkinlik-cesurluk” boyutunu, festivalin marka kisiligini en
diisiik diizeyde agiklayan boyut olarak algiladiklari goriilmiistiir. Bu durum festivalde gecmiste Canakkale’de
yasanmis olan tarihi savaslari ve miicadeleleri hatirlatan etkinliklere kiyasla, agirlikli olarak kiiltiirel ve sanatsal
etkinliklere yer verilmesinden kaynaklanmis olabilir. Yolal (2017) calismasinda festivallerden etkin bir sekilde
fayda saglayabilmek icin profesyonel bir sekilde planlanmalari, organize edilmeleri, yo&netilmeleri ve
pazarlanmalar1 gerektigini vurgulamigtir. Bdylece etkinlik diizenleyicilerinin hedefledikleri ziyaretgi kitlesini
etkilemeleri miimkiin olabilir.

Gergeklestirilen bu calismayla beraber Uluslararas: Troia Festivali i¢cin ve bundan sonra diizenlenecek
diger rekreasyon etkinlikleri i¢in pazarlamacilara, destinasyon yoneticilerine ve etkinlik tanitimlarinda gorev alan
kisilere faydali olabilecek bulgularin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Ortaya ¢ikarilan Uluslararas: Troia Festivali
kisilik 6zellikleri ile beraber festival paydaslari, bu calismada tespit edilen kisilik 6zelliklerini de dikkate alip
somutlastirarak, pazarlama ve tamitim faaliyetlerini daha etkin bir sekilde gerceklestirebilirler. Bundan dolayi,
Uluslararas: Troia Festivali'nin tanitiminin yapilmasi ve pazarlanmasi i¢in bundan sonraki yillarda daha kapsaml
ve sistemli bir yol izlenmelidir. Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'ne, destinasyon yoneticilerine ve turizm sektorii
temsilcilerine de bu konuda birtakim gorevler diigebilmektedir. Oncelikle yerel yonetimlerin festivale katilim
gostermek i¢in destinasyona gelen turistlerin ziyaretleri esnasinda herhangi bir sikint1 yasamamalar1 adina altyap:
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ve tiistyap:r olanaklarini en modern sekilde saglamalar1 gerekmektedir. Bunu yaparken, sehrin tarihi dokusuna
zarar verilmemelidir. Festivalin her ne kadar turistik ¢ekiciligi olsa da, ziyaretciler tarafindan altyap: konusunda
deneyimlenen en kiiciik bir aksaklik veya {istyapida ortaya ¢ikan itici bir goriintii ziyaretcilerin festivale bir daha
katilmamasina neden olabilir. ilban ve Komiir (2019) gerceklestirdikleri calismalarinda festivale katilan
ziyaretgilerin etkinlik sirasindaki deneyimlerinin, s6z konusu festivale ve hatta festivalin gerceklestirildigi
destinasyona iliskin bakis agilarinda etkili oldugunu belirtmistir.

I Kultir ve Turizm Midiirliigii, festival boyunca diizenlenen etkinliklerin daha saghkh
gerceklestirilebilmesi icin gerekli olan tiim onlemleri almalidir. Festival esnasinda ziyaretgilerin bilgilendirilmesi
icin festivalin gergeklestirildigi tiim alanlara bir¢ok dilde bilgilendirme levhalar1 yerlestirilmeli, festival alanlarinin
i¢ ve dis diizeninin saglanmasi gerekmektedir. Ayrica festivalde, bu ¢calismada agiga ¢ikan festivali niteleyici kisilik
ozelliklerine uyum saglayabilen etkinlikler gerceklestirilebilir. Ornegin, festivali en iyi agiklayan boyut oldugu
tespit edilen heyecan boyutuna paralel olarak, festivalde ekstrem doga sporlarina da yer verilebilir. Boylece
festivalin ziyaretgcilerin zihinlerinde daha somut bir hal alabilmesi saglanabilir.

Son olarak, Uluslararasi Troia Festivali paydaslarina ve arastirmacilara da bazi Oneriler sunulabilir.
Festivalin gerceklestirildigi alanlarda ¢ok amagh stantlar acilip, stantlara bu calismada agiga c¢ikan kisilik
Ozelliklerine uygun isimler verilebilir. Boylece ziyaretgilerin ilgisi gekilebilir. Ayrica izlenecek bu yolla yerel
girisimcilerin de turizm etkinliklerine katilim gostermesi saglanabilir. Festival planlayicilari festival programinda
gesitli oturumlar olusturarak, bu calismada agiga c¢ikan kisilik ifadelerinden faydalanarak ziyaretgilerin
zihinlerinde festivalin daha somut bir hal almasi saglayabilirler. Ornegin, bir oturuma “Heyecanli Troia” ad1
verilerek bu oturumda ekstrem doga sporlarina veya diger bir oturuma “Samimi Troia” adi1 verilerek bu oturumda
ise sOylesilere yer verilebilir. Tiim bunlara ek olarak arastirmacilara da; turizmde rekreasyon etkinligi kapsaminda
marka kisiligi tespit edilen bir festivali kapsayan bu calisma gibi diger rekreasyon etkinliklerinin de marka
kisiliklerini tespit ederek {izerinde ¢alistiklar1 etkinlikleri, tipki Uluslararas: Troia Festivali gibi somutlastirmalar:
tavsiye edilebilir.

Etik Beyan

“Turizmde Rekreasyon Etkinlikleri Kapsamindaki Uluslararas: Troia Festivali'nin Marka Kisiligi: Sosyal Medya Destekli Bir
Calisma” baslikli ¢alismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alint1 kurallarina uyulmus; toplanan veriler
iizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi bagka bir akademik yayin ortamina
degerlendirme icin gonderilmemistir.
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