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OZET
Turizm sektdriinde yasanan rekabet konaklama isletmelerini yeni pazarlama

faaliyetlerine yénlendirmistir. Ozellikle mobil pazarlama faaliyetleri ile konaklama
isletmeleri musteri memnuniyeti saglayarak pazarda buytk 6Ol¢lide rekabet avantaji
elde etmeyi amacglamaktadir.

Bu galismanin amacini konaklama isletmelerine uygulanan mobil pazarlama
uygulamalarinin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisini koymak olusturmaktadir.
Arastirmanin evrenini, istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizli otel isletmelerinin
musterileri, drneklemini ise tesadifi yontemle secilen 100 musteri olusturmaktadir.
Calismada 16 ana hipotez ve 64 alt hipotezi test etmeye iliskin musterilere anket
formlariyla sorular sorulmustur. Elde edilen veriler SPSS 20 araciligiyla analize tabii
tutulmus ve elde edilen verileri test etmek amaciyla ANOVA testi, frekans testleri ve t

testlerinden yararlaniimistir.

Calismanin  sonucunda mobil pazarlama uygulamalarinin  miusteri

memnuniyetini saglama da ylksek bir 5neme sahip oldugu sonucuna variimigtir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Otel, Mobil Pazarlama, Misteri Memnuniyeti



SUMMARY
Competition in the tourism sector has directed accommodation businesses

to new marketing activities. In particular, mobile marketing activities and
accommodation businesses aim to provide a great competitive advantage in the

market by providing customer satisfaction.

The purpose of this study is to put the effect of mobile marketing
applications applied to accommodation companies on customer satisfaction. The
universe of the research consisted of the customers of the five-star hotels operating
in Istanbul, and the sample consisted of 100 clients selected randomly. In this study,
16 main hypothesis and 64 sub-hypothesis tests were asked to the customers with
guestionnaires. The data were analyzed by SPSS 20 and ANOVA test, frequency
tests and t tests were used to test the data obtained.

As a result of the study, it is concluded that mobile marketing applications

are of high importance to ensure customer satisfaction.

Keywords: Tourism, Hotel, Mobile Marketing, Customer Satisfaction
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ONSOz
Calisma konusunun belirlenmesinde ve c¢alismanin hazirlanma surecinin
her asamasinda bilgilerini, tecriibelerini ve degerli zamanini esirgemeyerek bana her
firsatta yardimci olan, kullandigi her kelimenin hayatima kattigi énemini asla
unutmayacagim saygideger danisman hocam; Prof. Dr. izzet GUMUS’e,
Bana daima inanan buglinlere gelmemde buyik emegi olan meledim; rahmetli

annem Gilten SONMEZYILDIZ’ a ve canim aileme sonsuz tesekkirlerimi sunarim.

Asli Giilhan GUVEN
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GIRI

Son yillarda turizm sektorinde yasganan biayuk rekabet kosullari sektor
icerisinde yer alan igletmeleri yeni stratejiler bulmaya zorlamaktadir. Ozellikle son
doénemlerde teknolojik gelismelerle beraber mobilite kavrami daha ¢ok 6n plana
clkmakta ve igletmeler rekabet avantaji elde edebilmek igcin mobil pazarlama
faaliyetlerine yonelmektedir.

Turizm sektdérinin énemli dinamiklerinden biri olan konaklama isletmelerinde,
mobil pazarlama faaliyetlerini ele alan bu c¢alismanin birinci béliminde turizm
endustrisi ile ilgili genel konular yer almaktadir. Bu konular, turizmin tanimi, 6zellikleri,
turizm isletmeleri, otel isletmelerinin tanimi, siniflandiriimasi, kurulus asamalarini ve
stratejik planlarini icermektedir.

Calismanin ikinci bolimiinde ise mobilite, mobil iletisim, mobil pazarlama,
mobil pazarlamanin amaglari, mobil pazarlama araclari ve konaklama isletmelerinde
mobil pazarlama uygulamalarina yer verilmistir.

Calismanin uglnci boéliminde ise hizmet ve miuisteri memnuniyetine ait
kavramlara yer verilmistir.

Calismanin uygulama kismini olusturan doérdinci boélimde ise oncelikle
istanbul’da bulunan bes yildizli otellerde uygulanan mobil pazarlama uygulamalarinin
masteri memnuniyetine Uzerine etkisini 6lgmek amaciyla yapilan Likert dlgegdine ait
sorularla olusturuimus 16 ana 64 alt hipoteze yer verilmistir. Hipotezlerden yola
¢ikilarak olusturulan anket formunu cevaplayan ve ¢alismanin érneklemini olusturan
tesadifi olarak secilmis 100 musteriye ait veriler sonucunda elde edilen bulgular yer
almaktadir.

Calismanin son bdlimin( olusturan sonug kisminda ise elde edilen bulgular

IsiIginda sonuglara ulasiimis ve gerekli 6nerilerde de bulunulmustur.



BiRINCi BOLUM

TURiZM ENDUSTRISI VE BILESENLERI

1.1.TURIZM

Turizmle ilgili olarak literatliirde birgok tanim bulunmaktadir. Turizm; Latince
kokenli olup ‘touring’ kelimesinden gelmektedir. “Touring’; mutluluk ve haz almak igin
yapilan, sosyal ve deneyimsel 6zellige sahip seyahatler igin kullanilan bir kelimedir.

Turizm, turistik hareketliligi iceren bir siurectir. Bu slreg; ekonomik, politik,
kdlturel ve sosyal sonuglar dogurmakta ve hukuki, sosyal, cografik, ekonomik,
teknolojik ve politik ¢evreler igerisinde gergeklesen bir olgu ya da sistemler olarak
tanimlanmaktadir.

Turizmin ‘seyahat’ ve ‘konaklama’ olmak tzere iki temel unsuru bulunmaktadir.
Seyahat wunsurunda, hangi yer degistirme faaliyetlerinin turizm olgusu
olusturabilecegine kat edilen mesafe ve yapilan seyahatin asil amaci ele alinarak
birlikte karar verilmektedir. Konaklama unsurunda ise; surekli ikamet edilen yerden
farkl olmasi ve kalici konaklama faaliyetine dénismemesi gerekmektedir.

Turizm ayrica ekonomik, uluslararasi, sosyolojik, hukuksal ve bilimsel yénden
de farkl tanimlari bulunmaktadir.

Turizm ekonomik agidan; turistlerin farkli bir destinasyondan gelerek ve surekli
kalma eylemine dénliismeden meydana gelen turistik hareketlerin, ekonomik yoninu
ilgilendiren butln faaliyetler olarak tanimlanmaktadir.

Turizm uluslararasi agidan ise; turizm faaliyetine katilan bireylerin surekili
kalmadan ve gelir kazanma amaci glitmeden seyahat ya da konaklamasindan dogan
olay ve iligkiler biitin{ olarak tanimlanmaktadir.t

Turizmin sosyolojik agida ise; turist gdnderen ya da turist alan destinasyonlara
ait kulturlerin etkilesimini sonucunda meydana gelen sosyolojik olgu olarak
tanimlanmaktadir.?

Turizm hukuksal olarak; devaml ikamet etmeye donusmeden turistik
destinasyonlara eglenme, dinlenme vb amaglarla gitmek olarak tanimlanirken bilimsel
acgidan ise yabancilarin, gegici ya da sirekli kazang elde etme faaliyetleri icin kalici
yerlesmeye donidsmeden, seyahat ve konaklamalardan dogan iliskilerin timu olarak

tanimlanmaktadir.

1 Tolga Han Ulugegen, Ozel ligi Turizmi: Kapsami, Cesitleri ve Tiirkiye’de Uygulanabilirligi, Kiltir ve
Turizm Bakanhgi Dis iligkiler ve Avrupa Birligi Koordinasyon Dairesi Bagkanhgi, Ankara, 2011, .6
(Uzmanlik Tezi)

2 Emre Yildiz, Tiirkive'de Sarap Turizmi: Cesme Orneginde Uriin Gelistirme Modeli, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir, 2009, s.4. (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi)



Bu tanimlar dogrultusunda turizmi, bireylerin bog zaman faaliyetlerini gelir ile
destekleyerek, surekli ikamet ettikleri yerden ayrilip tekrar ikamet ettikleri yere
doénunceye kadar gercgeklestirdikleri para kazanma amaci gutmeyen mutluluk ve

deneyim hazzi veren turistik seyahatler olarak tanimlamak mumkainddar.

1.1.2.Turizmin Ozellikleri

Turizm olgusunun 6zellikleri agsagidaki sekilde siralanmaktadir:
“*Turizm faaliyetleri hareket ve geri dénusu ifade etmektedir.
*Turizm faaliyetlerinde gidilen yerde gegici konaklama olmalidir.
*Turizm faaliyetleri stirekli ikamet edilen yerin disinda gergeklesmelidir.
*Turizm faaliyetleri para kazanma amaci gitme ve gelir getiren faaliyetlerde
bulunma amaci bulunmadan yapilmalidir.

*Turizm faaliyetleri sosyal ve gevreye uyum bilinci icermektedir”.?

1.1.3.Turizm isletmelerinin Siniflandiriimasi

Turizm igletmeleri; gecici turistik faaliyetler sonucunda ortaya ¢ikan seyahat,
agirlama ve diger ihtiyaglarinin karsilanmasina katkida bulunan; mal ve hizmetlerin
Uretilip pazarlamasina yardimci olan ekonomik birimler olarak tanimlanmaktadir.*

Turizm isletmeleri, seyahat isletmeleri, ulastirma isletmeleri, konaklama
isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri, rekreasyon isletmeleri ve aligveris isletmeleri

olarak siniflandiriimaktadir.

1.1.3.1. Seyahat isletmeleri
Seyahat isletmeleri; tur operatoérleri ve seyahat acentalari olmak Uizere iki gruba

ayrilmaktadir.

1.1.3.1.1.Tur Operatorleri
Tur operatoérQ; talep olusmadan konaklama, ulastirma, yeme-igme ve diger

hizmetleri bir araya getirerek belli bir Gcret karsihdinda halka sunan ticari igletmeler
seklinde tanimlanmaktadir.®
Tur operatdrleri agagidaki 6zelliklere sahiptir:
- Risk alir
- Ureticidir

- Toptancidir

3 Ulugegen, age.,s.7
4 MEB, Turizm Igletmeleri, Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Kitabi, Ankara, 2007, s.5.
5 MEB, a.g.e., s.5.



Maliyet+ Kar esasina gore hizmet verir.

Onceden olusturdugu turistik Griinleri stoklar

Genis bir pazarlama agina sahiptir

Gider kalemleri fazladir.

1.1.3.1.2. Seyahat Acentalar

Seyahat acentalari; turistlere konaklama, ulastirma, yeme- icme hizmetleri ve
diger hizmetleri sunan ve bu hizmetlere iligkin tim bilgileri veren ticari isletmelerdir.®
Seyahat acentalarinin vermekle yuUkimli olduklari hizmetler asagidaki gibidir
(05.10.2007 tarihli 26664 sayili Resmi Gazete’de yayinladigina gore):

“1) Minferit veya gruplar igin bir programa bagli ya da programsiz gecelemeli
veya gecelemesiz yurt igi/yurt digi tur veya paket turlari tanitir, olusturur, pazarlar veya
satar,

2) Kara, deniz ve hava ulastirma araclarinin ve bu araclara sahip isletmelerin
rezervasyonunu yapar, biletlerini satar,

3) Seyahat acentalarinin urettigi hizmetlerin tamamini ya da bir kismini Grin
sahibi seyahat acentasi tarafindan yetki verilmek suretiyle satar,

4) Transfer yapar,

5) Kar amaciyla konaklama, ulasim, gezi, yeme-igme, eglence saglayan,
sportif faaliyetler, kongre-konferans, dini, saglik, egitim, kultarel, bilimsel ve mesleki
inceleme, tesvik veya destek amacli seyahat ve bunun iginde yer alan hizmetleri
organize etmeyi, saglamayi, pazarlamayi, gerceklestirmeyi iceren paket tur veya
turlari dizenler, satar,

6) Kar amaciyla ikram, tesvik veya destek amacl olarak bedelsiz sunulmak
Uzere bedelini bizzat 6deyen kisi ya da kurulusun yapacaklari hizmetleri olusturur,
pazarlar veya satar.

Seyahat acentalarinin yapabilecegi diger hizmetler sunlardir:

1) Ulusal ve uluslararasi kuruluslarca da kabul edilen turizm faaliyetlerinin
olusturdugu drunleri satabilir,

2) Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konular hakkinda turistin
tabi oldugu ddviz, vize, gumruk gibi iglemlere iliskin bilgi verebilir, vize islemlerini
yapabilir,

3) Seyahat acentalari isyerinde veya araglarinda turistik nitelikte kitap, resim,
kartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiyag duyacadi enformasyon malzemelerini

satabilir,

6 Tulga Albustanhoglu, Seyahat Acenteciligi Ders Notlari, Ankara, 2009, s.13.
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4) Ticari amagla sUrtculi veya surlclsuz olarak 15+1 veya daha az koltuk
kapasitesine sahip, yolcu ve egyalarini tagimaya mahsus tagitlar yurt icinde veya yurt

diginda olmak (izere, yazili bir sézlesmeyle belirli stireli kiralanmasini yapabilir”.”

Seyahat acentalar A, B ve C grubuna gore yasal olarak siniflandiriimakta ve
buna uygun olarak faaliyetlerini sirdirmektedir.
- A Grubu Seyahat Acentasi: Tum acentacilik faaliyetlerini yerine egtiren
acentalardir.
- B Grubu Seyahat Acentasi: Ozellikle biletgilik ve incoming hizmetleri yerine
getiren acentalardir.
- C Grubu Seyahat Acentasi: Sadece Uulke vatandaglarini yurtici turlar
duzenleyen acentalardir.
Bu siniflandirmayla beraber seyahat acentalari yapisal, iglevsel ve

fonksiyonlarina gore de siniflandirmaya tabii tutulmaktadir.

1.1.3.2. Konaklama igletmeleri
Eski caglardan beri turistlerin seyahati sirasinda konaklayacagi hanlar ve evler

olmustur. Konaklama tesisleri tarihte ilk kez Romalillar doneminde yapiimis ve
kullaniimigtir.

Konaklama igletmeleri; bireylerin gegici sireligine bulunup konaklama, yeme-
icme, dinlenme ve eglence gibi ihtiyaglarini karsiladiklar igletmelerdir®. Konaklama
endustrisi; glinimuzde dinyanin her yerinde faaliyet gbésteren uluslararasi zincirleri
kapsayan ve ticaret hareketine paralel gelisen kuruluslar olarak tanimlanmaktadir.®

Konaklama endustrisi malkiyetlerini; bagimsiz operatérler, emeklilik fonlari,
uluslararasi zincir igletmeler, sigorta sirketleri ve hikimetler olusturmaktadir.
Konaklama endiistrisinde ‘Turizm Yatirm ve Isletmeleri Yénetmeligii ne gore
konaklama tesisleri; otel, motel, tatil kdyl, hostel, pansiyon, kamping, apart hotel,
termal turizm tesisi, saglikli yasam tesisleri, golf tesisleri, spor tesisleri, kirsal turizm
tesisleri, butik oteller ve 6zel tesisler olarak asagidaki sekilde siralanmaktadir:
1.1.3.2.1. Otel

Otel; musterilerin geceleme ihtiyaglarini karsilayan, yeme-igme, eglence gibi

temel ve yardimcli ihtiyaglari biinyesinde bulunduran en az 10 odali isletmelerdir.1®

7 T.C. Resmi Gazete Resmi Web Sitesi, “ Seyahat Acentaciligi Yonetmeligi”,
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2007/10/20071005-7.htm (Erigim Tarihi: 19.05.2017).

8 MEGEP, Konaklama isletmeleri ve Konuk, Konaklama ve Seyahat isletmeleri, Ankara, 2006, s.3.

9 Selma Ozdipginer, Mehmet Emin Soydas, Turizm Endiistrisi ve Konaklama Isletmeleri, Egitim Kitapevi,
Konya, 2016, s.13.

10 MEGEP, a.g.e., S.7.
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Oteller; teknik &zelliklerine ve hizmet kalitelerine goére bir, iki, U¢, dort ve bes
yildizli olarak siniflandiriimaktadir (21.06.2005 tarihli 25852 Sayili Resmi
Gazete’nin 05/03/2011 tarihli 27865 Sayii Resmi Gazete’de yayinlanan
degisikliklerine gore)

“Bir yildizli oteller, asagida belirtilen nitelikleri tasir:
a) En az on oda.

b) Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesisler haric olmak Uzere giriste

rizgarlik, hava perdesi, doner kapi veya benzeri dizenleme.

c) Resepsiyon ve kapasiteye vyeterli lobiden olusan, rahat oturma imkaninin
saglandigi kabul holli (Yeterli buyuklikte ayri bir oturma salonu bulunmasi

durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sarti aranmaz.).

d) Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu (Yeterli blyulklikte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amacl da kullanilabilir, yazlk

tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi acgik olabilir.).
e) Yonetim odasi.

f) Masterinin ineceg@i veya c¢lkacagd! kat sayisinin Ugten fazla olmasi halinde otel

kapasitesi ile orantili musteri asansora.

g) 06:00 - 24:00 saatleri arasinda bife hizmeti.
h) ilkyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap.
i) Odalarda digari ile dogrudan baglantil telefon.

j) Oda sayisinin en az ylzde yirmibesine hizmet verebilecek sayida resepsiyonda

emanet kasasi veya musteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi.

k) Genel mahaller ve yatak odalari désemelerini tamamen kaplayan hali, seramik,

parke gibi nitelikli malzeme.

iki yildizli oteller, bir yildizh oteller igin arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tasir:

a) Iklim kosullarina gére genel mahallerde klima.

b) Yatak katlarinda kat hizmetleri igin ofis veya dolap.
c¢) Odalarda sa¢ kurutma makinesi.

d) Odalara igecek hizmeti.



Uc yildizli oteller; iki yildizli oteller igin arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tagir:
a) iklim kosullarina gére odalarda klima.

b) Yatak sayisinin ylzde yirmibesi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayri

dizenlenmig oturma salonunda saglanmasi.
c) ilave bir yénetim odasi.
d) Odalarda televizyon.

e) Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tirlerine uygun servis malzemesi

bulundurulmasi.

f) Ylzme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya veya kisi basina en az 1.2 metrekare
alan disecek sekilde en az elli kisilik ¢cok amagl salon veya toplanti salonu

unitelerinden en az bir adedi.

g) Camasir yikama ve utileme hizmeti.

h) Rezervasyon islemlerinin elektronik ortamda yapiimasi.
i) Yirmi dort saat blfe hizmeti.

Dort yildizli oteller; ui¢ yildizli oteller icin arananlara ilave olarak asagida

belirtilen nitelikleri tagir:
a) Kabul holiinde telefon hizmeti.

b) Musterilerin inecedi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili musteri asansoru.

c) Odalarda ve genel mahallerde klima.

d) Odalarda; yatak orttsd, mini bar, kiymetli esya kasasi.
e) 06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi.

f) Kuru temizleme ile terzi hizmeti.

g) Her katta kat ofisi dizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde dizenlenmis tesislerde

hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.)
h) Satig Unitesi.
i) Cesitli dillerde sureli yayin, kitap gibi dokimanlarin yer aldigi okuma mabhalli.

j) Kapasitesi yuz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az yuzde

ellisine hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta.



k) Yeterli bluyUklUkte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti.

I) Servis merdiveni veya asansoru (Ayrik yerlesimler seklinde duzenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansori bulundurulmasina iliskin esaslar Bakanlik¢a

belirlenir.)

m) Toplam personelin en az yizde onbeginin konusunda egitim almig olmasi.

n) idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi olmasi.

0) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biro araclariyla donatiimis ¢alisma
ofisi.

p) Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

r) Ayrica;

1) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yuz kisilik cok amagli

salon ve fuayesi,

2) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan disecek sekilde en az yuz kisilik donanimi ve

oturma duzeni bulunan toplanti salonu,

3) En az yuz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali

salon,

4) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan disen, en az ikiylz kisilik konferans salonu,
salon ile baglantili simultane tercime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti,

fuaye veya salon ile baglantili en az iki calisma odasi,

5) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan disecek sekilde en az yuz kisilik gece kullb

veya diskotek,
6) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan disecek sekilde en az yuz kisilik bar salonu,
7) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiz kisilik pasta salonu,

8) Turk mutfagi mdéndsi olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tark kultirini yansitan,

alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

9) Diger kulturlerin mutfaklarindan birine ait monlsui olan, servisi ve tefrisi ait oldugu

klltird yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

10) En az 40 metrekare buyuklikte jimnastik salonu; Turk hamami, buhar banyosu,
kar odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi bulunan sauna,
masaj Uniteleri, aletli masaj Uniteleri, cilt bakim Uniteleri gibi Unitelerden en az dort
aded;,



11) Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde, cocuklara
yonelik oynama, dinlenme alanlari ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi
ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor salonu, acik spor sahasi, go-kart pisti, kayak

pisti veya benzeri imkanlar saglayan Unitelerden en az dort adedi,
12) Acik yizme havuzu,

13) Kapali yizme havuzu,

Unitelerinden en az (i¢ adedi.

Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet
standardi olarak Ustin Ozellikler gosteren ve toplam personelinin en az yuzde
yirmibesi konusunda egitim almis personelden olusan en az ylzyirmi odali otellerdir.
Bes yildizli oteller, dort yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida

belirtilen nitelikleri tasir:

a) Musterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili musteri asansora.
b) Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma digmesi ve priz, boy aynasi.

¢) Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi,
cilasi, dus képugu, makyaj temizleme pamudu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az

bes adet amblemli malzeme.
d) Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon.

e) Alt odadan az olmamak Uzere, oda kapasitesinin asgari ylizde besi oraninda titln

drdnleri icilmeyen oda dizenlemesi.

f) Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen Gnitelerden en az alti adedi.

g) Yirmi dort saat oda servisi.

h) Garaj veya Uzeri kapali otopark, bu mahallerde yirmidort saat gérevli personel.
i) Odalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve Ucretsiz internet imkani.

j) Bay ve bayan kuaféra.

k) Satis uniteleri.

[) Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta.

m) Musteri iligkileri ve danigsmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri bir mahalde

konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi.



n) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantil telefon.

1.1.3.2.2. Motel

Motel; yerlesim merkezi disinda ve genellikle karayollari glizergahi izerinde
kurulan ve de motorlu araglarla yolculuk yapan misterilerin konaklama ve yeme-igme
ihtiyaclarini kargilayan en az 10 odas! bulunan tesislerdir.?

Moteller, asagida belirtilen asgari nitelikleri tasirlar:

“a) Tesisin kolayca bulunmasini ve gérilmesini saglayan yol ve yon isaretleri,
otopark ile diger hizmet tesislerini gosteren isaretler, yeterli aydinlatma ile iyi bir cevre

dizenlemesi,
b) Trafik gUraltistine karsi gerekli énlemler,

¢) Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesisler hari¢ olmak tzere giriste

rizgarlik, hava perdesi, déner kapi veya benzeri dizenleme,
d) Resepsiyon ve bekleme yeri,
€) Yonetim odasi,
f) Telefon, faks ve internet hizmetleri,

g) Oda sayisinin en az yuzde yirmibesine hizmet verebilecek sayida kiymetli

esya kasasi,

h) Kahvalti hizmetini de verecek sekilde dizenlenmis oturma salonu ve
kahvalti ofisi,

i) Yirmidort saat bufe hizmeti,

j) Ik yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap,

k) Yirmidort saat hizmet veren satig Unitesi,

[) Oda sayisinin ylizde sekseni oraninda otopark.” 3

1 TC. Kiltir ve  Turizm Bakanlhigi  Teftis  Kurulu Baskanhdi  Resmi  Web
Sitesi,http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendiriimesine-ve-niteliklerin-
.html (Erisim Tarihi: 20.05.2017).

12 Meryem Akoglan Kozak, Otel isletmeciligi, Detay Yayincilik, 2 Baski, Ankara, 2016, s.12.

13 T.C. Kultir ve Turizm Bakanhgi Teftis Kurulu Baskanhgi, a.g.e., (Erisim Tarihi: 20.05.2017).
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1.1.3.2.3.Tatil Koyu
Tatil kdyd; dinlenme, edlenme ve rekreasyon faaliyetlerinden yararlanmak
isteyen musterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun olarak insa edilmis en az 80 odali

tesisler olarak tanimlanmaktadir.'*

1.1.3.2.4. Pansiyon

Pansiyon; yonetimin basit, yemek ihtiyaclarinin idare tarafindan karsilandigi
ya da mdusterilerin kendilerinin hazirlayabildigi en az bes odali tesis olarak
tanimlanmaktadir.*®

Pansiyonlar asagidaki niteliklere sahiptir:

“a) Giris holl, emanet hizmeti,

b) Oturma, yemek ve kahvalti ihtiyacini karsilayabilecek, yazlik tesislerde

kismen acik da olabilen, yeterli kapasitede bir salon,

c) Yemek ihtiyacinin isletme tarafindan veriimemesi durumunda pansiyon
mutfaklarinda ihtiyaca goére yeterli sayida buzdolabi, pisirme ve izgara donanimi,

bulasik yikama, hazirlik ve malzeme istif yerleri, servis malzemesi dolaplari,

d) ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap”.1®

1.1.3.2.5. Kamping
Kamping; karayollari gizergahinda ve deniz, gol, akarsu, vadi ya da dag

yamaglari gibi dogal glzelliklere sahip destinasyonlarda kurulan ve musterilerin kendi
yeme-icme, dinlenme, edlenme vb. ihtiyaclarini karsiladigi en az 10 Gniteden olusan

tesislerdir.l’

1.1.3.2.6. Apart Otel

Apart otel; musterilerin kendi yeme-igcme ihtiyacini kargilayabilmesi igin gerekli
ekipmanlara sahip olarak donatiimis, mustakil apartman veya villa tipinde insa edilmis
tesisler olarak tanimlanmaktadir.'®

Apart oteller asagidaki 6zelliklere sahip olmalidir:

“a) Resepsiyon, bekleme ve idare birimi,

b) Apart Unitelerde;

14 Zeki Akinci, Otel isletmeciligi ve Yénetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, s.8.

15 Ozdipginer, Soydas, a.g.e., s.14.

16 T.C. Kuiltir ve Turizm Bakanhigi Teftis Kurulu Baskanhgi, a.g.e. (Erigim Tarihi: 20.05.2017).
17 ige Pirnar, Uluslararasi Turizm i§letmeciligi, Nobel Akademik Yayincilik, istanbul, 2013, s.7
18 MEGEP, a.g.e., s.18.
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1) Tefris elemanlarinda standart beraberlidi,

2) Yatak odalarinda; yatak, komodin, gece lambasi, elbise dolabi ile

yataklarda; ¢arsaf ve kilifli yastiklar, iklim sartlarina gére pike ve battaniye,

3) Yasam odasinda; kapasiteye uygun koltuk, yemek masasi, sandalyeler ve

sehpalar,

4) Mutfakta; ocak, buzdolabi, yeterli servis malzemesi dolaplar ve

kapali metal ¢6p kutusu,

5) Banyo, camasir yikama ve Utlleme hizmeti veriimemesi halinde otomatik

gamasir makinesi,
6) ilk yardim dolabi,
c) Yerlesim merkezleri disindaki apart otellerde, satis Unitesi.

Tesis blnyesindeki apart otellerde yukarida (a) ve (c) bentlerinde belirtilen

nitelikler, apart Unitelere de hizmet verecek sekilde dizenlenmisse ayrica aranmaz.

Apart Unitelerin toplam yatak kapasitesi, i¢cinde yer aldiklari ve beraber
isletildikleri konaklama tesislerinin toplam yatak kapasitesinin ylzde yirmi besini, dort

ve bes yildizli otellerde yiizde kirkini agamaz”.®

1.1.3.2.7. Hostel
Hostel, genellikle genclik turizmine hitap eden en az 5 odali tesislerdir.
Hostellerde bulunmasi gereken asgari nitelikler; resepsiyon, vestiyer, emanet
kasa, oturma salonu, lokanta, kafeterya, mutfak, en fazla 8 kisilik odalar, ilk yardim,
emanet, telefon hizmeti, laundry, depo ve spor malzemeleri odasi olmasi

gerekmektedir.2°

1.1.3.2.8.Termal Turizm Tesisi

Termal turizm tesisi; sifali ve sicak su kaynaklarini kullanarak musgterilere
kaplica ve spa-wellness imkanlari saglayan tesisler olarak tanimlanmaktadir. 2
Termal konaklama tesisleri, Saghk Bakanligi izni Gzerine kurulmaktadir.

Termal turizm tesisleri asagidaki gibi siniflandiriimaktadir:

a) Kaplica tesisi: Kullanilan termal veya mineralli suyun veya peloidin

niteligine goére olusturulmus, binyesinde termal tedavi havuzu ve sira banyolari veya

19 T.C. Kuiltir ve Turizm Bakanhgi Teftis Kurulu Baskanhgi, a.g.e. (Erigim Tarihi: 20.05.2017).
20 MEGEP,a.g.€e., s.19.
21 Pyrpar, a.g.e., s.13.
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peloidoterapi birimleri ve tipine gore inhalasyon veya icme kuru birimleri bulunan

tesistir.

b) Talassoterapi tesisi: Blinyesinde talassoterapi tedavi havuzu ve sira
banyolari ile dogal, inhalasyon, yosun, peloidoterapi, helioterapi gibi talassoterapi

uygulama birimleri bulunan tesistir.

Termal turizm tesisleri asagidaki bolimlere ve ézelliklere sahip olmaldir:

- Banyo uygulama birimleri;

a) Termal tedavi havuz/havuzlari,

b) Sira banyolari (ktvetler),

c) Lokal banyo aygitlar (ekstremite, oturma banyolari vb.),
d) Tedavi duslari,

e) Egzersiz havuzu,

- icme kiirii birimleri; en az bir tane icme kiir mekani (suyun hijyenik sekilde
kullanima verildigi ¢esme veya cesmelerle ilgili donanim ve bardak gibi sarf

malzemeleri), uygun dinlenme mekanlari,

- inhalasyon kiir birimleri;

a) Bireysel inhalatorler,

b) inhalasyon oda veya odalari,

c) Toplu inhalasyon mekanlari (inhalatoryum),
- Peloidoterapi birimleri;

a) Peloid hazirlama birimi,

b) Peloid banyo kivetleri,

c) Peloid paket uygulamalari igin odalar,

- Talassoterapi birimleri;

a) Banyo uygulamalari icin gerekli kosullara ek olarak dogal solaryum mekanlari,

13



b) Deniz suyunun isitilarak kullaniimasi s6z konusu ise suyun niteliginin bozulmadan

Isitiimasi igin kullanilacak donanimin yerlestirildigi mekanlar,
- Gaz banyosu birimlerti;

a) Gaz banyosu kabinleri,

b) Radon gazi inhalasyon ortamlaridir”.??

1.1.3.2.9. Saghkli Yagam Tesisleri
Saglikli yasam tesisleri; spor aktivitelerine imkan verecek dizeyde

yapilandiriimis ve ilgili yénetmelikte belirtiimis asli konaklama tesisi blnyesinde

bulunan isletmeler olarak tanimlanmaktadir.?

1.1.3.2.10. Golf Tesisleri
Golf turizmi son yillarda énemi daha da artan alternatif bir turizm tird haline

gelmistir. Golf tesisleri; golf sporunun uluslararasi alanlarina uygun olarak dizayn
edilmis tesisler olarak tanimlanmaktadir.?*

Bir golf sahasi 18 parkurdan olusmakta ve higbir parkurun ézellikleri birbirine
benzememektedir. Ornegin, bir parkur 150 metre iken diger bir parkur 200 metre
olabilmektedir. Tum parkurlarin toplam uzunlugu ise 5400 ile 700 metre arasi
degismektedir?®.

Son yillarda 6zellikle Turkiye art arda hizmete giren uluslararasi nitelikteki golf
tesisleriyle, gergeklestirilen turnuvalarla dinya golf severlerini bir araya getirerek
benzerleri arasinda niteliklerinin ylksekligiyle gdze ¢arpan bir golf merkezi konumuna
dénugmistir. “Tlrkiye’de Antalya ili bagta olmak lzere, Mugla ve istanbul illerinde
golf sahalari bulunmakta olup 6zellikle Antalya'nin 30km dogusunda yer alan Belek
beldesi gerek kilturel, tarinsel ve dogal yapisiyla gerekse nitelikli golf sahalar ve
tesisleri ile essiz bir golf turizmi potansiyelini olusturmakta olup uluslararasi

turnuvalarda ev sahipligi yapmaktadir’® .

1.1.3.2.11. Spor Tesisleri
Spor tesisleri; sportif faaliyetlere katilmak isteyen bireylere yonelik hizmet

veren tesis olarak tanimlanmaktadir.?’

22 Tlrkiye Halk Saghg: Kurumu Cevre Sagligi Daire Bagkanhgi, “Kaplicalar Yonetmeligi”,
http://cevresagligi.thsk.saglik.gov.tr/2013-08-28-13-18-43/mevzuat/972-kapl%C4%Blcalar-
y%C3%B6netmeli%C4%9Fi.html (Erisim Tarihi: 21.05.2017).

23 MEGEP, Konaklama i§letmeleri ve Konuk, Konaklama ve Seyahat isletmeleri, Ankara, 2006, s.20.
24 Ozdipginer, Soydas, a.g.e., s.15.

25 http://www.golftesisleri.com/golf-sahasi.php (Erigsim Tarihi: 22.05.2017).

%6 T.C. Kiltir ve Turizm Bakanhigi Yatrrm ve Isletmeler Genel Midiirliga,
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,10161/golf-turizmi.html (Erisim Tarihi:22.05.2017).

14
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http://cevresagligi.thsk.saglik.gov.tr/2013-08-28-13-18-43/mevzuat/972-kapl%C4%B1calar-y%C3%B6netmeli%C4%9Fi.html
http://www.golftesisleri.com/golf-sahasi.php
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,10161/golf-turizmi.html

Spor tesisleri; T.C. Genglik ve Spor Bakanligi ve T.C. Kiltir ve Turizm

Bakanligrnca belirtilen kosullarda hizmet vermektedir.

1.1.3.2.12. Kirsal Turizm Tesisleri

Kirsal turizm tesisleri; sehir merkezlerinden uzak, doga ile i¢ ice tatil yapmak
isteyenlerin tercih ettigi ciftlik-kdy, yayla ve dag evleri olarak tanimlanmaktadir.

a.Ciftlik-Kéy Evi: Kirsal bolgelerde kurulan ve turistik faaliyete katilan
bireylere ciftlik Gretimi ve organizasyonlari ile ilgili konaklama imkani taniyan, tesisler
olarak tanimlanmaktadir.?’

b.Yayla Evleri: Bakanlikca faaliyet gerceklestirimesine musaade edilen
yaylalari mustakil veya toplu olarak hizmet verebilecek evlerin iyilestiriimesiyle
turizme kazandirilan ya da mevcut evlerin i¢ dizenlemesi esas alinarak yapilan en az
bes odall konaklama igletmeleri olarak tanimlanmaktadir.?®

c.Dag evi: Kayak, snowboard, dagcilik ve ilgili kis sporlari ya da doga sporlari
faaliyetlerini yapmaya olanak taniyan ve en az bir yildizl otel konseptine uygun olarak

isletilen konaklama igletmeleri olarak tanimlanmaktadir.?®

1.1.3.2.13. Butik Oteller
Butik otel; luks ve antika gibi 6zellige sahip mobilyalarin kullanimi ve

dekorasyonu ve hizmet kalitesi bakimindan da Ustiin standartlarla hizmet veren en az
10 odal konaklama isletmesi olarak tanimlanmaktadir.3°

Butik otellerin sahip olmasi gereken 6zellikler asagidaki gibidir (Madde 43 -
(Degisik: 05/03/2011 tarih, 27865 Sayili Resmi Gazete):

“a) Modern, reproduksiyon, antika gibi 6zelligi olan mobilya ve malzemeler ile
tefris ve dekorasyon,

b) Bes yildizli otel odalari igin belirlenen nitelikleri tagiyan konforlu odalar,

c) Kapasiteye yeterli kabul holu, kahvalti salonu, oturma salonu,

d) Yonetim odasi,

e) Alakart lokanta,

f) Genel mahallerde klima sistemi,

g) Yirmidért saat oda servisi,

h) Camasir yilkama ve kuru temizleme hizmeti,

j) Otopark hizmeti,

2T MEGEP, a.g.e., s.21.
28 Ozdipginer, Soydas, a.g.e., s.15.
29 MEGEP, a.g.e., s.22.
30 Ozdipginer, Soydas, a.g.e., s.17.
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k) Odalara, musteri tarafindan segilen en az bir adet giinliik gazete servisi”.3!

1.1.3.2.14. Ozel Tesisler

Ozel tesisler; kiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan diizenlenen ézel belgenin
alinmasi ile isletilen, mimari 6zgunluk, tarihi deger, dogaya 6zgu nitelikler, sanatsal
deger, dekor, faaliyet alaninda en az bes yillik marka ve Gne sahip butik oteller olarak

tanimlanmaktadir.32

1.1.3.3. Ulastirma isletmeleri

Ulastirma isletmeleri; havayolu, karayolu, denizyolu ve demiryolu olmak lzere

dort gruba ayrilmaktadir.

1.1.3.3.1. Havayolu igletmeciligi

Havayolu tasimaciligi; insanlarin ya da yukin bir hava araci ile yer degistirme
faaliyeti olarak tanimlanmaktadir.®?

Havayolu tasimacilig turistik faaliyetler acisindan buylik énem arz etmektedir.
Ozellikle paket tur hizmetlerinde havayolu tasimaciliginin tercih edilmesi turistik
faaliyetlere katilan turist sayisini 6nemli 6lgtide artirmaktadir.

Havayolu tasimaciligi tarifeli ve tarifesiz (charter) olarak yapilmaktadir.

Tarifeli seferler, her tlkenin sahip oldugu ve bayrak tasiyicisi Gnvani ile hizmet
veren havayolu ulasimi sistemidir. Tarifeleri, destinasyonlari énceden belirlenmis ve
saptamis olan bu seferlerin pazarlama giderleri ylksek olmakla beraber yolcu
yukleme faktoérleri ise disiktur. Fiyatlari yliksek oldudu igin tur operatdrleri tarafindan
¢ok tercih edilmemektedir.

Tarifesiz (charter) seferler, talebe gore hizmet veren ve doluluk orani saglandigi
taktirde fiyatlar tarifeli seferlere kiyasla daha uygun ve turizm faaliyetlerinde yogun
bir sekilde tercih edilen havayolu ulasim sistemidir. Ozellikle tur operatorleri paket
turlarinda tarifesiz (charter) seferleri tercih etmektedir.

Tarifesiz seferler yedi gruba ayrilmaktadir. Bunlar;

- Hava taksiciligi (Air taxi): Koltuk kapasitesi sinirli olan ugaklarla yapilan tarifesiz
seferlerdir.
- Ozel amagh tarifesiz (charter) seferler: Yolcudan iicret tahsil edilmeyen, ucus

Ucretinin ugagi kiralayan kisi ya da kisilerce 6dendigi tarifesiz seferlerdir.

31 T.C. Resmi Gazete Resmi Web Sitesi, “Turizm Tesislerinin Belgelendiriimesine ve Niteliklerine iliskin
Yoénetmelik”, http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/06/20050621-11.htm (Erisim Tarihi:
22.05.2017).

32 MEGEP, a.g.e., s.23.

33 Ender Gerede, Havayolu Tagimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye Uygulamasi,

Sivil Havacilik Genel Madurligu, Ankara, 2009, s.5.

16



- Ortak amacgh tarifesiz (charter) seferler: Ucagin ortak amaca hizmet eden belirli
bir kurulusa Uye olan yolcularca kiralandigi seferlerdir.

- Ogrenciler igin tarifesiz (charter) seferler: Sadece 6grenci tasimaciligi igin
kiralanan tarifesiz seferlerdir.

- Kapsamh paket tur tarifesiz (charter) seferler: Charter ucaginin en az bir tur
operatdrinin paket turu icin kiralandig tarifesiz seferlerdir.

- Onceden rezerve edilmis tarifesiz (charter) seferler: Bir veya birden fazla tur
operatoriniin 6nceden charter ucaktan yer satin almasiyla yapilan tarifesiz
seferlerdir.

- Ozel tarifesiz (charter) seferler: Ozel etkinlikler (Diinya Kupasi, Festivaller vs.) igin

kiralanan tarifesi seferlerdir.®*

1.1.3.3.2. Kara Yolu igletmeciligi

Ulastirma sekillerinden en yaygini olan kara yolu tasimaciligi; 6zellikle turizm
sektorl agisindan yogun bir sekilde kullanilan ulasim taradar. Tur programlari
acisindan turistlere dinlenme, konaklama ve bircok destinasyona gitme acgisindan
blylik avantajlar saglasa da uzun mesafeli yolculuklardan vyerini havayolu

tasimacihgina birakmistir.3®

1.1.3.3.3. Deniz Yolu igletmeciligi

GuUnUmuzde ylzer otel niteliginde olan, Iiks gemilerle kitle turizmi

gerceklestiren ulagim tridr.2®

1.1.3.3.4. Demiryolu igletmeciligi

ilk tasima araci olarak bilinen trenler; buharli lokomotiflerin icadi tren
ulastirmacihdinin énemini artirmistir. Fakat ginimuzde turizm sektdriinde kara ve

havayolu ulasiminin yogun bir sekilde kullanilmasiyla beraber 6nemini kaybetmistir.

1.1.3.4. Yiyecek icecek isletmeleri
Yiyecek-icecek igletmeleri; bireylerin yeme-igme ihtiyaclarini karsilayan

ekonomik ve sosyal isletmeler olarak tanimlanmaktadir.®’

34 frfan Arikan, Havayolu Ulagimi ile Turizm ligkisi ve Havaalanlari, Anatolia: Turizm Aragtirmalar
Dergisi, (9) 2, 1998, s. 48.

35 MEB, a.g.e., s.24.

3% MEB, a.g.e., .32

37 Sait Dogan vd., Yiyecek- Icecek Isletmelerinin Satis Cabalarinda Etik: Kastamonu ili Ornegi,
Kastamonu Egitim Dergisi, 18 (1), Kastamonu, 2010, s.25
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Yiyecek icecek isletmeleri siniflandiriimasi soyledir:
a) Yasal a¢idan siniflandirma

*Birinci sinif restoranlar

*Ikinci sinif restoranlar

*Belediyeye bagh restoranlar

b) Yapilanmalarina gore restoranlar

*Bagimsiz restoranlar

*Otel restoranlar

*Universite ve hastane restoranlari

*Hava alani restoranlari

* [stasyon restoranlari

* Otogar restoranlari

*Ahsveris merkezlerine yapilan restoranlar
*Endustriyel isletmelerdeki restoranlar

-Servis sekillerine gore restoranlar

*Tabldot restoranlar

*Alakart restoranlar

*Fast-food restoranlar ve paket servisi sunan restoranlar
-Buyiikliiklerine gore restoranlar

* KlgUk restoranlar (0-50 kisilik)

* Orta buyuklukte restoranlar (50-100 kisilik)

* BUyUk restoranlar (100 ve Uzeri kisi kapasitesine sahip)
-Diger restoranlar

*Aile restoranlari

*Etnik restoranlar

*Barlar ve kafeler

*Spesiyel restoranlar

*Kokteyl ve ziyafet hizmeti veren restoranlar

*Toplu yemek hizmeti sunan restoranlar.3®

1.1.3.5. Rekreasyon igletmeleri

Rekreasyon, insanlarin bog zamanlarini degerlendirmek igin eglence veya spor
amaciyla gonulli olarak katildiklari etkinlikler olarak tanimlanmaktadir.

Rekreasyon; kar amagli ve kar amaci gutmeyen isletmeler olarak ikiye

38 Diindar Denizer, Yiyecek-igecek Hizmetleri, Anadolu Universitesi Yayini, Eskisehir, 2012, s.6.
39 Metin Taki Can vd., Rekreasyon Olgusuna Akademisyen Yaklasimlari, Journal of Yasar University,

30(8), izmir, 2013, 5.5025.
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ayrilmaktadir. Rekreasyon igletmeleri; disko, dans bar, gece kullibu ve casino olmak
Uzere dort gruba ayriimaktadir.

Disko; konuklarin muzik dinleyip eglendikleri, cesitli yiyecek ve iceceklerin
servis edildigi edlence isletmelerdir. Dans bar; degisik barlari binyesinde toplayan,
canh ya da banttan muizik yapan, eglenilen bar ¢esitleridir. Gece kuliibii; canli mizik
esliginde cesitli yemeklerin, iceceklerin servis edildigi isletmelerdir. Casino; konuklara

sans oyunu oynama imkani sunan isletmelerdir.°

1.3.6. Ahigveris isletmeleri
Seyahat eden bireylerin gittikleri destinasyonlara konaklama, ulastirma, yeme-
icme ve eglence faaliyetleri disinda c¢esitli aligveris isletmelerinden de hizmet
almaktadir. Bunlar;
*Hediyelik esya satan isletmeler
*Kuyum atolyeleri
*Deri atolyeleri
*Hali magazalari
* Yoresel Grtin satan dukkanlar
*Cesitli satis yerleridir.*
1.2. OTEL iISLETMELERINE GENEL BAKIS
1.2.1. Otel igletmelerinin Tanimi
Otel; asil amaci bireylerin konaklama ihtiyacini karsilamak olup bununla
beraber yeme-icme, eglenme, dinlenme vb. faaliyetlerinde gergeklestirildigi

konaklama tesisleridir.*?

1.2.2. Otel isletmelerinin Siniflandiriimasi
Otellerin siniflandiriimasi; konaklama bigimi, kalite/fiyat, isletmecilik/muilkiyet,

uzmanlagma/sunulan hizmet ¢egidi ve buyuklugine gore bese ayriimaktadir.
1.2.2.1. Konaklama Bigimine Gére Otel igletmeciligi

Konaklama bigimine goére oteller; kaplica-kir otelleri, seyfiye otelleri, kongre

amagh oteller ve dag ve spor amacli oteller olmak Uzere dért kisimda incelenmektedir.

a.Kaplica-Kiir Otelleri: Sifali 6zelliklere sahip sulardan ya da kaplicalardan

yararlanmak ve tedavi olmak amaciyla gelen bireylerin konakladiklari oteller olarak

40 MEB, a.g.e., s.34.
41 MEB, a.g.e., s.40

42 Selma Ozcan, Otel Isletmelerinde insan Kaynaklari Y(jnet_iminin Yeri ve Onemi, Trakya Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisti, Calisma Ekonomisi ve Endustrisi lliskileri Ana Bilim Dali, Edirne, 2011, s.3.
(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)
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tanimlanmaktadir. > Bu igletmeler, kaplica ve gesitli banyo kiri imkani veren
tesislerdir.*

b.Sayfiye Otelleri: Sayfiye isletmeleri birer tatil merkezi durumunda olup genellikle
deniz, kaplica, dag, gdl, yayla gibi bir turistlik mekanlarin yakininda kurulmaktadir.®
Tarkiye’de bu amaca yonelik hizmet veren igletmeler Ege ve Akdeniz Bolgelerinde,

Abant, Toroslar, Uludag ve Dogu Anadolu yaylalarinda yogunlagsmaktadir.®

c.Kongre Amacli Oteller: Bu oteller, kongre, sempozyum, panel, seminer, kolokyum,
komisyon toplantilari gibi toplanti hizmetlerini sunan tesisler olarak tanimlanmaktadir.
Ozellikle son dénemlerde kongre faaliyetlerindeki artis ve kongrelerin mevsim
uzatabilme ve konaklama isletmelerinin doluluk oranlarini artirabilmesi fonksiyonu

nedeniyle on plana ¢ikmaktadir.

d. Dag ve Spor Amacl Oteller: Hem kis sporlari yapmak hem de dag havasi almak
amacilyla seyahat eden turistlere uygun mimarisi ve yapisi ile hizmet veren isletmeler

olarak tanimlanmaktadir.*®

1.2.2.2. Kalite /Fiyatina Gore Otel isletmeciligi

a.Bir Yildizli Oteller: Genel birimler ve donatilari sunlardir; riizgarlik, hava perdesi,
doéner kapi, kabul holl, yonetim odasi, misteri asansord, ilkkyardim dolabi ve zemin
doésemesidir. Hizmetleri; telefon, esya kasasi, kahvalti ve bifedir.

b.iki Yildizli Oteller: Genel birimler ve donatilari sunlardir; Klima sistemi, kat
hizmetleri igin ofis veya dolaptir. Odalarinda kurutma makinesi bulunmaktadir.
Hizmetleri; odalara igcecek hizmeti yapiimaktadir.

c.Ug Yildizli Oteller: Genel birimler ve donatilar sunlardir; lobiden ayri diizenlenmis
oturma salonu, ilave bir ydonetim odasi, yizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya
kafeterya veya c¢ok amagl salon ve rezervasyon iglemlerinin bilgisayarla
yapilmasidir.#’

d.Dért Yildizli Oteller: Genel birimler ve donatilar sunlardir; kabul holiinde telefon
kabinleri, odalarda; her katta kat ofisi dizenlemesi, satis magazasi, sureli yayinlar,

dokimanlar, lokanta, bagaj odasi, asansor, telefon, faks, gok amagli salon, kabare,

43 Nazmi Kozak, Genel Turizm- Ilkeler- Kavramlar, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, s.85.

44 Ozcan, a.g.e., S.8.

45 Kahraman Aslan, Tiirkiye’de Kongre Turizmini Geligtirme Imkanlan, istanbul Ticaret Odasi, 08
(34), istanbul, 2008, s.7.

46 Necdet Hacioglu, Genel Turizm, Paradigma Akademi Yayinlari, istanbul, 2017, s.15.

47 Sezerel, a.g.e., s.28.
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tiyatro, sinema salonu, konferans salonu, g¢alisma odasi, gece kullbu, diskotek,
jimnastik salonu, Turk hamami, pasta ve igki servisi, kafeterya, snack bar
GUniteleridir.*®

e.Bes Yildizli Oteller: Otel igletmeleri igerisinde en iyi donanima sahip olarak

yapilandirilmis olan tesislerdir.*®

1.2.2.3. isletmecilik Tiiriine Gore Otel isletmeciligi

Ozel otel igletmeleri, kamu dzel isletmeleri ve karma otel isletmeleri olarak (i¢
gruba ayrilmaktadir.

Ozel otel igletmeleri; tiim varliklariyla dzel kisilere ait otel isletmeleridir. Kamu
dzel isletmeleri; Devlet, il Ozel idaresi, Belediye, Emekli Sandigi gibi kamu idarelerine
ait otel isletmeleri olarak tanimlanmaktadir. Karma otel isletmeleri; hem kamu hem

Ozel sektor tarafindan karsilanan otel olarak tanimlanmaktadir.*

1.2.2.4. Uzmanlasma/Sunulan Hizmet Gesidine Gore Otel isletmeciligi

Bu otel isletmeleri; sehir merkezi otelleri, havaalani otelleri ve karayolu otel ve
motelleri olarak siniflandirilmaktadir.

Sehir merkezi otelleri; hem is hem bos zaman amacl seyahat eden turistler
tarafindan tercih edilmektedir. Bu otellerde; dekorda asiri 6zen, sekreter hizmeti,
bilgisayarlar, faks makineleri, glzellik salonlari, 24 saat oda hizmeti, revir, teniz
kortlari, laundry, vale hizmeti, havayolu ofisi, araba kiralama gibi unsurlar mevcuttur.*!

Havaalani otelleri; havaalanina yakin bdlgelerde kurulan igletmelerdir.
Havaalani otellerinde musteriler hem gecelik kalmakta hem de baglantili uguslarini
beklemek amaciyla kullanmaktadir.>?

Karayollari otelleri ve moteller; masterilerin yol kenarlarinda konaklayacaklari,
ucuz, basit, sade konaklama yerleridir. Bu oteller; konuklarin kolaylikla ulasabilecegi
glzergahta, araglarini rahatlikla park edecekleri ve oda kiralayabilecekleri yerlerde
kurulmaktadir. Moteller ise 100 odaya 11 kisi ¢alistiran isletmelerdir. Arazi, yapi ve
isletme maliyetlerindeki kisitlamalar musterilerin 6dedikleri Ucretler ile esdeger

olmaktadir.>®

48 Sezerel, a.g.e., s.29.
49 Sezerel, a.g.e., s.30.
50 Ozcan, a.g.e., s.9.

50 Arslan, a.g.e., s.14.
51 Sezerel, a.g.e., s.32.
52 Sezerel, a.g.e., s.33.
53 Sezerel, a.g.e., s.34.
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1.2.2.5. Biyiikliigiine Gore Otel isletmeciligi

Otel isletmeleri buyukliklerine gore kiguk, orta ve buyuk otel isletmeleri olmak
Uzere U¢ gruba ayrilmaktadir.

Klguk otel isletmeleri; oda sayisi 50-100 arasi olan ve konaklama hizmetinin
yaninda asgari dizeyde diger hizmet veren igletmelerdir.

Orta buyulklukte otel isletmeleri; oda sayisi 100-200 arasinda degisen ve
klguk otellere nispeten daha fazla donanima sahip olan isletmelerdir.

Blyuk otel isletmeleri; 200 ve daha fazla oda sayisina sahip olan otel

isletmeleridir.>*

1.2.3. Otellerin Kurulus Yeri

Otellerin kurulus yeri; dogal etmenler, ekonomik ve sosyal etmenler,

yasal faktorler, psikolojik etmenler ve toplanma kosullari olarak bese ayriimaktadir.

1.2.3.1. Dogal Etmenler
Dogal etmenler; plajlar, iklim, kaplica, koruluk, dag ve ormanlik alanlar

gibi dogal verilerdir. Turist c¢ekiciligi bulunan bu yerlerde otellerin kurulus yeri karar

almasina etki etmektedir.>®

1.2.3.2. Ekonomik ve Sosyal Etmenler

Otel yerinin kurulus yeri segiminde ve sonraki asamalarinda etkili olan bu
etmenler ulasim imkanlari, sosyal kaynaklar, altyapi unsurlari ve isglcunin
saglanmasi olarak siralanmaktadir.

Ulastirma imké&nlar; masterinin otelin bulundugu noktaya farkl ulastirma
araclari ile ulasabilme imkaninin olmasi isletmenin kurulus yeri agisindan avantaj
olusturmaktadir. Ayrica isletmenin musgsteri ile arasindaki mesafe de ulastirma
ucretlerini etkilemesi sebebiyle 6nem tasimaktadir.

Arazi ve ingaat giderleri; otel isletmesinin kurulacag! arazinin bedeli ve insaat
giderleri dnemli sabit yatinm giderlerini olugturmaktadir. Bu giderlerin yiuksek olmasi
otel isletmesini nakit sikintisina sokabilmektedir. Bu yuzden, otel igletmesi, arazi ve
ingaat giderlerinin kargilanmasinda, sahip oldugu 6z sermayeye ve sagladidi finansal
kaynaklarin 6zelliklerine ve vadesine dikkat etmektedir. Sosyal kaynaklar; otel
igletmesinin kurulus yerinde bulunan sosyal kaynaklarin azhdr ya da coklugu,
musteriler tarafindan igletmenin tercih edilmesinde ¢ok énemli rol oynamaktadir. Bu

sosyal kaynaklari; toplumun ekonomik davraniglari, turizm ve dinlenme bdlgeleri,

54 Ozcan, a.g.e., s.11.
55 Sezerel, a.g.e., s.38.
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edlence, kiulturel olanaklar, restoranlar, sportif olaylar, alig veris merkezleri, fuar ve
sergiler, sanat ve mizik merkezleri, spor merkezleri, tarihi eserler, mize ve anitlar,
arkeolojik merkezler olarak sayabilmektedir.

Personel Temini Ve Ucretler; kurulug yerinin belirlenmesinde otelin nitelikli
personel konusunda 6nemli rol oynamaktadir. Sayet nitelikli personeli baska bir
sehirden getirmek zorunlulugu varsa, personelin isletme kurulus yerine yakin bir
yerde, konaklamasinin saglanmasi ve personele ulasim imkani saglanmasi ya da
ulasim Ucretlerinin karsilanmasi gerekmektedir.

Bolgesel Finansal Politika; devletin uyguladigi bolgesel finansal politikalar
kurulus yeri belirlemede etkili olmaktadir. Ozellikle, az gelismis ve gelismekte olan
bdlge kalkinmasi igin turizm planlama politikalari ¢cergevesinde yatirimcilara sunulan

imkanlar 6nemli rol oynamaktadir.>®

1.2.3.3.Yasal Faktorler

Otel igletmelerinin kurulus yeri segiminde bolgenin imar durumu, kamu

kuruluslarinin ve yerel belediyelerin yaklasimlari belirleyici olmaktadir.5’

1.2.3.4. Psikolojik Etmenler
Girisimcinin s6z konusu oldugu bdlgeye iliskin algi ve tutumlar olmaktadir.

Hem devlet hem de 6zel girisim yatirnm kararlarinda ekonomiklik 6l¢itiiniin énlne

gecen psikolojik etmenler rol oynamaktadir.®®

1.2.3.5.Toplanma Kosullari
Kurulug yeri bakimindan elverigli olan kosullar ayni kosullara bagli olan birgok

isletmeleri bir araya ¢eker. Buna toplanma denir. Toplanma, kamu hizmetlerinin
gorilmesini tesvik eder; zorunlu kilar ve kolaylastirir. Fakat ayni zamanda da
rekabetin gcogu kez yikici bir sekil almasina da neden olur. isletme kurulus yerini
belirlerken toplanma derecesini dikkate almali, yakin bir gelecekte geredinden ¢ok

isletmenin kurulabilecegi alani tercih etmemelidir.4®

1.2.4. Otel igletmelerinde Giincel (Yenilik) Yonetim Uygulamalan
Konaklama isletmelerinde yenilik¢i yonetim; stratejik planlama, arz-talep

yonetimi, stratejik hizmet vizyonu ve yonetici-lider rolleri olusturmaktadir.

5% Yusuf Catalkaya, Konaklama igletmeleri Yonetimi Ders Notlari, Biiro Yoénetimi ve Yé&netim
Asistanligi On Lisans Programi, Samsun, 2015, s.3.

57 Catalkaya, a.g.e., s.4.

58 Sezerel, a.g.e., s.40.
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1.2.4.1. Stratejik Planlama
Stratejik planlama; genis ve uzun zamanl planlamay! ifade etmektedir.

Stratejik planlama genel isletme hedefleri isletmenin hangi noktaya varmak istedigini
ve o noktaya nasil varacagini 6zetlemektedir. Genel isletme hedefleri cogunlukla
misyon olarak adlandiriimakta ve isletmenin misyon beyaninda belirtimektedir.
isletmenin misyonunu acik ve anlasilir sekilde olusturulduktan sonra isletme

tarafindan takip edilmesi gereken adimlar sunlardir;

a.Gulgclu, zayif, firsat ve tehdit analizi; isletmenin guclu ve zayif yonleri
ile isletme igin s6z konusu firsatlar ve tehditleri ifade etmektedir. Bu analiz igin igletme
faaliyet gdsterdigi is ortaminin hem i¢sel hem de digsal kosullarini incelemektedir.
icsel; zayif noktalari belirlemekte digsal; gelecekte olusabilecek firsatlari ve tehditleri
ongbrmektedir.

b.Stratejiler dizenlemek; yeni pazara girmek, kapasite artirrmina
girmek ya da yeni hizmet sunmak gibi uzun vadeli plan yapmaktir.

c.Stratejileri uygulamak; 6ncelikle stratejiler calisanlara aciklanmalidir.
Amag; calisanlarin belirlenen amagclara baghhgini arttirmaktir. On plana ¢ikan yonetici
vasfl ise liderliktir. Yonetici calisanlarin stratejilere inanmasini, baglanmasini ve bu
surecte calisanlarin bu ortak stratejiler dogrultusunda ¢alismasini saglamaktadir.

d.Stratejileri kontrol etmek ve sonugclarini degerlendirmek; yoneticilerin
gorevi stratejilerin ¢alisip calismadigini kontrol edip sonuglari kontrol etmektedir.
Nelerin dogru yapildidi, nelerin yapiimadigi kontrol edilip incelenmektedir. Buradaki
temel sebep; stratejik planlamanin bir sonu olmamasi ve devam eden bir slre¢

olmasidir.

1.2.4.2. Arz-Talep Yonetimi ve Planlamasi
Otel isletmelerinde hizmetlerin stoklanmasi ve ihtiya¢ durumunda konuklara

sunulmasi imkani bulunmamaktadir. Bu ylzden otel isletmelerinin mali basari
kapasite ile talebi ne kadar etkin bir sekilde eslestirdiklerine baglidir. Fakat otel
isletmelerinin kapasiteleri sinirli igletmeler olmalari yoneticilerin igini bir kat daha
zorlastirmaktadir. Clnki talep kapasiteyi gegtiginde kapidan gevrilen misafirler kayip
is firsati, talep kapasiteden az oldugunda ise satilamayan her bir oda o glin igin kayip
olarak degerlendiriimektedir. Neticede otel ydneticileri igin arzin ve talebin etkili bir
sekilde yonetilmesi gorevlerinin énemli bir parcasidir.

Oteller igletmelerinde sinirli sayida oda bulundug@u igin oda sayisindan fazla
konuk geldigi zaman bu igletmelerin kapasite artirim imkani bulunmamaktadir. Fakat
arzin bu durumda oteller talebi izleyen stratejiler uygulayabilirler. Buradaki amag

kapasiteyi talep dizeyine gore belli bir dlglye kadar ayarlayabilmektir.
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Otel igletmeleri arzi belli dlglilerde yonetebilseler de, bu isletmeler talebin
yonetiimesine daha fazla ¢caba gdsterirler. Otellerin sinirli kapasitesi oldugundan
talebi yonetmekteki en etkili yol fiyatlandirma stratejidir. Bunun igin otel yoneticilerinin
kullandig! talebi yonetirken karinda maksimize edilmesidir. Amag; fiyatlandirma ile

talebi yonetirken karinda maksimize edilmesidir.

1.2.4.3. Stratejik Hizmet Vizyonu

Stratejik hizmet vizyonu; sektordeki yoneticilerin kullandigi detaylandiriimig
bir plandir. Bu planin temel pargalarini; bir pazar segmentinin hedeflenmesi ve belirli
bir hizmet stratejisine odaklanmasi olugturmaktadir.

Otel igletmeleri her ¢esit konuga hitap edemeyecekleri icin sunduklari hizmete
uygun musteri segmentlerini hedeflemeli ve kaynaklarini bu dogrultuda kullanmalidir.
Bazi otel isletmeleri fiyat odakh ve sinirli bitgeli insanlara konaklama hizmeti
sunmaktadir. Bdylece hedefledikleri musteri kitlesi dogrultusunda hizmetlerini
planlamaktadir. Hedeflenen pazar segmenti dogrultusunda hizmetin planlamasi icin
bu segmente uygun hizmet stratejisine odaklaniimalidir. Bu strateji dogrultusunda otel
isletmeleri hedeflenen musteri kitlesi icin hizmet standartlarini belirlemekte ve bu

standartlara uygun konuklarina hizmet sunmaktadir.
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IKINCi BOLUM

MOBIL PAZARLAMA VE BILESENLERI

2.1. MOBIL ILETISIM

Mobil araglar araciligiyla gergeklestiriien mobil iletisim ginimizde
dnemli iletisim sekillerinden biri olmaktadir. Ozellikle bilginin degismesi teknoloji
gevresindeki iletisim kullanicilarina oldukga fazla kolayliklar saglamaktadir.>®

Mobil iletisim, mobil araglar aracihidiyla gergeklestirilen iletisim taru
olarak tanimlanmaktadir. Buna bagl olarak mobil iletisimin &zellikleri; taginabilirlik,
kiglk boyutluluk, hareketlilik ve etkilesimlilik olarak siralanabilmektedir.®®° Baska bir
tanima gdére mobil iletisim, kullanicilarin iletisim aninda mekandan bagimsiz olduklari,
hareket etme 6zgurligline sahip olduklari iletisim sekli olarak da tanimlanmaktadir.5*

Mobil pazarlarinda internet uygulamalarin gelismesi ve pazarlamadaki
artis mobil internet kavramini da beraberinde getirmektedir. Nu yeni kavram, tum
sistemlere yeni boyut kazandirmaktadir. Gelecekteki yillarda mekana bagh olarak
yapamadigimiz pek ¢cok uygulamayi mobil internet ile gergeklestirmek mimkin hale
gelebilecektir. Béylece mobil araglara yiiklenen olgular degisebilecektir. Ornegin,
mobil internet; kredi karti, banka subesi, clizdan, TV, gazete olabilecektir. Boylece
mobil internet; bankacilik, eglence, medya, egitim, aligverisgi ve turizm basta olmak
Uzere tum sektorleri kokten degistirebilecektir.

Mobilite kavrami &zellikleri sunlardir: Tasinabilirlik; mobilite tanimi
gereQi sabit bir yapida olmamakta ve bir yerden bir yere goéturilebilme ozelligi
olmaktadir. Hareketli bir yapiya sahiplik; taginabilir olma 6zelliginin yani sira strekli
hareket halinde olabilmeyi saglamaktadir. Minimizelik; mobiliteye sahip unsurlarin
insanlar tarafindan tasinabilir olmasi ve yapi itibari ile hafif ve ufak olmaktadir.
Etkilesimlilik; kullaniciya, icerige erisimi denetleme konusunda izin vermektedir.
Ornegin, televizyon istenilen programi seg¢meye, onlari agip kapatmaya izin

verdiginden dolayi basit etkilesim araci olmaktadir.®?

5 Gul Nihan Yesildag, Mobil Pazarlama Uygulamalarinin Pazarlama Performansi ve Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Seyahat Acentalari Uzerine Bir Uygulama, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi isletme Ydnetimi Anabilim Dall, isletme Yénetimi Bilim Dali, istanbul, 2016, s.4. (Yayimlanmis
Doktora Lisans Tezi)

80 Abdurrahman Gider, Mobil Pazarlama ve Universite Ogrencilerinin Mobil Pazarlama Algisi: Nazilli'deki
Universite Ogrencilerine Yénelik Bir Aragtirma, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiis(,
isletme Anabilim Dali, Aydin, 2014, s.3. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

61 Ayhan Aksu, Mobil Pazarlama ve Piyasa Etkinliginin Incelenmesi, Kadir Has Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali, istanbul, 2007, s.8. (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi)

62 Alkan Alkaya, Mobil Kanallari Yoluyla Pazarlama lletisimi Siireci ve Universite Ogrencilerinin Mobil
Pazarlamaya lliskin Tutumlarina Yénelik Bir Aragtirma, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
isletme Anabilim Dali, Eskisehir, 2007, s.2-37. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)
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2.2. MOBIL PAZARLAMA

Mobil pazarlama, genellikle yazili mesajlarin  mobil telefonlar
araciligiyla pazarlama iletisiminde kullaniimasi olarak tanimlanmaktadir. Baska bir
degisle mobil pazarlama, cep telefonlari aracihigiyla cgesitli iletisim ve promosyon
faaliyetlerinde bulunmasina anlamina da gelmektedir.®

Mobil pazarlama kavraminin akademik kullanimlari bulunmaktadir.
Bunlar; Mobil pazarlama aracilidi ile kablosuz pazarlama; kuruma gelir saglarken
tuketiciye deger veren her turli mesaj ve ya promosyon dagitimidir. Mobil pazarlama
araciligi ile mobil iletisim; ticari iletisim yenilikgi sekli, kisilestiriimise ve diyalog
merkezli iletisim olarak tanimlanmaktadir. Mobil pazarlama, ticari iletisim yenilikgi
sekli kigisel, her yerden ulagilabilir, yerel, etkilesimli ve diyalog merkezli olarak
tanimlanmaktadir. Mobil pazarlama araciliiyla pazarlama iletisimi, satisa
yonlendirilecek iki yonlli etkilesimli pazarlama medyasi olup kurumlarin pazar
karmasinin yeni elemanlari seklinde tanimlanmaktadir. Mobil pazarlamanin farkh bir
tanimi, kablosuz medyay: tiketiciye zaman ve konum duyarli, mal, hizmet ve fikrin
kisisellestiriimesi ile bilgilerin promosyonu icin kullanilacak paydaslarin yararlandigi

pazarlama etkinligidir.

2.2.1. Mobil Pazarlamanin Ozellikleri

“Mobil pazarlama zaman ve mekandan bagimsiz sekilde kullaniimasi
ve geleneksel pazarlama kanallarinin eksikliklerini kapatmasi ile kendine 6nemli
kullanim alani agmaktadir.”®?

Mobil pazarlama uygulamalari isletmelere kolayliklar saglayan
Ozellikler tagsimaktadir. Bunlar; birebir pazarlama anlayisi, izinli pazarlama yéntemi,
Olcllebilirlik, disuk maliyet, markaya yonelik yiksek oranda farkindalik, hizlilik ve ift
taraflilk olarak siralanmaktadir.%*

Birebir pazarlama anlayisi; mobil pazarlama farkl agilardan

bakildi§inda geleneksel pazarlama anlayisindan ayrilmaktadir. Oncelikle geleneksel

pazarlamada amaglanan kitlesel medya araci kullaniimakta ve bireylere ulasmaktadir.
Mobil pazarlamada ise amag, tuketiciyle kitlesel olmayan medyayla dogrudan iletisim

kurmaktadir. Boylece dogrudan pazarlama kanal kullaniimistir.®

63 Yesildag, a.g.e., s.20.

64 Abdurrahman Gider, Mobil Pazarlama ve Universite Ogrencilerinin Mobil Pazarlama Algisi: Nazilli'deki
Universite Ogrencilerine Yénelik Bir Arastirma, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisd,
isletme Anabilim Dali, Aydin, 2014, s.17-18. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

65 Alkaya, a.g.e., s.39.
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izinli pazarlama yéntemi; mobil pazarlama uygulamasi ile hedef
kitleden izin alinarak yapilmakta olup kigiye 6zgu, bekledikleri ve almak istedikleri
iletisim mesajlarini vermeye dayanan anlayis olarak tanimlanmaktadir.

Olglilebilirlik; mobil pazarlamanin énemli dzelliklerinden biri olup
isletmelere blyUk avantajlar saglamaktadir.

Dusuk maliyet; mobil pazarlama geleneksel pazarlamanin kullanmig
oldugu satis tutundurma cabalarindan gcogunu da kullanmamaktadir. Ornegin, tanitim
ve ambalaj masraflari geleneksel pazarlamaya gore ¢ok daha diisiik olmaktadir.®®

Hizhlik, geleneksel mecralara gore musterilere daha hizli erisim imkani
sunmaktadir.®’

Cift taraflihk; mobil pazarlama uygulamalari ile etkilesimli yapiya sahip
pazarlama uygulamalari bu yonuyle, masterinin uygulama igerisinde yer almasi ve

aktif birer Gye konumunda olmasi olarak ifade edilmektedir.®®

2.2.2. Mobil Pazarlamanin Tarihgesi

Toplumsal donlsum ve degisim ates ve tekerlegin icadi ile baslamistir.
insanlarin yasamsal miicadele vermesi ve toplumda yer edinmesi farkli boyuttayken
kdy yasamina gecilmesi, yerlesik duzen ve sanayi devrimi insan gelisimi agisindan
degisimlere ve olusumlara neden olmustur.

20. yuzyihn ikinci yarisindan itibaren, elektronik sektérindeki
gelismeler toplumsal yapiyi daha fazla etkilemistir. Radyo, otomatik kameralar video
oyunlari, televizyon, mikro bilgisayarlar vb. bu degisimin lokomotifi olmustur. Fakat
bunlardan higbiri, kigisel bilgisayarlar kadar is dunyasinda degisime yol agmamistir.
Bu elektronik degisimler isletmelerin nasil yonetildigini, triin ve hizmetlerin nasil degis
tokus edildigini ve bireylerin nasil haberdar olduklarini kokinden dedistirip ¢ok
derinden etkilemigtir. Ayni zamanda bireylerin teknoloji kullanim maliyetlerini de
dugurmustar. 20. ylzyilin sonunda iletisim sektdrinde ve bilgi teknolojisinde yasanan
gelismeler, bu alanlarda eglence sektorinu birlestirmigtir. GUnumuzde ise, bu
birlesmenin sonucu olarak cep telefonlari, asil goérevlerinin yaninda anlik haberleri,
spor karsilasmalarinin skorunu, borsa degisimlerini vb. aninda kullanicilarina

iletmektedir.®®

66 Alkaya, a.g.e., s.39-40.
67 Yesildag, a.g.e., s.20.
68 Gider, a.g.e., s.13-74.
69 Aksu, a.g.e., s.37-58.
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2.2.3. Mobil Pazarlamanin Amaglari

Mobil pazarlamanin amaci, kullanicilarin bilgisayarlari basinda degil,
ayni zamanda mobil telefonu gibi araglar araciligiyla herhangi bir yerden Urln
Ozelliklerine erisip siparis verebilmeleri ve ddeme vyapabilmelerini saglamak,
aligveriglerini gerceklestirecekleri ortami sunmaktir. Diger bir degisle, mobil
pazarlama sirketleri, musterilerine istedikleri yerden aligveris yapabilme 6zgurligina
sunabilmesidir. Sirketler acisindan mobil pazarlama ise, dusik maliyetli, geri
doénusumu, etkilesimli olan, ylksek etkileme guciine sahip, kisisel ve eglenceli bir
pazarlama aracidir. Ayrica musterilere ulasilabilecek yeni kanal ve yeni alan olma
ozelligi de tagimaktadir.”

Mobil pazarlama isletmeler ve tliketiciler bakimindan iki farkli amaclari
da bulunmaktadir.

Birinci amaci; dusik maliyet ile verimli ve etkilesimli mobil pazarlama
aracglari kullanarak tiketici zihninde marka farkindahdi olusturmak ve satiglari
artirmaktir.

ikinci amaci ise; mobil araglar araciligi ile istenilen yerden istedikleri
zamanda satin almak, mal ve hizmetin 6zelliklerine erisme, siparis verme ve édeme
yapma imkanina sahip olabilmeyi saglamaktadir.”*

Mobil pazarlama kullanim yontemlerine gore de ¢ok ¢esitli amaglara
sahiptir. Bunlar; marka bilinirligi olusturmak, tGriin konumlandirmasini guglendirmek,
ardan bilinirligini olusturup gelistirmek, satiglari artirmak, musterinin dikkatini cekmek
ve musteri kazanmak, musteri sadakati saglamak, Gruin lansmanlari yapmak ve direkt
pazarlama yapmak seklinde siralanmaktadir.”

Kisacasli, mobil pazarlama; musteri ile iliskileri guclendirerek bilgiyi
iletip satiglari arttiran ve misteri kazanmada etkili olan direkt bir kanal olarak da ifade
edilmektedir.

2.2.4. Mobil Pazarlama Araglari

Mobil pazarlama igin farkl araglar kullaniimaktadir. Bu araclar; SMS,
WAP, IVR uygulamalari ile ayni derecede uygun olmamaktadir. Bu araglar; PDA’lar
(Kisisel mobil asistani), cep telefonlari ve elektronik ¢agri cihazlari (Pagers) olarak

siralandiriimaktadir.

0 Gider, a.g.e., s.20.
" Yesildag, a.g.e., s.28.
72 Aksu, a.g.e., s.58-59.
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Tdm mobil telefonlar, mesaj gdnderme, mesaj alma ve pek ¢ogu ise
internetten daha, e-mail alma 6zelligine sahip olabilmektedir. Bununla birlikte PDA’lar
hem mesajlasma hem de mobil internet uygulamalarina da olanak saglamaktadir.

Cep telefonlari guinumuizde hayatimizin vazgecilmez unsurlarindan biri
olmaktadir. Cep telefonu atalari kablosuz telefonlar ilk olarak 1980’li yillarda ortaya
cikmis ve cep telefonlarinin yayginlagsmasi ile populerligini yavas yavas yitirmistir.”

Elektronik ¢agri cihazlari (Pagers); alarm cihazlari olarak bilinmekte
olup mobil pazarlaya pek uygun gériinmemektedir. Kuzey Amerika’da uygun olarak

goriinen bu cihaz zamanla popdlerligini de kaybetmistir.1®

2.2.5. Konaklama igletmelerinde Mobil Pazarlama Uygulamalar

Teknolojinin kullanima benzer olarak, gelisme egiliminde olan turizm
sektorinde de mobil pazarlama araglarinin kullanimi yayginlagmaktadir. Bu
pazarlama alaninin potansiyelini algilamak igin guvenilir girketlerin istatistiki
arastirmalari ile mUmkun olabilmektedir. Bir arastirmaya goére; mobil iletisim
kullanarak tatil satin alma kararina sahip bireylerin oldugu sonucuna varilmistir.
Arastirmaya go6re, mobil cihazlar araciligi ile turizm UrUnlerini arastiran kigilerin
oranlari 2012°'de %15 oraninda artarak %82’ye, satin alanlarin oranlari ise %19 oran
artarak %74’e ulagsmistir.”

Tarkiye’de turizm alaninda mobil pazarlama uygulamalari
yayginlagmaktadir. Yazili basin reklamlarinda aninda kampanya ve bilgilere ulasma
imkani1 saglayan QR kodlar yer almaktadir. Ayrica toptan pazarlama olanaklarina
sahip buyuk seyahat acentelerinin ve grup otellerinin de mobil uygulamalar
geligtirdikleri ve bu uygulamalari da kullanima sunduklari gérilmektedir. Bununla
birlikte mobil ortamda son dakika oda rezervasyonu yaptirabilen uygulamalar sektére
hizmet etmektedir. Turkiye’de akilli telefon kullanmanin artigi ile temkinli adimlarla
takibini srdirmektedir.”®

Turizm sektérinde telefonla pazarlama (telepazarlama), telefonla siparise ve
iletisime dayali slre¢ olarak tanimlanmaktadir. Teknolojinin getirdigi yenikler,
isletmeleri, yaptiklari yeniliklerle son tuketicinin igini kolaylagtirmaya ve rekabetin

gerisinde kalmamaya zorlamaktadir. Ornegin; Hilton Family ve Marriott Otelleri, Ipone

73 Gider, a.g.e., s.4.

74 Kader Sanhéz vd., Degisen Diinya, Déniigen Pazarlama Tiirkiye Turizm Sektoriinden Oncii Bir Mobil
Uygulama Ornegi, Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi, 24(2), izmir, 2013, s.254.

75 Ozlem Sdiiriict, Ali Turan Bayram, Mobil Pazarlama ve Turizmde Mobil Teknolojilerin Kullanimi,
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 9(42), 2016, s.2029.
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kullanimi Uzerinden rezervasyon yapmay! destekleyen sistemleri uygulamaya

gegcirmistir.”

76 Deniz !_(aragbz, Cagil Hale Ozel, Turizm Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Agik Ogretim Kitabi,
Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2013, s.123.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET KAVRAMI VE MUSTERiI MEMNUNIYETI

3.1. HIZMET KAVRAMI
Hizmet, bireylerin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek amaciyla Uretilen,
Uretimi ile tiketimi es zamanli olan, depolanamayan ve heterojen 6zelliklere sahip
soyut etkinlikler olarak tanimlanmaktadir.”” Diger bir tanima goére hizmet, herhangi bir
deger sahibi olma neticesine gotiirmeyen, karsi tarafa teklif edilen soyut herhangi bir
icraat ya da hareket olarak tanimlanmaktadir.’®
Hizmetler her bireyin glnlik hayatlarinda yer alan ve hi¢ bir zaman
vazgecemeyecekleri doyumlardir. Ayrica, insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi
doyum saglayan hizmet kavraminin aslinda insanligin en eski tarihinden bu yana var
olan bir kavram oldugu sdylenebilmektedir. Fakat giunimuzdeki halini almasi tarihsel

sure¢ sonucunda olmustur.

3.1.2. Hizmet Tiirleri

Hizmetler farkli yaklagimlar gelistirerek siniflandiriimaktadir. Bunlardan
ilki su sekildedir;

*Insan glicline yonelik hizmetler

*Musterilerin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler

*Makine, arag ve gereglere dayall hizmetler

*Musterilerin bulunmasi zorunlu olmayan hizmetler

*Bireylerin ihtiyaclarini karsilayacak duzeyde olan ihtiyaclar

*Isletmenin ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde olan ihtiyaclar

*Kar amaci guden ya da kar amaci gutmeyen hizmetler olarak
siniflandiriimaktadir.”

Hizmetler; dagitim hizmetleri, Gretici hizmetleri, sosyal hizmetler ve
kisisel hizmetler olarak da siniflandirilmaktadir. Ayrica hizmetler; birinci, ikinci, G¢lincu
ve dorduncu derecede zorunluluk derecelerine gore de siniflandiriimaktadir.

3.1.3. Hizmetin Ozellikleri
Hizmetler; soyutluk, Uretim-tiketim, dayaniksizlik, sahiplik ve

degigkenlik olmak uUzere bes gruba ayriimaktadir.

7 Ceylan Akdogan, Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisi: Serqual ve Servperf Kalite Modellerinin
Karsilastirilmasina Yénelik bir Uygulama, Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali, Sivas, 2011, s.3. (Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi)

78 Cemal Yiikselen, Pazarlama llkeler-Yénetim-Ornek Olaylar, Detay Yayincilik, Ankara, 2013,s.

9 Mustafa Onur Kagaroglu, Hizmet Isletmelerinde Igsel Pazarlama ve Hizmet Kalitesinin Karsilastiriimali
Degerlendirilmesi: Pamukkale Universitesi Spor Merkezi Ornegi, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisi, isletme Anabilim Dali, Denizli, 2015, s.34-35. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)
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Soyutluk; bes duyu organi ile algilanamayan ve fiziksel 6zellikleri
olmayan drunler olarak algilanmaktadir. Temel ve evrensel &zelligi olan
dokunulmazlik, soyut olarak algilanmakta ve somut bir ¢iktisi bulunmamaktadir.®°

Uretim ve tliketimin es zamanli olmasi; musteriler tarafindan genellikle
goérilmeyen fiziksel mallar, Uretim ve tuketim sireci sirasinda birbirlerinden
ayrildiklarindan dolayi isletme ile musteri fiziksel malin satin alinmasinda karsi
karsiya gelmektedir. Fakat hizmetlerde Uretim-tiketim sireci es zamanh olmaktadir.
Cunku hizmetler Uretildikleri anda tiketilmektedir ve musteriler birebir tretim surecine
katiimaktadir.

Dayaniksizlik; hizmetlerin stoklanamamasi, tekrar kullanilamamasi,
iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir.# Diger bir ifade ile
hizmetler sunulduktan sonra ortaya cikan kullanilmamis kapasiteden dogacak
ekonomik kayiplar daha sonrasinda giderilememektedir. Ayrica fiziksel mallar énce
Uretilip depolanmasina ragmen tuketiciye sunulmadan once hizmetin Uretilip hazir
halde bekletime durumu séz konusu degildir. Cunki dayaniksizlik hizmetlerin
stoklanamamasi, iade edilememesi, saklanamamasi ve yeniden satilamamasi
anlamina gelmektedir.®!

Sahiplik; bir malin sahipliginin devredilmesi s6z konusu degildir. Hizmet
kullanma hakki yalnizca belli sire i¢cin taninmakta olup bu kullanimdan fayda elde
etmek amaclanmaktadir.®2 Misteriler mallari tiiketip saklayabilir olmalarina ragmen
hizmetlere sadece sinirli bir zaman igerisinde sahip olmaktadir.®

Degiskenlik; hizmet igerigini sunan kisi, migsteriye ve zamana gore
degiskenlik gostermektedir. Bu yizden degiskenliklerin standartlastiriimasi zordur.8*

Hizmetlerin temel 6zelliklerine deginildikten sonra mallar arasindaki
farklar su sekilde siralanabilmektedir:

*Hizmetler soyut performans olduklari igin elle tutulmamaktadir.

*Musteriler higbir hizmetin mulkiyetine sahip degillerdir.

*Hizmet ile musterinin varlig1 es zamanhdir.

*Operasyonlarin girdi-¢ikti orani vardir.

80 Esra Uyar, Saglik Hizmetleri Pazarlamasinda Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Uzerinde Agizda Agiza Pazarlama Faaliyetlerinin Etkisini Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma,
Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi isletme Anabilim Dali, Karaman, 2014, s.4-5. (Yayimlanmig
Yuksek Lisans Tezi)

81 Ayse Ipek Aytag, Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Egitim Sektériinde Bir Uygulama,
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi isletme Anabilim Dali, Pazarlama Bilim Dali, Ankara, 2015,
s.11. (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi)

82 Nihan Ozgiiven, Hizmet Pazarlamasinda Misteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektori Uzerinde Bir
Uygulama, Ege Akademik Bakis Dergisi, 8, izmir, 2008, s.654.

83 Ayse Ipek Aytag, Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Egitim Sektériinde Bir Uygulama,
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali, Pazarlama Bilim Dali, Ankara, 2015,
s.12-37. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

84 Uyar, a.g.e., s.5.
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*Cogu hizmet musteri tarafindan zor degerlendiriimektedir.

*Genellikle hizmete ydnelik envanter bulunmamaktadir.

*Hizmet teslimini sirasinda elektronik ve fiziki  kanallar
kullanilabilmektedir.

*Zaman faktord mallara gore daha 6nemlidir.

3.1.4. Hizmet Kalitesi

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirlenen ihtiyaglari karsilama yetenegini
tasimasi amaciyla sahip olmasi gereken 6zellikler batinadar. Ayrica kalite, genellikle
amaca uygunlugu ve tlketici beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir.
Gunumuzde igletmelerin iginde bulunduklari rekabet ortami, bilingli ve egitimli tliketici
g6z onunde bulundurularak bu tanim yetersiz kalmaktadir. Bu yuzden, kalitenin
sunulan mal ve hizmetlerde musteri beklentilerine yonelik tatmin saglayacak
Ozelliklerin bir arada toplanmasi seklide denilebilmektedir.

Hizmet Kkalitesi; hizmet sektorinln ylkselmesi ile dinyada ve
Ulkemizde daha énemli hale gelmektedir. Hizmet kalite 6lgcimU kolay islem dedgildir.
CUnkU soyut kavram olan hizmet kalitesinin dlcima insanlarin aldiklari hizmet igin
degisebilmekte ve hizmet alim sureci icerisinde musterilerin psikolojilerine goére
degisiklik gosterebilmektedir.®

3.1.4.1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesinin nesnel bir ifade almasi igin ilk olarak hizmet kalite
boyutlarinin incelenmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi boyutlarinda olusan kalite
artisinin bilesimi, genel hizmet kalitesinde artis saglayacaktir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan g¢alismaya goére

hizmet kalitesi boyutu 10 kisma ayriimaktadir:

8 Emre Bostanoglu, Hizmet Sektériinde Hizmet Kalitesinin Servqual Yéntemiyle Olgiilesi ve Samsun Il
Ozel Idaresi’nde Bir Uygulama, Ondokuzmayis Universitesi Fen Bilimleri Enstitisu, Istatistik Anabilim
Dali, Samsun, 2012, s.1. (Yayimlanmisg Yiiksek Lisans Tezi)
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Hizmet Kalitesinin Kulaktan Kisisel .
Boyutlann Kulaga L IEse Cregals
. = Ihtiyaglar Deneyimler
Pazarlama
o Ulasilabilirlik
o [letisim
« Yeterlilik
e Nezaket Y
o Inanilirlik Reklenen
e Giivenilirlik Hizmet
o Karsihik verebilimek Algilanan
S Hizmet
o Giivenlik Kalitesi
o Fiziksel varliklar Algilanan
» Miisteriyi anlamak Hizmet

Sekil 1 Hizmet Kalitesi Boyutlari

3.1.5.SERVQUAL MODELI

Servqual modeli; hizmet kalitesi literatirleri arasinda en kapsamli
¢alismalardan biri olup Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1990 yillari
arasinda Amerika Birlesik Devletleri'nde gelistirilmis kapsamli bir dlgiim aracidir.®®

Servqual; misgterilerin beklenti ve algilarini kavramak ve hizmetlerini
gelistirmek igin firmalara guvenilir ve gegerli yol sunan ¢oklu birim Olgedi olarak
tanimlanmaktadir.®’

Servqual, hizmet kalitesinin fiziksel, varliklar, karsilik verebilmek,
guvenilirlik ve empati olmak Uzere bes 6nemli boyutu kapsayan 22 maddelik soru
formuna dayanmaktadir.1288

Servqual modeli, algi ve beklentinin farkina dayali bes boyutta kalite
Olcimunu gergeklestirmektedir. Bu boyutlar ve bu boyutlara disen soru maddeleri ise
soyledir:

*Fiziksel varliklar: Onermesi 1-4 olan fiziksel varliklar; fiziksel tesisler,

hizmeti sunmak igin kullanilan ara¢ ve donanim ve fiziki gérinimu kapsamaktadir.

8 Oguz, a.g.e., s.65.

87 Dilge Kekeg, Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Servqual Olgedi ve Otelcilik Sektériinde Bir Uygulama,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali, Uretim Yénetimi ve Pazarlama
Bilim Dali, istanbul, 2008, s.63-64. (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

88 Oguz, a.g.e., s.71.
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*Guvenilirlik: Onermesi 5-9 olan giivenilirlik; performansin tutarliligini
icererek firmanin hizmeti ilk kez dogru yapmasi ve verdigi s6zi tutmasi anlamina
gelmektedir. Ayrica taahhut edilen hizmetin kusursuz ve glvenilir bicimde yerine
getirme becerisini kapsamaktadir.

*Heveslilik: Onermesi 10-13 olan heveslilik; hizmetin saglanmasinda
¢alisan personellerin istekli olmasi ile alakalidir. MUsterilere karsi hevesli ve yardimci

olma ve hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirmeyi amaclamaktadir.

*Glivence: Onermesi 14-17 olan giivence; risk, siiphe ve tehlikelerden
uzak olma anlamina gelmektedir. Ayrica calisanlarin nazik, bilgili ve musterilerde

gluven duygusu uyandirma becerisine sahip olmasi amaclanmaktadir.

*Empati: Onermesi 18-22 olan empati; misterilerin ihtiyaclarini
anlamak icin caba sarf etmeyi icermektedir. Ayrica musterinin 6zel ihtiyaclarini
o6grenmeyi, dizenli musterilerin farkinda olmayi ve firmanin misterilere kisisel ilgi

gostermesi ve duyarliligini da kapsamaktadir.®

Yukarida tanimlanan boyutlar; muasterilerin hizmet kalitesi ile ilgili bekledikleri
hizmet ve algilanan hizmet temeli Gzerine kurulmus fikirleri olusturmakta ve musteriler

bu boyutlari kullanmaktadir.

Servqual musteri modelleri; birinci, ikinci, G¢lncl, dérdinci ve besinci
bosluk olmak Uzere bes kisimda incelenmektedir.

Birinci  bosluk;  mausterilerin  beklentilerinin  bilinmemesi  olarak
tanimlanmaktadir. Boslugun olusmasina neden olan faktorler; pazar arastirmalarinda
yetersizlik, dikey iletisim yetersizligi ve fazla yonetim kademesinin olmasidir.

ikinci bosluk; hizmet kalitesine ydnelik yanhs standartlar olarak
tanimlanmaktadir. Boslugun olugsmasina neden olan faktorler; yénetimin hizmet
kalitesinde olusturdugu zaaflar, yapilabilir olmadigina yénelik inanglar, hedefin
belirlenememesi ve is standartlastirmada yetersizliklerin olmasidir.

Uclincii bosluk; hizmet performansindaki bosluk olarak tanimlanmaktadir.
Boslugun olugsmasina neden olacak faktorler; kurum igi rollerin birbirine karigmasi ya
da birbirleri ile celismesi, ¢calisan-is uyumu yetersizligi, teknoloji-is uyumu yetersizligi,
uygun olmayan goézetimci varligi, ¢calisan hizmet Gzerindeki kontrollerin eksikligi ve

takim galismalarinin yetersizligidir.

89 Akdogan, a.g.e., s.44.
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Dorduncu bosluk; verilen sozler ile sunulan hizmetin uyusmamasi olarak
tanimlanmaktadir. Boslugun olusmasina neden olacak faktérler; uygun olmayan
yatay iletisim (reklam-tanitim, satis-operasyon, insan kaynaklari-pazarlama,
bolumler-politika ve prosedurler arasi yatay iletisim) ve ¢ok fazla s6z vermeye egilimin
var olmasidir.

Besinci boslukta ise; algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark
olarak tanimlanmaktadir. Boslugun olusmasina neden olacak faktér ise; tim

bosluklarin bileskesidir.®

3.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Tark Dil Kurumu'na goére mdasteri; alicinin hizmet karsiligi Gcret
6demesidir.%?

Masterinin klasik tanimi ise; isletmenin urettigi hizmet ya da Grlna idari
veya kisisel amagclar dogrultusunda satin alan kisi ya da kurulustur.® Misteri kavrami;
urdn ya da hizmet sunulan musterileri, isletmeler icinde is arkadaslarini ve yoneticileri
kapsamaktadir.

GunUmuzde musteri kavraminin sinirlari genislemistir. Misteri sadece
parayl ddeyen degil, kurumun Urettigi hizmetten yararlanan her birey de musteri
olarak gorilmektedir. Bankalarda hesap sahipleri, hastalar, 6égrenciler, yolcular bu
duruma dérnek gdsterilmektedir.

Musteri memnuniyeti; musteri beklentileriyle mevcut durum arasindaki
fark olarak tanimlanmaktadir. Sayet musteri bekledigi mali ya da hizmeti satin
almissa, memnun olmaktadir.

Mdasteri memnuniyeti; misterinin satin almasi ve tlketiminin birikmis
degerlendirmesidir. Memnuniyet, kisinin beklentisi ile Griin ya da hizmetin algilanan
performansini karsilastirmasi sonucu olusan durumdur.

Musteri memnuniyetinde Urin veya hizmet kalitesini belirlerken dikkat
edilmesi gereken noktalar; performans, dzellikler, givenilirlik, uygunluk, dayaniklilik,
hizmet alabilme, estetik ve Undur.

Musteri memnuniyetini saglamak icin, musteri odakl dusunmeyi,
mugteriye yakin olup musterilerle iyi iliskiler kurayi ve kurulan iligkilerin surekliligini
saglamayi gerektirmektedir. Tuketicilerin yeniden satin almasini ve tavsiyede

bulunmasini saglamak amaciyla isletmeler sadakati 6n planda tutmaktadir.

9 Hasan Erdem ikiz, Hizmet Kalitesi Modellerinin Kargilastiriimasi Uzerine Bir Arastirma, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ekonometri Anabilim Dali, Ekonometri Programi, izmir, 2010, s.16.
(Yayimlanmis Doktora Lisans Tezi)

91 Ugur Gullull, Birsen Bilgili, Satis Sonrasi Hizmetlerde Kalite Algisi ve Misteri Memnuniyeti iligkileri,
Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, (7), 2011, s.25.
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isletmelerin  kurumsal agidan hem (riin hem de hizmetlere yénelik tiketici
davraniglarina katkilari bulunmaktadir. Bunun igin; Urin ya da hizmeti satin almayi
sa@lamakta ve fiyata karsi hassasiyetini ortadan kaldiriimasi gerekmektedir.%?
Musteri memnuniyeti isletmenin geleceg@i bakimindan énemlidir. Clnku
memnun olmug musteri tekrardan gelir. Ayrica memnun olmus musteri genellikle ‘iyi
niyet’ elgisi olarak gértilmektedir. Memnun olmus musteri yeni Griin ve hizmet almaya
hazirdir. Bunun yaninda kurum igin moral kaynagi ve calisanlarin ise doyumunu

saglamaktadir.

92 Alina Filip, Complaint management: A customer saticfation learning process, Procedia - Social and
Behavioral Sciences, 93, 2013, s.272.
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DORDUNCU BOLUM

MOBIL PAZARLAMA UYGULAMALARININ MUSTERI MEMNUNIYETi UZERINE
ETKIiSi: TURIiZM SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismanin amacini, istanbul'da faaliyet gdsteren bes vyildizli otel
isletmelerinin uyguladiklari mobil pazarlama uygulamalarinin, misteri memnuniyeti

Uzerindeki etkisini arastirmak olusturmaktadir.

4.2. ARASTIRMANIN ONEMi

Mobil pazarlamanin, pazarlama literatiirde yeni bir kavram olmasi ve konu
Uzerinde ¢ok az sayida arastirma bulunmasindan dolayi, yapilacak arastirmanin
literatire katki saglayacadi dustnUlmektedir. Ayrica arastirmaya katillan otel
isletmesine de geri dénusler yapilarak mobil pazarlama uygulamalari hakkinda gugli

ve zayIf noktalarini belirlemelerine katkida bulunulacagi 6ngoérulmektedir.

4.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.3.1. Arastirmanin Modeli
Arastirma, asagida belirtilen model kapsaminda yuratalmagtar.

Sekil 2 Kavramsal Model

4.3.2. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarindaki kullanim kolayligina iligkin

gorusler ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H1.1. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarina rahatca ulasilabilmesi

onemlidir” gorusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H1.2. “Otel igletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan dilin anlagilir

olmasi 6nemlidir” gérigsu ile cinsiyet arasinda fark vardir.
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H1.3. “Otel igletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan metinlerin

sade, net ve anlasilir olmasi 6nemlidir” gorusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H1.4. “Otel igsletmesine ait mobil pazarlama araclarinin yapilan islemlerin
sonuglarini hizl bir sekilde ortaya koymasi 6nemlidir” goérusu ile cinsiyet arasinda fark

vardir.
H2: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin guvenilir olmasina iliskin
gorusler ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H2.1. “Otel isletmesinin mobil uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis

olmasi 6nemlidir” gorisu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H2.2. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi
bir givenlik zafiyeti ile karsilasiimamasi énemlidir” gérisu ile cinsiyet arasinda fark

vardir.

H2.3. “Otel isletmesinin mobil uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis

olmasi 6nemlidir” gorisu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H2.4. “Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarina ait yapilan islemleri

dogru bir sekilde kayit altina almasi dnemlidir” gértsu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H3: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin hizmet performansina iliskin

gérigler ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H3.1. “Otel igletmesine ait mobil pazarlama uygulamalarinin 7/24 hizmet

vermesi dnemlidir” gorisu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H3.2. “Otel isletmesine ait tim mobil pazarlama uygulamalarinda en az ikinci

bir yabanci dilin kullanilmasi 6nemlidir” gorusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H3.3. “Otel igletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin rezervasyon

islemlerine imkan saglamasi 6nemlidir” gérugu ile cinsiyet arasinda fark vardir. .

H3.4. “Otel isletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin 6deme

islemlerine imkan saglamasi énemlidir” gorusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H4: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinda c¢ekicilik 6zelliklerine iligkin

gorugler ile cinsiyet arasinda fark vardir.
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H4.1. “Otel igletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi ¢ekici olmasi

onemlidir” gérusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H4.2. “Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda bana hitap etmesi
onemlidir”’ gériusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H4.3. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda inovatif &zellige

sahip olmasi édnemlidir’ gorusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H4.4. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalar ile ilgili tim

kampanyalari tarafima bildirmesi 6nemlidir” gorusu ile cinsiyet arasinda fark vardir.

H5: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarindaki kullanim kolayligina iligkin

gérigler ile yas arasinda fark vardir.
H5.1. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarina rahatga ulasilabilmesi
onemlidir” gériusu ile yas arasinda fark vardir.

H5.2. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama aracglarinda kullanilan dilin anlasilir

olmasi dnemlidir” gorisu ile yas arasinda fark vardir.

H5.3. “Otel igsletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan metinlerin

sade, net ve anlasilir olmasi énemlidir’ gorusu ile yas arasinda fark vardir.

H5.4. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araglarinin yapilan islemlerin
sonuglarini hizli bir sekilde ortaya koymasi énemlidir” goérusi ile yas arasinda fark

vardr.
H6: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin guvenilir olmasina iligkin
gérigler ile yas arasinda fark vardir.

H6.1. “Otel igletmesinin mobil uygulamalarda verdidi s6zleri yerine getirmis
olmasi énemlidir” gorisu ile yas arasinda fark vardir.

H6.2. “Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi

bir glivenlik zafiyeti ile karsilagiimamasi 6nemlidir” gérusu ile yas arasinda fark vardir.

H6.3. “Otel igletmesinin mobil uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis

olmasi énemlidir” gérisu ile yas arasinda fark vardir.

H6.4. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarina ait yapilan iglemleri

dogru bir sekilde kayit altina almasi énemlidir” gérisu ile yas arasinda fark vardir.
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H7: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin hizmet performansina iligkin

gérigler ile yas arasinda fark vardir.

H7.1. “Otel igletmesine ait mobil pazarlama uygulamalarinin 7/24 hizmet

vermesi 6nemlidir’ goérusu ile yas arasinda fark vardir.

H7.2. “Otel isletmesine ait tim mobil pazarlama uygulamalarinda en az ikinci

bir yabanci dilin kullaniimasi énemlidir” gorusu ile yas arasinda fark vardir.

H7.3. “Otel isletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin rezervasyon

islemlerine imkan saglamasi énemlidir” gérustu ile yas arasinda fark vardir. .

H7.4. “Otel igletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin &deme

islemlerine imkan saglamasi dnemlidir” gérustu ile yas arasinda fark vardir.

H8: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinda cgekicilik dzelliklerine iliskin

gorusler ile yas arasinda fark vardir.

H8.1. “Otel isletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi ¢ekici olmasi

onemlidir” gérusu ile yas arasinda fark vardir.

H8.2. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda bana hitap etmesi
onemlidir’ gériusu ile yas arasinda fark vardir.

H8.3. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda inovatif 6zellige

sahip olmasi 6nemlidir’ goérisu ile yas arasinda fark vardir.

H8.4. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalari ile ilgili tim

kampanyalari tarafima bildirmesi énemlidir’ gorisu ile yas arasinda fark vardir.

H9: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarindaki kullanim kolayligina iligkin

gorigler ile egitim durumu arasinda fark vardir.
H9.1. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarina rahatga ulasilabilmesi
onemlidir” gérisu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H9.2. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan dilin anlasilir

olmasi énemlidir” gérisu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H9.3. “Otel igletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan metinlerin

sade, net ve anlasilir olmasi 6nemlidir’ gértsu ile egitim durumu arasinda fark vardir.
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H9.4. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araglarinin yapilan islemlerin
sonuglarini hizh bir gekilde ortaya koymasi onemlidir” gorusu ile egitim durumu

arasinda fark vardir.

H10: Otel igletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin guvenilir olmasina iliskin

gorigler ile editim durumu arasinda fark vardir.

H10.1. “Otel isletmesinin mobil uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis

olmasi dnemlidir” gorisu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H10.2. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi
bir gtivenlik zafiyeti ile karsilasilmamasi 6nemlidir’ goérisu ile egitim durumu arasinda

fark vardir.

H10.3. “Otel isletmesinin mobil uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis

olmasi dnemlidir” goristu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H10.4. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarina ait yapilan islemleri
dogru bir sekilde kayit altina almasi 6nemlidir” goéristu ile egitim durumu arasinda fark

vardir.

H11: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin hizmet performansina iliskin

gorigler ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H11.1. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama uygulamalarinin 7/24 hizmet

vermesi dnemlidir” gorisu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H11.2. “Otel isletmesine ait tim mobil pazarlama uygulamalarinda en az
ikinci bir yabanci dilin kullaniimasi dnemlidir” gérisa ile egitim durumu arasinda fark

vardir.

H11.3. “Otel igsletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin rezervasyon

islemlerine imkan saglamasi 6nemlidir” gorusu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H11.4. “Otel isletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin 6deme

islemlerine imkan saglamasi énemlidir” gérisu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H12: Otel igsletmesinde uygulanan MP uygulamalarinda cekicilik 6zelliklerine iligkin

gorugler ile egitim durumu arasinda fark vardir.
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H12.1. “Otel isletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi gekici olmasi

onemlidir’ gorusu ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H12.2. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda bana hitap etmesi
onemlidir” gérisu ile egitim durumu arasinda fark vardir.
H12.3. “Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda inovatif 6zellige

sahip olmasi énemlidir” gérisi ile egitim durumu arasinda fark vardir.

H12.4. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalari ile ilgili tim
kampanyalar tarafima bildirmesi 6nemlidir” gorusu ile egitim durumu arasinda fark

vardir.

H13: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarindaki kullanim kolaylhidina iliskin

goérigler ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H13.1. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama aracglarina rahatca ulasilabilmesi

onemlidir” gérusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H13.2. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarinda kullanilan dilin

anlasilir olmasi 6nemlidir’ goérusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H13.3. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarinda kullanilan metinlerin

sade, net ve anlasilir olmasi 6nemlidir’ gorusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H13.4. “Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarinin yapilan islemlerin
sonuglarini hizli bir sekilde ortaya koymasi 6nemlidir” gorusu ile gelir durumu

arasinda fark vardir.
H14: Otel igletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin glvenilir olmasina iligkin
gorigler ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H14.1. “Otel isletmesinin mobil uygulamalarda verdidi sOzleri yerine getirmis
olmasi 6n4mlidir” gorusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H14.2. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi
bir gtivenlik zafiyeti ile karsilagsiimamasi énemlidir” goértsa ile gelir durumu arasinda

fark vardir.

H14.3. “Otel isletmesinin mobil uygulamalarda verdidi sozleri yerine getirmis

olmasi 6nemlidir” goérigsu ile gelir durumu arasinda fark vardir.
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H14.4. “Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarina ait yapilan iglemleri
dogru bir sekilde kayit altina almasi 6énemlidir” goérisu ile gelir durumu arasinda fark

vardir.

H15: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinin hizmet performansina iliskin

gérigler ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H15.1. “Otel igletmesine ait mobil pazarlama uygulamalarinin 7/24 hizmet

vermesi 6nemlidir’ gérusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H15.2. “Otel isletmesine ait tim mobil pazarlama uygulamalarinda en az
ikinci bir yabanci dilin kullaniimasi énemlidir” gorisu ile gelir durumu arasinda fark

vardir.

H15.3. “Otel isletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin rezervasyon

islemlerine imkan saglamasi dnemlidir” gorustu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H15.4. “Otel igletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin &deme

islemlerine imkan saglamasi dnemlidir” gorusti ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H16: Otel isletmesinde uygulanan MP uygulamalarinda gekicilik ézelliklerine iligkin

gérigler ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H16.1. “Otel igsletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi ¢ekici olmasi

onemlidir” gorusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H16.2. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda bana hitap etmesi
Onemlidir” gorusu ile gelir durumu arasinda fark vardir.
H16.3. “Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda inovatif 6zellige

sahip olmasi dnemlidir’ gérisu ile gelir durumu arasinda fark vardir.

H16.4. “Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalari ile ilgili tim
kampanyalari tarafima bildirmesi énemlidir” gérisa ile gelir durumu arasinda fark

vardir.

4.3.3. Evren ve Orneklem Segimi
Arastirmanin evrenini, istanbul'da faaliyet gosteren bes yildizlh otel

isletmelerinin - musterileri, 6rneklemini ise rastgele segilmis 100 musteri

olusturmaktadir.
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4.3.4. Veri Toplama Yontemi

Bu calismada veri toplama yontemi olarak, istanbul’da faaliyet gdsteren 5 yildizli
otel igletmelerinin misterilerine anket uygulanmistir. Veri toplama asamasinda 100
misgsteriden anket sonuglari toplanmistir. Musterilere uygulanan anketin sorularinda
2014 yilinda Omiir Bapur tarafindan Yiiksek Lisans Tezi olarak yayinlanan “internet

Bankaciliginda Muasteri Memnuniyeti” adli tezin anket sorularindan yararlaniimistir.
4.3.5. Bulgular

Musteri memnuniyeti anketi 100 otel musterisine uygulanmis olup dlgegin
guvenirliligine ait Cronbach’s Alpha katsayisi 0,918 bulunmustur. Bu deger uygulanan

anketin yuksek guvenirlilie sahip oldugunu gostermektedir.

4.3.5.1. Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Anketi cevaplayan musterilere ait cinsiyet 6zellikleri Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1 Musterilerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet N %

Kadin 56 56,0
Erkek 44 44,0
TOPLAM 100 100,0

Tablo 1’e gbre anketi cevaplayan musterilerin cinsiyetlerinin birbirine yakin
oldugu goérilmektedir.

Anketi cevaplayan mdasterilerin yas gruplarina ait bilgiler Tablo 2’ de yer
almaktadir.
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Tablo 2 Musterilerin Yas Dagilimi

Yas Gruplan N %

18- 28 18 18,0
29-38 12 12,0
39-48 28 28,0
49-58 20 20,0
59 ve uUzeri 22 22,0
TOPLAM 100 100,0

Tablo 2'ye gore anketi cevaplayan musterilerin blyik cogunlugunun yas
araliginin 39-48 arasinda oldugu saptanmigtir. En az katilim ise %18 ile 18-28 yas

araliginda olan musterilere aittir.

Anketi cevaplayan musterilerin egitim durumlarina ait bilgiler Tablo 3’te yer

almaktadir.
Tablo 3 Musterilerin Egitim Durumlarina iligkin Dagilim
Egitim Durumu N %
Ikogretim 22 22,0
Lise 36 36,0
Onlisans 8 8,0
Lisans 26 26,0
Lisansustu 8 8,0
TOPLAM 100 100,0

Tablo 3 incelendiginde anketi cevaplayan musterilerin blylk ¢ogunlugunun

lise mezunu oldugu goérulmektedir. Egitim durumlari lisans mezunu olanlar (%26) ise
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ikinci sirada yer alirken en az katilm egitim durumu 6nlisans (%8) ve lisansustu (%8)

olan musterilerdir.
Musterilerin gelir durumlarina iliskin dagilim Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4 Musterilerin Gelir Durumlarina iliskin Dagilim

Gelir Durumu N %

0-1499 TL 10 10,0
1500-2999 TL 13 13,0
3000-4449 TL 29, 29,0
4500 TL ve Ustl 48 48,0
TOPLAM 100 100,0

Tablo-4 incelendiginde anketi cevaplayan musterilerin  blyUk bir

¢ogunlugunun 4500 TL ve Ustu gelire sahip olduklari gériimektedir.

4.3.5.2. Misteri Memnuniyetine Ait Bulgular

Musteriler tarafindan cevaplanan anket formundan elde elde edilen veriler
gerekli homojenlik testleri yapildiktan sonra “bagimsiz t testi”, “Anova” ve post hoc

testlerinden biri olan “Tamhane’s” testleri kullanilarak analize tabii tutulmustur.

4.3.5.2.1. Kullanim Kolayhgina iligkin Gériiglerin Cinsiyete Gore
Karsilagtiriimasi Sonuglari

Kullanim kolayligina iligkin cinsiyete goére farkhligini ortaya koymak igin
olusturulan H1 hipotezine iliskin H1.1, H1.2, H1.3 ve H1.4 alt hipotezleri bagimsiz t

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo 5 ve Tablo 6’da gdsterilmistir.
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Tablo 5 Kullanim Kolayliginin Cinsiyete Gére Farkinin Merkezi Egilim Olgileri

H1 Hipotezi Cinsiyet N | Aritmetik | Standart Standart
Ortalama Sapma Hata
Kadin 56 4,6429 48349 ,06461
it Erkek 44 4,4545 50369 ,07593
" Kadin 56 4,6786 47125 ,06297
Erkek 44 4,5909 49735 ,07498
" Kadin 56 4,7857 41404 ,05533
Erkek 44 4,5455 50369 ,07593
Kadin 56 4,5357 50324 ,06725
L4 Erkek 44 4,5455 50369 ,07593

Tablo 6 Kullanim Kolayliginin Cinsiyete Gore Farklilik Testi Sonuglari

%95 giivenlik
diizeyinde fark
H1 F Sig. T df Sig. (2- | Aritmetik Farkin araligi
Hipotezi tailed) | ortalama | standart |Egnp
farki hatasi | diisiik yiiksek
2,851 ,094| 1,898 98 ,061 ,18831 ,09921| -,00856| ,38519
H1.1 1,889 | 90,652 ,062 ,18831 ,09970| -,00974| ,38637
H1.2 2,823 ,096 ,901 98 ,370 ,08766 ,09728 -,10538| ,28071
,895 | 90,035 ,373 ,08766 ,09792| -,10686| ,28219
H1.3. 19,297 ,000| 2,618 98 ,010 ,24026 ,09177 ,0581 42238
2,557 82,581 ,012 ,24026 ,09395| ,05338| ,42714
H1l.4
,037 847 -,096 98 ,924 -,00974 , 101421 -,21100| ,19152
-,096 | 92,443 ,924 -,00974 ,10143] -,21118] ,19170

Tablo-5 ve Tablo-6 H1.1, H1.2 ve H1.4 hipotezleri

reddedilmistir. Fakat H1.3 hipotezi olan “Otel isletmesine ait mobil pazarlama

incelendiginde,

araclarinda kullanilan metinlerin sade, net ve anlasilir olmasi énemlidir’” goérastnin
(p=0,12) cinsiyete gore farklilik gosterdigi gérilmektedir. Farklilik nedeninin ise kadin
musterilerden kaynaklandigi anlagiimaktadir. Dolayisiyla kadin mdusterilerin,
metinlerin daha anlasilir olmasi agisindan kullanim kolayligina daha 6nem verdigini

sdylemek mumkundur.
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4.3.5.2.2. Giivenli Olmasina iligkin Goériislerin Cinsiyete Gére Karsilastiriimasi
Sonuglari
Gulvenli olmasina iligkin cinsiyete gore farkhligini ortaya koymak icin

olusturulan H2 hipotezine iliskin H2.1, H2.2, H2.3 ve H2.4 alt hipotezleri bagimsiz t

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo 7 ve Tablo 8’de gdsterilmistir

Tablo 7 Guvenli Olmasina iligkin Gériglerin Cinsiyete Gére Farkinin Merkezi

Egilim Olgileri
H2 Cinsiyet n Aritmetik Standart Standart
Hipotezi Ortalama Sapma Hata
Kadin 56 4,8214 38646 ,05164
et Erkek 44 4,8636 34714 ,05233
oo Kadin 56 4,7857 41404 ,05533
Erkek 44 47727 42392 ,06391
oa Kadin 56 4,8571 ;35309 ,04718
Erkek 44 4,7727 42392 ,06391
Kadin 56 4,8929 ;31209 ,04171
24 Erkek 44 4,6818 47116 ,07103

Tablo 8 Giivenli Olmasina iliskin Gortiislerin Cinsiyete Gére Farklilik Testi

Sonuglari
F Sig.| T df Sig. (2- | Aritmetik Farkin %95 gilivenlik
tailed) ortalama Standart diizeyinde fark
farki Hatasi araligi

HipFCﬁezi En En
disik | yiiksek
1,316 |,254| ,567 98 572 ,18831 ,04421| -,00856 , 10519
et ,574196,201 ,562 ,18831 ,04970| -,00974 ,10637
o2 ,094 1,759 | ,154 98 ,878 ,08766 ,05728 | -,10538 ,18071
,154 (91,435 878 ,08766 ,05792| -,10686 ,18219
4,710,032 1,806 98 ,280 ,08426 ,09177| ,05814 ,23238

H2.3.

2,557 83,381 ,291 ,08426 ,09395| ,05338 ,23714
31,091 |,000 | -,096 98 ,008 -,21104 ,07856 | -,05514 ,33694
2 -,096|71,148| 013 -,21104 08237| -,04681| 37527

Tablo-7 ve Tablo-8 incelendiginde H2.1, H2.2, H2.3. hipotezleri reddedilirken
H2.4. hipotezi 0,05 anlamlilik duzeyinde kabul edilmistir. Farkin nedeninin ise kadin

musterilerden kaynaklandigi gértulmektedir. Bagka bir deyigle “Otel isletmesinin mobil
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pazarlama uygulamalarinda kisisel bilgileri Gg¢lncu kisilerle paylasmamasi énemlidir”

goristine kadin musteriler daha ¢ok 6nem vermektedir.

4.3.5.2.3. Hizmet Performansina iliskin Gériislerin Cinsiyete Gore
Karsilastirilmasi Sonuglari

Hizmet performansina ait goruslerin cinsiyete gore farkliligini ortaya koymak

icin olusturulan H3 hipotezine iliskin H3.1, H3.2, H2.3 ve H3.4 alt hipotezleri bagimsiz

t testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-9 ve Tablo-10’da gosterilmistir.

Tablo 9 Hizmet Performansina iliskin Géruslerin Cinsiyete Gore Farkinin
Merkezi Egilim Olgleri

H3 Cinsiyet N Aritmetik Standart Standart
Hipotezi Ortalama Sapma Hata
H3.1 Kadin 56 3,8929 56177 ,07507

o Erkek 44 3,9545 64536 ,09729

3,6786
Kadin 56 ,60404 ,08533

H3.2. 3,6364
Erkek 44 ,65392 ,09191

4,3571
Kadin 56 ,75309 ,09718

H3.3. 4,1364
Erkek 44 ,76526 ,01191
H3.4 Kadin 56 4,3571 , 77299 ,10329
o Erkek 44 4,1364 72116 ,10103

Tablo 10 Hizmet Performansina iliskin Gérislerin Cinsiyete Gére Farklilik
Testi Sonuglari

F Sig. T df Sig. Aritmetik Farkin %95 giivenlik
H3 (2- Ortalama | Standart diizeyinde fark
Hipotezif tailed) Farki Hatasi araligi
En Dusuk En
Yiiksek
,337 1,563 -,510 98 ,611 -,06169 ,12085 -,30151 | ,17813
ne- -,502 | 85,695 ,617 -,06169 ,12289 -,30599 [ ,18261
,4891,486( ,335 98 ,739 ,04221 ,12610 -,20803 | ,29245
32 ,332 | 89,246 741 ,04221 12717 -,21047 | ,29489
,039(,844 11,476 98 ,143 ,22078 ,14960 -,07609 | ,51765
o8 1,466 | 89,985 ,146 ,22078 ,15059 -,07840 | ,51996
3,299,072 11,476 98 ,143 ,22078 ,14960 -,07609 | ,51765
e 1,493 | 95,908 ,139 ,22078 , 14786 -,07273 | ,51429
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Tablo-9 ve Tablo-10 incelendiginde H3.1, H3.2, H3.3. ve H3.4. hipotezleri 0,05

anlamlilik duzeyinde reddedilmigtir.

4.3.5.2.4. Gekicilige iliskin Goriislerin Cinsiyete Gore Karsilastiriimasi
Sonuglari
Cekicilige ait goruglerin cinsiyete goére farkhlidini ortaya koymak icin

olusturulan H4 hipotezine iliskin H4.1, H4.2, H4.3 ve H4.4 alt hipotezleri bagimsiz t

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-11 ve Tablo-12’de gosterilmistir.

Tablo 11 Cekicilige iligkin Goriislerin Cinsiyete Gore Farkinin Merkezi Egilim

Olglileri
H4 Cinsiyet N Aritmetik Standart Standart Hata
Hipotezi Ortalama Sapma
Kadin 56 4,5357 ,50324 ,06725
e Erkek 44 4,5000 50578 07625
Ha. Kadin 56 4,6786 ,54296 ,07256
Erkek 44 4,5909 ,49735 ,07498
Ha3. Kadin 56 4,1429 ,51974 ,06945
Erkek 44 3,9545 ,48005 07237
Kadin 56 4,0714 53452 ,07143
H4.4.
Erkek 44 3,8636 70185 ,10581

Tablo 12 Cekicilige iligkin Goriislerin Cinsiyete Gore Farklilik Testi Sonugclari

F Sig. t df Sig. | Aritmetik Farkin %95 giivenlik
H4 (2- | Ortalama | Standart | diizeyinde fark
Hipotezi tailed) Farki Hatasi arahg
En En
Diisiik | Yuksek
,2211,639| ,352 98 726 ,03571 ,10161 | -,16592| ,23735
e ,351] 92,266 726 ,03571 ,10167 | -,16620| ,23763
a2 ,299 1,586 | ,831 98 ,408 ,08766 ,10545| -,12160| ,29692
,840 | 95,658 ,403 ,08766 ,10434 | -,11945| ,29478
HA3. 1,9441,166 | 1,859 98 ,066 , 18831 ,10127 | -,01266 | ,38929
1,877 95,409 ,064 ,18831 ,10031 | -,01081 | ,38743
6,575],012| 1,681 98 ,096 ,20779 ,12361 | -,03751| ,45309
e 1,628 | 78,394 ,108 ,20779 ,12766 | -,04634 | ,46193

Tablo-11 ve Tablo-12 incelendiginde H4.1, H4.2,

anlamlilik duzeyinde reddedilmigtir.
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4.3.5.2.5. Kullanim Kolayhgina iligkin Goriislerin Yasa Goére Karsilastiriimasi
Sonuglari
Kullanim kolayhidina iligkin yasa gore farkliligi ortaya koymak igin olusturulan

H5 hipotezine iliskin H5.1, H5.2, H5.3 ve H5.4 alt hipotezleri Anova testi kullanilarak

analiz edilmis olup bulgular Tablo-13'te gdsterilmigtir.

Tablo 13 Kullanim Kolayhginin Yasa Gore Farklilik Testi Sonuclari

H5 Hipotezi | Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
H5.1. 417 4 ,104 ,409 ,802
24,223 95 ,255
24,640 99
1,071 4 ,268 1,158 ,334
H5.2. 21,969 95 ,231
23,040 99
1,329 4 ,332 1,545 ,195
H5.3.
20,431 95 ,215
21,760 99
1,092 4 ,273 1,092 ,365
H5.4.
23,748 95 ,250
24,840 99

Tablo-13 incelendiginde H5.1, H5.2, H5.3. ve H5.4. hipotezleri 0,05 anlamlilik

dizeyinde reddedilmigtir.

4.3.5.2.6. Giivenli Olmasina iliskin Goriislerin Yasa Gore Karsilastiriimasi
Sonuglari
Gulvenli olmasina iligkin yasa gore farkliigini ortaya koymak icin olusturulan

H6 hipotezine iliskin H6.1, H6.2, H6.3 ve H6.4 alt hipotezleri Anova testi kullanilarak

analiz edilmig olup bulgular Tablo-14’te gdsterilmigtir.

53



Tablo 14 Giivenli Olmasina iliskin Goriislerin Yasa Gére Farklilik Testi
Sonuglari
H6 Hipotezi Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
1,432 4 ,358 2,832 ,069
H6.1. 12,008 95 ,126
13,440 99
2,063 4 516 3,245 ,015
H6.2. 15,097 95 ,159
17,160 99
2,582 4 ,645 5,035 ,001
H6.3. 12,178 95 ,128
14,760 99
1,328 4 ,332 2,150 ,081
H6.4. 14,672 95 ,154
16,000 99

Tablo-14 incelendiginde H6.2 ve H6.3 hipotezleri 0,05 anlamlilik dizeyinde

kabul edilirken; H6.1 ve H6.4 hipotezleri reddedilmigtir. Bir baska deyisle “otel

isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi bir guvenlik

zafiyeti ile karsilagsiimamasi” ve “otel igletmesinin mobil uygulamalarda verdigi

sozleri yerine getirmis olmasi 6nemlidir”’ gorisleri ile yas arasinda farklilik vardir.

Farkliliklarin nedenini bulmak igin post hoc testlerinden biri olan Tamhane’s testinden

yararlaniimis ve sonuglar Tablo-15’te verilmistir.

Tablo 15 Guvenli Olmasi Gérusine Ait Farkin Kaynaginin Yasa Gore Test

54

Sonuglari
() YAS (J) YAS Mean Std. Sig. 95% Confidence
Difference | Error Interval
(1-3) Lower Upper
Bound Bound
29-38 Yas -,11111 ,07622 ,832 -,3559 ,1337
39-48 Yas ,03175 , 10171 | 1,000 -,2700 ,3335
18-28 Yas  49-58 Yas ,28889 | ,13580 ,342 -,1186 ,6964
59 Yas ve
H6.2. st ,25253 , 12973 457 -,1340 ,6390
Hipotezi 18-28 Yas 11111 ,07622 ,832 -,1337 ,3559
39-48 Yas ,14286 ,06734 357 -,0624 ,3481
29-38 Yas  49-58 Yas ,40000" , 11239 ,021 ,0445 , 7555
59 Yag ve .
st , 36364 , 10497 ,023 ,0356 ,6917




H6.3
Hipotezi

39-48 Yas

49-58 Yas

59 Yas ve

Ustl

18-28 Yas

29-38 Yas

39-48 Yas

49-58 Yas

59 Yas ve

Ustd

18-28 Yas
29-38 Yas
49-58 Yas
59 Yas ve
usti

18-28 Yas
29-38 Yas
39-48 Yas
59 Yas ve
ustd

18-28 Yas
29-38 Yas
39-48 Yas
49-58 Yas
29-38 Yas

39-48 Yas
49-58 Yas
59 Yas ve

ustl

18-28 Yas
39-48 Yas
49-58 Yas
59 Yas ve

usti

18-28 Yas
29-38 Yas
49-58 Yas
59 Yas ve

ustl

18-28 Yas
29-38 Yas
39-48 Yas
59 Yas ve

ustl

18-28 Yas
29-38 Yas
39-48 Yas
49-58 Yas

-,03175
-,14286
,25714

,22078

-,28889
-,40000"
-,25714

-,03636

-,25253
-,36364"
-,22078
,03636
,16667

,07143
,20000

,45455"

-,16667
-,09524
,03333

,28788

-,07143
,09524
,12857

,38312"

-,20000
-,03333
-,12857

,25455

-,45455"
-,28788
-,38312"
-,25455

, 10171
,06734
,13102

, 12472

,13580
, 11239
,13102

,15379

,12973
, 10497
, 12472
,15379
,11237

,04956
,09177

,10866

,11237
,12281
,14508

,15631

,04956
,12281
, 10430

,11943

,09177
,14508
,10430

,14222

,10866
,15631
,11943
, 14222

1,000
,357
,452

,588

,342
,021
,452

1,000

457
,023
,588
1,000
,837

,827
,349

,004

,837
,997
1,000

,547

,827
,997
,924

,032

,349
1,000
,924

571

,004
047
,032
571

-,3335
-,3481
-,1365

-,1505

-,6964
-, 7555
-,6508

-,4923

-,6390
-,6917
-,5920
-,4196
-,2248

-,0796
-,0903

,1150

-,5581
-,4955
-,4131

-,1866

-,2225
-,3050
-,1865

,0220

-,4903
-, 4797
-,4437

-,1671

-,7941
-,7623
-,7442
-,6762

,2700
,0624
,6508

,5920

,1186
,0445
,1365

,4196

,1340
,0356
,1505
,4923
,5581

,2225
,4903

, 7941

,2248
,3050
4797

, 7623

,0796
/4955
4437

7442

,0903
4131
,1865

,6762

,1150
,1866
,0220
,1671
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Tablo-15 incelendiginde H6.2 hipotezine ait farkin nedeninin 29-38 yas grubu
masgterilerin 49-58 ve 59 yas ve Uzeri mUgsterilere gére “otel isletmesinin mobil
pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi bir guvenlik zafiyeti ile
karsilagsilmamasi” konusuna daha ¢ok ©6nem verdiklerinden kaynaklandigi
gorulmektedir. H6.3. hipotezine ait farkin nedeninin ise “otel igletmesinin mobil
uygulamalarda verdigi s6zleri yerine getirmis olmasi” konusunda yas grubu 18-
28 ve 39-48 olanlarin 59 yas ve Uzeri gruba gére daha ¢ok 6nem verdiklerinden

dolayi kaynaklandigi anlagiimaktadir.

4.3.5.2.7. Hizmet Performansina iliskin Goriislerin Yasa Goére Karsilastiriimasi
Sonuglari
Hizmet performansina iliskin yasa gore farkhligini ortaya koymak icin

olusturulan H7 hipotezine iliskin H7.1, H7.2, H7.3 ve H7.4 alt hipotezleri Anova testi

kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-16’da gdsterilmistir.

Tablo 16 Hizmet Performansina iliskin Goriislerin Yasa Gore Farklilik Testi

Sonuclari
H7 Hipotezi Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
1,040 4 ,260 ,720 ,580
H7.1. 34,320 95 ,361
35,360 99
,908 4 ,227 ,575 ,682
H7.2. 37,532 95 ,395
38,440 99
4,905 4 1,226 2,314 ,063
H7.3. 50,335 95 ,530
55,240 99
4,825 4 1,206 2,273 ,067
H7.4. 50,415 95 ,531
55,240 99

Tablo-16 incelendiginde H7.1, H7.2, H7.3. ve H7.4. hipotezleri 0,05 anlamlilik

dizeyinde reddedilmigtir.
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4.3.5.2.8. Gekicilige iliskin Gériislerin Yasa Gore Karsilastirilmasi Sonuglari
Cekicilige ait goruslerin yasa gore farklihgini ortaya koymak igin olusturulan

H8 hipotezine iliskin H8.1, H8.2, H8.3 ve H8.4 alt hipotezleri Anova testi kullanilarak

analiz edilmis olup bulgular Tablo-17’de gosterilmistir.

Tablo 17 Cekicilige iliskin Géruslerin Yasa Gore Farkllik Testi Sonuglar

H8 Hipotezi Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
3,210 4 ,803 3,505 ,010
H8.1. 21,750 95 ,229
24,960 99
2,608 4 ,652 2,535 ,045
H8.2. 24,432 95 ,257
27,040 99
1,983 4 ,496 1,991 ,102
H8.3. 23,657 95 ,249
25,640 99
7,015 4 1,754 5,384 ,001
H8.4. 30,945 95 ,326
37,960 99

Tablo-17 incelendiginde H8.1. ve H8.4. hipotezleri 0,05 anlamlilik dizeyinde
kabul edilirken; H8.2. ve H8.3. hipotezleri reddedilmistir. Bir baska deyisle “otel
isletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi ¢ekici olmasi onemlidir” ile
“‘otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarn ile ilgili tim kampanyalar
tarafima bildirmesi 6nemlidir” gorlsleri ile yas arasinda farkhlik vardir. Farkliliklarin
nedenini bulmak icin post hoc testlerinden biri olan Tamhane’s testinden yararlaniimis

ve sonuglar Tablo-18’de verilmistir.
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Tablo 18 Cekicilige iliskin Goriise Ait Farkin Kaynaginin Yasa Goére Test Sonuclari

() YAS (J) YAS Mean Std. Sig. 95% Confidence
Difference | Error Interval
(I-9) Lower Upper
Bound Bound
29-38 Yas ,33333 | ,18241 ,567 -,2299 ,8966
39-48 Yas ,30952  ,14689 ,349 -,1280 7471
18-28 Yag  49-58 Yas -,13333| ,14660 ,990 -,5726 ,3059
59 Yas ve
,21212 | ,15773 ,874 -,2573 ,6815
Usta
18-28 Yas -,33333| ,18241 ,567 -,8966 ,2299
39-48 Yas -,02381| ,16943| 1,000 -,5542 ,5065
29-38 Yas  49-58 Yas -,46667 | ,16918 ,115 -,9983 ,0649
59 Yas ve
-,12121| ,17891 ,999 -,6738 4313
Usti
18-28 Yas -,30952 | ,14689 ,349 - 7471 ,1280
H8.1. 29-38 Yas ,02381 | ,16943| 1,000 -,5065 ,5542
Hipotezi 39-48 Yag  49-58 Yas -,44286" | ,13009 ,014 -,8259 -,0598
59 Yas ve
o -,09740| ,14251 ,999 -,5172 3224
Ustl
18-28 Yas , 13333 | ,14660 ,990 -,3059 5726
29-38 Yas ,46667 | ,16918 ,115 -,0649 ,9983
49-58 Yag  39-48 Yas ,44286" | ,13009 ,014 ,0598 ,8259
59 Yas ve
,34545 | ,14222 ,181 -,0762 7671
Usti
18-28 Yas -,21212| ,15773 ,874 -,6815 ,2573
59 Yagve 29-38 Yag , 12121 ,17891 ,999 -,4313 ,6738
asta 39-48 Yas ,09740( ,14251 ,999 -,3224 5172
49-58 Yas -,34545 | ,14222 ,181 -, 7671 ,0762
29-38 Yas ,38889 | ,16893 ,296 -,1554 ,9332
39-48 Yas ,38889 | ,14269 ,089 -,0326 ,8103
18-28 Yas  49-58 Yas ,08889  ,11929 ,998 -,2672 ,4450
59 Yas ve
o ,34343* | ,13273 ,030 -,0523 , 7392
Ustu
H8.4.
) ) 18-28 Yas -,38889 | ,16893 ,296 -,9332 ,1554
Hipotezi
39-48 Yas ,00000( ,19307| 1,000 -,5917 ,5917
29-38 Yas  49-58 Yas -,30000 | ,17649 ,672 -,8578 ,2578
59 Yas ve
L -,04545| ,18583| 1,000 -,6225 ,5316
ustu
39-48 Yas  18-28 Yas -,38889 | ,14269 ,089 -,8103 ,0326
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29-38 Yas ,00000( ,19307| 1,000 -,5917 ,5917

49-58 Yas -,30000 | ,15156 ,425 -, 7458 ,1458

59 Yas ve

o -,04545| ,16235| 1,000 -,5218 ,4309

Ustu

18-28 Yas -,08889 | ,11929 ,998 -,4450 ,2672

29-38 Yas ,30000 | ,17649 ,672 -,2578 ,8578
49-58 Yas  39-48 Yas ,30000( ,15156 ,425 -,1458 , 7458

59 Yas ve

o ,25455  ,14222 571 -,1671 ,6762

Ustu

18-28 Yas -,34343* | ,13273 ,034 -,7392 ,0523
59 Yasve 29-38 Yas ,04545 ,18583| 1,000 -,5316 ,6225
Ustl 39-48 Yas ,04545 ,16235| 1,000 -,4309 ,5218

49-58 Yas -,25455 | ,14222 ,571 -,6762 ,1671

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo-18 incelendiginde H8.1.hipotezine ait farkin nedeninin 49-58 yas grubu
masgterilerin 39-48 yas grubu musterilere gore ““otel igsletmesi ait mobil pazarlama
uygulamalarinin ilgi c¢ekici olmasi o6nemlidir’ konusuna daha ¢ok &nem
verdiklerinden kaynaklandigi gorilmektedir. H8.4. hipotezine ait farkin nedeninin ise
“‘otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalan ile ilgili tim kampanyalar
tarafima bildirmesi 6nemlidir’ gérigtnde yas grubu 18-28 olanlarin 59 yas ve Uzeri

gruba gore daha ¢ok dnem verdiklerinden dolay kaynaklandigi anlasiimaktadir.

4.3.5.2.9. Kullanim Kolayhigina iliskin Gériiglerin Egitim Durumuna Gére
Karsilagtiriimasi Sonuglari
Kullanim kolayhgina iliskin egitim durumuna gore farkhhdi ortaya koymak igin

olusturulan H9 hipotezine iliskin H9.1, H9.2, H9.3 ve H9.4 alt hipotezleri Anova testi

kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-19’da gdsterilmistir.
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Tablo 19 Kullanim Kolayliginin Egitim Durumuna Gore Farklilk Testi Sonuglari

H9 Hipotezi Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
,637 4 ,159 ,632 ,641
H9.1. 23,686 94 ,252
24,323 98
1,564 4 ,391 1,722 ,152
H9.2. 21,345 94 ,227
22,909 98
1,043 4 ,261 1,189 321
H9.3. 20,613 94 ,219
21,657 98
2,518 4 ,630 2,677 ,036
H9.4. 22,108 94 ,235
24,626 98

Tablo-19 incelendiginde H9.4. hipotezi 0,05 anlamllik dizeyinde kabul edilirken;

H9.1, H9.2. ve H9.3. hipotezleri reddedilmistir. Bir bagka deyigle “otel igletmesine ait

mobil pazarlama araglarinin yapilan islemlerin sonug¢larini hizhi bir sekilde

ortaya koymasi 6nemlidir’ goristu ile egitim durumu arasinda fark vardir. Farkhihgin

nedenini bulmak i¢in post hoc testlerinden biri olan Tamhane’s testinden yararlaniimis

ve sonuglar Tablo-20’de verilmistir.

Tablo 20 Kullanim Kolayhigina iliskin Gériise Ait Farkin Kaynaginin Egitim
Durumuna Gére Test Sonuglari
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) J) Mean Std. Sig. 95% Confidence
EGITIM_DURUMU EGITIM_DURUMU | Difference (I- | Error Interval

J) Lower Upper

Bound Bound

LISE -,24747| ,13345| 518 -,6404 ,1455

L ) ONLISANS -,63636"| ,10497| ,000 -,9644 -,3083
ILKOGRETIM )

LISANS -,09790| ,14478] ,999 -,5240 ,3282

LISANSUSTU -,13636| ,21618( 1,000 -,8801 ,6073

ILKOGRETIM 24747 ,13345| ,518 -,1455 ,6404

LiSE ONLISANS -,38889" [ ,08240( ,000 -,6350 -,1427

LISANS ,14957 | ,12935( ,946 -,2282 5274

LISANSUSTU 11111 ,20617 | 1,000 -,6275 ,8497

L ILKOGRETIM ,63636" | ,10497( ,000 ,3083 ,9644
ONLISANS )

LISE ,38889"| ,08240| ,000 ,1427 ,6350




LISANS ,53846"| ,09970| ,000 ,2325 ,8444

LISANSUSTU ,50000| ,18898( ,286 -,2581 1,2581

ILKOGRETIM ,09790| ,14478| ,999 -,3282 ,5240
) LISE -, 14957 | ,12935| ,946 5274 ,2282
LISANS .

ONLISANS -,53846" | ,09970( ,000 -,8444 -,2325

LISANSUSTU -,03846 | ,21367| 1,000 - 7797 ,7028

ILKOGRETIM ,13636| ,21618( 1,000 -,6073 ,8801
) o LISE -,11111| ,20617| 1,000 -,8497 ,6275
LISANSUSTU L

ONLISANS -,50000| ,18898| ,286| -1,2581 ,2581

LISANS ,03846| ,21367| 1,000 -, 7028 7797

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo-20 incelendiginde H9.4.hipotezine ait farkin nedeninin egitim durumu
Onlisans olan mdagterilerin “otel isletmesine ait mobil pazarlama araglarinin
yapilan iglemlerin sonuglarini hizh bir sekilde ortaya koymasi onemlidir”
gorusune egitim durumu ilkdgretim, lise ve lisans olan musterilerden daha ¢ok 6nem

verdiklerinden kaynaklandigi anlasiimaktadir.

4.3.5.2.10. Giivenli Olmasina iligkin Gériiglerin Egitim Durumuna Goére
Karsilastirilmasi Sonuglari
Guvenli olmasina iligkin egitim durumuna gore farkhhdini ortaya koymak icin

olusturulan H10 hipotezine iliskin H10.1, H10.2, H10.3 ve H10.4 alt hipotezleri Anova

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-21’de gdsterilmistir.

Tablo 21 Guvenli Olmasina iliskin Goriislerin Egitim Durumuna Gére Farklilik
Testi Sonuglari

H10 Hipotezi Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
,848 4 ,212 1,587 ,184
H10.1. 12,566 94 , 134
13,414 98
1,529 4 ,382 2,393 ,056
H10.2. 15,016 94 ,160
16,545 98
2,442 4 ,611 4,672 ,002
H10.3. 12,285 94 ,131
14,727 98
1,094 4 ,273 1,729 ,150
H10.4. 14,866 94 ,158
15,960 98

Tablo-21 incelendiginde H10.3. hipotezi 0,05 anlamlilik duzeyinde kabul
edilirken; H10.1, H10.2. ve H10.4. hipotezleri reddedilmigstir. Bir bagka deyisle “otel
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isletmesinin mobil uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis olmasi
onemlidir” gortsdu ile egitim durumu arasinda fark vardir. Farkhligin nedenini bulmak
icin post hoc testlerinden biri olan Tamhane’s testinden yararlaniimis ve sonuclar

Tablo-22’de verilmistir.

Tablo 22 Giivenli Olmasina iliskin Gérlse Ait Farkin Kaynaginin Egitim Durumuna
Gore Test Sonuglari

0} J) Mean Std. Sig. 95% Confidence
EGITIM_DURUMU  EGITIM_DURUMU Difference (I- | Error Interval

J) Lower | Upper

Bound Bound

LIiSE -,34343| ,12095| ,076| -,7077 ,0208

o ) ONLISANS -,16883| ,21406| ,997| -9225 ,5849
ILKOGRETIM _

LISANS -,37762"| 12102 ,038| -,7424| -,0128

LISANSUSTU -,45455"| 10866| ,004| -,7941 -,1150

ILKOGRETIM ,34343| ,12095| ,076| -,0208 ,7077

LiSE ONLISANS 17460 ,19193| ,993| -,5940 ,9432

LISANS -,03419| ,07525| 1,000| -,2531 ,1848

LISANSUSTU -, 11111 ,05312| ,361| -,2698 ,0476

ILKOGRETIM ,16883 | ,21406| ,997| -,5849 ,9225

L LIiSE -17460| ,19193| ,993| -,9432 ,5940
ONLISANS .

LISANS -,20879| ,19197| ,976| -9774 ,5598

LISANSUSTU -,28571| ,18443| ,849]| -1,0780 ,5066

ILKOGRETIM ,37762"| ,12102| ,038 ,0128 7424

i LISE ,03419( ,07525| 1,000| -,1848 ,2531
LISANS .

ONLISANS ,20879 | ,19197| ,976| -,5598 9774

LISANSUSTU -,07692| ,05329| ,828| -,2405 ,0866

ILKOGRETIM ,45455" [ 10866 ,004 ,1150 ,7941

_ o LISE 11111 ,05312| ,361| -,0476 ,2698
LISANSUSTU o

ONLISANS 28571 | ,18443| ,849| -5066( 1,0780

LISANS ,07692| ,05329| ,828| -,0866 ,2405

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo-22 incelendiginde H10.3. hipotezine ait farkin nedeninin egitim durumu lisans
ve lisansustu olan musterilerin “otel igletmesinin mobil uygulamalarda verdigi
sozleri yerine getirmis olmasi 6nemlidir” géristine egitim durumu ilkdégretim, olan

musgterilerden daha ¢ok dnem verdiklerinden kaynaklandigi anlagiimaktadir.
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4.3.5.2.11. Hizmet Performansina iliskin Gériislerin Egitim Durumuna Gére
Karsilagtiriimasi Sonuglari
Hizmet performansina iligkin yasa goére farkhligini ortaya koymak icin

olusturulan H11 hipotezine iliskin H11.1, H11.2, H11.3 ve H11.4 alt hipotezleri Anova

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-23'de gosterilmistir.

Tablo 23 Hizmet Performansina iliskin Goériiglerin Egitim Durumuna Gére
Farklihk Testi Sonuglari

H11 Hipotezi Sum of Squares df Mean Square F Sig.
2,626 4 ,657 1,936 111
H11.1. 31,879 94 ,339
34,505 98
5,819 4 1,455 4,249 ,003
H11.2. 32,181 94 342
38,000 98
6,302 4 1,575 3,030 ,021
H11.3. 48,870 94 ,520
55,172 98
6,802 4 1,700 3,305 ,014
H11.4. 48,370 94 ,515
55,172 98

Tablo-23 incelendiginde H11.2, H11.3. ve H11.4. hipotezi 0,05 anlamlilik
duzeyinde kabul edilirken; H11.1. hipotezi reddedilmistir. Bir bagska deyisle “otel
isletmesine ait tiim mobil pazarlama uygulamalarinda en az ikinci bir yabanci
dilin kullanilmasi o6nemlidir‘, “otel isletmesinin ait mobil pazarlama
uygulamalarinin rezervasyon islemlerine imkan saglamasi 6nemlidir’ ve “otel
isletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin 6deme islemlerine imkan
saglamasi 6nemlidir” gorusleri ile egitim durumu arasinda fark vardir. Farkhliklarin
nedenini bulmak i¢in post hoc testlerinden biri olan Tamhane’s testinden yararlaniimis

ve sonuglar Tablo-24’de verilmistir.
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Tablo 24 Hizmet Performansina iliskin Gériise Ait Farkin Kaynaginin Egitim
Durumuna Goére Test Sonuglari

0} J) Mean Std. Sig. | 95% Confidence
EGITIM_DURUMU EGITIM_DURUMU | Difference | Error Interval
(I-9) Lower | Upper
Bound | Bound
LISE ,28283| ,16132| 589 -,1873| ,7530
o ) ONLISANS ,44156 | ,20847| ,469| -,3108| 1,1939
ILKOGRETIM )
LISANS -,27273| ,12490| ,297| -6416| ,0962
LISANSUSTU -,02273| ,19034|1,000| -6696| ,6241
ILKOGRETIM -,28283| ,16132| ,589| -,7530| ,1873
) ONLISANS ,15873 | ,22493| ,999( -,6000( ,9174
LISE
LISANS -,55556" | ,15077| ,005| -9952| -,1159
LISANSUSTU -,30556 | ,20824 | ,826| -,9741| ,3630
ILKOGRETIM -,44156 | ,20847| ,469]| -1,1939| ,3108
H11.2. . . LISE -,15873| ,22493| ,999| -9174| ,6000
, ~ ONLISANS )
Hipotezi LISANS -, 71429 ,20042| ,067| -1,4697| ,0411
LISANSUSTU -,46429 | 24658 | ,580] -1,2992| ,3706
ILKOGRETIM 27273 | ,12490| ,297| -,0962| ,6416
) LISE ,55556" | ,15077| ,005| ,1159| ,9952
LISANS o
ONLISANS ,71429| ,20042| ,067| -,0411| 1,4697
LISANSUSTU ,25000 | ,18149| ,889( -,3905| ,8905
ILKOGRETIM ,02273| ,19034|1,000( -,6241| ,6696
_ o LISE ,30556 | ,20824| 826 -3630( ,9741
LISANSUSTU o
ONLISANS 46429 | ,24658| 580 -,3706| 1,2992
LISANS -,25000| ,18149| ,889| -8905| ,3905
LISE ,30808 | ,17767| ,604| -2097| ,8259
L ) ONLISANS ,64935| 21221 112 -,1036( 1,4023
ILKOGRETIM .
LISANS -,17483| ,18239| ,985| -,7128| ,3632
LISANSUSTU -, 13636 | ,21618|1,000| -,8801| ,6073
ILKOGRETIM -,30808| ,17767| ,604| -8259| ,2097
LiSE ONLISANS ,34127| ,23358| ,836| -,4278| 1,1104
H11.3. LISANS -,48291| ,20687| ,208]| -1,0851| ,1193
Hipotezi LISANSUSTU 44444 23719| 561 -1,2111| ,3222
ILKOGRETIM -,64935| 21221 ,112]| -1,4023| ,1036
L LiSE -,34127| ,23358| ,836| -1,1104| ,4278
ONLISANS )
LISANS -,82418 | 23720 ,034| -1,6019| -,0464
LISANSUSTU -,78571| ,26406| ,103]| -1,6736| ,1021
) ILKOGRETIM ,17483| ,18239| ,985( -,3632| ,7128
LISANS )
LISE 48291 | ,20687| ,208| -,1193| 1,0851
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ONLISANS ,82418"| ,23720| ,034| ,0464| 1,6019
LISANSUSTU ,03846 | ,24075|1,000( -,7373| ,8142
ILKOGRETIM ,13636 | ,21618|1,000( -6073| ,8801
) L LiSE 44444 23719| 561 -,3222| 1,2111
LISANSUSTU .
ONLISANS ,78571| ,26406| ,103| -,1021| 1,6736
LISANS -,03846 | ,24075(1,000| -,8142| ,7373
LiSE ,30808 | ,19248| ,708| -,2552| ,8714
o ) ONLISANS ,64935 | ,23171| ,135( -,1222| 1,4209
ILKOGRETIM _
LISANS -,09790 | ,20476(1,000| -,7000| ,5042
LISANSUSTU -,38636 | ,21555| ,611| -1,0739| ,3012
ILKOGRETIM -,30808| ,19248| ,708| -,8714| ,2552
) ONLISANS ,34127| ,22668| ,816( -,4193| 1,1018
LISE
LISANS -,40598 | ,19905| ,377| -,9864| ,1744
LISANSUSTU -,69444" | 21014 ,040| -1,3663| -,0226
ILKOGRETIM -,64935| ,23171| ,135]| -1,4209| ,1222
H11.4. | LISE -,34127| ,22668| ,816]| -1,1018| ,4193
, ~ ONLISANS _
Hipotezi LISANS -,74725| ,23720| ,065]| -1,5250| ,0305
LISANSUSTU -1,03571" | ,24658| ,011| -1,8706| -,2008
ILKOGRETIM ,09790 | ,20476 (1,000 -,5042| 7000
) LISE ,40598| ,19905| ,377| -,1744|( ,9864
LISANS o
ONLISANS ,74725| ,23720| ,065| -,0305| 1,5250
LISANSUSTU -,28846 | ,22144| ,903| -9860| ,4090
ILKOGRETIM ,38636| ,21555| ,611| -,3012| 1,0739
_ o LISE ,69444° | 21014| ,040| ,0226| 1,3663
LISANSUSTU L
ONLISANS 1,03571" | ,24658| ,011| ,2008| 1,8706
LISANS ,28846 | 22144 903 -4090| ,9860

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo-24 incelendiginde H11.2. hipotezi olan “otel igletmesine ait tiim mobil
pazarlama uygulamalarinda en az ikinci bir yabanci dilin kullanilmasi 6nemlidir*
goriglne ait farklihgin nedenini egitim durumu lisans olan musterilerin egitim durumu
lise olanlardan daha 6nem vermesinden kaynaklandigi gorilmektedir. H11.3. hipotezi
olan “otel igletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin rezervasyon
islemlerine imkan saglamasi 6nemlidir’ gorustne ait farkliidin nedenini egitim
durumu lisans olan mdasterilerin egitim durumu dnlisans olanlardan daha énem
vermesinden kaynaklandidi anlasilirken; H11.4. hipotezi olan “otel igletmesinin ait
mobil pazarlama uygulamalarinin o6deme islemlerine imkan saglamasi

onemlidir’ gorusine ait farkhhidin nedeninin ise egitim durumu lisansustli olan
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masgterilerin egitim durumu lise ve Onlisans olanlardan daha énem vermesinden

kaynaklandigi gorilmektedir.

4.3.5.2.12. Gekicilige iliskin Goriiglerin Egitim Durumuna Gore Karsilastiriimasi
Sonuglari
Cekicilige ait goruglerin egitim durumuna gore farkliligini ortaya koymak igin

olusturulan H12 hipotezine iliskin H12.1, H12.2, H12.3 ve H12.4 alt hipotezleri Anova

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-25'te gosterilmistir

Tablo 25 Cekicilige iligkin Géruslerin Egitim Durumuna Gére Farklilik Testi

Sonuglari
H12 Hipotezi Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
2,150 4 ,537 2,242 ,070
H12.1. 22,537 94 ,240
24,687 98
,581 4 ,145 ,525 ,718
H12.2. 26,045 94 277
26,626 98
1,760 4 ,440 1,799 ,136
H12.3. 22,988 94 ,245
24,747 98
6,793 4 1,698 5,300 ,001
H12.4. 30,116 94 ,320
36,909 98

Tablo-25 incelendiginde H12.4, hipotezi 0,05 anlamlilik dizeyinde kabul
edilirken; H12.1., H12.2. ve H12.3. hipotezleri reddedilmigtir. Bir baska deyisle “otel
isletmesinin mobil pazarlama uygulamalari ile ilgili tim kampanyalar tarafima
bildirmesi 6nemlidir” gorisu ile egitim durumu arasinda fark vardir. Farkhhidin
nedenini bulmak i¢in post hoc testlerinden biri olan Tamhane’s testinden yararlaniimis

ve sonuclar Tablo-26’da verilmistir.
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Tablo 26 Cekicilige iliskin Goriise Ait Farkin Kaynaginin Egitim Durumuna Gére

Test Sonuglari

0} J) Mean Std. Sig. 95% Confidence
EGITIM_DURUMU EGITIM_DURUMU | Difference (I- | Error Interval
J) Lower Upper
Bound Bound

LiSE -,10606 | ,14058| ,998 -,5165 ,3044
o ) ONLISANS -, 70130 | ,38144| ,686| -2,2448 ,8422
ILKOGRETIM )

LISANS -,58042" | ,13404| ,001 -,9749 -,1859

LISANSUSTU -,02273| ,19034 (1,000 -,6696 ,6241

ILKOGRETIM ,10606 | ,14058| ,998 -,3044 5165
LiSE ONLISANS -59524| ,38259| ,833| -2,1355 ,9450

LISANS -,47436" | ,13725| ,010 -,8733 -,0754

LISANSUSTU ,08333| ,19262 | 1,000 -,5635 ,7302

ILKOGRETIM ,70130| ,38144| ,686 -,8422 2,2448
L LISE 59524 ,38259| ,833 -,9450 2,1355
ONLISANS .

LISANS ,12088| ,38023|1,000| -1,4256 1,6674

LISANSUSTU ,67857| ,40353| ,751 -,8414 2,1985

ILKOGRETIM ,58042" | ,13404| ,001 ,1859 ,9749
i LiSE 47436"| ,13725| ,010 ,0754 ,8733
LISANS .

ONLISANS -, 12088 | ,38023(1,000| -1,6674 1,4256

LISANSUSTU 55769 | ,18790| ,113 -,0862 1,2016

ILKOGRETIM ,02273| ,19034 | 1,000 -,6241 ,6696
) o LiSE -,08333| ,19262 (1,000 -, 7302 ,5635
LISANSUSTU o

ONLISANS -67857| ,40353| ,751| -2,1985 ,8414

LISANS -55769| ,18790| ,113| -1,2016 ,0862

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo 26 incelendiginde H12.4. hipotezi olan “otel igletmesinin mobil pazarlama

uygulamalari ile ilgili tim kampanyalari tarafima bildirmesi 6nemlidir” gortisine

ait farklihlgin nedeninin egitim durumu lisans olan mdusgterilerin egitim durumu

ilkdgretim ve lise olanlardan daha fazla 6nemsediginden kaynaklandigi gérilmektedir.

4.3.5.2.13. Kullanim Kolayligina iligkin Gériiglerin Gelir Durumuna Gére

Karsilastirilmasi Sonuglari

Kullanim kolayhgina iliskin gelir durumuna gore farkhligi ortaya koymak igin
olusturulan H13 hipotezine iliskin H13.1, H13.2, H13.3 ve H13.4 alt hipotezleri Anova

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-27’de gdsterilmistir.
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Tablo 27 Kullanim Kolayhdinin Gelir Durumuna Goére Farklilik Testi Sonuglari

H13 Hipotezi Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
,515 3 172 ,683 ,565
H13.1. 24,125 96 ,251
24,640 99
,032 3 ,011 ,045 ,987
H13.2. 23,008 96 ,240
23,040 99
,492 3 , 164 , 740 ,531
H13.3. 21,268 96 ,222
21,760 99
,402 3 ,134 ,527 ,665
H13.4. 24,438 96 ,255
24,840 99

Tablo-27 incelendiginde H13.1, H13.2, H13.3. ve H13.4. hipotezleri 0,05 anlamlilik

duzeyinde reddedilmigtir.

4.3.5.2.14. Giivenli Olmasina iligkin Gériiglerin Gelir Durumuna Gére
Karsilastirilmasi Sonuglari
Guvenli olmasina iliskin gelir durumuna gére farkhligini ortaya koymak igin

olusturulan H14 hipotezine iliskin H14.1, H14.2, H14.3 ve H14.4 alt hipotezleri Anova

testi kullanilarak analiz edilmis olup bulgular Tablo-28'de gosterilmistir.

Tablo 28 Guivenli Olmasina iligkin Gérislerin Gelir Durumuna Gére Farklilik
Testi Sonuglari

H14 Hipotezi Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
,589 3 ,196 1,468 ,228
H14.1. 12,851 96 ,134
13,440 99
1,026 3 ,342 2,035 114
H14.2. 16,134 96 ,168
17,160 99
,822 3 274 1,887 ,137
H14.3. 13,938 96 ,145
14,760 99
,555 3 ,185 1,151 ,333
H14.4. 15,445 96 ,161
16,000 99
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Tablo-28 incelendiginde H14.1, H14.2, H14.3. ve H14.4. hipotezleri 0,05 anlamlilik

dizeyinde reddedilmigtir.

4.3.5.2.15. Hizmet Performansina iliskin Gériislerin Gelir Durumuna Gére
Karsilagtiriimasi Sonuglari
Hizmet performansina iliskin gelir durumuna goére farkligini ortaya koymak

icin olusturulan H15 hipotezine iliskin H15.1, H15.2, H15.3 ve H15.4 alt hipotezleri

Anova testi kullanilarak analiz edilmig olup bulgular Tablo-29°'da gosterilmigtir.

Tablo 29 Hizmet Performansina iliskin Goruslerin Gelir Durumuna Gére

Farklihk Testi Sonuglari

H15 Hipotezi Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
1,401 3 467 1,320 272
H15.1. 33,959 96 ,354
35,360 99
,647 3 ,216 ,547 ,651
H15.2. 37,793 96 ,394
38,440 99
1,685 3 ,562 1,007 ,393
H15.3. 53,555 96 ,558
55,240 99
1,685 3 ,562 1,007 ,393
H15.4. 53,555 96 ,558
55,240 99

Tablo-29 incelendiginde H15.1, H15.2, H15.3. ve H15.4. hipotezleri 0,05 anlamlilik

duzeyinde reddedilmigtir.

4.3.5.2.16. Cekicilige iligkin Goriiglerin Gelir Durumuna Gére Karsilagtiriimasi
Sonuglar

Cekicilige ait goruslerin gelir durumuna gére farkliligini ortaya koymak igin
olusturulan H16 hipotezine iliskin H16.1, H16.2, H16.3 ve H16.4 alt hipotezleri
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Tablo 30 Cekicilige iliskin Goriislerin Gelir Durumuna Gére Farklilik Testi

Sonuglari
H16 Hipotezi Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1,045 3 ,348 1,398 ,248
H16.1. 23,915 96 ,249
24,960 99
2,161 3 ,720 2,780 ,045
H16.2. 24,879 96 ,259
27,040 99
,403 3 ,134 ,511 ,676
H16.3. 25,237 96 ,263
25,640 99
2,073 3 ,691 1,849 ,144
H16.4. 35,887 96 374
37,960 99

Tablo-30 incelendiginde H16.2. hipotezi 0,05 anlamhlik dizeyinde kabul edilirken;
H16.1., H16.3. ve H16.4. hipotezleri reddedilmistir. Bir baska deyisle “otel
isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda bana hitap etmesi 6nemlidir’
gorusu ile gelir durumu arasinda fark vardir. Farkliigin nedenini bulmak icin post hoc
testlerinden biri olan Tamhane’s testinden yararlaniimis ve sonuglar Tablo-31'de

verilmigtir.

Tablo 31 Cekicilige iliskin Gériise Ait Farkin Kaynaginin Gelir Durumuna Gore
Test Sonuglari

) ) Mean Std. Sig. 95% Confidence
GELIR_DURUMU GELIR_DURUMU | Difference | Error Interval
(1-3) Lower Upper
Bound Bound
1500-2999 TL ,37500"| ,08222 ,000 , 1492 ,6008
0-1499 TL 3000-4449 TL 34483 ,08983| 004 ,0906 ,5990
4500 TL ve Uzeri ,61538" | ,14044 ,005 1742 1,0565
0-1499 TL -,37500" | ,08222 ,000 -,6008 -,1492
1500-2999 TL 3000-4449 TL -,03017| ,12177 1,000 -,3603 ,3000
4500 TL ve Uzeri ,24038 | ,16274 ,635 -,2320 , 7128
0-1499 TL -,34483"| ,08983 ,004 -,5990 -,0906
3000-4449 TL 1500-2999 TL ,03017 | ,12177 1,000 -,3000 ,3603
4500 TL ve Uzeri ,27056 | ,16671 531 -,2106 , 71517
0-1499 TL -,61538" | ,14044 ,005 -1,0565 -,1742
4500 TL ve Uzeri 1500-2999 TL -,24038| ,16274 ,635 -, 7128 ,2320
3000-4449 TL -,27056 | ,16671 ,531 -, 7517 ,2106

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Tablo-31 incelendiginde H16.2. hipotezi olan “otel igletmesinin mobil pazarlama
uygulamalarinda bana hitap etmesi 6nemlidir’ gérusu ile gelir durumu arasinda
farkin nedeninin gelir durumu 0-1499 TL olan musterilerin diger tum gelir gruplarindan

daha fazla beklenti icinde oldugundan kaynaklandigi gorulmektedir.
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SONUG
Teknolojinin yogun bir bicimde kullanildigi glnimuz sartlarinda mobil
pazarlama uygulamalari isletmeler tarafindan énemli bir pazarlama araci olarak
kullaniimaktadir. Ozellikle rekabetin yogun olarak yasandigi ve bir hizmet sektdrii olan
turizm sektoérinde hem rekabet avantaji hem de musteri memnuniyeti elde edebilmek

isletmeler acgisindan hayati 6nem tasimaktadir.

Bu calismada oncelikli olarak literatir taramasi yapilmistir.  Literatir
taramasina iliskin birinci bélimde turizmin tanimi, 6zellikleri, turizm isletmeleri, otel
isletmelerinin tanimi, siniflandiriimasi, kurulug asamalarini ve stratejik planlarini ait
konular arastiriimistir. Literatir taramasinin ikinci béliminde ise mobilite, mobil
iletisim, mobil pazarlama, mobil pazarlamanin amaclari, mobil pazarlama araclari ve

konaklama igletmelerinde mobil pazarlama uygulamalarina yer verilmigtir.

Literatlr taramasina ait tgclnci bdlimde ise hizmet, hizmetin 6zellikleri ve

masteri memnuniyetine ait konulara iligkin tarama yapiimistir.

Calismaya ait dordinci boélimde ise arastirma kismi yer almaktadir.
Calismanin evrenini, istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
musterileri, drneklemini ise tesadufi yontemle secilen 100 musteri olusturmaktadir.
istanbul’da bulunan bes yildizli otellerde uygulanan mobil pazarlama uygulamalarinin
musteri memnuniyetine Uzerine etkisini 6lgmek amaciyla hazirlanan dlgege ait
sorularla olusturulmus 16 ana 64 alt hipoteze yer verilmistir. Hipotezlerden yola
cikilarak olusturulan anket formunu cevaplayan ve ¢alismanin érneklemini olusturan
rastgele olarak secilmis 100 musteriye ait elde edilen veriler analize tabii tutularak

sonuglara ulagiimistir.

Bu sonuglara goére, anketi cevaplayan rastgele olarak segilmis 100 musterinin
demografik 6zellikleri incelendiginde, kadin musterilerin (n=56) az bir farkla erkek
musterilerin (n=44) sayilarindan daha fazla oldugu goérilmektedir. Yas araliklarinin
genellikle 39-48 (n=28) yas araliginda, egitim durumlarinin gogunlukla lisans mezunu
(n=26) ve gelir durumu 4500TL ve Ustu (n=48) olan musterilerin fazla oldugu

sonucuna varimigtir.

Anketi cevaplayan musterilere kullanim kolaylhigi, guvenirlilik, hizmet
performansi ve c¢ekicilik boyutlarina goére sorular yoneltiimis ve mobil pazarlama
uygulamalarindan beklentileri belirlenmeye ¢alisiimistir. Bu sonuglara gére ilk olarak
cinsiyet farkliliklarina bakildiginda; kullanim kolaylidi agisindan kadin musterilerin
daha ¢ok beklenti igerisinde oldugu gérilmustir. Ozellikle, otel isletmesine ait mobil

pazarlama araclarinda kullanilan metinlerin sade, net ve anlasilir olmasina kadin
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musterilerin daha fazla énem verdigini sdylemek mimkundur. Guvenirlilik agisindan
cinsiyete goére farkhlik da incelendiginde yine kadin musterilerinin beklentilerinin
yiksek oldugu sonucuna variimistir. Ozellikle otel igletmesinin mobil pazarlama
uygulamalarinda kisisel bilgileri Gglinci kisilerle paylasmamalarina kadin misterilerin
daha ¢ok dnem verdigi gérulmektedir. Cekicilik ve hizmet performansi konularinda ise

cinsiyete gbre herhangi bir farklilik saptanmamistir.

Yas gruplari agisindan ise musterilerin mobil pazarlama uygulamalarindan
beklentileri incelenmis ve glvenirlilik boyutu agisindan 29-38 yas grubu musterilerin
otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarini kullanirken herhangi bir giavenlik
zafiyeti ile karsilasiimamasina 6nem verdikleri gorulirken; otel isletmesinin mobil
uygulamalarda verdigi sozleri yerine getirmis olmasina ise yas grubu 18-28 ve 39-48

olan musterilerin daha ¢ok dnem verdikleri gortlmektedir.

Cekicilik acisindan ise yas gruplari sonucuna bakildiginda; 49-58 yas grubu
musterilerin otel igletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi gekici olmasina
daha ¢ok 6nem verdikleri gorulirken; yas grubu 18-28 olanlarin ise otel isletmesinin
mobil pazarlama uygulamalari ile ilgili tim kampanyalari tarafima bildiriimesini
konusunda daha cok beklenti icerisinde olduklari sonucuna variimistir. Kullanim
kolayligi ve hizmet performansi konularinda ise yasa gore herhangi bir farklilik

saptanmamistir.

Egitim durumu acgisindan musterilerin mobil pazarlama uygulamalarindan
beklentileri incelenmis ve lisans mezunu olanlarin kullanim kolayhgi, guvenirlilik,
hizmet performansi ve ¢ekicilik boyutlarinda da daha fazla beklenti igerisinde olduklari

sonucuna varilmistir.

Gelir durumu acisindan mdasterilerin mobil pazarlama uygulamalarindan
beklentileri incelendiginde ise; kullanim kolayhgi, gtvenirlilik ve hizmet performansi
konularinda egitim durumuna goére herhangi bir farklik saptanmamisken tek farklilik
cekicilik boyutunda gérulmektedir. Gelir durumu 0-1499 TL olan musgterilerin 6zellikle
otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda kendilerine hitap etmesinin ¢ok

onemli oldugunu belirtmiglerdir.

Sonug¢ olarak, mobil pazarlama uygulamalarinin musteri memnuniyetini
saglama da yuksek bir dneme sahip oldugu sonucuna variimigtir. Mobil pazarlama
uygulamalarin gunumuzun vazgecilmez bir unsuru haline geldigini géz onune alirsak,
otel igletmelerinin musteri memnuniyetini artirabilmeleri igin magterilerin istek ve
ihtiyaclari  dogrultusunda  mobil pazarlama uygulamalari  dizenlemeleri

gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri musterilerin fikir ve goruslerini alarak mobil
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uygulama alt yapisi olusturmaya 6zen gostermelidir. Boylece hem pazarda rekabet

avantaji elde edebilecek hem de musteri memnuniyeti artirabilecektir.
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EKLER
ANKET FORMU

MUSTERiI MEMNUNIYET ANKETI
Bu arastirmanin amaci konaklama yaptiginiz otel isletmesindeki mobil

EK-A

pazarlama uygulamalarinin misteri memnuniyeti Uzerine etkisini ortaya koymaktir.

Tam veriler toplu olarak degerlendirilecektir. Bilimsel bir ¢alismaya katkilarinizi

esirgemeyeceginizi umuyor, ilginize simdiden TESEKKUR ediyoruz.

Prof. Dr. izzet GUMUS

1. Yasiniz

18-28 o 29-38 o 39480
2. Cinsiyetiniz

Bayan o Bay o

3. Egitim Durumunuz
ikdgretim o Lise o Yiksekokul o Universite o
4. Gelir Durumunuz

0-1499 TL () 1500-2999 TL ()

49-58 o

Ash Giilhan Giiven

59 ve Ustl o

Yiksek Lisans/Doktora o

3000-4449 TL ()

4500 TL ve zeri ()

Her bir ifadeye iligkin goruslerinizi “Kesinlikle Katiliyorum”
dan, “Kesinlikle Katiimiyorum” a kadar ilgili yere (x) isareti
yazarak belirtiniz.

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

Otel isletmesine ait mobil pazarlama araglarina rahatca

5 | ulasilabildi.

Otel igletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan
6) dil anlasihrdi.

Otel igletmesine ait mobil pazarlama araglarinda kullanilan
7)

metinler sade, net ve anlasilirdi.

A-1




Otel isletmesine ait mobil pazarlama araclarinin yapilan

8) | islemlerin sonuglarini hizli bir sekilde ortaya koymasi
onemliydi.

9) Otgl i§letmesinin mobil uygulamalarda verdigi szleri yerine
getirdi.
Otel isletmesinin  mobil pazarlama uygulamalarini

10) | kullanirken  herhangi  bir  givenlik  zafiyeti ile
karsilasilmamasi énemliydi.
Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarina ait

11) yapilan iglemleri dogru bir sekilde kayit altina almasi
Onemliydi.

12) Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda kisisel
bilgileri Ggtincu kisilerle paylasmamasi 6nemliydi.

13) Otel igletmesi ait mobil pazarlama uygulamalarinin ilgi
cekiciydi.
Otel igletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda bana

14) hitap etti.

15) Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalarinda inovatif
Ozellige sahipti.

16) Otel isletmesinin mobil pazarlama uygulamalari ile ilgili tim
kampanyalari tarafima bildirdi.

17) Otel isletmesine ait mobil pazarlama uygulamalarinin 7/24
hizmet verdi

18) Otel isletmesine ait tim mobil pazarlama uygulamalarinda
en az ikinci bir yabanci dilin kullandi.

19) Otel isletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin
rezervasyon islemlerine imkan sagladi.

20) Otel igletmesinin ait mobil pazarlama uygulamalarinin

Oddeme islemlerine imkan sagladi.
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