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OZET

Son yillarda bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler turizm sektoriinii de
etkilemistir. Artan teknoloji kullanimi turizm sektoriindeki tiim isletmeleri siireglerini buna
adapte etmeye yoOneltmistir. Oteller de yakin zamanda mobil uygulama kullanimini da
siireclerine ekleyerek miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Miisterilerin  konaklama
oncesinde, esnasinda ve sonrasinda ihtiyaglarina yonelik gelistirilen bu uygulamalarin
memnuniyet ve deneyime ektisinin oldugu kabul edilmektedir.

“Otel Isletmelerinde Mobil Uygulama Kullanim: ve Miisteri Deneyimine Etkisi”
baslikli yiiksek lisans tez caligmasmin temel amact mobil uygulamalari olan otellerde
konaklayan miisterilerin uygulama kulanim kolayligin1 ve memnuniyetini ortaya koymaktir.

Bu amag dogrultusunda calisma ii¢c béliimden olusmaktadir. ilk boliimde bilgi iletisim
teknolojileri kavraminin literatiir taramasi yapilmistir. Ayni sekilde ikinci boliimde,
dijitallesme ve endiistri 4.0 kapsaminda literatiir taramasi yapilmistir. Ugilincii ve son
bolimde, ¢alismanin amacina yonelik analizler yapilmistir. Buna bagli olarak Antalya ve
Belek bolgesinde faaliyet gosteren mobil uygulamasi olan otellerde konaklayan miisterilere
soru formuyla memnuniyet Olgiilmiistiir. Yapilan analizler sonucunda otel i¢i mobil
uygulamanin yas, cinsiyet ve milliyete gore farklilik gosterdigi saptanmistir. Ayrica otel igi
mobil uygulama kullanimi memnuniyeti arttirdig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Turizm, Mobil Ugulama, Miisteri Deneyimi.
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SUMMARY
USE OF MOBILE APPLICATIONS IN HOTEL BUSINESSES AND THEIR IMPACT
ON CUSTOMER EXPERIENCE

In recent years, the developments in information communication technologies have
also affected the tourism sector. Increased use of technology has led all enterprises in the
tourism sector to adapt their processes to this. Hotels also recently added mobile application
usage to their processes, increasing customer satisfaction. It is accepted that these applications
developed for the needs of customers before, during and after the accommodation have the
satisfaction and experience.

The main purpose of the master thesis, titled in The Use of Mobile Applications in
Hotel Businesses and Their Effect on Customer Experience “is to reveal the ease of use and
satisfaction of the customers who stay in hotels with mobile applications.

For this purpose, the study consists of three parts. In the first part, literature review of
the concept of information communication technologies was made. Similarly, in the second
chapter, literature review was carried out under digitalization and industry 4.0. In the third and
last chapter, analyzes were conducted for the purpose of the study. Accordingly, customers
who are staying in hotels with mobile applications operating in Antalya and Belek regions
have been measured with satisfaction from the questionnaire. As a result of the analyzes, it
was found that the mobile application in the hotel varied according to age, gender and
nationality. It has also been concluded that in-hotel mobile application use increases
satisfaction
Keywords: Digital Tourism, Mobile Application, Customer Experience.
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GIRIS

Bilgi ve iletisim ¢aginin getirilerinden olan teknoloji ile birlikte, toplumun her
alaninda  farkli  yapilarda ve  alanlarda  dijitallesme ve  mobil  teknoloji
kullanilmaktadir.Dijitallesme ve mobil teknoloji sayesinde, toplumlar islerini daha hizli ve
giivenli bir sekilde gerceklestirmektedir.Bu nedenle, toplumlarin ve organizasyonlarin yegane
yolu bir taraftan siirekli degisen teknolojilere uyum saglarken diger tarftan da bu teknolojileri
kendileri tarafindan tiretilmesinden gegmektedir.

Teknolojideki gelisim ve degisim, kiiresellesmeyle birlikte iiretim siirecinin yeniden
yapilanmasinda etkin bir rol oynamistir. Uretim teknikleri tamamen farklilasmis, teknoloji ve
bilgi yogun iiretim tekniklerinin kullanilmastyla, iiretilen iiriinler de teknoloji ve bilgi yogun
iriinler olarak ortaya c¢ikmaktadirlar. Bilgi iletisim teknolojisinin gelisimi sayesinde,
verimlilik a¢isindan biiylimesini saglarken rekabet yapisni da c¢ok farkli alanlara tasidigi
gorinmektedir.  Bundan  dolay1 bu  gelisim  teknolojik  bir  devrim  olarak
adlandirilmaktadir(Demirdz, 2003: 5).

Bilgi iletisim teknolojlerine sahit oldugumuz ilerlemeler her sektdrde oldugu gibi,
turizm sektoriinde de biyik degisimlere sebep olmustur (Buhalis ve law, 2008:
609).Teknolojik ilerleme, turizm endiistrisinin degisimini hizlandirmistir (Ho ve Lee, 2007:
1435).Mobil teknojilerindeki gelismeler sayesinde, GSM aglarinin yasamin her alanimni
kusatabilmis olmasi kendinde ki hizli degisimle beraber turizm sektoriiniin de degisimine yol
acmistir (Alkaya, 2007: 2).Bu durum islemleri hizlandirma, kolaylastirma, veri toplama,
miisteri memnuniyeti gibi alanlar1 daha kolay ve daha verimli hale getirmistir.

Mobil uygulamalarin tarthi 2008 yilina kadar dayanmaktadir. Bagslarda 1Phone ve
AppStore  Temmuz 2008 yilinda agilmasindan bu yana mobil uygulama gelisim ve
kullaniminda katlanarak biiyiime yasanmaktadir. Mobil uygulamanin ¢ikis tarihinden
giiniimiize kadar Android, BlackaBerry gibi diger mobil cihazlar ic¢in satis noktalar
olusturulmustur. Bu cihazlara ek olarak, Nokia Ovi, Windows Phone gibi programlar
olusturulmustur.

Farkli araclarin kullanildig1 bu siirecte mobil telefon uygulamalart da sik kullanilan
araclar arasinda yerini almistir.Teknolojik gelismelerin kolaylastirict olma 6zelliginin en
biiyiik kanitlarindan mobil cihazlar ve akilli telefonlar hayatimizin en biiyiik bileseni olmus ve
diinya genelinde de degisimlere neden olmustur (Jung veYoonhyuk, 2013: 300). Akilli
telefonlar ve mobil cihazlar, sadece kisiler arasi iletisim kurmayr degil, aym

zamandabigisayarlarin yapabildigi, webde gezinti, aligveris ve goriintiilii iletsim gibi islemleri



yapabilmeyi saglayabilmektedir. Yeni nesil teknolojiler, bir ¢ok alant oldugu gibi turizm
alanin1 da tahakkiimii altina almistir. Yeni nesil teknolojiler akilli telefonlar ve mobil
uygulamalar sayesinde gerek insan hayatni gerekse organizasyonlarin hayatini alisilmadik bir
bi¢imde etkilemektedir.

Bundan birkag y1l 6ncesine kadar, bilet almak ve rezervasyon yapmak i¢in isletmelere
bizaat gidilmesi gerekirken, artik bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi ile insanlaraonline
rezervasyon ve satin alma imkani saglanmustir. Ozellikle turizm sektdriinde mobil teknoloji
kullanimi yaygindir ve her gegen giin artmaktadir (Heskett vd., 1994:165;Singh ve
Sirdeshmukh, 2000: 151). Mobil iletisim teknolojisi, isletmelere bulunduklar1 pazar
alanlarinda rekabet ustiinliigiisaglamaktadir. Kullanici ve misterilerin ise online bilgiye ve
hizmete ulasmasinin kendilerini memnun ettigi goriilebilmektedir. Kiiresel agidan
bakildiginda ise mobil cihaz ve akilli telefonkullanan insan sayis1 giin gectikge artmaktadir.
Bunun sonucu ile isletmeler, miisterileri ile dijital ortamda goriismekte ve ticari faaliyetlerini
ayni dijital ortamda siirdiirmektedir. Bu nedenle isletmeler 7/24 aktif halde bulunmaktadir.
Dijitallesme sonucunda fireticiler, insanlara daha kullanish ve aktif olabilecek bir iiriin olarak,
akill telefonlar1 gelistirmislerdir.

Akillr telefonlarda ve mobil cihazlarda gelistirilen uygulamalar isletmelerin dijital
ortamda miisterileri ile bulugmalarmin en kolay noktasi olarak goriilmektedir. Bakildiginda
kullanilan mobil uygulamalar, online rezervasyon, satin alma, pazarlama ve online bilet alma
gibi bir ¢ok isi kolaylikla yapabildigi sadece birka¢ ornektir. Sadece satin almadan ziyade,
kullanict ve miisterilerin aldiklar1 hizmet ve iriinlerde memnuniyet ya da sikayet gibi geri
dontslerine rahat ulasildig goriilmektedir. Siddetli bir pazar rekabeti olan turizm sektoriinde,
misteri sadakatini arttirmanin en etkili yollarindan birisibilgi iletisim teknolojilerinden
faydalanmaktir (Aktepe vd., 2009).

Otel i¢i mobil uygulama ile birlikte, miisterilerin otel i¢i imkanlarinin bilgisine,
isletmenin sundugu avantajlara rahatlikla ulasabildikleri dijital ortam olusturulmustur.
Isletmeler tarafindan yapilan bu yenilik ve imkénlarin miisterilere ayricalik kazandirdig
diistiniilmektedir. Yapilan bu hizmetlerin misterilerin neler istedigi ve nasil memnun
olabilecekeleri hakkinda bilgi saglayabilmektedir. Diinya geneline bakildiginda online
rezervasyon ve mobil uygulamalardan faydalanan turistlerin arttigi goriilmektedir. Otel
isletmelerinde kullanilan uygulamalar ise; miisterilerin otel hakkinda kolay bilgi sahibi
olmalar1 ve otelin imkanlarindan faydalanmalar1 i¢in olusturulmustur. Bu kolayliklarin yani
sira, miisterilerden geri bildirim alinabilmesi en 6nemli 6zelliklerden biridir. Bakildiginda otel

ici uygulama kullanan firma sayisi giin gectikce artmaktadir.Teknolojik yeniliklerin ve



kazanimlarinin turizm i¢in ¢ok dnem tagiyacagini Buhalis ve Licata(2002) dile getirmistir. Bu
ongerileerin dogrulugu kuskusuz her gegen giin goriilmektedir.

Akilli telefonlar ve mobil uygulamalar yolu ile turistlerin seyahatlerine ¢iktiklar
stirecde hatta sonrasinda bilgi paylasimi yaptiklar: ve diger insanlarin bunlara erisebildikleri
goriilmektedir. Bir¢ok otelin mobil uygulamasinda otel bilgileri, detayli oda bilgileri,
rezervasyon yapabilme, transfer talebi, check-in check-out islemleri,oda servisi, aktiviteler,
restoranlar, sehir rehberi, bebek kamerasi, dogrudan mesajlasma, sosyal medya ve
ankethizmetleri sunulmaktadir. Bu hizmetler otelin biiyiikligii ve konseptine gore degisiklik
gostermektedir. Ornegin Spa hizmeti veren bir otel isletmesinin uygulamasinda bu hizmete ait
rezervasyon yaptirma ya da diger aktivitelerin planlamasi da yapilmaktadir. Bu tiir iglemler
zaman tasarrufu, kendilerine 6zel hizmet alani ve kolay islem yapmasii sagladigi icin
miisterilerin tatilini daha verimli geg¢irmelerini ve memnuniyet diizeylerinin artmasini
saglamaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyet ve sadakatini arttirmak isteyen otel
isletmelerinde mobil uygulamalarin kullanimi 6nem arz etmektedir.

Otellerde 2000°’li yillarin baslarinda, sadece az sayida odalarda dijital sistem
kullanilmaktayken, giiniimiizde ¢ok fazla isletme bu sistemleri biinyesinde barindirmaktadir.
Bu durum, dijitallesmenin ve teknolojik gelismenin sektorel agidan Snemsendigini gozler
online sermektedir. Teknolojinin turizmde birgok alanda kullanildigim1 gostermektedir.
Turizm sektoriinde akilli telefonlarin kullaniminin, turistler agisindan tatil 6ncesi ve sonrasina
katki sagladig1 goriilmektedir. Seyahat siiresince ve sonrasinda, eski aligkanliklarina ragmen
mobil uygulama, aligkanliklarinin tersine karar vermelerine neden olmaktadir.

Bu calisma Antalya bolgesindeki bes yildizli oteller de kullanilmakta olan, otel igi
mobil uygulamalarin miisterilerin memnuniyeti {izerine bir g¢alisma yapilacaktir.“Otel
isletmelrinde mobil uygulama memnuniyetinin katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir, Otel isletmelerinde mobil uygulamalart memnuniyeti, yas farklarina gore
degisiklik gosterir ve otel isletmelerinde mobil uygulama memnuniyeti milliyete dagilimina
gore farklilik gostermektedir” ifadeleri ¢galismanin hipotezleri olarak belirlenmistir.

Yapilan bu calima ardindan otel i¢ci mobil uygulama kullanan miisterilerin
memnuniyeti, nicel aragtirma yontemi ile olgiilerek, uygulamalarin daha verimli olabilmesi
icin gerekli kriterler belirlenecektir. Ayrica s6z konusu uygulamanin miisteriler {izerindeki
etkisi ve isletmelerin bu kapsamda nasil 6rgiitlendikleri, besli likert ile olusturulan soru formu
kullanilarak gbézlemlenmis olunacaktir. Arastirma sonunda otel i¢i mobil uygulama kullanan
isletme sayisinin ve bu mobil uygulamayi i¢eren yapilmis ¢aligmalarin sinirli sayida oldugu

tespit edilmistir.



BIiRINCI BOLUM
TURIZMDE BiLGI ILETiISIM TEKNOLOJILERI

1.1. Bilgi iletisim Teknolojileri ve Tarihsel Gelisimi

Iletisimin ge¢misinin insanlik tarihi kadar eskiye dayandigi ifade edilmektedir.
Insanlarin iletisim kurmalar1 ve haberlesmeleri amaglanarak gelistirilen bilgi iletisim
teknolojileri, siirekli bir degisim yasamaktadir. Bu degisimlerin nedenleri, bilgi iletisim
teknolojilerinin (BIT) dogusunda insanlarm hareketlilik olanaklarmn artmas1 veteknolojinin
yetersiz kalmasidir. Yetersiz kalan teknolojiden dolay1,BIT siireci yenilige siiriiklenmekte,
kablosuz ag olusturmakta ve giiniimiizde son halini almis bulunmaktadir(Calis ve Ozdemir,
2014: 880).

Bilgi iletisim teknolojileri (BIT)“bir bilginin toplanmasini, toplanan bilginin
islenmesini, saklanmasin1 ve gerektiginde herhangi bir yere iletilmesini ya da herhangi bir
yerden bu bilgiye erisilmesini, gesitli tekniklerle, elektronik, optik vb. farkli yollarla otomatik
olarak saglayan teknolojiler biitiinii” olarak tanimlanmaktadir(Ceyhun ve Caglayan, 1997:
17).Baska bir yapilan tanimlamaya gore, bilgi iletisim teknolojileri “bilgisayarlar ile bilgilerin
elde edilmesi, islenmesi, depolanmasi ve gerekli olan yerlere dagitilmasidir(Bennet, 1994:
263).

Bilgi iletisim teknolojileri gegmisten giinlimiize kadar cesitli de§isimler yasamaktadir.
Bu degisimler, Web 0.5, 1.0, 1.5, 2.0, 2.5, 3.0, 3.5, 4.0 olarak simiflandirilmaktadir. BIT’in alt
yapist olarak kabul edilen Web0.5, 1980°1i yillar itibari ile web devriminin baslangici olarak
kabul edilmektedir (Weber ve Rech, 2010: 14). Tim berners- lee, salt okunur bir siiriim olan
Web 1.0’1 tanitmistir. Web1.0 devriminin siiriimiinde gelistiriciler ve kullanicilar arasinda
etkilesimin az ve diisiik oldugu ileri siirilmektedir (Patel, 2013: 410).

Kullanicilar ve gelistiriciler arasindaki s6z konusu etkilesim ve verimlilik seviyesinin
diisiik olmasina ragmen Web 1.0’ insanlar arasinda cevrim i¢i etkilesimin saglanmaya
calisildig: ifade edilmektedir. Bu devrimin etkililigi ve verimliligi az da olsa ¢evrimigi olarak
insanlarin etkilesimini saglamaktadir(Shivalingaiah, 2008: 500). 1994 yilinda kullanilmakta
olan internet siteleri, html uzantis1 olmadan sadece statik igerigi olarak web 1.0 6zelliklerini
barindirmaktadir. Web 2.0 gelistirilmeden 6nce ise web 1.0 ve web 1.5’m O6nemi turizm
sektoriinde site diizenlenmesi ve destinasyon pazarlamasinda ¢ok biiyiik rol oynamaktadir.
Web 1.5’ devaminda 2004 yilindaWeb 2.0 devrimi hayata gegmistir (Weber ve Rech, 2010:
12). Web 2.0 giinliik aktiviteleri formel ve formel olmayan alanlari miimkiin kilan katilimci,

isbirlik¢i ve dagitilmis uygulamalarin kullanimini kolaylastirmaktadir (Patel, 2013: 411).



Web 2.0iginde bir¢ok uygulama barindiran ve etkilesimi hizli, mesafe tanimaksizin her
an aktif olabilmeye olanak taniyan bir teknolojidir. Ornegin, Facebook, Twitter gibi birgok
sosyal ag1 igermesinin yani sira, slayt, medya ve video paylasimma da imkan vermektedir
(Greenhow vd. 2009: 248). Web 2.5 hem mobil gelistiricilerine hem de isletme sahiplerine
oldukga katki saglamistir. Web 2.5’ saglamis oldugu olumlu katkilardan bir tanesi mobil
kullanicilarinin istedikleri zamanda ¢evrimigi platformlardan faydalanabilmeleridir (Weber ve
Rech, 2010: 13). Web 3.0 ise 2006 yilinda ‘semantik web’ olarak tanimlanmis olup, tiglincii
nesil web fikri olarak yorumlanmaktadir. Web 3.0 ile yazilim gelistirmeleri, veri madenciligi
oOnerileri, kisisellestirilmis akilli arama, ¢evrimigi alisveris ve reklam faaliyetleri, {i¢ boyutlu
sanal diinyalar vb. hizmetler yerine getirebilmektedir. Web 3.5 ise kendisinden 6nce ve sonra
olan iki teknoloji devriminin arasinda yer almaktadir (Patel, 2013: 413; Vieira ve Isaia, 2015).

Web 4.0°da insanlar ve makinalar arasindaki iligkiler ‘ortak’ olarak adlandirilmaktadir.
Makineler ve insansiz olarak kullanilan teknolojik aygitlar mevcut durumu analiz etmek ve
dogru karar1 verebilmek i¢in donatilmistir. Ornegin bir kullanic1 arama motorlarmi kullanarak
bilet veya rezervasyon islemini olustururken, web 4.0 teknolojisinin yardimi ile en uygun ve
en iyi sonuglar1 bulmak i¢in en iyi ihtimalleri kendi ¢ercevesinde olusturmaktadir. ‘Seyahatin
dijital dostu’ olarak bilinen bu web siiriimiiniin birgok turistin tatil siirelerinin 6ncesinde ve
sonrasinda etkin rol oynadigi kabul edilmektedir (Soava, 2015: 112). Web 5.0 a bakildig:
zaman,bu teknolojinin diger teknolojik devrimlere gore insanlarla bir duygusal boyut
gelistirdigi ve insanlar arasinda bir etkilesim olusturdugu disiiniilmektedir (Parvathia ve
Mariselvi, 2017). Makineler ve insanlar arasinda olusturulan duygusal bagdan dolay1
meydana gelen etkilesime 6rnek olarak, makinelerin insanlarin yiiz ifadelerini taniyabilmeleri
ve onlara sadece tepki verebilmeleri degil, sanal duygular ve sanal etkilesimler de
kurabilmeleri belirtilmektedir(Asensio vd., 2014: 168).

1.2. Turizm Sektoriinde Bilgi iletisim Teknolojileri

Bilgi iletisim teknolojilerihayatimizda Onemli bir yer almaktadir. 1950'lerde
havacilikta Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi (CRS) ve 1980'lerde Kiiresel Dagitim
Sistemlerinde (GDS) kullanilmasi turizm sektoriindeki teknoloji kullanimina 6rnek verilebilir.
Uygulanan bu teknolojiler,hizmet sektoriine, hem stratejik bir acidan hem de is uygulamalari
acisindan 6nemli katkilar saglamistir (Porter, 2001: 66).

Bilgi iletisim teknolojilerine ihtiyag duyulmasimin sebepleri arasinda, diinya
genelindeki kiiresel ticaret hareketleri, rekabet vb. birgok faktdr yer almaktadir. Bilgilerin

toplanmasi, iglenmesi ve iletilmesi sayesinde miisteriye daha kaliteli ve daha ucuz bir iiriin ve



servis sunma firsati elde edilmektedir. Biitiin bu hizli iletisim ve verimli etkilesimin temelinde
iletisim ve bilisim teknolojileri bulunmaktadir. iletisim ve bilisim teknolojilerine bagl olarak
da teknolojik aletlerin yasama kazandirilmasi ile birlikte bilgi ¢agiortaya ¢ikmaktadir (Kogel,
2015: 502).Bilgi iletisim teknolojileri, pazarlama, finansman, satin alma, iiretim, muhasebe,
insan kaynaklar1 departmanlarininisleyislerini de etkilemistir. Ote yandan teknolojik
gelismeler igletmeleri daha da seffaf hale getirerek, miisterilerin bilgiye aninda ulagmalarinive
servisleri degerlendirmelerini, verdikleri siparisleri takip etmelerini kolaylastirmistir.
Yoneticiler agisindan ise siirekli ve istenilen zamanda bilgi ve verilere ulasilmasi, karar verme
mekanizmasi agisindan da avantaj saglamaktadir.

Dijitallesmenin temelini olusturan bilgi iletisim teknolojilerinin farkli bir ¢ok sektore
hizmet etmesinin yaninda sektoriin yapisina ve Ozelliklerine goére kendisini yeniden
yapilandirarark turizm sektorii gibi emek yogun bir hizmet sektériinde bile kendine uygulama
alan1 agmakta ve her gecen giin actigi bu alanlara yeni kullanim alanlar1 ekleyerek
genigletmektedir. Bilgi arama ve herhangi bir iiriin tedarigi, kisilerin turizm deneyimlerinin
oncesi ve sonrasi, BIT ilerleyisiyle uyumlu olarak degistirilmistir (Buhalis ve Law, 2008:
615).Bilgi iletisim teknolojileri, bircok teknolojik aletin ve alanin ilerlemesine, gliclenmesine
ayrica gelismesine katkida bulunmustur. Bunlara 6rnek olarak ise; akilli telefonlar, tabletler
ve bilgisayarlar gosterilebilmektedir. Gelismesini siirekli devam ettiren BIT’in sadece ticari
anlamda degil ayn1 zamanda sosyal platformlarda da kendisine yer buldugu goriilmektedir.
Yapilan bircok arastirmada gelismekte olan ve gelismis olan iilkelerin kalkinmalarinda,
sanayilerinde, savunmasinda ve iiretiminde BIT’in katkilarinin yadsmamaz oldugu
gorilmiistiir (Tiredi, 2013: 1).

Teknolojik gelismeler turizm alani tizerinde de etkili olup, sektorii olumlu anlamda
etkilemektedir. En biiyiik etkilerinden biri ise; turistlerin seyahat 6ncesinde ve sonrasinda bu
teknolojik platformdan faydalanmasi, bilgi edinme ve deneyim paylasimmmi BIT ile
desteklemesidir. Bu etkileri arasinda, pazarlama, satin alma ve rekabet alanlar1 yer almaktadir.
Iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile birliktehem ekonomik hem de cografi bir smirm
kalmadigi bu donemde, saglanan en 6dnemli faydalardan biri ‘miisteri memnuniyeti’ olmustur
(Kogel, 2015: 440). Turizm sektoriinde bulunan isletmeler icin bahsedilen nedenler bu
isletmelerin ticari hayatlarimi devam ettirebilmeleri agisindan 6énem arz etmektedir (Poon,
1993: 22). BIT’in, yiyecek icecek, oda temizligi, eglence alanlar1 ve dinlenme gibi otel igi
boliimlerinde hizli ve kaliteli hizmet sunmak ig¢in aktif olarak kullanildig1 goriilmektedir.

Bu etkilere bakildiginda cevrimi¢i rezervasyon, odeme vb. otel i¢i bircok farkli

hizmetler bulunmaktadir. Isletmelere saglamis oldugu katkilarin ayrica gelir acisindan da



getirisiolmaktadir.Bilgi iletisim teknolojisinin kullanim diizeyinin ve alaninin artmasi ile
birlikte sadece hizmet satin alanlar i¢in degil, turizm ici yapilan planlama, satin alma gibi
zamansal kayiplar1 da ortadan kaldirmaktadir. Ayrica BIT, turizm iginde sadece pazarlama
alaninda degil, miisterilerle iliskilerinde ve departmanlar arasindaki koordineyi saglama
acisinda da etkili olarak kullanilmaktadir. BIT, hizmet satin alan ve otellerde yonetici
profiline sahip kisilerle hizli ve saglikli iletisime gegme imkani sunmaktadir. Sektorde
teknolojiye direnmekte olan bir isletmenin pazarda yasamini
stirdiirmesidiisiiniilmemektedir.Dijitallesmekte olan isletme ig¢inde ve disinda birden fazla

imkann, isletmelere bu avantajlart sagladigi goriilmektedir (Buhalis ve Law, 2008: 620).

1.3. Bilgi iletisim Teknolojileri ve Alt Uygulamalar

Bilgi iletisim teknolojilerindeki alt uygulamalar teknolojik gelismelere bagli olarak
degisim gostermektedir. Ilk olarak teknolojik alt yapilarin ulasim alaninda kullanildigikabul
edilmektedir. Otel isletmeleri {izerindeki teknolojik siireg, bilgisayarli rezervasyon sistemleri
ve global dagitim olarak devam etmistir.Bilgi iletisim teknolojilerinde goriilmekte olan yogun
ilgi ile birlikte isletmeler daha fazla teknolojik arag ve alt uygulamalari kullanmaya
baslamislardir (Law vd., 2004: 100). Alt uygulamalar internet, elektronik posta, online

rezervasyon ve arama motorlart olarak incelenmektedir.

1.3.1. Internet

Internet, 1962 yilinda ilk olarak Lawrence Roberts tarafindan Amerika Birlesik
Devletleri’nde savunma sanayisinde ve askeri amagli olarak, SavunmaBakanligi’'nin ana
bilgisayarlarini bir ag {izerinden birbirine baglayarak olusturmustur. Bu ag sistemi
ARPANET adi1 altinda gelistirilen ‘galaktik’ olarak adlandirilmigsistem yardimi ile herhangi
bir yerden verilere ve progrmlara erigebilmektedir. (Cohen, 2013: 47). Giiniimiize bakildig1
zaman ise internet kullanimi her alanda ve vazgecilmez hale gelmektedir, elde edilen
istatistklere gore 2018 yilinda internet kullanici sayisinin Diinya da 4.38 milyar internet

kullanicisi, yani diinya niifusunun %56’sin1 olusturduguna ulasilmistir (Anonim 4).

Bilgi iletisim teknolojilerinden biri olan Internet, matbaanin gelistirilmesinden bu yana
yapilmis en biiyiik icat olarak bilinmektedir(Hoffman, 2000: 2). internet ayni ortamda olan
yada olmayan insanlarin ortak bir amag ic¢in kullandig1 birbiriyle uyumlu baglantilardir
(Gates,1998:208).internetin gelisimi ile birlikte, yasam alanlarimiza hakim olan BIT’den
bircok alanda faydalanilmaya baslanmistir. 1990’larin ticari internet uygulamalarinin

baglamasindan bu yana, bir¢ok arastirmact World Wide Web (WWW)’in is diinyasindaki



potansiyelini ve internetin turizm diinyasiyla i¢ ice olmasigerektigini belirtmistir (Burger,
1997: 11). Turizm diinyasiyla i¢ ice oldugu gibi tiim sekorlerde de baglantili olup, online
aligveris ve hizmet ya da {iriin satin alanlar i¢in internet 6nemli bir yer almaktadir.

Tiiketiciler i¢in karar vermek ve karar1 eyleme doniistiirmek birbirinden farkli iki
olgudur. Bu iki olgu arasindaki bosluk, sadece iiriin ve hizmetlerle ilgili mevcut bilgiler
kullanilarak asilabilmektedir. Bu bilgi, tiiketici tarafindan satin alinmadan veya tiikketimden
once toplanabilmektedir (Werthner ve Klein, 1999: 300). Yapilan bir¢ok arastirmada,
miisteriler kendisine sunulan biitiin se¢enckleri gérmek ve bu segenekleri, zaman, mekan,
fiyat ve kalite acisindan degerlendirme imkanma sahip isletmeleri tercih ettigi goriilmektedir
(Online Rezervasyon Sistemi,2011).isletmelerin bu imkanlara sahip olmas1 web sayfalarinin
tizerinden miisterilerin bilgi edinmesi agisindan firsat saglamaktadir.

Internet mevcut kullammina ek olarak,yeteneklerini ve birgok &zelliklerini
birlestirmektedir. Boylece internetin, insanlarin sadece islerini yiiritmesini saglayan degil,
aynt zamanda toplumda insanlara kigisel degerini hissettirenbir teknoloji oldugu
diisiiniilmektedir (Barwise vd., 2006: 70). Internetin insanlarin marka bagliligim1 ve
tercihlerini etkiledigi goriilmektedir. Bu durum isletmelerdeavantaja donistiiriilmektedir.
Bunlar rekabet avantaji, lojistik kolayligi, rekabetgilige ayak uydurabilmek, bilgi transferi
saglamak gibi avantajlardir. Ayrica internetin hizli bilgi transferlerine altyapr sagladigi
goriilmektedir(Korkmaz, 2003: 34). Bilgi akiginin saglanmasina bagli olarak turizm ile ilgili
olan web siteleri farkli gruplar halinde incelenmektedir. incelenen bu gruplar, sosyal web
siteleri, kisisel web siteleri ve pazarlama amaci ile kullanilan web siteleri olup olusturulma
amaglari turistlerin ve isletmelerin hizli, verimli bir baglant1 kurmasidir (Vogt ve Fesenmaier,

1998: 553).

1.3.2. Elektronik Posta

Elektronik posta, internet tabanli olarak kullanicilarin sirket i¢i 6zel yasamlarinda faal
olarak kullandiklar1 bir bilgi paylasim ve haberlesme alanidir. Uygulamay1 kullanabilmek i¢in
mail adresine ve internet baglantisina sahip olmak gerekmektedir (Giiles, 2003:
464).Elektronik posta giiniimiizde de, kisisel iglerini ve iletisim kurmalar1 i¢in online faaliyet
niteligi tasimaktadir (Deniz, 2002: 2).

Elektronik posta, isletmelerin iletisime gegmek istedigi kisilerle dogrudan ve zaman
kaybi olmadan baglanti saglayabildigi br c¢esit iletisim aracit olarak kullanilmaktadir.
Isletmelere saglanan bu avantajlarindan dolayi, biitiin eloktronik posta kullanicisi isletmeler

resmi evreklarinda e-posta adreslerini bulundurmaktadir (Jemmeson, 1997: 137).Farkli



altyaprya sahip bir dosya paylasimi; dosya transfer protokol olarak adlandirilan bir
uygulamada kullanilmaktadir. Bu alt uygulamalara ve teknolojik gelismelere bagli olarak
uygulamalar siirekli gelisim ve degisim gostermektedir. Bu gelismelerotel ve isletme islerinde

kullanilan uygulamalarin gelisimine destek saglamaktadir.

1.3.3. Online Rezervasyon

Inanlar teknoloji ile tamismadan once isletmeleri telefonla arayarak ya da bizzat
isletmelere giderek rezervasyon yapmaktaydilar. Teknolojinin gelismesi ile birlikte1950’lerin
basinda bilgisayarli rezervasyon sistemleri Amerikan hava yollar1 ve IBM ortakliginda
olusturulmus bir rezervasyon yazilim sistemi olarak “Sabre” kullanilmistir. Kullanilan bu
yazilimin ardindan, Worldspan, Abacus, Amedeus, Galileo gibi yazilimlar pazara
dahiledilmistir (Karcher, 1996: 22).

Geligtirilen yazilim sisteminin temel amaclarindan birisi, havayolu sirketinin yolcu
bilgilerini bir havuzda toplamak, boylece isletmenin isleyisini hizlandirmaktir. Bu gelisimin
sonrasinda 1980’lerde hemen her kitada hava yolu sirketleri bu yazilimlar ile ortak baglanti
kurmaya baslamigtir (Serengil, 2011: 1). Bu vyararlanmalara 6rnek olarak g¢evrimigi
rezervasyon gosterilebilir. Cevrimigi rezervasyonlarin miisterilerine direkt veya dolayli olarak
ulasabildigi en Onemli alanlardan biri oldugu kabul edilmektedir. Miisterilerine internet
yoluyla ulasan otel isletmelerinin hem zaman hem de maliyet agisindan kazangh oldugu
varsayilmaktadir.

Jang(2004)’egore, turizm baglaminda gezginler i¢in seyahat iriinleri ve hizmet
triinleri hakkinda bilgi aramasi yapilabilmesi,ayrica hizmet satin alinabilmesi¢evrimigi
rezervasyonu onemli bir uygulama haline getirmektedir. Bu uygulama miisteriler agisindan
daha ucuz ve uygun fiyatlara tatil yapabilme, saglikli karar verme imkanini saglamaktadir
(Kim vd, 2006: 894). Bu duruma ek olarak, online rezervasyonun rekabet avantajinada 6nemli
bir katkisi oldugu kabul edilmektedir (Chiang ve Jang, 2006: 51).

Bilgi iletisim teknolojilerinin ve internet baglantilarinin, turizm endiistrisi agisindan
faydalar1 ve sundugu imkéanlari, uzun yillar tartisilmistir. Fakat internet ve bilgi iletisim
teknolojileri, oteller tarafindan kabul edildikten sonra, bircok 6rnekle faydalarina ulasmak
miimkiin olmustur.Online rezervasyonlarin oda fiyatlari, odanin mevcut durumu ve maliyeti
hesaplayarak otel miisterilerine sunmakta oldugundan miisteriler tarafindan tercih
edilmektedir (Buhalis, 2003:741). Bu olumlu durum goézler 6niindeyken; internet erisim
kisitlamalari, kiiltiir soku, giivence altina alinan rezervasyonlar, gilivenlik zafiyetleri

cevrimigi rezervasyon sistemleringn muhtemel problemlerini olusturmaktadir.
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1.3.4. Arama Motorlari

Bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimesinin beraberinde, 6zellikle internet aracilig ile
ile birgok degisime sebep oldugu goriinmektedir.Bu degisimler, kisilerin seyahat planlari,
bilgi edinme siire¢leri vebilgi toplamalarmayardimci olmaktadir (Buhalis ve Law, 2008:
612). Ayrica kapsamli ve sirali diizene sahip olan bir sistemle genel arama kullanimindan, e-
ticaret web sitesinden,cevrimigi seyahat kuruluslarima kadar kullanimi yaygimlagmistir
(Resnick ve Varian, 1997: 57). Turizm hizmeti sunan isletme ve sirketlerin, miisteri olma
potansiyeli olan zaten miisterisi olan kisileri elde tutmak i¢in, interneti birincil ulagim araci
olarak kullanmalar1 gerekmektedir (Buhalis ve Law, 2008: 613; Gretzel ve Fesenmaier,
2000: 150). Ayrica internet kullanimin artmasi ve yayginlagsmasi ile birlikte ¢evrimigi arama
motorlariin da onemi artmaktadir. Bu degisim ve gelisim sayesinde arama motorlar1 da
turizm endiistrisinde yer edinmistir. Seyahate ¢ikan turistler, yeme i¢gme, kalacak yer ile
ilgili bilgilerini tamamlamak i¢in ve beklentilerine karsilik gelebilecek destinasyonlari tespit
etmek i¢in arama motorlarini kullanmaktadirlar (Pan vd., 2006: 17). Ornegin 2012 yilinda
Amerika’da insanlarin %80’i arama motorlarin1 seyahatle ilgili bilgi toplamak icin
kullanmistir (Pew Internet ve American Life Project, 2013).

Yukarida yapilmis agiklamalara ek olarak, Amerika Seyahat Endiistri Birligi
aciklamasina gore turistlerin seyahat planlarimin ve turizm hareketinin gergeklestirilmesi,
arama motorlar1 yardimiyla yapilmaktadir (Amerika Seyahat Endistri Birligi, 2005). Bu
planlama siirecinde, bilgi yilikleme isleminin dogru yapilmasi gerekmektedir(Wherter vd,
2015). Bu yararlara ve kullanim agilarina ilave olarak arama motorlarinin pazarlama
acisindan da etkisi oldugu bilinmektedir. Arama motorlarinin, interneti az kullanmakta olan
iilkelerde dahi, karar verme asamasinda dnemli pay sahibi oldugu belirtilmektedir (Carriére-
Swallow ve Labbé, 2011: 290). Elde edilmis olan bulgulara gore, web sitesine yonelik
cevrimigi hareketler rezervasyona etki etmektedir (Prescott, 2006; Hopkins, 2008). Bu
nedenle turizm endiistrisi ig¢in arama motorlar1 ¢ok fazla 6neme sahip olmaktadir. Seyahate
cikan kisiler, turizm alanimi olusturan milyonlarca web sayfasina ulagsmak i¢in, arama
motorlarint birer teleskop olarak kullanmaktadir (Xiang vd., 2009: 139). Bu bakis agisiyla
arama motorlarinin zamansal ve maddi kazanglardan dolayr olumlu yonde katkisi
olmaktadir. Miisterilere sadece kolay bilgi ulasimi konusunda degil, ayn1 zamanda isletme
lehine pazarlama, satin alma, tanitim gibi alanlarda da etkisi goriilmektedir. Arama motoru
pazarlamasinin yeni bir olgu oldugu kabul edilmektedir (Pan vd., 2007: 371). Giiniimiizde

arama motorlar1 sadece bilgi edinmek amaciyla kullanimayip, reklam ve satis platformu
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halini almaktadir. Arama yaptiginiz bolge ve destinasyonla ilgili sizin direkt ihtiyaciniz olan

ya da olmayan yan hizmetlerle alakali olanbilgileri karsiniza ¢ikmaktadir.

1.4. Bilgi iletisim Teknolojileri ve Dijitallesme

Siirekli gelismekte ve degismekte olan teknoloji siireci, dijitallesmeyi de topluma
kazandirmaktadir. Dijitallesme, BIT’in bashig altinda incelemeye alinarak topluma gerekli
dijital alet ve firsatlar1 sunmaktadir. Ticari yasamda ve topluma hizmet sundugu alanlarda
onemli bir pay sahibi oldugu kabul edilmektedir. Biiyliyen, gelisen ve hareketliligi artan
toplumlar dijitallesmenin biiyiimesine uyum saglamaktadir. Yasamamizin
icindedijitallesmeden egitim, ticaret, saglik, turizm gibi alanlarda faydalanilmaktadir.
Dijitallesmenin temelinde yatan ve gelismesine, ilerlemesine Katki saglayan bir temel ise
BiT’dir. Bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimi ile birlikte, giiniimiizde bircok sehir ve
insanlar hizli bir sekilde kendilerini yenilemeye c¢alismaktadirlar. Yirmibirinci yiizyilin ilk on
yilinda, turistlerin seyahat satin alma siireclerinde ve karar verme asamalarinda internet
kaynaklarmin kullanimi artmaktadir (Huang vd., 2010: 515).

Ulke ekonomilerinde turizm, toplumsal gelisme, ilerleme gibi olgularda ve ekonomik
kazang alaninda bliyilk paya sahiptir. Dijitallesme, bu degisim ve ilerlemelerden turizm
olgusuna etki ve giiclii bir avantaj saglamaktadir(Buhalis ve Law,2008: 610). BIT’in
turizmdeki biiyiik katkis1 ve biiyiimesinde, dijital turizm oldukga etkiye sahiptir (Qi vd. 2010:
76). Dijital turizm miizeler, mitingler, hayvanat bahgesi ve tema parklari gibi ¢esitli
destinasyonlara ve baglamlara odaklanmaktadir (Durrant, 2011: 1777). Bu nedenle dijital
turizm yenilenme ve gelisme alanlart olusturmaktadir (Cabiddu vd., 2013: 87).
Dijitallesmenin yasamimiza girmesiyle, turistlerin tercih sebepleri arasinda gevrimigi iletisim
alt yapisina ihtiya¢ duyduklar1 goriilmektedir. Bu duruma dayanarak, destinasyon stratejileri
tizerine dijitallesmenin etkisi olmaktadir (Buonincontri ve Micera, 2016: 287).Siirecin
devaminda teknoloji ve dijitallesmenin etkisi ile birlikte sadece memnuniyet de degil ayni
zamanda pazarlama, satin alma ve diger alt dallarda da etkili olmaktadir. Bundan dolay1
turizmde de farkli ticari alanlarda oldugu gibi, dijitallesmeye hizli bir sekilde adapte
olunmaktadir.(Sheldon, 1997; Wertner ve Klein, 1999: 310).

Hizmet ve liriin satiglarindaki alicilara hizli ulasma ve memnuniyet durumlarinin, geri
bildirimleri agisindan hizli ve faydali oldugu varsayilmaktadir. Turistler genellikle teknolojiyi
gidecekleri destinasyonla ilgili plan yapma ve bilgilere ulasma gibi 6nemli noktalarda
kullanmaktadir (Poon, 1993; Sheldon, 1997; Buhalis, 2003: 610). Bu dijitallesmenin bir¢cok

alanda oldugu gibi 6deme planlarinda da etkisi olmaktadir. Turizmde ve biitiin endiistrilerde
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bu derece yaygin olarak kullanilmasi dijitallesmeye bakiglart degistirmektedir. Gegen 20 yil
tizerinden bakildiginda dijitallesme farkli disiplinlerin temellerinde oldugu diistiniilmektedir.
Siyaset bilimi, iletisim bilimi, sosyal, egitim ve politik bilimleri bu noktada O6rnek
gosterilmektedir(Selwyn, 2004: 344). Bu kapsamda dijitallesme, sosyal bir dinamik olarak
tanimlanmaktadir (Inversini ve Buhalis, 2009: 392). Ziyaretgilerin teknoloji devrimiyle bilgi
toplamasi ve hizli iletisime gegmesi, teknolojik alt yapinin etkisini gostermektedir.

Teknolojik devrimlerin kazandirdigir yeniliklerin 6nemli bir kismini bilgi iletisim
teknolojileriolusturmaktadir. Toplumun giderek degisen ihtiya¢ ve kullanim alanlarina dikkat
edildiginde dijitallesmenin her alanda etkin olarak kullanildig1 goriilmektedir. Teknoloji
devriminin baglarindan itibaren i¢inde barindirdigi dijitallesme ile birlikte, restoranlarda,
otellerde ve hizmet veren kuruluslarda gerek menii gerekse otel igi dijitallesmeler goze
carpmaktadir. Dijitallesme, platform teknolojisi, bulut bilisim, ultra hizli ve verimli arama
motorlari, akilli telefonlar ve kablolu ve kablosuz ag altyapisina dayali diger cihazlar gibi
dijital ekonomideki yenilikler, bir¢ok endiistrinin imajin1 6nemli Olglide degistirmektedir
(Sziva ve Nemeslaki, 2016). Bakildiginda sadece otel i¢i uygulama degil bu durum satin
alma, yOnetim, pazarlama ve halkla iliskiler gibi otel igindeki birgok departmandada
dijitallesmenin faal oldugunugostermektedir. Dijitallesme ayrica, yeni miisterilere ulasmak ve
hizli bir sekilde hizmet sunmak i¢in énemli bir adim olarak goriilmektedir. Dijitallesme ve
teknolojinin bu denli ilerlemesi ile diinya tizerinde farkli bir ticari sahanin varlifindan sz
edilmektedir. Bu sebepten dolay: alic1 ve satict arasindaki mesafe en aza inmis, yeni bir pazar
olusmus olup bu durum web tabanli bir alana doniismektedir (Civan, 2002: 45).

Dijitallesmeyle birlikte yeni alanlarin olusmasina bagli olarak, insanin yasaminda

bulunan siyasal, sosyal ve politik gibi bir¢ok alanda etkisi bulunmaktadir (Yurdakul, 2008:
142). Bilgi iletisim teknolojileri gelisimi ile olusan ve alt dali olan dijitallesmenin,
bahsedilen bu yeni alanlara ek olarak turizm, iglerinde en ¢ok etkilenen alanlardan birisidir
(Miguéns vd., 2008: 3).Teknolojik devrimlerin kazandirdig: yeniliklerden biri internettir. Bu
acidan dijitallesme isletmelerin miisterilerine daha verimli bir hizmet sunalarin1 ve hizli,
etkin bir sekilde iletisim kurmaktadir.

Dijitallesme ve e-turizm hizmet satin alanlar i¢in e- bilgi, online rezervasyon ve
o6deme hizmeti sunmaktadir (Buhalis ve Jun, 2011:3). Bu ortamda web siteleri, mobil
uygulamalar gibi dijital araglarin kullanimi, destinasyona yeni miisteri kazandirilmasinin en
onemli bir etkeni olmaktadir (Mariani vd., 2014: 274). Sadece miisterilerin gereksinimlerini
degil, ayn1 zamanda dijital bir iz birakilmis olmasindan dolayi, isletmelerin kendilerini

gelistirmeleri zamansal ve imkanlar agisindan firsatlar sundugu diistiniilmektedir. Dijital
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turizm, mobil uygulamalar, web site, bloglarini icermektedir (Straker ve Wrigley,2016:
136). Olusturulan uygulamalar ve c¢alismalarin sonuglari, isletmelerin faaliyetlerini
degerlendirmesine imkan saglamakta ve dijitallesmenin etkisi ile verimli bir yonetim
devreye sokarak dijital pazarlama destegi ile hedef kitle ile etkilesime olanak saglamaktadir
(Bulunmaz, 2016: 351).

Glinlimiizde dijitallesme tiim yasam alanlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Buhalis ve jun’ a
(2011) gore, dijital araglarin ve tekniklerin ortaya ¢ikmasi ile dijital turizmin, turizmde bir
paradigma degisimi oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Dijital teknolojinin gelismesi ile
birlikte, dijital aletlerin ortaya ¢ikmasiyla da turistlerin sadece seyahat deneyimlerini degil,
ayni zamanda kisisel hayatlarinda tatmin olduklari ve yasam deneyimlerini de
desteklemektedir (Harris, 2017: 3). Bu a¢idan bakildigi zaman dijitallesmenin igletme ici
faydalarina ek olarak, insanlarin hayatlarinda farkli noktalarda da yararlanir oldugu
sonucuna ulagilmaktadir.(Akehurst, 2009)’e goére Turizm endiistrisi bakimindan,
dijitallesme, seyahat bloglar1, miisteri profili olusturma, miisteri edinimi, miisteri katilimi ve
marka bilinirligi turizm yoneticileri tarafindan endiistri igin biiyiik bir pay sahibi olmaktadir.
Isletmelerin basarili olmalar1 sadece web tabanli olarak gérmek yanlis olurken, turistlerin
karar verme boyutlarindan bakildigir zaman katkis1 oldugu kabul edilmektedir (Auger, 2005:
120).

Dijitallesme ile birlikte biitiin sanayi sektorlerinde oldugu gibi turizm endiistrisi
baglaminda da zamansal kazang, insan emeginin azalmasi ve buna bagli olarak maliyet
kazang saglamaktadir. Giin gectikge sektorde de bahsedilensadece bu alanlarda degil,
pergelin daha da genisleyebilecegi beklenmektedir. Dijitallesmenin etkin ve potansiyel
gliciniin yonetilmesi gerekmektedir, web sitelerinde sunulan bilgilerin miisterilere iletilme
sekli ve bilgilerin barindirma tarzi miisterilerin karar verme ile ikna siirecinde etkili
olmaktadir (Law,2004). Dijital uygulamalari kullanan turistler, iletisimsel agidan fiziksel ve
sanal diinyalara paralel olarak gerceklestiren sanal topluluklardir. Bu topluluklar dijitallesme

catis1 altinda, ‘aga bagl topluluklar’ olarak kavramsallastirilabilmektedir (Boyd, 2011: 20).

1.5. Dijitallesme ve Pazarlama

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin ilerlemesi ile birlikte, turizm ve g¢evre alanlarindaki
hizmet seviyelerinin yani1 sira, alict ile satici arasindaki etkilesim i¢in de firsatlar
sunulmaktadir. Pazarlamanin temelinde, miisteriye dogru tiriinii dogru zamanda, dogru yerde
sunmay1 hedeflerken, pazarlamacinin ve miisterilerin ihtiyaglarina gére kapsamli bir anlayisa

sahip olmalar1 gerekmektedir (Imbal ve Fitina, 2011: 30).
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Strauss ve frost,(2000) dijital pazarlamayi; ‘Bireysel ve organizasyonel hedefleri
yerine getiren degisimler yaratmak icin fikir, mal ve hizmetlerin tasarlanmasi, dagitilmasi ve
fiyatlandirilmasi, elektronik veri ve uygulamalarin kullanilmasi’ olarak agiklamaktadir.
Elektronik verileri kullanan sektorlerden biri olan turizm sektdriinde oteller, havayollari,
seyahat acenteleri gibi isletmeler interneti, pazarlama ve iletisim stratejilerinin 6nemli bir
parcas1 olarak kabul etmektedirler (Buhalis ve Law, 2008: 611).Tabaninda pazarlamay1
barindiran dijital pazarlama, kullanicilarin fiziksel ortamimi dadevreye sokarak, i¢ ve dis
ortamlarindaki deneyimini olusturmaktadir. Dijitallesme, Turizm destinasyonlarinin tanitimi
olarak hem hizli hem de yeni bir yaklasim olup, turizm organizasyonlar1 ve destinasyon
pazarlamalarinda, basarili bir marka bilinirligi, etkilesim ve iletisim amaglarina ulagsma
yolunda, keyifli zaman ge¢irebilme ortamlar: olusturma firsati sunmaktadir (Middletion vd.,
2009: 20).yapilan arastirmalar dijital kanallarin yalnizca etkilesim ve iletisim alanlarinda
degil, yapilan arastirmalar, dijital kanallarin pazarlamada da olumlu etki yarattigini
gostermektedir (Wu vd., 2003: 420).

Bilgi iletisim teknolojilerinin  kullanilmasindan sonra yapilan arastirmalarda,
pazarlama konusunda basariya ulasmak igin etkili faktorlere deginilmektedir (EI-Gohary vd.,
2010). Bu nedenle teknolojik araglar, dencyim kazanmaya ve etkilesimleri desteklemeye
yardimci olmaktadir (Linaza vd.,2014). Buhalis ve law’a gore bilgi iletisim teknolojileri,
miisteri hizmetlerini iyilestirmek, sahadaki basariyi, kaliteyi ve gelirleri arttirmak amaciyla
uygulanmaktadir. Sagladigi faydalara karsin dijital kanallarin 6niinde, yonetim tavri ve
firmanm mali durumu gibi bazi1 engeller bulunmaktadir(Law vd.,2014). Diinya ¢apinda bazi
turizm isletmeleri lizerine yapilan c¢alismalarda, dijital pazarlamanin benimsenmesi i¢in
hiikiimetlerin isletmeler iizerinde etkileri bulunmaktadir(El-Gohary, 2012). Sadece yerel
anlamda degil, ayn1 zamanda sektordeki diger isletmeler ile arasindaki itibar, kiiresel
pazarlardaki itibar, genel ve rekabet avantaji, dagitim kanallart gibi konularda da dijitallesme

ve e ticaretin benimsenmesiyle desteklenmektedir(Zaidan, 2017).

1.5.1. Dijitallesmenin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Memnuniyet, belirli bir islem sirasinda ortaya c¢ikan duygusal ve bilissel
degerlendirme siirecinden kaynaklanan bir duygu olarak acgiklanmaktadir (Plichon, 1998:
372). Dogrudan gézlenmeyen, satin alma veya talep etme gibi davranigsal sonuglarindan ayirt
edilmesi gereken bir olgu olarak kabul edilmektedir (Aurier ve Evrard, 1998: 54). Miisteriler
icin teknolojik gelisme, cogunlukla iirlin ve hizmetlerle alakali yeni bir arama veya

karsilagtirma yonteminin yani sira bunlart satin almanin, kolay ve zaman kazandiran bir
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durumudur. Ornegin ¢evrimigi incelemelerin miisterilerin satin alma yolunda giderek daha
onemli bir hale gelmesi, yeni teknolojik devrim ilemiisteri beklentilerinin degistigi
goriilmektedir (Sheth vd.,2012).

Teknolojik gelismelerin ilerlemesi ve gelismesine bagli olarak, turistlerin tercih ve
istekleri degismektedir. Hizmeti satin alanlar tarafindan bir tatilden arzulanan ve beklenenler
degismektedir. Turistlerin bir¢cogu teknolojik imkanlardan faydalanirken ve tatil siirelerinde
de kullannmdan kaginmazken, bazi turistler ise tatil siireleri boyunca teknolojik aletleri
kullanmaktan hosnut olmamaktadir (Hottola, 2004: 446). Fakat dijitallesme ile birlikte yeni
bir ¢ehreye sahip olan turizm hareketinde, ev yasamlarindaki aligkanliklarina bagli kalarak
‘dijital esneklik’ imkanindan faydalanmaktadirlar (Van Egmond, 2007).

Turizm hizmeti saglayicilarinana motivasyonumiisteri memnuniyetini saglamaya
yonelik oldugu, bu durumunsonucunda daha yiiksek oranda tekrar iiriin veya hizmet alimi, bu
harekete katilan miisterileri ve miisteri sayisini etkilemektedir (Yoon ve Uysal, 2005). Yeni
teknolojik devrim ile birlikte misteri beklentileri degismektedir (Sheth vd., 2012). Turizm
isletmelerinden online olarak bilgi ve hizmet alan turistlerin memnuniyet ve sadakatine
katkida bulunmasi bazi faktorleri etkilemektedir.Bufaktorlere bakildiginda, zamandan
tasarruf, daha kaliteli bir hizmet ve verimli bir zaman yoOnetimi olarak

smiflandirilabilmektedir. (Casalo vd., 2008).

1.5.2. Dijitallesmenin Verimlilige Etkisi

Dijitallesmenin olusumuna etkisi olan ve alt dalinda bulunanbilgi iletisim
teknolojileri,organizasyon, rekabet giicii ve verimliligin belirlenmesinde 6nemli bir pay sahibi
olmaktadir. Ardindan turizm sektdriin de pazar paym arttirmasina ve yenilikler baslatma
kapasitesine sahip oldugu kabul edilmektedir. Bundan dolayr turizm endiistrileri bu
gelismelerden ve triinlerinin pazarda paylasilma bigimlerinden etkilenmektedir (Buhalis vd.,
1998). Bu degisim ve etkili pazarlama imkanlarindan ¢evrimigi rezervasyon, kiiresel dagitim
sistemleri ve videotext sistemleri tarafindan desteklenmektedir (Asensio vd., 2014).1980’lerin
basindan itibaren devam eden siirekli degisim ve gelisim, turizm endiistrisinin biinyesinde de
birgok degisime neden olmaktadir. internet, teknolojik yeniliklerin kazandirdigi &nemli
olgulardan biridir. Bu olusumun aktif kullanildigi sektorler, turizm, bilisim ve elektronik,
telekomiinikasyon, finans, perakendecilik son olarak ise enerji sektdrleridir (Olger ve
Ozyilmaz, 2007: 67).

Hem turizm isletmeleri hem de tiiketicilerin davranislar1 yeni teknolojilerle

etkilenmektedir. Turizm sektoriinde bulunan isletmelerinfaaliyetlerini yiiriitme bigimleri,
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iletisim sekilleri, tiiketicilerin bilgi edinme ve aramalari, turistik hizmet ve iiriin satin alma
imkanini, firsatlarii degistirmektedir.Bilgisayarli ve onlinerezervasyon sistemleri, elektronik
satts imkanlar1 gibi bilgi yonetim sistemleri kullanmaya ve kiiresel dagitim sistemlerinin
igcinde yer almaya baslamaktadirlar. Bu gelisim ve doniisiimle birlikte artan rekabet ve kaliteli
hizmet sunulmasi, isletme yonetiminde verimlilige etkisi acisindan da internet dnemli bir hal
almaktadir (Yiiksel,2013: 19). Gelisen bilgi iletisim teknolojileri ile is birliginin daha verimli
hale getirilmesi ve etkin bir kiiresellesme saglanmasi i¢in yoneticiler yoniinden yeni bir alan
yaratilmaktadir. Temelinde giinliik faaliyetlerin etkin oldugu isletmelerde, 6nem arz eden
bilginin toplanmasi, olusturulmasi, islenmesigibi faaliyetler bilgi iletisim teknolojileri

sayesindekolaylastirmaktadir(Coskun ve Yiiksek, 2010: 51).

1.6. Endiistri 4.0

Insanoglunun tarihinde ilk sosyal devrim, tarim ve yerlesik hayata ge¢is olarak kabul
edilmektedir. Bu durumun devaminda ise, endiistrilesme yolunda olan iilkelerdeki isgiler
ciftlikten fabrikaya gog ettikleri i¢in, toplumsal yasam degisimleri baglamistir(Blinder, 2006:
116). Yasam degisimlerininardindan endiistri devrimi izlemektedir. Endistri devrim, i
biiylik sosyal devrim olarak isimlendirilmektedir. 18. ve 19. Yiizyillarda baslayan ve birinci
sanayi devrimi olarak bilinen donem buhar ¢agi olarak da adlandirilmaktadir. Bu dénemin
tasidigr isme adini veren James Watt’in bulusu olan buhar makinesi dénemin baslangici
olarak kabul edilmektedir. Buharli motorlar, birinci endiistri devrimi igin itici bir gii¢ iken,
tekstil endiistrisi de bir diger 6nemli giligtiir(Outman ve Outman, 2003: 65). Bu doénemin
devaminda gemicilik, tekstil, sanayi ve ¢elik tiretimi izlemektedir(Ayvaz vd., 2010: 2).19 yy
ortalarina gelindiginde ise ¢ok dnemli bir degisim ve gelisim yasanmus, fabrikalarda elektrik,
tiretim bantlar1 ve hatlar iizerinde kullanilmaya baslanmigtir. Endiistri Devrimi toplumun her
seviyesinde radikal ve beklenmeyen; fakat ayn1 zamanda uzun siireli bir degisim ve gelisim
olarak algilanmaktadir (Janicke ve Jacob, 2009: 3). Bilisim teknolojilerindeki son kavramlar,
endiistriyel devrimin {iretiminde yeni bilgi iletisim sistemleri ve bilgi isleme yaklagimlari ve
gelecege yonelik teknikler olarak ortaya ¢ikmistir. Bu endiistri devrimi genellikle Endiistri 4.0
olarak bilinmektedir.

Endiistri 4.0’1n kapsamli tanimina bakildig1 zaman ise, dort kavram altinda incelendigi
goriilmektedir. Bu kavramlar, CPS (siber fiiksel sistemleri), nesnelerin interneti, hizmetlerin
interneti ve akilli fabrikalar olarak agiklanmaktadir(Herman vd., 2015). Endiistri 4.0 altinda
toplanan c¢ok materyalli modiiler yapilar, iriinlerin yliksek derecede benimsene bilirligi

acisindan en Onemli ara¢ olarak kabul edilmektedir.Bu yeni teknoloji giinceliiretim
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sekillerinin olugsmasina katki saglamaktadir. Otomotiv sektoriinde kullanilmakta olan bant tipi
seri tiretim, Henry Ford tarafindan endiistriye kazandirilmis ve devrimsel bir etki yaratmuistir.
Diisiik maliyetle belirli kalitede tiretilen mallarin, yliksek adetler olarak ¢ikartilmasi ile on
yillarca giincelligini korumus ve endistriyel devrimlerde ilk devrim olarak bu dénemi
baglatmis, ardindanbuharli makinalardan sonra ikinci endiistri devrimi (Endiistri 2) olarak
kabul edilmektedir (Algin, 2016:20).

Ikinci endiistri devrimi doneminde elektrik enerjisi ile seri iiretim gergeklestirilmistir
(Wilamowski,2005: 1). Endiistri devrimlerinin bu ¢aginda ise is sahalar1 imalattan daha gok
hizmete kaymaya yiiz cevirmistir(Blinder, 2006: 116).ikinci endiistri devriminin temel
kolaylastirict teknolojileri gli¢c kaynaklarindaki degisim (elektrik giicii), ulasim (demiryollari,
otomobil); demir ¢elik iiretimindeki degisme ve gelismeler; ampuliin icadi olarak kabul
edilmektedir (Topsakal vd., 2018: 1627).ikinci endiistri devrimi ile birlikte cok sayida yeni
teknolojiler icat edilmistir. Bu icatlarin hiz kazanmasindaki etkenlerin, yetmis yila yakin
siiredir olusan teknik degisimler oldugu bilinmektedir. Fakat bazi tarihgiler, ikinci Endiistri
Devriminden kaynaklanan yeni teknolojilerin en iyi sekilde nasil kullanilacagini 6grenmenin
biraz zaman aldigin1 vurgulamaktadirlar. (Atkeson ve Kehoe, 2001:2-7).

Yirminci ylizyilin baslarina gelindiginde, gelistirilmis olan programlanabilen
makinalar, sanayilesmede yeni bir doneme isaret etmektedir. Bu yeni donemde bilgi
teknolojileri ve elektronik ile {iretim siireclerinin saglanmasi {iretim teknolojilerine yeni bir
boyut kazandirmaktadir. Bu donemde ilk kiigiik bilgisayarlari ve dijital tabanli teknolojik
yenilikler one ¢ikmaktadir. Bu yeni endiistri devrim mikro islemciler, elektronik ve bilgisayar
tabanli bir {iretim sistemini olusturulmasi endiistri 3.0 devrimi olarak kabul edilmektedir
(Stemens, 2015:5). Degisimini ve gelisimini siirdiiren bu devrimler, (endiistri 3.0) {iretim
bantlarinda insan emegi ve analog sistemleri {izerinden degil dijital tabanli olarak yeni bir
cehre kazandirmaktadir. Ugiincii endiistri devrimi, hem kiiresel hem de yerli olmasindan
dolay1r ‘kii-yerel” kavramim bilime kazandirmistir. UED calismadan eglenmeye ve iiretime
kadar her alanda degisiklik yasatmaktadir. Sehir ve bdlge planlamasiyla yonetimin ¢ehresini
de degistirmekte olup aymi zamanda, iretimin kiiresellesmesine ve islerin yeniden hiz
kazanmasina da yol agmaktadir (Roberts, 2015: 2).Boylelikle yasanmis olan bu ilk ii¢ endiistri
devrimi, sanayi isletmelerinde ve bu devrimlerden faydalanilan alanlar da verimliligi
arttirmaktadir(Can ve Kiymaz, 2016: 107).

Son yasanan devrim ise, imalat Dordiincli Sanayi Devrimi'nin esiginde olmustur. CPS
(siber fiziksel sistemler)' in tanitimi, Dordiincii Sanayi Devrimi'ndeki en devrimci

degisikliklerden biri olmaktadir. Sanayi 4.0, on sekizinci ylizyilin sonlarindaki ilk sanayi
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devriminden bu yana dordiincii bir sanayi devrimi olarak tanimlanmaktadir. Endiistri 4.0
temel olarak CPS, nesnelerin interneti ve bulut bilisim ile temsil edilmektedir(Jaspernaite,
2012: 19). Endiistri 4.0 kapsaminda, iiretim sistemleri akilli bir seviyede gilincellemek, akilli
iiretim kiiresel ve dinamik pazara hitap etmek i¢in esnek, akilli ve yeniden yapilandirilabilir
tiretim  silireclerine  ulagmak i¢in  gelismis  bilgi ve {retim teknolojilerinden
yararlanmaktadir(Shen ve Norrie, 1999: 129).Endiistri 4.0'n temel vizyonu, mevcut
fabrikalar1 arizalarda 6nemli bir ihtiyacini tanimlamak igin yeterince akilli hale getirmek ve
ekonomik imkanlardan faydalanmalarini arttirmak i¢in, daha yiiksek verimlilik i¢in kisa
donemli adaptasyonla tepki vermektedir. Endiistri 4.0, yerel olarak ve ayni zamanda kiiresel
olarak gelismis BIiT” in kullanarak akilli iiretim siireglerini akilli olarak gerceklestirmek ve
kontrol etmek i¢in kavramsal bir temel olusturmaktadir(\Wanyama ve Singh,2018: 794).

Endiistri 4.0, gelismis imalat, dijital teknolojiler ve bunlarla baglantili yeni servis
¢ziimlerinin bir kombinasyonuna dayanmaktadir. Uretim, herhangi bir gelismis ekonominin
hayati 6nemine sahip bir bilesenidir. Mrugalska ve Wyrwicka (2017)’e gore endiistri 4.0,
“karmasik fiziksel makine ve cihazlarin, ticari ve toplumsal sonuglarini daha iyi tahmin
etmek, kontrol etmek ve planlamak igin kullanilan aga bagli sensorler ve yazilimlarla
entegrasyonu” yada “liriinlerin yasam dongiisii boyunca yeni bir deger zinciri organizasyonu
ve yOnetimi seviyesi” olarak agiklanmaktadir. Rekabetci iiriinlerin, pazarda bulunan diger
isletmelere nazaran hizmetlerin, giiclii, esnek lojistik ve iiretim sistemlerinin olusturulmasin
da ve hayata gegirilmesinde bir 6nem i¢cermektedir (Mrugalska ve Wyrwicka, 2017: 466).

Bir baska endiistri 4.0 yaklasimina bakilacak olursa,italya'nin sanayi dernegine gore
bu doniisiim, birbirleri arasinda birbirine baglh olan dijital ve diger olanakli teknolojilerin
biiyiik ve yaygin kullanimini temel almaktadir (Pinii ve Rinaldi, 2016).Ayrica Avrupa'da
iretim, uygulamali aragtirma ve inovasyon harcamalarindaki en biiylik pay1, ekonominin geri
kalanina yayilma etkisi ile hesaplanmaktadir. Arastirma ve yenilikgilik ile {ilkelerin
tiretkenligi, istthdami ve ihracatinda da merkezi bir rol oynamaktadir. Avrupa'da iiretim,
uygulamali arastirma ve inovasyon harcamalarindaki en biiylik payi, ekonominin geri
kalanina yayilma etkisi ile hesaplanmaktadir. Bu nedenlerden dolayr endiistri 4.0 iiretkenlik
artisgina biiylik Olciide katkida bulunan yiiksek degerli hizmetlerin siiriiciisii olarak
tanimlanmaktadir(Effra,2013: 335).

Endiistri 4.0’da tiretilen akilli {iriin olarak tabir edilmekte olan, yeni bir {iriin ¢esidi
olusturulmaktadir. Bahsedilen bu iirlinler, Oncelikle hizmet den faydalanan miisterilere,
tirtinlerin islevsel verimliligi hakkinda bilgi vermesi ve {iretim siirecinde geri bildiri

saglamakta olan sensorler, tanimlanabilir bilesenleri ve islemcileri barindirmaktadir (Jian
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vd.,2016: 173).Endiistri 4.0, tretimin “dijitallesmesini” gerektirmekte ve bir {riiniin:
konseptten gelistirmeye, iiretime, kullanima, bakimdan ve geri doniisimden olusan tim
omriinii kapsamaktadir (Anonim 2).Bu baglamda, Endiistri 4.0Akill1 Fabrikalara dayananve
tiretimi en son teknoloji olan bilgi ve iletisim teknolojisiyle birlestirmektedir. Bundan dolayz,
farkli sektorlerde gelistirilen, gesitli teknolojileri bir araya getirerek fiziksel, dijital ve

biyolojik alanlar arasindaki ¢izgiyi ortadan kaldirarak bu kavramlari bir arada kullanmaktadir.

1.6.1. Endiistri 4.0 ve Turizm

Devletler, isletmeler ve toplumlar hizli bir sekilde olusan kentlesmenin gerisinde
kalmamak i¢in teknolojiye her gegen giin daha fazla ihtiya¢ duymasi ve bagimli olmasindan
dolay1, turizm destinasyonlarigiderek daha fazla ‘akilli’ olmaya baslamaktadirlar(Washburn
ve Sindhu, 2010: 13).Bir turizm destinasyonunun basarisini saglamak i¢in insan kaynaklar1 ve
inovasyonun her seviyede isbirligi i¢inde olmasini saglamak onemlidir (Ritchie ve Crouch,
2005: 60).

Chen ve Zhou (2010)’m yaptig1 ¢alismalar 15181nda nesnelerin Interneti teknolojisinin
turizm hareketini artirdigi sonucuna yaptiklar1 c¢aligmalar 1s18inda ulasmaktadir. RFID
(Kablosuz Radyo Frekans Tanimlamasi), kablosuz mobil cihazlarin ve sensorlerin
yayginlanmasi sayesinde IoT (Nesnelerin Interneti) umut verici bir sekilde giiglii endiistriyel
sistemleri ve uygulamalarin gelistirilmesine imkan saglamaktadir (Xu vd.,2014: 2233).
Ozellikle akilli turizm konseptleriyakin iliskileri nedeniyle akilli turizm destinasyonlari
baglaminda en kapsamli sekilde arastirilmakta ve incelenmektedir (Boes vd., 2015: 391).
Bunlarin  sonucunda Turistik destinasyon se¢iminin, seyahat rotasi planlamasinin,
rezervasyonlar ve turizm destinasyonlarin ydnetiminin Nesnelerin Interneti bilgi sistemi
kapsaminda olabilecegi belirtilmektedir (Topsakal, 2018: 8).

Endiistri 4.0donemi ile birlikte, uygulamalar (aplikasyonlar) hayata gegirildiginde,
mesafenin onceki donemlerdeki gibi olumsuzbir yonii kalmamaktadir. Olusturulabilecek bir
artinlmis gerceklige sahip akilli turizm uygulamasi yardimiyla, ziyaretcilerin farkli bir
destinasyonda ve farkli bir zaman diliminde gercek zamanli deneyim kazanmalarini
saglayabilmektedir (Chillion, 2012).Endiistri 4.0 devrimi, akilli turizm olarak anilmaya
baslanan teknolojinin sektordeki hakimiyeti ile bir ¢ok yenilikler kazandirmaktadir. Bu
yeniliklerin ~ en temelinde ise akilli destinasyon olarak adlandirilmaktadir. Bulundugu
sehirde gerekli dort temel teknolojiye ihtiya¢ duymaktadirlar, bu teknolojiler ise, nesnelerin
interneti, mobil iletisim, bulut bilisim ve yapay zeka teknolojisidir (Guo vd.,2014: 50).Akillt

bir sehrin ve destinasyonun olusturulmasi, toplu tasima hakkinda gercek zamanli bilgilere
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erigim, turist deneyimlerini gesitlendirme ve destinasyonlarin rekabet giiciinii ilerletme gibi
katma degeri olan hizmetlere kesintisiz erisimi kolaylagtirmaktadir (Buhalis ve Amaranggana,
2014: 553-564).

Akilli sehir olarak adlandirilmakta olan bolgeler, ¢ok sayida veri ve bilgi (biiyiik veri)
tiretmektedir.Biiyiik veri olarak isimlendirilen bu kavram, biiyik miktarlarda veriyi bilgi
birikimine doniistirme potansiyelinden dolay1, akilli sehirlerin en 6nemli imkan saglayicist
olarak kabul edilmektedir(Reichman vd.,2011: 703-705). Elde edilen biiyiik veri, akilli sehir
uygulamalar tarafindan kararlar1 daha saglikli hale getirmek, olusabilecek sorunlar1 6nceden
tahmin etmek ve proaktif olarak ele almak i¢in kullanilabilmektedir. Bu veriler bir baska
acidan turizm amagli olarak destinasyonlara énemli bilgiler sunmaktadir. Bunun sonucunda
sehirler bu verileri kullanarak akilli turizm olusturmaktadirlar(Yiizbasioglu vd.,2017: 708-
709). Sanayi devrimlerinin ardindan, sektor agisindan gelise teknolojiyi yakalama imkanlari

bulabilmekte ve miisterilere daha fazla olanak ve kaliteli hizmet sunmaktadirlar.

1.6.2. Teknoloji Transferi ve Teknolojik Uyum

Teknoloji transferi, teknoekonomik olarak adlandirilan, bir karaktere sahip olan bilgi
ve tecriibenin, piyasada olan firmalara, sektdrlere ve hatta bolge ve ulusal ekonomiler
arasindaki hareketi, yada sadece bilginin degil bilgi paketinin de bahsedilen ortamlar da
paylasilmasi olarak adlandirilmaktadir (Inceler, 1997:20). Isletmenin disaridan teknoloji alip
kullanmas1 ise kaginilmaz bir hal almaktadir. Ozellikle gelismekte olan ve az gelismis
iilkelerde teknoloji aliminin 6nemli bir sorunu oldugu bilinmektedir. Ulkelerin yada
kuruluslarin, teknoloji alimi ve kullammmindaki yetersizlikler, gelismekte olan teknolojik
yeniliklerin eksik kalmasina ortam hazirlamaktadir. Bu nedenle teknoloji alma ve kullanma
modeli ile teknoloji transferini ve uyum siirecini verimli gegirebilmektedir (Simsek ve Akin,
2003: 61).

Verimli teknoloji transferi, yalniz belirli iiretim siireglerinin maddi ve bilgi ile ilgili
yonlerinin dis kaynaklardan elde edilmesi degil, teknolojinin ana elemanlarinin 6ncelikle
isletme yapisina ve daha sonrada, iilkenin endiistriyel yapisina uyarlanmasi ve bunun ardindan
oziimsenmesi gerekmektedir. Bu transfer siirecinde, teknolojiyi isletmesine alan taraf bir
pazarlik firsat1 yapma firsat1 bulmaktadir. Bu pazarlik siirecinde ise taraflar verim aldiklar1 ve
¢ikarlarmi en st diizeye ulastirdigi bir noktaya ¢ikarmaya amaglayacaklardir. Teknolojiyi
veren taraf ise, teknolojik istiinliigiinii uzun siire siirdiirmeye devam ettirmek ve teknoloji
tizerindeki monopolcii giiciinden en yiiksek kazanci saglamak amaciyla teknolojisini yiiksek

bir bedelle verme taraftar1 olacaktir. Bu teknolojik aligveris siireci, teknik bilgileri ve
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deneyimleri pazarlik yapabilme becerilerini etkileyen 6nemli bir faktdr olacaktir (Barutgugil,
1983: 99).

Az gelismis ve gelismekte olan {ilkelerde, teknoloji transferine doniik elestiriler yer
almaktadir. Bu elestirilere bakildiginda ise, teknoloji transferinin maliyeti géze ¢arpmaktadir.
Bu maliyetler, lisans 6demeleri seklinde dogrudan parasal maliyetler ve lisans anlagmalari ile
tiretim ve ihracata getirilen farkli denetim ve kisitlamalart barindiran dolayli maliyetlerden
olusmaktadir. Teknoloji transferinde bir baska elestirilen nokta ise, teknolojinin isletmeye ya
da ulusal ekonomiye uyuma uygun olup olmadigidir. Bu elestirilerin sonucunda, teknolojinin
uyarlanmas: ile ilgili elestirel analizlerin ana temasinda ise, teknoloji transferinde beklenen
sonug ile elde edilen sonug arasindaki farkin fazla olmasi ve isletmelerin, ulusal ekonominin
kazancinin istenilen noktada olmamas bir diis kiriklig1 yaratmaktadir(Simsek ve Akin, 2003:
65).

Tirkiye ye bakildigi zaman, tam olarak sanayilesmedigi gibi toplum olarak da
sanayilesmeyi ithal teknoloji ile elde ederekve anca bu asamaya getirebilmektedir.Bilisim
teknolojisi olarak ise yine ithal teknolojiyi kullandig1 goriilmektedir. Sanayilesmis ve bilgi
toplumu olma noktasinda gelmis iilkelerin tamaminin en belirgin 6zelligi, teknoloji {iretebilir
olmasidir. Bu {retkenligi besleyen ve destekleyen ozellik, siirekli yenilik yapmakla
gerceklesebilmektedir. Tiirk toplumuna bakildigr zaman, iiretilen teknoloji yerine ve disaridan
bu ihtiyacin giderildigi goriilmektedir. Bu gecikmenin sebebi olarak, kiiltiirel gecikme
gosterilmektedir. Bat1 uygarliklariyla yasanmisliklart bakimidan benzerlik bulunduran Tiirk
toplumu teknolojik tiretim ve yenilik siirecine girmesi ve daha serbest diisiincelere sahip
bireylerin, sadece olaylar1 yorumlamaya degil bilimsel agidan agiklamaya yonelik hareket

etmeleri ile bu gergeklestirilebilmektedir (Erkan, 1997: 217).

1.6.3. Turizmde Teknoloji Transferi

Uluslararasi turizm bilgi temelli bir ¢aligma alani1 ve endiistrisidir. Bilginin tiretildigi
anda tliketilmesi, tiretimden tiiketime ve giinlilk operasyonlarda diger endiistrilere nazaran
daha yogun olarak turizmde kullanildig1 ve 6nem arz ettigi goriillmektedir (Poon, 1988: 531).
Bundan dolayi, turizmde iiriin ve hizmet satan igletmeler arasindaki iligkiler fiziki {iriin
aktarimi icinde degil, daha cok bilgi paylasimi bigiminde oldugu gorilmektedir. Bilgi
paylasimi ¢esitli turizm sirketleri arasinda is birligi, teknoloji de ise ayni1 sirketler arasinda bir
biitlinliik saglamaktadir.

Bilgi teknolojisinin en onemli etkilerinden biri, turistik dagitim sisteminde ve

satigindaki roliiniin degismesidir (Yarcan, 1996: 74). Bu bakimdan uluslararasi iiretim
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teorisinin 1s18inda, bir iilkede merkeze sahip olan bir isletme baska bir tilkede ticari yasamini
stirdiirmekte olan isletmelerle farkli bigimlerle is birligi yapmaktadir. Birden ¢ok ulusa sahip
olan sirket farkli iilkelerle ¢calismaya basladiginda, o iilkedeki kaynaklar1 kendi deneyimi,
sahip oldugu teknolojiyle biitiinlestirerek kullanmaktadir (Yarcan, 1996: 88). Bahsedilen bu
calisma ise, ¢ok uluslu olan dunning ve mcQueen’ in tanimindan yola ¢ikarak, ‘birden fazla
iilkede dogrudan yatirrmi olan veya baska is birligi bigimlerine girmis sirket’ olarak
aciklanmaktadir (Dunning vd., 1982: 83). Hizmet sektorleri yeni teknolojik olanaklarin
yayginlasmasinda énemli rol oynamaktadir. Ustiin teknoloji hizmet sektdriinde, ucuz, yeni ve
farkli trtinler tiretmek, bu teknolojiyi yonetim kisminda da kullanmak ve kaliteyi {ist diizeye
cikartmak, plan ve programlamada kullanmak, nakit hareketlerini kontrol altina alabilmek
icinde kullanilmaktadir( Dunning vd., 1982: 70).
Teknoloji transferi yontemlerine bakildigi zaman ise,

e ‘Bir iilkede yapilan dogrudan yatirim ve teknoloji iceren araglarin ihracati

e Biriilkeden bir diger iilkeye yapilan ziyaretler, yabanci uzmanlarin calistiriimasi,

teknik is birligi ve danismanlik anlagmalar1 agisindan uluslararasi programlar ile
calisan ve bilgi degisimi

e Bilgi transferi ve patent anlagsmalarini iceren lisans anlagmalari
Yukarda siralanan maddeler ile tanimlanmaktadir (Germidis, 1984: 247). Otelcilik agisindan
teknoloji transferi ise, konaklama hizmetlerinde ulusal ve uluslararasi taleplerine cevap
verebilmek i¢in, bdlgesel insanlar1 hali hazirda kullanilan otel sistemlerine uyarlamalari, yeni
sistemlere ve otel i¢i kullanilan, mobil uygulamalara adapte etmeleri olarak

tanimlanabilmektedir.



23

IKiNCi BOLUM
MOBIL CiHAZLARIN VE MOBIL UYGULAMALARINKAVRSAMSAL
INCELENMESI

2.1. Mobil Cihazlar

1894 yilinda, telsizi icat eden Guglielmo Marconi, hem kablosuz hem de mobil
bilgisayar teknolojisinin baslangicini belirleyen ve uzun mesafelerde radyo dalgalarini iireten
ilk kisi olarak ifade edilmektedir (Jhonson ve Maltz, 1996: 3). Savastan dnce de var olmasina
ragmenll. Diinya Savasi'ndan sonra, hiikiimet ya da sanayi tarafindan kullanilan iki yonli
telsizlere donistiiriilmiislerdir (Farley, 2005: 21). Giliniimiiz akilli telefonlari, insanlarin
yasamlarinda merkezi bilgi islem, iletisim ve yasamlarmmi kolaylastiracak bir arag
durumundadir(Fang vd., 2012: 143). Mobil cihazlar, sadece iletisim alaninda degil ayni
zamanda pazarlama, saglik, sosyal aglar gibi gesitli alanlarda da yer almaktadir. Gelisen
teknoloji ile mobil cihazlar ¢esitli imkanlar sunmaktadir, ayrica yeni uygulamalar saglayan
dijital pusula, GPS ve kamera gibi ¢esitli sensorleri de icermektedir (Miluzzo, 2010: 140).

Mobilkavrami;hareketli, tasinabilir olarak tanimlanmaktadir. Mobil cihazlar ise kii¢iik,
dokunmatik bir ekran1 ya da kii¢iik bir klavyesi olan, kolay tasmabilir cihazlar olarak
tanimlanmaktadir(Bilgili, 2014: 7).Mobil cihazlar, mobil telefon, akilli telefon ve tablet
bilgisayarlar olarak da adlandirilmaktadir (Buhalis veO’Connor, 2005: 8).Mobil
teknolojilerdeki gelismeler ve popiilaritenin artmasiyla birlikte mobil cihazlarin kullaniminda
bilgiye hizli erisim, hareket halindeyken ¢evrimigi aligveris vb. gibi islemler yapmayaimkan
saglamas1 ve zaman kazandirmasi sebebiyle cihazlara olan ilgiartis goriilmektedir (Ugur ve
Turan, 2015: 63). Seyahat edenlerin sadece bilgi ve hizmetlere ulasmalarinin yani sira hareket
halindeyken de g¢evrimigi islem yapmalarin1 saglamaktadir (Murphy vd., 2016: 46).Kisisel
bilgisayarlardan farkli olarak mobil cihazlar genellikle kisisellestirilmeyi saglayan ve yalnizca
bir kullanici  tarafindan  yonetim  imkani1  sunarken, insanlarm  hayatim1  da

kolaylastirmaktadir(Kenteris vd., 2009: 103).

2.1.1. Akilh Telefonlar ve Tabletler

Cep telefonu ge¢misi, 1940'lara dayanmaktadir. Dijital sektoriin gelisimi ile,
tilketicilerin daha hizli ve akilli aramalar yapabilmeleri i¢in akilli telefonlar iiretilmektedir
(Tapio vd., 2011: 1).1973 yilinin Nisan ayinda, Bell Labs'ten Dr. Joel Engel ve Motorola'dan
Martin Coopertarafindan,ilk cep telefonunu tamtilmistir(Rajput, 2015: 1).ilerleyen teknoloji

ile akilli telefonlar kisisel ve is verileri, e-posta ve Internet erisimi igin bir fenomen haline



24

gelmistir (Chang vd., 2009: 740). Ek olarak, akilli telefonlar eglence, oyun konsollar1 ve DVD
oynaticilar gibi diger taginabilir cihazlar1 destekleme kapasitesine sahip mobil eglence
cihazlar olarak da kullanilmaktadir (Dickinson vd.,2014: 86).

Cep telefonlari, akilli telefonlar veya tabletler, insanlarin hayatinin merkezinde yer
almaktadir (Lane vd. 2010: 140).Akilli telefonlar kritik bilgileri kisisel bilgisayar veya diziistii
bilgisayar araciligiyla saklayabilen normal cep telefonu ve PDA (Kisisel Dijital Asistan) ile
ayn1 amaca hizmet etmektedir (Chang vd., 2009: 741). insanlarin her zaman farkli yerlerde
bulunmalart g6z oniine alindiginda, akilli telefon yardimi ile herkesle baglantida olma
yetenegi ve insanlart diger sosyal ortamlara tasima kapasitesi bulunmaktadir (Humphreys,
2010).

Tablet bilgisayarlar, kendine 6zel kalemi yada dokunmatik olarak calisan akill
telefonlara gore daha biiyiilk ve genis bir ekrana sahip olan bir bilgisayar ¢esidi olarak
kullanilmaktadir.(Atkinson, 2008: 3).Tablet bilgisayarlar, diziistii bilgisayar pazarma 2000
yilinda Microsoft tarafindan tanitilmistir (Page, 2000: 1). Bu cihazlar, elektronik tablolar,
veritabanlar1 ve istatistiksel paketler gibi yazilim araglarimmin (calisma konularina verilen
yapilandirmalarda) eksiksiz bir setini igeren tam tesekkiillii diziistii bilgisayarlar olarak islev
gorebilmektedir (Oostveen vd., 2011: 80).Cihazlarin bahsedilen 6zellikleri, kullanicilarin
herhangi bir ortamdaki bilgiye siirekli erismelerini ve diinyanin her yerinden diger insanlarla

iletisimi stirdiirmelerini saglamaktadir (Dickinson vd., 2014: 84).

2.2. Mobil Uygulamalarin Tanim

Telefonlar, 1980’lerde kisitli imkanlar ile kullanilirken gilinlimiizde insanlarin
vazgecilmezi haline gelmektedir. Akilli telefonlarm artan kullanimi, mobil uygulamalar
pazarini, tiiketici teknolojisi tarihindeki en hizli bilyliyen medya kuruluslarindan biri olmaya
itmektedir. TripAdvisoruygulamasinda kullanicilarin %60’ mm akilli telefon kullanmasi bu
duruma 6rnek olarak gosterilebilmektedir(Mickaiel, 2011).

Teknolojinin geligsmesi ile birlikte, pazarlamacilar artik tiiketicilere “mobil web
siteleri, mobil uygulamalar, kisa mesaj servisleri (SMS), multimedya mesajlasma
uygulamalari ile ulasmaktadirlar (Mirbagheri veHejazinia, 2010: 3).Mobil uygulama sektori
her gecen giin gelisimine devam etmektedir. Mobilike’in 2014 II. Ceyrek raporundan alinan
bilgilere gore, 2017 yilinda 70 milyar dolar gelir saglayan mobil uygulamalarinin liderliginde
oyun uygulamalar1 bulunacagi tahmin edilmektedir.Bu bilgilere ek olarak bu liderligi, sosyal

aglar ve mesajlasma uygulamalari takip etmektedir. Mobil uygulamalarin ¢ok fazla 6nem
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gormesinin nedenleri arasinda, standart gereksinimleri gelistirmek, hayati kolaylastirmak ve
pratiklestirmek yer almaktadir (Ugur ve Turan, 2015: 65).

Insanlarin yanlarinda tasiyabildikleri ve her an kullanabildikleri mobil cihazlar igin
tasarlanmis olan yazilim programlart ‘mobil uygulamalar’ olarak adlandirilmaktadir (Bilgili,
2014: 10). Cindy Krum, 2010 yilinda yaptig1 bir ¢alismada mobil uygulamalar1 “sonradan
yiiklenebilen mobil pazarlar1t olusturan c¢ok sayida kiiclik mobil pazarlar” gseklinde
tamimlamaktadir (Krum, 2010: 4). Kennedy-Eden ve Gretzel'e gore (2012), Newark-French,
(2011), mobil uygulamalar simdi tiiketici teknolojisi tarihinin en hizli biiyliyen medya
kuruluslar1 haline gelmistir. Bu uygulamalar Kkisilerin giinliikk yasaminda ihtiyag ve
gereksinimlerini giderebilmek i¢in ortaya ¢ikmistir (Elangovn, 2015: 2)

Giiniimiizde internetin aktif kullanimi ile birlikte mobil uygulamalar; eglence, aligveris
ve bilgi edinme gibi bir¢cok imkan1 saglamaktadir. Mobil uygulamalarin, kullanici ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik bir¢ok cesidi bulunmaktadir. Bu ¢esitlilik mobil uygulama pazarinin
biylimesini  ve yazilimcilarn  ilgi  alanlarin mobil  uygulama  gelistirmesini
saglamaktadir.Ayrica mobil uygulamalar, web sitelerinden daha az veri kullanarak ayni veriye
ulagabilmeyi saglamaktadir. Bu durumun giiniimiizde sinirli internet kullanan mobil cihazlar
icin daha cazip hale gelmektedir (Bilgili, 2014: 10). Mobil uygulamalarin saglamis oldugu
verimli zaman kullanimi1 katkilarina ek olarak, misteri baglhiligit davraniginin
gelistirilmesinde, marka sadakati ve marka degerlendirmeleri ilizerinde de olumlu etkiler
yaratmaktadir (Sprosen, 2014: 71).Mobil uygulamalarin kullaniminda siirekli internete
baglanma imkanina ragmen, cep telefonlarin kiiclik ekran boyutu, donanimsal eksiklikler ve
bazi uygulamalarin {icretli olmasi gibi dezavantajlar1 bulundurmaktadir. Avantaj ve
dezavantajlar1 barindiran akilli telefonlar is ve giinliik hayat da 6nemli bir yere sahiptirler
(Islam vd., 2010: 73).

Mobil uygulama, seyahat rehberi ve turist rehberi olarak da gelistirilmektedir (Luyten
ve Coninx, 2004: 2).Tanimlamalara ilave olarak, Wang ve Wang (2010).tarafindan, mobil
web siteleri ve mobil uygulamalar araciligiyla mobil cihazlara otel rezervasyonu destegi i¢in
tasarlanan, konum tabanli bir ¢evrimig¢i dagitim bilgi sistemi, mobil otel rezervasyonu olarak
datanimlanmaktadir (Oztiirk vd., 2016: 107). Bugelismeler, mobil servis ortami miisterilerin
deneyimlerini  gelistirmede, otel  rezervasyonu yapmada ve gesitli  hizmet
taleplerinigerceklestirmede aktif rol oynamaktadir (Oztiirk vd., 2016: 107).Mobil teknoloji
sadece seyahat odakli olmayip bu teknolojinin, seyahat edenlerin seyahat esnasinda isleriyle
baglantida kalmalarinave acil durum sorunlarinin izlenmesine imkéan saglayan ara¢ oldugu

belirtilmektedir (Lirio, 2014: 160). Mobil uygulamalar, otel iginde miisterilerin bilgi
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paylasmalarini, eglence igerigini kullanmalarini, satin alma islemlerini yapmalarini ve kisisel
mesajlar almalarin1 saglayan yenilik¢i hizmetler sunmaktadir (Wang vd., 2016: 164). Bu
hizmetlerin sonucunda, isletmeler Kkalitelihizmet sunabilmekte ve otel i¢i diizenlemelerini

daha verimli hale getirebilmektedirler (Lee ve Jeong, 2016: 47).

2.3. Mobil Pazarlama Kavram

1990'larin  ortasindan bu yana, cep telefonlarinin gelismis ekonomilere girmesi
dikkatleri iizerine ¢ekmektedir. 1997 yilinda diinya ¢apinda yalnizca 215 milyon kisi mobil
iletisim cihazlarini kullantyorken, 2001 yilina gelindiginde bu rakam 961 milyona yiikselmis
ardindan 2003 yilina kadar 1.16 milyar1 yakalamistir. Bat1 Avrupa, cep telefonlarinda % 79
oranla enyiiksek niifusa sahip olurken, bu niifus Kuzey Amerika % 48 ve Asya % 12 olarak
belirtilmektedir(Bauer vd., 2055: 181). Mobil cihaz kullanimin artmasiyla McDonald’s, Nike
ve BMW gibi diinyaca iinlii firmalar da miisterileriyle iletisim kurmak i¢in mobilcihazlari
kullanmaktadir. Bu durumun ekseninde uluslararasi pazar arastirma enstitiileri, mobil
pazarlamayr O6nem kazanmaya devam edecek umut verici bir pazarlama araci olarak
gormektedirler (Wohlfahrt, 2002: 246).

Mobil pazarlama derneginin (Mobil Marketing Association MMA) yaptigi agiklamaya
gore, mobil pazarlama kuruluslarin ya da orgiitlerin, hedef kitleleri arasinda bulunan kisilerle
interaktif bir sekilde iletisime gegme uygulamalari olarak kullanilmaktadir (Anonim 1). Mobil
pazarlama tiiketiciyi satin almaya tesvik etme amaci ile mobil kanallar araciligiyla yapilan
tiim marka faaliyetleridir (Karaca ve Giilmez, 2010: 70). Mobil pazarlama, isletme iizerinden
fayda saglayan gruplarla triinlerin, hizmetlerin ve fikirlerin tutundurulmasi siirecinde
yararlanilan kablosuz ve ¢ift tarafli bir pazarlama araci olarak ag¢iklanmaktadir (Scharl vd.,
2005: 160). Mobil pazarlamayi, cep telefonlart yardimi ile tanitim, reklam ve satig islemlerini
gergeklestirilebilen bir alan olarak adlandirmaktadir (Karaca ve Giilmez, 2010: 71). Eski ticari
yasamlarinda igletmeler, hedef kitlelerine dontik olarak profesyonel kisiler tarafindan brosiir
ve tanitimlarla reklamlarini yaparken, gilinlimiizde hizmeti satin alan kisiler tarafindan
cekilmis olan fotograflarin sosyal mecralarda paylasilmasi ile isletmelerin pazarlama
kanallarina hizmet etmektedirler.

Giliniimiizde klasik pazarlama kanallarma bir alternatif olarakdiigiiniilen mobil
pazarlamanin, gelecekte pazarlama iletisimi stratejilerinin potansiyel anahtar1 olarak
geleneksel pazarlamayla i¢ ice gegecegi ongoriilmeketedir (Gider, 2014: 11). Bu pazarlama
tiiri Internet tabanli, ilgili teknolojiler ve kavramlari kullanarak sistemlerin, siireglerin,

organizasyonlarin, deger zincirlerinin ve tiim pazarlarin biitiinlesmesi olarak kabul
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edilmektedir. Bununla birlikte, mobil pazarlama, herhangi bir cep telefonu araciligiyla,
insanlarin toplanmasina uygun olarak topluluklar1 giiclendirmeye yonelik ¢alismalarin bir
diizenlemesi olarak kabul edilmektedir(Tahtinen, 2005: 153).

Son yillarda pazarlamacilar, kitlesel miisterilere kurumsallastirilmig trtinler sunmak
icin karakterize edilen kitlesel pazarlama teknigini uygulamaktadirlar(Stafford ve Gillenson,
2003: 33).1sletme ve ozelliklerine gore faydalar1 bulunmaktadir. Mobil araclarin tasmabilir ve
ulasilabilir olmasi isletmeye avantaj olarak kabul edilmektedir (Slabeva, 2003: 160). Mobil
pazarlama konusunda bir¢ok agiklamasi yapilmasina ragmen kapsami halen tam olarak
belirlenememistir(Varnali ve Toker, 2010: 146). Mobil pazarlamanin adrese teslim pazarlama
imkani avantajlarindan biri olarak kabul edilebilir. Isletmelerin belirledikleri kitleye mobil
pazarlama ile ulasabilmeleri miimkiindiir. Tanitim amagh bir reklam olusturulurken hitap
edilen kitlenin aliskanliklari, gelir diizeyleri gibi durumlar géz 6niinde bulundurulur. Kaynak
merkezleri tarafindan, belli magzalarda ya da isletmelerde belirli 6zelliklere gore, yas,
cinsiyet, aligveris siklig1 gibi, kisilerin telefonlarindan sinyal alinmasi ile isletmenin
kampanyalarindan haberdar olmalar1 i¢in sadece daha 6nce ziyaret etmis olan kisilere mesaj

gonderilmektedir.

Mobil diinyadaki gelismeler su sekilde 6zetlenmektedir:(Murphy ve Meeker, 2011).
e Tiiketicilerin kesintisiz her zaman bilgisayara baglanabilme firsati
e Mobil cihaz ve verilerin uygun fiyatlara indirgenmesi
e Artan hizla beraber, baglant1 aglar1 ve kapasiteli cihazlar yer almasi
o Kisisel tercihler ve davraniglarla beraber, tercihler degismesi

e Bulut depolama ile ulasim imkénlarinin gelismesi

2.3.1. Mobil Pazarlamanin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Akilli telefonlar siirekli olarak insanlarin yanlarinda bulunmaktadir. Bu avantaja ek
olarak, mobil pazarlamanin uygun olabilmesi, kullanicilarin her zaman internete baglanma
imkanlarinin bulunmasi, igerik odakli bilgiye ulasilabilir olmasit ve kisiye ozel bilgiler
barindirmasi gibiozellikleri de barindirmaktadir (Aksu, 2007: 45).Mobil pazarlamanin hizli
bir sekilde ilerlemesi ve kuruluslarin web’ ortaminda bulunma zorunlulugu, c¢ok sayida
isletmenin misteri kazanmasina avantaj kazandirmaktadir(Reichheld and Schefter, 2000:
106).Weston, 2008’ e gore mobil pazarlamanin artan kullanim sebebiyle, mobil cihazlarin
ragbet gormesi sosyal aglar ile, marka bilinirligi yaratma, yeni miisteriler bulmada ve marka

zekas1 olusturma da ayrica pazar arastirmasi yapmada yardimci olmaktadir. Mobil
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pazarlamanin dezavantajlar1 arasinda; kontrol zorlugu, cihazlarin sahip oldugu farkl isletim
sistemleri ve kullanict mahremiyeti gibi etkenler yer almaktadir (Hopkins ve Turner, 2013:
125).

2.3.2. Tiiketicilerin Davranislari

Turistlerin ilk defa geldikleri destinasyonlar hakkindaki bilgi problemlerini gidermek
icin ¢oziimler cesitlendirilmis ve hedef bolgelerdeki haritalardan ilgili notlarin depolanmasi
ve bolgeyi daha Once ziyaret etmis olan kisilerin ¢evre deneyimlerini paylagsmasi, problem
¢oziimleri i¢in dahil edilmektedir (Brown ve Chalmers, 2003: 356). Gezginlerin ve benzer
hizmeti alan kisilerin karsilastigi bu sorunu ¢6zmek i¢in, seyahat edenlerin daha az ¢aba sarf
edebilecegi bir e-mobil ag1 kurulabilmektedir. Bu sayede, turistik haritalar ve rehber bilgileri,
mobil ekranda kullanicilara sunulmakta ve diinyanin dort bir yanindan seyahat edenler
arasinda kolayca yayilma izlenimi saglanmaktadir (Rebecca vd., 2010: 33).

Kullanicilarin degismekte olan aligkanliklarina bakildiginda, tiiketicilerinzamanla daha
cok cihazli kullanici zihniyetini benimsemektedirleri goriillmektedir. Mobil cihazlar siklikla,
piyasadaki karar alma siirecinin bir pargasi haline gelmektedir (Houssamni, 2017: 64). Ek
olarak, mobil ticaret uygulamalarinin, bilgisayarli elektronik ticaret uygulamalarina kiyasla
en biiyiik avantaji olarak, mobil e-ticaretin seyahat sirasinda gezginleri takip edebilmesi ve
kisisellestirilmis hareketli hizmetler sunabilmesidir kabul edilmektedir (Jagannath vd., 2013:
238).

2.4. Mobil Uygulma Verimliligi
21. ylizyilda hayatimiza giren mobilite kavrami, iletisim aliskanliklarindaki kokli
degisikliklerin baslangici olmustur. Internetin, bilgiye istenilen zamanda ve mekan da ulasma
imkanlar1 sunabilmesi bu teknolojiyi yasamimizin bir pargasi haline getirmistir.Bu durum,
kigierin interneti yanlarinda tasima ihtiyacinaneden olmustur. Bunun sonucunda akilli
telefonlar talep edilir hale gelmistir. Bu cihazlar1 cazip kilan diger bir faktor ise biinyelerinde
calisan mobil uygulamalarin getirdigi 6zelliklerle,akilli telefon kullanicilarinin ihtiyaglarina
uygun Ozelliklerle donatilmasi ve kullanicinin hayatini daha da kolaylastirabilmesidir(Ugur ve
Turan, 2015: 62).Bu nedenle mobil uygulamarinin kKullanict dostu olmasi, anlasilirolmasive
karmasik bir yapiya sahip olmamasi, mobil uygulamanin sundugu hizmetler kadar 6nem
icermektedir.
Mobil uygulamalarinin etkili bir sekilde kullanilabilmesinin, gelistirilen mobil
uygulamalarin 6zellikleriyle dogru orantili oldugu sdylenilebilir. Bu nednele ihtiyacalra cevap

verecek ve teknolojik altyapiya uygun platformlar segilmelidir. Mobil uygulamalar ihtiyaclar
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dogrultusunda gelistirilirken tercih edilebilecek olan platformlar, yerel (native), melez

(hybrid), ¢apraz (cross) ve uyumlu (responsive) olarak siralanabilir (Keskin ve Kiling, 2015:
72).

Tablo 2.1 Mobil Gelistirme Platformu Avantajlar1 Ve Stmirhiliklari

Platform Avantajlar Simirhiliklar
eMobil  cihazlara, 6grenme  ortamlarina  ve | eCesitli beceriler, diller ve araglar i¢in
Yerel (Native) | yygulamalarina tam erisim saglayabilmektedir farkli ortamlar gerektirmektedir.

eOzellikle kullanic1 arayiizii konusunda en iyi kullanim | eGelistirilmesi masraflidir.

eApple, PlayStore ve diger magazalarda yer | kullanilamamaktadir.
alabilmektedir.
oGelistirlimis diizeyde uygulamalar kullanilabilir.

imkant ve performansi saglamaktadir eFarkli ortamlarda yeniden

Melez (Hyrid) | eJavaScript, HTML ve CSS yardimiyla olusturulmus | eKullanici arabirim performansi yerli

ortamlarda ¢alistirabilmektedir. i :
uygulamalardan etkilenmektedir.
eSadece Apple magazalarinda yer alabilmektedir.

birg¢ok cihazla erisilebilir.

Capraz (Cross) | beceriler yeniden kullamilabilir.
e Desteklenen platformlar arasinda kod tabani tekrar
kullanilabilir.

ortamlarda desteklenmeyebilir.

e Hata ayiklama zor olabilir.

eBir¢cok Cihaz uygulamasina erisim saglanabilmektedir.
e Apple ve diger magazalarda yer alabilmektedir.

Mobil Web o Esnek tasarlanmus sitelerdir, var olan web siteleri
(Uyumlu) mobile uyarlanarak kullanilabilir.

oKod tabani platformlar arasinda yeniden kullanilabilir.

eGerekli becerileri bulmak zor degildir. bulunmamaktadir)

e Para kazandirmasi daha zordur.

Yukarida agiklamalar1 yapilmis olan platformlar cer¢evesinde mobil uygulamalarin
olusturulmasinin hem kullanici memnuniyeti hem de teknik hizmet verebilme kolaylig
saglayacagi anlagilmaktadir.

Mobil yazilim uzmanlari, kullanict deneyimlerini iki kategoriye ayirmaktadir (Charlend
ve LeRoux, 2011: 51). Baglam (Context) olarak ifade edilen birinci kategori decihazda
degistirilmeyen ve kisiler tarafindan kontrol edilmeyen pargalar yer almaktadir. Olusturlan bu
kategoridonanim &zellikleri, platform yeterlilikleri, arayiiz gibi faktorleri igerir. Ornegin;
Android tabanli mobil cihazlar; gorsel (ekran boyutu ve renk kalitesi gibi), giris (dokunmatik

ekran kalitesi, mikrofon ve kamera gibi) ve yeterlilik (islem giicii, hafiza ve anten gibi)

(native) web goriiniimlii
e Kullanilan her ortama ozgii web

eEklentiler yoluyla genisletilebilen uygulamalara | gériiniimlii uygulamalar gerekmektedir.

o Eger kaynak dili ile takim becerileri eslesirse var olan | eKullanilmak istenen tiim dijital tabanl

o Genis kitlelere ulasabilir. e APl (uygulama programlama
arayiizleri)’lere sinirlt sekilde erigim.

o Smirli kesfedilebilirlik (marketlerde
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seviyeleri acisindanfarklilik gostermektedir.Olusturulan mobil uygulamanin kaliteli ve verimli
olmasi i¢in tiim bu donanimsal 6zelliklere uyum saglamasi gerekmektedir.

Bahsedilen kategorilerden ikincisi, mobil yazilim gelistiriciler tarafindan performans,
tasarim ve Ozelliklerine entegrasyon gibi uygulamada kontrol edilebilen parcalara
yogunlagmay1 igermektedir. Buradaki amag en iyi kullanic1 deneyimlerini tiretmektir. Mobil
uygulama da performans kadar giivenlik ve gizlilik de dikkat edilmesi gereken
konulardir(Keskin ve Kiling, 2015: 77).0tel i¢i mobil uygulamalar1 satin alurken ya da bu
uygulamalarisletme tarafindan hazirlanirken bu noktalara dikkat edilmesi isletmeye avantaj

saglamaktadir.

2.5. Turizmde Mobil Uygulamalar

Gelisen teknoloji ile birlikte kullanilan uygulamalarin yaygmlastigi bu ¢agda, yeni
bilgi ve icerikle, giincelleme yapilmadigi slirece turizmde ilerleme
kaydedilemeyecegibelirtilmektedir (Dickinson vd., 2014: 85).Kitle iletisim araglarinin ve
teknolojinin gelismesi turizm agisindanarabuluculuk anlamini zenginlestirmektedir(Gretzel
vd., 2011: 747). Arabulucu olarak adlandirilanakilli telefon ile temsil edilen mobil bilgi islem
ve onun turistlere yonelik uygulamalariyla seyahat ve turizm planlamasinda 6nemli bir etkiye
sahip olmasi, teknolojinin evrimi olarak agiklanmaktadir (Wang vd., 2012: 372).Bundan
dolayl, turizm  sektoriiniinde  teknoloji  ve akilli  telefonlarla  desteklenmesi
gerekmektedir(Cheverst vd., 2000: 17). Hizla gelisen internet ve teknoloji imkanlari, turizm
sektoriinlin internet erisimli uygulamalarla biitiinlesmesinisaglamkatadir (Tekin vd., 2017:
18).

Cogu turist, interneti seyahat bloglarini ve sosyal ag sitelerini hedef bilgileri aramak
icinkullanmaktadir(Kenteris vd., 2011: ).Seyahat planlama davraniginin ve seyahat siirecinin,
mobil cihazlarin internete kolay erisiminden dolay: kokten degismektedir (Roby, 2014: 20).
Seyahat planlama davranisi, turistlerin ve gezginlerin internet yoluyla (6rnegin, tablet
bilgisayarlar ve akilli telefonlar) mobil uygulamalar1 kullanarak, gidecegi restoran ya da
destinasyon se¢iminde kolyalik saglamaktadir (Xiang vd., 2015: 245).Bir gezi planlarken
farkli kusaklarin nasil tepki verdigini ve teknolojiden nasil faydalandiginin, bu avantajin
onemeni anlamak, uygulama kullanimina katki saglamaktadir (Kim vd.,2015: 277).

Teknolojinin hizli gelismesi ile birlikte fiyatlarin diismesi ve kullanim kolayligi
saglayan mobil cihazlara olan talebi arttirmistir, buna bagli olarak cihazlarin kullanimi1 gok
hizli bir sekilde yayginlagsmaktadir (Sarisakal ve Aydm, 2003: 85). Bu kullanim artigina

paralel olarak, akilli cihazlara indirilen uygulama sayis1 da siirekli artmaktadir (Eriksson,
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2013: 4).Turizm sektorii demobil uygulamalarda yayginlik kazanan alanlar arasinda yer
almaktadir (Brown ve Chalmers, 2003: 336).Sektordeki uygulamalarin g¢alisma mantigi ise,
akilli telefonlarin 6nemli bir Ozelligi olan, baska tiirlii uygulamalar olarak bilinen mobil
uygulamalari indirme ve yiikleme ozelligidir. Bu uygulamalar, mobil servislerin sunumunu
iyilestiren mobil cihazlar icin 6zel olarak hazirlanmis yazilimlara atifta bulunmaktadir

(Dickinson vd., 2014: 86).

2.5.1. Otel isletmelerinde Mobil Uygulamalar

Otel isletmeleri web sitelerini mobil cihazlarla uyumlu hale getirdikleri gibi mobil
uygulamalar ile ayn1 zamanda temel pazarlama faaliyetlerini gergeklestirmektedir. Bu
uygulamalar siirdiiriilebilir rekabet avantaji yakalamakve miisteri sadakati yaratarak marka
bagliligi saglamak i¢in fiziksel deneyimlerine ek olarak sanal diinyada da deneyimler
yaratmaktadir (Gilmore ve Pine, 2002: 5). Mobil uygulamayi sektorde ilk olarak 2009 yilinda
Choice otel zincirleri kullanmigtir. Bu uygulama, 73 iilkede 225 bin kez indirilmistir (Can vd.,
2017: 63). Uygulama, misafirlere rezervasyon ve satin alma imkanlar1 sunmakiizere
hazirlanmistir. Daha sonramiisterilere mobil uygulama araciligiyla destinasyonda otel
aramalar1 saglanmistir, miisterilerin daha 6nce yapmis olduklari otel arama iglemlerinden bilgi
depolayarak “RapidBook” adini verdigi uygulamay1 gelistirmislerdir. Gelistirlen bu uygulama
sayesinde, ornegin misterilerin kral odasi ve sigara igilmemesi gibi tercihleri oldugunu
birdahaki otel aramalarinda karsilarina ¢ikarmaktadir.

Choice otelleri ilk basta uygulamayi iPhone telefonlarina uygun yazilim tabaniyla
olusturmustur. Giintimiizde Choice Hotels uygulamasi iPhone, Android ve iPad tabanlarinda
her ay 100.000'den fazla tiiketici tarafindan binlerce rezervasyon almaktadir. Bunun
sonucunda isletme online pazarlama ve satis lizerinde ki etkisnin olumlu oldugunu ve
kazancinin 6nemli birkistmininmobil uygulama sayesinde gergeklestiginiagiklamaktadir.
M.choicehotels.com adresindeki Choice Hotels mobil web sitesi, kullanicilarin zincir sirketin
en yakin otellerini haritalandirmasina veya sehir, posta kodu, havaalan1 kodu, popiiler cazibe
merkezlerine gore miilk bulmalar1 gibi imkanlar saglamaktadir.Sirket olarak yapilan
aciklamada, miisterilerin mobil cihazlar ve tabletlerden daha fazla arama yaptiklarini
sOylemislerdir(Anonim 5).

Seyahat Dagitim Raporuna gore (2007), mobil otel rezervasyonu ile ¢evrimigi otel
rezervasyonu arasindaki farki, mobilite ve erisilebilirlik olarak ayristirirken, ayrica

miisterilerin taleplerini 6nceden tahmin etme yetkinligi olarak agiklamaktadir. Bu yeni
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teknolojiyi benimseyen 27 otelde konaklayan miisterileri otel rezervasyonu uygulamasini cep
telefonlar1 ve akilli cihazlar izerinden kurabilmektedirler (Anuar vd., 2014: 553).

Mobil uygulama tiirlerinden olan kare kod ise birgok is alanlarinda ve isletmelerde
kullanilan oteller tarafindan da kullanimi tercih edilen diger mobil uygulama tiirlerindendir.
Bu uygulama sayesinde oda kartlari, asansor duyurulari, lobideki karsilamamasalart ve mesaj
panolar1 gibi birgok alanda misafirlere kaliglart boyunca neler yapabilecekleri ya da
nerelerdeyemek yiyebilecekleri gibi oneriler sunulmaktadir (Can vd., 2017: 63). Giiniimiizde
bu uygulamalarin ortaya ¢ikmasi, miisterilerin farklilasan ihtiyaglarindan kaynaklanmaktadir
(Schaefer vd., 2012: 74).

Otel isletmelerinin PlayStore ve AppStore magazalarinda hizmete sunulan, hem akillt

cihazlar hem de tablet bilgisayarlar i¢in hazirlanmis olan otel i¢i mobil uygulama ornekleri;

Experience TUI
BLUE

- Fieberbrunn**** * ,_?‘33'« it

Odanizi Segin Teklifler T



10:05 7

N Castelalfi - TUf BLUE SELECTION***
Cavmst s

** / La Tabaccala®s*s

33



34

Pool Bar

BLUE Spa "Tropical Weliness
¢

Gorsel 2.1 Otel ici Mobil Uygulama Ornegi
Kaynak:https://www.tui-blue.com/tr/app.html

Otel i¢i mobil uygulamayr kullanan misafirlerin, uygulamanin barmndirdig: kare kod
yardimi ile istedikleri sekilde otel i¢i aktivitelere direkt yonlendirilmeleri, ya da aligveris,
restoran tavsiyelerine ulagmalari saglanabilmektedir. Uygulamanin bir diger avantaji ise, bar
ve restoranlar da indirimli yada ticretsiz yemek yiyebilir veya igki igebilmektedirler. Ayrica
baz1 Orneklerde oldugu gibi, miisteri iliskileri agisindan kritik bir rolii oldugu diisiiniilen
oyunlastirma uygulamalar1 da son zamanlarda oteller tarafindan tercih edilmektedir. Ornegin
InterContinental Otel Grubu, giinliik ¢evrimigi kiigiik bir oyun ekleyerek hizli ve dogru yanit
veren katilimcilar1 bedava miller ile ddiillendirmektedir (Can vd. 2017: 63). Giiniimiizde,
birgok otel daha zengin igerikli mobil uygulamalar sunmaya devam etmektedir. Ornegin,
Bellagio Hotel ve Resort Las Vegas, 2010 yilinin sonlarinda mobil rezervasyon baslatmistir;
bu sayede bilet rezervasyonlari, konsiyerj hizmeti ve oda servisi siparisleri verilebilmektedir
(MGM Mirage,2011). Otel i¢i uygulamayir kullananlarin ¢ogu isletme, web sitelerinde
yayinladiklar bilgileri sunabilmeki¢in mobil uygulamalar1 kullanmaktadirlar. Akilli telefon
kullanicisinin artmasi ile birlikte, sirketlerin pazarlama maliyetlerini diistirmek ve potansiyel
misterilere ulasmak i¢in otel i¢i mobil uygulamalardan daha verimli bir sekilde
yararlanabilmeyi hedeflemektedirler (Kwon vd., 2013: 82).

Internet tabanli teknolojiler ile birlikte, sosyal ag araglar1 ve mobil uygulamalar ve

teknolojiler, isletmelerin ve tiiketicilerin daha Once goriilmemis bir Olcekte baglanti
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kurmalarina, etkilesimde bulunmalarina ve tecriibe edinmelerine olanak saglamaktadir
(Neuhofer vd., 2015: 243). Lu ve Yeung'un (1998) arastirmasina gore, web uygulamalarinin
kullanighiliginin, misteriler yardimi ile belirlenebilecegini gostermistir. Web uygulamalari
tiikketicilere yonelik {iriinler ve hizmetler hakkinda yeterli ve ayrintili bilgi igermektedir.
Otelcilikteki iiriin ve hizmetler somut olmadigindan, yeterli bilgi saglanmasi gerekmektedir
(O’Neill ve Mattila, 2010: 28).Uygulamalar bireylere yer ve zaman kisitlamasi getirmeden
ulasilabilirlik imkan1 sunmaktadir. Bu nedenle, her zaman aktif ve yiiksek potansiyelli bir
kitleye ulasabilme firsat1 ileisletmeler icin yeni bir pazarlama araci olarak goriilmektedir

(Sanhiodz vd., 2013: 254).

2.5.2. Destinasyonlar i¢in Mobil Uygulamalar

Destinasyonlar i¢in mobil uygulamalar, turistlerin seyahat esnasinda ve Oncesinde
belirlenen destinasyonla ilgili, nasil gidilecegi, nelerin meshur oldugu, nerelerin goriilmesi
gerektigi ve nerede konaklama yapabilecegi hakkinda bilgileri barindiran uygulamalar olarak
adlandirilmaktadir (Olgag ve Yilmaz, 2016: 231). Uygulamaya 6rnek olarak, Courtesy Ulusal
Parklar1 Koruma Birligi tarafindan hazirlanan uygulamada, parkin lokasyonu, i¢ diizeni

hakkindaki bilgilerine ek olarak flora ve fauna hakkinda da bilgiler sunmaktadir(Anonim 3).

Gérsel 2.2 Destinasyonlar i¢in Mobil Uygulama Ornegi
Kaynak:https://www.teknoblog.com.tr

Destinasyonlar i¢in kullanilan mobil uygulamalara ek olarak, arttirilmis gerceklik
yardimu ile kisisel 6zelliklere gére hizmet sunan uygulamalar da bulunmaktadir (Boletsis ve
Bardaki, 2015). Bu uygulamalar sayesinde, insalar seyahat hareketleri esnasinda veya

oncesinde cesitli uygulamalar yardimiyla destek almaktadir. Destinasyon hakkinda gercek
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bilgileri kolay ve anlasilir sekilde sunulmasi uygulamanin avantajlari arasinda yer almaktadir.
Ayrica uygulama kapsaminda, insanlarin ilgisini ¢eken bilgilere ulagsmasi ve bu bilgiler yas,
cinsiyet, meslek gibi Ozelliklere bagli olarak ayristirilabilmesi de saglanmaktadir (Olgag ve

Yilmaz, 2016: 232).

2.5.3. Restoranlar icin Mobil Uygulamalar

Yiyecek igecek hizmeti sunan igletmenin karar verme siirecinde, miisterilerin yaptigi
tercihi gesitli faktorler etkilemektedir. Bu faktorler arasinda, fiyat, atmosfer, konum, servisin
hizi, Oneri, yeni deneyim, a¢ilis saatleri, ¢ocuklar i¢in tesisler, yemek ¢esitliligi ve yemek
kalitesi yer almaktadir (Arsezen-Otamis, 2015: 32).Miisteri taleplerinde ve tercihlerinde, diger
miisterilerin yaptig1 yorum ve degerlendirmelerden faydalanildigi ve bu goriisiin paylagimlari
birer 6lgiit olarak alindigiyapilan gesitli arastirmalarda ortaya konulmustur (Bilim vd., 2013:
388). Miisterilerin isletme hakkinda bilgi toplamalarinin  yani sira, yiyecek icecek
isletmelerinde miisterilerin yemek siparislerini vermeleri, yemeklerin hazirlanmasi ve sunuma
hazir hale getirilmesi gibi konularda bilgi teknolojileri 6nemli bir rol almaktadir (Dixon
vd.,2009: 10)
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Kaynak: https://play.google.com


https://play.google.com/

37

Teknolojik yenilikler sayesinde, miisterilerin hizmetleri kullanma, tecriibe etme ve
isletmelerin ¢alisma sekli degistirmektedir. Bahsedilen yenilikler zaman agisindan kazang
saglarken, maliyeti diisiiriip verimliligi de arttirmaktadir. Bu gelismelere ek olarak teknolojik
yenilik miisteri memnuniyetini ve tatmin olma diizeyini de arttirmaktadir(Polatoglu ve Ekin,
2001: 158).Bazi yiyecek igecek isletmeleri meniilerine QR kodlarin ekleyerek artirilmig
gerceklik uygulamalarini birlestirmekte, bu sayede miisterilerinin karar verdikleri yemekleri
mobil  cihazlarinin  kameralarindan ~ okutarak  paylasabilmelerine  ve  restorani

puanlayabilmelerine olanak saglamaktadirlar(Cakal ve Eymirli, 2012: 388).

2.5.4. QR Kod

QR (hizli yanit)olarak adladirilan kodlar1 ilk olarak 1970 yilinda IBM tarafindan,
bilgisayarlara otomatik girisi saglamak igin 13 basamaktan olusan UPC sembolleri seklinde
gelistirilmistir. Bu UPC sembolleri, Satis Noktasi (POS) sistemi igin hala yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ardindan 1974'te kodlanan (39 karakteri sembolize eden) Kod 39. yaklasik
30 basamakli alfa sayisal (alfabe ile sayilar arasinda iliskili) karakter gelistirilmistir. Daha
sonra kod 16. ve kod 49. gelistirilmistir(Soon, 2008: 60).

Denso Wave tarafindan gelistirilen QR Kodu 1994 yilinda piyasaya siiriilen ve ilk
olarak tarayici ekipmani tarafindan kolayca yorumlanabilen bir sembol olma amaci ile
olusturulan bir tiir iki boyutlu simgelenme olarak agiklanmaktadir (Susono ve Shimomura,

2006: 1007).

QR Code(2D Code) Bar Code
M
data = no data
A E T
+* rd =
Contains data Contains data

Sekil 2.1 QR Code and Bar Code
Kaynak:http://www.denso-wave.com/grcode/aboutgre.html

Geleneksel barkotlarin 20 hanelik kapasiteleri varken, QR kod geleneksel barkoddan
onlarca kat daha fazlasi bilgiyi saklayabilecek kapasiteleri bulunmaktadir. QR Kod, bir¢ok
tiirdeki veriyi, rakamsal veya alfabetik karakterleri, Kanji, Kana, Hiragana, sembol, dijital ve
kontrol gibi kodlar1 tasima kapasitesine sahiptir. En fazla 7,089 karakter, tek bir sembol i¢ine
kodlanabilmektedir (Kogak, 2013: 60).
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abcdefghijklmnopgrstuvwiyz1234567890abcdefghij
kimnopgrstuvwxyzl234567890abcdefghijklmnopgrs

345678%0abcdefghijkimnopgrstuvwxyz1234567890
abcdefghijklmnopgrstuvwixyz1234567890abedefghij
kimnopgrstuvwxyz1 2 34567890abcdefghijklmnopgrs
fuvwiyz1234567890abedefghijklmnopgrstu

fuvwxyz1234567890abcdefghijklmnopgrstuvwyzl 2 >

Sekil 2.2 QR Kod
Kaynak: www.qrcode.com/en/about, (erisim tarihi: 25.02.2019)

QR kodu, akilli telefonlar ve kamerali cep telefonlar1 yardimi ile okunabilen bir matris
barkodudur. Bu kodlar, 2d kodlar1 veya mobil kodlar1 olarak adlandirilmaktadirlar.Veri
saklama icin bliylik kapasite, kodlama icin genis kapsam, mini boyutlu ¢ikti, yiiksek hizl
okuma, giicli hata diizeltme 0&zelligi ve ayrica hasara dayanikli ve 360 derece
okunabilirdzelligi QR kodlarinin avntajlari arasinda yer almaktadir (Zhang vd., 2012:
818).Amerika Birlesik Devletleri'nden satin alinan ¢ogu telefonda, QR kodunu okumak igin
ticretsiz bir uygulama indirilmesi gerekmektedir (Ashford, 2010: 1).Bu avantajlara sahip
olmasina ragmen, QR kodlar1 yaygin bir sekilde kullanilmamaktadir. Birgok film, miizik
afiglerinde gorebilen bu kodlarsektérde kullanilmaktadir. Ciinkii kullanimin isletme igin
zahmetli oldugu belirtilmektedir (Kogak, 2013: 65).

QR kodlar turizm alaninda yaygin olarak miizelerde kullanilmaktadir.Bir miizeye ait
brosiirleri, bilgi panolar1 veya c¢evrimi¢i hizmetler gibi, QR kodlariyla mobil etiketleme
potansiyel uygulamalari tanimlamakta ve bu hizmetler esas {iriin olarak uygulanmaktadir
(Canadi vd., 2013: 173).Bu kodlar yavas yavas bir¢ok isletme tarafindan maliyet etkin bir
reklam ve tamtim yontemi olarak kabul edilmektedir (Elmore, 2012: 27). Herhangi bir
kamerali telefon yardimi ile QR kodlart okutulabildigi igin turizm alaninda da O6nem
kazanmaktadir(Finzgar ve Trebbar, 2011: 1).Arttirilmis gergeklik uygulamalarisayesinde
telefonun kamera kullanimi ile okutulan Qr kod tarafindan ii¢ boyutlu olarak nesneler

goriinebilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bilgi iletisim teknolojileri birgok avantaj saglamaktadir. Bu teknolojilerin, hizlanan
iletisim, mesafe tanimaksizin yapilabilen aligveris ve insan is giiciine dayali yogunlugu
azaltmak gibi etkileri goriilmektedir. Bu etkiler, inSanlarin hem 6zel hayatlarinda hem de
hizmet ve iriin satin aldiklar1 pazarlarda goriilmektedir. Teknolojinin gelisimi ¢esitli
imkanlarda sunmaktadir. Bu imkanlar, mobil cihazlar ve mobil teknolojiler yardimi ile hayata
gecirilmektedir.Gelisen ~ teknoloji  ile  birlikte  farkli  pazarlarda, dijitallesmeyle
birliktegoriilendegisim, turizm sektoriinde de etkisini gostermektedir. Bu degisimlerin
beraberinde, sadece memnuniyet agisinda degil ayni zamanda pazarlamaya yonelik de
gelismeler yaganmaktadir.

Bu calisma, her sey dahil otel konseptine sahip isletmelerin kullandigi otel i¢i mobil
uygulamalarin miisteri memnuniyeti ve tatmin diizeyini dl¢gmek i¢in hazirlanmistir. Ayrica bu
calismanin amagclar1 arasinda turizm sektoriinlin dijitallesmeye karsi uyum saglayip
saglayamadigin1 saptamak da amaglanmaktadir. Elde edilen bulgular 1s18inda, dijitallesmenin

katkilarini1 géz 6niine serilmektedir

3.2. Arasatirmanin Hipotezleri
Otel isletmelerinde mobil uygulama kullaniminin miisteri memnuniyetini ve deneyimini

incelemek i¢in yapilmis olan ¢alismada hipotezler asagidaki gibi belirlenmistir.

H1: Otel isletmelerinde mobil uygulamalar1 kullanimi, yas farklarina gore degisiklik

gosterir.
H2: Otel isletmelerinde mobil uygulama kullanimi, milliyete gore degisiklik gosterir.

H3: Otel isletmelerinde mobil uygulama kullanimi, cinsiyete gore farklilik gosterir.

3.3.  Arastirmanin Simirhhiklar:

Calismaya katilacak isletmler belirlenirken, mobil uygulama kullanan otel isletmelerinin
calismaya katkilar1 istenmistir. Caligmanin objektif olmasi i¢in arastirmaya katki saglamay1
kabul eden isletmelerle ¢alisma siirdiiriilmiistiir. S6z konusu isletmeler, Antalya ilinde faaliyet
gosteren bes yildizli her sey dahil konseptli otel isletmeleri dir. Yapilan bu ¢alisma da bazi

varsayim ve simirliliklart ortaya ¢ikarmistir. Arastirmada turistlerin konakladiklar1 otelleri
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degerlendirebilecek donanima sahip olduklar1 ve anket asamasinda
yanitlananmaddelerinobjektif oldugu varsayilmistir.Arastirma, veri toplama asamasinda
otelleri ziyaret eden turistlerle sinirlandirilmistir. Mobil uygulama kullanan otel sayisinin az
sayida olmas1 ve otel yonetiminin turistlerle iletisime gecilmesine izin vermemeri ¢alismanin

sinirliliklart arasinda yer almaktadir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Dijitallesmenin ve bilgi iletisim teknolojilerinin turizm iizerinde etkilerini saptamak
icin ayrintili bir literatlir taramas: yapilmigtir. Arastirmada nicel arastirma yontemi
kullanilarak, begsli likert kullanilmistirve yiiz ylize anket yontemi tercih edilmistir.
Gortismelerde sorulan sorularin agik ve anlasilir olmasi i¢in sade sorular tercih edilmistir
(Yildirnm ve Simsek, 2011). Soru formu olusturulurken Yasar, (2018)’in 45 maddeli ve
Namli, (2010)’m 15 maddeli 6l¢egi kullanilmistir. Kullanilan 6lgekler deYasar (2018) ‘in
mobil uygulama memnuniyeti ile ilgili sorulari bulunurken, bu maddelerin 24 maddesi
kullanilmistir. Namli (2010)’da ise mobil ugulama kullanimiyla ilgili sorular bulunmakta olup
soru formunun tamamina yakinindan faydalanilmistir. Amacina uygun olarak gelistirilip,
olusturulmus olan soru formuna faktor analizi yapilmis ve ii¢ faktor altinda toplanmustir.
Verilerin toplanmasinda kullanilan soru formu 48 sorudan olusmakta ve 4 demografik 6zelligi
iceren, yas, cinsiyet, milliyet ve egitim durumu sorular1 yer almaktadir.Soru formunun
devaminda 1. Soru ile 30. Soru arasinda otel i¢i mobil uygulama kullanicilarin memnuniyeti
tizerine olusturulmus sorular bulunmaktadir. 33 ve 45. Sorular arasinda ise mobil
uygulamanin igerigi hakkinda sorular bulunmaktadir. Son boliimde ki 46 ve 48. Sorular da ise
pazarlama ve kisilerin hizmet ve {irlinleri tekrar satin almaya yonelik etkilerini 6lgmek i¢in

sorular bulunmaktadir.

3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Antalya ilinde yer alan her sey dahil otel konseptine sahip isletmelerde konaklayan
misterilere anket uygulanmistir. Antalya bolgesinde toplamda 310 adet bes yildizli otel
bulunmaktadir. Otellerin tamaminda mobil uygulama hizmeti bulunmamasindan dolay1 ve
calisma icin izin alinabilen otel sayisina bakildiginda 6 isletme ile galigma yiiriitiilmiistiir.
Otel i¢i mobil uygulamay1 kullanan bir liste olmadig: igin, otelleri belirlerken PlayStor’da
uygulamalari indirmeye agik olan oteller saptanmustir.

Ilgili  alanyazin incelendiginde, arastrmanin  gergeklestirilecegi  rneklem
biiytikligiiniin, normal dagilimin olmadigidurumlarda arastirmada kullanilan 6lgegi olusturan
degisken sayisinin normaldagilimim bulundugu durumlarda 5 kati olmasi gerektigini ileri
stiren ¢aligmalar (Jayaram vd., 2004: 4388; Yigit vd., 2008: 43) bulunmaktadir.
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3.6. Verilerin Toplanmasi

Anket formu olusturulurken kolayda 6rnekleme yonetimi kullanilmigtir. Arastirmanin
ornekleminde 18.03.2019 - 20.05.2019 tarihleri arasinda Antalya bolgesi’nde ticari
hayatlarin1 siirdiirmekte olan her sey dahil otel isletmelerinde konaklayan miisterilerden
secilerek 223 anket toplanmis olup bu anketler arasinda bazilarinin cevaplar1 tekrarli ve
tutarsizliklarindan dolay1 analizlere dahil edilmemistir. Son durumda 203 anket analize dahil

edilmistir.

3.7. Verilerin Analizi ve Bulgular
3.7.1. Demografik Ozellikler
Hazirlanan anket formunda katilimcilarin demografik 6zelliklerini saptamak igin yas,

cinsiyet, milliyet ve egitim durumu frekans analizi ile ortaya ¢ikartilmistir.

Tablo 3.1 Katihmcilarin Yas Dagilimi

Yas F %

18-23 48 23,6
24-29 59 29,1
30-35 46 22,7
36+ 50 24,6
Toplam 203 100

Tablo 3.1 de katilimcilarin yas dagilimlart verilmistir. % 29,1 (59 kisi) ile 24-29 yas
araligindaki katilimcilar en yiiksek katilimi saglamistir. 36 ve iizeri yasa sahip katilimcilar
%24,6 (50 kisi), 18-23 yas arahigindakiler %23,6, (48 kisi) ve 30-35 yas araligindaki
katilimcilar %22,7 (46 kisi) oraninda katilim saglamislardir.

Tablo 3.2 Katimeilarin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet F %

Erkek 110 54,2
Kadin 93 45,8
Toplam 203 100

Tablo 3.2 de katilimcilarin cinsiyet dagilimi verilmistir.%54,2 (110 kisi) ile erkek
katilimcilar saptanirken bu oran kadinlar da %45,8 (93)’dir.

Tablo 3.3 Katihmeilarm Egitim Durumu Dagihim

Egitim F %
Orta 6gretim 9 4.4
Lise 14 6,9
On lisans 34 16,7
Lisans 105 51,7
Lisansiisti 41 20,2
Toplam 203 100
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Katilimcilarin egitim durumlart dagilimlari Tablo 3.3 de verilmistir. Tabloya gore
%51,2 (105 kisi) ile lisans egitimine sahip katilimcilar ilk sirada yer almaktadir. %20,2 ile
katilimcilarin lisansiistii egitimine sahip oldugu goriilmektedir. %16,7 (34 kisi) ile katilimeilar
on lisans egitimine sahiplerken %6,9 (14 kisi) ile lise, % 4,4 (9 kisi) orta 6gretim diizeyi ise
%4,4 (9 kisi) olarak saptanmistir olarak saptanmustir.

Tablo 3.4 Katihmcilarin Milliyet Dagilim

Milliyet F %

Tiirk 71 35,0
Alman 71 35,0
Rus 61 30,0
Toplam 203 100

Katilimcilarin - milliyet dagilimlari Tablo3.5” te gosterilmistir. Tirk ve Alman
vatandast olan katilimcilar %35,0 (71 kisi) olarak gosterilirken Ruslar %30 (61 kisi) olarak

saptanmistir.

Tablo 3.5 Arastirma Degiskenlerinin Tanimsal Istatistik Analizi

Faktorler ort. Std.
Sapma

.Mobil Uygulamay1 kullanmaktan memnunum 4,38 ,053
2.Mobil Uygulamanin kullanici dostu oldugunu diisiiniiyorum. 4,25 ,048
3.Mobil Uygulamanin amacina uygun oldugunu diisiiniiyorum. 4.21 ,051
4.Mobil Uygulamanin ihtiyaglarim karsiladigini diistiniiyorum. 4,08 ,0,55
5.Mobil Uygulamanin kullaniminin kolay oldugunu diisiiniiyorum. 4,11 ,060
6.Mobil Uygulamay1 kullanmaktan zevk duyarim. 4,03 ,055
7.Mobil uygulamaya genel anlamda giivenebilirim. 3,67 ,070
8.Mobil Uygulamay1 kullanirken keyifli vakit gegiririm. 3,83 ,058
9 Mobil Uygulamanin meniisiinde gezinmek ve se¢im yapmak kolaydir. 3,91 ,066
10.Mobil Uygulama ile otel i¢i ihtiyaglarimui kargilamaktan keyif altyorum. 3,95 ,067
11.Mobil Uygulamay1 kullanmak psikolojik agidan beni mutlu eder. 3,69 ,066
12.Mobil Uygulama zamanimi iyi yonetmeme yardimci olur. 4,00 ,064
13.Mobil Uygulamanin kullanimiyla ilgili deneyimlerden memnun kaldim. 4,01 ,056
14.Mobil Uygulama giine baglamama yardimci olur. 3,49 ,267
15.Mobil Uygulama karar verme mekanizmam harekete gegirir. 3,51 0,737
16.Mobil Uygulama otel i¢i islerimle ilgili glivenirligi ve yetkilendirmeyi gii¢clendirir. 3,59 ,066
17.Mobil Uygulama sonrasi bana saglanan hizmetten memnun kaldim. 3,89 ,067
18.Mobil Uygulamanin kullanimiyla ilgili edindigim genel deneyimlerden memnun kaldim. 3,85 ,056
19.Mobil Uygulamanin ara yiizii hosuma gider ve tatmin edici bulurum. 3,83 ,058
20.Mobil Uygulama kullanimu telefon kullanima aligkanligimla uyusmaktadir. 3,99 ,064
21.Mobil Uygulamay1 her yerde rahatlikla kullanabiliyorum. 3,80 ,067
22.Mobil Uygulama otel ile ilgili sorunlar1 ¢ozmemde bana bilgi vermektedir. 3,10 ,091
23.Mobil Uygulamay1 kullanmak itibarimi ve statiimii yiikseltir. 3,52 ,070
24 Mobil Uygulamanin ana menii ikonlar1 anlagilmasi kolaydir. 3,80 ,062
25.Mobil Uygulamanin denetimi bana kolay gelir. 3,77 ,058
26.Mobil Uygulamanin ana menii basit ve sadedir. 3,80 ,062
27.Mobil Uygulamanin gelistirilmesi gerektigini diigiiniiyorum. 3,76 ,068
28 Mobil Uygulama kullanicilarinin - uygulamaya katkilar1 ve geri bildirim yapmalar | 3,56 ,078
uygulamayla ilgili olumlu izlenim yaratir.
29.Mobil Uygulamada kisisel verilerime ya da hesaplarima yetkisiz kisiler erisim saglamaya | 2,76 ,086
calistiginda uygulamanin giivenligi tiim bilgilerimi korur.
30.Mobil Uygulamay1 kullanirken zorlaniyorum. 2,22 ,072
31.Mobil Uygulamay1 kafa karistirict buluyorum. 2,37 ,080
32.Mobil Uygulamay1 uygulamaya hakim olamiyorum kayboluyorum. 2,93 ,088
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Faktorler Ort. Std.
Sapma

33.Mobil Uygulamanin meniilerinde yon tuslariyla gezinmek ve se¢im yapmak kolaydir. 3,69 ,066
34.Mobil Uygulamanin ekranlar arast gecis yapmasini saglayan tuslarin anlasilmasi basit ve | 3,72 ,061
sadedir
35.Mobil Uygulamanin tuglarinin ismi, iglevleri ile tutarlidir ve kolaylikla anlagilmaktadir. 3,63 ,066
36.Mobil Uygulamada secilmis olan 6ge ile se¢ilmemis 6ge arasindaki fark belirgindir. 3,82 ,057
37.Mobil Uygulamada listeleme yapilan ekranda listenin devaminin oldugu anlasilmaktadir. 3,85 ,052
38.Mobil Uygulamada tizerinde bulunan 6ge gorsel olarak belirgindir. 3,91 ,052
39.Mobil Uygulamada ¢ok yazili satirlarin net okunabilmesi satirlar arasinda yeterince bosluk | 3,69 ,058
birakilmigtir.
40.Mobil Uygulamanin metin giriglerinde imlecin gésterimi ve pozisyonu anlagilirdir. 3,81 ,062
41.Mobil Uygulamada hatal1 ya da eksik giris yapildiginda uyari1 vermektedir. 3,41 ,058
42.Mobil Uygulamanin uyar1 ekranlarinda kullanilan ikon ve igerik tutarli ve anlasilirdir. 3,78 ,064
43.Mobil Uygulamadaki islem sonuglarinin basarili ya da basarisiz oldugu anlasilmaktadir. 3,92 ,058
44 Mobil Uygulamada uzun siiren islem i¢in uygun bir gésterim mevcuttur. 3,75 ,066

Otel i¢i mobil uygulama kullanan isletmeler de konaklayan miisterilerin

katildigiankette,memnuniyeti belirleyen en 6nemli faktorler siralanmistir. 4,38 ortalama ile

“mobil uygulama kullanmaktan memnunum”ilk sirada, 4,00 “mobil uygulama zaman

yonetimime yardimer olur” ikinci sirada ve 3,89 ortalama ile “mobil uygulama kullanimi

telefon kullanima aligkanligimla uyusmaktadir” tiglincii sirada yer almaktadir.Soru formatinda

memnuniyet ve mobil uygulama menii diizeni iizerinde olusturulan anketin katilimecilar

tarafindan kac farkli boyut olarak algilandigini belirlemek ve soru formunun giivenilirligini

6lecmek i¢in faktor analizi uygulanmis ve giivenilirlik testi yapilmastir.

3.7.2. Gegerlilik Giivenilirlik Analizi

Literatiir taramasinin ardindan aragtirmanin amacina ve modeline uygun olarak

olusturulan anket formunun giivenilirligi test edilmistir.

Tablo 3.6 Giivenilirlik Analizi

Cronbach’S
Alpha
Otel i¢ci mobil uygulama memnuniyet dl¢egi faktorleri 0,908
Mobil uygulama memnuniyet 0,745
Mobil uygulama kullanighlik 0,572
Mobil uygulama menii memnuniyeti 0,920

Analizler, analiz paket programi kullanilarak "Cronbach Alfa" degeri belirlenmistir.

Tablo 3.6” de goriildiigi iizere dlgegin degeri %90 olarak belirlenmistir. Elde edilen bu deger

%70 in tizerinde bir deger olmalidir.
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Tablo 3.7 Otel ici Mobil Uygulama Memnuniyet Olgeginin Faktor Analizi

ifadeler Menii Mobil Memnuniyet
verimlilik imkan

Mobil Uygulamanin meniilerinde yon tuslartyla gezinmek ve 0,640
se¢cim yapmak kolaydir.

Mobil Uygulamanin ekranlar arasi gegis yapmasimi saglayan 0,695
tuslarin anlasilmasi basit ve sadedir

Mobil Uygulamanin tuglarinin ismi, iglevleri ile tutarlidir ve 0,677
kolaylikla anlagilmaktadir.

Mobil Uygulamada secilmis olan oOge ile secilmemis oge 0,701
arasindaki fark belirgindir.

Mobil Uygulamada listeleme yapilan ekranda listenin devaminin 0,771
oldugu anlagilmaktadir.

Mobil Uygulamada iizerinde bulunan 0&ge gorsel olarak 0,652
belirgindir.

Mobil Uygulamada ¢ok yazili satirlarin net okunabilmesi satirlar 0,682
arasinda yeterince bosluk birakilmigtir

Mobil Uygulamanin metin girislerinde imlecin gosterimi ve 0,719
pozisyonu anlasilirdir.

.Mobil Uygulamada hatali ya da eksik giris yapildiginda uyar1 0,809
vermektedir

Mobil Uygulamanin uyari ekranlarinda kullanilan ikon ve icerik 0,791
tutarh ve anlagilirdir.

Mobil Uygulamadaki islem sonuglarinin basarilt ya da basarisiz 0,739
oldugu anlagilmaktadir.

Mobil Uygulamada uzun siiren iglem i¢in uygun bir gosterim 0,693

mevcuttur

Mobil Uygulamay1 kullanmaktan memnunum. 0,649
Mobil Uygulamanin kullanici dostu oldugunu diisiiniiyorum 0,759
Mobil Uygulamanin amacina uygun oldugunu diisiniiyorum. 0,791
Mobil Uygulamanin ihtiyaglarimi karsiladigini diistiniiyorum. 0,686
Mobil Uygulama zamanimi iyi ydnetmeme yardimeci olur. 0,675
Mobil Uygulama otel ile ilgili sorunlari ¢6zmemde bana bilgi 0,710

vermektedir
Mobil Uygulamada kisisel verilerime ya da hesaplarima yetkisiz

kisiler erisim saglamaya c¢alistiginda uygulamanin giivenligi tiim 0,654
bilgilerimi korur

Mobil Uygulamay1 kafa karigtirict buluyorum. 0,740

Varyans agiklama orani ( %) 31,702 15,267 9,259
Giivenirlilik katsayisi (Alpha) 0,909 0,575 0,805
Toplam varyans agiklama orani (%) 56,228

KMO 0,855

Barlett kiiresellik testi 190

P=0,000

Yapilan regresyon analizi sonucu agiklanan toplam varyans degerleri, faktor yapisinin
giiclinii yansitmaktadir. Bu giiciin gosterim orani ise sosyal bilimlerde %40- %60 aras1 kabul
edilmektedir (Akdag, 2011: 25). Faktor oriintiisiiniin ise %30-%40 aralarinda olmasi faktor
yiiklerinin alt kesme esigi olarak alinacaktir (Tavsancil, 2002: 102).

Bakilan faktor yiiklerine gore, 20 tanesinin %60°1n iizerinde olup yiiksek faktor
yiiklerine sahip oldugu ve analizlere dahil edilebilecegi saptanmigtir.Orani diigiik olan bazi
maddeler ¢ikartildiktan sonra faktor analizi yapilmistir. Analizler sonucunda mobil uygulama

memnuniyetini belirlemeye yonelik 48 ifadenin 3 boyutda toplandig: goriilmistiir. Elde edilen
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faktor yiiklerine bakildiginda %56,228 olup kabul edilebilir esik degerine iizerinde oldugu ve

analizlere dahil edilmistir.

3.7.3. Olgeklerin Faktor Analizleri Sonuclar

Faktor analizlerinin sonuglarina gegmeden once, yapilan faktor analizinin sonuglarinin
uygun olup olmadigini belirlemek i¢in ¢alismada Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testi
kullanilmistir.  KMO testi bir diger ismiyle Ornekleme yeterliligi istatigi olarak
adlandirilmaktadir. Bu test degiskenler arasindaki korelasyonlari ve soru ifadelerinin faktor
analizi i¢in uygun olup olmadigini gostermektedir (Akdag, 2011: 25). Faktor analizi

yapilabilmesi i¢in degiskenler korelasyon, iligksi bulunmalidir. Bu iligki oranlari ise;

e 0,80 ve yukarisi: Miikkemmel

e (,70-0,80 aras:: 1yi

e 0,60-0,70 arasi1: Orta

e 0,50-0,60 arasi1: Kotii

e 0,50’den asagisi: Kabul edilemez (Durmus vd., 2013:79-80)

Aciklamalar1 yapilan KMO degeri 0-1 arasinda degismektedir. Bahsedilen KMO
degeri 1 degerini almas1 degiskenlerin aralarinda miikemmel, hatasiz tahmin edilebilecegini
gostermektedir. KMO degerinin en alt sinir1 ise 0,50 olarak kabul edilmektedir. Barlet
kiiresellik testt KMO gibi degiskenler arasinda iligki olup olmadigini saptamaktadir. Barlet
kiiresellik testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik oldugunda degiskenler arasi
faktor analizi yapilmasi i¢in yeterli diizeyde iligki vardir. Eger sonu¢ anlamli degilse faktor

analizi i¢in uygun degildir (Durmus vd., 2013: 79-80)

Tablo 3.80tel i¢i Mobil Uygulama Memnuniyet Olceginin KMO ve Barlett Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,871
Barlett kiiresellik testi Ki kare degeri 5018,009
Anlamlilik 000

Yukarida otel i¢i mobil uygulama memnuniyet 6l¢eginin barlett kiiresellik testinin p
degeri 0,000 bulunmus anlamlilik derecesinden diisiik olmasi degiskenler arasi faktor analizi
yapmaya yeterli diizeyde iliski oldugu saptanmistir. KMO degerinin 0,87 olmas1 0,80 ve
yukarisi derecelendirmesinden dolay1 drneklem biiyiikliigii yeterli olup bu durum degiskenler

arasindaki iligkinin miitkemmel oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3.9 Memnuniyet Algilarimin Yas Durumuna Gére Farklilasmalari

Ortalama | F p*
Yas
Mobil Uygulamada kisisel verilerime
ya da hesaplarima yetkisiz kisiler | 18-23 3,85 36+
erisim saglamaya calistiginda | 24-29 3,93 4,925 0,03 ve
uygulamanin giivenligi tiim bilgilerimi | 30-35 4,00 18-23
korur 36 vetsti | 3,80
Mobil Uygulamayr kafa karistirict
buluyorum 18-23 3,87 18-23
24-29 3,86 5,941 0,01 ve
30-35 3,91 36+

36 istii 3,70

Mobil Uygulamay1 uygulamaya hakim

olamiyorum kayboluyorum. 18-23 3,87 0,02 24-29
24-29 3,74 5,187 ve
30-35 3,80 30-35 e
36 vetusti | 3,70 36+

Mobil Uygulamada seg¢ilmis olan 6ge

ile se¢ilmemis Oge arasindaki fark | 18-23 3,79 36+

belirgindir. 24-29 3,77 2,409 0,05 18-23 ve
30-35 3,95

36 ve isti | 3,72

*P<0,05

Katilimcilarin yaslariin durumlarina gore otel i¢i mobil uygulama kullanimi yonelik
fark bulunup bulunmadigini incelemek amaciyla Tek YonliVaryans analizinden
faydalanilmis ve katilimcilarin yaglarina gore anlaml farklilikbulunmustur.

Toplam 48 ifadenin 4 iinde anlamli bir fark bulunmustur. Bu farkliliklarin hangi
gruplar arasinda bulundugunu belirlemek i¢in Post Hoc testlerinden Scheffe testi
kullanilmistir. Bu teste gore anlamli farkliliklarin bulundugu ifadeler Tablo 3.9 da
verilmistir.“Mobil Uygulamada kisisel verilerime ya da hesaplarima yetkisiz kisiler erisim
saglamaya c¢alistiginda uygulamanin giivenligi tiim bilgilerimi korur”, “Mobil Uygulamay1
kafa karistirict  buluyorum”, “Mobil Uygulamay1r uygulamaya hakim olamiyorum
kayboluyorum” ve “Mobil Uygulamada se¢ilmis olan 6ge ile secilmemis 6ge arasindaki fark
belirgindir” ifadelerinde farkliliklar bulunmustur.

Yapilmis olan analiz sonucunda “Mobil Uygulamada kisisel verilerime ya da
hesaplarima yetkisiz kisiler erisim saglamaya calistiginda uygulamanin giivenligi tiim
bilgilerimi korur” maddesine bakildiginda ise 18-23, 36 ve {istii yas gurubu arasinda, “Mobil
Uygulamay1 kafa karistirici buluyorum” maddesine bakildiginda 18-23, 36 ve {istii yas
gurubuyla, “Mobil Uygulamay1 uygulamaya hakim olamiyorum kayboluyorum” ifadesinde
24-29, 30-35 ile arasinda ve 30-35 ile de 36 ve istii yas grubuyla, son madde olarak “Mobil
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Uygulamada secilmis olan 6ge ile se¢ilmemis dge arasindaki fark belirgindir” de 36 ve tistii
yas grubuyla 18-23 ile arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Arastirmada diger 43 ifadenin

gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamustir.

H1: Otel isletmelerinde mobil uygulamalar1 kullanimi, yas farklarina gore degisiklik

gosterir

Yapilan One Way Anova Testi sonucunda, otel i¢ci mobil uygulamanin yaglara gore
farklilik gosterdigi (p < 0,05) saptanmistir. Bu nedenle olusturulmus olan arastirima hipotezi,
otel isletmelerinde mobil uygulama kullaniminin, yas farklarina gore degisiklik gosterdigi

kabul edilmistir (H1).

Tablo 3.10 ANOVA Testi ile Analiz Edilen ifadelerin Milliyetlerine Gore Farkhlasma Durumlarina iliskin

Arastirma Bulgulan

Milliyet Ortalama | F P
Mobil Uygulamay1 kullanmak | Alman 3,42 5,994 0,03 Alman
psikolojik agidan beni mutlu eder Tiirk 3,70 Ve rus
Rus 3,98
Mobil Uygulamanm kullanimiyla | Alman 3,76 6,815 0,01 Alman
ilgili deneyimlerden memnun kaldim | Tiirk 3,90 ve rus
Rus 3,91

Katilimeilarin  milliyetlerine gore otel i¢i mobil uygulama kullanimina yo6nelten
etmenlere yonelik algilarinda fark olup olmadigimi saptamak amaciyla Tek Yonlii Varyans
analizi kullanilmig ve milliyetler arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Soru formunda
bulunan 48 maddenin 2’sin de anlamli farklilik bulunmustur. “Mobil Uygulamay1 kullanmak
psikolojik agidan beni mutlu eder, Mobil Uygulamanin kullanimiyla ilgili deneyimlerden
memnun kaldim” anlamli farkliliklarin olusturdugu maddelerin Almanlar ve Ruslar arasinda

anlamli farklilik vardir.
H2: Otel isletmelerinde mobil uygulama kullanimi, milliyete gore degisiklik gosterir.

Yapilan T testi analizi sonucunda, otel i¢i mobil uygulama kullanimi milliyete goére
degisiklik gosterir p < 0,05 anlamlilik diizeyini yakaladig: tespit edilmistir. Dolayisiyla, otel
isletmelerinde mobil uygulama kullanimi, milliyete gore degisiklik gosterir seklinde

olusturulan arastirma hipotezi kabul edilmektedir (H4).
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3.7.4. Otel I¢i Mobil Uygulama Kullammin Cinsiyete Gore Farkhlasmasma Iliskin
Bulgular

Otel i¢i mobil uygulama kullanimina iliskin memnuniyet diizeyleri cinsiyete gore
istatistiksel agidan anlamli farklilik gosterip gostermedigi Tablo 3.11°de gdsterilmistir

Tablo 3.11 Otel isletmelerinde Mobil Uygulama Kullanan Miisteri Memnuniyet Durumlarinin Cinsiyete

Gore Farklilasma Durumlari

Ortalama
ifadeler Erkek Kadin
Mobil uygulamaya hakim olamiyorum | 3,09 2,74 0,023*
kayboluyorum
Mobil Uygulamanin meniilerinde yon | 3,53 3,88 0,00*
tuslariyla gezinmek ve se¢im yapmak
kolaydir
Mobil Uygulamanin metin girislerinde | 3,70 3,94 0,00*
imlecin gdsterimi ve pozisyonu anlagilirdir
*p<0.05

Analizde kullanilan T testine gore, “Mobil uygulamaya hakim olamiyorum
kayboluyorum” (p=0,023), “Mobil Uygulamanin meniilerinde yon tuslariyla gezinmek ve
secim yapmak kolaydir” (p=0,000), “Mobil Uygulamanin metin giriglerinde imlecin gosterimi
ve pozisyonu anlasilirdir” (p=0,000) ifadelerinin cinsiyetlere gére anlamli bir fark icerdigi
saptanmigtir. Verilerin sonuglarinda ortalamalara bakilarak erkeklerin kadinlara gore daha

fazla mutlu oldugu ¢ikarilmistir.

H3: Otel isletmelerinde mobil uygulamalari kullanimi, cinsiyete gore degisiklik

gosterir.

Yapilan anova testine gore, “otel i¢i mobil uygulama kullanimin, milliyete gore
degisiklik gosterdigi” p < 0,05 anlamlilig1 sagladigi sonucuna varilmistir. Sonug olarak, mobil

uygulama memnuniyetinin milliyete gore degisiklik gosterdigi kabul edilmisti (H3).

3.8. Regresyon Analizi Sonucu

Faktor analizi sonuglarindan olusturulan faktor yiikleri, menii verimliligi, memnuniyet
ve kullanighlik bagimli degiskenleriyle regresyon analizi olusturulmustur.
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Tablo 3.12 Mobil Uygulama Memnuniyet ve Menii Verimliliginin, Mobil Uygulamanin Basarih

Bulunmasina EtKisi

Bagimsiz degiskenler Beta katsayis1 T P
Menii verimlilik 0,570 10,648 0,000
Memnuniyet 0,283 5,249 0,000
Mobil imkan 0,327 4,321 0,000
R =0,54 F=76,388 *P<0,001

Bagimli degisken= mobil uygulamay1 basarili buluyorum.

Yapilan regresyon modeli sonucunda mobil uygulamayr basarili buluyorum menii
verimliligi, mobil imkan ve memnuniyet den etkilenmektedir. Olusturulan otel i¢i mobil
uygulama mobil uygulamadan memnuniyet ve verimlilik beklentilerini karsiladigi siire mobil

uygulama amaglanan hizmeti saglayacaktir.

Tablo 3.13 Mobil Uygulama Memnuniyet ve Menii Verimliliginin, Mobil Uygulamay1 Tekrar Kullanmaya
Etkisi

Bagimsiz degiskenler Beta katsayis1 T P
Menii verimlilik 0,554 10,648 0,000
Memnuniyet 0,254 5,249 0,000
Mobil imkan 0,356 4,321 0,000
R =0,49 F=76,388 *P<0,001

Bagimli degisken= mobil uygulamay: tekrar kullanmak isterim

Faktor analizi araciligyla olusturulmus olan memnuniyet, verimlilik ve mobil imkan
boyutlar1 edilmistir. Bu boyutlar bagimsiz degiskenler kullanilarak regresyon analizi
yapilmistir.Yapilan regresyon analizi sonucunda olusturulan modelde mobil uygulamayi

tekrar kullanma istegi menii verimliligi ve memnuniyet den etkilenmektedir.
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SONUC

Dijitallesmenin  giderek hakimiyet kurdugu insan yasaminda isletmeler de
dijitallesmeye yonelik adimlar atmaktadir. Otel isletmelerinin yiliksek maliyetleri diistirmek ve
daha kaliteli bir hizmet sunmak amacinin yam sira, Pazar paylarindaki artis1 saglamak igin
dijitallesme c¢agma ayak uydurmalar1 gerekmektedir. Teknoloji devrimlerinin baglarinda,
internet ve mobil cihaz kullanicilar1 tarafindan bilgi eksikligi ve zaman kayiplart gibi
zorluklara neden olmustur. Yasanan bu zorluklarin ardindan, biiyiik ebatlara sahip teknolojik
cihazlarla yapilan islemler yillar gectikce daha da kiiciilmiistiir.Internetin ve bilgi iletisim
teknolojilerinin gelismesiyle, ilk baglarda bilgisayarlar lizerinden yapilan bilet rezervasyon ve
satig iglemleri yapilmigtir. Ardindan bu gelismeyi kisiye o©zel kullanim alanlarina
indirgenmigtir. Sitirekli gelisen teknoloji ile otel i¢i mobil uygulama kullanilmaya
baslanmistir.

Mobil cihaz kullanicisinin giderek artmasiyla birlikte, mobil uygulamalar saglik,
hizmet, egitim ve kamu gibi cesitli sektorler tarafindan kullanilmaktadir. Hizmet sektorii
baslig1 altinda yer alan otel isletmeleri agisindan da bu uygulamalarin 6nemi gittikge
artmaktadir. Yapilan literatiir arastirmasinda otel i¢i mobil uygulamanin, miisterilerin islerini
kolaylastirdigitespit edlmistir. Calismada isletmeler tarafindan sunulan imkanlardan ayrica
bahsedilmektedir. Mobil uygulama kullanimi saglayan otel isletmelerinde miisteriler
tarafindan aktif bir kullanim saglanmaktadir.

Giincel teknolojilerle gelistirilen uygulamalar, hem turizm paydaslarina hem de
ziyaretcilere bazi kolayliklar saglamaktadir (Topsakal, 2018: 20). Gelisen dijitallesme cagi ile
birlikte miisterilerin ihtiyaglarina daha hizli cevap vermek ve zamanlarmi daha verimli
gecirebilmeleri amaglanmaktadir.Glinimiiz teknoloji sartlar1 g6z Oniine alindiginda otel
isletmelerinin teknolojik anlamda olusturulan bu tarz yenilikleri takip etmeleri, siirdiirtilebilir
rekabet avantaji elde etmeleri ve marka sadakati yaratmalari agisindan 6nem tasimaktadir.
Mobil platformlarin olusturulmasi miisteri ve otel isletmeleri arasindakiiligkileri giiglendirmek
ve marka sadakati saglamak i¢in olduk¢a 6nemli bir role sahip oldugu belirtilmektedir (Wang,
vd., 2016: 387).

Otel i¢i mobil uygulama kullaniminda yas gruplar incelendiginde, geng ve orta yas
gruplarinin (18-23 ve 30-35)mobil uygulama kullanimi ileri yas diizeyine gore daha aktif
olduklar1 sonucuna varilmistir. TURSAB’1n gergeklestirmis oldugu 2015 yili1 Genglik Turizmi
Raporu’na gore, genglerin %56 s1 seyahatleri boyunca degerlendirmeleri mobil uygulama

tizerinden yapiyor olmasi, genglerin mobil uygulama kullanim aliskanligin1 desteklemektedir.
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Caligmanin verilerine gore, otel i¢i mobil uygulama kullanimi memnuniyet diizeylerinin
erkeklerin kadinlara gore daha fazla oldugu saptanmistir. Yas gruplarindan bahsedilmis olan
memnuniyet ve kullanim diizeylerinin i¢inde Y ve Z kusaklariin yas gruplar1 bulunmaktadir.
Aragtirma sonucunda elde edilen verilere gore, otel i¢i mobil uygulamanin menii anlasilirhigi
ve kullanighliginin memnuniyeti etkiledigi goriilmektedir. Calismada lisans egitimine sahip
kisilerin mobil uygulamaya daha fazla hakim oldugu saptanmistir. Katilimeilarin tatilleri
esnasinda otel i¢i mobil uygulamayr kullaniyor olmaktan memnun olduklar1 sonucuna
varilmistir

(Can vd., 2017) tarafindan yapilmis olan ¢alismasinda otel i¢i mobil uygulamanin
birden fazla dil tercihinin olmadigi ortaya konmustur. Arastirma sonucunda elde edilen
bulgulara gore katilimcilarin farkli milliyetlerden oldugu ve bu durumun memnuniyet,
kullanmishilik gibi avantajlar sagladigi goriilmektedir. Ayrica konaklayan misterilere otel igi
imkanlar1 hakkinda bilgi vermesinin yaninda, online rezervasyon imkanlarida sunaktadir
sonucunu desteklemektedir. (Atabay vd.,2018) Calismasinda mobil uygulama kullanan
Otellerin gelistirici firmalar kadar uygulama igerikleri ile ilgilenmeleri ve misafir geri
bildirimlerine dikkate almalariisletmeler agisindan faydali olacaktir sonucuna varmistir. Bu
arastirmada da misterilerin mobil uygulama hakkinda geri bildirimlerinin daha fazla dikkatte
alinmasi gerektigi saptanmistir. Yapilmis olan bu caligmalara ek olarak, anket derlemesinde
faydalanilan ¢aligmalar farkli sektorler de olmasma ragmen kullanicilarin memnuniyetini
etkiledigi sonucuna varilmistir. Mobil uygulama kullanicilarinin aligkanliklarindan dolay: tek
elle kullanabilecekleri bir dizayni tercih ettiklerini saptamistir. Yaptiklar1 ¢alisma bir mobil
bankacilik uygulmasi olup sifreleme ve gilivenlik maddesi daha fazla 6nem arz etmektedir
(Naml1, 2010: 88).

(Stirticii ve Bayram, 2016)’in Mobil Pazarlama ve Turizmde Mobil Teknolojierin
Kullanim1 adli ¢alismasinda, mobil teknolojinin olduk¢a simirli sayida kullanilmaya
baslanmistir sonucu, yaptigimiz ¢alismada mobil uygulama kullanan otel sayisini1 az oldugu
sonucuyla uyusmaktadir.(Anuar vd., 2014)’ de arastirmalarina dahil ettikleri tiim oteller de
mobil rezervasyon imkani sunuldugunu vurgulamaktadir. Bu nedenle, ¢alismaya dahil edilen
isletmeleri saptamak adina yapilan arastirmadan sonra, mobil uygulama kullanan isletmelerin
¢ok sayida olmadigisaptanmis olup bu eksiklik giderilerek kazanglarin arttirilmasi ve
maliyetin distiriilmes hedeflenebilir. Ancak bu durumun gerek maliyet agisindan gerek
dijitallesmek icin yeterli ve donanimli teknik personel bulundurulmamasi, isletmelerin mobil
uygulamayi tercih etmemelerinin sebebi olarak gosterilebilir.Isletme ve miilk sahiplerinin

dijitallesme ve mobil ugulama yatirimlarinda ki stratejileri, kisa zamanda kazang beklentileri
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dijitallesmenin oniinde ki engellerden birioalrakkabul edilebilir.isletmelerin dijital odakli
yatirimlar yapmalar1 ve bu yatirimlara gore teknik personel kadrolarini gelistirmeleri isletme
acisindan avantaj saglayabilir.

Yapilan c¢alisma, bu konuyu kapsayan ¢alismalarin arttirilmasi ve literatlire zenginlik
kazandirilmasi agisindan yararli olacaktir. Ayrica isletmelerin mobil uygulma alt yapisni
saglamalarinin ve bu uygulamalari g¢esitlendirilmelerinin hem otel agisindan hem de turistler
acisisindan kolaylik saglayacagi diisiiniilmektedir. Otel i¢i mobil uygulama kullanan otel
sayisinin artirilmast ve siirekli gelisen teknoloji sebebiyle doneme ayak uydurulmasi
acisindan, mobil uygulama kullaniminin artirilmast Onerilmektedir. Otel isletmelerinin
teknoloji alt yapisini gliclendirmesi sadece sundugu hizmet kalitesi ve olanaklarini arttirmakla
kalmayip, isletmenin sektordeki rekabet giicliniide arttiracagi diisiiniilmektedir. Bu tarz
caligmalarile, otel i¢i mobil uygulama kullanan farkli oteller arasinda karsilastirma yapilarak
memnuniyetin ve kalitenin artirilmasi saglanabilir. Ayrica otel i¢i mobil uygulama hizmetinin

genisletilebilmesi adina, isletmelerde alt yap1 hizmetleirnin genisletilmesi 6nerilmektedir.
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EK1- SORU FORMU ORNEGI

Saym katihmeci, bu anket formu Akdeniz Universitesi Turizm isletmeciligi boliimiinde yiiriitiilen
‘Otel isletmelerinde mobil uygulama kullanimi ve miisteri memnuniyetine etkisi’konulu yiiksek lisans tez
calismasi i¢in hazirlanmistir. Arastirmamizin sorular1 asagida bilgilerinize sunulmustur. Desteklediginiz
icin tesekkiir ederiz yiiksek lisans tez ¢calismasi icin hazirlanmistir. Arastirmamizin sorular1 asagida

bilgilerinize sunulmustur. Desteklediginiz icin tesekkiir ederiz.

Yas:

Cinsiyet:

Milliyet:

i1k defa otel ici mobil uygulama kullamiyorum : Evet( ) Haywr( )

Egitim durumu:
Ilkogretim () Lise () Onlisans ( ) Lisans ( ) Y.lisans ( ) Doktora( )

Otel i¢ci mobil uygulamayi seyahat 6ncesi de kullandim. Evet ( ) Hayir ( )

Otel ici mobil uygulamayi seyahat esnasinda kullandim. Evet () Hayir ()

Liitfen asagidaki, otel ici mobil uygulamasina yonelik ifadelerin,
durumunuzu yansitma derecesine gore size uygun gelen secenegi
isaretleyiniz. g E
g El gl E

o e o = B o

2z 8 5 x

SE 2§ 3 <
(1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: | & & & 5| & & 1
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) e B B B s
1.Mobil Uygulamay1 kullanmaktan memnunum.
2.Mobil Uygulamanin kullanici dostu oldugunu diisiiniiyorum. 1 2131415
3.Mobil Uygulamanin amacina uygun oldugunu diisliniiyorum. 1 213|415
4.Mobil Uygulamanin ihtiyaglarim karsiladigini diisiiniiyorum. 1 2131415
5.Mobil Uygulamanin kullaniminin kolay oldugunu diisiiniiyorum. 1 213|415
6.Mobil Uygulamay1 kullanmaktan zevk duyarim. 1 2131415
7.Mobil uygulamaya genel anlamda giivenebilirim. 1 213|415
8.Mobil Uygulamayi kullanirken keyifli vakit geciririm. 1 2131415
9 Mobil Uygulamanin meniisiinde gezinmek ve se¢im yapmak kolaydir. 1 2131415
10.Mobil Uygulama ile otel i¢i ihtiya¢larimi karsilamaktan keyif aliyorum. 1 213|415
11.Mobil Uygulamayi kullanmak psikolojik a¢idan beni mutlu eder. 1 2131415
12.Mobil Uygulama zamanimi iyi yonetmeme yardimei olur. 1 2131415
13.Mobil Uygulamanin kullanimiyla ilgili deneyimlerden memnun kaldim. 1 2131415
14.Mobil Uygulama giine baglamama yardimci olur. 1 2131415
15.Mobil Uygulama karar verme mekanizmami harekete gegirir. 1 2131415
16.Mobil Uygulama otel i¢i islerimle ilgili glivenirligi ve yetkilendirmeyi 1 213|415
giiclendirir.
17.Mobil Uygulama sonrasi bana saglanan hizmetten memnun kaldim. 1 2131415
18.Mobil Uygulamanin kullanimiyla ilgili edindigim genel deneyimlerden 1 213415
memnun kaldim.
19.Mobil Uygulamanin ara yiizii hosuma gider ve tatmin edici bulurum. 1 2131415
20.Mobil Uygulama kullanim telefon kullanima aliskanligimla 1 213415
uyusmaktadir.
21.Mobil Uygulamay1 her yerde rahatlikla kullanabiliyorum. 1 213415
22.Mobil Uygulama otel ile ilgili sorunlar1 ¢ézmemde bana bilgi 1 213415
vermektedir.
23.Mobil Uygulamay1 kullanmak itibarimi ve statiimii yiikseltir. 1 213|415




Liitfen asagidaki, otel ici mobil uygulamasma yoénelik ifadelerin,
durumunuzu yansitma derecesine gore size uygun gelen secenegi

isaretleyiniz. g £
g = =

v g 8 § 5 o

Xz z Y 5 x

SE 5 5 3=
(1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizm, 4: | 8 § & & & & 3
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) X4 M M M XY
24.Mobil Uygulamanin ana menii ikonlar: anlasilmasi kolaydir. 1 213|415
25.Mobil Uygulamanin denetimi bana kolay gelir. 1 213|415
26.Mobil Uygulamanin ana menii basit ve sadedir. 1 213|415
27.Mobil Uygulamanin gelistirilmesi gerektigini diisiiniiyorum. 1 213|415
28.Mobil Uygulama kullanicilarinin uygulamaya katkilari ve geri bildirim 1 213|415
yapmalar1 uygulamayla ilgili olumlu izlenim yaratir.
29.Mobil Uygulamada kisisel verilerime ya da hesaplarima yetkisiz kisiler 1 213415
erigim saglamaya calistiginda uygulamanin giivenligi tiim bilgilerimi korur.
30.Mobil Uygulamayi kullanirken zorlantyorum. 1 2131415
31.Mobil Uygulamay1 kafa karistirici buluyorum. 1 2131415
32.Mobil Uygulamay1 uygulamaya hakim olamiyorum kayboluyorum. 1 2131415
33.Mobil Uygulamanin meniilerinde yon tuslariyla gezinmek ve se¢im 1 213415
yapmak kolaydir.
34 Mobil Uygulamanin ekranlar arasi gegis yapmasini saglayan tuslarin 1 213|415
anlasilmasi basit ve sadedir
35.Mobil Uygulamanin tuslarinin ismi, islevleri ile tutarlidir ve kolaylikla 1 213|415
anlasilmaktadir.
36.Mobil Uygulamada segilmis olan dge ile se¢ilmemis 6ge arasindaki fark 1 213|415
belirgindir.
37.Mobil Uygulamada listeleme yapilan ekranda listenin devaminin oldugu 1 213|415
anlagilmaktadir.
38.Mobil Uygulamada iizerinde bulunan 6ge gorsel olarak belirgindir. 1 213|415
39.Mobil Uygulamada ¢ok yazili satirlarin net okunabilmesi satirlar arasinda | 1 213|415
yeterince bogluk birakilmistir.
40.Mobil Uygulamanin metin giriglerinde imlecin gosterimi ve pozisyonu 1 213|415
anlagilirdir.
41.Mobil Uygulamada hatal1 ya da eksik giris yapildiginda uyar1 1 213|415
vermektedir.
42 Mobil Uygulamanin uyari ekranlarinda kullanilan ikon ve igerik tutarli ve | 1 213|415
anlagilirdir.
43.Mobil Uygulamadaki islem sonuglarinin basarili ya da basarisiz oldugu 1 213|415
anlagilmaktadir.
44 Mobil Uygulamada uzun siiren islem i¢in uygun bir gdsterim mevcuttur. 1 213|415
45.Mobil uygulamayi islevsel buluyorum. 1 213|415
46.Mobil uygulamay1 basarilt buluyorum. 1 213|415
47 .Mobil uygulamayi ¢evremdekilere 6nerecegim 1 213|415
48.Mobil uygulamay1 tekrar kullanacagim 1 213|415
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