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OZET

Bu arastirma, otel miisterilerinin smart kart algisininotel isletmelerinde yapilan ekstra harcamalara etkisini belirlemek
amactyla yapilmistir. Arastirmada betimleyici alan arastirmasi yOntemi ve veri toplama teknigi olarak anket
kullanilmigtir. Arastirmada 304 kisiye anket uygulanmis, veriler istatistiki olarak analiz edilmis ve aragtirmanin amacina
uygun olarak yorumlanmugtir. Kullanilan 6lgegin istenen yapiy dl¢iip 6lgemedigini belirlemek icin faktdr analizi yapilmistir.
Smart kart algisin1 6lgmeye yonelik kullanilan ifadelerin alt boyutlarinin; “giiven”, “memnuniyet”, “tercih” ve “endise”
olarak degerlendirilebilecegi diistintilmiistiir. Smart kart algis1 alt boyutlar1 ile harcamalar arasindaki iliskiyi ortaya koymak
icin korelasyon analizi; bu boyutlarin harcamalar {izerindeki etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Otel
miisterilerinin smart kart algisinin ekstra harcamalar tizerinde etkili oldugu (r=0,471); ekstra harcama miktariin %20,5’inin
smart kart algisi ile agiklanabilecegi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Smart Kart, Tiiketici Davranis1, Otel Isletmeleri, Harcamalar

ABSTRACT

This study aims to examine the effect of consumers’ smart card perceptions’ influence on their extra spendings. Descriptive
field research method is adopted for study and survey method is used as a data gathering tool. 304 individual stok the survey.
Gathered data analyzed statisticly and interpreted accordingly with the aim of study. Factor analysis conducted in order to see
if the scale is convenient to measure the aimed structure. Sub-dimensions of the definitons used for measuring the smart card
perception are considered as “trust”, “satisfaction”, “preference” and “anxiety”. In order to determine the relationship
between smart card perception’s sub-dimensions and spending, correlation analysis are conducted and to determine the sub-
dimensions influence on spending, regretion analysis are conducted. Results indicated that hotel consumers’ smart card
perception has an effect on their extraspendings (r=0,471) and the 20,5% of extra spendings could be explained through their
smart card perceptions.
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“Bu arastirma 13. Ulusal Turizm Kongresi’nde “Smart Kartla flgili Tiiketici Algilarmm Degerlendirilmesi: Otel
Isletmelerinde Bir Uygulama” adiyla sunulmustur.
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GIRiS

Tiiketici davranislari, onlarin mal ve hizmetleri,
markalar1 nasil algiladiklar ve
anlamlandirdiklar1  ile ilgili bir siiregtir.
Nelson’a gore tiiketiciler satin alma karari
verirken ve secenekler arasinda se¢im yaparken
genellikle ¢ok farkinda olmadan ve {iriinlerin
fiyatlari, kaliteleri, kullanist ile ilgili olarak tam
bilgiye sahip olmadan hareket ederler(Nelson,
1987: 311). Bunun sonucunda da tiiketicinin
aldig iriinden sikayet etmesi ve
memnuniyetsizlik diizeyinin artmasi séz konusu
olmaktadir. Konaklama igletmelerinin {iriinlerini
satin alan ziyaretcilerin Oncelerde, bu tiir
problemlerle karsilagma olasiligit ¢ok daha
yiksek diizeydeydi. Simdilerde bilisim ve
bilgisayar diinyasinda yasanan gelismeler Smart
Kart uygulamalarinin konaklama isletmelerinde
de uygulanmasina imkan vererek yapilan
harcamanin seffafligini(fiyat, harcama tarihi,
harcayan kisi vb.) kolaylagtirmistir. Diger
taraftan konaklama isletmelerinin hizmetleri,
farkli miisteriler tarafindan farkli sekilde
algilanabilmekte ve c¢ogu zaman duygusal
etkenler satin alma kararlarini
etkilemektedir(Sherman vd. 1997: 362; Ngaivd.
2007: 1377). Bu husus, klasik tiiketicilerden
farkli bir tiiketici davranmisi sergileyen otel
miisterilerinin(Moutinho, 1987), tatmine
ulagmasini da giiglestirmektedir.

Konaklama isletmelerinde daktilo ve hesap
makinesiyle baglayan teknoloji kullanimi bugiin
bilisim teknolojilerindeki geligsmelerle sektoriin
ayrilmaz bir parcasi haline geldi. Bilgisayarin
insan hayatina girmesiyle beraber, konaklama
isletmelerindeki  isleyislerde = de  biiyilik
kolayliklar yasandi. Onceleri sadece onbiiro
departmaninda kullanilan (misafirlerin giris —
¢ikiglarmin kontrolii, foliolarin ve forecast gibi
raporlarin hazirlanmasi, muhasebe kayitlariin
tutulmast  vb.)  bilgisayarlar,  teknolojik
gelismelerle tiim departmanlarda kullanilmaya
baglandi. Departmanlar arasi e-maille iletigim,
sipariglerin  terminallerle =~ alinmasi,  hatta
geligtirilen  yazilimlarla misafirlerin  kendi
rezervasyonlarini online olarak yapabilmesi,
bilgisayar ve bilgi teknolojilerinin konaklama
isletmelerine  sundugu  olanaklar  olarak
goriilmektedir. Ornegin, Amerika Birlesik
Devletleri’nde 2007 yilinda biitiin seyahat
rezervasyonlarmin %541 internet lizerinden
gerceklestirilmistir(Kang, 2011: 120).

Turizm, her ne kadar emek — yogun bir sektor
olsa da teknolojik gelismelerden kendini
soyutlayamaz. Tim sektorlerde islemlerin hizli
ve gilivenli yapilmasma ihtiyag duyulurken
miisteri memnuniyetinin temel alindig1 turizm

sektoriinde, misafirlerin tesise giris — ¢ikis
islemleri, nakit akiglart vb. durumlarin miimkiin
olan en kisa siirede yapilmasi biiyiik 6nem arz
etmektedir.

Turizm sektdriinii en ¢ok etkileyen unsurlardan
biri olan bilisim teknolojileri (Hoofvd, 1995:
65;Mavd, 2003: 452), konaklama igletmeleri
icin de vazgecilmez ve Onemli araglardan
biridir. Konaklama isletmelerinde kapasitenin
artmasi, yapilan islemlerin daha karmagik
olmasina yol agmustir. Ozellikle yarim pansiyon
tarzindaki Dbiiylik 6lcekli isletmelerde nakit
akiginin ¢ok hizli olmasi, gesitli karigikliklart,
miisteri ve personel kaynakli kacaklari da
beraberinde getirmistir. Bu agamada ¢6ziim yolu
olarak goriilen uygulamalardan birisi de smart
(akillr) kart uygulamasidir.

Smart kart, kredi kart1 biiyiikliigiinde bir plastik
kart icerisine elektronik mikrogip monte edilmis
karttir. Icinde bulunan mikrogip sayesinde,
cesitli verileri saklar ve bu verileri igleyebilir
(Trask ve Meyersten, 1999: 57).

[lk defa Dethloff ve Grétrupp tarafindan
1968°de patenti alinan mikro elektronik ¢ipler
(Ferrer vd. 2007: 2219), getirdigi kolayliklar,
dayaniklilig, yiiksek giivenlik unsurlar1 ve daha
fazla veri depolayabilme gibi &zellikleri
sebebiyle giinlimiizde kullanilmakta olan
manyetik seritli kartlarinin  yerini  almasi
kaginilmaz olacaktir. Bu kartlara kimlik bilgileri
gibi kisinin 6zliik bilgileri yiiklenmesiyle; trafik
denetimi, saglik sistemi, aligveris gibi kimlik
belgesi gerektiren yerlerde islemlerin daha hizli,
giivenli ve etkin bir sekilde yapilmasim
saglayacaktir.

1995 yilinda 800 odali Westin Hotel (Boston)’in
elektrikli kilitleri (Beaudry ve Juliano, 1996: 37)
ve Hilton Hotel (ABD)’in 1997 yilinda smart
kart pilot uygulamalariyla (Barker, 1997: 33),
smart kart konaklama isletmelerinde de
kullanilmaya baglanmuistir.

Bu baglamda ¢alismada oncelikle smart kart ile
ilgili temel bilgiler verilecek, sonra smart kartla
ilgili olarak tiiketici algilarin  otel
isletmelerindeki ekstra harcamalar1 {izerindeki
etkisi degerlendirilecektir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Smart (akilli) kart, kisisel bilgileri ve elektronik
paray1 iizerinde depolayan ve bunun igin
mikroiglemci ¢ipleri kullanan kartlardir. Bu
kartlara smart (akilli) kart denilmesinin nedeni,
iizerinde g¢esitli verileri saklayabilmesi ve
isleyebilmesidir. Ayrica, bu kartlara, {izerine
paray1 temsil eden degerler yiiklenebildigi i¢in,
deger yiiklenmis kartlar (storedvaluecards) da
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denilmektedir. Yaygin olarak finans alaninda
O6deme araci olarak kullanilmasinin disinda;
tanitim, gecis ve erisim kontrolii, personel takip,
konaklama, ulagim, saglik ve haberlesme gibi
birgok alanda da kullanilmaktadir (Hendry,
1997: 143).

Smart kartlar, islevlerine gore Hafiza Kartlar1 ve
Mikroislemcili Kartlar olmak iizere ikiye ayrilir.
Hafiza kartlarda sadece veri yazma ve okuma
islemi yapilabilir. Uzerinde isletim sistemi
bulunan mikroislemciye sahip mikroislemcili
kartlar ise belleklerinde bulunan veri iizerinde
islem yapabilirler (Trask ve Meyersten, 1999:
57). Smart kartlar veri iletimi yontemine gore
3’ayrilir (Holcombe, 2004: 17):

Temash Smart Kartlar: Bu tip kartlar, kart
okuyucu/yazici icerisine yerlestirilerek
kullanilirlar. Kart okuyucu/yaziciya
yerlestirildikten sonra, enerji ve veri iletigimi
temas noktalar1 ile saglanmaktadir (Husemann,
2001: 474).

Temassiz Smart Kartlar: Kart okuyucu/yazici
ile iletisim i¢in fiziksel temasa ihtiyag
duymazlar. Kart okuyucu/yazictya belli bir
mesafe yaklastirildiginda, ¢alismasi igin gerekli
olan enerji ve veri aktarimi kablosuz olarak
radyo frekanslartyla ~ gerceklesir. Kart
okuyucu/yazict ve smart kart birer antene
sahiptirler. Kartta bulunan anten sayesinde
kartin her iki tarafi da kullanilabilir. Bu kartlarin
10 cm altinda ¢alisan ve 1 metreye kadar uzak
mesafeden caligan tipleri mevcuttur (Abrial vd.,
2001: 1101;Urhan, 2006: 116)

Kombi Smart Kartlar: Icerisinde hem temash
hem de temassiz olarak calisabilen ara yiizlere
sahip bir adet ¢ip bulunan kartlardir. Bu tip
kartlara ayn1 zamanda ¢ift ara yiizlii smart
kartlarda denir (Hendry, 1997: 87).

Smart Kartin Avantajlari

Smart kartlarin, veriyi saklama ve igleme
ozelliklerinin ~ yam1  swra  giivenlik  ve
taginabilmeleri 6nemli avantajlar saglamaktadir.
Mikroiglemci, bellek ve giris/gikis birimleri tek
bir entegre devre olarak plastik karta monte
edilmistir. Bu nedenle, dis kaynaklara bagl
zararlara karst dayaniklidir. Smart Kkartlar,
¢evrimici (on-line) haberlesmenin
gerceklestirilemedigi veya boyle bir
haberlesmenin maliyetli oldugu durumlarda
cevrimdist (off-line) olarak veriye ulasmaya
imkan tanirlar (Kogak, 2006: 10).

Smart kartlar, hem kartin giivenirligini hem de
sahibinin dogru kisiligini saglamada yiiksek bir
giivenirlige sahiptir. Smart kartlarin devamli
artmakta olan  becerileri genel ¢dziim

diizenlemesine ve dinamik giivenirlige imkan
verecektir. Maliyet tasarrufu ve yeni gelir
akimlart saglayan ¢oklu uygulamalar1 destekler
(Yavuz, 2005: 11).

Kolayca el degistirebilen, ele gecirilebilen,
unutulabilen  geleneksel — sifreler  yerine,
bilgisayar agina erisim icin smart kart
kullanilmaktadir. Kullanic1 adi, sifresi ve alan
ad1 kart iizerinde saklanmaktadir ve yalnizca
kart tarafindan sunulmaktadir. Kullanicilarin
karta 6zel PIN numarasin1 da girmesi istenir.
Boylece sifre ya da kart tek basma erisim
saglayamaya yetmediginden ikisinin ayn1 anda
kullanilmasi gerekmektedir. Istendiginde
kullanicilarin parmak izi okutmasi da zorunlu
kilinabilir. Erisim sirasinda okutulan parmak izi
ile kartta sakli olan parmak izi 6rnegi birbirini
tutuyorsa, sisteme erisim izni  verilebilir
(Karakiilah vd., 2003).Ayrica dijital kimlik
sagladigt i¢in kullanicinin birden fazla kart
tasiyip bu kartlara ait kullanict ve sifre bilgisi
hatirlanmast gerekliligini ortadan
kaldirmaktadir.

Kart ve terminal arasindaki iglemlerin sifreli
olarak yapilmasina ragmen kart sahibinin
bilgilerinin merkezi bir veri tabaninda
depolanmasi, kimlik hirsizligma ya da kisisel
bilgilerin yanlis kullanilmasina yol agabilir
(Reid, 2007: 60). Bu durum kredi kartlarinda,
cep telefonu iletisiminde ve diger kisisel bilgi
gerektiren biitiin teknolojilerde endise duyulan
bir durumdur (Clarke, 2001: 210).

Smart Kartlarin Kullanim Alanlar1i  ve
Konaklama isletmelerinde Kullanim

Smart kartlar giiniimiizde birgok iilkede gesitli
yiiksek giivenlik ve kimlik dogrulama gerektiren
uygulamalarda etkin bir sekilde
kullanilmaktadir (DiMaio, 2002: 2). Saglik,
bankacilik, devlet isleri, insan kaynaklar1 ve
ulasim  gibi  birgok alanda  kullanilan
smartkartlar, ayn1 zamanda kimlik bilgileri,
biyometri, fotograf, parmak izi, DNA sonuglari,
tibbi, bankacilik ve ulasimla ilgili veriler ve
diger bireysel bilgilerin depolanmasini saglar
(Pelletier vd. 2011: 557).

Smart kartlarin en ¢ok kullanildig1 alanlar
sunlardir(Kocak, 2006: 11):

Finans:  Ilk  uygulama ve  kullamim
alanlarindandir. Bankacilik  sistemlerinde
kullanilan kredi kartlari, e-ciizdan uygulamalari
ile degisik  sektorlerde para  dolasimi
islemlerinde kullanilmaktadirlar

Telekomiinikasyon: Smart kartlarin en fazla
kullanildig: sektordiir. Smart  kartlarin
yayginlagsmasinda,telekomiinikasyon sektoriinde
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kullanilmasinin  biiylik 6nemi vardir. Cep
telefonlarinda kullanilan SIM kartlar birer smart
karttir. SIM  kartlari, abonenin, kablosuz
sebekeye girisinde taninmasini saglayan kigisel
bilgiler igerir.

Saghk: Saglik smart kartlar1 icinde kisilerin
ozlik bilgileri, gecirdigi hastaliklar, gordiigii
tedaviler, kullandig1 ilaclar ve alerjik tepkileri
gibi bilgiler bulunmaktadir.

Ulasim: Araglara konulan kart okuyucu/yazici
cihazlar, kartin uzaktan gosterilmesi ile kartla
iletisim  kurduklarindan, yolcularin  6deme
yapma islemleri hizlanmigtir. Bugiin iilkemizin
bircok ilinde ulagim araglarinda smart kart
kullanilmaktadir.

Kimlik: Nifus kartlari, ehliyetler, saglik
kartlari, ruhsatlar ve pasaportlar diinyanin
bircok iilkesinde eski formalarindan smart
kartlara gegise baslamig durumdadir. Pilot
uygulamast Bolu’da baslayan, taklit
edilemeyen, tahrip ve tahrif edildiginde tespit
edilmesini  saglayan giivenlik  unsurlarini
barindiran, boyut olarak da kullanigh olmasi ile
beraber dayanikli ve uzaktan (elektronik) kimlik
dogrulama ihtiyacim1  karsilayacak  sekilde
tasarlanan T.C. Kimlik Karti tiim tilke genelinde
ilk once saglik ve sosyal giivenlik alaninda
kullanilacaktir (www.ekds.gov.tr).

Konaklama isletmelerinde teknoloji kullanimi;
hizmet kalitesini, karlilig1 ve verimliligi artirir.
Departmanlarin entegrasyonunu, hizli iletisimi
saglar ve maliyetleri azaltir (Dan Reid ve
Sandler, 1992: 68). Onemli bir teknolojik
yenilik olan smart kart uygulamasi konaklama
isletmelerinde iki sekilde yapilmaktadir. Birinci
uygulamada, tesise gelen konuga bir smart kart
tahsis edilir. Konuk bu Kkartla tesis i¢inde
istedigi kadar harcama yapabilir. Odemeyi ise,
tatili devam ederken veya tesisten ¢ikis
yaparken gerceklestirir.

Ikinci uygulamada ise, otele gelen miisterilere
smart kartlar verilip, bu kartlarin {izerine isim,
oda numarasi ve karta yiiklemek istedikleri para
miktart girilmektedir. Biitiin satis noktalarinda,
daha 6nceden boliim numarasi, garson numarasi
ve fiyat listesi yiikklenmis P.O.S. cihazlar
konulmustur. Ziyaretcilerin harcamalari, smart
kartlarinin  dahili hafizasinda tutulup, kart
iizerindeki  bakiyeleri de azaltilmaktadir.
Faturalar bu bilgilere gore verilmektedir.
Ziyaretciler istedikleri zaman nakit
noktalarindan, kartlaria para
yiikleyebilmektedirler. Biitiin iglemler P.O.S.
cihazlar iizerinde saklanarak giin sonunda bir
bellek kart1 araciligryla ana bilgisayara bagl
PC’lere aktarilmaktadir. Herhangi bir kart

kayboldugu takdirde, ana bilgisayarda tutulan
giin sonu bilgilerine dayanarak, kalan bakiye ile
yikli yeni kart ziyaretcilere verilmekte ve
kaybolan kartlarin numarast da yasakli kartlar
listesine  eklenmek suretiyle, bir daha
kullanilmas1 engellenmektedir (Coksak 2004:
83-84).

ARASTIRMANIN YONTEMi

Aragtirmanin amaci, smart kart kullanilan otel
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin smart
kart uygulanmas1 ile ilgili algilarimin ekstra
harcamalar1 iizerindeki etkisini belirlemektir.
Literatiirde smart kart ile ilgili caligmalar
incelendiginde genel olarak smart kartlarin
teknik ozelliklerine (Davis ve Mitchell, 1996;
Cooper vd. 1996; Al¢t ve Ercan, 2005;Shelfer
ve Procaccino 2002) ve farkli sektorlerdeki
uygulamalarina (Turban ve Brahm, 2000; Aubert
ve Hamel, 2001; Karaoglan ve Erciyes,
2001;Clark, 2005;Trepanier vd. 2007;Pelletier
vd. 2011), yogunlastigi goriillmektedir. Smart
kart  uygulamalartyla  ilgili tiiketicilerin
algilarinin degerlendirilmesi, konaklama
isletmelerinin  pazarlama anlayigina  katki
saglayabilecegi diigiiniilmektedir. Konaklama
isletmelerinin  tiiketici  kesimini  genellikle
turistler olusturmaktadir. Tiiketici davranislari
acisindan algilar satin alma davranigi agisindan
oldukca oOnemli hale gelmektedir. Turistik
tiketicilerle ilgili olarak yapilan c¢aligmalarda,
tiketici davraniglarinin  farklilastigi ve daha
karmagik bir siirecin (Laesser veDolnicar,
2012;ManraiveManrai, 2011;GonzalesveBello,
2002) s6z konusu oldugu belirtilmektedir. Bu
calismada otelcilik sektoriindeki tiketicilerin
harcama davraniglarini  kolaylastiran  smart
kartla ilgili algilarimin  ekstra harcamalar
iizerindeki etkisinin ortaya konulmasi, literatiire
katk: saglayacagi diistiniilmektedir.

Arastirma Modeli ve Hipotezler

Cooper vd. (1996: 9), Avustralya firmalar1 igin
sosyo-teknik bir yaklagimla tasarladiklari smart
kartlarda: giivenlik, etkililik, verimlilik, gizlilik,
kullanici  memnuniyeti ve denetim  gibi
ozelliklerin olmasi1 gerektigini belirtmiglerdir.
Girginer vd. (2008: 197) dgrencilerin kredi kart:
kullanimlarina yonelik yaptiklari arastirmada;
kredi karti kullanimina ydnelik tutumlarin,
davranigsal, duygusal, kaygisal, kavramsal ve
giivenirlik oldugunu belirtmiglerdir.Robert ve
Jones (2001: 237) c¢alismalarinda, kredi karti
kullanimi1 (r=0,58) ve para ile ilgili tutumlardan
prestij (r=0,31) ve endise (r=0,15) ile
harcamalar arasinda anlamli ve pozitif bir iligki
oldugu belirlenmistir (p<0,01).
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Yukarida sozii edilen yazindan hareketle otel
miisterilerinin smart kart uygulamalar ile ilgili
algisinin yaptiklar1 ekstra harcamalara etkisinin
belirlenmesi i¢in asagidaki modelin uygun
olabilecegi ongdrilmiistiir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Hi

Giliven _—

Memnuniyet _— >

Tercih >

Endise —_—

Hj: Smart kart algisinin giiven boyutunun otel
miisterilerinin ekstra harcamalarina etkisi vardir.

H,: Smart kart algisinin memnuniyet boyutunun
otel miisterilerinin ekstra harcamalarina etkisi
vardir.

Hs: Smart kart algisinin tercih boyutunun otel
miisterilerinin ekstra harcamalarina etkisi vardir.

H,: Smart kart algisinin endise boyutunun otel
miisterilerinin ekstra harcamalarina etkisi vardir.

Otel isletmelerinin {irlinlerinden yararlanan
tiiketicilerin harcamalarina ve otel ydnetiminin
faaliyetleri takip etme ve raporlama konusunda
oldukga yararli olan smart Kkartlarla ilgili
miigterilerin algilarinin ekstra harcamalarina
etkisinin belirlenmesi maksadi ile yiiriitiilen bu
aragtirmada betimleyici alan arastirma yontemi
kullanilmustir.

Arastirmanin  evreni, Antalya’da smart kart
kullanan otel isletmelerinden hizmet satin alan
turistlerdir.  Tirkiye’nin ~ 6nemli  turizm
merkezlerinden biri olan Antalya’da kolay
ornekleme yontemine gdre 350 turist drneklem
olarak secilmis ve hazirlanan anket formlar:
uygulanmistir. incelenen anket formlarinin 46°s1
¢ok fazla doldurulmamis alan bulundugundan
degerlendirilmemis ve 304 anket
degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Bu galismada veri toplama araci olarak anket
kullanilmistir. Anket formunda toplam 27 soru
bulunmaktadir. Literatiirde otel isletmelerinden
hizmet satin alanlarin smart kart
uygulamalariyla ilgili algisin1 ve bu alginin otel
isletmelerinde  yapilan ekstra harcamalara
etkisini belirleyebilecek herhangi bir Olgege

ulagilamadigindan anket formu arastirmacilar
tarafindan  gelistirilmistir. Hazirlanan anket
formu 50 kisiye uygulanarak on teste tabi
tutulmus ve On test degerleri sonucunda
uygulamaya devam edilmesine Kkarar verilmistir
(0=0,900).Anket formu 2 bolimden
olugmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 9
soru, ikinci boliimde katilimcilarin smart kartla
ilgili algisimt  dlgmeye yonelik 18 soru
bulunmaktadir. ikinci boliimdeki sorular 5°li
Likert olgegine uygun olarak 1: Kesinlikle
Katilmiyorum - 5: Kesinlikle Katiliyorum
seklinde siralanmustir.

BULGULAR

Bu bolimde demografik degiskenlere, faktor
analizine, korelasyon ve regresyon analizlerine
iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Medeni
Cinsiyet N % durum N %
Kadin 140 46,1 Evli 103 33,9
Erkek 164 53,9 Bekar 201 66,1
Yas N % Meslek N %
20 ve alt1 23 7,6 Memur 123 40,5
21-30 aras1 158 52,0 | isci 62 20,4
31-40 arast 51 16,8 Emekli 20 6,6
41-50aras1 36 11,8 Ev Hanimi 9 3,0
Serbest
51 ve iizeri 27 8,9 Meslek 60 19,7
Eksik veri 9 3,0 Diger 30 9,9
Egitim
Durumu N % Aylik Gelir N %
1000 TL ve
ilkdgretim 12 3,9 alti 64 21,1
Lise ve dengi 1001-2000
okul 35 115 TL 59 19,4
2001-3000
Onlisans 65 21,4 TL 42 13,8
Lisans 150 49,3 3001-4000 49 16,1
4000 TL ve
Lisansiistii 37 12,2 lizeri 61 13,5
Eksik veri 5 1,6 Eksik veri 49 16,1
Yiyecek-igecek Eglence
alanlarinda alanlarinda
yapilan N % yapilan N %
ortalama ortalama
harcamalar harcamalar
500 TL ve
500 TL ve alt1 98 32,2 alti 89 29,3
501-1000
501-1000 TL 72 23,7 TL 63 20,7
1001 TL ve 1001 TL ve
lizeri 14 4,6 lizeri 28 9,2
Eksik veri 120 39,5 Eksik veri 124 40,8
Oda
servislerinde
yapilan N %
ortalama
harcamalar
500 TL ve alt1 140 46,1
501-1000 TL 33 10,9
1001 TL ve
tlizeri 3 1,0
Eksik veri 128 42,1
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Tablo 1’de demografik degiskenlerle ilgili
bulgular verilmigtir. Otel isletmelerinden hizmet
satin miisterilerin genel ozellikleri
incelendiginde, katilimcilarin % 53,9’u erkek,
% 66,11 bekar, % 52,0°1 21-30 yas araliginda ve
% 40,5’1 memur oldugu goriilmektedir. Bunun
yaninda, katilimcilarin %  49,3’i  lisans
diizeyinde egitim seviyesinde ve % 19,4’u
1001-2000 TL aylik gelire sahiptir. Ayrica
miisterilerin ortalama harcamalarina
bakildiginda 500 TL ve daha az oldugu
arastirmanin diger bir sonucudur.

Faktor Analizine iliskin Bulgular

Otel miisterilerinin smart kart ile ilgili algisini
Olgen Olgegin  yap1 gegerligini belirlemek
amaciyla faktor analizi yapilmistir. Smart kart
algis1 oOlcegi ile ilgili Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) degeri 0.913 olarak bulunmustur.
BarletSphericity testi sonuglari da anlamlidir
(x*=2747,08: p<0,000). Her iki test sonucuna
gore, smart kart algisina iligkin verilere faktdr
analizi yapilmasinin uygun olacagi goriilmiistiir.
Faktor analizi sonucunda 6zdegeri birden biiytik
dort boyut belirlenmistir. Dort boyut toplam
varyansin =~ %  64,324’Unli  aciklamaktadir.

memnunum

Smart kart
uygulamasindaki
basari, bu
isletmeyi
¢evremdekilere
tavsiye etmemde
etkilidir

0,745

Bu isletmede
harcamalarda
smart kart
uygulamasi ¢ok
kullanighdir

0,565

Tatil yapacagim
konaklama
isletmesini
secerken smart
kart kullanip
kullanmadigina
bakarim

0,745

Smart kart
kullanan
konaklama
isletmeleri
kalitelidir

0,710

Smart kart
kullaniliyor
olmas1 bu
isletmeyi
segmemde etkili
oldu

0,701

Smart kart
uygulamasi
konaklama
isletmesinin
giivenli oldugunu
gosterir

0.523

CEINNT)

Faktorlerin “giiven”, “memnuniyet”, “tercih” ve

“endise”

olarak

diigiinilmistir.

Tablo 2. Faktér Analizine fliskin Bulgular

isimlendirilebilecegi

Smart kartimin
¢alinma veya
kaybolma ihtimali
beni tedirgin eder

0,761

Olgek Maddeleri

Giiven

Memnuniyet

Tercih

Endise

Smart kart
uygulamasint ilk
kez bu igletmede
goriilyorum

0,710

Smart kart
kullanimi kolay ve
zahmetsizdir.

0,836

Smart kart
kullanim1
zamandan tasarruf
saglar.

0.808

Bu isletmede
smart Kartta sorun
oldugunda ¢6ziim
gecikiyor

0,635

Faktor eigen
degerleri

7,396

1,980

1,140

1,062

Smart kart nakite
gore daha
giivenlidir.

0.742

Faktorlere ait
agiklanan varyans
degerleri (%)

41,087

11,002

6,335

5,900

Cronbach Alfa

0,886

0,888

0,748

0,569

Smart kart
kullanim1
konaklama
isletmeleri igin
akillica bir
davranistir.

0.686

Agciklanan toplam
varyans (%)

64,324

KMO Orneklem
Yeterliligi
Olgiimii

0,913

Smart kart,
modern 6deme ve
giivenlik
sistemidir.

0.629

Barlett Yiizeysellik Testi

Kikare:2747,082
Anlamlilik:0,000

Smart Kart ile
yaptigim
harcamalar1
gorebilme imkani
bana giiven verir

0.610

Smart kart
uygulamasini
basaril
buluyorum

0,811

Smart kart bu
otelin her alaninda
rahatlikla
kullaniliyor

0,783

Bu igletmede
smart kart
uygulamalarindan

0,747

Katihhmeilarin

Smart

Kart

Algis1

Alt

Boyutlan ile Ekstra Harcamalar: Arasindaki
Iliskilere Yonelik Bulgular

Tablo 3°’te degiskenlere iliskin ortalama ve
degiskenler
sonuglari

standart
arasindaki

sapma

degerleri
korelasyon

goriilmektedir.Korelasyon
harcamalar ile giiven (,360) ve memnuniyet
(,338) arasinda pozitif ve anlamli, endise (-,259)
ile negatif ve

anlamlh

bir

analizine

iliski

gore,

vardir.
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Harcamalar ile tercih arasinda zayif bir iligki
olmakla birlikte bu iligki istatistiksel olarak
anlaml degildir.

Tablo 3. Korelasyon Analizine {ligkin Bulgular

GOV | ort. | SS. | GUV | MEM | TER | END | HAR
MEM | 3,90 | 0,88 1

TER | 384 | 092 | 0,71% 1

END | 3,24 | 0,88 | 0,52** | 0,56** 1

HAR | 2,87 | 090 | 012* | 0,19* | 0,34** 1

GUV | 146 | 049 | 036" | 033" | 008 | o | 1
Buna gore, smart kart kullanan otel

isletmelerinde tiiketicilerin smart kartla ilgili
giiven ve memnuniyet diizeyleri arttikca ekstra
harcamalarinda da bir artig olacagini sdylemek
miimkiindiir. Tiketicilerin smart kartla ilgili
endise algist da ekstra harcamalar iizerinde
azaltic1 bir etki yapmaktadir.

Regresyon analizine gére model bir biitiin
olarak anlamlidir (p<0,01). Model i¢in en
onemli degisken giiven faktoriidir (B=,223).
Kurulan modelde smart kart algisinin otel
isletmelerinde  yapilan ekstra  harcamalar
iizerinde %20,5’lik  bir etkisinin oldugu
goriilmektedir

Tablo 4. Regresyon Analizine {liskin Bulgular

Degisk. B St. Hata B t p Tol. VIF
Sabit 1,01 19 521 | ,00

Giiven 16 05 27 2,90 [ ,00 AT 2,11
Memnu. 11 ,04 ,22 2,43 ,01 ,50 1,98
Tercih -,08 ,05 -14 -1,70 | ,09 62 1,60
Endise -13 04 22 -333 | 00 194 1,06
R= 471 R’>222 AR’=205  Durhin-Watson= 1,327

F(4,131): 12,899 p< 0,

,01

Hipotezler dikkate alindiginda, smart kart algisi
alt boyutlar1 olan giiven, memnuniyet ve endise
faktorlerinin ekstra harcamalar iizerinde anlaml
bir etkisi oldugundan (p<,05) Hj, H, ve Hj
hipotezleri kabul edilmis; tercih faktoriiniin
ekstra harcamalar iizerinde anlamli bir etkisi
olmadigindan H, hipotezi kabul edilememistir.

SONUC

Turistik tiiketicinin diger tiiketicilerden oldukca
farkli bir karar verme asamasi gecirdigi kabul
edilen bir gercektir. Ayrica turistik {irlinlin
stirekli kiiltirel ve liiks ihtiya¢ siniflarindaki
tiriinlerle rekabet halinde olmas1 (Unliiénen vd.
2007) turizm igletmelerinin satis ve pazarlama
faaliyetlerini giiglestiren bir sorundur. Otel
isletmeleri turizm sektoriinde bu rekabet riskini
tagiyan ve turizmin statik unsurunu olusturan en

onemli  turistik isletmeler arasinda yer
almaktadir. Diger taraftan memnun tiiketiciler,
rekabette  isletmelere  pozitif  geribildirim
saglayan ve isletmenin gelecekteki risklerini
azaltan bir kitledir. Miisterinin memnuniyet ve
tatmin  diizeyinin  arttirilmasma  yonelik
gelistirilen yeni {rlinlerin otel igletmelerinde
kullanilmast  kagimnilmaz bir zorunluluktur.
Smart kart uygulamalari, bu acgidan ele
alindiginda otel isletmelerine rekabette avantaj
ve miisterinin kolay aligverisini saglamakta;
miisterilerin ekstra harcamalarint arttirmakta ve
hesaplarin dogru takip edilmesini
kolaylagtirmaktadir.

Smart kart algis1 6l¢ceginden elde edilen boyutlar
ile otel isletmelerinde yapilan ekstra harcamalar
arasindaki iliskiye bakildiginda, tercih faktorii
ile herhangi bir iliski bulunmamistir. Bu durum,
otel miisterilerinin tercih boyutunu harcamalari
etkileyen bir smart kart algist unsuru olarak
gormediklerini gostermektedir. Ayrica endise
faktordi, harcamalar1 negatif yonlii
etkilediginden hareketle smart kart
uygulamasindan endise algisi olanlarin daha az
ekstra harcama yaptiklari sdylenebilir.

Harcamalar1 etkileyen en Onemli unsur olan
giiven faktorii, smart kartlarin etkin ve giivenli
bir ddeme sistemi oldugunu goéstermektedir
(Sullivan, 2008: 35). Bu durumda otel
isletmelerinde smart kartla ilgili giiven arttik¢a
harcamalarin ~ da  artacagi  sdylenebilir.
Harcamalar1 anlamli ve pozitif yonde etkileyen
diger unsur ise memnuniyet faktoriidiir.
Memnuniyet algis1 arttikca smart kart ile
yapilan harcamalarda da artis olacaktir.

Arastirma bulgularindan elde edilen diger
onemli bir sonu¢ ise smart kart algisi alt
boyutlarinin  harcamalar iizerinde % 20,5
oraninda bir etkisi oldugudur. Sulaiti vd. (2006:
81) calismalarinda; kredi karti algismin iyi
yonde olmasmimn, kredi kartiyla yapilacak
harcamalar artiracagini belirtmislerdir. Buradan
hareketle, otel isletmeleri, smart kartlarin daha
etkin  kullamimim1  saglayacak faaliyetlerde
bulunmalidir.

Yapilan aragtirmalar ve tiiketici davranisi ile
ilgili literatiire gore tatmin diizeyi yiiksek
miisterinin sadakati artmaktadir. Ayrica smart
kart uygulamalarinin otellerde ekstra sunulan
hizmetlere ve iriinlere yonelik harcamalar
kolaylastirabilmektedir. Bu durumda miisteri
karliligint arttirmak ve rekabette avantaj elde
etmek isteyen otel isletmelerinin smart kart gibi
teknolojik yenilikleri kullanmas1 6nerilebilir.
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Bu arastirmada uygulanan anketler sadece smart
kart kullanan otel igletmelerinden hizmet satin
alan miisterilere yonelik yapilmistir. Bundan
sonraki caligmalarin smart kart kullanan diger
konaklama isletmelerini de kapsayacak sekilde
yapilmast sonuglarin genellenebilme olasiligini
arttiracag diisliniilmektedir.
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