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Egitim, eglence, saglik gibi bir¢cok alanda kullanilan mobil uygulamalar, konaklama sektériinde de hizla
gelismeye ve kullanilmaya baslamistir. Mobil uygulamalar ile ilgili bu hizli gelisim sonucunda konaklama
sektériinde mobil uygulamalarin kullanimina yénelik ¢alisma sayisi da artmaktadir. Ancak, ¢alismalarin
cogunlugu turistlerin mobil uygulamalara yénelik gériis ve beklentilerini incelemekte olup yéneticilerin bakis
agisini inceleyen ¢alismalar ¢ok kisithdir. Bu baglamda, 17 otel yoneticisinden gériisme teknigiyle derlenen
verilerden yararlanarak otel yéneticilerinin mobil uygulamalarin kullanimi, igermesi gereken hizmetler ve
ybnetimsel avantaj ve dezavantajlari hakkindaki gériislerini inceleyen bu ¢calisma, alanyazina ve mobil uygulama
tasarimcilarina katki saglama potansiyeline sahiptir. Calisma sonuglari, yéneticilerin mobil uygulamalarin
konaklama sekt6rii i¢in yararli ve yakin gelecekte zorunlu olacagi fikrinde olduklarini ve mobil uygulamalardan
temel beklentilerinin miisteri memnuniyetini arttirmak oldugunu isaret etmektedir. Sonuglar yéneticilerin,
turistlerin uygulama kullanim oranlarinin diisiik oldugunu ve kullanim oranini arttirmak i¢in mobil uygulamalarin
daha cekici ve kullanici dostu sekilde tasarlanmasi gerektigini diistindiiklerini de ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Teknoloji, Mobil Uygulama, Konaklama Tesisleri, Mugla

Opinions of Managers of Accommodation Facilities on Mobile Applications: Case of Mugla
Abstract

Mobile applications, which are used in many fields such as education, entertainment and health, have
started to develop and be used rapidly also in the accommodation sector. As a result of rapid
development of the mobile applications, the number of studies on the use of mobile applications in
the accommodation sector is also increasing. However, the majority of the studies examine the
tourists' perceptions of and expectations from mobile applications, and opinions of managers of
accommodation facilities are mainly overlooked. Therefore, using the data compiled by the interview
technique from 17 hotel managers, this study examines the opinions of hotel managers on the use of
mobile applications, the services to be included in mobile applications, and the administrative
advantages and disadvantages of mobile applications, and has a potential to contribute to the
literature and mobile application designers. The results of the study have revealed that the managers
think that mobile applications are beneficial for the accommodation sector, and will be mandatory in
the near future, and their main expectation from mobile applications is to increase customer
satisfaction. They also think that the application usage rate of tourists is low and mobile applications
should be designed in an attractive and user-friendly to increase the usage rate.
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Konaklama Tesisleri Yéneticilerinin Mobil Uygulamalara iliskin Gériisleri: Mugla Ornegi

GIRIS

Teknolojinin  gelisimi, turistlerin turizm isletmelerinden daha yiiksek standartta
hizmet talep etmelerine neden olmakta ve turizm tesisleri ile destinasyonlarin
cekiciligi, turistlere sunulan teknolojik deneyimler etrafinda sekillenmektedir (Hong,
2009). Dijital dontisim, mal ve hizmetlerin {iretimi, tiiketimi ve pazarlamasi
asamalarmm tiimiinde degisiklikler olusturmaktadir (Erdil & Ak¢omak, 2021). Akilli
telefon kullanimmin yaygmlasmasiyla birlikte mobil uygulamalarin kullanim sayisi
da artmaktadir (Wang, Xiang, Law & Ki, 2016). Bu gercevede, her yerde bulunabilme,
kisisellestirme, tasmabilirlik ve rahathk (Wang & Wang, 2010) ile karakterize edilen ve
genel olarak mobil (m-) ticaret olarak adlandirilan mobil teknoloji, dikkate deger bir
biiytime kaydetmektedir (Bilgihan, Okumus, Nusair & Kwun, 2011; Morosan, 2018).
Konaklama hizmetleri acismdan, m-ticaret, tiiketim deneyimine kapsamh bir sekilde
aracilik etmesi ve tiiketici-isletme etkilesimlerini kolaylastirmas: gibi 6zellikleri ile 6ne
cikmaktadir (Morosan & DeFranco, 2016). Ozellikle Covid-19 salgmi sonrasinda,
konaklama hizmetlerinde teknolojinin ¢ok daha yaygmlasmasmnmn olast oldugu
belirtiimektedir (Kaushal & Srivastava, 2021). Bu gercevede, mobil uygulamalarin
turizm ve seyahat endiistrisi iizerindeki etkileri ile olusturdugu firsat ve tehditler
arastrmacilarn  ilgisini ¢ekmeye baglamistir. Bununla birlikte, arastirmacilar
cogunlukla tiiketicilerin mobil uygulamalara yonelik beklentilerini ve deneyimlerine
iliskin degerlendirmelerini incelemistir (Chen, Knecht & Murphy, 2015; Kim, 2016;
Kim, Mejia & Connolly, 2017, Sarmah Kamboj & Rahman, 2017; Lee, 2018, Morasan,
2018; Kim, Bae & Jeon, 2019; Lei, Wang & Law, 2019a). Otel yoneticilerinin mobil
uygulamalara iliskin goriiglerini inceleyen c¢alisma sayisi ise daha kisithdir (Brewer,
Kim, Schrier & Farrish; 2008; Bertan, Bayram, Ozturk & Benzergil, 2016; Han, Lee,
Edvardsson & Verma, 2021; Jung, Kim & Farrish; 2014; Kim, Connolly & Blum, 2014).
Dolayisiyla, turizm sektorii yoneticilerinin bu konuya iliskin goriislerinin incelenmesi,
sektoriin gelecegi acisindan kritik oneme sahiptir. Bu gercevede, otel yoneticilerinin
mobil uygulamalarm kullanimi, icermesi gereken hizmetler ve yonetimsel avantaj ve
dezavantajlart  hakkmdaki goriiglerini  inceleyen bu c¢alisma, otel mobil
uygulamalarmin tasarimi ve uygulama alanlarmna iliskin faydah bilgiler sunarak
alanyazmna katki saglama potansiyeline sahiptir. Spesifik olarak, c¢alisma dort
arastirma sorusunu yanitlamay: amacglamaktadir:

e Otel yoneticilerinin mobil uygulamalara yonelik bakis acilar1 nasildir?

e Otel yoneticilerinin miisterilerinin ihtiyaglarmm karsilanmasi igin mobil
uygulamalardan beklentileri nelerdir?

e Mobil uygulamalarin kullanilmasiyla ilgili 6n plana ¢ikan yonetimsel unsurlar
nelerdir?

e Yoneticiler mobil uygulamalarin gelecegi hakkinda ne diistinmektedirler?
Kavramsal Cerceve

Akilh telefonlar, davraniglari, karar vermeyi, deneyimleri ve goriislerin paylasiimasini
(Dickinson, Ghali, Cherrett, Speed, Davies & Norgate, 2014, Wang, Xiang &
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Fesenmaier, 2016), bunun sonucunda da tirtin ve hizmetlerin mdtisterilere pazarlanma
ve ulastirilma seklini degistirmistir (Chen, Murphy & Knecht, 2016). Bunun 6tesinde,
tiikketicilerin artan bir cogunlugu, mobil internet sitelerine kiyasla mobil uygulamalar:
(applikasyonlar1) kullanmaktadir (Chen, Murphy & Knecht, 2016; Sarmah, Kamboj &
Rahman, 2017). Mobil uygulamalar, internet sitelerinin saglayabildiginden daha fazla
etkilesim gerektiren/saglayan bir pazarlama iletisimi bi¢imidir (Bellman, Potter,
Treleaven-Hassard, Robinson & Varan, 2011; Lee, 2018). Benzer sekilde, akilli telefon
uygulamalari, konaklama ve turizm endistrisini dontistiirebilecek yeni teknolojik
dalga olarak kabul edilmekte (Wang vd., 2016) ve her gecen giin artan sayida Kkisi, tatil
ve seyahat planlamasmnda akilli telefon uygulamalarimi kullanmaktadir. Bununla
birlikte, Wang, Xiang & Fesenmaier (2016), otel uygulamalarmimn, mobil seyahat
uygulamalarmm gerisinde kaldigim belirtmektedir. Seyahat uygulamalarmm 25
milyondan fazla indirilmesine karsm, otel uygulamalarmmmn indirilme sayisinin
400.000"tn {tizerinde oldugu belirtilmektedir (Freed, 2014). Dolaysiyla, konaklama
sektoriiniin,  ¢evrimi¢i  uygulamalarm  sagladig1  potansiyelden  yeterince
yararlan(a)madig1 belirtilebilir (Wang vd., 2016). Otel uygulamalar ilk basta tesise ve
destinasyona iliskin temel bilgileri saglarken zaman icinde miisterilerin kisisel
ihtiyaglarmi karsilayacak sekilde cesitlenmistir (Gibbs, Gretzel & Saltzman, 2016).
Chen, Knecht & Murphy (2015), otel uygulamalarmm otele iliskin bilgiler,
rezervasyon, otelde sunulan hizmetler hakkinda bilgilendirme, sosyal medya
baglantilar1 ve miisteri deneyimiyle dogrudan iligkili olmayan ek hizmetleri
sundugunu dile getirmektedir. Verma, Stock & McCarthy (2012) ise otel mobil
uygulamalarm temelde konum tabanh (otel adres/ulasim tarifi,
destinasyondaki/oteldeki tesislerin konumlarma iliskin bilgiler), iletisim tabanl (otel
iletisim bilgileri, otelden gelen mesajlar) ve tesis ile ilgili (cevrim igi giris-cikis islemleri,
oda siparisi, konsiyerj hizmeti vb.) hizmetleri igerdigini belirtmektedir. Burgess,
Sellitto & Karanasios (2012), otel mobil uygulamalar ile genel olarak, isletmelere ve
isletmelerin ~ sunduklar1  hizmet/iiriinlere  iliskin = bilgilerin = sunuldugunu,
triin/hizmetlerin -~ tamitimiin ~ yapildigini,  ticari islemlerin  (rezervasyonlar ve
Odemeler) gerceklestigini ve muiisterilerinin otel ile iletisime gecebildigini dile
getirmektedir.

Bu cercevede, mevcut otel mobil uygulamalarmin ¢ogunlukla;

e Bilgi sunma (destinasyonda/otelin yakminda gezilecek yerler/yapilacak
seyler hakkinda bilgi, otelin adresi, konumu ve ulasim bilgileri, fotograflar,
iletisim bilgileri, otelin imkanlarma iliskin bilgiler vb.),

e Rezervasyon (oda/hizmet/etkinlik rezervasyonu yapma, fiyat ve miisaitligi
kargilastirma, gevrimigi giris-gikis islemleri vb.),

e Odaya iliskin hizmetler (oda kapismi agma/kilitleme, 1siklar1 agip kapama,
TV kontrol etme vb.),

e Kisisel konsiyerj hizmeti, otel ile gercek zamanh iletisim gibi iletisim
kanallari,

e Sosyal medya (Facebook, Instagram, Twitter, Youtube, vb.) baglantisi,
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e Sadakat programi, 0Odiil/ozel teklifler, geri bildirim anketini doldurma ve
daha 6nceki miisterilerin yorum ve puanlarm inceleyebilme

ozelliklerini igerdikleri goriilmektedir (Tablo 1). Otel biinyesindeki restoranlarin
mentileri ile tesiste gergeklestirilen toplanti/etkinlik/sanatsal faaliyetlere iliskin
bilgilerin sunumu, ugak bileti satn alma ve ugus takip islevi, tesisteki magazalardan
cevrimigi aligveris gibi hizmetlerin yani sira uyandirma/calar saat, taksi ¢cagirma, hava
tahmini, telefon/video goriisme veya QR kod tarayicr gibi ek hizmetleri sunan
uygulamalarm da oldugu goriilmektedir.

Tablo 1. OtelMobil Uygulamalar ile Sunulan Hizmetler

ISLEV

BILGI

Destinasyonda/otelin yakininda gezile cek yerler/yapilacakseyler hakkinda bilgi

Otelin adresi, konumu (harita) ve ulagim bilgileri

Otelfotograf galerisi

Oteliletisim bilgileri

Otelin geneliile otelin tesis ve olanaklar1ile ilgili bilgiler

Oda giris/¢ikis bilgileri ile oda olanaklarmmn/6zelliklerinin agiklamalar:

Otelde sunulan tiriinlere (6zellikle restoranlarmm mentiilerine) iliskin bilgiler

Tesiste gergeklestirilen toplanti/etkinlik/sanatsal faaliyetlere iliskin bilgiler

Uygulamaya iliskin bilgiler

REZERVASYON

Giincelve gelecektekikonaklamalar igin oda rezervasyonu yapma, fiyat ve miisaitligi karsilastirma

Cevrimici giris- ¢ikis islemleri

Oteliginde bulunan tesislerde (spa, restoran, spor tesislerivs.) Rezervasyon

Otelde mevcutolan gosteriler veya diger e glenceleri¢in rezervasyon yapma

Ucakbileti satin alma ve ugus takip islevi

HiZMETLER

Odaya iligkin Hizmetler

Oda anahtarive oda ortamkontrolleri (1sik/perde agip/kapama, oda sicakligin ayarlama, TV yi kontroletme vb.)

Oda servisi siparisi

Oda temizlik talepleri

Oda harcamalarim inceleme ve ddeme

Tle tisim

Kisisel konsiyerj hizmet leri

Otel caliganlar ile gercek zamanliolarak iletisim imkdm

Otel yonetiminin bilgilendirmeleri

Aligveris
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Tesistekimagazalardan cevrimici alisveris hizmeti

Cevrimici Gdeme

Ek Hizmetler

Uyandirma/calar saat hizmeti

Gazeteveya dergiokuma

Miizik ¢alar

Taksi¢agirma hizmeti

Takvim/diinya saati

Hava tahmini

Oyun oynama

Telefon/video gdriisme hizmeti

Yasam tarzi gelistirme araglan

OR kod tarayic

BAGLANTI/ENTEGRASYON

E-postalarikontroletme ve internette gezinme

Sosyalmedya (Facebook, Instagram, Twitter, Youtube, vb.) Baglantis1

SADAKAT

SadakatProgramive Odiil/Ozel Teklifler

Geribildirim anketini doldurma ve daha 6ncekimiisterilerin yorum ve puanlarmiinceleyebilme

Kaynak: Chen, Murphy &Knecht, 2016; Gibbs, Gretzel & Saltzman, 2016; Kim, 2016; Kim, Mejia & Connolly, 2017;
Lee, 2018; Lei, Wang & Law, 2019a; Lei, Wang & Law, 2019b; Wang vd., 2016; Wang, Xiang & Fesenmaier, 2016;
Park, Gretzel & Sirakaya-Tiirk (2007) ve Wang vd. (2016), turistlerin mobil
uygulamalar1 degerlendirirken; ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanmasi (gevrimigi
giris/cikis, rezervasyon, odiil, firsatlar), bilginin zenginligi ve giivenilirligi, mdiisteri
hizmetlerinin etkinligi (cabuk yamnit verebilirlik) ile tasarim, kullanim kolayhgi, kolay
indirme, giivenlik ve gorsel ¢ekicilik unsurlarmi 6n planda tuttugunu belirtmektedir.
Karle & Fensel (2016) ise gekici gortiniim, kullanilabilirlik (fazla igerik ve bilgiden
ziyade miisterinin ihtiyac1 olanlarn bulunmasi) ve uygulamamn yeni teknolojiye,
islevlere cabuk uyarlanabilir olmasmmn 6n plana ¢iktigmni belirtmektedir.

Bununla birlikte, otel uygulamalarmin esas olarak rezervasyon yapma ve bilgi arama
icin kullanildigi, kisisellestirilmis turist deneyimi olusturmada yetersiz kaldig1 ve
tiikketicilerin ~ 6zellikle rezervasyon hizmetlerinin yetersizligi ile otellerin internet
siteleri ve Odiil programlarmin mobil uygulamalarla entegrasyonuna iliskin olumsuz
goriigler ortaya koydugu dile getirilmektedir (Wang vd., 2016). Turizm igletmelerinin
miigteriye ulagsmak ic¢in, akilh telefonun veya genel bir uygulamanin halihazirda
sunabildigi (calar saat, takvim, miizik, QR kod okuyucusu gibi) islevler yerine, kisisel
hizmet ve iletisim wunsurlarina odaklanmasi ve miisterilerin “otelde verilen
hizmetlere” ulagimmin arttirilmast gerektigi vurgulanmaktadir (Chen, Murphy &
Knecht, 2016). Ote taraftan, Wang vd. (2016), miisterilerin en fazla bilgiye erisim
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islevini 6nemsedigini, hizmet siparis etme ve rezervasyon yapma ile ilgili islevlerin ise
ikinci sirada oldugunu isaret etmektedir.

Teknolojik gelismeler, konaklama sektoriinde hizmet tiretimi, sunumu gibi siireclerde
degisiklikler olusturmasina ragmen (Erdil & Akg¢omak, 2021), konuyu konaklama
sektOrii yoneticilerinin bakis agisindan inceleyen ¢alisma sayisi ise kisithdir. Jung, Kim
& Farrish (2014), 200’den fazla otel yoneticisinden derlenen veriler tizerinden
yaptiklart ¢alismada, mobil teknolojilerin miisterilerin memnuniyetini arttirmanin
yan sira isletmelerin gelirinin artmasmna katki sagladigim belirlemistir. Benzer sekilde
Van Hoof, Collins, Combrink & Verbeeten (1995) veya Brewer vd. (2008), otel
yoneticilerinin = ¢ogunlugunun, teknolojik gelismelerin isletmelerin operasyonel
verimliligini, gelirini ve miisteri memnuniyetini iyilestirdigini distindiigiinti tespit
etmistir. Vermillion (2010, aktaran Kim, Connolly & Blum, 2014), mobil teknolojinin
kullanimmin  konaklama igletmelerinde hizmet sunumu igin gereken siireyi
azalttigini, operasyonel siireci diizenledigini ve dolayisiyla verimliligi arttirdigini
belirtmektedir. Kim, Connolly & Blum (2014) ise yoneticilerin biiytik ¢ogunlugunun,
Ozellikle restoranlarda, mobil teknolojiyi kullanmaya sicak baktigmi ve mobil
teknolojinin temelde verimliligi artirdigini, mdiisteriye erisimi kolaylastirdigmi ve
sonug olarak maliyetleri azalttigim diistindiiklerini belirtmislerdir. Han vd. (2021) otel
yoneticilerinin mobil uygulamalarm kullanilmasmi, miisteri yo6netimi, operasyonel
yonetim, stirecin diizenlenmesi, hizmet saglayicilar ile iligkiler ve altyapr yonetimi
cercevesinde degerlendirdigini ve mobil uygulamalarn temel islevinin mdiisteri
memnuniyetini saglamak/arttrmak oldugunu diistindiiklerini belirtmektedir. Mobil
uygulamalarin rekabet avantaji tizerindeki etkisini inceledikleri ¢ahismalarmnda Bertan
vd. (2016) otel yoneticilerinin, mobil uygulamalar1 mevcut miigterileriyle baglantida
kalmak ve yeni miisteriler edinmek i¢in kullanilabilecek etkili ara¢ olmalar1 nedeniyle
rekabet avantaji elde etmede Onemli bir destek kaynagi olarak gordiiklerini ifade
etmektedir. Otel yoneticileri mobil uygulamalardan islemlerin kontrol edilmesine ve
hizlandirlmasma katki saglamasmi, departmanlar arasi baglantiyr arttrmasmi ve
operasyonel koordinasyonu saglamasim beklemektedir. Dolayisiyla, konaklama
isletmelerinin, mobil uygulamalardan sadece miisterilere yonelik degil calisan ve
yoneticileri ilgilendiren hususlarda da yararlanmay1 hedefledikleri vurgulanmistir
(Bertan, vd., 2016). Lei, Wang & Law (2019a) ise yoneticilerin, mobil uygulamalari,
miisterilerle birlikte ortak deger olusturmamin (co-creation) bir araci olarak
gordiiklerini ifade etmistir.

Ozellikle Covid-19 pandemisi sonrasinda turistlerin, giivenlik ve saglik ihtiyacimin 6n
plana ¢iktig1 (Kaushal & Srivastava, 2021; Kim, Park, Lee, Kim, Gonzalez-Jimenez, Lee,
Choi, Lee, Jang, Franklin, Spence & Marshall, 2021) ve bu nedenle turistlerin giivenli
gordiikleri tirtin/hizmetleri tercih ettikleri dile getirilmistir (Galoni, Carpenter & Rao,
2020). Ayrica, turistlerin tatillerinde diger insanlarla temastan kagindiklar1 (Kour,
Jasrotia & Gupta, 2020) ve insanlar tarafindan sunulan tiiriin ve hizmetler yerine
teknoloji temelli tirtinlere/hizmetlere yoneldikleri belirtiimektedir (Itani & Hollebeek,
2021). Bu gercevede, teknolojik gelismeler Oniimiizdeki donemde turizm sektorii igin

hayati bir unsur olarak 6n plana ¢tkmakta olup, sektoriin siirdiiriilebilirligi acgismdan
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turistler kadar yoneticilerin teknolojik gelismelere dair goriis ve beklentilerini
inceleyen daha ¢ok calismaya ihtiya¢ oldugu asikardir. Dolayisiyla, mobil
uygulamalara iliskin hem deneyimi olan hem de olmayan yoneticilerin goriislerinin
analiz edildigi bu cahgma, mevcut uygulamalarda gelistirilmesi, yeni yapilacak
uygulamalarda ise dikkat edilmesi gereken hususlar hakkinda hem mobil uygulama
tasarimcilarina hem de turizm konaklama tesisi yoneticilerine yonelik pratik bilgiler
ortaya koymaktadur.

YONTEM
Calisma alan1

Calisma, Mugla ili Bodrum, Marmaris, Fethiye (Gocek) ve Dalaman ilgelerinde
gerceklestirilmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi (2022a) verilerine gore 2021 yilinda
4.429.781 yerli ve yabana turistin konakladigi Mugla, Antalya ve Istanbul’dan sonra
Tiirkiye’de en fazla ziyaret edilen tigiincii il konumundadir. Mugla iline gelen turistler
en ¢cok Dalaman ve Bodrum havalimanlar1 ile Marmaris ve Fethiye limanlarmdan giris
yapmis (Mugla I Kiiltiir ve Turizm Midirligi, 2022), en ¢ok Bodrum (1.816.573 kisi),
Marmaris (1.390.118 kisi) ve Fethiye (505.009 kisi) ilgelerinde konaklamiglardir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, 2022a). Benzer sekilde, Turizm Isletmesi ve Turizm Yatirimi
Belgeli konaklama tesislerinin sayisi ile oda ve yatak kapasiteleri agisindan da Mugla,
Antalya ve Istanbul'un ardindan {iciincii sirada yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2022b). Dolayisiyla, mobil uygulamalara iliskin konaklama tesis
yoneticilerinin ~ goriiglerinin ~ belirlenmesi  i¢cin Muglamin 6nde gelen turizm
destinasyonlarmm uygun bir alan oldugu ve c¢alismanmn hem alanyazma katki
saglamasi hem de mobil uygulama gelistirecek uzmanlara pratik bilgiler sunmasi
agisindan faydali olacag: diistintilmektedir.

Verilerin toplanmasi

Nitel arastrma yonteminin kullanildigi c¢ahsma kapsaminda ilk olarak genis bir
alanyazin taramasi gerceklestirilerek o©nceki cahsmalardan elde edilen sonuglar
irdelenmis ve otel yoneticilerine yonelik olarak yapilan az sayidaki ¢alisma
kapsammda ele alman konular ve yoneticilere sorulan sorular incelenmistir. Yari
yapilandirilmis soru formu, Kim, Connolly & Blum (2014), Bertan, vd. (2016) ve Han
vd. (2021) calsmalarindan yararlanilarak diizenlenmistir. Sonrasmda, Mugla Bodrum
Otelciler Dernegi (Boder) yoneticileriyle, soru formu ve c¢ahsmanm uygulanacag:
konaklama tesislerinin nitelikleri hakkinda goriismeler gerceklestirilmistir. Boder
yoneticileri, soru formlarmm c¢ahsmanin igerigi agisindan uygun oldugunu dile
getirmislerdir. Cahsmanimn ise isletmelerin kurumsal/finansal kapasiteleri ile sektore
yon verme gibi Ozellikleri nedeniyle, biiyiik kapasiteli tesislerde yapilmasmnmn ve bu
cercevede 500 yatak kapasitesinin temel alinmasmin uygun olacagim belirtmigler dir.
Miiteakiben Turizm Fakiiltesinde gorev yapan ve nitel arastrma yontemlerinde
tecriibeli iki Dogent ve bir Dr. Ogretim Uyesi ii¢ akademisyenin goriisleri
dogrultusunda soru formunun nihai hali olusturulmustur. Soru formunda yer alan
sorular asagida belirtilmektedir;
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Sektordeki te criibe siiresi

Pozisyon

Isletmedeki te criibe siiresi

Pozisyondaki tecriibe siiresi
o Isletmenizbiinyesinde, miisterilerinize yonelik herhangibir mobil uygulamaniz bulunuyor mu?
¢  Ginlimiiz turistlerinin beklentilerinelerdir?
e  Mobil uygulamalarin konaklama isle tmelerine sagladigi/saglayacagitemelyararlar nelerdir?

e  Mobil uygulamalarin konaklama isletmelerine getirdigi/getirecegismirlamalarive olasi ¢oziimleri
nelerdir?

e Oylesibiruygulamada olmasi gereken temel 6 zellikler nele rdir?

¢  Mobil uygulamalarmn ¢ekici ve kullanugh olmasiigin 6nerileriniz nelerdir?

Sonrasinda, ¢alisma alaninda yer alan Mugla ilinin ana turizm destinasyonlarinda
(Bodrum, Datca, Dalaman, Fethiye ve Marmaris ilgeleri) bulunan ve 500 veya daha
fazla yatak kapasitesine sahip konaklama tesislerinin yoneticilerinden randevu
alinarak goriismeler gerceklestirilmistir. Stirecte, belirlenen konaklama tesislerinin
yoneticileri ile telefon goriismesi gergeklestirilerek calismanin amact ve igerigi
acgiklanmis ve yiiz yiize goriisme talep edilmistir. Telefonla goriisiilen hem gortismeyi
kabul eden hem de kabul etmeyen tiim yoneticilerden c¢alismann igerigi agisindan
uygun otel Onermeleri talep edilmis ve onerdikleri tesis yoneticilerinin bilgileri
alinmistir. Bilgileri edinilen konaklama tesisleri de sonrasmda aranmis ve onlardan da
hem randevu hem de cahsma kapsaminda iletisime gegilebilecek isletme Gnermeleri
talep edilmistir. Siiregte toplam 24 konaklama isletmesi ile telefon goriismesi
gerceklestirilmis ve 16 tesis yOneticisi goriisme yapmay: kabul etmistir. Bir otel
yOneticisi gevrimicgi goriisme yapabilecegini belirtirken, diger yoneticiler yiiz yiize
goriisme yapmayr kabul etmistir. Cevrimi¢i goriisme hari¢ tiim goriismeler,
yoneticilerin ¢alisma ofislerinde gergeklestirilmistir. Bu gercevede, Bodrum’dan yedi,
Marmaris'ten bes, Fethiye (Gocek)ten iki ve Dalaman ve Datga’dan birer isletme
olmak iizere toplam 16 isletmenin yoneticileri ile gortistilmiistiir.

Gortismeler 27 Ocak 2022-15 Mart 2022 tarihleri arasinda, soru formu temel alinarak
yart yapilandirilmis derinlemesine goriisme seklinde gergeklestirilmis (Yildirrm ve
Simgek, 2018) ve katihmcilarm verdigi cevaplar cercevesinde farkh sorular da
sorulmustur. Gortismeler ortalama 50 dakika (35 dakika ile 1 saat 15 dakika arasinda)
stirmuistiir. Gorlismelerde, oOncelikle konaklama tesis yoneticilerine ¢alisma ekibi
tanitilmis ve cahsmanmn igerigi ile amaci hakkinda bilgi verilmistir. Sonrasinda
gorlismenin kayit altina alinmasi hususunda otel yoOneticilerinin izinleri alinmis, kayit
altma alnmasim istemeyen katihmcilarla (5 tane) yapilan goriismeler, arastrmacilar
tarafindan not edilmistir. Bu durumda, her goriisme, iki arastirmaci tarafindan not
edilmis ve sonrasinda notlar karsilastirilarak biitiinciil hale getirilmistir. Goritismeler
tamamlandiktan sonra, not edilen ve kayit cihazi ile kaydedilen tiim goriismeler
bilgisayar ortammda yazih hale getirilmistir. Gorlisme kayitlarmin bilgisayar
ortamma aktarilmasi esnasinda, katilimcilarin ifadelerinin anlam ve igerikleri
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degistirilmemis ve sadece ifadelerin dil bilgisi ile yazim kurallarma uygun olmasina
Ozen gosterilmistir.

Analiz

Veriler, metinden anlamh c¢karimlar yapilmasi ve kavramlar arasi baglantilarin
kurulabilmesi i¢in yararh bir yontem olarak kabul edilen (Krippendorf, 2004) icerik
analizine tabi tutulmustur. Calisma, konaklama tesislerinde mobil teknolojinin
kullanilmasma iliskin yoneticilerin  gortiglerini  belirlemeyi ve ortak kavramlar
gercevesinde diizenleyerek anlamh biitiinler halinde kiimelemeyi amaglamaktadir.
Dolayisiyla, igerik analizinin bu ¢ahsma igin uygun oldugu sOylenebilir (Han vd.
2021). Verilerin analizinin ilk asamasmnda, goriislerin genel olarak anlasiimasi
amaciyla tiim kayitlar iki kere okunmustur. Sonrasinda analiz, verilerin kodlanmasi,
kodlarm temalar altinda birlestirilmesi ve temalarm ortak kategorilere gore
diizenlenmesi seklinde {i¢ asamada gergeklestirilmistir (Robinson & Schéanzel, 2019).

BULGULAR

Gortismeler, 16 isletmeden 17 kisi ile gergeklestirilmistir. Katihmcilar genel miidiir
(bes kisi), genel miidiir yardimcist (bir kisi), insan kaynaklari muidiirti (bir kisi), misafir
iliskileri mudiirti (iki kisi), odalar miidiirti (iki kisi), 6n biiro miidiirti/yardmmcist (tig
kisi) ve yiyecek icecek miidiirti (li¢ kisi) gibi konaklama igletmelerinde farkl
gorevlerde bulunan kisileri kapsamaktadir. Katithmailar, 10-38 yil arasinda degisen ve
ortalama 22,9 yil sektorel, halihazirda cahstiklar1 isletmede 1-27 (ortalama 8,8),
bulunduklar1 pozisyonda ise ortalama 7,3 (1-22 arasinda degisen) yil tecriibeye
sahiptir.

Orneklemde yer alan dért isletme halihazirda mobil uygulamalar1 kullamirken alt:
isletme yakm gecmiste mobil uygulamalardan yararlandigimi ifade etmistir. Bununla
birlikte, alt1 isletme ise herhangi bir mobil uygulama denememis/kullanmamistir.
Mobil uygulama kullanmamis isletmelerin iki tanesi miisteri iletisimi ve talepleri icin
anlik haberlesme platformu (Whatsapp) kullanirken, bir tane isletme de miisterilerin
taleplerini ozellikle QR kod sistemi ile aldiklarim ifade etmistir. Dolayisiyla ¢alisma,
hizmet sunumunda mobil uygulamalara hem asina olan hem de olmayan yoéneticilerin
goriglerini yansittig1 icin yararh sonuglar saglamasi olasidir.

Gorlisme yapilan igletmeler 251-620 (ortalama 427,3) oda ve 500-2500 (ortalama 1193,8)
yatak kapasitesine sahip tesisleri icermektedir. Benzer sekilde katihmcilar igletmelerin
10 doniim-44 donim arasnda araziye sahip oldugunu  Dbelirtmigler dir.
Kontroliintin/temizliginin zor olmasi, daha fazla personel gereksinmesi ve dolayisiyla
maliyetin yiiksek olmasi gibi dezavantajlar1 olmasma ragmen, turistlere genis ve izole
alanlar olusturulmasina ve aktivite/hizmet gesitliligine imkan tanimas: gibi avantajlari
nedeniyle katihmcilar ozellikle Covid-19 salgini sonrasmnda genis arazilerin avantajl
oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica, teknolojik gelismelerin ve oOzellikle mobil
uygulamalarm, arazisi genis ve biiyiik kapasiteli konaklama tesisleri i¢in ¢ok yararl
oldugu/olacag: dile getirilmistir.
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Katilmcilar, miisterilerin iyi, kaliteli ve kisiye 6zel hizmet ile farklilasmis ve daha 6nce
yasamadiklar1 deneyimler yasamak istedikleri konusunda hemfikirdir. Ozellikle
Covid-19 pandemisi sonrasinda miisterilerin, genis ve sakin alanlarla birlikte gevre
diizenlemesi ile iirtin/hizmet sunumunda ¢evreye duyarh {iiriin ve malzemelerin
kullanilmasm istedikleri de katihmcilar tarafindan dile getirilmistir. Bunun Gtesinde,
miisterilerin, isletmelerden teknolojik gelismelere ayak uydurmalar ile siirekli ve
kesintisiz internet saglamalarmi da istedikleri ifade edilmistir.

Analiz ile katilmcilarm mobil uygulamalara yonelik ifadeleri 36 kod altinda
birlesmistir. S6z konusu kodlar, birbirleriyle igerik agisindan birlestirilerek 14 tema
altinda toplanmis ve bu temalar, igeriklerinin yani sira ¢alismanin amaci gergevesinde
katilmcilarin genel goriiglerini yansitacak sekilde ii¢ kategori altinda birlesmistir. Bu
cercevede, katimcilarin konaklama tesislerinde uygulanan/uygulanabilecek mobil
uygulamalar1 “tatil deneyimini gelistirme, yo6netimsel unsurlar ile igerik ve tasarim”
cercevesinde diistindiikleri tespit edilmistir. Belirlenen kategori ve temalar Tablo 2’de
gosterilmektedir.

Soz konusu kategoriler arasinda yer alan “tatil deneyimini gelistirme” kategorisi ve
temalarmm, miisterilerin beklentileri konusunda yapilan ¢ahsmalarda (Chen, Knecht
& Murphy, 2015; Kim, 2016; Kim, Mejia & Connolly, 2017; Sarmah, Kamboj & Rahman,
2017; Morasan, 2018; Lee, 2018; Kim, Bae & Jeon, 2019; Lei, Wang & Law, 2019b)
belirtilen unsurlar1 yansitmasmin Otesinde, yoneticilerin  goriiglerinin - derlenmesi
amaciyla yapilmis az sayidaki c¢alsmalarla da oOrtlismektedir. Han vd. (2021)
tarafindan belirlenen alt1 kategori ve 17 temanm biiyiik ¢ogunlugunun bu ¢alismada
belirlenen {i¢ kategori altinda yer alan temalarla ortiistiigii goriilmektedir. Ornegin,
Han vd. (2021)'da belirlenen is teknolojisi uyumu, cesitlilii olan entegre tasarmm,
entegre bilgi izleme, teknolojiden teknolojiye uyumluluk, hiz ve baglant;, teknoloji
saglayict ile iletisim, hizli teknoloji gelistirme, teknik destek wve satici segimi
kategorileri, bu calismada belirlenen “igerik-tasarim” kategorisinin alt temalar ile
oOrtlisiirken maliyet gerekgesi; personel egitimi ve Ogrenilebilirlik, hesap verebilirlik
yonetimi temalar1 “yonetim”, teknoloji farkindahigr ve gizlilik korumas: temalar ise
“tatil deneyimini gelistirme” kategorisinin temalar1 ile benzerlik gostermektedir. Ote
yandan bu cahsmada belirlenen “tatil deneyimini gelistirme” kategorisi Han vd. (2021)
tarafindan en 6nemli unsur olarak belirlenmistir. Benzer sekilde ¢alismanin sonuglari
Bertan vd. (2016) cahsmasmda belirlenen kategorileri de kapsamaktadir. Dolayisiyla,
ortak icerikler ve Oriintiilerin birlestirilerek katilimcilarin genel algilar1 ve goriiglerinin
yansitildigi bu ¢alisma, Tiirkiye konaklama tesisi yoneticilerinin de mobil teknolojiye
yonelik, diinya egilimlerine bagh olarak, diinyadaki meslektaslar:1 ile benzer bakis
acisina sahip olduguna isaret etmektedir.
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Tablo 2. Analiz Sonuglari

Kategori Tema Kod
Kullanim Kolayligi
Teknoloji Farkindahg:
Odiil/Puan/Indirim
Tanitim
Cekicilik
. .. .. Cocuklar
Tatil Deneyimini Gelistirme - ;
Glivenlik
Hata
Operasyonel e tkinlik izl hizmetsunamu
Miisteri- Calisan etkile simi
Memnuniyet
Internet
Altyap1 Teknik
Is Yiikii
Direng
L Calisan Verimlilik
Yonetim "
Egitim
Maliyet
Maliyet
Karhlik
Rekabet avantaj
Bilgi
Rezervasyon
Siparis
Alsveris/Odeme
Islev Ek Hizmetler
Konum Bilgisi
Anlik iletisim
f Memnuniyet Anketi
I¢erik-Tasarim
Hiz
Dil Se¢enekleri
Entegrasyon
Tasarm -
Teknolojik Uyum
Tesise Uygunluk
Destek
Yaziim Giincelleme
Kolay Indirme

Miisteri deneyimini gelistirme kategorisi, diger kategorilere Onciiliik eden bashca
stratejik hedefi ve dogal olarak yoneticilerin mobil uygulamalardan temel beklentisini
olusturmaktadir. Bu kategori altinda teknoloji farkindahgi, kullanim kolaylgs,
operasyonel etkinlik, miisteri-calisan etkilesimi ve miisteri memnuniyeti temalar1
belirlenmistir. Mobil teknolojinin  kullanici  farkindaligi,  turistler tarafindan
teknolojinin goniillii ve gontilsiiz kullanimi anlamma gelmektedir (Han vd., 2021).
Bircok katiimci, turistlerin, giinlikk hayatlarmda da mobil uygulamalara asina
olmalar1 nedeniyle tatilleri esnasnda kullanmaktan keyif alacaklarmi ve hatta
isteyebileceklerini belirtmektedir. Bununla birlikte, mobil uygulama deneyimine sahip
isletme yoneticilerinin bazilari, turistlerin mobil uygulamalar indirmek/kullanmak
istemediklerini belirtmislerdir. Tesisin sundugu hizmetlere erismek igin konuklardan
mobil uygulamay1 indirmelerini istemek, konaklama c¢alisanlari i¢in hos olmamasinin
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Otesinde, mdiisterilerin memnuniyetini diislirebilir. Bu nedenle, otel yoneticileri,
kullanicillarin - farkindahgmi  ve mobil uygulama kullanma niyetlerini hayati
zorluklardan biri olarak tanimlamaktadirlar. Dolayisiyla mobil uygulamalarin
indirilme kolayhg: temel sorun olarak ortaya ¢tkmaktadir. Mobil uygulamalar gekici
hale getirmek igin turistlerin ekonomik yarar saglayabilecegi indirimlerin, odtillerin,
promosyonlarmn  vs. saglanmasi ile tamitim yapimasi gerektigi ve bu sayede
indirme/kullanma oranin artti$1 /artacagr siklikla dile getirilmistir. Ancak yine de
yogun tamitim/6diil programlar1 kullanmalarma karsin turistlerin - uygulamay1
kullanma oranlarmin diisiik oldugunu belirten katiimcilar da bulunmaktadar.
Dolayisiyla ekonomik yararin gerekli ama tek basina yeterli olmadig1 sonucu ortaya
¢itkmaktadir. Bu baglamda, katihmcilar, turistlerin mobil uygulamalar:1 kullanmalari
konusunda tesvik edilmesi igin yaratici ve farkh yontemlerin daha islevsel olacagini
belirtmektedirler. Ornegin, mobil uygulamalarn &zellikle gocuklarin ilgisini
cekebilecek sekilde tasarlanmasmin ve iglemlerin oyunlastirilarak yapilmasinin
islevsel olacag1 belirtilmistir. Gizlilik korumasi, miisterilerin mobil uygulamalar:
kullanmalar1 agisindan 6nem arz eden diger unsur olarak one ¢ikmaktadir. Kisisel
bilgileri korumak hayati ©nem tasirken, bu bilgiler mobil teknolojilerin
uygulanmasmda mdiisteri deneyimini gelistirmede kritik 6neme sahiptir. Hizmetleri
her bir turist icin Kkisisellestirmek ve Ozellestirmek icin kisisel bilgilere ihtiyag
duyulmaktadr.

Tatil deneyimini gelistirme kategorisi altindaki 6ne ¢ikan diger iki tema, uygulamanin
etkinligi ve kullanim kolaylig: ile ilgilidir. Katihmcilar, mobil uygulamalarin
mentilerinin kolay anlasihr olmasi ve miisterinin kafasmi karistiracak yogunlukta
olmamas: gerektigini, her tiirlii bilginin degil, turistlerin ihtiya¢ duyacaklar bilgilerin
yer almasmin yeterli oldugunu belirtmislerdir. Aksi takdirde, mobil uygulamay1
kullanmay1 isteyen turistlerin aradigmi bulamadigi ve pek cok seyi kagirdigi icin
mobil uygulamay:r kullanmaktan vazgectigi ifade edilmistir. Ote yandan,
uygulamanm hizh hizmet sunumuna destek olmas: ve islemlerdeki karmasikhiga son
vermesi gerektigi ifade edilmis olup mobil uygulamalarin miisterilerin bekleme
sliresini azaltacagi/azaltmas: gerektigi ve dolayistyla miisteri memnuniyetine olumlu
yanstyacaglr  dusiiniilmektedir. =~ Ayrica mobil uygulamalarm  miisterilerin
sipariglerinin/taleplerinin alminda miisteri-calisan arasindaki yanhs anlasimanin
oniine gececegi, dolayistyla bu tiir servis hatalarmin engellenmesi icin de yararh
olacag1 distiniilmektedir. Bununla birlikte, olusabilecek sistemsel hatalara ya da
servis personelinin mobil uygulama {izerinden iletilen talebe cevap vermemesi/ge¢
yamt vermesi gibi unsurlara da dikkat edilmesi gerektigi, bu durumun misteri
sikayetlerini arttirabilecegi belirtilmektedir. Bunun oniine gegilmesi i¢in, konaklama
tesislerinin bu konuda diizenlemeler yapmasi gerektigi ve mobil uygulamay1
koordine edecek/takip edecek birim/personel ihtiyacimin olusabilecegi  de
vurgulanmaktadir.

Calhsan-miisteri etkilesimi, yoOneticilerin tatil deneyimini gelistirme konusunda en

onem verdikleri ve en biiyiik ¢ekincelere sahip olduklar temalar arasindadir. Olumlu

gorlisler de belirtilmis olmasmma karsin, yoneticiler, muiisterilerin taleplerini dile
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getirmeleri/rezervasyon  yapmalar1  hususlarinda  insan-insan  etkilesiminin
azalmasmndan endise duymaktadirlar. Bu bulgular, hizmet firmalarmin mobil
teknoloji  gelistirirken miisteri odakl kalmasmnm gerektigini gostermektedir. Tatil
deneyimini gelistirme kategorisinde belirlenen son tema, daha onceki temalarin bir
sonucu/Ozeti olarak ortaya ¢itkan “miisteri memnuniyeti”dir. Genel olarak katilimcilar,
mobil  uygulamalarm, miisteri ~memnuniyetini  arttirdigmu/arttirabilecegini
vurgulamis, miisterilerin  memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini belirtmelerine
imkan tammasi gerektiginin ve dolaywsiyla isletmelerin  “kalite standardinin
degerlendirilmesi ve miisteri memnuniyet diizeyinin incelenebilmesi agisindan da onemli bir
parametre (K5)” olabileceginin altimi ¢izmislerdir.

Yonetimsel unsurlar cahsmada belirlenen ikinci kategoriyi olusturmakta ve altyapi,
cahsanlar, maliyet, karhlilk ve rekabet avantaji temalarmdan olusmaktadir.
Katilmcilar, mobil uygulamalarmn iyi ¢alisabilmesi igin isletmelerin teknik ve internet
altyapilarinin iyi olmasi gerektigini ve mobil uygulamalarin isletmenin genel teknik
altyapismna uygun ve uyumlu olmasmin sart oldugunu belirtmektedirler. Hatta bazi
katihmailar, igletme teknik altyapismin mobil uygulamaya uygun olmamasi nedeniyle
mobil uygulama kullanmadiklarini dile getirmistir. Bunun otesinde hem igletmelerin
hem de tesislerin bulundugu yerlesimdeki internet altyapilarmin iyi olmasmin,
kopmalarin yasanmamasimm hem miisteri memnuniyeti hem de operasyonel sorunlar
yasanmamast igin gereklilik oldugu ancak genel olarak bu konuda hem igletmeler hem
de yerlesimlerde yetersizliklerin bulundugu dile getirilmistir.

Yonetimsel unsurlarda one ¢ikan diger énemli tema ¢alisan unsurudur. Katihmcilar,
mobil uygulamalarin islevsel olmasi agismdan personelin kilit énemde oldugunu
vurgulamaktadir.  Katihmcilar genel olarak, personelin  halihazirda mobil
uygulamalara asina olmalari nedeniyle otellere yonelik mobil uygulamalarin
isyerinde kullanilmasma ¢ok diren¢ gostermeyecegini ancak yapilacak mobil
uygulamalarm  da personelin  kullanabilecegi  diizeyde olmast gerektigini
belirtmektedir. Ayrica, mobil uygulamalarin g¢alisanlarin ve yoneticilerin is yiikiinii
arttirmayacagi, bilakis belli siireclerin azalmasi/aradan kalkmasi nedeniyle
kolaylagtiracag1 Dbelirtilmistir. Ancak, sistemin daha verimli c¢alsabilmesi icin
personele egitim verilmesi gerektigi de ifade edilmektedir. Bunun Gtesinde miisteri
talep, istek ve sikayetlerinin ne kadar siirede ¢oziildiigtiniin kontrol edilmesine imkan
tanimasi nedeniyle personelin verimini arttiracagi yoneticiler tarafindan genel olarak
kabul edilmekle birlikte teknolojik bilgisi olan servis personelinin yani sira siireci takip
edecek personel istthdam edilmesine, dolayisiyla maliyetlerin yiikselmesine neden
olabilecegi de belirtilmektedir.

Maliyet, karhhk ve rekabet avantaji, yoneticilerin dile getirdigi diger {i¢c yonetimsel
tema olarak belirmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasindan sonra
katihmcilarin  sikhkla tizerinde durdugu konulardan bir tanesini de maliyet unsuru
olusturmaktadr. Genel  olarak  mobil  uygulamalarm  ¢ok  maliyetli
olmayacagi/olmadig1 dile getirilmekle beraber, goriinmeyen masraflarm (altyap:
yatirimlar, tyelik/bakim/danismanlik {icretleri vb.) ve giincel ekonomik kosullarin
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mobil uygulamalar 6niindeki en biiyiik engellerden oldugu vurgulanmistir. Cok fazla
kathmcr tarafindan dile getirilmemis olmakla birlikte mobil uygulamalarin
isletmelerin  satiglarmi ve dolaywsiyla  karliigmi  arttirabilecegi  ve miisteri
memnuniyetini  saglamasi nedeniyle de rekabet avantaji olusturacagi da
distinilmektedir.

Calismada belirlenen tiglincti kategori igerik-tasarima iliskin unsurlar1 igermektedir.
Icerik-tasarrm kategorisindeki temalar hem tatil deneyiminin gelistirilmesi hem de
yonetimsel unsurlarn temelinde yer alan konular1 kapsamakta, islev, tasarm ve
yazilm temalarndan olusmaktadir. Odagma turistlerin beklentilerini/isteklerini alan
calismalarla (6rnegin, Chen, Knecht & Murphy, 2015; Kim, Mejia & Connolly, 2017;
Lei, Wang & Law, 2019b) uyumlu sekilde mobil uygulamalarn destinasyon, otel ve
tesisteki etkinlikler hakkinda bilgi sunmasi ve rezervasyon (oda, yemek, etkinlik, gezi
vs.) yapimasma imkan tanimasi gerektigi katihmcilarn tamami tarafindan dile
getirilmistir. Mobil uygulamalarin rezervasyon siirecini kolaylastirabilecegi, olusacak
aksakliklarmm ontine gecilmesini saglayacagi ve dolayistyla miisteri sikayetlerini
azaltacagy belirtilmistir. Katihmcilar, ayrica mobil uygulamalarm turistlere alternatif
urtin ve hizmetlere iliskin bilgi saglamas: ile miisterilerin anhk sipariglerini ve
taleplerini  mobil  uygulamalar  vasitastyla ~ verebilmesi  gerektigini  de
distinmektedirler. Transfer, oda ici hizmetlere erisim, taksi ¢agirma gibi ek hizmetler
de bazi katilmcailar tarafindan dile getirilmistir. Bunun 6tesinde, mobil uygulamalarin
hem konaklayan miisterilere hem de glintbirlik kullamicilara  ahsveris
yapabilme/iicret 0deme gibi fonksiyonlar1 yerine getirmesinin yararh olacagm dile
getiren katihmcilar bulunmaktadir ancak bu konuda c¢ekinceler de dile getirilmistir.
Ozellikle biiyiik araziler iizerinde yapilanmis ve hizmetleri/birimleri arazi iizerinde
dagilmis konaklama igletmelerinin = yOneticileri,  mdiisterilerin  bulunduklar:
konumlarinin mobil uygulamalar ile belirlenebilmesini beklemektedir. Ornegin,
siparis veren miisterinin siparis anmndaki konumunun belirlenmesinin hizmet
sunumu icin Snemli oldugu dile getirilmigtir. Ozetle, otel yoneticilerinin mobil
uygulamadan temelde bilgi sunma/bilgilendirme, rezervasyon yapabilme, siparis
verebilme ve siparisin/hizmetin  hizh sekilde saglanmasma destek olma
fonksiyonlarim1  yerine  getirmesini  bekledikleri  sOylenebilir. =~ Katihmcilar,
uygulamalarm soz konusu iglevleri sunarken hizli calismasmin ise temel kosul
oldugunu dile getirmiglerdir.

Pek ¢cok katiimci anhk haberlesme uygulamalarmm (Whatsapp) bazi durumlarda
mobil uygulamaya tercih edilebildigini, yani anlik haberlesmenin daha fonksiyonel
oldugunu belirtmiglerdir. Diger katihcimlar da mobil uygulamalarm, anhk
haberlesmeye, miisterilerin yoOnetimle anlik/aninda iletisime ge¢mesine olanak
taniyacak sekilde tasarlanmasi gerektigini ifade etmistir. Yukarida da dile getirildigi
tizere, yoneticilerin mobil uygulamalardan bekledikleri stratejik yarar, miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Bu cercevede, mobil uygulamamn miisterilerin
aldiklar1 hizmete yonelik anhik ve/veya tatillerine iliskin genel memnuniyetlerini
belirtebilecekleri bir anketi de icermesi gerektigi belirtilmistir.
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Tasarim (dil segenekleri, entegrasyon, teknolojik uyum, tesise uygunluk) ve yazihm
(destek, giincelleme, kolay indirme) igerik-tasarim kategorisinde yer alan diger iki
temay1 olusturmaktadir. Katimcilar mobil uygulamalarm miisteri portfoytinii
icerecek sekilde farkl dillerde hizmet verebilmesi, sosyal medyaya ve tesisin internet
sitesine entegre calisacak sekilde tasarlanmasi gerektigini belirtmektedirler. Diger
taraftan katimcilar mobil uygulamalarin, tesise 0©zel olmasi veya tesisin
ozelliklerine/beklentilerine gore uyarlanabilir olmasi gerektigini vurgulamuglardair.
Baz1 katihmcilar, mobil uygulamalarm tesiste kullanilan diger elektronik sistemlerle
uyumlu olmasmin yararh olacagmmn altmi ¢izmistir. Katihmcilar, mobil
uygulamalarm, kolay indirilmesi (ve hatta indirmeye gerek kalmadan QR kod
okunarak kullarulabilmesi), kolaylhkla giincellenebilmesi, teknolojik yenilik ve
gelismelerle birlikte miisteri talebindeki degisimlere de kolaylhkla uyarlanabilmesi
gerektigini ve bu kapsamda, yazilim/servis saglayicinin stirekli ve gerekirse anlik
destek saglamasmmn onemli bir gereklilik oldugunu ifade etmislerdir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Migterilerin  anlk ihtiyaglarmm kargilanmasi ve operasyonel anlamda kritik
diizenlemeler yapmaya yardimci olmasi agisindan yararlh olabilecek mobil
uygulamalar, heniiz gelisim siirecinin erken asamalarnda olmakla birlikte, tiiketici
taleplerindeki degisimin anlagilmast ve karsilanmasi agisindan yeni olanaklar
sunabilmektedir (Wang vd., 2016). Bu kapsamda, mobil teknolojinin konaklama ve
seyahat endiistrisi i¢in yarattig1 firsatlar ile olusturdugu etkiyi inceleyen calismalar
artmaktadir (Bertan vd., 2016; Morasan, 2018; Kim, Bae & Jeon, 2019; Han vd., 2021).
Bununla birlikte, mevcut mobil uygulamalarm daha ¢ok seyahat Oncesinde
rezervasyon yapma, otel arama, destinasyon hakkinda bilgilendirme gibi hizmetleri
sunmasinn Otesinde bualanda yapilan akademik ¢alismalarm ¢ogunlugu tiiketicilerin
beklentilerini ve deneyimlerine iliskin degerlendirmelerini incelemis olup, otel
yoneticilerinin  mobil uygulamalara iliskin gortislerini  inceleyen c¢alisma sayisi
kisithdir. Bu cercevede, otel yoneticilerinin mobil uygulamalarm kullanimi, igermesi
gereken hizmetler ve yonetimsel avantaj ve dezavantajlar1 hakkindaki goriislerini
inceleyen bu calisma, otel mobil uygulamalarmmn tasarimi ve uygulama alanlarina
iliskin faydah bilgiler sunmaktadir.

Calismanm sonuglar;, konaklama isletmecilerinin/yoneticilerinin, sektoriin emek
agirhikli gelenegi nedeniyle teknolojik gelismeye daha yavas uyum sagladigmi belirten
Singh & Kasavana (2005) ile kismen ortiismektedir. Covid-19 pandemisinin ve mevcut
ekonomik kosullarm/zorluklarin yarattigi maliyet kaygisi nedeniyle cekinceleri
bulunan yoéneticiler bulunmakla birlikte, Kim, Connolly & Blum'un (2014)
bulgulartyla tutarh gsekilde, konaklama tesis yoneticileri mobil uygulamalarin
gelecegin konaklama sektorii igin gerekli bir arag oldugu fikrine katilmaktadirlar.
Katilmcilarin  biiyiik ¢ogunlugu her tirlii konaklama tesisinde islevsel olacagini
diisiinmekle beraber bazi yoneticiler kapasitesi biiyiik ve genis araziler {izerinde insa
edilmis tesisler i¢in daha elzem oldugunu diistinmektedir. Bu cercevede mobil
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uygulama yazihmciarmin Oncelikle daha biiytik kapasiteli tesislere odaklanmasi
yararh olacaktr.

Katilmailarin mobil uygulamanm oniindeki en biiyiik engelin turistlerin teknoloji
farkindahgi/programi kullanma niyetleri oldugunu dile getirmeleri, kolay indirilebilir
ve hatta indirmeye gerek duymadan kullanilabilecek mobil uygulamalarin
tasarlanmas: gerektigine isaret etmektedir. Diger taraftan, calismanin sonuglari
alanyazinda yer alan ve turistlerin beklentilerini inceleyen ¢alismalarla (6rnegin Chen,
Knecht & Murphy, 2015; Kim, Mejia & Connolly, 2017; Sarmah, Kamboj & Rahman,
2017; Morasan, 2018) birlikte degerlendirildiginde, turistlerin kisisel tercihlerini dile
getirebilecekleri ve isletme ile etkilesimlerini arttiracak (6rnegin mobil uygulamalar
kullanilarak yaratici etkinliklerin  yapilabilecegi) mobil uygulamalarm gelecek
donemde on plana ¢ikacag: ifade edilebilir. Bu durum, turistlerin tatilleri esnasinda
mobil uygulamalar1 kullanma egilimlerini kuvvetlendirmesinin otesinde yaratici ve
yenilik¢i etkinliklerin olusturulmasmm da oniinii agacaktir. Tasarim acgisindan ilgi
cekici, teknolojik gelismelere kolay uyarlanabilen (Karle & Fensel, 2016) ve turistlerin
yaraticihiklarini kullanabildikleri mobil uygulamalar, otel misafirlerinin otelle iletigim
kurmalarmi tegvik edecek ve deneyimlerini gelistirecektir (Kim, 2016).

Calisma sonuglar, mobil uygulamalarm bilgi, rezervasyon, anlk siparis verme gibi
ozelliklere sahip olmasmn bir temel gereklilik oldugunu gostermekle birlikte,
yoneticiler uygulamalarmn tesislere ©6zel olmasi gerektigini de diistiinmektedir. Ayrica
bazi katihmcilar, alanyazinda yer alan diger bazi ¢alismalarm (Kim, 2016; Kim, Bae &
Jeon, 2019) sonuglar1 ile Ortiisecek sekilde sosyal medya baglantisnin 6nemli
oldugunu diistinmektedir. Bununla birlikte, Chen, Murphy & Knecht (2016), gibi
aragtirmacilar ise telefonlarda halihazirda bu tiir uygulamalarm bulunmasi nedeniyle,
turistlerin mobil uygulamalarin  sosyal medya baglantisma sahip olmasini
onemsemediklerini belirtmektedir. Mobil otel uygulamalarinin omriiniin miisterilerin
otelde kaldig1 siireyle kisith oldugu goz oniinde bulundurularak, diger
programlar/uygulamalar araciig1 ile de kolayhkla ulasilabilen islevler yerine, otel
turistlerinin otelle iletisim kurmalarm tesvik edecek ve deneyimlerini gelistirecek
sekilde, tesise Ozgii Ozellikler ve islevler saglamasmin daha yararh olacag: ifade
edilebilir (Chen, Murphy & Knecht, 2016). Mobil uygulamalarin her seyi degil,
turistlerin en ¢ok ihtiyag hissettikleri unsurlar1 kullanici dostu mentilerle sunabilmesi
(Karle & Fensel, 2016) onem verilmesi gereken diger bir hususu olusturmaktadir.
Dolayistyla hem yazilimcilarin hem de otel yoneticilerinin mobil uygulama gelistirme
stireclerinde turistlerin beklentilerini ve isteklerini incelemeleri ve tesisin misafir
porttdyiine gore farkh ve tesise 0zel uygulamalar gelistirmeleri gerekliliktir.

Calismada, ¢ok yogun olmamakla birlikte, mobil uygulamalarin maliyetlerine iliskin
cekinceler de dile getirilmistir. Maliyete iliskin cekinceler, salt mobil uygulamalarin
kendisinden kaynakli olmayip, tesisin veya tesisin bulundugu yerlesimlerin internet
altyapilarinin gelistirilmesi maliyetlerini de kapsamaktadir. Bu gercevede, konaklama
tesislerinin gelecek donemde buna yatirim yapmalari ve mobil uygulamalarin
yaygmlasmast ile birlikte bakim ve destek maliyetlerinin de azalacagl miitalaa
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edilmektedir. Benzer sekilde, mobil uygulamalarm konaklama tesislerinin mdiisterileri
tarafindan daha yogun kullanilmaya baslamas: ile birlikte s6z konusu maliyetlerin
birim kullanim agismdan goz ardi edilebilecegi ve konaklama tesisleri acismdan
biiyiik sorun tegkil etmeyecegi ifade edilebilir.

Genelde teknolojik gelismeler ve Ozelde mobil uygulamalar, turizm sektorii
isletmelerinin rekabet avantajlarmi korumalar ya da elde etmeleri icin bir destek
unsuru ve zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, konaklama isletmeleri
ve yazihmcalarin igbirlikleri ve yapacaklar1 cahsmalar, sektoriin gelecegi ve
stirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik onem tasmmaktadir.

Calismanin Sinirliliklar:

Bu cahsmanin sadece Mugla ilinde ve sadece yoneticilerle yapimasi, en 6nemli
sinirhliklarindan  biridir. Gelecek ¢alismalarda farkhi destinasyonlarda ve farkl
diizeyde calsanlarla c¢alismanin yiriitiilmesi daha kapsayici sonuglarn elde
edilmesini saglayabilir. Benzer sekilde, ¢alismanin biiyiik kapasiteli tesislerle yapimis
olmasi diger bir kisiti olusturmaktadir. Bu gercevede, kiiciik isletmelere yonelik ya da
kiiclik isletmeleri de kapsayacak daha genis Orneklemlerle yapilacak cahsmalar
sektoriin genelinin goriiglerinin  yansitilmast agismdan yararh olacaktir. Bunun
Otesinde, calisma sonuglari deniz-kum-giines turizmi kapsamimda faaliyet gosteren
otel yoneticilerinin goriiglerini yansitmakta olup kent otelleri ile farkh turizm tiirtine
hizmet eden konaklama tesislerinde sonuclarm smanmasinda yarar bulunmaktadair.
Ayrica bu calisma nitel tekniklerle yiiriitiilmiistiir. Gelecekte mobil uygulamalar
hakkinda daha genis bir skalada turizm sektorii ¢cahsanlarmm goriiglerinin hem nitel
hem de nicel yontemler kullanilarak degerlendirilmesi, daha farkh ve derin sonuglarin
elde edilmesini saglayabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz. tespiti halinde Giincel Turizm Arastirmalar1
Dergisi'nin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tim

Tesekkiir: Veri toplanmasi ve bilgisayara L
sorumluluk makale yazar(lar)ma aittir.

aktarilmasi siirecinde yaptigit  Ozverili
katkidan dolayt1 Bahadir Ozden'e cok Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar
tesekkiir ederiz. kendi rizalari ile ¢alismaya dahil olmuslardir.

Destek Bilgisi: 2209-B Sanayiye Yonelik Etik Kurul Onayr: Mugla Sitki Ko¢man
Lisans Arastrma Projeleri Destekleme Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Programi kapsaminda 1139B412100565 proje ~ Arastirmalar1 Etik Kurulundan 21/01/2022
numarasl ile desteklenmistir. tarih ve 08 sayili karar numaras: ile izin

Cikar Catigmasi: Yazarlar arasinda cikar almmustir.

catismas yoktur. Arastrmacalarin Katki Oran: Yazarlar

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma SelignayE el ovand e [l snglamigin.

stireclerinde etik kurallara riayet edildigini Veri Kullanilabilirlik Beyani: Arastirma
yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun verileri paylasilmamuistir.
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