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OZET

Glinlimiizde teknolojinin yasamin her alaninda kullanilir hale gelmesi insanlarin
teknoloji ile i¢ i¢e bir hayat siirmesine neden olmustur. Teknolojinin sundugu kolayliklar
sayesinde kullanim siklig1 artmis ve isler daha hizli ve kolay yapilir hale gelmistir. Bu durum
otel igletmelerinin de teknoloji kullanmasina neden olmustur. Otel igletmeleri birbiriyle rekabet
edebilmek ve misafirleri isletmelerine ¢ekebilmek icin teknolojik yenilikleri benimsemek
zorundadirlar. Misafir istek ve beklentilerini hizli sekilde karsilamak, hizmet kalitesini ve
memnuniyet diizeyini arttirmak icin otel isletmeleri akilli turizm teknolojilerinden
yararlanmaktadir. Otel isletmelerinde kullanilmaya baslanan akilli turizm teknolojileri
isletmenin gelirini arttirarak kar elde etmesini saglamakta ve siirdiiriilebilir bir rekabet
istiinliigii saglayarak olumlu bir imaj yaratmaktadir. Ayn1 zamanda misafir memnuniyeti ve
kisisellestirilmis misafir deneyiminin de artmasini saglamaktadir.

Bu calismanin temel amaci, otel isletmelerinde misafirlere sunulan akilli turizm
teknolojilerinin yoOnetici ve ¢alisan personel tarafindan kullanim ve uygulama diizeyinin tespit
edilmesidir. Diger taraftan calismanin ikinci amaci, gelistirilen Glgek yardimiyla otel
isletmelerinde yonetici ve calisan personelin akilli turizm teknolojilerine yonelik tutumlarinin
alg1 diizeyleri arasinda farklilik olup olmadigimi belirlemektir. Caligmada karma arastirma
yontemi kullanilmis ve kesfedici sirali desen benimsenmistir. Otel isletmelerinde misafirlere
sunulan akilli turizm teknolojilerinin kullanim ve uygulama diizeyinin belirlenmesi i¢in nitel
aragtirma yontemi benimsenmistir. Bu baglamda Antalya ilinin Belek ve Kemer bolgesinde
faaliyette bulunan 20 otel yOneticisi ile yar1 yapilandirilmis goriisme gerceklestirilmistir. Elde
edilen veriler igerik analizi teknigi ile MAXQDA 2022 ile analiz edilmistir. Otel isletmelerinde
calisan personelin akilli turizm teknolojileri tutumuna yonelik algi diizeyini belirlemek
amaciyla nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmis olup 531 katilimcidan veriler
elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS for Windows 22.0 ve SAS 9.4 ile analiz edilmistir.
Calismanin nicel yonteminde kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Katilimcilarin akilli
turizm teknolojileri tutumuna yonelik algi diizeyi ilizerinde herhangi bir etkisinin olup
olmadigin1 tespit edilmesi amaciyla verilerin normal dagilim gosterdigi goz Oniinde
bulundurularak veriler lizerinde t-Testi ve ANOVA testi uygulanmistir.

Calismanin nitel verilerinden elde edilen sonucglara gore; akilli turizm teknolojileri
hizmet kalitesini, misafir memnuniyetini, misafir sadakatini, oprerasyonel verimliligi arttirdig,
maliyetleri azalttig1, iletisim agin1 hizlandirdigi, zaman kazandirdig, siirdiiriilebilirlik ve oda

i¢i teknolojilerinin kullanim kolaylig1 saglarken 6te yandan maliyet ve biitgelerinin yiiksek
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olmasi, alt yap1 eksikligi, kalifiyeli personel sikintisi, kusak farkliliklari, misafir profili ve
egitim konusunda cesitli engellerinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte akilli
turizm teknolojilerinin geleceginde; geleneksel yapida degisim, misafirin teknolojiye karsi
tutumu, robot teknolojisi, issizlik sorunu, dijitallesme, online check-in ve check-out
sistemlerinin kullanilabilecegi ifade edilmistir. Ote yandan nicel verilerden elde edilen sonuglar
incelendiginde, katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilarinin cinsiyet
ve calistig1 isletmenin faaliyette kalma siiresi ile arasinda anlamli bir iligski bulunmadig: tespit
edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik
algilarinin yas, egitim durumu, isletmedeki konumu, mevcut isletmede ¢alisma siiresi, ¢alistigt
pozisyon, turizm sektoriinde toplam calisma siiresi ve ¢alistig1 isletmenin sahiplik durumu ile

arasinda anlamli bir iligki bulundugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Akilli Turizm, Antalya, Otel Isletmeleri, Turizm Teknolojisi
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SUMMARY
MIXED METHOD RESEARCH ON THE USE OF SMART TOURISM
TECHNOLOGIES IN HOTEL BUSINESSES

Today, the use of technology in every aspect of life has led people to live lives
intertwined with technological tools. Thanks to the conveniences offered by technology, the
frequency of use has increased and work has become faster and easier. This situation has also
driven hotel enterprises to incorporate technology into their operations. In order to remain
competitive and attract guests, hotel businesses must adopt technological innovations. To
respond quickly to guest needs and expectations and to improve service quality and satisfaction
levels, hotel enterprises benefit from smart tourism technologies. Smart tourism technologies
that have been used in hotel businesses increase the income of the business, enable it to make
profits and create a positive image by providing a sustainable competitive advantage.
Additionally, it contributes to guest satisfaction and the enhancement of personalized guest
experiences.

The primary aim of this study is to determine the level of use and implementation of
smart tourism technologies offered to guests by managers and employees in hotel enterprises.
A secondary objective of the study is to identify whether there are differences in the perception
levels of managers and employees toward smart tourism technologies, using a developed scale.
The research employed a mixed methods approach and adopted an exploratory sequential
design. To determine the level of use and implementation of smart tourism technologies offered
to guests in hotel enterprises, a qualitative research method was utilized. In this context, semi-
structured interviews were conducted with 20 hotel managers operating in the Belek and Kemer
regions of Antalya. The obtained data were analyzed using content analysis through MAXQDA
2022 software. To determine the perception levels of hotel employees toward smart tourism
technologies, a quantitative method was employed using a survey technique, with data collected
from 531 participants. The obtained data were analyzed with SPSS for Windows 22.0 and SAS
9.4. To determine whether demographic and occupational characteristics had a significant
impact on participants’ perceptions of smart tourism technologies, t-tests and ANOVA were
conducted, considering that the data were normally distributed.

Based on the qualitative findings, it was concluded that smart tourism technologies
improve service quality, guest satisfaction, and loyalty, enhance operational efficiency, reduce
costs, accelerate communication networks, save time, and provide ease of use for in-room

technologies and sustainability efforts. On the other hand, several challenges were identified,
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including high costs and budget constraints, lack of infrastructure, shortage of qualified
personnel, generational differences, guest profiles, and issues related to training. Furthermore,
participants expressed that the future of smart tourism technologies may involve changes to
traditional structures, evolving guest attitudes toward technology, use of robotics, concerns
about unemployment, digitalization, and the implementation of online check-in and check-out
systems. Quantitative findings showed no significant relationship between participants'
perceptions of smart tourism technologies and variables such as gender or the number of years
the enterprise has been in operation. However, significant relationships were found with
variables such as age, level of education, job position, length of service in the current

establishment, total experience in the tourism sector, and the ownership status of the business.

Key Words: Antalya, Hotel Industry, Smart Tourism, Tourism Technology



TESEKKUR

Bir hayaldi énce... Icimde sessizce bilyiidii. Zamanla sabra, sabirla gercege doniistii.
Yoruldugumda bana gii¢ verdi, vazgectigimde yeniden baglatti ve sonunda tam da olmasi
gerektigi gibi gerceklesti.

Doktora tezimi hazirlama siirecinde bilgi ve deneyimi ile bana yol gosteren,
yardimlarini ve degerli katkilarini esirgemeyen tez danigmanim ve kiymetli hocam Sayin Prof.
Dr. A. Akin AKSU’ya tesekkiirii bir borg bilirim. Tez siirecinde degerli goriis ve onerileri ile
katkida bulunan ayni zamanda tez izleme komitesi tiyesi degerli hocalarim Sayin Prof. Dr. V.
Riiya EHTIYAR ve Prof. Dr. M. Ziya FIRAT a yogun ¢aligma programlaria ragmen tez
savunma jiiri iiyeligini kabul ederek degerli goriis ve Onerilerini benimle paylastiklari i¢in en
icten tesekkiirlerimi sunarim. Doktora ders déneminde ders aldigim 6grencisi olmaktan gurur
duydugum, hayatima giren, bana dokunan, 151k tutan degerli hocalarima da tesekkiir ederim.

Calismanin tamamlanma siirecinde bilgisini, deneyimlerini ve destegini esirgemeyen
degerli hocam Dog. Dr. Nazli Deniz YILMAZ’a en igten tesekkiirlerimi sunarim. Akademik
kariyerimde katkilar1 olan degerli meslektaslarima ve hocalarima tesekkiir ederim. Anket
calismamda katkida bulunan kuzenlerime de ayrica tesekkiir ederim. Doktora siirecinde
desteklerini esirgemeyen mesai arkadaslarima da tesekkiir ederim.

Hayallerimin pesimden gitmem gerektigini bana Ogreten, diisersem elimden
tutacaklarimi bildigim, diistiiglimde ise yeniden ayaga kalkmami saglayan, her ne olursa olsun
kendime giivenmem gerektigini 6greten, devamli arkamda olduklarini hissettigim aileme ve her
an kalbimde hissettigim rahmetli canim babam Orhan OKSUZ’e tesekkiirii bir bor¢ bilirim.
Benimle defalarca uykusuz kalan, olmayacak dedigimde olacak diyen, hayallerimi siisleyip o
hayallerime ortak olan anneme, kiz kardeslerim ve erkek kardesime tesekkiir ederim.

Hayatta her seyin paylasarak ¢cogaldigini beraber deneyimleme sansina sahip oldugum,
en mutsuz anlarimda yanimda olup beraber giildiiglim ve birlikte biiyiidiigiim, 6grenmenin yasi
olmadig1, her giin yeni bir sey 6gretmeye devam ettirdigi ve bu zorlu siirecte benimle birlikte
bilmeden fedakarlik yapan canim oglum Uguralp’e ne kadar tesekkiir etsem yetersiz kalir.

Siz olmasaydiniz bu hayal ger¢ek olmazdi. Ne mutlu ki, bu yolun sonu giizel bitti.



GIRIS

Toplumlar, sosyo-ekonomik gelisme siireci boyunca tarihsel bir donilisiim gegirerek
sirastyla ilkel toplumdan tarim toplumuna, tarim toplumundan sanayi toplumuna ve son olarak
sanayi toplumundan bilgi toplumuna dogru ilerleyen bir gelisim siireci yasamislardir (Aktan ve
Tung, 1998: 3). Bu agamalar sonucunda iiretim ve verimlilikte artiglarin yaganmastyla birlikte
bu durum insanlarin yagami kolaylastirmis, yasam kalitesi artirmis ve toplu iiretim imkani
nedeniyle daha hizli ve daha kisa zamanda sanayi toplumu kademeli olarak doniisiim yasayarak
bilgi toplumuna geg¢igmistir (Ataman, 2018: 7). Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegisle
birlikte bilgiye dayal1 liretim siirecleri 6ne ge¢mekte, seri liretimin yerini esnek iiretim almakta,
bilim ve teknolojide yeni gelismeler ortaya c¢ikmaktadir (Kogak, 2022: 384). Sanayi
toplumundan yapisal ve islevsel agidan 6nemli 6l¢iide ayrisan bilgi toplumu giliniimiiziin baskin
toplum formu olarak dikkat ¢ekmektedir (Stimer, 2007: 16).

Giin gectikce toplumsal yapilardaki degisiklikler bilgi toplumu kavraminin ortaya
cikmasina neden olmustur. Teknolojik, ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve siyasal dinamiklerin
etkilesimiyle ortaya ¢ikan bilgi toplumu, toplumsal doniisiimiin ¢ok boyutlu bir ifadesi olarak
degerlendirilmektedir (Yesilorman ve Kog, 2014: 118). Bilgi toplumundaki gelismeler kisa
stirede tiretkenligi artirarak, bilgi toplumunun yenileyici teknolojisi olan bilgisayar teknolojisi
ile 6zdeslestirilerek teknoloji temelli bir toplum modeli olarak nitelendirilmesini saglamistir
(Kiiltekin, 2006: 29). Bilginin teknolojiye doniisiimiiyle olusan bilgi teknolojileri isletmelerin
temel faaliyetlerinin derinliklerine yerleserek bircok uygulamayla birlikte politika ve stratejik
diistince modellerinde de degisikliklerin olusmasina neden olmustur (Ekinci, 2004: 23-24).
Degisiklikler bir yandan isletmelerin is yapma bicimleri ve misafir beklentileri seklinde
olurken, diger yandan ticari smirlarin ortadan kaldirilmasiyla yeni rakiplerin olugsmasina ve
rekabetin siddetinde degisikliklerin meydana gelmesine neden olmustur (Subhasshish ve
Sautha, 2005). Teknolojinin sagladigi olanaklarla sekillenen bu yeni rekabet bigimi,
isletmelerin yalnizca kendi i¢ dinamiklerine dayali degil, ayn1 zamanda teknolojik firsatlari
etkin bicimde kullanan diger isletmelerle is birligi icinde hareket etmelerini gerektiren bir gii¢
birligini zorunlu kilmaktadir (Glazer, 1991: 12; Tekin ve Boztas, 2004: 50).

Teknolojik gelismeler insanlarin yasamina yansimakta ve davraniglarini etkilemektedir
(Greenfield, 1999: 3; Elibol ve Kesici, 2004). Teknolojileri kullanilan tiiketiciler ihtiyag
duyduklar1 her yerde mobil cihazlar aracilifiyla bircok faaliyetini gerceklestiren online
tilkketicilere dontismiistiir (Turkay, 2021: 19). Ayrica bu teknolojilere erisim sayesinde

tirtin/fiyat performans kriterini dikkate alarak, en iyi fiyat ve en iyi zaman planlamasina,



cesitlilige, esneklige, kisisellestirmeye ve giivenlik gibi konularda ‘daha akill’’ turistik
{iriinlerin gelistirilmesi gerekmektedir (Wang vd, 2016: 310). Ornegin, kolumuzdaki bir akill
saatin saglik bilgilerimizi analiz etmesi i¢in veri iiretmesi, Kiiresel Yer Belirleme Sistemi (GPS)
sayesindeki sehirde trafik yogunlugunun nerelerde oldugu veya bir aligveris magazasina
girdigimizde bize kampanyalarla ilgili bilgilerin gelmesi mobil cihazlar ile
gerceklestirilmektedir (Karakus, 2020: 213).

Icinde bulundugumuz teknoloji cagi isletmeleri teknolojileri kullanmaya mecbur
birakmistir (Sénmez ve Emir, 2021: 38). Isletmelerinin web sitesi tasarlamasi, mobil
uygulamalari gelistirmesi, hem ¢agin gerektirdigi yeniliklere uyum saglamasi agisindan rekabet
avantaj1 yaratmakta hem de misafirlerin isletmeye gelmeden once isletme hakkinda arastirma
yapmasini ve bilgi almasmi kolaylastirmaktadir (Kiviletm, 2023: 162). Isletmeler tarafindan
kullanilan bu teknolojiler pazarlama ve hizmet amagli iken, misafirler ise bilgi edinme, aligveris
yapma gibi amaglar icin kullanmaktadir (Giil ve Boz, 2012: 6). Teknolojilik yenilikler
isletmelerin hizmet kalitesini arttirmada 6nemli bir faktor haline gelmesini saglamakta (Chiao
vd., 2018: 3) ve pazarlama stratejilerini yeniden tasarlayarak teknolojik inovasyonlardan
yararlanarak (Buhalis, 2019: 271-274) isletmeleri yeniliklere ayak uydurmak zorunda
birakmaktadir (Middleton ve Clarke, 2001: 155). Bu doniisiime ayak uyduramayan isletmelerin
pazardan c¢ekilmek zorunda kalmasi (Zsarnoczky, 2017), yasanan degisime adaptasyonu
hizlandiracak tedbirlerin alinmasiyla ancak rekabetin miimkiin olacagi bilinen bir gercektir.

Turizm sektori gerek tirlinleri tanitmak gerekse tirlinlerin dagitimini saglamak amaciyla
teknolojik gelismelerden yararlanmaktadir (Karakas, 2020: 20). Giiniimiizde yaygin bir sekilde
kullanilmaya baslanan ¢evrimigi seyahat acentalar ve rezervasyon sistemleri (Expedia, Booking
gibi), interaktif Web 2 portallar1 (TripAdvisor gibi), fiyat karsilagtirma sistemleri aracilar ve
tedarikgiler i¢in ¢esitli web sayfalarinin gelismesine olanak saglamistir (Buhalis ve Law, 2008:
611). Ayrica teknolojinin turizme etkileri, seyahat planlama, internet ve mobil uygulamalar
sayesinde, misafirler seyahatlerini planlarken, ucak bileti, otel rezervasyonu, araba kiralama,
tur ve etkinlik rezervasyonlar1 gibi tim detaylar1 kolayca halledip 6nceden
planlayabilmektedirler (Goral, 2023: 4). Misafirlerin karar verme siirecinde internet
ortamindaki aragtirmalarin 6nemli oldugunu ifade edebiliriz. Misafirlerin teknolojiye yatkinligi
ise turizm isletmelerinin sekillenmesine neden olurken performans ve verimlilik konularinda
da daha isletmelerin ileri bir noktaya tasimaktadir (Chou vd., 2021: 292).

Farkl1 sektorlerde onemli katkilar saglayan teknolojik gelismeler, turizm sektoriiniin de
stireclerin her asamasinda kapsamli ve yapisal degisimlerin gerceklesmesine olanak

tanimaktadir (Giirsoy ve Calhan, 2024: 3). Artan teknoloji kullanimi ile misafirlerin



beklentileri, aliskanliklart ve egilimleri giderek farklilasmakta ve bu teknolojiler misafirlerin
hayatinda farkliliklar yaratacak yenilikler meydana getirmektedir (Tiryaki, 2022: 183). Bu
yenilikler misafir ihtiyaglarinin daha iyi anlasilmasina ve misafir deneyiminin gelismesine
yardime1 olmakta ve deneyimlerini sosyal medya araciligiyla paylasarak verinin daha seffaf bir
hale donlismesini saglamaktadir (Dias vd., 2016; Karakas, 2020: 28). Bu durum sayesinde
geleneksel yontemlerle gergeklesen turizm etkinlikleri teknolojinin sagladigi avantajlarla
birlikte farkli bir hal alarak, misafilerin turizm etkinliklerine bakis agilarinda, turizm
etkinliklerine katilim bi¢imlerinde ve etkinliklerden beklentilerinde farkliliklar meydana
getirmistir (Diilgaroglu, 2021: 11).

Teknolojik gelismeler sonucunda akilli turizm gelismeye baslamistir. Akilli turizm yeni
nesil bilgi ve iletisim teknolojilerinin i¢inde yer aldig1 bir turizm modelidir (Kim ve Kim, 2017;
Yilmazer ve Cakmak, 2023: 163). Akilli turizmin sosyal bir olgu olmasi ve turizmin alanlarinda
kullaniminin artmasi turizm sektoriinde 6nemli bir yere sahip olmasina neden olmustur
(Giilerytiz, 2022: 953). Bu baglamda teknoloji yardimiyla bilgiye hizli ve kolay erisim ve her
yerde iletisim imkanin olmasi sektdriin teknolojik doniisiimiinii hizlandirarak turizmdeki
alginin 6nemli dl¢lide degismesini saglamistir (Giirsoy ve Calhan, 2024). Teknoloji sayesinde
misafilerin seyahat etmesi kolaylagsmig, mobil cihazlarla alisilmis yontemler yerine akilli
teknolojiler devreye girmistir (Istanbullu Dinger ve Yurtsever Ciftci, 2021: 88). Artik misafir
kalacag1 yeri belirlerken otelin teknolojik agidan donanimli olmasini tercih etmekte ve bu
durum ise akilli oteller kavraminin literatiirde yer almasina neden olmustur (Aydinbasg, 2023:
32). Akilli oteller, misafir memnuniyetini arttirmak tizere konfor ve kullanim kolaylig1 sunan,
bu dogrultuda ileri diizeyde bilgi teknolojilerini biinyesinde barindiran otel isletmeleri olarak
tanimlanmaktadir (Lai ve Hung, 2017). Otellerin teknolojik gelismeleri isletmelerinde
kullanmalar1 misafirler tarafindan daha fazla tercih edilmelerine yol agmaktadir. S6z konusu
oteller, misafirlerin arzu ve gereksinimlerini analiz etmenin Otesine gecerek, sunduklari
etkilesimli ortam araciligla konaklama ve seyahat deneyiminde koklii bir degisim yaratmaktadir
(Celtek, 2023: 3688). Internet ve mobil uygulamalarin destegiyle seyahat modellerini
degistirerek misafirler deneyimlerinden daha fazla keyif alir hale gelmektedir (Neuhofer vd.,
2012; Wang vd., 2020). Misafirler konaklama siireclerine iligkin memnuniyet diizeylerini ve
olumsuz deneyimlerini c¢evrimic¢i platformlar araciligiyla hizli ve dogrudan bicimde
paylasabilmektedirler (Kahraman vd., 2024: 740). Bu gelisme, otel isletmeleri agisindan misafir
verilerinin analizine dayali karar alma siireglerini desteklemekte ve hedef odakli pazarlama

stratejilerinin gelistirilmesine katki saglamaktadir (Penceralli, 2020: 461).



BIiRINCi BOLUM
AKILLI TURIZM VE AKILLI TEKNOLOJI YAZININA GENEL BiR BAKIS

Teknolojide yasanan gelismeler turizm sektoriiniin de degismesine neden olmustur.
Akilli turizm kavrami ise bu gelismeler dogrultusunda gelismeye baslamistir. Buradan
hareketle birinci boliimde ¢alismanin temelini olusturan akilli turizm kavrami, akilli turizmin
unsurlari, akilli turizmin bilesenleri ve akilli turizm teknolojileri kavramsal ¢ergeve kapsaminda

detayli sekilde incelenmistir.

1.1. Akilli Turizm Kavram

Akallr terimi, biiylik veri, agik veri, iletisim teknolojileri, sensorler ve bilgi aligverisi
teknolojilerinin yol actig1 teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismeleri tanimlayan kapsamli bir
kavram haline gelmistir. (Gretzel vd., 2015a). Bir misafir agisindan ‘akilli’ olma niteligi,
yalnizca ucuz, hizli ve zeki olmanin 6tesinde; is birligi yapan isletmeler araciligiyla iiriin ve
hizmetlerin ag tabanli olarak sunulmasi ve tiiketilmesi baglaminda etkinlik, verimlilik ve
iretkenligi ifade etmektedir (Koo vd., 2016: 683; Agras vd., 2020). Baska bir ifadeyle akillik
ise, belirli iirtin ve hizmetlerin teknolojiye uyarlayarak kullanilabilirligini arttirmak ile ilgili bir
kavramdir (Nabben vd., 2016). Akillilik kavrami gelisen teknoloji ile biitiinlestirilip iiriin ve
hizmetlerde kullanimini artmasi turizm endiistrisinde de uygulama alan1 bulmus ve
teknolojilerin turizm amach kullanilmastyla ‘akilli turizm’ kavrami ortaya ¢ikmistir (Yilmazer,
2020: 106).

Akilli turizm kavrami, 2000’11 yillarin basinda Gordon Philip tarafindan, turizm iiriin
ve isletmelerinin gelistirilmesi, isletilmesi, planlanmasi ve pazarlanmasinda biitiinciil, uzun
vadeli ve siirdiiriilebilir bir yaklasim olarak ortaya konmustur (Hazarhun, 2022: 27). 2009
yilinda ise UNWTO Genel Sekreter Yardimcis1 Geoffrey Lipman, UNWTO Turizm Esneklik
Komitesi’nin ilk toplantisinda bu kavrami, hizmet zincirinin tiim seviyelerinde ¢evresel, etik ve
kalite standartlarinin saglanmasi olarak tanimlamistir (La Rocca, 2014: 273; Duran ve Uygar,
2019: 2; Ozisik Yapici, 2022: 2; Yalginkaya vd., 2018: 88). 2015 ve 2017 yillarinda ise bilgi
ve iletisim teknolojilerinin, Nesnelerin Interneti (IoT), biiyiik veri ve akill1 destinasyonlarin da
kapsamina dahil edilmesiyle birlikte, akilli turizm bir¢ok tanimla literatiirde yer almaya

baslamistir (Aydinbas, 2023: 28). Zaman icerisinde her an kullanabildigimiz internet ag1 ve



yeni nesil teknolojiler akilli turizmin gelismesine katki saglamaktadir (Konak ve Ozhasar,
2021: 20).

Akalli turizm, fiziksel altyap1 unsurlari, sosyal aglar, kamu kurumlar1 ve organizasyonlar
ile bireylerin zihinsel ve fiziksel aktivitelerinden toplanan verilerin gelismis teknolojiler
kullanilarak analiz edilmesi ve uygulanmasi yoluyla, turizm sektoriinde verimlilik,
stirdiiriilebilirlik ve deneyim kalitesinin artirilmasina yonelik yerinde deneyimler ve is deger
onerileriyle desteklenen biitiinciil bir konsepttir (Gretzel vd., 2015a: 181). Akilli turizm, ileri
teknolojilerle donatilmis fiziksel bir altyapiya sahip ve sosyal baglantilardan elde edilen verinin
toplanmasi, bu verinin islenmesi ile turistik faaliyetlere entegre edilmesidir (Vasavada ve
Padhiyar, 2016: 56-57). Jovicic (2017: 276)’e gore akilli turizm, dijital ¢cagin getirdigi kosullara
uyum saglayan ve cesitli alternatif teknolojik imkéanlardan faydalanan bir turizm bigimidir.
Bagka bir tanima gore, akilli turizm; akilli destinasyonlarda yonetim siire¢lerinin dijital temeller
tizerine inga edilmesini, ziyaret¢i deneyimlerinin iyilestirilmesini, destinasyonlarin karsilastig
sorunlara akilct ¢ézlimler sunulmasini ve ziyaretcilerden alinan geri bildirimlerin hizmet
kalitesinin artirilmasinda kullanilmasini igeren kapsamli bir turizm yaklagimidir (Femenia Serra
ve Neuhofer, 2018: 129). Cok yonlii olmasindan dolay1 yillara gore farkli akilli turizm tanimlari
mevcuttur. Bu tanimlara bakildiginda ortak noktalarin; sektoriin teknolojiye bagli olarak
yasadig1 degisimi, liriin ve hizmetleri kisisellestirerek kisiye 6zel olmasini, yeni bir dijital ¢agin
basladig1, teknolojiler sayesinde deneyimin zenginlestigi, siirdiiriilebilir bir yaklagimla olustugu
sOylenebilir.

Teknolojinin sundugu bu yenilikleri iletisimin en yogun yasandigi turizm sektorii
yakindan takip ederek sunulan hizmeti teknoloji yardimiyla farklilagtirma cabalar1 icerisinde
sunmaktadir (Erkmen, 2021: 18). Turizm sektorii dinamik yapist geregi bilgi ve iletisim
teknolojilerini ¢ok yogun bir sekilde kullanan ve gelismelerden etkilenen bir sektordiir (Koo
vd., 2017: 566). Turizmin teknolojiyle biitiinlesmesinin nedenleri; misafirlerin destinasyon
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamalari, misafirllerin seyahat planlarinin olusturulmasinda
yardimec1 olmasi, sikayet, talep ve isteklerinin es zamanlh gerceklesmesi, memnuniyetin
maksimum seviyeye ¢ikmasi, turistik trlinlerin cesitlilik saglamasi ve misafirlerin turizm
isletmelerinin ve diger paydaslarin devaml bilgiye ihtiya¢ duymalarindan dolay1 gibi pek ¢cok
sebepten dolay1 turizmde teknolojiler birer biitiin haline gelmesini saglamistir (Karacgelik, 2023:
65). Bu ylizden giinltimiizde teknolojilerden uzak kalmak pek de miimkiin degildir, teknolojiler
akilli turizmin en Onemli alt yapist haline gelmis ve internet, sosyal medya ve telefon

uygulamalari ile sekillenmistir (Ic6z, 2021: 145; Ozisik Yapici, 2022: 3).



Hem teorik temelleri hem de pratik uygulamalar1 bakimindan yeni ve 6zgiin bir kavram
olmasi ve bir¢ok teknolojiyi ve inovasyonu icermesi akilli turizmi popiiler hale getirmistir
(Agras vd., 2020: 216). Akilli turizmin en belirgin 6zelligi, farkl bilgi iletisim teknolojilerini
biitlinlestiren bir alt yap1 niteliginde olmas1 ve bu teknolojilerin sagladig1 analitik bilgilerin
misafirlerin seyahatleri sirasinda hangi hizmetleri nasil kullanacagi konusunda dogru kararlar
vermesini saglamasidir (I¢6z, 2021: 146). Akilli turizmin, internet ve akilli teknolojiler ile akilli
sehirler kavraminin yani sira artan niifus, ekolojik degisimler ve kiiresellesmenin yol agtig
dontistimler dogrultusunda; akilli kaynak kullanimu, siirdiiriilebilirlik, ¢cevrecilik ve modernizm
gibi ¢agdas yaklagimlarin gereklilikleri ¢ercevesinde sekillendigini ifade edebiliriz (Azat, 2019:
48). Ayrica, akilli turizm yonetimini gelistirmek, dijital iletisimi daha etkili ve seffaf bir
bicimde saglamak, {iriin yeniligini tesvik etmek ve deneyimi zenginlestirerek hem turizm
isletmelerinin hem de destinasyonlarin rekabet giiciinii artirmak amaclanmaktadir (ipar, 2020:
46). Akilli turizm karar verme konusunda kritik olan gercek zamanli verileri saglamak igin
yazilim, donanim ve ag teknolojilerini birlestirip birlikte ¢alismasini saglar (Nengovhela vd.,
2020).

Turizmde teknoloji, verimlilik ve siirdiiriilebilirlik i¢in yararli bir ara¢ olarak
kullanilirken, geleneksel turizme kiyasla daha fazla misafir ¢ekerek yerel toplumun daha fazla
ekonomik gelir elde etme konusunda akilli turizm biiyiik bir 6neme sahiptir (Egeli Cankaya,
2024: 18). Ciinkii turizm sektdriinde akilli teknolojilerin kullanilmasi ile misafirleri daha iyi
anlayarak misafirlere daha iyi hizmet ve cevap verebilmek, hizmet kalitesini arttirmak,
maliyetleri azaltarak rekabet avantaji saglamak, kisisellestirilmis turizm deneyimi sunmak,
karlilig1 arttirmak gibi tiim siirecleri akilli uygulamalar ile biitiinlestirmekten gecmektedir
(Neuhofer vd., 2012: 43; Wang vd., 2016; Dwyer vd., 2009). Teknolojiler, turizm bodlgesinde
yasamini siirdliren yerel halkin yasam kalitesi yiikselirken ayni zamanda misafirlerin
hareketliligini, misafirlerin ve yerel halkin kaynaklara ulagmasi ve kullanimi, kullanilan
kaynaklarin siirdiiriilebilirligi gibi pek ¢cok noktada 6nemlidir (Akmaz ve Kale, 2020: 152-158).

Akilli turizmle birlikte kiiresel boyutta en ¢ok tercih edilen kitle turizmi yavas yavas
etkisini yitirmis ve akilli deneyim c¢ag1 baslamistir (Giiler, 2021: 65). Deneyim, bir misafirin
tatil esnasinda karsilagtig1 hizmetler, sosyal etkilesimler ve 6grenme siireclerinin yani sira,
tatilin sonunda hafizasinda kalan izlenimlerin biitiiniinii kapsamaktadir (Istanbullu Dinger ve
Yurtsever Ciftci, 2021: 89). Turizm yoneticileri akilli teknolojileri isletmelerinde daha fazla yer
vererek daha kolay, daha hizli ve daha fazla veriye daha kisa silirede ulagmay1
amaglamaktadirlar (Becha vd., 2020). Diger taraftan misafirlerin akilli teknolojileri

kullanmalar1 seyahatlerine iliskin arastirma yapmalarina, seyahatlerini planlamada,



kisisellestirilmis hizmet alim1 gibi konularda kolayliklar saglamaktadir (Sagkes ve Dogdubay,
2019: 187; Hadjielias vd., 2022: 6-8). Ayrica turistik faaliyetlerde kullanilmasi misafir
hareketliligine neden olmaktadir (Saylan ve Satik, 2021). Akilli turizm teknolojileri hem
isletmelerin hem de misafirlerin hayatlarini kolaylastirmak i¢in kullanilmaktadir. Ote yandan
teknolojilerin 6nemli 6zelliginin ¢abuk eskiyor olusu isletmelerin en basta dogru se¢im
yapmasina ve en az bes senelik sahip olma maliyetinin hesaplanmasi ve isletmeler tarafindan
dogru kararlar verilmesi gerekmektedir (Mil, 2014: 17).

Akilli turizm kavrami i¢inde tiim paydaslar arasindaki etkilesimi saglayan bulut bilisim,
biiylik veri, mobil uygulamalar, IoT, sensdrler, cografi bilgi sistemleri (CBS), Sanal Gergeklik
(VR), arttirillmis gergeklik gibi akilli teknolojiler kullanilmaktadir. Akilli turizm teknolojileri,
hem ziyaretgilere hem de turizm isletmelerine daha dogru veri saglama, karar destek
mekanizmalarii gliglendirme ve yliksek diizeyde hareket kabiliyeti kazandirma islevi
gormektedir (Sigala, 2015: 812-834). Diger taraftan kullanilan teknolojiler, turizm
deneyimlerini ve hizmetlerini gelistirerek yeni yaratici is modellerinin ortaya ¢ikmasini

saglamigtir (Wang vd., 2012: 374).

1.2. Akilli Turizm Unsurlar:

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler, pek ¢ok sektdrde yenilik ve
ilerlemelere yol acarken, turizm sektoriinde de kayda deger etkiler yaratmaktadir (Gretzel,
2011). Ayrica diinya turizminde akilli teknolojiler turizme entegre edilerek turizmde tecriibenin
ve turist deneyiminin de gelismesini saglayarak akilli turizm ivme kazanmistir (Ataman, 2018:
36). Turizmde teknoloji ana bir amag¢ olmaktan ziyade verimlilik, siirdiiriilebilirlik ve sosyo-
ekonomik yararlar arttirici bir arag olarak kullanilmaktadir (Egeli Cankaya, 2024: 18). Bu
duruma istinaden aslinda akilli turizmin amaci, misafir tecrilbe ve deneyimlerini
zenginlestirerek hem misafirin memnuniyetini hem de destinasyonun rekabet edilebilirligini en
iist seviyeye getirmek ve siirdiiriilebilir olmay1 saglamaktir (Buhalis ve Amaranggana, 2013:
557).

Turizm isletmeleri tiiketici davranislarindaki degisiklikleri daha kolay anlamak, yeni
hizmetler sunmak ve yasanan sorunlart ¢ézmek icin teknolojinin sagladii imkanlardan
yararlanmaktadir (Gretzel, 2011). Kullanilan bu akilli teknolojiler sayesinde isletmelerin hem
rekabette geri kalmayarak rekabet edebilirligi hem de yenilik¢ilik adina atilan adimlar
sayesinde olumlu sonucglarin elde edilmesi Ongoriilebilmektedir (Er, 2019: 12). Bu
teknolojilerin yardimiyla seyahatle ilgili bilgi edinme, iirlin ve fiyat karsilastirma, iiriin ve

hizmet satin alma, kisisel seyahat programini yapabilme imkani, zamandan tasarruf, verimlilik



artist, seyahat topluluklari veya gruplariyla iletisime gegme, oneri ve sikayet gibi pek ¢cok online
islemi yapabilmektedirler (Buhalis ve Law, 2008).

Sektor agisindan akilliligin ii¢ faydasi bulunmaktadir; Birincisi gerekli bilgi ve
hizmetleri misafirlere kolayca ulagtirma imkani1 sunmasi, ikincisi sensorler ve izleme cihazlari
araciligiyla gercek zamanli gozlem yapabilme ve geri doniis verilerinin analiz edilmesi,
ticiinciisii bilgi islem merkezinde toplanan tiim verileri analiz edip raporlayarak en kisa stirede

yanit verebilme imkanina sahip olmasidir (Zhu vd., 2014).
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Sekil 1.1 Akilli Turizm Unsurlar: (Zhu vd. 2014: 554)
Sekil 1.1’de yer aldigi gibi akilli turizmin unsurlar1 incelendiginde; bilgi degisim

merkezi, misafirler (turistler), hiikiimet/yonetim, dogal alan/kaynak ve is/isletmeler olmak
tizere bes unsurdan olustugu goriilmektedir. Misafirler, genellikle bilgi degisim merkezine
arama yapma, bilet alma ve rezervasyon gerceklestirme gibi talepler gondermekte olup, bilgi
degisim merkezi de bu taleplere uygun yanitlar sunmaktadir (Ozisik Yapici, 2022: 2-3). Ayrica
bilgi degisim merkezi dogal alanlar1 gercek zamanli olarak izlemekten hem sorumludur hem de
her giin yapilan istatistiksel verileri raporlayarak analiz edip arsivlemektedir. Ote yandan bu
istatistiksel veriler turizm yonetim konusunda temel olusturmak i¢in hiikiimet yetkililerine geri
iletilebilir. Turizm isletmeleri ise, (oteller, restoranlar ve eglence merkezleri vb.) bilgi degisim
merkezinden misafirlere reklam veya promosyon gonderilmesini isteyebilir. Misafir
taleplerinin islenmis sonuglar ise isletmelere geri gonderilebilir ve bu sonuglar isletmelerin
hizmetlerini diizenlemesine yardimci olabilir (Zhu vd., 2014: 2). Bu seklin analizinden de
anlasilacag1 tlizere akilli turizmin unsurlar1 sektoriin tek basma altindan kalkamayacagi
yatirimlar olmasindan dolay1 kamu ve 6zel sektoriin destegine ve projeler i¢in yiiksek miktarda
fona ihtiya¢ duyulmasindan dolayi riskli ve zordur (Yiiksel, 2022: 14; Zhu vd., 2014: 1). Bu

yatirnmlarin gerceklesmesi sonucunda fazlaca paydasin sektdrde yer almasi, anlik verilerin



degiserek yeni verilerin ortaya ¢ikmasina neden olurken, sehirlerin refah seviyeleri ile akillilik
unsurlari arasinda dogru orantili bir iligkisinin de varligina neden olmaktadir (Er, 2019: 11-12).
Ayrica iilkenin ekonomik biiyiimesine ve sektor olarak da doniisiime ugramasinda akilli turizm

onemli katki saglamaktadir (Guo vd., 2014).

1.3. Akill Turizm Bilesenleri

Akilli turizm akilli teknoloji tarafindan desteklenen ve bilgilendirilen tiim turizm
faaliyetlerini kapsayan bir ekosistemdir (Gretzel vd., 2015b:560). Akill1 turizm, misafir, isletme
ve destinasyon odakli sistemin bilesenleri olan akilli deneyim, akilli is ekosistemi ve akilli
destinasyon gibi unsurlar c¢ergevesinde iiretilen verilerin toplanmasi, degisimi ve analizine
dayanan bir siirectir (Xiang ve Fesenmaier, 2017; Baser ve Olcay, 2022). Akilli turizm
bilesenleri akilli is ekosistemi, akilli deneyim ve akilli destinasyondan olugmaktadir. Akillt
turizmin bilesenlerinden elde edilen veriler toplanmakta, islenmekte ve degisim siiregleri takip

edilmektedir (Ozisik Yapici, 2022: 3).
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Sekil 1.2 Akill Turizm Bilesenleri (Gretzel vd. 2015a: 180)
Akallr 15 ekosistemi, turistik kaynaklarin paylasimi ile turizm deneyimlerinin ortaklasa

yaratilmasint miimkiin kilan ve destekleyen cok bilesenli, karmasik bir sistemdir. (Gretzel vd.,
2015a: 181). Akilli ekosistemlerde, akilli turizmin paydaslarinin dinamik olarak birbirlerine
bagl oldugu, paydaslarin kaynak aligverisi yaptig1 ve is birligi icinde bulundugu bir sistemdir
(Park vd., 2016: 1323). Bu ekosistem bulut teknolojisi, mobil cihazlar, veri ve analitik, IoT gibi
pek ¢ok teknolojik araclar1 igermektedir (Kohtamiki vd., 2022). Isletmelerin daha hizli ve
verimli karar vermesini, daha esnek ve ¢evik hale gelmesini, daha hizli iiriin ve hizmet
sunmasini ve daha saglikli sekilde misafir ile iletisim kurmasini saglamaktadir (Dalenogare vd.,
2022). Bilgi ekosistemi ve hizmet ekosistemi olarak ikiye ayrilmaktadir. Bilgi ekosistemi,
teknolojiyi, insanlari, igletmeleri ve bunlar1 kapsayan bilgi c¢evresinin karsilikli iligkilerine
odaklanirken, hizmet ekosistemi hizmetlerin beraber {iretimi, sosyal ve ekonomik paydaslar,

hizmet ve kaynaklarin degisimi ve beraber deger yaratmak icin kurumlar ve teknoloji
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aracilifiyla etkilesimine odaklanir (Er, 2019: 15). Ayrica akilli ekosistemi olusturan veriler
aktif (sosyal medya gonderiler) veya Ortiik (mobil cihazlar ve sensorler) olarak saglanmaktadir
(Gretzel vd., 2015a: 184).

Destinasyonlarda teknolojinin  yogun olarak kullanilmast sonucunda akill
destinasyonlarin varligindan s6z edilmektedir (Lamsfus vd., 2015: 367). Akilli turizm
destinasyonlar1 turizm iriinleri, faaliyetleri ve kaynaklar1 hakkinda bilgiyi aninda
O0grenebilmeyi ve cesitli teknolojik cihazlarla isletmelere, kuruluslara ve misafirlere iletilen
teknolojik platformdur (Wang vd., 2013: 59). Bu teknolojiler sayesinde misafir ihtiyaci olan
bilgiye aninda ve dogru sekilde ulasmaktadir (Turdubaeva, 2022: 46-47). Bir turizm
destinasyonun akilli olarak nitelendirilebilmesi igin bilgi ve iletisim teknolojisinin altyapisini
yogun bir bicimde kullanmasi gerekmektedir. Akilli destinasyonlarda hedeflenen, turizm
deneyiminin iyilestirilmesi yoluyla destinasyon rekabetciliginin gili¢lendirilmesi ve misafir
memnuniyetinin maksimum seviyeye c¢ikarilmasi; bu dogrultuda kaynak yOnetiminin
etkinliginin artirtlmasiyla siirdiiriilebilirligin temin edilmesidir (S6nmez ve Emir, 2021: 43).

Son bilesen olan akilli deneyim, akilli is ekosistemi ve akilli destinasyon boyutlarindan
elde edilen bilgiler sonucunda stratejiler gelistirilerek hem misafirin karar vermesine yardim
etmek hem de misafirin katilmini desteklenmeye caligilmaktadir (Del Vecchio vd., 2018).
Neuhofer vd. (2015: 243) akilli deneyimi; bilgi edinme, konum bagimsiz baglanti kurabilme ve
gercek zamanli veri senkronizasyonu gibi yardimei faktorlerin etkilesimi sonucunda sekillenen
bir olgudur. Akill1 deneyim sadece bilgilerin ve cihazlarin erisilebilirligine, kullanilabilirligine
ve basitligine dayanarak olusmamakta ayn1 zamandan trendlere, sezona ve destinasyona bagl
olarak misafirler tarafindan kullanilan farkli teknolojiler akilli deneyimin olugmasina,
gelismesine ve iyilesmesine katki saglamaktadir (Senkal, 2022: 46). Ornegin, misafirler sosyal
medya platformlarinda destinasyona iliskin fotograf ve bilgi paylagimi yapmak veya
destinasyondaki mekanlarin haritalanmasina katkida bulunmak suretiyle akilli deneyimin
olusumuna onemli bir katki saglamaktadir. (Sonmez ve Emir, 2021: 43). Ayrica teknolojiyi
yogun olarak kullanan misafirler ise gelecekteki seyahat egilimlerini belirleyen kisiler olacag:

tahmin edilmektedir.

1.4. Akilli Turizm Boyutlar

Akilli turizmin hem isletmelere hem de misafirlere hizli, kolay, erisebilirlik, 6l¢iilebilir
ve denetlenebilirlik gibi bircok faydasi bulunmaktadir. Akilli turizmin sundugu faydalar1 bes
boyutta incelemek gerekirse (Kara, 2022: 38-39; Azat, 2019; Yildiz, 2019: 62);
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Sosyal Boyutu: Akilli turizm konseptinin tiim internet kullanicilarina erisilebilir olmas;
kullanicilarin iirtin ve hizmetlere dair bilgi ve yorumlara ulasabilmesi ve tiiketicilerle
saglayicilar arasinda siirekli ve karsilikli etkilesimin miimkiin kilinmasi ile sosyal ve interaktif
bir yapiya doniismektedir.

Pazarlama Boyutu: Misafirlere satin alacaklari iirin ve hizmetler hakkinda kapsamli
bilgi vermektedir. Uriin ve hizmetlere kolay ve hizli erisim saglamak, ziyaretci kitlesi, maliyet
liderligi ve gelecek egilimli bir sisteme sahip olmas1 akilli turizmi pazarlamada konusunda
avantajli hale getirmektedir.

Teknoloji Boyutu: Akilli, teknolojiye dahil edilmis veya teknoloji tarafindan
gelistirilmis tiim boyutlar i¢in kullanilan bir pazarlama terimidir (Boes vd., 2016). Turizm ile
bilgi ve iletisim teknolojisinin kaynasmasi sonucu akilli turizm teriminin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Akilli turizm teknolojiyle birlikte tiiketicinin kolay kullanip ve ulasabilecegi
bir hale gelmistir.

Gilivenlik Boyutu: Diinya genelinde bankalar tarafindan yaygin sekilde kullanilan
giivenilir 6deme ve para ¢ekme yontemleri olan VISA, MAESTRO, PayPal gibi bankacilik
sistemlerini entegre ederek finansal islemlerin giivenligini saglamaktadir. Alim isleminin gesitli
nedenlerle iptal edilmesi durumunda, tiiketicilerin 6demelerini giivenli bicimde geri
alabilmeleri garanti altina alinmistir. Ayrica, Yakin Alan iletisim (NFC) teknolojisi ve modern
O0deme sistemlerinin kullanim1 sayesinde islemler daha hizli ve giivenli bir sekilde
gerceklestirilmektedir (Kara, 2022: 38).

Olgiilebilir Boyutu: Akilli turizm sistemi, internet tabanli yapis1 nedeniyle sisteme
erisen tim kullanicilarin IP adreslerini kayit altina almaktadir. Bu veriler araciligiyla
kullanicilarin kimlikleri, erisim zamanlari, cografi konumlari, tercih ettikleri {iriin ve hizmetler
ile reklamlar iizerinde gegirdikleri siire gibi bir¢ok detayli bilgi elde edilmekte ve
denetlenmektedir. Bu sayede, akilli turizm sistemi kapsaminda gerekli istatistiklerin

olusturulmasi1 miimkiin olmaktadir.

1.5. Akilli Turizmde Kullanilan Teknolojiler

Akilli turizm, teknoloji ile siki sikiya bagli bir olgudur (Gretzel vd., 2015a). Bulut
bilisim, sensorler ve GPS'in yaygin kullanimi, sanal ve artirillmis gergeklik (AG) ve sosyal
medya ve mobil teknolojilerin tam olarak benimsenmesi gibi son gelismeler turizmde akilliligin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Xiang ve Fesenmaier, 2017). Akilli teknolojiler, daha ytiksek
etkilesim, birlikte yaratma ve kisisellestirme diizeylerini tesvik ederek misafir deneyimlerine

somut bir sekilde deger katan 6zel {iriin ve hizmetlerdir (Neuhofer vd., 2012). Buhalis ve
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Amaranggana (2013: 557)’a gore, turizm sektdriinde akillilig1 arttirmak igin bulut bilisim, [oT
ve son kullanict servis sistemi seklinde ii¢ bilesene ihtiya¢ vardir. Gilinlimiizde akilli turizm
bunlarla yetinmeyip IoT, Radyo Frekansi ile Tanima Teknolojisi (RFID), NFC teknolojisi,
sensorler, bulut sistemi, biiyiik veri, arttirilmis gerceklik, VR, CBS, Karekod Teknolojisi (QR),
blok zincir gibi bir¢ok teknolojinin kullanildigi bir sektdr haline gelmis ve bahsedilen

teknolojiler detayli olarak incelenmistir.

1.5.1. Nesnelerin Interneti (IoT- Internet of Things)

Kevin Ashton’in ilk defa telaffuz ettigi IoT kavraminin ¢ikis noktast 1991 yilinda
Cambridge Universitesindeki bir grup bilim insanmin kamerali bir sistem ile kahve
makinesindeki kahve miktarini takip etmek i¢in makinenin fotograflarini belirli araliklarla
cekip bilgisayara gonderilmesini saglamak i¢in gelistirdikleri bir sistemdir (Stafford-Fraser,
1995). Bu basit sistem basit bir kamera, goriintii yakalama ve aktarma icin gelistirilen bir
yazilimdan olusmakta ve ne kadar basit goriinse de nesnelerin birbiri ile baglanabilecegi ve
iletisime girebilecegini gostermesi agisindan loT ekoliiniin ilk iiriiniidiir (Yavuzer Aslan, 2020:
2). Ashton’a gore IoT ile insanlarin miidahalesi olmadan, bilgisayarlarin topladiklar1 verilerin
kendi hesaplama algoritmalartyla karar vermesi hem zaman hem de maliyet konusunda
verimlilik elde edilecegini belirtmistir (Saglam, 2021: 22). IoT terimi, 2005 yilinda Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi (ITU) tarafindan yayimlanan ‘The Internet of Things: ITU Internet
Reports’ raporunda ilk kez kullanilmistir (Altinpulluk, 2018: 95). Giiniimiizde ise, nesnelerin
dijital olarak internete baglandigi ve IoT olarak adlandirilmis halidir (Karaer, 2020: 30).
Birbiriyle iletisim kuran bilgisayarin, dijital makine sistemlerinin, nesne olarak ifade edilen
elemanlarin insana ihtiya¢ duymadan ag lizerinden verilerin iletilmesini saglayan sistem loT u
olusturmaktadir (Saglam, 2021: 22). Bir cihazin nesne olarak kabul edilip akilli olarak
siniflandirilabilmesi i¢in, lizerinde sensor bulundurmasi, tekil bir isimlendirmeye sahip olmasi
ve aglara baglanabilme 6zelliginin bulunmasi zorunludur (Tosun ve Saglik, 2019: 95).

Alan yazin incelendiginde IoT hakkinda ortak bir tanim bulunmamakla birlikte bir¢ok
farkli tanim yer almaktadir. IoT cesitli haberlesme ortamlar1 sayesinde insan ihtiyaclarini
karsilamak {lizere, birbirlerine baglanabilen, bilgi liretebilen, bilgi alabilen ve bilgi aligverisi
yapabilen; insan miidahalesine ihtiya¢ duymayan, mobil cihazlar ve giyilebilen cihazlar gibi
akill1 bir ag olusturmus cihazlar sistemi olarak tanimlanmaktadir (Altinpulluk, 2018: 96). IoT
(Nesnelerin Interneti), fiziksel nesnelerin internet erisimi araciligiyla birbirleriyle iletisim
kurmas1 ve akilli fabrika modelinin uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir (Pereira ve Romero,

2017). Madakam (2015: 250)’a gore IoT kavrami ise, otomatik olarak organize etme, bilgi
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paylasimi, veri ve kaynak temini, durumsal tepkiler, hareket kabiliyeti ve ¢evresel degisim
yapabilme Ozelliklerine sahip acik ve genis kapsamli bir akilli nesneler agi seklinde
tanimlamaktadir.

Bilgi teknolojisi agisindan bakildiginda, IoT, standartlastirilmis, birlestirilmis ve
iletisim protokolleri temelinde, tanimlanabilen, algilanabilen ve islenebilen yliz milyonlarca
nesneden olusan biiyiik bir kiiresel bilgi sistemidir (Azaddar, 2021: 25). IoT verilen gorevleri
yerine getirebilmek i¢in internet lizerinden diger cihazlarla iletisim kurmaktadir (Simsek, 2019:
11). Bu iletisim cihazlar1 verileri kontrole etmekte ve yasam standartlarini iyilestirmek icin
bilgisayar tabanli sistemler yoluyla fiziksel diinya ile dogrudan entegre edilerek uzaktan kontrol
edilen cihazlardan komutlar almaktadir (Kaya, 2021: 19). Nesnelerin teknoloji ile cihazlarin
birbirine baglanmasi sonucunda analiz ve karar verme siireclerinin tek bir merkezden
yapilmasini saglamaktadir (Cabi, 2019: 29).

IoT insanlarla etkilesime girmeden insanlarin ihtiyaclarini karsilamak iizere internete
bagli olan IoT iizerinde veri paylasmak amaciyla gerceklestirdikleri sistemi ifade eden ve son
yillarin gozde teknolojileri arasinda yer alan bir kavramdir (Erturan ve Ergin, 2017). Giin
gectikce internete baglanan cihaz sayisinda artigin yasanmasi loT gelisimine katki saglamistir.
Gelecekte ise diinyanin herhangi bir yerinde bulunan nesne ile iletisim kurmak i¢in elektronik
cihazlarin birbirine baglanacagi ve iletisimin aglar iizerinden gergeklesecegi tahmin
edilmektedir (Onal, 2019: 7). Giiniimiizde, telefon ve tablet gibi her an erisilebilir teknolojik
araglarin yaninda, bilege takilan akilli saatler de bireylerle ilgili verilerin toplanmasina olanak
tantyan akilli cihazlar arasinda yer almaktadir (Duman, 2019: 22). Ayrica ziyaret ettigimiz
siteler, incelendigimiz iirlinler gibi bir¢ok konuda cihazlar bizi izlemekte ve veri lireterek
isletmeler i¢in 6nemli bilgiler haline gelmektedir. Bu cihazlar veya baglantilar sayesinde hem
isletmeler {irtin gelistirme konusunda rakipsiz olmasina hem de bu durum yeni is modelleri ve
yeni sektorlerin ortaya ¢ikmasina neden olacaktir (Kutlu, 2021: 10).

Tam bir [oT sistemi, dort farkli bilesenden olusur. Bu bilesenler sensorler veya cihazlar,
baglant, veri isleme ve kullanic1 arayiizleridir. Ilk olarak, sensorler veya cihazlar ¢evrelerinden
verileri toplar, daha sonra bu veriler Wi-Fi, Bluetooth gibi cihazlar aracilifiyla buluta
gonderilir, veriler buluta ulastifinda ihtiyaca gore hesaplanir ve analiz edildikten sonra
sonuglarin ortaya ¢cikmasi saglanir (Kemeg, 2021: 37).

[oTnin avantajlar1 oldugu kadar dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Konum ve zaman fark
etmeksizin cihazlarin takip edilebilmesi, teknoloji ile birlikte uygulanan sistemler oldugundan
erisilmek istenen bilgilere kisa slirede zaman kaybi1 olmadan ulasilabilmesi, ge¢mise doniik

veya anlik olarak veri tabaninda kayithh tutulan bilgilere erisilebilmesi, can giivenligi
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alanlarinda sensorler ile birlikte kullanilmasi, nesne insan iligkisi ile cihazlar iizerinden
verimlilik, kalite, zaman ve maliyet agisindan olumlu etkileri bulunmaktadir (Ercan ve Kutay,
2016: 605-606; Saglam, 2021). Ornegin, Hilton Worldwide enerji kontrolii ve takibi, enerji
tikketimi ve giderlerin azaltilmasinda IoT teknolojisinden yararlanmaktadir (Yalg¢inkaya vd.,
2018: 93). Dezavantaji ise verilerin giivenlik ve gizlilik problemlerinin bulunmasidir (Frandsen
vd., 2022). Gizlilik ve giivenlik Onlemleri her zaman giincellenmeli, baglanabilirlik hiz1
ilerleyen teknolojilere gore kendisini giincellemesi gerekmektedir (Ceran, 2024: 19). Giivenlik
onlemlerinin yetersizligi, yetkisiz aktorlerin Nesnelerin Interneti (IoT) altyapilarma ve
baglantili aglara izinsiz erisim saglamalarina olanak tanimaktadir. Bu durum, kullanicilarin
hassas ve kigisel verilerinin ifsa edilmesine, savunmasiz cihazlar {izerinden yerel aglarin hedef
alinmasina ve sonug olarak veri gizliligi ve biitiinliigliniin ciddi sekilde ihlal edilmesine yol
acmaktadir (Katircioglu, 2019: 2). IoT teknolojisinin gelisimini hizlandiran baglica faktorler
arasinda; sensor, islemci ve diger donanimlardaki maliyet disiisleri; yiiksek hizli ve yaygin
internet erigsiminin (3G, 4G, 5G) ortaya cikisi; bulut bilisimin yayginlasmasi; mobil
teknolojilerdeki devrim ve artan akilli telefon kullanimi; IPV6 teknolojisi ve yapay zeka

alanindaki ilerlemeler yer almaktadir (Ezberci, 2022: 8).

1.5.2. Radyo Frekansi ile Tanima Teknolojisi (RFID-Radio Frequency Identification)

IoT’ne katki saglayan en 6nemli teknoloji RFID teknolojisidir. RFID nesnelerin iizerine
yerlestirilen sensérlerdir. RFID teknolojisi ilk kez askeri amagh kullanilmustir. Ingiltere’de
1940’1 yillarda dost-diisman ucaklarinin tanimlanmasinda, 1970°li yillarda ise niikleer
malzeme izleme uygulamalarinda, 1990’11 yillarda ticari amagli RFID teknolojisinden
yararlanilmistir (Kara, 2022: 46). RFID teknolojisi, elektro manyetik sinyallerin algilanmasina
dayanan kablosuz bir sensordiir (McCarthy vd., 2002).

RFID (Radyo Frekansi ile Tanimlama) teknolojisi; okuyucu, etiket ve anten olmak iizere
tic temel bilesenden olusmaktadir. Okuyucu, radyo dalgalar1 aracilifiyla ¢esitli nesnelere
yerlestirilmis etiketleri tanimlayarak bu etiketlerdeki bilgileri sayisal kodlara doniistiiren
bilesendir. Etiketler, belirli verileri depolayan birimler olup, antenler ise etiket ile okuyucu
arasinda veri iletimini saglayan ara yiiz islevi gérmektedir (Marash ve Cibuk, 2015: 250). RFID
sisteminde bu islemler radyo dalgalar1 araciligiyla gerceklestirildigi i¢in alict ve verici arasinda
direk bir temas veya goriis kosulu bulunmamaktadir (Kara, 2022: 45). RFID etiketler aktif ve
pasif etiketlerden olusmakta ve aktif etiketler lizerinde bir pil kaynagi bulunmakta ve pil ile
calisirken, pasif etiketler enerjisini pil yardimiyla degil etiketin okunmasini saglayan etiket

okuyucusundan almaktadir (Y1lmaz, 2020: 7). RFID etiketleri bir¢ok sekilde kullanilmaktadir.
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Ornegin, ambalajlara, kutulara, enjeksiyonla kaliplanmis plastik kaplarin duvarlarina dahil
edilmis, bilekliklere yerlestirilip giyilebilir teknolojiler seklinde olanlar1 bile mevcuttur (Hunt
vd., 2007). RFID nesneleri veya kisileri etiketleri sayesinde tanimay1 saglarken (Soydas ve
Sacli, 2019: 116), iiriin sahteciligini 6nlemek, satin alma, iiretim ve dagitim siireclerinin
planlanmasi, yonetimi ve analizinde verimlilik artisin1 da saglamaktadir (Sahin, 2010: 1-2;
Tiryaki, 2021: 24).

Turizm sektoriinde hizmet kalitesini artirmak i¢in RFID teknolojisi kullanilmaktadir.
Turizm sektoriinde RFID teknolojisi ile yabanci ve yerli misafirlerin izlenmesi ve kontroliiniin
saglanmasi (e-pasaport, cocuklarin izlenmesi, lunapark, havaalani giivenligi gibi), temassiz
O0deme sistemleri, toplu tagima kartlari, anahtarsiz oda girisi, miize, degerli esyalarin takip
edilmesi (bagaj, RFID etiketli casino fisleri, minibar kontrolii gibi), restoranlarda rezervasyon
gibi ¢esitli alanlarda kullanilmaktadir (Mishra ve Mishra, 2010: 139; Dias vd., 2016: 49;
Oztaysi vd., 2009; Ozogul ve Baran, 2018: 464). Ornegin, Havayollarinda da RFID teknolojisi
ile bavullarin takibinin yapilmast ve bu sayede bavul kayiplarinin Oniine gecilmesi
saglanmaktadir. Bagka bir 6rnek verecek olursak; Pensilvanya’da bir dag otelinde radyo
frekansi ile tanimlama teknolojisi ile misafirleri izlemek i¢in bileklik sistemi kullanilmistir (Er,
2019: 24). Misafirlerin istek ve beklentilerinin belirlenmesi kolaylasirken, turizm isletmelerine
ve destinasyonlarin pazarlama faaliyetleri RFID teknolojisi ile kolaylagsmaktadir (Hozak, 2012:
104). Ayrica bu teknoloji operasyonel standardizasyon saglamakla kalmaz, ayni zamanda
misafirler i¢in konforlu ve dikkatli bir konaklama imkani da saglar (Feng, 2011: 2).

Radyo frekansli tanimlama (RFID) teknolojisi, yalnizca okunabilir barkodlarin aksine,
uriinlere entegre edilen gilincellenebilir veri etiketleri sayesinde yerlestirilmis alicilarla
etkilesime girerek es zamanl izleme imkani1 sunmaktadir (Yildiz, 2019: 96). Bu teknolojiyle,
tiriinlere diisiik maliyetli ve akilli elektronik kimlik etiketleri eklenerek belirli bir mesafeden
veri erisimi miimkiin hale gelmektedir (Ipar, 2020: 53). RFID teknolojisi, barkod sistemlerine
kiyasla daha diisiik maliyetli olmasimna ragmen, barkodlarin saglayamadigi bir¢ok avantaj
sunmaktadir (Hunt vd., 2007). Oncelikle, RFID etiketleri hem okunabilir hem de yazilabilir
ozellikte olup, daha yiiksek veri aktarim hizlar1 ve genis bellek kapasitesi ile donatilmistir.
Ayrica, etiket ile okuyucu arasinda dogrudan goriis hatt1 gerektirmeden calisabilme yetenegine
sahiptir ve ayn1 anda birden fazla etiketle iletisim kurabilme kapasitesi bulunmaktadir. Bunun
yani sira, gelismis sifreleme teknikleri ve karmasik yapilar sayesinde yiiksek diizeyde veri
giivenligi saglanmakta, kir, nem ve su gibi ¢evresel etkenlere karsi da yiiksek dayaniklilik
gostermektedir. Bu ozellikler, RFID teknolojisinin c¢esitli uygulama alanlarinda tercih

edilmesini miimkiin kilmaktadir.
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Giiniimiizde RFID teknolojisi pos sistemleri, otomatik ara¢ tanima sistemleri, depo
yonetimi ve lojistik, kiitiiphaneler, {riin giivenligi gibi pek ¢ok alanda kullanilarak
yayginlagmaktadir. RFID teknolojisinin isletmelere g¢esitli operasyonel ve stratejik faydalar
saglamaktadir. (Saatgioglu, 2006: 27) gore, bu teknolojilerin isletmelere sundugu baslica

avantajlar sunlardir;

v Uriinlerin ~ teslimat  siirelerini azaltarak lojistik siireclerin  etkinligini
artirmaktadir.
v Otomasyon siireclerine katki saglayarak operasyonel hatalarin ve maliyetlerin

azaltilmasina yardimc1 olmaktadir.

v Uriinlerin giris-¢1kis kontrol islemlerinin siiresini kisaltarak stok ydnetiminde
verimlilik saglamaktadir.

v Uriinlerin son kullanma tarihlerinin izlenmesini miimkiin kilarak raf omrii
yonetimini kolaylastirmaktadir.

v Uriinlerin tedarik zinciri boyunca izlenmesini hizlandirarak seffaflik ve takip

edilebilirlik sunmaktadir.

v Hirsizlik riskini azaltarak giivenlik diizeyini artirmaktadir.
v Misafirlere sunulan hizmet kalitesinin artirilmasina katki saglamaktadir.
v Misafirlerin satin alma davranislarinin izlenmesine imkan taniyarak daha isabetli

pazarlama ve hizmet stratejileri gelistirilmesini miimkiin kilmaktadir.

1.5.3. Yakin Alan iletisim (NFC- Near Field Communication)

Yakin Alan Iletisimi (Near Field Communication - NFC), akill1 telefonlar, bilgisayarlar
ve kisisel dijital asistanlar gibi cihazlar arasinda kisa mesafede, kablosuz ve temassiz veri
aktarimini miimkiin kilan bir iletisim teknolojisidir. (Gokrem ve Bozuklu, 2016: 57). Radyo
frekans1 teknolojisi gibi manyetik alan kullanan NFC teknolojisi kisilerin temassiz iglemler
gerceklestirmesine, dijital icerige erismesine ve elektronik cihazlara dokunarak ya da cihazlar
yakina getirerek baglanmasini gerceklestirir (Bekman, 2024: 17). NFC (Yakin Alan Iletisimi)
teknolojisi, kisa mesafelerde radyo frekans dalgalar1 araciligiyla veri iletimi saglayan bir
iletisim sistemidir (Arcese vd., 2014: 14). S6z konusu teknoloji, 13.56 MHz frekans bandinda
calismakta ve saniyede 424 Kbit’e kadar veri aktarimi gerceklestirebilmektedir. Iletisim, iki
NFC uyumlu cihazin birbirine en fazla dort santimetre mesafeye kadar yaklagsmasi durumunda
gerceklesmektedir (Borrego-Jabara vd., 2010: 230; Unsal, 2018: 16). Bu baglamda, veri

aktariminin gergeklesebilmesi icin cihazlarin fiziksel yakinligi temel bir gereklilik olarak 6ne
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cikmaktadir. Cihazlar arasinda iletisimi saglayabilmek i¢in etiket ve okuyucuya ihtiyag
bulunmaktadir.

NFC teknolojisi, RFID teknolojisinin yiiksek frekans ve kisa mesafede kullanilan bir alt
kiimesi oldugunu soyleyebiliriz. Clinkii RFID teknolojisi uzun mesafelerle veri aligverisi
yaparken, NFC teknolojisi kisa mesafelerde veri alisverisi yapabilen ve 6deme gibi glivenlik
gerektiren alanlarda kullanilmasindan dolay1 RFID’den daha ileri diizey bir teknoloji diyebiliriz
(Egger, 2012: 122; Kara, 2022: 47).

NFC teknolojisi; mobil 6deme sistemlerinin entegrasyonu, bilgiye aninda erisim
saglanmasi, konaklama tesislerinde oda girislerinin kolaylastirilmasi, internet baglantilarina
hizli erisim, ziyaretgi sadakati ve etkilesiminin artirilmasi, kimlik dogrulama islemlerinin
giivenli bicimde gergeklestirilmesi ve is giicli yOnetiminin etkinlestirilmesi gibi ¢esitli
uygulama alanlarinda 6nemli islevler iistlenmektedir (Egger, 2012). Bu avantajlar insanlarin
mobil cihazlar araciligiyla bilgileri depolamak ve gerektiginde de kullanabilmesini
saglamaktadir (Caylak, 2020: 77).

NFC teknolojisi, isletmeler ve destinasyonlarda mevcut hizmetlerin etkinligini ve
kalitesini artirmaya yonelik 6nemli firsatlar sunmakta olup, bu baglamda operasyonel siireclerin
iyilestirilmesine ve misafir memnuniyetinin yiikseltilmesine katki saglamaktadir (Senkal, 2022:
53). Turizm sektoriinde kullanilan NFC teknolojisi ile misafirlerin verilerinin aktarilmasi ve
giincel bilgilerin anlik elde edilmesinde, temassiz ddemelerde gilivenlik riskinin en aza
indirilmesine ve yeni firsat ve olanaklarinda ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Kara, 2022).

Stockholm'deki Clarion Hotel, otel odasi anahtarini degistirmek i¢cin NFC teknolojisini
kullanan ilk oteldir. Clarion Hotel ¢esitli kanallar araciligiyla odalarinin rezervasyonlarini
yaptirip varis giiniinde telefonlarina bir kisa mesaj iletilir, sonra oda kapilarini telefonlarina
kaydedilen sanal Kart ile agarlar (Unsal, 2018: 18). Dolayistyla misafirlerin check-in yapmak
icin resepsiyona ugramasina gerek kalmadan ayni zamandan otelden ayrilirken de check-out
yapmak i¢in yine resepsiyona gerek duyulmadigi bir sistemdir ve otelden ayrilig giliniinde
telefona tanimlanan sanal oda karti otomatik olarak devre dis1t kalir. Ayrica bu teknoloji,
konaklama siiresince misafirlerin oda anahtarlarin1 kaybetme veya unutma endisesi yagamadan
daha 6zgiir hareket edebilmelerine olanak saglamakta; 6zellikle korana viriis salgini sonrasinda
artan hijyen hassasiyeti dogrultusunda, geleneksel yontemlerle temas gerektiren kalem veya
anahtar gibi araglara ihtiyag duymadan check-in islemlerinin gerceklestirilmesi ve odalara
temassiz giris yapilabilmesi gibi temas minimizasyonuna dayali ¢6ziimler sunmaktadir
(Istanbullu Dinger ve Yurtsever Ciftci, 2021: 91). Baska bir rnekte ise, italya’nin Toksana
bolgesinde SIESTA adli proje de amag, tek bir cihaz ile farkli fonksiyonlarin birlestirilmesidir
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(Er, 2019: 27). Bu projede, bir telefonu kisisel asistana ¢evirerek turist rehberi, otomatik 6deme
ve biletleme gibi hizmetleri saglamak icin NFC teknoloji ile kablosuz teknolojilerden bir
kombinasyon olusturmak ve turizm igin yenilik¢i sistemler gelistirmek amaglanmistir (Baldo

vd., 2010: 721).

1.5.4. Sensorler (Sensors)

Sensorler, fiziksel ortam ile elektronik ortami birbirine baglayarak araci gorevi goren
cihazlardir (Kalemci, 2021: 20). Tiirk Dil Kurumuna goére tanimini yapacak olursak; énceden
belirlenmis nesne veya 1181 algilayip gerekli hareketi baglatan aygittir. Sensorler loT
teknolojisinin kii¢lik bir kismin1 olusturmasina karsilik veri dagitiminda ve bircok uygulamada
etkilestirici rol oynamaktadir (Kara, 2022: 47).

Sensorler, ses, sicaklik, hedef takibi, basin¢ ve goriintii gibi Olciilebilir verileri
toplamakta; bu veriler, kablolu ya da kablosuz aglar araciligiyla RFID sistemleri vasitasiyla
mikroiglemcilere iletilmektedir (Tilkioglu, 2019: 33). Sensorler ayrica dogal afetlerin
Onlenmesi, evlerin enerji tiiketimini takip etmede, cevreyi izlemede, saglik uygularinda,
tehlikeli gazlarin takibi gibi pek gok alanda kullanilmaktadir (Mois vd., 2017: 2056). Ornegin,
sensoOr teknolojileri kullanilarak hava kirliligi seviyeleri 6l¢iilebilmekte, su sizintilar1 tespit
edilmekte ve elektrik enerji verimliligi izlenebilmektedir (Karaer, 2020: 30). Sensorler bilgi
giivenligi, basit kurulum, uygun fiyat ve genis bir caligma alan1 gibi kolayliklar sunmaktadir
(Tilkioglu, 2019: 33).

Sensorler turizm sektdriinde de kullanilmaktadir. Restoranlarda misafir geldigi anda
calisan personeli uyararak misafirleri dogru masaya yonlendirilmesi icin, havaalanlarinda
bagajin kendine ne kadar uzakta oldugu sensorler araciligiyla izlenme imkani1 bulunmaktadir
(Erkmen, 2021: 29). Konaklama isletmelerinde ise odalarda sensorler kullanilmaktadir.
Ornegin, otellerin misafirleri i¢in akilli telefonlara yonelik gelistirdigi kendilerine ait
uygulamalar sayesinde odalardaki tv, sicaklik, aydinlatma, pencere ve perde gibi eklentilerin
fonksiyonlart akilli sensorlerle idare edilebilmektedir (Kara, 2022: 48). Sensor teknolojileri,
misafirlerin bulunduklar1 alanlarin izlenmesi ve telefonlarina tanitim mesajlar1 génderilmesi
gibi uygulamalarda etkin bir sekilde kullanilmaktadir (Revfine, 2020). Ayrica, tuvaletlerdeki
sensoOrler araciligiyla idrarda kan ve seker 6l¢iimleri yapilabilmekte ve gerekli durumlarda ilk
yardim miidahaleleri gerceklestirilebilmektedir. Minibar sensdrleri ise gercek zamanli stok
kontroliinii miimkiin kilmaktadir (Konak ve Ozhasar, 2021: 18-19). Ornegin, Radisson Blu
Hotel & Spa Istanbul Tuzla, akilli bina teknolojileri sayesinde 1sitma, sogutma, havalandirma

ve 1giklandirma sistemlerini otomatik olarak yonetebilmektedir (Okatan ve Yildirim, 2021:
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180). Westin Hotels ise misafirlerine, uyku kalitesini artirmaya yonelik kisisellestirilmis
oOneriler sunan akilli sensor teknolojisini hizmete sunmaktadir (Erdem, 2021: 38). Bu teknolojik
uygulamalar dogrudan misafir deneyimini sekillendirmese de, genel izlenim ve memnuniyet

diizeyini olumlu yonde etkilemektedir (Topsakal vd., 2018: 4).

1.5.5. Bulut Bilisim (Cloud Computing)

Bulut kavrami 1961 yilinda John McCarthy tarafindan ortaya g¢ikarilmis ve John
McCarthy bulut bilgisayar zaman paylasim teknolojisinin bilgisayar giici ve hatta belirli
uygulamalarin faydali bir isletme modeli araciligiyla satilabilecegi ve gelecege oOnciiliik
edebilecegini tahmin etmistir (Yazic1 ve Ayazlar, 2019: 61). Bulut bilisim teknolojisi 2000°1i
yillarin hemen 6ncesinde Amerika’da yasana ‘dot-com balonu’ olarak bilinen krizinden dnce
teknoloji ve internet sirketlerine ait hisselerin asir1 degerlenmesi ve 2000’11 yillarda ise deger
kaybetmesi ve yasanan krizle birlikte teknolojik altyapinin degismesi gerekliligi bulut
teknolojisinin kullanilmasina neden olmustur (Diril, 2021: 46). Bulut bilisimin kullanimi sabit
maliyetleri diisiiriirken verimliligi arttirdigini ifade edebiliriz.

Bulut bilisim, verilerin ve yazilimlarin bulut ortaminda depolanarak, bu bilgilerin
internet lizerinden paylasilmasina olanak taniyan ve isletmelerin ortak bir ag iizerinden
erisimini saglayan bir yap1 olarak tanimlanmaktadir (Sar1 ve Yilmaz, 2020: 281). Giiler (2021:
75) ise bulut bilisimi, bilgisayarlar ve diger elektronik cihazlar arasinda olusturulan etkilesim
sayesinde kullanicilarin istedikleri zaman ve sekilde, internet tabanli veri depolama alanlarina
kolay erisim saglamalarina olanak veren bir hizmet olarak tanimlamaktadir. Bagka bir tanima
gore, bulut bilisim, kullanicilarin hesaplama, depolama ve uygulama gibi ¢esitli bilisim
hizmetlerine, bu hizmetlerin hangi sunucularda calistig1 veya verilerin nerede depolandig gibi
teknik ayrintilart bilmeden, internet lizerinden erigmelerini saglayan bir erisim modeli olarak
tanimlanmaktadir (Yayla, 2022: 19). Bulut bilisim bir bilgisayarin ihtiya¢ duydugu biitiin
yazilimlarin, kullandigimiz bilgisayarda kuruluma ihtiya¢ duymadan internet destegiyle
ulasilarak kullanilmasi diisiincesinin bir sonucudur (Gél, 2020: 7). Ote yandan gelecekte ise,
hard diskler yerine ¢evrimigi bulutlarin yaygin olarak kullanilacagi ve kullanicilarin tamamen
ag lzerinden erisim saglayarak islevsel uygulamalara ulagsmalarimin miimkiin olacag:
ongoriilmektedir (Soylu, 2018: 48).

Bulut bilisim istemci, veri merkezi, dagiik sunucu ve uygulama yazilimindan olusan
dort ana bilesen yer almaktadir. Istemci, bulut sistemlerine erisim saglayan cihazlar ifade
etmekte, veri merkezi; sunucular ve depolama sistemlerini igeren fiziksel yapilari temsil

etmekte, daginik sunucu; kaynaklart yoneten ve kullanicilarin taleplerini karsilayan bilesenleri,
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uygulama yazilimi ise; bulut bilisim hizmetlerini saglayan ve kullanicilarin ihtiyaclarina gore
gelistirilen yazilimlardir (Caligkan, 2024: 6).

Bulut bilisimin avantajlar1 ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. Donanim maliyetini etkin
sekilde diistirmesi, verimliligi yilikseltmekte, esneklik, gilincellemelerin anlik olmasi, veri
giivenliginin artmasi, performans, alt yapi kapasitesinin etkin kontroliiniin saglanmasi,
depolama kapasitesinin sinirsizlagsmasi, yazilim maliyetinin azalmasi, isletme igindeki
karmasiklig1 onleme, biitiin dosya formatlarinda c¢alisabilmesi gibi hizmetlerde bulut bilisim
teknolojisinin kullanicilara ve isletmelere avantajlar1 bulunmaktadir (Karagelik, 2023: 86).
Yavas ¢alisan uygulamalar, internet hizinin diisiik oldugu durumlarda ¢alismalarin aksamasi,
giivenlik aciklarinin kapatilamamasi, igletmelerin sabit internet baglantisina sahip olmasi
gerekliligi, giincellemelerin yeterli diizeyde olmamasi, bulut hizmeti veren operatdrlerin
deneyimsiz olusu gibi hizmetler bulut bilisim sisteminin dezavantajlar1 arasinda yer almaktadir
(Gol, 2020: 39).

Bulut bilisim pek ¢ok igletme i¢in standart bir is modeli haline gelerek, isletmelerin
altyapi, yazilim ve hatta yapay zeka ve biiyiik veri analitigi gibi gelismis teknolojileri bulut
sistemine tastyarak daha Olgiilebilir, esnek ve maliyet konusunda etkin coziimler elde
edilmesine imkan tamimaktadir (Caliskan, 2024: 4). Isletmeler bulut bilisimi, gerekli
uygulamalar1 ve verileri isletme bilgisayarlarinda ya da veri depolarinda saklamak yerine
bilgisayarlar araciiyla internet ag1 sayesinde yedekleme ve arsivleme yapmak igin
kullanilabilmektedir (Kutlu, 2021: 14). Bulut bilisim, standardizasyon ve dinamik sanallastirma
siirecleri araciligiyla isletmelere ve kullanicilara ihtiya¢ duyduklart bilgilere anlik erisim
olanagi sunmaktadir (Zhang ve Xu, 2012). Kisiler farkinda olmadan Gmail, Google Drive,
Yandex ve sosyal medya platformlarinda bulut bilisim teknolojisini kullanmaktadir. Bulut
bilisim 6nemli 6l¢iide kullanicilarin kisisel verilerini, tercihlerini ve deneyimlerini barindirdig:
icin ve bu verilerin gizliligi ve giivenligi konusunda riskli durumlara yol agabilir (Liu ve Liu,
2016: 131; Giiler, 2021: 75).

Turizm isletmeleri buluttaki alanlarim1 i dongililerine gore arttirabilir veya
azaltabilirken, seyahat endiistrisi yazilimlar1 barindiran, nis ihtiyaglar i¢in yeni uygulamalar
gelistirme ihtiyacin1 ortadan kaldiran, seyahat plani olusturarak ucus ve konaklama planlamasi
gibi pek ¢ok ihtiyaca gore uyarlanma imkani tanimaktadir (Calli, 2021: 104). Turizm isletmeleri
de bulut bilisim uygulamalarini sik¢a kullanmakta ve isletmelere ¢esitli faydalarina Tablo

1.1°de yer verilmistir.
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Tablo 1.1 Bulut Bilisimin isletmelere Sagladig Faydalar

Esneklik Turizm igletmelerinin &zellik itibariyle donemsel yogunluklar yasamaktadir.
Yogun olmayan dénemlerinde bulut bilisim teknolojisinden faydalanarak kaynak
kullanimint minimum seviyede tutarak maliyetlerin diismesine yardimeci
olmaktadir.

Hareketlilik Misafirler seyahatlerini artik mobil cihazlara planlamakta ve tatilleri hakkinda
(Mobilite) bilgileri mobil cihazlar araciligiyla ulasmaktadir. Bulut bilisim teknolojileri ise
isletmelerin  hizli ve araliksiz mobil siireclerini gerceklestirmek igin
kullanmaktadir.

Giivenlik Misafirlerin verilerinin giivenligi isletmeler tarafindan saglanmasina ragmen
isletmeler verilerinin giivenligi bulut bilisim teknolojisi glivenmektedir.
Giivenligin bu teknolojiye birakilmasi isletmelerin hem verilerinin daha giivenli
olmasina hem de caliganlarin farkl iglere yogunlagmasina neden olmaktadir.
Ayrica bulut bilisim depolanan verilerin bir kopyasimi sakladigi icin veriler
herhangi bir sekilde kayboldugunda kopyasi sayesinde geri yiiklenebilmekte veri
kaybinin olugsmasi engellenebilmektedir.

Analiz Elde edilen veriler bulut bilisim teknolojisi ile entegre calisan uygulamalar
kullanilarak analiz edilebilmektedir.

Senkronizasyon | Isletmeler, Facebook, Instagram, Twitter gibi sosyal medya platformlari ile web
siteleri, RFID ve Nesnelerin Interneti (IoT) gibi cesitli teknolojileri kullanarak
cok cesitli veriler toplamaktadir. Toplanan bu veriler, bulut bilisim teknolojisi
araciligryla merkezi bir ortamda depolanmakta ve verilerin senkronizasyonu
etkin bir sekilde gerceklestirilmektedir.

Kaynak: Yazici ve Ayazlar, 2019: 64; Hazarhun, 2022: 44.

Bulut bilisim isletmelerin ihtiyaglarma uygun gesitli avantajlar sunmaktadir. Isletme
ihtiyacina gore bulut bilisim altyapisini olusturabilmektedir. S6z konusu avantajlar,
rezervasyon iglemleri, dosya paylasimi, seyahat planlama ile ugus ve konaklama organizasyonu
gibi isletmenin ihtiyaglarina gore dzellestirilen siirecleri kapsamaktadir. Internet altyapisinin
kesintisiz varlig1 sayesinde, misafirler diinyanin herhangi bir yerinden ve giiniin her saatinde
ilgili web sitelerine, paylasilan uygulamalara ve rezervasyon sistemlerine erisim imkani elde
etmektedir (Yazici ve Ayazlar, 2019: 71). Bulut bilisim sayesinde misafirler ile stirekli iletisim
halinde bulunarak isletmelerin hizmetlerini gelistirmelerine olanak saglamaktadir. Isletmeler
bulut bilisim sayesinde kendi alt yapilarina yatirim yapmadan dijitallesebilmektedirler (Soydas
ve Sacli, 2019: 109).

1.5.6. Biiyiik Veri (Big Data)

1997 yilinda Michael Cox ve David Ellsworth tarafindan IEEE Goriintiileme
Konferansi’nda sunulan bir arastirmada ilk defa kullanilmis ve verilerin ¢ok biiyiik oldugu
bilgisayardaki dahili ve harici belleklerin dahi doldurdugunu karsilasilan bu soruna ‘Biiytik
Veri Problemi’ denilmesine sebep olmustur (Kara, 2022: 46). O donemlerde saklanamayan,
paylasilamayan, analiz edilemeyen biiylik veri problemi sorunu biiylik veri teknolojiyle
¢oziilmeye c¢alisilmistir (Dogan ve Arslantekin, 2016: 22). Daha sonra 2000’li yillarda veri

yogunlugunun oldugu astronomi ve genom bilimi tarafindan kullanilmaya baslanmistir
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(Schonberger ve Cukier, 2013). Veri, tek basina anlam ifade etmeyen ve bilgiye doniisebilmesi
icin gruplandirma, yorumlama, iliskilendirme, anlamlandirma ve analiz siireglerine ihtiyag
duyan ham bilgi niteligindeyken; biiyiik veri, ¢ok biiyiik ve karmasik veri kiimelerini
tanimlamak i¢in kullanilan bir terimdir (Verma vd., 2018: 791; Tas¢1, 2021: 21). Chen vd.,
(2014: 172)’a gore biiylik veri, belirli bir zaman dilimi i¢erisinde donanim araglar tarafindan
yonetilemeyen, algilanamayan ve islenemeyen veri kiimesi olarak tanimlanmaktadir. Biiytlik
veriyi tamimlayacak ii¢ ana 6zelliginin hacim, hiz ve ¢esitlilik oldugu ifade edilmektedir (Chen
ve Zhang, 2014: 314; Kirilmaz, 2020: 195). Hacim, verinin miktarin1 ve yiiksek boyutlulugunu
ifade ederken; hiz, verinin {iretilme ve yayilma siirecindeki hizin1 belirtmektedir. Cesitlilik ise,
verilerin ¢ok sayida kaynaktan farkli format ve yapilarla elde edildigini gostermektedir (Karaer,
2020: 32-33). Daha sonra deger ve dogruluk kavramlarinin eklenerek bes ana 6zelligi oldugu
ifade edilmektedir (Gandomi ve Haider, 2015: 138). Deger kavrami, ekonomik faydalar ile
ilgilenirken, dogruluk ise kullanilan verilerin giivenilir, 6zgin ve degiskenlere karsi
korundugudur (Dal, 2021: 24-25). Biiyiik verinin donanim kismini hacim ve hiz 6zellikleri
ilgilendirirken, yazilim teknolojilerini ¢esitlilik, dogruluk ve deger ozellikleri ile ilgilidir
(Rengber, 2019: 8).

Biiyiik veri, sosyal medya platformlari, web siteleri, bloglar, GSM operatorleri
araciligiyla elde edilen fotograflar, arama kayitlar1 ve videolar gibi ¢ok ¢esitli ve biiyiik hacimli
veri kaynaklarindan anlamli, faydali ve analiz edilebilir bilgi ¢ikarilmasini saglayan bir
teknolojidir (Giiler, 2021: 70). Biiyiik veri siireci, veri toplama, saklama ve temizleme olmak
izere veri yonetimini, verilerden modelleme, analiz ve yorumlama yaparak veri analizi olmak
tizere iki ana boliimden olusmaktadir (Kaya, 2021: 38). Biiyiik veri analizi yapilirken tiretilen
veri miktari, verinin bilgiye doniisiim sekli, veri kullaniminin karar almaya etkisi ve verinin
tanimlama sekli ve yonetimi kriterlerine bakilmasi gerekmektedir (Tiryaki, 2021: 21). Boylece
biiyiik veri analizlerinden elde edilen bilgiler kullanilarak akilli teknolojilerin gelismesine katk1
saglamaktadir (Ercan, 2020: 5233).

Geleneksel veri tiirlerinden farkli olarak biiytik veri, yapilandirilmis, yapilandirilmamais
ve yart yapilandirilmis verilerden olusan genis kapsamli veri kiimelerini tanimlamaktadir
(Oussous vd., 2018). Yapilandirilmis veri, bilgisayar tarafindan kolaylikla siniflandirilabilen,
sorgulanabilen ve analiz edilebilir, yapilandirilmamis veri, ham veriyi ifade eden veridir, yar1
yapilandirilmig veri, belirli formatlara yerlestirilebilen belirli bir yapiya sahip olmamakla
birlikte verinin siiflandirilabilmesi ve belirli bir siraya sokulmasi i¢in etiketlenebilen veri
tiirlini ifade etmektedir (Aktan, 2018: 4). Yapilandirilmis veriler bloglar, web siteleri, turizm

isletmeleri tarafindan kullanilirken, yapilandirilmamis veriler Facebook, Instagram, Twitter,
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Booking.com, TripAdvisor gibi yerlerde kullanilmaktadir (Kara, 2022: 47). Biiyiik ve karmagik
veriler stirekli bilylimeye devam etmekte ve veri yiginlarinin olusmasi sonucunda veriler dogru
sekilde analiz edildiginde gereksiz goriilen bilgilerden degerli bilgiler ortaya ¢ikabilmektedir
(Gantz ve Reinsel, 2012: 2). Uygun analiz yontemleriyle yorumlandiginda, bliyiik veri
isletmelerin stratejik karar alma siireglerini desteklemekte, risk yonetimlerini iyilestirmekte ve
inovasyon kapasitesini artirmaktadir (Soylu, 2018: 47).

Giliniimiizde internet erisimi olan her birey bilgiye rahatlikla ulasabilirken kolaylikla
bilgi iiretebilmekte ve bilgiyi paylasabilmektedir (Giirtekin, 2021: 69). Ote yandan interneti
eglence ve oyun amacli kullanmak, online egitim araci olarak uzaktan egitim i¢in kullanilmasi,
internet ile erigim agina sahip cihazlarin artmasi, internet basinda gegirilen siirenin uzamasi gibi
durumlar hemen her yasta internet kullanimi bagimlilik haline gelerek cihazlardan
yararlanilmaktadir (Miiezzinoglu, 2021: 5). Giinliik siradan isler i¢in bile bir akilli cihaz ile
kolaylikla bilgi iiretilip veri olarak paylasilmaktadir. Akilli cihazlarin yani sira kameralar,
GPS’ler, fotograf makineleri verileri hazir bir sekilde kullanicilara sunmakta ve biiyiik veri igin
birer kaynak olusturmaktadir (Miah vd., 2017: 5). Birgok farkli veriyi ayn1 anda kullanarak
karar vermek olanakli hale gelmektedir (Kirilmaz, 2020: 195).

Her gegen giin veri miktar1 artarken hem kamu hem de 6zel sektor i¢in ise biiyiik veri
onemli hale gelmektedir (Altun vd., 2017). Bu durum, giiniimiizde biiyiik verinin hemen her
sektorde yaygin bicimde kullamilmasina zemin hazirlamaktadir. Isletmeler, mevcut
miisterilerini elde tutmak, yeni miisteri kazanmak, firsat ve riskleri belirlemek ile siire¢ ve
kaynak yOnetimini optimize etmek gibi alanlarda dnemli kazanimlarini biiyiik veri analizleri
sayesinde saglamaktadir (Dal, 2021: 17). Turizm sektorii ise her tiirlii teknolojik gelismeyi
yakindan takip ederek biiyiik veriden en iyi bi¢imde yararlanmalidir (Giiler, 2021: 70). Biiyiik
veri, turizm talebini tahmin etme, misafir memnuniyetini 6l¢me, kisisellestirilmis turistik {iriin
tasarlama, is modeli ve stratejisi olusturma, misafirlerin ayak izlerini izleyebilme gibi konularda
turizm sektoriine katkisi bulunmaktadir (Ozisik Yapici ve Yildirim, 2021: 399). Ayrica turistin
seyahat Oncesi arastirmasiyla baslayan biiyiik veri siireci seyahatin tamamlanmasindan sonraki
paylasim siirecine kadar devam etmektedir (Bali, 2021: 17). Deneyimini paylasan misafirler
baska misafirlerin karar verme agamasinda onlara yardimei olmaktadirlar (Yoo vd., 2015: 240).
Turizm sektorii misafir hakkinda bilgiyi, misafirin istek ve beklentilerinin tahmin edilmesini,
misafir davranis ve tercihlerinin belirlenmesini, misafirlere kisisellestirilmis Oneriler,
gelecekteki olaylar1 tahmin etmek gibi hizmetler icin biiyiik veri kullanilmaktadir (Aksogan,
2021: 136). Ayrica isletmeler biinyesindeki verileri giinlere, aylara, yillara, misafirlerin cinsiyet

ve milliyetleri gibi bilgilerine gore ayirarak gerektiginde daha kolay bulunmasini saglamaktadir
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(Kivileim, 2023: 163). Ayni1 zamanda bu bilgilere gore filtreleme yapan isletmeler ilgisiz
kisilere ulasmak i¢in fazladan maliyetlere katlanmak zorundan kalmamaktadirlar (Karakus,
2020: 212). Biyiik veri, dis paydaslarla dinamik baglantilar kurulmasina, kaynak ve bilgi
aligverisinin gergeklestirilmesine, yeni miisteri iliskilerinin gelistirilmesine olanak tanimakta;
ayni zamanda yenilikgi ve stirekli bilgi akisini saglarken, pazar kosullarindaki degisimlere bagli
is problemlerinin tespit edilip ¢dziilmesine katk saglamaktadir (Ozsaglam, 2021: 38; Erkmen,
2021: 31). Biiyiik veri sahip oldugu genis bilgi ag1 sayesinde turizm sektoriiniin geleceginin

tahmin edilmesinde biiyiik rol oynamaktadir.

1.5.7. Arttirilmis Gergeklik (AR- Augmented Reality)

Ingilizce “Augmented Reality” (AR) kelimesinin Tiirkceye arttirilmis gergeklik olarak
cevrilerek Ingilizce’de kisaca ‘AR’ Tiirk¢e’de ise ‘AG’ kullanilan bir kelimedir (Tiifek¢i ve
Ozgelik, 2023: 548). Ilk olarak 1950’11 yillara kadar uzanmaktadir. 1955 yilinda, goriintii
yonetmeni Morton Heiling, izleyicide yogun duygusal deneyimler yaratmayi amaglayan bir
tiyatro konsepti tasarlamis ve bu projeye ‘Gelecegin Sinemasi’ adini vererek Sensorama adli
cihaz1 gelistirmistir (Celik, 2024: 8). Daha sonra ise 1960’larda MIT Profesorii Ivan
Sutherland’1in ¢aligmalar1 ve yine 1968’lerdeki ¢aligsmalar1 sonucunda ilk AG sistem prototipi
olarak bas bolgesine takilan bir optik ekran kullanilarak arttirilmig gergekligi olusturan ilk
sistem denenmistir (Is¢i, 2024: 7). 1975 yilinda Myron Krueger kullanicilarin sanal nesnelerle
etkilesimde bulunmalarini miimkiin kilan ‘Vieoplace’ ismini verdigi odalarda bir projeksiyon
perdesi ve bir kamera iceren farkli odalardaki iki kisi ekrandaki ‘paylasilan alanda’
gorlintiilenen imgelerle iletisim kurarak yapay gerceklik fikrini hayata gecirmeyi
amaglamaktadir (Ozbek ve Uniisan, 2022: 109-110). 1990 yilinda Boeing’de Tom Caudell
tarafindan fabrikada calisan is¢ileri yonetmek icin kullanilan pahali diyagramlari ve markalama
aygitlarin iyilestirme ¢alismalarini istemesi sonucunda gelistirilmistir (Sunar vd., 2019: 82).
2000’11 yillarda Billinghurst, Kato ve Poupyrev, basa monte edilebilen ekranlar kullanarak
“Magic Book™” adli artirilmis gergeklik destekli bir kitap gelistirmislerdir (Demirer ve Erbas,
2015: 804; Celik, 2024: 9). 2014 yilinda ise VR teknolojileri gelistiren Oculus sirketinin
Facebook tarafindan 2 milyar ABD dolar1 karsiliginda satin alinmasi ile AG ve VR teknolojileri
son kullanicilarin hizmetine sunulabilir hale gelmeye baslamistir (Yung ve Khoo-Lattimore,
2019: 2057). Arttinlmis gerceklik teknolojisi, grafik ara ylizlerin, basa takilan cihazlarin ve
taginabilir bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasiyla giinlimiize kadar 6nemli gelismeler yasanmis ve

mobil teknolojiler sayesinde ise hizla yaygilagmstir (Ibis, 2024: 11).
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Tablo 1.2 AG Teknolojisinin Gelisimi

1901

Oz Biiyiiciisii’niin yazar1 L. Frank Baum, ilk kez ger¢ek hayata veri aktaran elektronik
ekranlardan bahsetti. ABD’li yazar, bu cihazlar ‘karakter isaretletici’ olarak tanimladi.

1957-1962

Gorsel gercekligin dnciilerinden Morton Heiling, bu alanda devrim niteligi tastyan
simiilatorii Sensorama adli sinematografi gelistirmis ve patentini tescil ettirmistir.

1966

Amerikal1 bilgisayar miihendisi ve internetin onciilerinden Ivan Sutherland, ‘bagliga
yerlestirilmis goriintii’ teknolojisini kullanan ilk cihazi gelistirmistir. HMD (Head-
Mounted Display) olarak adlandirilan bu cihazlar, gorsel gerceklik alaninda yeni bir
donemin baglangicini temsil etmektedir.

1975

Amerikal1 bilgisayar mithendisi Myron Krueger, kullanicilarin gorsel nesnelerle ilk
kez etkilesim kurabilmesini miimkiin kilan Videoplace adli ‘yapay gerceklik
laboratuvarint’ gelistirmistir.

1989

Amerikal1 bilgisayar miihendisi Jaron Lanier, 1985 yilinda Atari’den ayrilarak, ilk
sanal gerceklik gozliikleri ve eldivenlerini gelistiren ve satan VPL Research sirketini
kurmustur.

1990

Boeing’de teknisyen olarak calisan Tom Caudell, hizla gelisen yeni teknolojiyi
tamimlamak iizere “Augmented Reality” (Artinlmis Gergeklik) terimini ortaya
koymustur.

1992

Amerika Birlesik Devletleri Hava Kuvvetleri Arastirma Laboratuvari’nda gorev yapan
L.B. Rosenberg, ‘Virtual Fixtures’ adli ilk artirilmig gerceklik sistemini gelistirmeyi
basarmistir.

1993

Loral WDL savunma sirketi, ABD Ordusu Simiilasyon ve Egitim Teknolojileri
Enstitlisii (STRICOM) ile is birligi yaparak, artirilmis gerceklik donanimli cihazlar ve
insanl simiilasyonlarin yer aldig1 ilk sunumu gergeklestirmistir.

1994

Sanatci Julie Martin, Avustralya Sanat Konseyi’nin destegiyle ilk artirllmis gerceklik
tiyatrosunu yoOnetmistir. Bu performansta dansgilar ve akrobatlar, insan
biiyiikliigiindeki gorsel nesneleri fiziksel mekan ve sahneye yansitilan goriintiiler
araciligryla etkilesimli bir sekilde sergilemistir. Oyunun gergeklestirilmesinde Silicon
Graphics bilgisayarlar1 ve Polhemus izleme sistemi kullanilmistir.

1998

ABD’nin Kuzey Carolina Universitesi ilk 3D AR teknolojisini gelistirdi.

1999

Hirokazu Kato, HITLab laboratuvarinda artirilmig gerceklik uygulamalarinin
gelistirilmesi amaciyla kullanilan ARToolKit adli cihaz1 gelistirmigtir. Daha sonra
HITLab teknisyenleri tarafindan modifiye edilen bu cihazin en giincel versiyonu, 2011
yilinda diizenlenen SIGGRAPH konferansinda tanitilmigtir.

2008

Google tarafindan tasarlanan ve HTC tarafindan {iretilen ilk Android tabanli akilli
telefon G1, Android isletim sistemi ile piyasaya siiriilmiistiir. Bu telefon, ilk mobil
artirtlmis gerceklik uygulamasi olan Wikitude AR Travel Guide ile uyumlu olarak
caligmustir.

2009

Massachusetts Teknoloji Enstitiisii (MIT), SixthSense projesi kapsaminda insan
hareketlerini ve beden dilini algilayarak kullanan giyilebilir artirilmig gerceklik
cihazim gelistirmistir.

2011

Paris Sud Universitesi tarafindan kurulan LASTER Technologies sirketi, GPS
teknolojisini kullanan ilk artirilmig gerceklik kayak gozliiklerini geligtirmistir.

2012

Google’in 6zel projeler gelistirdigi X Laboratuvari’nda, ek donanimlara ihtiyag
duymadan ¢aligan ilk artirillmis gergeklik gozliigii olan Project Glass gelistirilmistir.

2015

Microsoft Holografik bir bilgisayar olan kullaniciya arttirilmis ve sanal gerceklik
saglayan ‘Hololens’ adli gozliigiinii tanitti.

2017

Facebook’un kurucusu Mark Zuckerberg, artirilmis gergeklik teknolojisini
onlimiizdeki on yilin en 6nemli teknolojisi olarak tanimlamis ve artirilmis gerceklik
destekli akilli gozliiklerin Facebook’un en ciddi yatirimlarindan biri olacagim ifade
etmistir.

2017

Google ‘ARCore’ Apple ise ‘Arkit’ adi verdigi arttirillmis gergeklik platformlarini
tanitti.
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2020 Apple iPad Pro'da ve daha sonra LIDAR tarayici igeren iPhone 12 Pro’da gelismis
derinlik sensorleri kullanilmistir.

2022 California Saratoga'daki Mojo Vision Labs arttirilmis gerceklik destekli akilli kontakt
lensleri tanitildi.

2023 Bluetooth Low Energy (BLE) antenleri, Wi-Fi RTT ve ultra genis bant (UWB) gibi
teknolojilerin yiikselisiyle navigasyon daha akici1 ve erigilebilir hale gelmistir.
Kaynak: Ibis, 2024: 26

Milgram ve Kishino (1994), artirilmig gerceklik kavramini, “gercek diinya nesnelerinin

yerini dijital iceriklerin aldig1 bir gerceklik ortami” olarak tanimlamislardir. Buna paralel
olarak, Gonzato vd., (2008), artirilmis gergekligi “gercek diinya goriintiilerinin iizerine metin,
ses ve gorsel gibi ek unsurlarin eklenmesiyle, izleyicide canli goriintiiniin bir parcasi oldugu
algisin1 olusturan teknoloji” seklinde tanimlamaktadirlar (Ozen, 2024: 5-6). Kounavis vd.,
(2012) ise artirilmis gercekligi, mobil cihazlarin sabit kamera, kiiresel konumlandirma sistemi
ve yuksek hizli internet baglantis1 gibi gelismis donanim ve yazilim Ozelliklerinden
faydalanarak, yapay gorsellerin gercek diinya goriintiileriyle entegre edilmesine olanak
saglayan; boylece bireyin algisal deneyimini ve g¢evresel farkindaligini artiran bir teknoloji
olarak tanimlamaktadir.

Artirllmig gerceklik (AG), tamamen yapay bir ortama kullaniciyr dahil eden sanal
gercekligin bir varyanti olarak tanimlanmaktadir (Azuma, 1997: 355). AG, gercek diinya ile
olan baglantisin1 koruyarak, gercek diinya goriintiilerine veri ve gorsellerin eklenmesine imkéan
veren ve boylece gercek ile sanal nesnelerin ayni ortamda birlikte algilanmasini saglayan bir
ortam olarak ifade edilmektedir (Igten ve Bal, 2017: 111). Sanal gercekligin aksine, AG
kullaniciy1 gergeklikten koparmak amaciyla bilgisayar tabanli bir simiilasyona dahil etmez;
aksine, mevcut gergekligi zenginlestirmektedir (Senkal, 2022: 56). Bu teknoloji, gercek
diinyada algilanan fiziksel unsurlar ile bilgisayar tabanl grafikler, videolar, sesler, kiiresel
konumlandirma sistemi (GPS) gibi verilerin bir araya getirilmesiyle olusturulan, gercek
zamanli ve etkilesimli bir deneyim sunmaktadir. Arttirilmig gerceklik kullanicilart motive
etmesi, kisilerin ilgilerinin artmasi, ekonomik a¢idan maliyeti azaltmasi, bireylerin deneyiminin
artmast, kullanicilara ¢esitli uygulamalar ve kolayliklar saglamasi, 6grenmeyi kolaylastirip ve
zamandan tasarruf saglamasi, soyut kavramlar1 gorsellestirmesi gibi bir¢ok tercih edilme nedeni
bulunmaktadir (Sunar vd., 2019: 83). Degisen ihtiyaclar dogrultusunda arttirilmis gerceklik
teknolojisinin her gegen giin gelisecegini ifade edebiliriz.

Google tarafindan gelistirilen ARCore platformu, ¢esitli API’ler araciligiyla mobil
cihazlarin ¢evresel verileri algilamasini ve bu verilerle etkilesim kurmasmi miimkiin
kilmaktadir. Apple’in ARKit teknolojisi kullanilarak tasarlanan Ikea Place uygulamasi ise,
kullanicinin yasam alanini tarayarak kanepe, koltuk ve sehpa gibi mobilyalarin ii¢ boyutlu,

gercek Olcekli modellerini yerlestirmeye olanak veren artirillmis gergeklik uygulamalarina
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ornek olusturmaktadir (Duman, 2019: 31). Arttinnllmis gerceklik teknolojisi hizmet kalitesini
arttirma, imajina katki saglama, is ve gorevlerde kolaylik ve profesyonellik saglama, 6grenme
deneyiminin ilgi ¢ekici ve eglenceli olmasini saglama, maliyetleri diisiirerek gelir artigina katki
saglama gibi isletmeye avantajlar1 bulunmaktadir (Kiligarslan, 2021: 11). Dezavantajlan ise,
maliyet, gizlilik ve giivenlik endisesi, riskli durumlara yol a¢abilmesi, saglik sorunlari, donanim
sorunlari, 6grenme ve kullanim zorluklari, kesin uzamsal konum sistemlerinin eksikligi
seklinde ifade edebiliriz (Ibis, 2024: 58).

Arttirllmis gerceklik uygulamalarinda akilli telefonlar, bilgisayarlar, akilli gozlik ve
akilli saat gibi cihazlar kullanilmaktadir. Bu cihazlar yardimiyla arttirilmis gergeklik
uygulamalarini kullanan misafirler, kullanici ayarlarini diizenleyerek, kisisellestirerek gereksiz
bilgilere maruz kalmadan sadece aradiklar1 bilgilere ulasabilirler (ipar, 2020: 67). Bu durum
misafirlerin sorun yasamadan seyahat deneyimi elde etmesini saglamaktadir (Jiang vd., 2022).
Artirllmis gerceklik teknolojisi, misafir memnuniyetini artirmanin yani sira tanitim, bilgi
sunumu, yeni hedef pazarlarin ilgisini ¢ekme, olumlu 6grenme deneyimleri saglama, rekabet
avantaji elde etme, operasyonel verimlilik ve performans iyilestirme ile olumlu agizdan agiza
iletisim olusturma gibi ¢esitli faydalar saglamaktadir (Jung ve Tom Dieck, 2017: 142; Han,
2016: 64-68). Ayrica, artirtlmis gerceklik teknolojisi misafirlerde farkli duygusal tepkiler
uyandirmak, onlara hikaye anlatmak ve bu hikdyeyi canlandirmak veya belirli olaylar
belgelemek amaciyla da 6nemli bir ara¢ haline gelmistir (Kilicarslan, 2021: 2). Bu baglamda,
artirtlmis gerceklik tanitim faaliyetleri, satin alma kararlarmi destekleme, bilgi aktarima,
verimlilik artis1, rekabet {istiinliigli saglama ve performans gelistirme gibi cesitli islevler
istlenmektedir (Demirezen, 2019: 7).

Arttirilmis gergeklik turistik mekanlarda kullanilabilecek bir¢ok imkani sunmaktadir
(Chung, vd., 2015: 588). Arttirilmis gergeklik teknolojisiyle misafirlerin ilgisini ¢ekecek
igeriklerin hazirlanip sunulmasi turizm sektoriinde onemli gelismeler yasanmasina ve gelecekte
sektorlin degisime ugramasina neden olacaktir (Sunar vd., 2019: 89). Ayrica bu teknoloji
sayesinde destinasyonlar c¢ekiciliklerini daha ilgi uyandirict ve birbirinden farkli sekilde
pazarlanmas1 baglaminda biiyiik 6neme sahiptir (Ghorbani vd., 2019: 3). Destinasyonlarin
pazarlanmas1 agisindan ise, destinasyonu daha eglenceli hale getirmek icin destinasyona
yonelik interaktif oyunlar veya sanal animasyonlar arttirilmis gergeklik teknolojisi sayesinde
gelistirilerek genis kitlelere ulasilabilir (Keckes ve Tomicic, 2017). Gelecekte artirilmig
gerceklik teknolojileri aracilifiyla, ziyaret edilen sehirdeki herhangi bir miize veya yapiya

iliskin bilgilere anlik erisim saglanabilecek; otellerdeki bos oda durumu ve oda fiyatlar1 gibi
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bilgiler ile metrolarin gilizergahlar1 gibi ulasim verileri kolaylikla goriintiilenebilecektir (Aylan
ve Aylan, 2020: 2750).

Arttirllmis  gerceklik teknolojisi, turizm sektoriinde birgok uygulama alam
bulunmaktadir. Arttirllmis gercgeklik teknolojisi sayesinde sosyal medyada On plana ¢ikan
markalarin reklam ¢alismalarinin ¢ok daha kalict oldugu goriilmektedir (Ozbek ve Uniisan,
2022: 111). Ornegin, tarihi yerlerin tarihini, 6zellikleri ve o yer hakkinda ilging bilgiler i¢in ve
miizedeki bir tablonun arkasindaki tarihi hikdyeyi veya bir yapitin yapim asamasini
goriintiileyebilmek icin AR uygulamasindan yararlanilmaktadir (Jacob ve Nobrega, 2021).
Omegin, Corum Arkeoloji Miizesi’nde yer alan ‘Savas Arabasi Simiilatérii’ uygulamasi
araciligryla Hattusas Antik Kenti’nde sanal bir gezi deneyimi sunulmakta; ayrica, ‘Olii Gémme
Toreni’ uygulamasi ile Tung Cagi donemine ait objeler ve yerlesim alanlar1 incelenmekte, ‘3
Boyutlu Vazo Inceleme’ uygulamasi ise arttirilmis gerceklik teknolojisi kullanilarak
ziyaretgilere sunulmaktadir (Coskun, 2017: 68). Antalya Arkeoloji Miizesi hem Ingilizce hem
de Tiirkce sekilde AR teknolojisini kullanmaktadir. Ayrica Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
internet sayfasinda olusturdugu 360 derece sanal tur araciligi ile bir¢ok miize, saray, kilise,
cami, antik kent gibi turistik mekanlarin ziyareti gergeklestirilmektedir (Korkmaz Orhan, 2019:
168). Basel, Dublin ve Toskana bolgelerinde artirilmis gerceklik teknolojisi kullanilarak
gelistirilen turist rehberleri, ziyaretcilere ingilizce, Almanca, Fransizca, Ispanyolca ve Italyanca
gibi ¢esitli dillerde hizmet sunmaktadir. Bu rehberler, konaklama, yeme-igcme, aligveris,
destinasyonlar, yerel halk, etkinlikler ile tarihi ve kiiltiirel mekanlar hakkinda bilgi saglamanin
yani sira, 360 derece goriintiileme imkani da sunmaktadir (Demirezen, 2019: 8).

Tatil kdyleri ve oteller ise; otelin ya da tatil kdyliniin tarihini, 6zelliklerini ve hizmetleri
hakkindaki bilgi ile birlikte restoranlarinda misafirlere yemeklerin hazirlanigi ve sunumu
gostermek i¢cin AR teknolojisini kullanabilirler (Goral, 2023: 30). Bu durum misafirin yemege
olan ilgisi ve meraki artarken, otel restoraniin da turistik yerler arasinda popiiler olmasini
saglamaktadir (Ozkul ve Kumlu, 2019). Turizm sektdriinde AR teknolojisi kullanilarak turistik
yerlerin poptilerligi arttirmaktadir (Kounavis vd., 2012). Bu sayede ziyaretleri sirasinda daha
fazla bilgi elde ederek aldiklari keyif artacak ve olagan iistii bir deneyim imkan1 saglayacaktir.
2050’11 yillara dogru akilli uygulamalar sayesinde otel restoranlarinda, misafirlerin DNA
analizleri dogrultusunda kisinin damak tadina uygun ve en ¢ok begendigi yiyeceklerin hazir
oldugu ve misafir isletmeye varmadan kisisel saglik durumuna uygun diyet ve beslenme
meniilerinin hazir olacag1 6ngoriilmektedir (Bagci ve i¢dz, 2019: 244).

Diinyanin ilk {i¢ boyutlu restorant Food Ink Restorani arttirilmis gerceklik teknolojisiyle

siparis Oncesinde sectikleri yemekleri {i¢ boyutlu olarak sunmaktadir (Buhalis ve Yovcheva,



29

2015). Londra’daki Inamo Restorani’nda kullanilan artirilmis gergeklik teknolojisi sayesinde,
misafirler herhangi bir personele ihtiyag duymadan akilli masalar aracilifiyla siparis
verebilmekte ve yemeklerin mutfaktaki hazirlanis siireglerini  gorsel olarak takip
edebilmektedirler (Ayyildiz ve Eroglu, 2021: 1107). Ayrica, artirilmis gerceklik destekli masa
ile misafirler etkilesime gecerek masa temalarini kisisellestirebilmekte, siparis hazirlik
stirecinde eglence amagli bulmacalar ¢ozebilmekte, internet iizerinde bilgi arayabilmek ve diger

misafirlerin yorumlarini inceleyebilmektedirler (Kiligarslan, 2021: 17).

1.5.8. Sanal Gerceklik (VR-Virtual Reality)

Sanal kelimesi, Latince kokeninde (virtualis) aslinda var olmayan bir olgunun, algida
ve etkide var oldugu kabul edilen bir kavramdir (Ozen, 2024: 10). Giin gectikge teknolojideki
gelismeler sonucunda kavrami tanimlamada farkli yaklasimlarin varligindan bahsedebiliriz.
Bilgisayar ortaminda bir¢ok ¢izimden olusan ve kullanicinin duyusal tepkilerine yanit verebilen
teknolojiye sanal gerceklik adi verilmektedir (Greenbaum, 1992). Sanal gergeklik (VR),
bilgisayar ve benzeri ortamlar araciligiyla olusturulan iic boyutlu gorintii veya
canlandirmalarin teknolojik araglar vasitastyla kullanicilarin zihninde gerceklik algis1 yaratacak
sekilde sunulmasi olarak tanimlanmaktadir (Celik, 2024: 4). Bir bagka tanim ise, teknolojinin
kullanilmasiyla gercek diinyadaki yasantinin yapay ortamda olusturularak komut alip
verebildigi ve kullanicinin hisleriyle es zamanli katilm saglayabildigi ortamdir (Kayabasi,
2005).

VR teknolojisi Bradbury’nin 1950 tarihinde yazmis oldugu The Veldt adli hikdyede
‘Sanal Afrika’ ifadesini kullanmasiyla bazi kaynaklara goére de 1984 yilinda, Gibson’un
Neuromancer isimli kitabinda siber uzay tanimlamasiyla ilk kez kullanilmistir (Ozen, 2024:
11). 1987 yilinda, Gorsel Programlama Laboratuvar: (VPL) kurucusu Jaron Lanier tarafindan
“sanal gerceklik” terimi ilk kez kullanilmigtir. Lanier, Zimmerman ile birlikte veri eldiveni,
goriintii baghig1 ve gesitli yazilim tiirlerinin gelistirilmesinde 6ncii rol oynamistir (Kulakoglu,
2020: 30). 1991 yilinda VR gozliikleri, stereoskopik ii¢ boyutlu gorsellere sahip oyun cihazlari
bireylerin erisimine sunularak test edilmis ve 1993 yilinda SEGA yeni VR gozliiklerini
piyasaya sunmustur (Ozen, 2024: 13). Giiniimiize dogru yaklastikca VR teknolojisi igin ¢esitli
arastirmacilar tarafindan cesitli arastirmalar yapilarak hizla gelisme gosterdigini soyleyebiliriz.

Sanal gerceklik (VR) teknolojisi dort temel 6zellikle tanimlanmaktadir: birincisi, li¢
boyutlu sanal ortamlar olusturma; ikincisi, coklu duyusal kanallar araciligiyla gercek zamanl

kullanict etkilesimi saglama; {tclinciisii, kullanicilarin  kendilerini sanal ortamin iginde
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hissedebilmesini miimkiin kilma; dordiinciisii ise, gergek diinyadaki dogal manipiilasyonlara
dayanan sezgisel etkilesim imkani sunmasidir (Yolcu vd., 2017: 4-5).

VR teknolojisini deneyimleyen kisileri sanal bir ortama gétiirerek o ortami gergek gibi
tecriibe etmesini sanal gozliik ve Data Glove adli bir eldiven cihazla saglanmaktadir (Alsan,
2024: 11). VR teknolojisi insanlarin zihinlerine duyusal bilgiler gondererek zihninde o sanal
mekan1 gercek fiziki bir yer gibi hissettirmeyi amaglayan ii¢ boyutlu bir ortam yaratmay1
amagclamaktadir (Kesendere, 2024: 32). Insanlar artik bir {iriinii satin almadan &nce ne
alacaklarimi gorebilme imkani saglayan bu teknoloji sayesinde gormeden deneyimlemeden
satin alma problemini ortadan kaldirilmis olacaktir (Zagrali Cakir, 2019: 17). Bu teknoloji ile
evimizdeki koltugumuzdan kalkmadan kendimizi diinyanin en iicra kdsesine sanal olarak
1sinlanmak miimkiin hale gelecektir. Kullanicilara fiziki bir ortamdan bagimsiz yapay bir ortam
yaratilmaktadir. Boylelikle kullanicilarda yarattigi duyusal algilar gercegin bir karsitidir.

Giliniimiizde diinya tizerinde pek ¢ok isletme, destinasyon, oren yeri vb. yerler bu
uygulamay1 kullanarak misafirler istedikleri yerleri sanal ortamda gezerek yeni diinyalar
kesfetmelerini, fikirlerini paylagsmalarim1 ve dijital alanda yeni deneyimler elde etmelerine
olanak saglamaktadir (Zagrali Cakir, 2019: 176; Demirezen, 2019: 4). VR teknolojisinin
gelistirilmis deneyimler, kisisellestirme, imaj olusturma, ulasilabilirlik, miras koruma,
oyunlagtirma, mekan bagliligi, egitim ve rekabet olusturma gibi hem misafirlere hem de
isletmelere pek ¢ok faydasi bulunmaktadir (Tussyadiah vd., 2018: 142). Bu faydalarinin
yaninda misafirler agisindan hedefledikleri mekanlara veya bolgelere zaman, mesafe, maliyet
ve fiziksel yorgunluk gibi kisitlamalar olmaksizin seyahat edebilmek miimkiin olmakta ve bu
sayede seyahat daha ucuz hale gelmektedir (I¢6z, 2021: 160). Bu teknoloji ayrica misafirlerde
merak duygusu uyandirarak daha fazla gérme istegi yaratabilmektedir. Fakat VR teknolojisinin
maliyet acisindan yiiksek olmasi ve teknolojinin temel unsuru olan gozliiklerin agirliklar: gibi
durumlar teknolojinin heniiz yeteri kadar kullanilmasini engelleyen dezavantajlarindandir.

Diger teknolojiler gibi VR teknolojisi de eglence-oyun, egitim, saglik, mithendislik,
turizm, spor gibi pek ¢ok sektorde kullanilmaktadir (Fritz vd., 2005; Van Krevelen ve Poelman,
2010; Alsan, 2024: 12). Bu teknolojinin turizmde kullanimi1 heniiz nispeten sinirl olsa da her
gecen giin hizla artmaktadir (Icdz, 2021: 156). Ornegin, San Francisco’daki Hotel Zetta VR
odasina sahip olup misafirlerine zaman igerisinde yolculuk yapma imkan1 tanimaktadir (Okatan
ve Yildirim, 2021: 179). Bir diger 6rnek olarak, Dedeman Grubu’nun Smart by Dedeman
projesi kapsaminda, Y kusagina yonelik olarak 2023 yilina kadar tamamlamay1 hedefledigi 18

otelde, kompakt odalarda konaklama deneyimi sunulacak ve misafirlere otel girisinden dnce
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VR gozliikleri araciligiyla odalar1 sanal olarak gezme imkéani saglanmasi planlanmaktadir
(Yalginkaya vd., 2018: 95).

Turistik iirlinlerin pazarlanmasinda gorsellik unsurunu etkin bir sekilde kullanan
seyahat acenteleri, otel isletmeleri, tur operatdrleri, yerel turizm yonetimleri ve diger turizm
paydaslari, pazarlama ve tutundurma faaliyetlerinde 360° sanal gerceklik (VR) teknolojisinin
entegrasyonunu stratejik bir ara¢ olarak benimsemektedirler (Berger vd., 2007: 84; Aylan ve
Aylan, 2022: 2750). Bu teknoloji, potansiyel miisterilere iirlin ve hizmetlerin daha immersif ve
etkilesimli bigimde sunulmasim1 miimkiin kilarak, tiiketici deneyimini zenginlestirmekte ve
pazarlama etkinligini artirmaktadir. Bdylelikle, VR teknolojisinin kullanimi, turizm sektoriinde
rekabet avantaji saglamanin yani sira, tiikketicilerin satin alma karar siireclerini olumlu yonde
etkileyen yenilik¢i bir pazarlama yontemi olarak degerlendirilmektedir. VR teknolojisi, gii¢lii
bir pazarlama araci olarak 6ne ¢ikmaktadir (Tussyadiah vd., 2018: 140-141). Ornegin, sanal
gerceklige uyarlanmis bir miize, ziyaretcilere gercek mekanda bulunuyormus hissiyle
koltuklarinda  oturarak gezme olanagi sunmakta; sehir veya miize turlan
gerceklestirilebilmekte; hatta sanal bir kafede diger kullanicilarla etkilesimde bulunma imkani
saglanmaktadir (Aylan ve Aylan, 2022: 2750). Bu uygulamalar ayn1 zamanda yoresel alanlarin

fiziksel tahribatinin 6nlenmesine katki saglamaktadir.

1.5.9. Cografi Bilgi Sistemi (CBS- Geographical Information System)

CBS, grafiksel ve grafiksel olmayan veriyi entegre eden, saklayan, analiz eden ve
konum temelli olarak sunan bir bilgi yonetim sistemidir (Degerliyurt ve Cabuk, 2015). Grafik
veriler, cografi varliklarin konumu, geometrisi, biiyiikliigli ve bigimi gibi mekansal 6zelliklere
iligkin bilgi saglarken, grafik olmayan veriler ayni cografi varliklarin sahip oldugu diger yapisal
ve niteliksel 6zelliklere dair bilgileri sunmaktadir (Erdogan, 2021: 68). Karaer (2020: 38),
cografi bilgi sistemlerini (CBS); arastirma, planlama ve karar alma siire¢lerinde gereksinim
duyulan bilgilerin cografi temeller dogrultusunda toplanmasi, saklanmasi, islenmesi, analiz
edilmesi, sunulmasi ve paylasilmasint miimkiin kilan; yazilim, donanim, insan kaynagi,
standartlar ve yontemlerden olusan biitlinlesik bir sistem olarak tanimlamaktadir. CBS’nin
karar verme araci olarak tercih edilmesinin temel nedenlerinden biri, grafik ve grafik olmayan
verilerin entegre edilerek ¢ok yonlii analizlere imkan saglamasidir (Geymen, 2016: 166).

1854 yilinda Londra’daki kolera salginin arastiran Dr. John Snow hastaligin yayildig:
bolgeleri bir harita iizerinde isaretlemesiyle CBS ortaya ¢ikmistir ve isaretlemeler sonucunda
ortaya cikartilan kolera salgini-su kaynaklari iliskisi haritas1 sayesinde CBS salginin

yayilmasint engellenerek ortadan kaldirilmasi saglanmistir (Atag, 2020: 168). 1990’larda
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uzaktan algilama sistemi (remote sensing) ve GPS kullanilmasi ile CBS biiytlik bir gelisme kat
edilmistir (Kapluhan, 2014: 44).

CBS’nin temel calisma ilkesi, belirli bir cografi nesne i¢in konumsal ve konumsal
olmayan verilerinin iligkilendirilmesi, farkli katmanlar olarak saklanabilmesi ve bu katmanlar
lizerinde gerekli analizlerin yapilabilmesidir (Ozcan Tatar vd., 2021: 35). Konumsal olmayan
verilerde, konuma bagli olmayan bilgiler {izerinde islemler yapilmaktadir (Tecim, 1999: 5).
Konumsal veriler, grafik ve 0Oznitelik verilerinin belirli bir koordinat sistemi iizerinde
gosterilmesini ve bu verilerin konumsal iliskiler baglaminda analiz edilerek yeni bilgilerin
ortaya ¢ikarilmasini ifade etmektedir (Geymen, 2016: 166). CBS’inde konumsal veriler vektor
veri ve raster veri olarak ikiye ayrilmaktadir. Vektor veriler, yeryliziindeki koordinatlart kesin
olarak bilinen konumsal nesneleri ifade ederken, raster veriler ise, mekansal verileri pikseller
yani hiicresel veriler olarak ifade edilmektedir (Ozcan Tatar vd., 2021: 35).

Cografi Bilgi Sistemleri (CBS), mekansal veriler ile mekansal olmayan Oznitelik
verilerini entegre ederek kullanmalar1 sayesinde mekanla iligkili problemlerin ¢oziimiinde ve
cesitli sorulara yanit aranmasinda diger bilgi sistemlerinden ayrilan temel bir 6zellik
sergilemektedir (Kapluhan, 2014: 25). Bilgisayar teknolojisinin geligsmesiyle birlikte CBS
giinlik hayatin igerisindeki etkisi giin gegtikge artmaktadir. CBS yardimiyla eldeki mevcut
verilerden yararlanarak yeni veriler iiretilebilirken, bu sistem sayesinde olusturulan haritalar
bilgisayar ortaminda saklandigi i¢in zaman igerisinde glincellemesi kolay sekilde
saglanmaktadir (Degerliyurt ve Cubuk, 2015: 47). Cografi Bilgi Sistemleri (CBS), bilinyesinde
barindirdig1 genis veri yelpazesi sayesinde cesitli konularda kapsamli bilgi edinilmesini
saglamakta ve bu sayede gelecege yonelik politika belirleme ile karar alma siireclerinde olumlu

etkiler yaratmaktadir (Karaer, 2020: 38).

1.5.10. Karekod Teknolojisi (QR-Quick Response)

Karekod uygulamalar1 1994 yilinda Japonya Denso Wave tarafindan ilk kez gorsel veri
sifreleme yontemidir (Dou ve Li, 2008: 62). Ik kullanim alan1 Japon otomobil iiretiminde araba
pargalarimi ayristirmak icin kullanilmistir (Bellot vd., 2015; Simsek ve Ibis, 2019: 761). 2010
yilinda sirket, insanlik yararma kullanilmasi i¢in karekodlar1 kullanimi lisansh sekilde degil
acik erisim seklinde sunmustur (Cataloglu ve Ateskan, 2014: 7). Siyah noktalar ve ¢izgilerden
olusan karekodlar, mobil cihazlarin kameralar1 aracilifiyla tarandiginda, internet iizerinde
bulunan veya bir sunucuda depolanmis dijital bilgi kaynaklarina dogrudan erisim imkani

saglamaktadir (Chen vd., 2010: 202). Tiirkiye’de karekod terimi ilk olarak eczacilik alaninda
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‘Datamatrix’ teriminin Tiirkce karsilig1 olarak kullanilmaya baslanmistir (Simsek ve Ibis, 2019:
762).

Barkodlar kisitl bilgi depolayan, tek boyutlu ve tek yonlii bilgi tutabilirken; karekodlar
daha fazla bilgi depolayan ve iki yonlii (hem yatay hem de dikey) bilgiyi kodlayabilmektedir
(Enginkaya ve Perker, 2018: 193). Barkodlara 20 alfa numerik yiiklenebilirken, karekodlar
4296 alfa numerik ve 7089 sayisal karakter saklayabilen daha biiyiik verilerden olugsmaktadir
(Atsan vd., 2023: 215). Karekodlar daha fazla bilgiyi barindirmanin yaninda 10 kat daha hizli
bir sekilde her yonden okunabilen bir sistemdir (Enginkaya ve Perker, 2018: 193). Giiniimiizde
barkodlarin gelismis hali oldugunu sdyleyebiliriz.

QR kodlari, 360° okunabilirlik, yiiksek okuma hizi, sembol boyutu ve bilgi tiiriine bagl
olarak genisletilmis veri kapasitesi, farkli bilgi tiirlerini destekleme yetenegi, egri veya diizensiz
yiizeyler gibi dogrusal olmayan goriiniimlere kars1 direng, yliksek diizeyde standardizasyon ile
uygulanan hata kontrol ve diizeltme algoritmalar1 gibi 6zelliklere sahiptir (Avsar ve Karakas
Tandogan, 2022: 861). Karekodlar dinamik ve statik olarak ikiye ayrilmaktadir. Dinamik kod,
iceresindeki bilgiyi istediginiz zaman giincelleyebilir ve direk istenilen bilginin yer aldigi
sayfaya ulasilabilirken, statik kodda ise girilen bilgi degistirilemez, giincellenemez ve bu
yiizden degistirilmeyecek bilgiler i¢in kullanilmaktadir (Y1lmaz, 2020: 5). Dinamik kodlarin en
biiyiik avantaj1 bir kez olusturulduktan sonra kodun direk olarak iletildigi bilgiyi istenildigi
zaman degistirilebiliyor olmasidir (Y1lmaz, 2020: 5).

Karekodlar otobiis duragi, kitap, dergi, televizyon, kartvizit, makale, afis, iriin ambalaj1
gibi her ylizeye uygulanabilen online ve offline ortami birbirine baglayan mobil araglardir
(Enginkaya ve Perker, 2018: 193). Farkli veri tiirlerini icerebilme kapasitesine sahiptir
(Crompton vd., 2012). Karekodlar bircok yerde karsimiza ¢ikarken kullanicilar tarafindan bu
kodlarin ne oldugu merak duygusunu uyandirarak aragtirma yapmasma neden olmaktadir
(Kovacs, 2015). Merak edilen QR kod kullanic1 tarafindan taratilarak iiriintin ne oldugu ve iiriin
hakkinda genis ve detayl bilgiye ulagma imkani tanimaktadir. Kullanicida olusturulan merak
duygusu sonucunda isletmelerin satiglarinda artis da gdzlemlenebilmektedir.

Giliniimiizde karekodlarin agilmasi i¢in bir akilli telefon ve karekod okuma programi
sayesinde icerigin goriintiilenmesiyle modern diinyanin ihtiyag¢larini karsilamasi agisindan QR
kodun 6nemi biiytiiktiir (Walsh, 2009). QR kodlar destinasyonlar, restoranlar, oteller gibi birgok
alanda kullanilmaya baslanmistir. Ornegin; bir restoranda meniiye ulasarak servis elemanini
beklemeden siparisleri hizli bir sekilde verebilmek i¢in QR kodlu mentilere yer verilmektedir.
Bagka bir 6rnek ise, QR kod ile otel igerindeki aktiviteler, meniiler ve ¢esitli hizmetler hakkinda

bilgiler kolaylikla erisilebilmektedir. Bu durum isletmelerde operasyonel verimlilik saglarken,
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misafir tarafindan memnuniyet ve tatmin duygusu olusturmaktadir (Simsek ve Cinnioglu, 2020:
679). Ayrica hem misafire hem de isletmeye biiyiik kolayliklar saglamaktadir. QR kodlarin giin
gectikee bilinirliginin artmasina bagl olarak tercih edilebilirligi de artmaktadir. QR kod
uygulamalarinin personele zamanindan tasarruf saglamasi, daha ayrintili meniiler sunma ve
hesap karigikligini ortadan kaldirma gibi avantajlari bulunurken, uygulamanin maliyetli olmasi
ve yliz ylize iletisim eksikligi gibi dezavantajlar1 da bulunmaktadir (Cinnioglu ve Demirdelen,

2018).

1.5.11. Blok Zincir (Block Chain)

Kripto paralarin temel altyapisi olarak tanimlanan blok zincir teknolojisi, 2008 yilinda
Satoshi Nakamoto tarafindan yayimlanan ve ilk kripto para birimi Bitcoin’in tanitildigi
“Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System” adli makale ile uygulama alan1 bulmus
dagitik bir kayit defteridir (Huseynli, 2024: 55; Giilcemal vd., 2019: 125). Nakamoto’ya gore
blok zinciri, gerceklestirilen her islem bilgisinin ag iizerindeki katilimcilar tarafindan
kaydedilip paylasildigi dagitilmis bir veri yapisidir (Tagc1, 2021: 27). Bu teknoloji, yeni donem
teknolojilerinin 6nemli bir bileseni olarak kabul edilmektedir.

Blok zincir teknolojisi, sifrelenmis islem takibini miimkiin kilan, tiim para
transferlerinin kayit altina alindigi ve yiiksek gilivenlik onlemleri ile gelismis sifreleme
tekniklerini barmdiran bir sistemdir (Ozkul ve Bas, 2020: 63). Baska bir deyisle belitli bir agin
tirettigi tiim islemleri halka acik, seffaf, sirali, dijital olarak depolayan teknolojiye blok zincir
denilmektedir (Igdz, 2021: 75). Zincire bagli olan farkli bilgisayarlarda es zamanl olarak kaydi
tutulan ve birbirine bagli oldugu icin yapilan her degisikligin sistem tarafindan otomatik olarak
teyit edilerek yine biitiin zincir icerisindeki bilgisayarlarda ayni anda degistirildigi ve her hesap
hareketinin biitiin zincirde es zamanl1 gosterildigi hesap defterleri silsilesidir (Atag, 2020: 170).
Ornegin; bir miisteri kripto para birimi veya bagka tiir bir para birimini satin alirsa ve onu
diinyanin herhangi bir yerinde bagka bir ortaga aktarirsa, aninda degisim yapan her iki ortak da
doviz kuru dalgalanmalarindan kaynaklanan zararlar1 6nleyebilmektedir (Giilcemal vd., 2019:
125). Tim islemler dakikalar igerisinde gerceklesebilmektedir. Ayrica, bu teknoloji, agdaki
verilerin silinmesi, kaybolmas1 veya degistirilmesini engelleyen, merkezi olmayan bir veri
depolama sistemi olarak islev gormektedir (Erdogan, 2021: 42). Ornegin, Bitcoin.travel
platformu otel ve ulasim gibi rezervasyonlarda bitcoin kabul etmekte; Londra merkezli
Berkeleytravel cesitli tatil paketlerini bitcoin ile 6deme segenegi sunmakta; ayrica Expedia
tizerinden gerceklestirilen islemlerde de bitcoin ile 6deme imkani saglanmaktadir (Call1, 2021:

102-103).
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Kiiresel arenada kripto paralarin farkindalik olusturmasiyla birlikte bu sistem isleyis alt
yapisini olusturan blok zincir teknolojisinin yayginlasmasini saglamistir. Acik blok zincir ve
0zel blok zincir olarak ikiye ayrilmaktadir. Blok zincirler, genel erisime agik olup herkes
tarafindan okunabilir, kullanilabilir ve degistirilebilir durumda ise “agik blok zincir” olarak
tanimlanirken; erisimin kisitlandig1 ve kontrollii oldugu durumlarda ise “6zel blok zincir”
olarak adlandirilmaktadir (Ipar, 2020: 72).

Blok zincir teknolojisi, dagitik dogrulama mekanizmasi1 ve giivenli veri depolama
Ozellikleri sayesinde; ara¢ ve gayrimenkul gibi degerli varliklarin kaydindan, diploma ve tapu
gibi kritik belgelerin dijital olarak saklanmasina, ayrica 6nemli finansal belgelerin yonetimine
kadar genis bir uygulama yelpazesine sahip bir teknolojidir (Erdogan, 2021: 42). Blok zincir
finansman konulariyla ilgili olmasina ragmen turizm sektoriinii de 6nemli Olcilide etkilemekte
ve sektdriin konaklama, yiyecek-igecek, eglence, seyahat isletmeleri ve ulastirma isletmeleri
gibi farkli alanlarinda kullanilmaktadir (Kwok ve Koh, 2018). Pegasus 2017 yilinda dijital
altyapisina blok zincir teknolojisini eklemesiyle birlikte ugak bilgisi, degisikligi veya rotar gibi
bilgileri aninda misafirlere iletebilme imkani1 bulunmaktadir (Karagelik, 2023: 119).

Banka, noter gibi aracilara gerek duymaksizin acentalarin dijital sézlesmeler yapmak,
tim igler i¢in tek bir dijital kimlik kullanmak, cevrimi¢i misafir yorumlarinin takibi,
misafirlerin takibi, bagaj takibi, aracisiz ¢alisma ortamlarini saglanmak ve paydaslar arasinda
giivenli para transferini yapmak miimkiindiir (Tyan vd., 2020: 6; I¢dz, 2021: 75; Giilcemal vd.,
2019: 126). Bunlar sayesinde hem isletme ici etkinlik ve verimlilik, hem de misafir
memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttirmak icin farkli noktalarda blok zincir sisteminden
faydalanilmaktadir (Ipar, 2020: 74). Blok zincir teknolojisinin sundugu bu yenilik¢i ¢dziimler
cesitli sektorlerde dijital doniisiim siirecini hizlandirmaktadir (Huseynli, 2024: 63). Blok zincir
teknolojisinin 6zellikleri agagida verilmistir (Bekman, 2024: 27):

v Seffaflik: Kullanicilar arasinda gercek zamanli veri erisimi ve kopyalarini
saklama imkani saglanir.

v Degistirilemezlik: Kullanicilar arasinda yapilan islem geri alinamaz veya
degistirilemez. Kaydedilen veriler bir kez onaylandiktan sonra geriye dondiiriilemez.

v Giivenlik: Dagitilmis ag yapisi, peer-to-peer (esler arasi) baglanti ve kriptografik
algoritmalar ile ag giivenligi saglanir.

v Merkeziyetsizlik: Merkezi bir otorite olmadan verilerin agdaki her bir
katilimciya dagitilmasi ve saklanmasi saglanir. Katilimeilarin esit veri erisim ve paylasim

sorumluluklar vardir.
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v Veri biitiinligli: Hash (rastgele olusmus rakam ve harf dizini) fonksiyonlarinin

kullanimi sayesinde manipiile edilmis herhangi bir veri kolayca tespit edilebilir.
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IKINCIi BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE AKILLI TURIiZM TEKNOLOJILERI

Turizm sektorii de yer alan otel isletmeleri ise teknolojide yasanan gelismelerden
etkilenerek yeniliklerden biri olan akilli teknolojiler isletmelerinde kullanmaya baglamistir.
Otel isletmeleri tarafindan kullanilmaya baslanan oda i¢i teknolojiler, radyo frekansi ile tanima,
giyilebilir teknolojiler, mobil iletisim ve bulut bilisim ve yapay zeka teknolojisi ¢calismanin bu
boliimde detayli bir sekilde yer verilmistir. Bu boliimiin devaminda otel isletmelerinde akilli
teknolojileri kullaniminin avantajlari, dezavantajlari, gelecegi gibi konular hakkinda bilgi
verilmistir. Ayrica otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojiler ile ilgili yabanci ve yerli

caligsmalara yer verilmistir.

2.1. Otel isletmelerinde Akilli Teknoloji Uygulamalari

Toplumun ve endiistrilerin hizli ilerlemesi ve bilgi ve iletisim teknolojilerinin
cogalmasiyla birlikte, akilli teknolojiler turizm sektoriinde biiyiik ilgi gérmeye baslamistir
(Colak ve Karakan, 2020: 169). Turizm sektoriinde ‘akilli’ kavrami kullanilmaya baslanarak
destinasyonlar, sehirler ve kentler akilli hale gelmek icin teknolojilerden yararlanmaktadirlar
(Lopez de Avila, 2015). Akilli otel kavramu, bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT) konaklama
isletmelerinin tiim faaliyet siireclerine entegre edilmesiyle ortaya c¢ikan; miisteri deneyiminin
tyilestirilmesi, operasyonel verimliligin artiritlmasi ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla
teknoloji tabanli sistemlerin kapsamli bir sekilde kullanildig1 yenilik¢i isletme modelleri olarak
tanimlanmaktadir (Yilmazer ve Cakmak, 2023: 168). Bu baglamda, akilli oteller, otomasyon,
veri analitigi, nesnelerin interneti (IoT) ve yapay zeka gibi ileri teknolojileri iceren entegre
sistemler araciligiyla hem misafirlerin ihtiyaglarima dinamik ve kisisellestirilmis ¢oziimler
sunmakta hem de isletme yonetiminde etkinlik saglamaktadirlar. Akilli teknolojiler sayesinde
zaman ve mesafe simiriin azalmasina ve misafir ve isletmeler arasinda da olumlu iligkilerin
olusmasini saglamaktadir. Akilli otelcilik, dijital platformlar araciligiyla otel isletmeleri ile
ilgili tim paydaslar arasinda katma deger yaratan bilgi paylasimini miimkiin kilan, karsilikli
uyum icinde c¢alisabilen ve birbirine entegre sistemlerden olusan bir yap1 olarak
tanimlanmaktadir (Youssef ve Zeqiri, 2020). Akilli otel konsepti, otel icerinde tiim isleyisi
kontrol eden ve bilgi ve iletisim teknolojileri sayesinde kurulan alt yapiyla tiim siireglerin
birbirine baglanmasi ve tek bir merkezden kontrol edilmesi akilli otel kavrami sayesinde

gerceklesmektedir (Erdem, 2021: 37).
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Akilli otel uygulamalarinin temel hedefi, misafirlerin konfor diizeyinden 6diin vermeksizin
cevreye verilen zarar1 azaltmak ve siirdiiriilebilirlik ilkeleri dogrultusunda karbon ayak izini

minimuma indirmektir (Yalginkaya vd., 2018: 90).
Tablo 2.1 Otel isletmelerinde Kullanilan Akilh Teknolojilerin Tarihsel Gelisimi

1862 | Diinyada ilk hidrolik asansér, Le Grand Hotel Paris'te kurulmus ve bu uygulama, konaklama
sektoriinde teknolojik gelismelerin baglangici olarak kabul edilmistir.

1880 | Newyork eyaletinde ilk kez tiim odalarina elektrik veren Sagamore Oteli’dir.

1894 | Italya’da Grand Hotel elektrik kaynagina sahip olan ilk otel olmustur.

1927- | Hotel Statler, konaklayan misafirlerine iicretsiz radyo yayini hizmetini ilk kez sunmus ve
1934 | 1934 yilinda otelin ortak kullanim alanlarinda klima sistemini ilk defa uygulamistir

1947 | Newyork’ta yer alan The Roosevelt Hoteli, ilk kez tiim odalarina televizyon yerlestirmistir.

1947 | Westin Hotel, 'Hoteltype' olarak adlandirilan ilk rezervasyon sistemini uygulamaya koymus
ve ayni yil icerisinde teletype makineleri araciliiyla otellere anlik rezervasyon onayi
saglamistir.

1957 | Hilton Oteli, misafir odalarinda ilk kez telefon yerlestiren otel olarak tarihe ge¢mistir.

1958 | Sheraton Oteli, ilk kez rezervasyon sistemini devreye sokan otel olmustur.

1960 | Ilk minibar uygulamasi, 1960 yilinda Sheraton Oteli tarafindan misafir odalarinda kullanima
sunulmustur.

1965 | Sheraton Oteli, 'Holidex' adi verilen ilk bilgisayarli rezervasyon sistemini kullanima
almistir.

1969 | Zincir oteller, 1969 yilindan itibaren kérlarim1 artirma stratejisi kapsaminda yiizme
havuzlarin1 dnemli bir hizmet araci olarak degerlendirmeye baglamislardir.

1972 | Oteller, konaklama rezervasyonlarini garanti altina almak amaciyla kredi kart1 kullanimin
kabul etmeye baglamiglardir.

1973 | Sheraton Anaheim Oteli, misafirlerine odalarda ticretsiz film izleme hizmeti sunan ilk oteller
arasinda yer almaktadir.

1981 | Diinyadaki ilk butik otel konsepti dogmustur.

1986 | Teledex sirketi, konaklama isletmelerine yonelik ©6zel olarak tasarlanmis telefonlar
gelistirmistir.

1990 | Amerika Birlesik Devletleri’nde engelli bireylerin haklarin1 korumaya yonelik yasal
diizenlemeler yapilmis ve konaklama isletmeleri, misafir odalar ile tesislerinde engelli
bireylerin erisilebilirligini saglamak amaciyla ¢esitli hizmetler sunmaya baglamistir.

1991 | Westin Hotel, misafirlerine ilk sesli mesaj hizmeti sunmaya baglamistir.

1994 | Hyatt Hotel, ilk kez kendi web sitesini olusturmustur.

1999 | Choice Hotel International, odalarda misafirlerin 6zel kullanimi igin bilgisayar
uygulamasinin ilk denemesini gergeklestiren oncii oteller arasinda yer almaktadir.

2001 | 11 Eyliil saldirilart sonucunda yeni terdrle miicadele ve gilivenlik dnlemlerinin uygulanmasi

2007 | Akilli telefonlar ve mobil uygulamalar, konaklama isletmelerinde hem misafirler hem de
calisanlar icin cesitli avantajlar saglamaktadir.

2008 | Konaklama isletmelerinde LED televizyonlarin kullanimi yayginlasmaya baglamstir.

Kaynak: Hazarhun, 2022
Otel isletmelerinde ise; akilli teknoloji uygulamalari, sektordeki rekabet avantajini

artirmak ve misafir memnuniyetini saglamak amaciyla giderek daha fazla dnem kazanmaktadir.
Akillr teknolojiler, otel isletmelerinin operasyonel verimliligini artirmanin yani sira yenilik¢i
bir model ortaya koyarak misafirin otel, lilkeye ve sehre dair algilarim etkileyerek devaminda
ise misafir deneyimini de iyilestirmektedir (Kabadayi, 2020: 12; Konak ve Ozhasar, 2021: 18).
Bu nedenle, otel isletmeleri akilli teknolojilere yatirim yaparak hem giiniimiizde hem de

gelecekte rekabet avantajlar elde etmelerini saglamaktadir. Otellerin siirdiiriilebilir bir rekabet
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avantaji elde edebilmesi i¢in, yalnizca web sitelerini mobil uygulamalara uyumlu hale
getirmeleri yeterli olmayip, aynt zamanda mobil uygulamalarini cesitli teknolojilerle
zenginlestirerek kullanici deneyimini gelistirmeleri gerekmektedir (Kirlar Can vd., 2017: 61).
Ornegin, otellerde kullanilan mobil uygulamalar, misafirlere hizl1 rezervasyon yapma, odalarmi
kontrol etme ve hizmet taleplerini iletme gibi olanaklar sunarak, konaklama deneyimini daha
da kisisellestirme imkan1 tanimaktadir (Yazic1 ve Utar, 2022). Bu ylizden isletmelerde akilli
teknoloji  kullanimi giderek yayginlasmaktadir. Ayrica Covid-19 pandemi siirecinde
devamliliklarini siirdiirebilmeleri i¢in otellerin teknolojilere daha fazla ihtiyag duymalarina
neden olmus ve pandemi otellerin dijital doniigiimiinii hizlandiran bir etkiye sahip olmustur
(Farrias ve Cancino, 2021: 13).

Otel isletmelerinin bilgi ve iletisim teknolojileriyle entegrasyonu oldukga giigliidiir
(Konak ve Ozhasar, 2021: 18). Bilginin toplanmasi, islenmesi, analiz edilmesi ve dagitilmasi
asamalarinda teknolojik gelismelerden etkilenerek dijitallesmektedir (Kaya, 2009: 26). Dijital
doniisiimle birlikte otellerin farkli hizmet sunumlar gergeklestirecektir (Tasg1, 2022). Otellerde
personelin yerini robotlarin alacagi, ndro teknoloji sayesinde misafire istedigi rilyayr gérme
imkani, misafirin DNA analizi yapilarak misafire uygun hizmetin gerceklesmesi, otel oda
kapilarmin yiiz tanima teknolojisi ile agilmasi, misafirin duygu durumuna bagli olarak odalarda
rahatlatic1 koku ve miiziklerin interaktif duvarlar sayesinde olusturulacagi, néro-geri bildirim
teknoloji sayesinde yastik ve yataklarin kisisellestirilmesi gibi durumlar gelisen teknoloji
sayesinde misafirlere sunulma imkanmi tanimaktadir (Tasci, 2022). Farki bir hizmet ise
FourSeasons Resort Seyseller’de turistlere dijital detoks uygulayarak teknolojiden uzakta bir
tatil yapmalarim1 saglamaktadir. Baz istasyonu bulunmayan adada hicbir sekilde cep telefonu
cekmemekte, isteyen misafirlere tesis sinirlar igerisinde kablosuz internet hizmeti sunulmakta
ve rezervasyon yapan misafirlerine 6zel bir bisiklet tahsis edip, kano, 6zel yoga, snorkel ve
dalig aktiviteleri gibi hizmetler sunulmaktadir (Stinnet¢ioglu, 2019: 614).

Gilin gectikce gelisen teknolojiler hayatimizi sekillendirdigi gibi otellerin de
sekillenmesini saglamaktadir. Gegmiste otel isletmelerinin temel hedefi, misafirlerine temiz ve
bakimli odalar sunmak, kaliteli yiyecek-igecek hizmeti saglamak ve iyi planlanmis eglence
olanaklartyla memnuniyet yaratmak iken; giiniimiizde teknolojik gelismelerle birlikte, daha
nitelikli ve 6zenli hizmet sunumu 6n plana ¢ikmistir. Misafirlerin hizmet siireglerine iliskin
daha ayrintili bilgi talep etmesi ve beklentilerinin g¢esitlenmesi, konaklama sektoriinde akilli
teknolojilerin kullanimini zorunlu hale getirmektedir (Mil ve Ozdogan, 2015: 57). Ote yandan
oteller akilli teknolojilerle birlikte verimliliklerini en list diizeye ¢ikarmak, rakiplerin takip

etmek, imajlarmi g¢esitli  platformlar araciligiyla arttrmak i¢in  teknolojilerden
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yararlanmaktadirlar. Otel isletmecileri, akilli teknolojilerin finansal performans iizerinde
olumlu etkiler yarattigini disiinmekte olup, ozellikle uluslararasi otel zincirleri, yiiksek
teknolojileri iirlin ve hizmet yelpazelerini genisletmek ve yenilemek amaciyla stratejik bir arag
olarak kullanmaktadir (Erdem, 2021: 37). Otellerde kullanilan ileri teknoloji uygulamalar1 artan
is glicii maliyetini giindeme getirecek gelecekte beklenen istihdam sorununu ortaya koyacak ve
misafirlere teknoloji tabanli se¢enekler sunmak zorunda birakacaktir (Ergetin, 2023: 49). Bu
durumun sonucunda geleneksel oteller yerini otomasyon ve yapay zeka destekli akilli otellere
birakacaktir.

Calismanin bu boliimiinde otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojilerin oda igi
teknoloji uygulamalari, radyo frekans ile tanima teknolojisi, giyilebilir teknolojiler, mobil

iletisim ve bulut bilisim ve yapay zeka teknolojisi seklinde detayl bilgilere yer verilecektir.

2.1.1. Oda i¢i Teknoloji Uygulamalari

Son yillarda otel isletmelerinde akilli teknolojilerin entegrasyonu, misafirlere sunulan
hizmetlerin gelistirilmesi ve kisisellestirilmesi agisindan énemli avantajlar saglamaktadir. Bu
baglamda, misafir odalar1 akilli teknolojilerin en yogun ve etkili sekilde kullanildig: baslica
alanlardan biri olarak One ¢ikmaktadir. Misafirlere kendi evlerindeki rahatlik ve konforu
saglamak ve odalarda cesitli teknolojilerin kullaniminin artmasi misafir memnuniyetinin
artmasini saglayacaktir (DiPietro ve Wang, 2010: 110-111). Akill1 oda sisteminde misafir odasi
bir hosta baglanarak odaya erisim, oda sicakligi, sensorlerin ve alarmlarin yonetimi, otel
binasinin merkezi kontrolii ve otel odalarinin merkezi kontroliinii saglamaktadir (Ercan, 2019).
Akalli oteller, misafirlere kisisellestirilmis deneyimler ve bilgiye anlik erisim olanagi sunarken,
hizmet siireclerinde insan kaynagiyla birlikte ileri diizey teknolojik uygulamalarin etkin
bi¢cimde kullanildig1 konaklama isletmeleri olarak 6ne ¢ikmaktadir (Lai ve Hung, 2017: 67).
Ayrica akilli bir otel odasinin isletme agisindan en biiyiik avantaji siirdiiriilebilirliktir (Ergetin,
2023: 50). isletmeye diger bir avantaji ise, otel odasinda ortaya ¢ikan sorunu fark edip misafirin
bu sorunu bildirmesine firsat vermeden hizli bir sekilde ¢ézebilme imkani sunmaktadir.
Marriott Hotels Irvine California’da otel odalarindaki dus kapsinin caminin bir kismini
karalama tahtasi olarak kullanilmasi ve dus alirken karalama boliimii bluetooth iizerinden
eslestirilmis bir tablet ya da telefona aktarilmasini saglayan bir teknoloji kullanmaktadir
(Erdem, 2021: 38).

Glinlimiiz otelcilik sektoriinde misafir ¢cekmek, misafir memnuniyetini artirmak,
sorunlara hizli ¢oziimler iiretmek, operasyonel maliyetleri azaltmak, siirecleri hizlandirmak,

kisisellestirilmis hizmet ve pazarlama stratejileri gelistirmek ve rekabet avantaji elde etmek
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amaciyla; robotlar, dronlar, sohbet botlari, akilli odalar, dijital kiosklar, bileklik sistemleri,
sanal gerceklik (VR), artirilmis gerceklik (AR), karma gerceklik, metaverse, yapay zeka ve
blyiik veri gibi ileri teknolojiler otel isletmelerinin operasyonel siireclerine entegre
edilmektedir (Celtek, 2023: 3688). Otel odalar igerisinde misafirler i¢in diisiiniilmiis kii¢iik
ama yenilik¢i detaylar misafirlerin konforlu ve rahat bir sekilde konaklamasini saglarken
otelden de memnun ayrilmasini saglamistir (Durna ve Babiir, 2011: 82). Misafirin otel odasinda
gecirdigi zamanin fazla olmasi otel odalarindaki teknolojilerin 6nemli oldugunu bize
gosterirken ayni1 zamanda isletmelere 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Basarili bir
rekabet stratejisi gelistirmek isteyen otel isletmeleri, misafirler ve isletme paydaslarina deger
yaratan teknolojik ¢oziimleri benimsemek zorundadir (Mil, 2014: 16). Otel isletmelerinde oda
ici teknoloji uygulamalar1 isletmeden isletmeye farklilik gostermekle birlikte, en c¢ok
karsilasilan oda i¢in teknolojiler sunlardir;

Self Servis Otele Giris (Check- in): Bu teknoloji misafir otele geldigi anda giris
islemlerini yapmak icin herhangi bir araci kisi veya kisilere ihtiya¢ duymadan kendisinin
yapmasidir. Bu hizmetin misafire sunulmast ve misafir tarafindan kullanilmas1 ¢ok eski
degildir. Misafir otele giris islemlerini lobide bulunan bir kiosk teknolojisi ile veya otel
tarafindan cep telefonuna gelen uygulama iizerinden check-in iglemini yapabilmektedir. Ayrica
bu teknolojinin otele gelen misafir profili ile biiyiik ilgisi bulunmaktadir. Ozellikle oteli tercih
eden profil {liglincii yas dedigimiz misafir profili ise bu teknolojiyi kullanmalar1 zor oldugu i¢in
misafir memnuniyetinin diismesine neden olmaktadir. Amsterdam Schiphol Havalimani'nda
bulunan CitizenM otelinde resepsiyon bulunmamakta ve otelin girisinde yer alan kiosk ile
check-in ve check-out islemleri gerceklestirilmektedir (Durna ve Babiir, 2011: 82).

Self Servis Otelden Cikis (Check-out): Misafirin otelden ayrilis islemlerinin tamamini
yine higbir kisiye gerek duymadan kendisinin yapmasini ifade etmektedir. Otelde konaklamis
olan misafir ¢ikis islemleri i¢in resepsiyona gerek duymadan lobide bulunan kiosk ile
yapabildigi gibi otele giris yaparken kullandig1 uygulama iizerinden de yine ayni sekilde ayrilig
islemini  gerceklestirebilmektedir.  Sistem, dogrudan otel bilgisayarindan kontrol
edilebildiginden, otel personeli misafirlerin check-out ve ddeme islemlerini etkin bir sekilde
denetleyebilmekte ve minibar kacaklarmin dnlenmesi saglanmaktadir (Mil, 2014: 19). Ornegin,
Istanbul’da konumlanan Cloud 7 oteli, resepsiyonsuz lobi konseptiyle dikkat cekmekte olup,
check-in ve check-out islemleri tamamen akilli telefon wuygulamalar1 araciligiyla
gerceklestirilmektedir. Bu uygulama, misafirlerin siireglerini hizlandirmakta ve operasyonel

verimliligi artirmaktadir (Yalginkaya vd., 2018: 94).
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Anabhtarsiz Girig Sistemi: Misafir rezervasyonu yaptiktan sonra cep telefonu ile otelin
mobil uygulamasi iizerinden check-in iglemini yapmasi ve odaya giris saglayabilmesi igin
kisiye 0zel karekod seklinde online anahtar sayesinde misafir konaklayacagi odanin kapisina
karekod okutarak odaya giris yapmasini saglayan bir teknolojidir. Misafir isletmenin mobil
uygulamasint cep telefonuna indirerek uygulama iizerinde check-in iglemlerini
yapabilmektedir. Check-in islemi sonucunda sistem odaya giris i¢in karekod olusturmaktadir.
Karekod ile misafir anahtarsiz bir sekilde odaya girebilmesini saglayan bu teknoloji misafirlerin
resepsiyon deskinde vakit kaybetmeden odalarina hizli bir sekilde gecis imkani da
saglamaktadir. Ayrica bu teknoloji misafirin akilli telefonunu oda giris kartt olarak
kullanmasima olanak saglamakla birlikte geleneksel otelcilik uygulamasini bu teknoloji
degistirmeye basladigini soyleyebiliriz.

Yiiksek Hizl1 Internet: Bu teknoloji misafirlerin odalarinda neredeyse zorunlu olan ve
misafirlerin oda se¢iminde etkili olan 6zelliklerden biridir (Lee vd, 2003). Baz1 misafirler
check-in iglemi yaparken resepsiyoniste odasindaki internet hizinin iyi olup olamadigini
sormakta ve eger iyl degilse oda degistirme talebinde bulunmaktadir. Aslinda bu durumun
misafirin oteli i amaghi mi tatil amagli m1 tercih etmesine bagli olarak da degistigi ifade
edilebilir. Is amach oteli tercih eden misafirlerin daha yogun sekilde interneti kullanmasi
misafir memnuniyetini de etkilemektedir. Ama artik glinimiizde tatil amagl gelen misafirler
de interneti ¢ok fazla kullanmaktadir. Bu ylizden misafir odalarinda yiiksek hizli internetin
bulunmasi bir zorunluluk haline gelirken misafir memnuniyetini de arttiran bir faktordiir.

Yiiksek Coziiniirliige Sahip Etkilesimli Tv: Oda igerisindeki ¢esitli hizmetlerin
televizyon tizerinden gergeklestigi TV lerdir. Bu TV ler misafir odaya girdigi an itibariyle TV
ekraninda ‘hos geldiniz’ mesajiyla misafir karsilanmak i¢in kullanilan bir teknolojidir. Ayrica
misafir TV {izerinden restoran rezervasyonu yapilabilmekte, odasina siparis verebilmekte, kat
hizmetleri departmanindan oda temizligi talebinde bulunabilmekte, otelden ayrilacagi son
giinde ugak biletinin check-in islemlerini yapabilme kolayligi saglamaktadir.

Ucretli Tv Kanallarim1 Odeme-Izleme (pay per view): Misafirlerin belli bir iicret
karsiliginda erisime kapali olan kanallar1 izleyebildikleri bir teknolojidir. Talep edilmesi
dahilinde erisime kapali olan kanallarin agilmasi saglanmaktadir. Bu durum otelin gelirini
arttiran bir faktordiir.

Internet Uzerinden Sesli Gériisme (Voice Over Internet Protocol-VOIP): Ses verilerinin
iletiminde analog medya yerine internet altyapisinin kullanilmasinmi ifade etmektedir. VOIP
teknolojisi, canli ses iletisiminin mevcut IP tabanli veri ve goriinti uygulamalariyla

entegrasyonunu miimkiin kilmasi nedeniyle, ses aktarimi i¢in yaygin sekilde tercih edilmektedir
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(Mitsumori vd., 2003: 1). VOIP telefon hizmetini pek ¢ok otel misafirlerine sunarak iletisim
maliyetini azaltarak ayni1 zamanda misafirlere uygun fiyatlarla sundugu i¢in misafir
memnuniyetini de artirmaktadir (Mil, 2014: 21).

Miizik Sistemleri: Yerel ve ulusal radyo istasyonlari, internet tabanli radyolar, uydu
tabanli radyolar (XM, Sirius gibi) ve misafirlere iicretli veya iicretsiz sunulan video miizik ve
depolanmis biiyiik miizik arsivini i¢eren sistemlerdir (Bilgihan, 2012: 26).

Oda-I¢i Video Oyun Sistemleri: Wii ve Playstation gibi otel misafir odalarinda bulunan
eglence sistemi olarak tanimlanabilmektedir (Cobanoglu vd., 2011: 275). Bu teknolojiyi
kullanan otellerde misafir memnuniyeti, oda satiglar1 ve gelirleri arttirmak i¢in kullanilan bir
teknolojidir. Hong Kong’daki Fleming Hotel, erkek ve kadin misafirlerin ihtiya¢larina yonelik
0zel olarak tasarlanmis odalar sunmaktadir. Erkeklere yonelik odalarda ise, PlayStation 3, Xbox
360, Wii gibi oyun konsollari, iPod sarj istasyonlar: ile erkeklere yonelik dergi ve DVD
koleksiyonlari gibi imkanlar bulunmaktadir (Durna ve Babiir, 2021: 82-83). Kadin misafirlerin
ihtiyag ve beklentilerine yonelik olarak tasarlanan tematik otel odalarinda; giizellik iiriinleri,
miicevher kutulari, iPod istasyonlari, bitki ¢ay1 secenekleri, yiiz bakimina yonelik buhar
cihazlar1 ve bacak masaj aletleri gibi kisisellestirilmis hizmet ve donanimlar sunulmaktadir
(Mil, 2014: 24). Bu tiir uygulamalar, konuk memnuniyetini artirmay1 ve konaklama deneyimini
daha konforlu ve ayricalikli hale getirmeyi amaglamaktadir.

Oda-I¢i Kasalar: Misafirler kiymetli esyalari, dSnemli evraklari ve tablet gibi esyalarmi
saklamak i¢in oda i¢inde bulunan kasalari kullanmaktadirlar. Oda-i¢i kasalar giivenlik
acisindan misafirler tarafindan kullanilmaktadir. Odada konaklayan misafir tarafindan
belirlenen bir sifre ile kolayca kullanima hazir hale gelmektedir. Ayrica misafirin ola ki kasa
sifresini unutmas1 durumunda sorumlu otel personeli tarafindan kasa agilmaktadir. Ayrica hangi
odada da kasa ne zaman kullanilmig, hangi islemlerin yapildig:1 gerekli durumlarda rapor
halinde alinabilmektedir (Mil, 2014: 22).

Uluslararas1 Ozellikli Pil Sarj Aleti: Mobil cihazlar ve gesitli elektronik cihazlarin sarjini
doldurmak icin kullanilmaktadir. Artik pek cok misafir ¢esitli elektronik cihazla seyahat
ettiginden dolay1 cihazlarin1 sarj ettirebilecekleri yerlerin bulunmasi ¢ok 6nemli bir hale
gelmistir. Sarj cihazlan iki dis ve li¢ dis seklinde iilkesel olarak farklilik gostermektedir. Bu
ylzden uluslararas1 6zellikli sarj cithazlarinin oda i¢inde bulunmasi 6nemli bir unsur haline
gelmektedir.

Oda-i¢i Misafir Kontrol Paneli: Oda igerisindeki perde, 151k, 151, uyandirma hizmeti gibi
durumlart kontrol edebilmek icin kullanilan teknolojidir. Las Vegas’taki Wynn ise, 4.700

odasina Amazon Alexa akilli cihazi yerlestirerek misafirlerin sesli komutlar1 sonucunda 1siklar
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ayarlamak, miizigi se¢me, televizyondaki kanallar1 agmak ve se¢gmek, perdeleri ve sicakligi
ayarlama gibi imkanlar1 saglamaktadir (Balakrishnan, 2016.). Divan Istanbul otel ise Argelik
ile is birligi sunucunda otelin 191 odasinda Arcgelik tarafindan gelistirilen akilli asistan Asista
ile misafirlerin sesli komutlar1 dogrultusunda 151k ve perdelerin agilip kapatilmasi, klimanin
ayarlanmasi ve tv kontrol edilmesi saglanmaktadir (Karaman vd., 2019: 55). Asista, misafirlere
hava durumu, trafik durumu, déviz kurlart ve saat gibi giincel bilgilere erisim imkan
saglamanin yani sira, sehirdeki en iyi restoranlar, turistik bolgeler ve yakin ¢evredeki aligveris
mekezleri gibi hizmetler hakkinda da bilgi sunabilmektedir (Yalginkaya vd., 2018: 95). Antalya
Belek’te bulunan Adam & Eve Hotel, odalarinda istege bagli renk 1siklandirma segenekleri
sunmakta; ayrica, 1siklandirmay1 ses frekanslarina gore degistirerek her odayr ve hatta her
jakuziyi bir 1s1k terapisi merkezine doniistiirmektedir. Bu uygulama, misafirlerin kisisel
deneyimlerine odaklanarak konfor ve yenilik¢i hizmet anlayisin1 6n plana ¢ikarmaktadir (Mil,
2014: 24). Hilton Antakya Miize Otel, enerji tasarrufunu desteklemek amaciyla aydinlatma
sistemlerinde ve oda girislerinde kullanilan Energy Saver kartlar1 gibi ¢evre dostu akilli
uygulamalari hayata gecirmistir (Yal¢inkaya vd., 2018: 95).

Misafir Cihaz Baglanti Paneli: Misafirler artik akilli telefonunu, bilgisayarini, MP3
calarmi, dijital kameras1 gibi cihazlar1 yanlarinda getirmeleri ve bu cihazlar1 odalarinda
kullanmak i¢in bir baglantiya ihtiya¢ duymalar1 sonucunda cihazlarin bir kablo yardimiyla
baglandiklar1 yer baglanti panelleridir (Nasoz, 2011: 11).

Hareket Sensorii/Algilayicisi:  Otel birimi igerisinde herhangi bir hareket
algilanmadiginda elektrikle c¢alisan cihazlarin otomatik olarak devre dis1 birakilmasini
saglayan; hareket algilandiginda ise oda sicakligi ve aydinlatma diizeyini otomatik olarak
ayarlayan algilayicilardir. Bu sistemler, enerji yonetimi agisindan dnemli bir rol oynamakta
olup, otel odalarinda gereksiz enerji tiiketiminin Oniine gecilerek onemli Olgiide elektrik
tasarrufu saglanmasina olanak tanimaktadir. Misafir odasindan ayrilirken klimasini kapatmay1p
odaya geldiginde odasinin mevsime gore soguk veya sicak olasini istemektedir. Bu durum ise
otellerin elektrik maliyetini arttiran bir konudur. Bunu 6nleyebilmek i¢in misafir odadan ¢iktigi
anda hareket algilayicilart klimay1 kontrol etmek icin kontrol paneline sinyal gondererek
sistemi uyararak oday1 makul bir 1s1da birakmak i¢in ona gore komut vermektedir. Seattl’de yer
alan Hotel 1000 ise, misafirlerinin viicut 1sisim1 algilayabilmekte ve kizilGtesi sensorler
araciligiyla temizlik gorevlisinin misafirin odasindan ne zaman ayrildigi hakkinda
bilgilendirme yapmaktadir (Karaman vd., 2019: 55).

Oda Igi Etkilesimli Ayna/Duvar: Misafir odasindaki ayna veya duvarm film izleme,

internet kullanma, TV gibi 6zelliklerin bulunmasidir. Bu teknoloji misafire daha iyi bir deneyim
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yaratmaktadir. Bu teknoloji otellerde TV maliyetinin azalmasina neden olurken, ayna veya
duvarlara yerlestirilen ekran maliyetinin artmasina neden olmaktadir. Ayrica otel odalarinda
yerden tasarruf saglamaktadir. Paris'teki Hotel Particulier de Montmartre’de odanin duvarina
bir ses kayit cihaz1 yerlestirilmis ve misafir odasindan ayrilirken isterse daha sonra odada

kalacak olan misafir i¢in mesaj birakabilme imkan1 bulunmaktadir (Durna ve Babiir, 2011: 83).

2.1.2. Radyo Frekansi ile Tanima Teknolojisi

Radyo Frekansi ile tanima teknoloji ile misafirler otel i¢cinde bir¢ok islemi kolayca
gerceklestirme imkanina sahiptir. Bu kolayliklarin en 6nemlilerinden biri, RFID teknolojisi ile
entegre edilen bileklikler sayesinde misafirlerin otel i¢inde kredi kartt veya nakit para
kullanmadan 6deme islemlerini gergeklestirebilmesi ve RFID destekli cihazlar araciligiyla oda
kapilarim1 agabilmeleridir (Ali ve Farhan, 2017: 2). Otel isletmelerinde hizmet kalitesini
artirmaya ve operasyonel verimliligi gelistirmeye yonelik olarak RFID teknolojisinin farkli
alanlarda yaygin bir bigimde kullanildig1 goriilmektedir. Bunlar (Hazarhun, 2022: 75-76):

v' Yiyecek igecek departmaninda; dijital sistemlerin kullanimi, gesitli operasyonel
stireglerin etkin bir bicimde yonetilmesine olanak saglamaktadir. Bu kapsamda; misafirlerin
yiyecek ve icecek tliketim bilgilerinin kayit altina alinmasi, demirbas niteligindeki
ekipmanlarin (6rnegin tabak, kasik, bicak vb.) envanter ve kullanim kontrollerinin saglanmasi,
sunulan hizmetlere iliskin istek ve geri bildirimlerin sistematik bigimde toplanmasi, diizenlenen
etkinliklerin baslangi¢ ve bitis saatlerinin izlenmesi, restoranin agilis ve kapanis saatlerinin
yonetilmesi ile birlikte kapasite takibinin yapilmasi gibi islevler 6ne c¢ikmaktadir. Bu
uygulamalar, yiyecek-icecek hizmetlerinin verimliligini artirmak ve misafir memnuniyetini
yukseltmek agisindan 6nemli katkilar sunmaktadir.

v Animasyon departmaninda; misafir profillerinin belirlenmesi, misafirlerinin
kayit altina alinmasi, eglence hizmetleri hakkinda istek ve goriislerin not edilmesi, eglenceye
yonelik tiiketimleri ve aligkanliklarinin kayit altina alinmasi, otelin kapasitesi ile misafir giris
¢ikislarinin kontrolunun saglanmasidir.

v Resepsiyon departmaninda; otele giris-¢ikis islemleri, valiz takibi, idari yonetim,
misafirlerin beklenti ve goriislerinin alinmasidir.

4 Kat hizmetleri departmaninda; Otel isletmelerindeki RFID ¢iplerle otel
odalarindaki havlulara, bornozlara, banket masa ortiilerine ve diger yikanabilir carsaflara
yerlestirilerek yonetimin depolardaki ve otel katlarindaki bu tiir malzemelerin envanterini anlik
olarak belirlenmesine olanak tanimaktadir (Icdz, 2021: 127). RFID ¢ipleri camasirhanelerin bu

malzemeleri izlemesine ve eksik esyalarin bulunmasina yardim eden bir teknolojidir.
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RFID teknolojisi otel isletmelerinde pek ¢ok alanda kullanilmaktadir. San Francisco
oteli RFID teknolojisini kullanarak misafirlerin odalarina temassiz sekilde girmelerini saglayan
kilit sistemini kullanmis, Hyatt Shanghai, China, Sheraton Seoul, Korea, Resorts World Sentosa
Singapore gibi oteller ise RFID teknolojisi ile havlu takibi ger¢eklestirmis ve havuz sonrasinda
kullandig1 havluyu iade eden misafirlerden havlu iicreti almamisglardir. Ayrica RFID teknolojisi
otele ¢ocuklari ile birlikte gelen aileler i¢in ¢ocuklarinin kollarina takilan akilli bileklikler
sayesinde oyun alan1 ve kalabalik ortamlarda konum takibi ile aile {iyelerine kolaylik saglayarak

tatillerini huzurlu bir sekilde tatillerini gegirmelerine imkan tanimaktadir (Doskaya, 2021).

2.1.3. Giyilebilir Teknolojiler

Giyilebilir teknolojilerin kdkeni 16. ylizyila kadar uzanmakta olup, Peter Henlein
tarafindan Nuremberg Egg adiyla boyna takilmak iizere tasarlanmistir. Ilk modern giyilebilir
cihaz ise, 1960 yilinda Edward O. Thorp ve Claude Shannon tarafindan, oyunlarda hile yapmak
amaciyla ayakkabi tabanina yerlestirilen bir zamanlama cihazi olarak gelistirilmistir (A¢ikgoz,
2019: 76). 1975 yilinda, Pulsar Calculator Wristwatch olarak bilinen diinyanin ilk hesap
makineli kol saati, matematik ve fen meraklilar1 i¢in gelistirilmis ve piyasaya siirlilmiistiir.
Ayrica, 1977 yilinda CC Collins, gérme engelliler i¢in basa monte edilen bir kameradan alinan
goriintiileri dokunmatik bir sekilde doniistiiren ve giyilen bir yelege entegre edilen giyilebilir
cihazlar tasarlamistir (Ozgiiner Kilig, 2017: 101). 1884 yilinda New York Times gazetesinde
yaymlanan ‘Electric Girls’ adli makalede balerinlerin tiitii eteklerine gizlenmis aydinlatmalar
led 1s1klandirmalr giysiler olarak giyilebilir teknolojisinin dnciisii oldugunu kabul edilmektedir
(Yetmen, 2017: 278). 2002 yilinda Bluetooth kulakliklar popiiler olmaya ve 2006-2013 yillar1
arasinda ikonik giyilebilir teknoloji cihazlar1 Nike + Fitbit ve Google Glas’la birlikte 2014 y1l1
‘Giyilebilir Teknoloji Y1’ olarak ilan edilmistir (Aydmn, 2019: 5). Bir iiriiniin giyilebilir
teknoloji olarak nitelendirilebilmesi i¢in, akilli algilayicilar vasitasiyla izin verilen ve belirli bir
ama¢ dogrultusunda toplanan verilerin, Bluetooth veya diger kablosuz iletisim teknolojileri
araciligiyla ilgili teknolojik cihaza aktarilmasi gerekmektedir (Sonmez Cakir vd., 2018: 87).

Giyilebilir teknolojiler, kullanicilar tarafindan kolayca giyilebilen teknolojik ve
mekanik iirinlerin genel adidir. Bagka bir ifadeyle, giyilebilir teknolojiler; belirli bilgileri
toplamak amaciyla viicuda rahatlikla takilabilen giysi ve aksesuarlar igine entegre edilmis
elektronik cihazlar veya bilgisayarlar olarak tanimlanmaktadir (Attallah ve Ilagure, 2018). Bu
teknolojiler takilar, gézliikler, kiyafetler gibi giyilebilen, takilabilen veya kisilerin herhangi bir
sekilde yanlarinda tastyabildikleri aksesuar tarzinda kullanilan ¢esitli araglardir (Ciftei, 2021:
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19). Giyilebilir teknolojilerin 6zellikleri arasinda internete baglanma ve ag ile cihaz arasinda
veri aligverisi saglama durumu bulunmakta ve bu loT ile saglanmaktadir (Aydin, 2019: 2).

Giliniimiizde giyilebilir teknolojilere ilgi giin gectikge artmaya baslamis ve degisen
yasam tarzina uyum saglayan bir trend haline gelmistir. Ciinkii insanlar hayatlarini iyilestirmek
ve glinliik aktivitelerini takip etmek istemektedirler. Akilli telefonlara uyum saglayan giyilebilir
teknolojiler kullanicilar tarafindan tercih edilmektedir (Celik vd., 2018). Kullanicilar bu
teknolojiler sayesinde giin icinde yedikleri yemeklerin kalorisini, giin ig¢erisinde ka¢ adim
attiklarii, ka¢ kalori harcadiklari, nabiz, kalp atis1 vb. gibi saglik konularinda kullandiklar
cihazlardir. Bunlar siradan kiyafetler gibi goriiniir fakat saglig1 izleyecek sekilde tasarlanmig
sensorlerdir (Aydin, 2019: 10). Giyilebilir teknolojilerin en dnemli 6zelligi kolay tasinabiliyor
olmasi, ergonomik kullanima sahip olmalari, verileri kayit altina alma, kullanicilara hareket
serbestligi tanimasi, hizli etkilesim kurabilmek, verilerin dogrulugu gibi diger cihazlara oranla
daha fazla avantaja sahip olmalaridir (Ciftgi, 2021: 22). Ornegin, calisma hayatinda giyilebilir
teknolojiler sayesinde problemleri hizli kavramak ve ¢6ziim iiretecek hizli aksiyonlar almak,
verimliligi ve kaliteyi arttirmak adina giyilebilir teknolojiler olduk¢a 6nemlidir (Miiezzinoglu,
2021: 8). Dezavantajlar1 ise, kullanimi sirasinda kisisel verilerin depolanmasiyla bilgi
giivenligini, veri gizliligini gibi konularda verilerin ti¢lincii kisiler tarafindan paylasilma riskini
de ortaya ¢ikarmaktadir (Sonmez Cakir, vd., 2018: 92). Ayrica kotii niyetli yazilimlar ve siber
saldir1 gibi kotii amacgh tehditler bu teknolojik {irtinlerin kullaniminin istenilen seviyeye
ulagmasini engellemektedir.

Turizm isletmelerinin daha verimli bir hizmet saglamak amaciyla teknolojik trendleri
ve yenilikleri takip edip bu yeniliklere ayak uydurmak i¢in bu teknolojilerin kullanmasi
zorunludur (Tiirkay, 2021: 63). Giyilebilir teknolojiler sayesinde isletmelere yenilik¢i tirlinler
sunulmaktadir ve bu nedenle misafir memnuniyetini arttirmak O6nemli haline gelmeye
baslamistir (Atembe, 2015: 228). Giyilebilir cihazlar hem misafirler hem de isletme calisanlari
tarafindan kullanilmaktadir. Isletme calisanlar1 dogru secilmis giyilebilir teknolojik iiriinlerle
daha hizl1 ve dogru hizmet vererek personelin ise katilim oranin1 ve is verimini arttirmasina
yardimci olmakla birlikte igletmeye ise verilerin dogru aktarimi, is ve isci giivenligi, kalite
konusunda biiyiik kolayliklar saglamaktadir (Miiezzinoglu, 2021: 9). Ayrica isletmeler veri
tabanina binlerce misafiri kaydetme imkani saglayarak misafirlerle iy1 etkilesim yaratmakta ve
cazip paket turlar olusturabilmektedir (Ozgiiner Kilig, 2017: 107-108). Isletmeler rekabet
avantaj1 saglayabilmek icin rakiplerinden farklilasarak inovatif {irlinler iireten isletmeler

olmalar1 gerekmektedir (Sonmez Cakir vd., 2018: 87). Ciinkii artik her gecen giin yeni iiriin
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tiretilerek veya mevcut {iriine farkl 6zellikler ekleyerek rakiplerden farklilagmak ve pazardan
pay almak isteyen isletme sayisinda artis yasandigini sdyleyebiliriz.

Turizm sektoriinde giyilebilir teknolojiler; destinasyonlar, havalimanlar1 ve seyahat
acentelerinde akilli saatler, konaklama isletmeleri ile kruvaziyer gemilerde bileklik, kol bandi
gibi cihazlar ve miizeler, tematik parklar, hayvanat bahgeleri ile akvaryumlarda ise akilli
gozlikler seklinde gesitli kullanim alanlarina sahiptir (Atembe, 2015: 228). Ayrica, akilli
bileklikler ve akilli saatler araciligiyla temassiz 6deme islemlerinin gerceklestirilmesi,
misafirlerin clizdan tasima zorunlulugunu ortadan kaldirmaktadir. Havaalanlarinda ise,
misafirlerin 6nceden akilli saatlerine indirilen uygulamalar sayesinde temassiz check-in iglemi
yapabilmeleri gibi, turizmin bircok alaninda giyilebilir teknolojiler farkli bigimlerde
kullanilmaktadir (Karagelik, 2023: 92).

Giyilebilir teknolojilerin otel isletmelerinde kullanim alanlarina &rnekler verilecek
olursa; Hotel Alessandra isletmesi telsiz telefon hizmeti yerine akilli saatleri personeli icin
kullanmaya baglamistir. Akill1 saatler araciligiyla isteklerini hizli bir sekilde girebilme imkan1
saglayarak istegi kaybolma ve unutulma riskini de ortadan kaldirmaktadir. Bu saatler ayrica
otel personelinin hizli ve verimli ¢aligmasini saglamaktadir. Westin Hotels, misafirlerine uyku
esnasinda takacaklar1 akilli bileklikler sayesinde uyku takibini kontrol etme ve sanal kogluk ile
optimum uyku kalitesini yakalayabilme imkani saglamaktadir. Starwood Hotels Google akilli
gozliik teknolojisi ile misafirlerin oda rezervasyonlarini gergeklestirebilmesini, adim adim yol
tarifleri almasini ve otel, odalar, yerel bolgenin fotograflarini kesfetmeye ve paylagsmaya olanak
tanirken, hesap erisimi ve yaklasan konaklama bilgilerini hatirlatan bir giyilebilir teknoloji

uygulamasi gelistirmistir.

2.1.4. Mobil iletisim ve Bulut Bilisim

Mobil kavrami koken olarak Fransizcadan gelen sabit olmayan, hareketli, taginabilir
gibi anlamlara gelmektedir (Karakus, 2020: 207). insanlarin hareketlerini kisitlamadan
herhangi bir yerde ve herhangi bir zamanda mobil cihazlar1 kullanarak iletisim kurulmasi mobil
iletisimle gerceklesmektedir (Basyazicioglu, 2018: 21). Mobil iletisim i¢in kullanilan mobil
araglar akilli telefonlar, tabletler, diziistii bilgisayarlar, IoT ve mobil cihazlara eklentilerden
olusmaktadir. Giinliik hayatin bir par¢asi haline gelen bu araglarin popiilerligi iletisim, bilgiye
erisim, eglence ve ticaret gibi hizmetlere her yerden ulasilabilmesinden kaynaklanmaktadir
(Aydin ve Burnaz, 2016). Ayrica mobil araclarin her yerde kullanilabiliyor olmasi, kablosuz
olmasi, etkilesim ve kisisel kullanim gibi karakteristik Ozellikleri diger araglarla

kiyaslandiginda farklilik gdstermektedir (Zhang, 2017). Bu 6zellikleri sayesinde mobil araclar
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misafirlere kullanim kolaylig1 saglamaktadir. Ayrica misafirler yogun is temposunun ardindan
kalan zamanlarinda daha kisa silirede ve daha hizli sekilde aligveris yaparak ihtiyaglarini
gidermek i¢in mobil araglar1 kullanmaktadirlar.

Teknolojik gelismeler sonucunda otel isletmeleri misafirlere mobil iletisim araglariyla
ulasirken, misafirlerde seyahat planlamalarinda, bilgi alma ve karar verme asamasinda mobil
iletisim araglarin1 kullanmaktadirlar. Mobil araglar misafirlere hem hareket halindeyken hem
de destinasyondayken yani seyahatlerinin her asamasinda, her yerde gerekli olan bilgiye
ulagabilme imkani tanirken ayn1 zamanda zaman ve para tasarrufu, kolaylik ve {iriin ¢esitliligi
gibi imkanlart da sunmaktadir (Kutlu, 2023: 42). Mobil uygulamalar misafirlerle iletisim i¢in
oteller tarafindan kullanilmaktadir. Mobil uygulamalar diinyada 6zellikle yiiksek pazarlama
biit¢elerine sahip olmalar1 sayesinde zincir oteller tarafindan kullanilmasi tercih edilmektedir
(Kirlar Can vd., 2017: 61). Mobil iletisim araglarinin dezavantajlar1 kullanimi sirasinda baglanti
problemi yasatmasi, kisisel verilerin sizmasi, misafir mahremiyetinin ihlali gibi sorunlar
sayilabilir (Roswati vd., 2020). Mobil uygulamalar1 ilk defa 2009 yilinda Choice otel
kullanmistir ve daha sonra bir¢ok otel mobil uygulamalari misafirlerinin kullanimina sunmustur
(Akmaz ve Kale, 2020: 164). 2010 yilinin sonlarina dogru Bellagio Hotel ve Las Vegas Resort
bilet rezervasyonu, konsiyerj yardimi ve oda servisi sipariglerinde mobil uygulamalari
kullanmaya baglamigtir (Kwon vd., 2013). Otel isletmeleri, web sitelerini mobil cihazlarla
uyumlu héle getirerek ve mobil uygulamalar araciligiyla pazarlama faaliyetlerini yliriitiirken,
ayn1 zamanda rekabet avantaji elde etmekte, misafir sadakatini artirmakta ve marka bagimlilig:
olusturabilmektedir (Kirlar Can vd., 2017: 63). Isletmeler olusturduklar1 sadakat programlarini
mobil uygulamalara entegre ederek anlik bir sekilde misafirleri ile cok daha ucuza etkilesim
icerisine girebilmektedirler (Karakus, 2020: 217). Ayrica otel isletmeleri siirekliligini saglamak
icin kullanilan mobil uygulamalar sayesinde var olan misafiri elinde tutmak ve potansiyel
misafirlere de ulagsmay1 amaglamaktadirlar (Akmaz ve Kale, 2020: 164). Misafirler mobil
uygulamalarin islevsellikleri sayesinde sadece satin alma islemi i¢in kullanmamakta
beraberinde arastirma yapma, bilgi toplama ihtiyacin1 da karsilama imkanina sahip
olmaktadirlar (Istanbullu Dinger ve Yurtsever Ciftci, 2021: 88). Isletme hakkinda olumlu
bilgiler elde eden misafirler yaptiklari rezervasyonlarin biiyiik bir boliimiinii mobil uygulamalar
kullanarak ger¢eklestirmektedir (Karakus, 2020: 214).

Mobil iletisim araglarina yiiklenen uygulamalar sayesinde restoran, otel, ddeme
hizmetleri, bilet rezervasyonu yapmak kolayliklar saglayan yenilik¢i uygulamalardir. Bu

yenilik¢i uygulamalarin kullaniminda artig1 ve yayginlagsmasi misafirler lizerinde kolaylastirict
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etkisinin oldugunun bir gostergesidir (Istanbullu Dinger ve Yurtsever Ciftci, 2021: 89). Mobil
uygulamalarin turizmde gii¢lii yanlari soyledir (Kutlu, 2023):

4 Kolayca, her zaman, hizl1 ve bagimsiz olarak kullanabilme imkani sunmasi,
v Bakim maliyetini diisiirerek insan giiciine olan bagimlilig1 da ortadan kaldirmasi,
v Destinasyonda yasanabilecek dil sorununu i-Translate, Google Translate,

Duolingo gibi uygulamalar araciliyla en aza indirmeye ¢alismasi,

v Bekleme siirelerini azaltarak misafir akis yonetimini iyilestirmesi,

v Misafir deneyimini iyilestirmek icin, dijital turlar ve geziler, etkilesimli haritalar,
ilgi ¢ekici noktalarin belirlendigi uygulamalari kullanmalarini saglamasidir.

Bulut bilisimi otel isletmelerinin departmanlarina gére farklilik gdstermektedir. On biiro
departmaninda rezervasyon islemlerinde, kat hizmetleri departmaninda odalardaki misafirlerin
bilgi yonetiminde, yiyecek-icecek departmaninda menii yonetim sistemi ve i¢cecek kontrolii gibi
konularda, misafire yardimci hizmetler olarak santral sisteminde, sesli mesaj ve enerji yonetimi
sisteminde kullanilmaktadir (Yilmaz, 2019: 55). Otel isletmeleri bulut bilisim teknolojisindeki
verileri isleyerek ve kullanarak konuklarinin kisisel beklentilerini 6nceden 6grenerek onlara
daha iyi bir hizmet verebilir ve bir anlamda ‘akilli konukseverlik’ de uygulayabilirler (I¢6z,
2021: 132). Ayrica satin alma, muhasebe, envanter ve faturalama iglemlerinde de bulut bilisim
teknolojisi kullanilmaktadir. Otel yoOnetimleri artik bilgi teknolojisi altyapisin1 yOneten
tedarikg¢ilerin ertelemelerinden kurtularak hizmetlerinde aksama yaganmamasini saglar (Yazici
ve Ayazlar 2019: 72). Bu teknoloji sadece otel ve turizm sektdriinden istatistikler ve ilgili
faaliyetler hakkinda igerik toplamakla kalmaz, ayn1 zamanda zaman ve mekéan sinirlamasi
olmaksizin bu verilere erisime de olanak tanimaktadir. IHG’ nin Ingiltere’deki 60’dan fazla
otelini bulut bilisime tagimaya karar vermesinin sebeplerinden biri tiim oteller arasinda fiyatlar
gergek zamanli olarak basit bir tiklama ile giincelleyebilmesidir. Ote yandan zincir oteller bulut
bilisim teknolojisi ile istedikleri yerden veri tabanini yonetebilme imkani tanirken, c¢alisan
personelinde egitim masraflarindan tasarruf etmeye ve teknik agidan az bilgiye sahip olan
personelin ise tek bir tusla thtiya¢ duydugu bilgiye kolayca ulasma imkani tanimaktadir (Yazict
ve Ayazlar, 2019: 72-73). Bulut bilisim teknolojisi ile oteller verilerini giivenli bir sekilde
saklanmast ve c¢okme ihtimaline karsilik ise wveriler siirekli yedeklenerek kolayca
kurtulabilmektedir. Bir yonetici son dakika bir toplantiya katilmasi gerektiginde bulut tabanl
sistem sayesinde otelin biitiin verilerine ulagsabilmektedir. Boylece bulut tabanli otel yazilim

sistemleri otellere pek ¢ok kolaylik saglamaktadir.
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2.1.5. Yapay Zeka Teknolojisi

Yapay zekd (Artificial Intelligence, AI) kavrami, ilk olarak 1956 yilinda John
McCullough tarafindan Dartmouth Konferansi sirasinda 'zeki makineler yapma bilimi ve
miithendisligi' olarak tanimlanmis; sonraki yillarda ise tanimina gesitli eklemeler yapilarak
giiniimiiz anlayisina uyarlanmistir (Demirhan vd., 2024: 3). Yapay zeka, makinelerin
diisiinebilmesi, 6grenebilmesi ve insanlar gibi problem ¢dzme becerisini kazanmasi olarak
tanimlanabilir  (Hiiseynov ve Cubuk¢u Cerasi, 2023: 25). Insanlar tarafindan
gerceklestirildiginde zeka gerektiren gorevleri yerine getirebilen cihazlar1 olusturma bilimidir
(Bolter, 1990: 71). Bagka bir ifadeyle, yapay zeka; neden-sonug iliskilerini kurma (¢ikarim),
veriler iizerinden genelleme yapma (6grenme), 6nceden tanimlanmamis durumlart algilama ve
iiretme (algilama ve gorme) ile karar verme gibi insan zekasina 6zgii biligsel yeteneklerle
donatilmis bilgisayar sistemleri olarak tanimlanmaktadir (Erdogan, 2021: 56).

Yapay zeka bankacilik, otomotiv, saglik, seyahat ve konaklama sektorii gibi pek ¢ok
alanda kullanilmaktadir. Turizm sektoriinde yapay zekd oOncelikle pazarlama alaninda
kullanilirken, zamanla misafirleri agirlama ve her tiirlii ihtiyaglarini karsilamak i¢in yogun bir
sekilde kullanilmaktadir (Baser ve Olcay, 2022: 1801). Otel isletmeleri i¢in giin gegtikge 6nemli
hale gelen bir teknolojidir. Isletmeye gelen misafir sayisini, misafir harcamalarini1 ve misafir
istek ve beklentilerini, otel doluluk oranini, otel performansinda misafir yorumlarinin etkisini
analiz etmede, otel personelinin analizinde, otellerin atik iiretme ve enerji kullanimini
tahminleme gibi konularda yapay zeka teknolojisinden yararlanilmaktadir (Yilmaz, 2019: 56-
57). Yabanc1 ve yerli misafirlerin otel isletmelerinde geceleme sayis1 ve ortalama kalis stireleri
ile ilgili tahminler yapay zeka ile gergeklesebilmektedir (Cuhadar, 2013: 5291). Ayrica
misafirlere kisisellestirilmis hizmetler sunarak hedefe yonelik reklamlarla misafirin karar
verme siirecinde etkili oldugu goriilmektedir (Zhang ve Sun, 2019: 2). Isletmelerin daha bilingli
kararlar almasina, trendlerin ve misafir davraniglarinin belirlenmesine, gelecekteki sonuglari
daha dogru tahmin edilmesini saglarken ayn1 zamanda maliyetlerin azalmasi ve biiyiime
firsatlarinin belirlenmesi i¢in yapay zekadan yararlanilmaktadir (Hiiseynov ve Cubukgu Cerasi,
2023: 28). Yapay zeka teknolojilerinin ayrica is silireglerini hizlandiran, kolaylastiran,
calisanlara destek olan, zamani verimli yonetme imkani taniyan ve duygusal bagliligin
artmasina yardimci olan 6zellikleri de bulunmaktadir. (Demir, 2021: 211). Ayrica gelecekte
insanlara biiyiik katkisinin olabilecegi diisiiniilen yapay zeka teknolojisi ile insansi robotlarin
kullanimi artmaya baslamis ve robotlar ilgi ¢ekici olmakla birlikte hem insan giiciinden tasarruf
saglamak hem de misafirlere farkli deneyimler sunmasi i¢in kullanilmaktadir (Ayyildiz ve

Eroglu, 2021: 1103).
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Otel isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmak igin robot teknolojisi akilli otellerde
kullanimina baslanmistir. Otellerde resepsiyonda gorevli insansi robotlar, bellboy robotlar,
online rezervasyon hizmeti veren chat robotlari, konsiyerj ve portor hizmeti veren insansi
robotlar, restoranlarda komi, garson ve bar gorevlisi robotlar, mutfakta as¢1 robot, self serviste
kiosklar, asistan robotlar, oda servisinde gorevli robotlar, havuz ve bahgeden sorumlu robotlar,
kat hizmetlerinde gorevli endiistriyel ve insansi temizlik robotlar1 ve endiistriyel siipiirge
robotlar hizmet vermektedir (Rodriguez-Lizundia vd., 2015; Ivanov vd., 2017). Robotlar ¢esitli
departmanlarda misafirlere hizmet ederek hem personelin is yiikiinii hafifletmek hem de
personelden kaynakli hatalar1 azaltmak i¢in tercih edilmektedir (Akgiin, 2023). Ayrica, robotlar
insan giicline kiyasla sinirsiz ¢calisma siireleri ve yalnizca baslangic edinim maliyetleri ile belirli
periyotlarda gerceklesen servis ve bakim giderleri disinda, diizenli maas ve kisisel sigorta gibi
stirekli maliyetlere sahip olmamalar1 nedeniyle isletmeler tarafindan daha verimli bir sekilde
kullanilabilmektedir (Diilgaroglu, 2021: 2). En ¢ok kullanilan robot servis robotlaridir. Belirli
bir diizeyde 6zerklik, hareket, entelektiiel yetenek, etkilesim ve duygusal yeteneklere sahip olan
servis robotlari, gorevleri ve eylemleri basariyla yerine getirebilen akilli fiziksel cihazlardir
(Demirhan vd., 2024: 4). Robotlarin en biiylik faydasi maliyetlerin azalmasi konusunda olsa da
kurulum maliyeti, yazilim maliyeti ve bakim onarim maliyeti gibi farkli maliyet kalemlerinin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Ivanov vd., 2017).

Diinya’nin ilk robot oteli 2015 yilinda Japonya’daki Henn-na Hotel’de 6n biiro
personeli, oda servisi, malzeme tasiyici, vakumlu siipiirme robotu gibi amaglarla otelin biitiin
departmanlarinda bir¢ok dilde konusabilen robotlar kullanilmistir (Ivanov vd., 2017: 1505-
1506). Bu otelde robotlar misafirlerini yiiz tanima sistemi ile ayirt etmekte ve yiiz tanima
sistemiyle odalarina kart ya da anahtar ihtiyaci olmadan kolayca giris saglamaktadirlar (Ergetin,
2023: 51). Starwood Aloft Hotels ise misafirlerine yardime1 olabilmek i¢in, 2014 yilinda Botlr
(robotic butler) isimli robotu otel icinde gezebilen, oda servisi i¢in misafir odasinin 6niine
geldiginde misafiri arayarak siparisi teslim eden robotlar kullanmaya baslamis (Tung ve Law,
2017) ve 2016 yilinda ise Hilton Hotels ‘Connie’ isimli robot konsiyerjini tanitmistir. Connie,
misafirler ile iletisime gegebilmekte; sorularina cevap verebilmekte, otelin yakin gevresinde
gerceklesen aktiviteler hakkinda misafirlere bilgi verebilmektedir (Yilmaz, 2019). M. Social
Singapur ise 2016 y1linda Aura isimli robotu oda servisi hizmetinde kullanilmak {izere tanitmais,
robot IoT teknolojisi sayesinde hangi odalarda nelerin eksik oldugunu tespit edip asansore
binerek gidecegi oday1 bilmekte ve sise, su, banket malzemeleri, havlu gibi kii¢lik esyalar
odalara birakmaktadir (Karaman vd., 2019: 54). Ayrica, misafirler oda kapisina

yaklastiklarinda telefonlarina bildirim génderilmekte ve oda i¢in eksik olan malzemeleri Aura
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isimli robot araciligiyla temin edebilmektedirler (Okatan ve Yildirim, 2021: 179). 2017 yilinda
Millennium Hotels and Resorts grubunun otellerinde faaliyet gosteren Ausca sef robotu
tanitilmistir (Ayyildiz ve Eroglu, 2021: 1107). Ausca misafirlere su an i¢in sadece g6z yumurta
ve omlet yapabilmektedir (Yal¢inkaya vd., 2018: 93). Otel isletmelerinde kullanilan robotlar
daha ¢ok sosyal robotlar statiisiinde hizmet robotlaridir (Akmaz ve Kale, 2020: 163). Yotel New
York misafirlerin esyalarini tagimalar1 ve yerlestirmeleri i¢in robot kullanmaktadir (Okatan ve
Yildirim, 2021: 60).

Otel isletmeleri misafirin sorularin1  yanitlamak ve rezervasyon siireglerini
kolaylastirmak i¢in chatbotlar (sohbet robotlari) kullanarak misafir deneyimini daha kalic1 hale
getirmektedir (Nguyen vd., 2021: 53). Chatbotlar misafirin isteklerini anlama ve sorunlarini
yanitlayarak ¢dziime kavusturma konusunda 6n plana ¢ikmis ve bir¢ok konuda da misafire
rehberlik hizmeti vermektedir. Ayrica, misafirlerin otelde konakladiklar1 siire boyunca
chatbotlarla etkilesim halinde olmalari, otelin misafir davranis egilimleri hakkinda veri
toplamasina ve analiz yapmasina olanak tanimakta; boylece hizmetlerin iyilestirilmesine katk1
saglamaktadir (Dickinson, 2021). Ornegin, Booking.com’un sohbet robotu rezervasyon
siireclerinde yaygin bicimde kullanilmakta olup, miisteri sorunlarinin yaklasik %30’unu bes
dakikadan daha kisa siirede otomatik olarak ¢ozebilmektedir (Calvaresi vd., 2021: 4).
Chatbotlar misafirler tarafindan giivenilir bilgi kaynagi olarak goriilmektedir. Otel
isletmelerinde robot ve chatbotlar haricinde kullanilan diger yapay zeka uygulamalar yiiz
tanima sistemleri, kiosklar, sesli komut sistemi ve optimizasyon hizmetleridir (Samala vd.,
2020: 4-7). Otel isletmelerinde kullanilan yapay zeka ornekleri sunlardir (Baser ve Olcay,
2022):

v Yiiz Tanima Sistemi: Misafirlerin otel odalarina girislerinde yiiksek diizeyde
hizmet sunmak icin kullanilmaktadir. Yiiz tanima sistemi ile misafirlerin taninmasi ve
bilgilerinin alinmasi islemlerinin yapilmasidir (Colak ve Karakan, 2021: 171). Misafirlerin
odalarina giris yapmadan Once personeller tarafindan kisisellestirilmis karsilama imkani
vermektedir (Ivasciuc, 2020: 83-84). Ayrica yliz tanima sistemiyle giivenlik de arttirilmig
olacaktir. Yiiz tanima sistemleri hiikiimet ve devlet dairelerinin kullandig1 bir sistem olmaktan
¢ikmig havaalanlarinin, restoranlarin, bankalarin, sirketlerin kullandigi bir teknoloji haline
gelmistir. Ayrica tiiketici ile verimli iletisim kurabilmeyi ve yiiz tanima sistemi sayesinde
aninda veri ve bilgi aligverisi yapmak ve bunlarin depolanmasinmi saglayarak ileriye doniik
stratejilerde kullanilmasina imkan tanimaktadir (Karagelik, 2023: 102).

v Akill1 Oda ve Sesli Komut Sistemi: Misafirlerin akilli cihazlar yardimi ile oda

sicakligini, aydinlatma sistemini, odaya siparis gibi hizmet talebinde bulunabildikleri akill
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odalardaki ses aktivasyonu sayesinde tiim bu islemleri sesli komut yardimiyla
gerceklestirebilmektedirler (Lukanova ve Ilieva, 2019: 168). Bu sistemler, misafirler ev
ortamini aratmayacak konforlu bir deneyim yasama imkan vermektedir (Akgiin, 2023: 10).
Cityhub Hotel misafir odalarinin ambiyansini istedikleri sekilde degistirmelerini i¢in akilh
aydinlatma segenegi sunmaktadir (Erdem, 2021: 38).

v Kiosk: Otellerde resepsiyon departmaninin oraya konumlandirilan ve calisan
yardimi olmadan ve bekleme siiresi bulunmadan check-in, check-out ve 6deme islemlerinin
hizl1 ve hatasiz bir sekilde yapilmasini saglayan self servis teknolojisidir (Demirhan vd., 2024:
4). Kiosklar is giicii maliyetini diisiiriirken misafirler i¢in de zamandan tasarruf saglamaktadir
(Lee vd., 2012: 731). Zamani olabildigince etkili kullanmak isteyen misafir sira beklemeden,
form doldurma gibi zaman alict durumlardan kurtulurken, isletme ise on biiro personelinin
yiikiiniin hafifletmesine yardimci olmaktadir (Karakus, 2020: 215). Ornegin, otelde tiim odalar
dolu oldugunda ve misafirin beklemesi gerektiginde, otele varist kesinlesmis misafirin odasi
oncelikli olarak temizlenmekte ve check-in sirasinda, kiosk araciligiyla misafire 'Odaniz heniiz
temizlenmemistir, yaklasik 50 dakika sonra hazir olacaktir' seklinde bilgilendirme
yapilabilmektedir (Yilmazer, 2020: 112).

v Optimizasyon Hizmetleri: Bu yapay zekd uygulamasi misafirlere otel
fiyatlarinin diistigli veya arttig1 zamanlar1 gostererek en uygun fiyati misafirlere bildirim
yoluyla 6nermektedir. Turizm sektdriiniin bir¢ok alaninda kullanilmaya baslanmistir (Samala

vd., 2020: 7).

2.2. Otel isletmelerinde Akilli Teknolojileri Kullanimin Avantajlar

Teknolojinin gelismesiyle turizm sektoriiniin yapisinda degislikler olusmaya baglamistir
(Ergetin, 2023: 2-51). Turizm sektorii, uzak destinasyonlara seyahat eden ve farkl kiiltiirlerle
etkilesime giren insanlarin katilim sagladigi, teknolojilerden yogun bir sekilde faydalandig,
finansal ve ekonomik pazarlarin kiiresel yayilmasini, medya, reklam sektoriinii destekleyen ve
tim bu endiistriler tarafindan desteklenen farkli kiiltiirlere mensup insanlarin etkilesimini
kolaylastiran bir sektordiir (Karaman vd., 2019: 49). Turizm sektoriiniin temelini olusturan otel
isletmeciligi ise, misafirlere iiriin ve hizmet sunumunu gergeklestirdigi ticari amach
kuruluslardir.

Gilinlimiizde otel isletmeleri sadece misafirlerin temel ihtiyaglarini karsiladiklart yerler
olmaktan ¢ikmis her ayrintiy1 diisiinerek konforlu birer konaklama hizmeti sunan yerler haline
gelmesi i¢in teknolojilerden yararlanmaktadir. Otel isletmeleri bilgi ve iletisim teknolojilerini

etkin bir sekilde kullanmaya baslamistir. Akilli teknolojiler, isletmelerde verimliligi arttirma,
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rekabet stiinliigii saglama ve rakipler karsisinda isletmenin giiclii bir konuma gelmesini
saglamistir. Artik isletmeler rakipleriyle misafir ihtiyaclarii karsilama noktasinda degil
misafirlere sunduklar1 akilli teknolojik olanaklar ¢ergcevesinde farkliliklar yaratmaktadirlar
(Karaman vd., 2019: 49). Bu akilli teknolojilerle kisisellestirilmis uygulamalar sayesinde
misafirlerin isteklerini karsilamak, kendilerini rahat ve 6nemli hissetmelerini saglayarak hem
misafirin keyif alarak memnun kalmasina hem de etrafindakilerle paylasarak otelin reklaminin
yapilmasina yol agmaktadir.

Yeni teknolojilerin otel isletmeleri tarafindan kullanilmasi misafir nezdinde otel
isletmesini hem iyi bir konuma gelmesini hem de rakiplerinin gerisinde kalmayarak onlardan
farklilasmasini saglamaktadir. Isletmelerin her zaman ve her yerde olabilmesi igin yeni
teknolojik gelismeleri yakindan takip etmesi gerekmektedir (Gretzel vd., 2015a: 183; Pradhan
vd., 2018: 3). Ayrica yOnetim ve organizasyonlarda yeni yonetimler gelistirerek yeni is
ortamlar1 olusturmak i¢inde otel isletmelerinin teknolojilere ihtiyact duymaktadirlar (Yiiksel,
2022: 25). Otel isletmesine uygun teknolojilerin segilmesi ve bunlarin otel iginde kullanilan
sistemlere entegre olmasi isletmeden istenilen verimliligi ve misafir beklentilerinin
karsilanmasina, misafir memnuniyetinin artmasina ve daha kaliteli hizmet sunmasina yardimci
olmaktadir (Karaman vd., 2019: 50). Isletmeler maliyetlerini diisiirmek, gelirlerini arttirmak ve
gelen misafirlerin tekrardan satin almalarini saglamak amaciyla teknolojik gelismelerle yeniden
yapilanmak zorunda kalmistir (Demirhan vd., 2024: 2). Ciinkii misafirler satin alma karar
verirken hizl1 doniis saglayan isletmeleri tercih etmektedirler.

Otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojilerin avantajlarini iki baslik etrafinda
toplanmaktadir. Bunlar;

Misafir Memnuniyeti A¢isindan: Misafir memnuniyeti otel isletmelerinin sunumunu
gerceklestirdikleri tirlin ve hizmetlerin misafir beklentilerini karsilama diizeyli dogru orantilidir
(Karaman vd., 2019: 56). Otel isletmeleri akilli turizm teknolojileri sayesinde check-in, check-
out, oda icin hizmetler ve odaya yemek siparisi gibi ¢esitli hizmetleri gergeklestirmek icin
bekleme siiresini kisaltip zamandan tasarruf saglamaktadir. Mobil anahtarli oda girisi ve
temassiz 6deme imkani saglamaktadir. Otelde tatil yapan engelli misafirlerin kolay bir tatil
deneyimi elde etmesi igin giyilebilir teknolojilerden yararlanilmaktadir. Ayrica otel personeli
ile misafir arasindaki iletisimin hizli ger¢eklesmesi ve isteklerin aninda personele iletilmesi
isletmelerde kullanilan teknolojiler sayesinde olusmasina ve misafir memnuniyetinin artmasini
saglamaktadir. Memnuniyet diizeyi artan misafirin oteli tekrardan ziyaret ederek sadakat
duygusu artmaktadir. Sanal ve arttirilmig gergeklik teknolojileri sayesinde otel isletmelerinin

iriin ve hizmetlerini kullanmadan 6nce deneyimleme imkani saglamaktadir. Bu durum ise
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mevcut iirlin ve hizmetin 6miirlerinin kisalmasina yol agmaktadir (Mil, 2014: 17). Ayrica otel
isletmelerinde misafir odakli gergeklestiren akilli teknolojiler misafir nezdinde hizmet
kalitesinin olumlu sekilde algilanmasini saglamaktadir. Ote yandan misafir memnuniyeti rakip
isletmeler arasinda rekabet istiinliigii saglamasini agisindan 6nem arz etmektedir.

Isletme Acisindan: Oda igerisinde kullanilan akilli teknolojiler sayesinde ¢evre dostu bir
otel igletmesi haline gelmektedir. Oda icindeki akilli teknolojiler odada enerji tliketimi
azaltmaktadir. Otel odalar icin fiziksel anahtar iiretimi ve kullanim maliyetlerinin ortadan
kaldirilmasini saglamaktadir. Akilli teknolojiler sayesinde hem odalarda hem de otelin gesitli
departmanlarinda (muhasebe, envanter kayitlar1 gibi) kullanilan kagit israfinin azaltarak
depolarin gereksiz yere isgal edilmesi 6nlenmektedir. Personel aras1 yazigsmalarda bulut biligim
teknolojisi kullanarak hizli bir sekilde bilgilendirme yapilmaktadir. Ayrica personel egitim
maliyetlerinin azalmasini da saglamaktadir. Otel personelinin hata yapma oranini diisiirerek
giivenilirligini olumlu sekilde etkilemektedir. Isletmelere misafirlerin dijital ayak izleri, seyahat
tercihleri, biitgeleri gibi konularda bilgi vermektedir (Yiksel, 2022: 26). Akilli teknolojiler
sayesinde misafir hakkinda elde edilen bilgiler sonucunda kisiye 6zel hizmet gelistirerek
isletmeden tatmin olma duygusunu arttirmaktadir. Otel isletmelerinde kullanilan akilli
teknolojiler kiiresel pazarda tanitim kolaylifi ve artan bilinirlik ile isletmenin imajinin
artmasina katki sagladigini sdyleyebiliriz (Kara, 2022: 55). Otel icindeki isleyislerin tek bir
merkezden yonetilmesi personelin ihtiya¢ duydugu bilgiye aninda ulasarak hizmet kalitesinin

iist diizeye sunulmasini saglamaktadir.

2.3. Otel isletmelerinde Akilli Teknolojileri Kullanmanin Dezavantajlari

Akilli teknolojilerin otel isletmelerine pek ¢ok avantaji bulunmasina ragmen bu
yeniliklerin getirdigi bazi endiselerde yer almaktadir. Otel isletmelerinde kullanilan bilgi
teknolojileri hem otel hem de misafirler hakkinda 6nemli bilgiler igermektedir. Akilli turizm
teknolojileriyle gizli bilgilere kolay erisim riski misafirlerde mahremiyet endisesi yaratmasi
onemli bir dezavantaj olarak goriilmektedir (Masseno ve Santos, 2018; Huang vd., 2017).
Misafirlerin kisisel bilgilerinin bu teknolojilerle birden fazla paydasla paylasilmasi misafirler
icin gizlilik ve giivenlik sorunlari gibi durumlar i¢in biiyiik endise unsuru olarak goriilmektedir
(Baser vd., 2019; Imrek, 2023: 32). Verilerin ifsa edilmesi de otel isletmesinin itibar
kaybetmesine ve yasal yiikiimliiliiklere yol agmaktadir.

Misafirler arasindaki teknolojik okuryazarlik diizeyi de akilli turizm etkili bir sekilde
uygulanmasi i¢in biiyliik 6neme sahiptir (Egeli Cankaya, 2024: 39). Otel isletmelerinde

kullanilan geligmis teknolojiler gelen misafirlerin memnuniyet ve deneyimini artirirken, fakat
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bazi misafirler bu teknolojilerden tam anlamiyla faydalanacak dijital beceri ve aginaliga sahip
olamayabilir (Egeli Cankaya, 2024: 39). Bu durum ise misafirin otelde zorluk yasamasina ve
deneyimi tlizerinde olumsuz bir etki birakabilir. Akilli uygulamalarin misafir tarafindan
kullanilamazsa gereksiz yatirim ve atil kapasite olma ihtimali yiiksek olacaktir (Akgoz vd.
2021: 16). Bundan dolay1 hangi teknolojik yatirimlara ihtiya¢ duyuldugu iyi belirlenmesi
gerekmektedir.

Otel isletmeleri akilli teknolojileri tercih etmeden once isletmede kullanacaklari
teknolojilerin maliyet hesaplarinin yapilarak teknolojik altyapinin olusturabilmesi i¢in de
yiiksek biitgelere ihtiya¢ duyulmaktadir (Egeli Cankaya, 2024: 38). Kiiciik ve orta dlgekli
isletmeler i¢in yiliksek maliyetler bir engel olustururken bu durum i¢in kademeli yatirimlar
yaparak biitgelerini dengeleyerek hareket etmeleri gerekmektedir (Ozen, 2024: 54). Bu yiizden
teknolojik gelismelere ayak uydurmak kiiciik ve orta dlcekli isletmeler i¢in hem maliyetli hem
de zorlayicidir. S6z konusu olan bu teknolojilerin oteller tarafindan kullanilmasi i¢in gerekli
yazilimlarin, sunucularin ve kii¢iik ¢apli akilli cihazlarin (tablet, sensor, telefonlar gibi) temin
edilmesi isletmeler i¢in olduk¢a maliyetlidir (Karaman vd., 2019: 57). Otel isletmelerinde
kullanilacak akilli teknolojilerin isletmeye maliyeti ve sonrasinda saglayacagi faydalarin dogru
sekilde hesaplanmasi iyi bir fizibilite ¢aligmasi ile miimkiin olmaktadir. Ayrica akill
teknolojilerin isletmelerde sorunsuz bir sekilde kullanilabilmesi igin giiclii bir internet
baglantisina ihtiya¢ duyulmaktadir. Teknolojilerin siirekli gelismesinden dolay1 otel isletmeleri
akilli teknolojileri ¢agin sartlarina uygun olarak siirekli yenilemek zorunda kalacak ve gelisim
ve degisime adapte olmayan uygulamalar belirli bir siire sonra gereksiz yatirimlara doniisebilir
(Akgoz vd., 2021: 16). Yapilan bu yatirnmlar mikro dlgekte otel isletmelerinin operasyonel
verimlilik ve performans: ile dogru orantili iken, makro Olgekte iilkelerin ekonomik
verimliligine de olumlu katkist bulunmaktadir (Kayaci, 2022: 158). Ayrica yatirimlar otel
isletmelerinin kurumsal itibarin1 da arttirmaktadir (Mogol Sever, 2025: 187).

Otel isletmelerinde personel sayisinin azalmasina sebep olarak genis istthdam olanagi
saglayan igletmelerin ve istihdam edilen personel bakimindan olumsuz sonuglara neden
olacaktir (Kara, 2022: 55). Ayrica otel isletmesinde teknoloji bilgisi yiiksek olan nitelikli
personelin az olmasi bu teknolojilerin kullanilmasint da hem zorlastirmakta hem de
kullaniminda aksakliklarin olusmasina neden olmaktadir (Hazarhun, 2022: 98). Yasanan bu
inovatif degisimler sebebiyle ortaya cikabilecek issizlik, gog¢, dislanma gibi sorunlarda

yasanabilir (Yilmazer, 2020: 114).
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2.4. Otel isletmelerinde Akilli Teknolojilerin Gelecegi

Akilli teknolojiler artik gilinliik hayatin her alanina yayilma baglamistir. Teknoloji ile
birlikte insan giicline olan ihtiya¢ azalmis ve manuel yapilan islemler teknoloji sayesinde daha
hizl1 bir sekilde yapilmaya baslanmistir. Isletmeler igin teknolojinin gelisimi zamandan ve
ekonomik ag¢idan tasarruf saglarken misafirler i¢in de isteklerin daha hizli ger¢eklesmesine ve
uzun soluklu bekleyislerin ortadan kalmasina neden olmustur. Bu yiizden otel isletmeleri
glinlimiizde akilli teknolojileri aktif olarak kullanarak gelecekte ise rekabet avantaji elde etmesi
konusunda 6nemli bir ara¢ haline gelecektir (Jaremen vd., 2016). Bu teknolojilerin otel
yoneticileri tarafindan benimsenerek igletme altyapisinin ise buna uyumlu hale getirilmeye
caligtimalidir (Buhalis ve Leung, 2018). Ciinkii gelecegin modern akilli otellerinin misafir
beklentilerini karsilamasi i¢in detayl bir teknik alt yapiya sahip olmas1 ve akilli teknolojilerin
sadece odalarda degil tiim departmanlarda kullanilacak sekilde dizayn edilmesi gerekmektedir
(Petrevska vd., 2016). Bu durum giintimiiz teknolojilerinin misafilerin tatilleri hakkinda
bilgileri toplayip analiz yapmasindan kaynaklanmaktadir. Bu bilgiler sayesinde gerek yapay
zeka gerekse robotlar tarafindan tek tip tatil reklam1 yerine misafirlerin beklenti ve ihtiyaglar
dogrultusunda tatil reklamlarin1 e-postlarina gonderecegi tahmin edilmektedir (Friedman ve
Sen, 2017). Isletmeler akilli teknolojileri kullanarak ileriye doniik, miisteri odakli, verimliligi
arttiran ve yenilik¢i ¢ozlimler sunarak hizmet kalitesini daha {ist seviyeye ¢ikarmay1
hedeflemesi gerekmektedir. Ciinkii giiniimiizde en basarili oteller misafirlerin hayallerini
gerceklestirse bile devamli degisen turist profili karsisinda teknolojik geligsmelerle kendisini
yenilemek zorundadir (Turdubaeva, 2022).

Otel isletmelerinde kullanilan akilli uygulamalar ile cesitli check-in islemleri, oda
hizmetleri ve kisisel asistan gibi hizmetleri alabilirken, gelecekte ise akilli telefonlarin,
depolama alanlarina dayali olarak, cevredeki ilgi ¢ekici mekanlari, restoranlart ve olanaklari
onerilen bir platforma doniisebilir. Misafirlerin anahtar tasimasina gerek kalmadan biyometrik
¢Oziimler dahilinde parmak taratarak erisim imkanin olacagi diisiiniilmektedir (Turdubaeva,
2022: 31). Otel isletmelerinde kullanilan robotik teknolojiler ve otomasyon sistemleri,
gelecekte konaklama hizmetlerinin 6nemli bir parcasi haline gelirken; spa uygulamalari,
havaalan1 transferleri ve aksam yemegi rezervasyonlart gibi hizmetlerin, otomatik e-postalar
yerine misafirlerin bireysel tercihlerini dikkate alan kisisellestirilmis etkilesimlerle sunulmast
beklenmektedir (Friedman ve Sen, 2017). Baz1 kimlik koruma sistemleri gelistirilecek, 6zellikle
biyometri (kisiye ait biyolojik 6zellikler) misafirleri daha ¢ok giivende tutacaktir, robotlar
misafirlere kahvalti getirecek ve dronlar hamburger servisi yapabilecektir. Hatta 2030 yilina

kadar otel isletmelerinde ¢alisan personel sayisinin %25 oraninda robotlarin olusturacagi
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tahmin edilmektedir (Bowen ve Moroson, 2018). VR teknolojisiyle misafirlere otel odalarinda
farkli farkli temalarin yer aldigi odalarda konaklayarak, talep ve istekleri dogrultusunda
degisebilen odalar yaygin hale gelecektir (Bage1 ve I¢dz, 2019). Diger bir durum ise, eko-otel
modelinin misafirler tarafindan daha fazla tercih edilerek yayginlasacaktir (Durmaz ve Giines,
2020). Yakin gelecekte otel isletmelerinde gorecegimiz bir iiriin Glo-Pillow isimli yastigin
tizerinde ayarlanabilir bir saat bulunmakta ve kurulan alarmdan 40 dk 6nce yastik yavas yavas
aydinlatmaya ve kisiyi rahat bir sekilde uyandirmak i¢in kullanilmaktadir (Durna ve Babiir,
2011: 79). Eko-otel olarak da nitelendirilebilen bu kavram; elektrik, su ve enerji tasarrufu
saglayan, aynt zamanda gida israfinin 6nlendigi, atiklarin azaltma, doniistiirme ve yeniden
kullanma sistemi iizerinden degerlendirildigi bir konaklama modelidir (Kivilcim, 2023: 166).
Mobil otelde gelecekte var olacak kavram olup, gezginler icin tasarlanan ve misafirlerin otel
arayisina girmesine gerek kalmadan tekerlekler iizerinde kendi kendine insa edilecegi ve
misafirlerle birlikte seyahat edecegi planlanmaktadir (Kivileim, 2020). Collins (2006),
gelecekte uzayda polar orbit otel, co-orbital otel, Eliptik orbital otel, Ay orbit otelleri ve Ay
kutuplar1 otellerinin insa edilecegini ifade etmistir (Kivilcim, 2023). Henliz gergeklesmis bir
uzay otelin bulunmamasina ragmen gelecekte trend haline gelerek uzay otellerinin yapilacagi
disiiniilmektedir (Strickland, 2012). Gelecegin otellerinde {i¢ boyutlu yazicilarda 6nemli bir
yere sahip olacaktir. Ug¢ boyutlu yazicilar sayesinde tatile giderken valize ihtiyacimiz
olmayacak bu yazicilar sayesinde giysi, ayakkabi, ilag, hatta bilgisayar bile misafirler i¢in
tiretilebilecek esyalardir (Carton, 2016; Turdubaeva, 2022).

Dr James Carton 2060 yilina kadar bilinen standart otel odasini degiserek ve
farklilasarak gelecegin otel odalarimin nasil olacagma iligkin yapmis oldugu arastirma
sonucunda dijital otellerin her tiirlii akilli ve teknik ekipmanla donatilmis uygulamalarinin
olabilecegi hakkinda fikirler 6ne siirmiistiir (Carton, 2016). Bunlar (Canton, 2016; Turdubaeva,
2022; Kivileim, 2023):

v Odalara yliz tanima sistemi ile giris saglamak,

v Televizyonlarda konusma 6zelligi

v Her yiizeyin dokunmatik, reaktif ve etkilesimli olacak sekilde tasarlanmasi,

v Gergek zamanli haber akigini saglayan aynalar ve akilli banyolar,

v Stres diizeyine gore cesitli aromatik kokular ile odanin havasmi degistiren

duvarlar,
v Rahat bir uyku deneyimi,
v Nano-teknolojik havlular,

v Kablosuz 1s1 kontroliiniin otomatik sekilde gerceklesmesi,
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Nano-teknoloji ile donatilmis yatak ve yastiklar,

Holografik miizik etkinligi,

3D yazicilar,

DNA yapisina gére yemek ve masaj yontemleri,

Talebe bagli olarak degisebilen odalar ve riiya se¢imini saglayacak yataklar,
Seyahat avatari,

Eko-oteller

Arttirilmis ve VR teknolojilerini sunan oteller,

AN N NN Y U N NN

Temali otellerdir.

2.5. Otel Isletmelerinde Kullamlan Akilh Teknolojiler ile Tlgili Yabanci ve Yerli
Cahsmalar

Bu ¢alisma konusuyla ilgili olan Ingilizce ve Tiirkge literatiirde yer alan akademik
caligsmalara ulagsabilmek amaciyla anahtar kelime olarak ‘akilli turizm’, ‘akilli teknoloji’, ‘akilli
otel ve teknoloji’ seklinde yil sinirlamasi olmaksizin detayli olarak bilimsel veri tabaninda yer
alan kaynaklarda, kitaplarda, uluslararas1 bildirilerde ve kongre bildirilerinde taramalar
yapilmustir. Incelenen ¢alismalarda otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojilere yonelik
yapilmig yabanci ve yerli calismalar ile bu ¢aligmalardan elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Gretzel (2015) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, akilli turizm konseptinin temel
bilesenlerine agiklik kazandirmayi amaglayan teorik bir arastirmadir. Calisma kapsaminda,
akilli turizmin yapitaslarini olusturan unsurlar; akilli destinasyon, akilli is ekosistemi ve akilli
deneyimler olarak tanimlanmistir. Ayrica, literatiirde bu kavramlara iliskin ¢esitli bosluklarin
bulundugu belirlenmistir. Bununla birlikte, arastirma mevcut akilli turizm trendlerini
inceleyerek s6z konusu egilimlerin potansiyel avantajlarina ve dezavantajlarina da kapsamli
bicimde deginmistir.

Gokalp ve Eren (2016) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; entegre bir akilli otel bilgi
sistemi ¢ergevesi tasarlayarak, bu yapinin hizmet kalitesi, ¢alisan verimliligi, karlhilik ve misafir
memnuniyeti lizerindeki etkilerini incelemektir. Calismada, akilli teknolojilerin otelcilik
sektoriinde yaratacagi yenilikleri ortaya koyan kapsamli bir akilli otel ¢ercevesi gelistirilmis;
ozellikle bulut bilisim teknolojilerinin bu ¢ergevedeki rolii ele alinmistir. Calisma bulgularina
gore, gelistirilen gergevenin SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik, yanit
verebilirlik, empati, glivence ve fiziksel unsurlar iizerinde olumlu etkiler yarattigi ve bu

dogrultuda otel hizmet kalitesinin artirilmasina katki sagladigi sonucuna ulagilmistir.
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Jaremen vd. (2016) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci; akilli otel kavraminin sagladigi
avantajlart belirlemek ve bu otelleri geleneksel otellerden ayiran temel O6zellikleri ortaya
koymaktir. Arastirma, Poznan'da faaliyet gosteren Puro Otel 6rneginde nitel bir yaklasimla
gergeklestirilmis; otel yoneticileriyle derinlemesine goriismeler yapilarak 6rnek olay yontemi
uygulanmistir. Calisma bulgularina gore, otelde kullanilan akilli teknolojiler sayesinde birgok
stire¢ otomasyona aktarilmig, bu durum hem istihdam oraninda azalmaya (120 odal1 bir otel
icin 40 personel yerine 16 personel istihdami) hem de faaliyet giderlerinde diisiise neden
olmustur. Bununla birlikte, {iriin ve hizmet sunumunun ¢esitlendigi, ¢cevrim i¢i rezervasyon
sisteminin otomatik onay mesajlartyla siireci hizlandirdigi, enerji tasarrufu saglandigi ve hata
oranlarinin azaldigi belirlenmistir. Ayrica, misafir memnuniyetinin ve ¢alisan verimliliginin
artt181, bilgi ve belge paylasiminin kolaylastig1, personelin is yiikiiniin azalarak siire¢ iyilestirme
faaliyetlerine daha fazla zaman ayirabildigi ve arsivleme islemlerinin daha verimli héle geldigi
tespit edilmistir. Sonug olarak, akilli teknolojilerin sundugu bu faydalar sayesinde, otelin benzer
segmentteki isletmelere kiyasla daha diisiik fiyatla oda satisi gerceklestirebildigi ifade
edilmistir.

Melion-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal (2016) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci;
bilgi teknolojileri ile otel performansi arasindaki iliskiyi ortaya koymaya yonelik bir model
gelistirmektir. Bu dogrultuda, farkli otel isletmelerinden 30 yonetici ile goriismeler
gerceklestirilmis ve nitel veriler 1s18inda analiz yapilmistir. Calisma bulgularina gore, bilgi
teknolojilerinin otel performansini olusturan ¢esitli boyutlar ve alt boyutlar iizerinde anlamli
etkiler yarattig1 belirlenmistir. S6z konusu teknolojilerin kullanimi; operasyonel verimliligin
artmasina, ¢alisan personelin is giiciiniin daha etkin kullanilmasia, enerji tasarrufu
saglanmasina ve gida israfinin azaltilmasina katki saglamaktadir. Boylece daha az personelle
daha yiiksek diizeyde hizmet sunulabildigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica, bilgi teknolojilerinin
misafir sorunlarmin hizli ¢éziimlenmesini sagladigi, resepsiyon islemlerinde (check-in ve
check-out) bekleme siirelerini azaltarak yigilmalarin 6niine gectigi ve kisisellestirilmis hizmet
sunumu yoluyla satislarin arttig1 da ¢alismanin dikkat ¢geken bulgular1 arasinda yer almaktadir.

Kirlar Can vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; Tiirkiye’de faaliyet gosteren
yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim durumlarini tespit etmeyi ve s6z konusu mobil
uygulamalarin igerik ile ozelliklerini belirlemeyi amaglamaktadir. Calismada, 2014-2016
yillarinda iki asamali olarak nitel arastirma yontemi kullanarak 143 yerli otel zincirinden
toplanan veriler analiz edilmistir. Yapilan calismanin sonucunda 2014 yilinda yalnizca
%15’1nin, 2016 yilinda %?22’sinin mobil uygulama kullandig1 ve bu oranlarin yillara gore artis

gosterse de oldukga diisiik oldugu saptanmistir. Mobil uygulamaya sahip otellerin misafire



62

ulagabilmek i¢in en fazla yer alan mobil uygulamalarin adres, telefon, e-posta gibi bilgileri
iceren iletisim kategorilerinin oldugudur. Ayrica oda bilgilendirme, yeme-igme ve fotograf
galesi de en fazla kullanilan kategoriler oldugu ve en az kullanilan mobil uygulamalar
destinasyon hakkinda bilgi, kampanyalar ve teklifler, otel i¢i kullanim1 ve mobil rezervasyonun
oldugu tespit edilmistir.

Lai ve Hung (2017) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; Tayvan’da faaliyet gosteren
Fleur de Chine Hotel biinyesinde gelistirilen akilli oda kontrol hizmeti ile sanal kat
hizmetlerinin nasil yapilandirildigin1 ve uygulamaya gecirildigini ortaya koymaktir. Calisma
bulgularina gore, akilli oda sistemi iki temel teknolojiye dayanmaktadir: RFID (Radyo Frekansi
ile Tanimlama) teknolojisi ve Room Master isimli kontrol sistemi. Bunun yani sira, sanal kat
hizmetlerinin otel i¢i hizmetlerle entegre bir sekilde calistigi belirlenmistir. Bu sistem
sayesinde, otel personelinin is siireclerini daha etkin bir sekilde takip edebildigi; misafirlerin
ise c¢esitli rehberlik hizmetlerine kolay erisim saglayarak konaklama deneyimlerini
zenginlestirdikleri tespit edilmistir.

Topsakal vd. (2018) tarafindan yapilan ¢calismanin amaci, otel isletmelerinin akilli otel
olma siirecinde teknolojiden nasil yararlanabileceklerine iligkin sektore yonelik Oneriler
sunmaktir. Bu dogrultuda calisma, otel yoneticilerine, sektér paydaslarina ve politika
yapicilara, Endistri 4.0 teknolojilerinin otelcilik alaninda uygulanmasina dair stratejik
yaklasimlar gelistirmeyi hedeflemekte; Tiirkiye konaklama sektoriiniin pazardaki payini ve
rekabet avantajini koruyup artirmaya yonelik katkilar sunmayi amaglamaktadir. Calisma
sonucunda, NFC teknolojisi ile oda kapilarinin acilmasi, GPS ile otel icerisinde konum tabanl
veri toplanmasi, Beacon teknolojisi ile misafir tercihleri dogrultusunda kisisellestirilmis
yonlendirme yapilmasi ve yiiz tanima teknolojisi ile giivenlik diizeyinin artirilmasi gibi
uygulamalara yer verilmistir. Bu ornekler, akilli teknolojilerin otelcilik sektdriine entegre
edilmesinin is siireglerini dijitallestirerek hem hizmet kalitesini hem de operasyonel giivenligi
artirabilecegini gostermektedir.

Unsal (2018) tarafindan yapilan calismanin amaci, turizm alaninda kullanilan akill
teknolojilerin neler oldugunu belirlemek ve bu teknolojilerin kullaniminin misafir deneyiminin
gelistirilmesine sagladig: katkilar ortaya koymaktir. Calisma bulgulari, tatil satin alma veya
rezervasyon islemlerinde geleneksel yontemlerin yerine teknolojik gelismelere uyumlu olarak
mobil uygulamalarin tercih edildigini gdstermektedir. Ayrica, yil igerisinde daha fazla seyahat
eden bireylerin, seyahatin tiim asamalarinda akilli teknolojilerden daha yogun bi¢imde
yararlandiklar1 tespit edilmistir. Bu durum, dijital teknolojilerin, 6zellikle sik seyahat eden

misafirler i¢in deneyim kalitesini artiran temel bir unsur haline geldigini ortaya koymaktadir.
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Leung (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, Tayvan’daki 9 otel paydaslariyla
akilli otel kavrami, akilli otel uygulamalar1 sonucundan beklentilerin ve akilli teknolojilerin
uygulanmasi i¢in 6niindeki engellerin belirlenmesidir. Calismada 9 otel paydaslariyla yiiz yiize
goriisme gergeklestirilmistir. Yapilan ¢alismanin sonucunda, akilli otel konusunda paydaslar
arasindaki diisiincelerde tutarsizlik oldugu sonucuna ulasilmistir. Akilli otel kavramini, gelir
artis1, operasyonel verimlilik ve oda i¢i otomasyon, kisisellestirilmis hizmetler gibi kavramlarla
acikladiklar goriilmiistiir. Ote yandan akilli teknoloji uygulamasinda biiyiik veri, sosyal medya
takibi, robot ve yapay zeka gibi kavramlara deginilmedigi tespit edilmistir. Akill1 teknolojilerin
uygulama noktasinda ise bir takim biirokratik engellerle karsilastiklar1 sonucuna ulasilmstir.

Atay vd. (2019) tarafindan yapilan calismanin amaci; teknolojik gelismeler
dogrultusunda konaklama siiresince misafirlere sunulan hizmetlerin akilli otel uygulamalari
cercevesinde degerlendirilmesidir. Calisma kapsaminda, Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizl1 otel isletmelerinin yoneticileriyle yiiz yilize gorismeler gerceklestirilmis ve nitel
aragtirma yontemlerinden iicgenleme (triangulasyon) teknigi kullanilmistir. Calisma
sonucunda, akilli otel uygulamalarinin iki ana tema etrafinda sekillendigi belirlenmistir: mobil
uygulamalar ve kisisellestirilmis hizmetler. Mobil uygulamalar kapsaminda, “one touch
application”, online check-in ve online check-out hizmetlerinin yaygin olarak kullanildigi;
kisisellestirilmis hizmetler ¢ergevesinde ise “kullanici profil notu” ve kisiye 6zel oda hizmeti
uygulamalarinin tercih edildigi belirlenmistir. Bununla birlikte, ¢calismada elde edilen bulgular
dogrultusunda, akilli otel uygulamalarinin hayata gegirilmesinde karsilasilan en temel
sorunlardan birinin yiiksek otomasyon altyapt maliyetleri oldugu belirlenmis; bu nedenle
incelenen otel isletmelerinde akilli otel kriterlerinin yalmizca sinirl 6lgiide uygulanabildigi
sonucuna ulagilmistir.

Akar vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; konaklama isletmelerinde dijital
doniisiim siirecini incelemektir. Bu dogrultuda, yedi iilkede faaliyet gosteren ve 25 oteli
biinyesinde barindiran bir otel grubunun Antalya’daki tli¢ otelinde gérev yapan li¢ genel mudiir
ve bir miidiir yardimcisiyla goriismeler gerceklestirilmis; elde edilen veriler igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir. Caligma bulgulari, dijital doniisiim uygulamalarinin konaklama
isletmelerinde ¢esitli amaclarla hayata gecirildigini ortaya koymaktadir. Bu amaglar arasinda
misafir deneyiminin zenginlestirilmesi, operasyonel verimliligin artirilmasi, itibar yonetimi,
giivenlik diizeyinin yiikseltilmesi, enerji tasarrufu saglanmasi ve siirdiiriilebilir i modellerinin
olusturulmas1 yer almaktadir. S6z konusu hedeflere ulagsmak amaciyla mobil uygulamalar,

kisisellestirilmis hizmetler, akill1 otel otomasyon sistemleri, varlik ve personel takip sistemleri
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ile performans yonetim araglar1 gibi dijital ¢oziimlerin isletmelere entegre edildigi tespit
edilmistir.

Karamustafa ve Yilmaz (2019) tarafindan yapilan caligmanin amaci; konaklama
isletmeleri yoneticilerinin akilli turizm teknolojilerinin potansiyel faydalarina iligskin algilarini
degerlendirmektir. Caligma kapsaminda, Antalya ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli
dort ve bes yildizli oteller ile bes y1ldizli tatil kdylerinden kolayda ve kota 6rnekleme yontemleri
kullanilarak anket yoluyla veri toplanmistir. Elde edilen bulgular, isletme y6neticilerinin akilli
turizm teknolojilerinin hem oda satislarini hem de isletmenin imajini1 6nemli 6lgiide artiracagina
ve isletmenin zamandan tasarruf saglamasinda yiiksek derecede katki sunacagina dair olumlu
algilar tagidigini gostermistir.

Tekin (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, otel isletmelerinde kullanilan web ve
bulut tabanli uygulamalarin isletmelere sagladigi faydalari ortaya koymaktir. Calismada
Google arama motorunda “otel isletmelerinde web/bulut tabanli teknoloji sistemleri” ifadesiyle
tespit edilen ve bulut teknolojisi kullanan 10 otelin web siteleri incelenmistir. Calisma
bulgulari, bulut teknolojisine dayali web tabanli otel yonetim sistemlerinin maliyetleri
diisiirdiigiinii, yonetim siireclerini kolaylastirdigini ve sosyal medya ile kiiresel pazarda tanitim
olanaklar1 ve bilinirligi artirdigin1 gdstermistir. Ayrica, bu sistemlerin rezervasyon sayisini
artirdigl, on biiro islemlerinin etkin yoOnetimini sagladigi ve misafir iliskileri ile sadakat
yonetiminde basar1 diizeyini ytikselttigi belirlenmistir.

Cabi ve Erbasi (2019) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci, akilli turizm baglaminda
akilli otel isletmesi endeksi gelistirmeyi ve uygulamayi amaclanmistir. Calisma Konya’da
bulunan 5 yildizli bes otel isletmesine, bes boyut ve 32 gostergeden olusan bir model
gelistirilerek uygulanmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda gelistirdigi akilli otel isletmesi endeks
modeli sayesinde isletmelerin akilli turizm uygulamalarina ne diizeyde adapte olduklarini
gostermistir.

Yilmaz (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; konaklama isletmelerinde akilli
turizm teknolojilerinin kullanim diizeylerini belirlemek ve bu teknolojilerin sagladigi faydalarin
katilimcilarin - demografik, mesleki oOzellikleri ile orgiitsel faktorlere gore farklilasip
farklilagsmadigini incelemektir. Calisma nicel yontemle ve semantik farkindalik olgegi
kullanilarak gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgulara gore, konaklama sektoriindeki orta ve
list diizey yoneticilerin Nesnelerin Interneti (IoT) ve yapay zeka teknolojileri hakkinda bilgi
sahibi olmalarina ragmen, bu teknolojileri isletmelerinde kullanmay1 planlamadiklari
belirlenmistir. Ote yandan, mobil iletisim ve bulut bilisim teknolojilerinin halihazirda

kullanildig1 tespit edilmistir. Katilimeilarin akilli turizm teknolojilerinin oda satiglarini ve
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isletme imajin1 artiracagi, ayni zamanda zamandan tasarruf saglayacagi yoniinde olumlu
algilara sahip olduklar1 gozlemlenmistir. Ayrica, ¢alisilan departman, pozisyon, isletme tiirii ve
sinifina bagli olarak, akilli turizm teknolojilerinin faydalarinin algilanma diizeylerinde anlamli
farkliliklar oldugu ortaya konmustur.

Zencir ve Emir (2019) tarafindan yapilan calismanin amaci, Eskisehir’deki otel
isletmelerinin akilli otel uygulamalarin1 ne dlgiide kullandiklarini ve otel yoneticilerinin bu
teknolojilerle ilgili goriis ve Onerilerini 6grenmek amaclanmistir. Calisma Eskisehir’de 9 otel
yoneticiyle nitel arastirma gerceklestirilmistir. Yapilan ¢alismanin sonucunda, otel
yoneticilerinin akilli otel uygulamalarina gecis maliyetinin yiiksek oldugunu ortaya koymustur.
Bu yiiksek maliyet akilli teknolojilerin sinirlt bir sekilde benimsenmesinde 6nemli bir engel
teskil etmektedir. Ayrica otel yoneticileri, akilli otel uygulamalarinin uzun vadeli faydalarini
fark etmelerine ragmen, uygulamaya ge¢meden once kapsamli bir maliyet-fayda analizinin
yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Cabi (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, akilli turizm kapsaminda akilli otel
isletmesi endeksi modeli gelistirmek ve bu modeli uygulamaktir. Literatiir taramasi sonucunda,
akill otel isletmesini olusturan bes temel boyut; akilli insan, akilli hizmet, akilli iletisim, akill
cevre ve akilli erigilebilirlik olarak belirlenmistir. Gelistirilen model, 2018 yilinin Aralik ayinda
Konya’da bulunan bes adet 5 yildizli otel isletmesinde uygulanarak puanlanmis ve
degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda, akilli insan boyutunda ¢alisan personel
egitimlerinin otel icerindeki personeller tarafindan verildigi belirlenmistir. Akilli hizmet
boyutunda, online check-in iglemleri ve oda igerisindeki IoT teknolojisinin yeterli diizeyde
kullanilmadig1, ¢cevre boyutunda ise gerekli akilli teknolojilerin yeterli diizeyde kullanilmadig:
sonucuna ulasilmistir. Ote yandan iletisim boyutunda web sayfalarma ve sosyal medya
hesaplarina fazla 6nem vermedikleri, erisilebilirlik boyutunda ise, engellilerin memnuniyetini
saglama konusunda akilli uygulamalarin gelistirilmesi sonucuna ulasilmistir.

Kafa vd. (2020) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci, Eskisehir’de faaliyet gosteren
turizm isletmeleri yoneticilerinin akilli turizm uygulamalarina iligkin goriislerini belirlemek ve
isletmelerde kullanilan akilli teknolojik sistem ve araclar1 tespit etmektir. Caligmada
yoneticilerle yliz yiize goriismeler yapilmistir. Elde edilen bulgular, isletme yoneticilerinin
akill1 turizm teknolojilerini sektor i¢in bir zorunluluk olarak gordiiklerini ve rekabet giliciinii
artiric1 bir faktor olarak degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Ayrica, isletmelerin biiyiik bir
cogunlugunda akilli sistemlerle desteklenen modiil ve uygulamalarin bulundugu, ancak bu
sistemlerin kullaniminin heniiz yeterince gelismedigi saptanmigtir. Gelisimi engelleyen temel

faktorlerin ekonomik kisitlar, altyapi eksiklikleri ve pazar kosullar1 oldugu belirlenmistir.
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Yazic1 Ayyildiz ve Ayyildiz (2020) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci, Kusadasi’nin
akilli turizm potansiyelini degerlendirmek ve turizm paydaslarinin akilli turizm modelinin
Kusadasi’nda uygulanabilirligi konusundaki goriislerini ortaya koymaktir. Calismada, turizm
paydaslar ile yerel yonetim temsilcilerinden olusan 15 kisi ile yar1 yapilandirilmis goriisme
teknigi kullanilmigtir. Calisma sonuglari, Kusadasi’nin akilli turizm uygulamalart konusunda
heniiz baslangi¢ asamasinda oldugunu gostermekte, ancak otel isletmeleri ve seyahat acentalari
tarafindan bazi akilli turizm uygulamalarinin kullanildig1 tespit edilmistir.

Colak ve Karakan (2021) tarafindan yapilan ¢calismanin amaci, Gaziantep ilinde faaliyet
gosteren otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojilerin uygulama diizeyini ve bu
uygulamalarin 6nemi konusundaki yoneticilerin algilarini tespit etmektir. Calisma kapsaminda,
Gaziantep’te faaliyet gdsteren 19 otel yoneticisi ile anket ve goriigme yontemleri kullanilmaistir.
Elde edilen bulgular, Gaziantep ilindeki otel isletmelerinde akilli otel uygulamalarmin sinirl
sayida otelde ve temel diizeyde uygulandigini ortaya koymustur. Bu sinirli uygulamanin baglica
nedenleri arasinda yiiksek maliyetler, yetersiz teknolojik altyapr ve fizibilite sorunlari
gosterilmistir.

Akgoz vd. (2021) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, otel isletmelerinde tercih edilen
uygulamalara gore “akilli otel endeksleri” hazirlanmistir. Caligma kapsaminda Biskek’te
faaliyet gosteren nitelikli 10 isletme degerlendirilmistir. Endeksi hazirlanirken isletmeler dort
ana baglik altinda toplanan 18 kritere gore siralanmistir. Calisma sonucunda “akilli otel”
uygulamalarinin isletmelere saglayacagi avantajlari ile karsilasilan problemler belirlenerek
gerekli ¢oziim Onerileri sunulmustur.

Tiirkay (2021) tarafindan yapilan calismanin amaci, dijital donilisiim stlirecinde
tiiketicilerin egilimleri ve tliketim algilarindaki degisimi ortaya koymak ve akilli turizm
teknolojilerinin otel isletmeleri {izerindeki etkilerini incelemektir. Calisma kapsaminda otel
yoneticileriyle yliz yiize gorlismeler gergeklestirilmis ve elde edilen bulgular dogrultusunda
yoneticilerin en ¢ok 6nem verdikleri akilli teknolojiler arasinda mobil uygulamalar, sensor
sistemleri, biiyiik veri yonetimi, temassiz misafir deneyimleri, RFID teknolojisi, yapay zeka
uygulamalari, Wi-Fi altyapist ve giivenlik sistemleri 6n plana c¢ikmistir. Ayrica, dijital
teknolojilerin otel igletmelerine sagladig katkilar arasinda enerji tasarrufu, stirdiiriilebilirlik,
rekabet avantaji, karliligin artirilmasi, misafir memnuniyetinin yiikseltilmesi, operasyonel takip
sistemlerinin gelistirilmesi, marka imajmin gii¢lendirilmesi, siire¢lerin daha hizli ve pratik
bicimde yliriitiilmesi, rakip analizinin kolaylagsmas1 ve hizli geri bildirim saglanmasi gibi

unsurlar yer almaktadir.
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Hazarhun ve Yilmaz (2021) tarafindan yapilan c¢alismanin amaci, misafirlerin
konaklama isletmelerinde kullanilan veya gelecekte kullanilmasinin 6ngdriildiigii akilli turizm
teknolojilerine iligkin alg1 ve bakis acilarinin derinlemesine incelenmesidir. Calismada, nitel
arastirma yontemlerinden fenomenoloji yaklasimi benimsenmistir. Elde edilen bulgular,
misafirlerin hizmet aliminda insan ve teknolojinin birlesimi olan hibrit sistemleri tercih
ettiklerini gostermektedir. Ayrica, akilli turizm teknolojilerinin konaklama isletmelerinde
yayginlagmasiin, farkli meslek gruplarinda istihdami artiracagr yoniinde goriisler
bildirilmistir. Akilli turizm teknolojilerinin faydalar1 arasinda; maliyetlerin ve operasyonel
hatalarin azalmasi ile misafirlere kisisellestirilmis hizmet sunulmasi yer alirken, zararlar
arasinda ise issizlik riski, yaslt misafirlerin kaybi ve enerji bagimliliginin artmasi gibi unsurlar
belirtilmistir.

Demir (2021) tarafindan yapilan calismanin amaci; konaklama isletmelerinde is
stireclerinde yapay zeka teknolojileri ve akilli otel uygulamalarina iliskin alan yazin taramasi
yaparak bu teknolojilerin sagladigi avantajlar ve dezavantajlari belirlemektir. Calisma
sonucunda, yapay zeka teknolojileri ve akilli otel uygulamalarinin 6zellikle zincir otel
isletmeleri ile 4 ve 5 yildizli otellerde daha yaygin olarak kullanildig1 ve bu yayginligin finansal
kaynaklarla dogrudan iliskili oldugu tespit edilmistir. Ayrica, bu teknolojilerin misafir
memnuniyetini  artirdigl, gelirlerin  ylikseltilmesine katki sagladigt ve 1is siireglerinin
hizlandirilmasinda avantajlar sundugu sonucuna varilmistir. Ote yandan, veri giivenliginin
saglanamamasi ve is giicii kaybina yol agmasi gibi faktorler dezavantajlar arasinda yer
almaktadir.

Karamustafa ve Yilmaz (2021) tarafindan yapilan caligmanin amaci; konaklama
isletmelerinde akilli turizm teknolojilerinin kurumsal kabuliinii etkileyen faktorleri belirleyerek
alana yonelik bilgi birikimine katki saglamaktir. Calisma kapsaminda, Kayseri ve Nevsehir
illerinde faaliyet gosteren dokuz farkli konaklama isletmecisi ile yiiz ylize goriismeler
gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular, algilanan fayda, uyumluluk, {ist yonetimin destegi,
isletmenin biiyiikligl, teknolojik yeterlilik, misafir ihtiyaclart ve rekabetgi baski gibi
faktorlerin akilli turizm teknolojilerinin kurumsal kabulii {izerinde olumlu etkilerinin
bulundugunu gostermistir. Buna karsin, teknolojinin karmasiklik diizeyinin kurumsal kabulii
olumsuz etkiledigi sonucuna varilmistir.

Hazarhun (2022) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, turizm isletmelerinde gorev
yapan ¢aliganlar ve yoneticilerin akilli turizm teknolojilerine iligskin kullanim diizeyleri ile bu
teknolojilere dair deneyimlerinin ortaya konulmasidir. Caligmada, nitel analiz yontemlerinden

timevarima dayali igerik analizi teknigi kullanilarak calisanlar ve yoneticilerle yiiz yiize
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goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular, konaklama isletmelerinde yaygin olarak
kullanilan akilli turizm teknolojileri arasinda bulut bilisim ¢dziimleri, biiyiik veri uygulamalari,
kurumsal web siteleri, karekod sistemleri, mobil uygulamalar, sosyal medya platformlari ve e-
fatura sistemlerinin bulundugunu; ayrica insan kaynaklari yazilimlari, e-muhasebe fisi
uygulamalari, defter beyan sistemi, e-beyanname ve elektronik tebligat gibi ¢esitli ¢evrimici
yazilim ve e-uygulamalarin da isletme siire¢lerinde etkin bigcimde kullanildigini ortaya
koymustur.

Turdubaeva (2022) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; akilli turizm teknolojilerinin
Biskek’teki otel igletmelerinde ne Ol¢lide kullanildigini belirlemektir. Ayrica misafirlere
saglanan hizmetlerin ne gibi akilli uygulamalar ile sunuldugunu tespit etmektir. Calisma Biskek
sehrindeki ii¢, dort ve bes yildizli otellerdeki yoneticilerin akilli turizm uygulamalarina yonelik
degerlendirmeleri anket teknigi kullanilarak arastirllmistir. Yapilan calisma sonucunda:
yoneticilerin biiyiikk kismi akilli turizm teknolojilerini kullanmanin oda satiglarini, hizmet
kalitesini ve misafir memnuniyetini arttirdigini, zaman tasarrufu ve rekabet avantaj1 sagladigini
buna karsin akilli teknolojilerin isletme maliyetlerini arttiracagi yoniinde bir algiya sahip
olduklar1 tespit edilmistir. Calaisma hipotezlerinde ise, katilimcilarin akilli turizm
teknolojilerinin olas1 faydalarina iliskin algilamalari cinsiyet, yas, egitim, sektorde ¢alisma
stiresi ve igletmenin y1ldiz sayisina gore bazi farkliliklar tespit edilmistir.

Giileryiiz (2022) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; Tiirkiye’nin Izmir ilinde faaliyet
gosteren bes yildizli otel yoneticilerinin akilli turizme yonelik bakis acilar1 ve algilarini
belirlemek ve degerlendirmektir. Calisma sonucunda, katilimcilar arasinda akilli turizm
kavramina iligkin bir farkindaligin olustugu, ancak dijitallesme siirecinin heniiz tam anlamiyla
tamamlanmadig1 tespit edilmistir. Ayrica, tamamen insansiz otel uygulamalarinin duygusal
bagdan yoksun olabilecegi ve bunun da tercih edilen bir durum olmadig1 sonucuna varilmistir.
Akilli turizmin algilanis bi¢iminin ise kolaylik, hiz, teknoloji kullanim1 ve misafir memnuniyeti
gibi unsurlar tizerine odaklandig: belirlenmistir.

Zengin ve Bayhan (2023) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci; turizm sektoriindeki
paydaslarin akilli teknolojilerden elde ettikleri faydalara iligkin algilarini ortaya koymak ve bu
teknolojilerin uygulanmasinda karsilagilan olast engelleri belirlemektir. Calismada nicel
yontem benimsenmis ve sektor isletme yoneticilerine yonelik toplam 117 anket uygulanmistir.
Calisma bulgulari, turizm paydaslarinin akilli teknolojilerin genel maliyetleri azaltacagy,
misafir memnuniyetini artiracagy, is slireclerini hizlandiracagi, isletme imajin1 giiglendirecegi
ve rekabet avantaji saglayacagi yoniinde olumlu algilara sahip olduklarini ortaya koymaktadir.

Bununla birlikte, akilli teknolojilerin uygulanmasinda karsilagilan temel engellerin yiiksek ilk



69

yatirrm maliyetleri, nitelikli personel eksikligi, yetersiz teknolojik altyapi, veri gilivenligine
iliskin kaygilar ve hizmet sektoriinde insan faktoriiniin kaginilmazligi oldugu tespit edilmistir.

Yilmazer ve Cakmak (2023) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; kavramsal diizeyde
konaklama isletmelerinde kullanilan akilli teknolojiler ile akilli otel uygulamalarina yonelik
bakis agilarini ortaya koymaktir. Calisma kapsaminda Sakarya ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli
otellerde gbrev yapan yonetici ve calisanlarla yiiz yilize goriismeler yapilmistir. Elde edilen
bulgular, akilli turizm araglari ve uygulamalarinin konaklama isletmelerinde yaygin olarak
kullanilmadigin1 ortaya koymus; bu durumun temel sebebi olarak yiiksek maliyetler
gosterilmistir. Ayrica, calismada konaklama isletmelerinin yakin gelecekte bu alanda
degisiklikler yapacagina dair 6ngoriilerde bulunulmustur.

Giirsoy ve Calhan (2024) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; konaklama sektoriinde
misafirler ve calisanlara yonelik dijital uygulamalarin departman bazinda incelenmesidir.
Arastirmada, nitel yontemlerden dokiiman analizi kullanilarak ikincil veriler iizerinde
degerlendirme yapilmistir. Elde edilen bulgular, dijital doniisiimiin konaklama sektoriindeki
degisim silirecini hizlandirdigi; isletmelerin  maliyetlerini azaltarak rekabet avantaji
saglamalarina, operasyonel verimlilik ve performanslarini artirmalarina katkida bulundugunu
gostermistir. Ayrica, dijital uygulamalarin kisisellestirilmis misafir deneyimi yaratmada 6nemli
rol oynadigi; 6deme ve rezervasyon iglemlerini kolaylastirdigi belirlenmistir. Bunun yani sira,
personelin oryantasyon egitimlerinin dijital platformlar araciligiyla verildigi ve misafirlerin
isletme i¢inde kendilerini daha giivende hissetmeleri amaciyla odalara giris-¢ikis islemlerinde

yliz tanima sistemleri ile akilli anahtar sistemlerinin kullanildig: tespit edilmistir.
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UCUNCU BOLUM
AKILLI OTEL UYGULAMALARI iLE iLGILi OLCEK GELISTIRME CALISMASI

Tezin {lgilincli boliimiinde arastirmanin amaci ve Onemi, arastirmanin varsayimi ve
sinirliliklart ve arastirmanin yontemine yer verilmistir. Ayrica arastirmanin yontemi kisminda
nitel arastirma yontemi ve bulgulari ile nicel arastirma yontemi ve bulgulart detayli sekilde

aciklanmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bir ¢alismanin amaci belirlenirken, aragtirmanin ni¢in ve hangi amag¢ dogrultusunda
gercgeklestirildiginin agikga ortaya konmasi gerekmektedir. Ayrica, ¢alismanin konusu olarak
neden bagka bir alan yerine bu spesifik konunun tercih edildiginin somut verilerle agiklanmasi,
calismanin bilimsel ve toplumsal 6nemini gostermektedir (Aziz, 1994: 33-34). Her akademik
calismanin belirgin ve dogru tanmimlanmis bir amaci bulunmali; zira calisma ancak bu
dogrultuda sekillendiginde, hedeflenen sonuglara ulasabilmektedir.

Bu calismanin temel amaci, otel isletmelerinde misafirlere sunulan akilli turizm
teknolojilerinin yonetici ve ¢alisan personel tarafindan kullanim ve uygulama diizeyinin tespit
edilmesidir. Otel igletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerin kullanim ve uygulama
diizeyinin detayli bir sekilde ortaya koyulmasi ayrintili 6lgme araglariyla miimkiin olmaktadir.
Alanyazinda otel isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerin tespiti ile ilgili
kullanilabilecek 6zgiin 6l¢iim araglarina olan ihtiya¢ bu ¢aligmanin énemini arttirmaktadir. Bu
yilizden ¢aligmanin ilk sorusu, ‘Otel isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojileri nelerdir’
seklinde belirlenmistir. Gelistirilecek 0lgek ile akilli turizm teknolojilerin Sl¢iilebilir
boyutlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

Diger taraftan ¢calismanin ikinci amaci, gelistirilen dlgek yardimiyla otel isletmelerinde
yonetici ve ¢alisan personelin akilli turizm teknolojilerine yonelik tutumlarinin alg1 diizeyleri
arasinda farklilik olup olmadigini belirlemektir. Bununla birlikte ¢alismanin ikinci sorusu ‘Otel
isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerine yonelik tutumlarmin algr diizeyleri
demografik ozellikler, mesleki unsurlar ve birtakim o6zelliklere gore farklilasip
farklilasmadigini tespit etmek’ olarak belirlenmistir.

Calisma sonucunda elde edilecek bulgular dogrultusunda alanyazindaki bosluga
saglayacag1 katki agisindan onem tasimaktadir. Ayrica otel isletmelerinde kullanilan akill
teknolojiler ile ilgili yapilacak diger ¢aligmalar i¢in yeni ¢aligma sorularinin ve hipotezlerinin

gelistirilmesine de katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Varsayimi ve Simirhliklar:

Calismanin temel varsayimi, akilli turizm teknolojilerinin kendine 6zgii dinamik bir
yapiya sahip olmasi nedeniyle, otel isletmelerinde gorev yapan yonetici ve personelin bu
teknolojileri kullanimidir. Bu varsayim, akilli turizm teknolojilerinin incelenmesine yonelik
aragtirmalarda 0zel Ol¢iim araclarmin gelistirilmesinin gerekliligini ortaya koymaktadir.
Ayrica, calisanlara iliskin varsayimlarin isletmeden isletmeye farklilik gosterebilecegi ve bu
durumun ¢alismanin kapsami i¢inde de gecgerli olacag: belirtilmektedir. Bu nedenle, evrensel
Olclim araglariyla tespit edilemeyen bazi olgularin anlagilabilmesi i¢in kesfedici nitelikte
arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Akillt turizm teknolojilerin otel isletmelerinde kullaniminin etkisi kadar, c¢alisan
personel arasindaki etkilesimi de etkiledigi ve bu etkilesimin bazi sonuclar dogurdugu iizerine
dogrudan ve dolayli etkilere sahip oldugu bu c¢aligmanin temel varsayimlar1 arasindadir. Bu
varsayima dayanarak gelistirilen aragtirma hipotezleri, tezin nicel arastirma boliimiinde ayrintili
olarak ele alinmistir.

Calismanin nitel ve nicel asamalarinda katilimcilarin bulundugu Antalya ilinin Belek ve
Kemer bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan ¢esitli yonetici ve
personelle goriisme ve anket yapilmasi bu calismanin sinirliligini olusturmaktadir. Caligma
konusu katilimcilardan alinan cevaplar ile sinirhidir. Caligsma siiresi, konu belirleme, goriigme
formunu olusturma ve Orneklem tespitine yonelik c¢alisma sadece Antalya ili ile
smirlandirilmistir. Ote yandan galismanin veri toplama asamasi zaman ve maliyet smirligindan
dolay1r belirli bir zaman aralifi icin gerceklesmesi calismanin bir baska smirligini
olusturmaktadir. Caligmanin nitel ve nicel asamalarinin turizm sezonunun yogun oldugu
donemlerin tercih edilmeye ¢alisilmasi ve diisiik sezonun ¢alismanin disinda birakilmasi diger
bir smirhigint olusturmaktadir. Bu ¢aligma yukarida yer alan varsayim ve smirliliklar
cergevesinde gerceklestirilmis ve bulgularin yorumlanmast bu smirhiliklar g¢ercevesinde

gerceklesmesinden dolay1 bir genelleme yapilmamalidir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Calismanin yontemi nitel ve nicel arastirma verilerinin birlestirilmesi veya
biitiinlestirilmesinden olugmaktadir. Nicel veriler genellikle Olceklerde veya psikolojik
araclarda oldugu gibi kapali uclu yanitlar igerirken, nitel veriler dnceden belirlenmis yanitlar
olmaksizin agik uglu olma egilimindedir (Creswell ve Creswell, 2021: 14). Asagida ayrintili
olarak ele alinan karma model, calisma degiskenleri bilinmediginde var olan iligkileri

calismada, bir teoriyi test etmede, yapilan nitel analize dayali olarak yeni bir test ya da 6l¢iim
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araci gelistirmede ve nitel bulgular1 6zel bir kitleye genellestirmede yararli bulunmaktadir (Baki
ve Gokgek, 2012: 11). Calismada karma arastirma yontemine ihtiya¢ duyularak c¢aligmanin
niteligi arttirllmak istenmistir. Akilli turizm teknolojilerinin hangi diizeyde kullanildigini ve
uygulandigini 6lgek gelistirerek belirtilmek istenmistir. Nitekim akilli turizm teknolojilerine
yonelik 6lcek gelistirme siireci ne? nasil? ne diizeyde? sorularina yanit arayan ve bu nedenle
nitel ve nicel agamalarinin tiim aciklayict yonlerine ihtiya¢ duyan karma bir ¢aligma tasarimini

gerektirmektedir.

3.3.1. Karma Arastirma Yontemi

Karma yontem arastirmasi, farkli felsefi varsayimlar ve kuramsal c¢ergeveler
dogrultusunda gelistirilen arastirma desenlerinin bir arada kullanilmasini, nitel ve nicel veri
toplama tekniklerinin eszamanli veya ardisik olarak uygulanmasini ve elde edilen bu verilerin
biitiinciil bir bi¢imde analiz edilerek yorumlanmasini iceren kapsamli bir arastirma yaklagimidir
(Biitiin, 2017: 4). Nitel veriler acik uclu sorulardan olusurken, nicel veriler kapali uglu
sorulardan olusmaktadir. Karma olarak adlandirilan ¢oklu ydntemlerin 6nemine dair ilk
diisiinceler, tiim yontemlerin yanlilik ve zayif yonler igerdigi ve hem nicel hem de nitel verilerin
toplanmastyla her bir veri bi¢iminin zayifliklarinin giderildigi fikrine dayanmaktadir (Creswell
ve Creswell, 2021: 14). Karma yoOntem arastirmalarinin kapsamini genisletmek amaciyla
asagidaki stiregler gelistirilmistir (Karabulut, 2021: 14):

v Nitel ve nicel verilerin entegrasyonu, 6rnegin bir veri setinin digerinin dogruluk
ve gegerliligini kontrol etmek amaciyla kullanilmasi,

v Bir veri setinin digerini agiklayici nitelikte olmasi ve farkli veri setlerinin farkh
tiirde arastirma sorularini ele alabilmesi,

v' Veri toplama araglarinin belirli bir 6rneklem veya evren igin uygun olmadigi
durumlarda, alternatif veri setlerinin daha uygun araglar saglamasi,

v Bir veri setinin diger veri setleri lizerine inga edilmesi ve boylamsal aragtirmalar
siirecinde gerektiginde farkli veri setlerinin birbirinin yerine kullanilmasidir.

Karma yontem olarak adlandirilan ¢oklu yontemlerin tiim yOntemlerin Onyargi ve
eksikliklerini igerdigi, nitel ve nicel verilerin birlesimiyle her bir veri grubunun eksikliklerinin
giderilebilecegi fikrine dayandirilmistir (Biitiin, 2017: 14). Karma yonteme neden ihtiyag
oldugunu ve basvurdugunu agiklamak gerekmektedir. Karma yontem arastirmasini kullanma
ithtiyaclar su sekildedir (Tekindal, 2021: 561):

v' Baslangigtaki sonuglarin agiklanmaya ihtiya¢ duyulmasinda,

v' Arastirma bulgularinin genelleme ihtiyaci oldugunda,



73

v' Bir galigmayi ikinci bir yontemle gelistirme ihtiyaci oldugunda,

v Coklu arastirma adimlari boyunca aragtirmanin amacini anlama ihtiyaci
oldugunda,

v' Kuramsal bir perspektif en iyi sekilde kullanma ihtiyaci oldugunda,

v' Tek bir veri kaynaginin yetersiz olmast durumunda karma y6ntemlere ihtiyag
bulunmaktadir.

Bazi arastirma problemleri, yalnizca nitel ya da nicel veri tiirleriyle agiklanamayacak
kadar karmasik yapilar icerebilir. Bu tiir durumlarda, aragtirma sorularinin tek bagina nitel ya
da nicel bir yontemle yanitlanamamasi s6z konusuysa, daha kapsamli ve derinlemesine
sonuclara ulagmak amaciyla karma yontem arastirma yaklagimina basvurulmasi gerekmektedir.
Kullanilacak yontemlerin se¢imi, toplanacak bilgi tiirlinlin arastirmanin baslangicinda
belirlenip belirlenemeyecegine veya sdz konusu bilginin arastirma siirecinde katilimeilar
tarafindan ortaya konulup konulamayacagina bagh olarak sekillenmektedir (Biitiin, 2017: 17).
Arastirmacilar, topladiklar1 verilerin gecerliligini ve giivenilirligini artirmak, elde edilen
bulgular1 birbirini tamamlayacak sekilde yapilandirmak ve arastirma sorusuna en yakin ve
biitiinciil cevabi olusturmak amaciyla karma yontemleri tercih etmektedir (Denscombe, 2008:
272). Ayrica, karma yontem arastirmalarinda kuram kullanimi; bir yandan nicel yaklagimlarda
kuramlarin dengeleme temelli test edilmesi veya gecerliliklerinin sorgulanmasini, diger yandan
nitel yaklagimlarda ise tiimevarima dayal1 yeni kuram veya modellerin gelistirilmesini igerebilir
(Mandac1 Sahin, 2017: 68). Bu baglamda arastirmacilar, farkli karma yontem desenlerinden
yararlanarak hem nitel hem de nicel verileri eszamanli ya da asamal1 bigimde toplayip analiz
edebilecek 6zgiin arastirma stratejileri gelistirmektedir.

Calisma siirecinde toplanan nitel ve nicel verilerin 6zenle birlestirilmesi ve analiz
edilmesi, verilerin hangi asamada toplanacag: ile ¢aligma probleminin dogasina gore hangi
yontemin oOncelik kazanacagina karar verilmesi karma yontemin temel unsurlarindandir
(Omiiris, 2014: 38). Karma arastirma ydntemleri, baskinlik durumuna gére nitel baskin, nicel
baskin veya esit baskin biciminde siniflandirilmaktadir. Nitel verinin 6n planda oldugu
calismalara nitel baskin, nicel verinin 6n planda oldugu calismalara nicel baskin, her iki
yontemin esit oranda kullanildig1 calismalara ise esit baskin aragtirmalar denmektedir.
Kullanilan yontemlerin hangisinin daha baskin olacagi ya da her iki yonteme esit diizeyde yer
verilip verilmeyecegi; verilerin ardisik mi yoksa es zamanli m1 toplanacagi ve nitel ile nicel
verilerin nasil birlestirilecegi gibi ¢esitli tasarim yaklagimlart bulunmaktadir (Creswell, 2003;
Leech ve Onwuegbuzie, 2009). Bu calismada, nitel ve nicel yOntemlerin esit agirlikta

kullanildig1 esit baskin karma yontem tercih edilmistir.
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Creswell (2003)’in karma yoOntem arastirmalarinda belirttigi nitel yontemlerden
kesfedici sirali karma yontem deseni bu calismada kullanilacaktir. Kesfedici sirali karma
yontem deseni; arastirmacinin oncelikle nitel verileri analiz ederek kesifler yaptigi, sonrasinda
test edilecek bir 6zellik insa ettigi (6rnegin, yeni bir anket, deneysel bir desen veya bir web
sayfasi) ve son asamada ise bu 6zelligi nicel bir yaklagimla test ettigi bir siirectir (Creswell ve
Creswell, 2021: 224). Bu calisma kapsaminda izlenen siire¢ Sekil 3.1°de verilmistir.

1. Agama 2. Agzama 3. Azama

Test Edilecek

: . Ozellikleri Taszarlanan Sonuglarm
Witel Verilerin ~ -
Toplanmaz ve :ﬁ) B fama (Orn: E Ozelligin |::> Yor IJm-laﬂmasi Yapilan
Anatizi yeni degigkenler, Micel Olarak Test Izlemi Scauvglan
alizi
veni veri toplama Test Edilmesi Naszil Geligtirir

aract)

Sekil 3.1 Kesfedici Sirali Karma Yontem Deseni (Creswell ve Creswell, 2003: 218)

3.3.1.1. Nitel Arastirma Yontemi

Glinlimiizde turizm ¢alisanlar1 ve akilli turizm teknolojilerinin kullanimi ile alakali daha
detayli bilgi edinmek ve nicel aragtirmalarda var olan sinirlhiliklart azaltilmak adina nitel
arastirmalara daha fazla yonelinmektedir (Levent, 2009). Nitel arastirmalar; goriismenin,
gbzlemin, dokiiman analizinin, Oykiisel analizin, elestirel ve etnografik ¢aligmalarin vb.
yontemlerini i¢eren ve inceleyen, algilarin oldugu gibi biitiinciil bir sekilde sunuldugu arastirma
stireci olarak tanimlanmaktadir (Patton, 2002; Merriam, 2009). Nitel aragtirmalarda 6n plana
cikan oOzellikler; dogal ortamlara duyarlilifi, arastirmacilarin katilimci rollerinin olmasi,
yaklasim olarak biitiinciil bir yapida olmasi, algilarin net bir sekilde ortaya cikarilmasinin
saglanmasi, arastirmalarin deseninde esnek ve tiimevarimci bir analiz yapisidir (Yildirim ve
Simsek, 2013). Merriam (2009), nitel arastirmalarin amacinin, bireylerin algiladiklar
gercekligi nasil benimsedikleri ve inga ettiklerine odaklandigini belirtmektedir. Bu nedenle,
arastirmacilar bireylerin kendi yasamlarini nasil algiladiklari, bu algilart nasil sekillendirdikleri
ve deneyimlerini nasil anlamlandirdiklari ile ilgilenirler. Creswell (2009) ise nitel arastirmayz,
bireylerin veya gruplarin sosyal ya da beseri bir problemi kesfetmek veya anlamlandirmak
amaciyla kullandiklar1 bir ara¢ olarak tanimlamaktadir. Bu baglamda, nitel arastirmalarin
paradigmasi; derinlemesine incelemeler, olaylarin agiklanmasi ve anlamlarin yorumlanmasi
olarak ifade edilmekte; kullanilan yontem ve teoriler ise nitel, etnografik, katilime1 gozlem,
fenomenolojik, yapisalc1 ve yorumlayici yaklagimlar gibi ¢esitli kavramsal gerceveler altinda

ele alinmaktadir (Dale, 2009).
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Nitel arastirmalarla ilgilenen arastirmacilar ¢alismanin altinda yatan felsefi goriisii
merak etmektedir. Felsefi goriislerin ¢alismada ver verilmesi calismanin hangi felsefeye
dayandigim1 aciklamaktadir. Bu tez ¢alismasi uygulama erkleri olarak turizm calisanlarini
icermektedir. Bu yiizden bu calisma hem epistemolojik hem de ontolojik felsefeye sahiptir.
Epistemolojik felsefe ile baglam kuruldugunda bilgi odakli sorularin varligi agiklanabilir.
Ontolojik felsefe ile degerlendirildiginde bir durumun olusumuna ve varligina yonelik sorularin
gerekliligi ve degerlendirilmesi 6n plana ¢ikar. Bu baglamda iki felsefi akiminda isaret ettigi
yaklasim “deneyimsel”dir. Deneyimlerin sorgulandigi, olgularin ortaya kondugu ve
yorumlandig1 pozitivist paradigmada “fenomonoloji” yaklagimi esas alinmistir. Direkt tecriibe
sahibi fenomenlerden edinilen epistemolojik ve ontolojik bilgi ¢alismanin amacina en uygun
arastirma yonetimini bize sunmaktadir.

Arastirma desenleri, nitel arastirmalarda ¢alismanin tiim asamalarinda biitiinciil bir yap1
ve metodolojik tutarlilik saglanmasinda kritik bir rol oynamaktadir (Ozdemir, 2018: 211). Nitel
arastirmalarda arastirma amacma uygun olarak tercih edilebilecek g¢esitli desenler
bulunmaktadir. Bu desenler arasinda alint1 arastirmasi, olgubilim (fenomenoloji), kiiltiir analizi,
kuramsal kuram gelistirme ve durum calismasi yer almaktadir. Bu tez calismasinda ise
arastirma sorularinin dogasi geregi, olguya yonelik bireysel deneyimlerin ve algilarin
derinlemesine incelenmesine imkan taniyan "olgubilim" (fenomenoloji) deseni tercih
edilmistir. Olgubilim, belirli bir olgunun bireyler tarafindan nasil algilandigini,
deneyimlendigini ve anlamlandirildigini ortaya koymay: amaclayan nitel bir arastirma
desenidir (Fraenkel vd., 2012). Bu desende temel veri kaynaklarini, arastirma konusu olan
olguyu dogrudan tecriibe etmis ve bu tecriibeye dair anlam insasi slirecine katki saglayabilecek
bireyler ya da gruplar olusturmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013). Fenomenolojik yaklagim,
bireylerin yasantilarindan yola ¢ikarak ¢evresel olaylarin bu yasantilar araciligiyla nasil
algilandigin1 anlamaya calisir. Ayn1 zamanda fenomenoloji, bireyin deneyimledigi olgularin
0ziinli ve bu olgulara atfettigi anlam1 agiklamay1 hedefleyen felsefi ve metodolojik bir temele
sahiptir (Sokolowski, 2000). Fenomenoloji deseninde “Kisilerin bir olguya yonelik
yasantilarinin onlar i¢in anlami, yapisi ve 6nemi nedir?”” sorusuna cevap aranir. Burada kisilerin
belirli olgular1 nasil algiladigi, nasil tarif ettigi, anlamlandirdigi, onunla ilgili ne hissettigi ve
ondan nasil bahsettigini tanimlamak amaclanmaktadir. Burada arastirilan; bir olgu, bir duygu,
bir kurum, bir kiiltiir veya bir program olabilir (Patton, 2002). Fenomenoloji desenini kullanan
arastirmacilar, elel aldiklar1 konuyu katilimeilarin géziinden bakarak anlamaya ¢aba gosterirler
(Welman ve Kruger, 2001). Patton (2002) ise, olgubilim (fenomenoloji) deseninin diger nitel

arastirma desenlerinden ayrilan 6zelliklerini su sekilde ifade etmektedir;
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v Incelenmek istenen durum, bireylerin yasadiklar1 deneyimler ve bu deneyimlerin
kendi sosyal yasamlarinda nasil yorumlandigidir.

v' Fenomenojik arastirma, olguyu en uygun bi¢cimde inceleyebilmek igin ¢esitli
veri toplama yontemlerinin kullanilmasini gerektirir.

v' Kigsilerin ortak tecriibelerine iliskin temel olgularini ortaya koymak igin gesitli
veri kaynaklarindan alinan veriler analiz edilerek benzer anlamlar ortaya ¢ikarilmakta ve bunlar
birbirleriyle iliskilendirilmektedir.

Nitel arastirmalar, gercegin yasantilar yolu 1ile nasil algilandig1 {izerine
yogunlagmaktadir (Merriam, 2009). Nitel arastirmalarda Orneklemin belirlenmesi
arastirmalarin gegerlik ve gilivenirligi tizerinde etki yaratacagindan dolay1 olduk¢a dnemlidir
(Mertens, 2014). Bu calisma nitel arastirma yontemlerinde kullanilan “amacgli 6rnekleme
yontemi” ile olusturulmustur. Amagh ornekleme yontemi, nitel arastirma ydntemlerinde
siklikla kullanilmaktadir. Bu yontemde arastirma sorularini yanitlayabilecek ve bilgi agisindan
dolgun kaynaklara (kisi, grup, olgu vs.) odaklanilmaktadir (Flick, 2014). Bu c¢alisma
fenomenoloji (olgubilim) deseni cergevesinde yiiriitiildiigiinden, odak noktasi katilimeilarin
calisma kapsamindaki olgular1 deneyimlemeleridir (Creswell, 1998). Bu dogrultuda, 6rneklem
amaglh ornekleme yontemlerinden “maksimum gesitlilik 6rneklemesi” ile olusturulmustur.
Maksimum cesitlilik 6rneklemesi, arastirilan olgu ve olaylarla ilgili farkliliklar1 kapsayan ana
temalarin kesfedilmesi ve tanimlanmasini hedeflemektedir (Neuman, 2014). Maksimum
cesitlilik 6rneklemesi yonteminde, arastirilan olgunun kapsamli bir sekilde agiklanabilmesi i¢in
cesitlilik gosteren tlim durumlarin incelenmesi hedeflenmektedir (Patton, 2002). Bu baglamda
arastirmact deneyim c¢esitliligi olusturmak icin otel isletmelerinde yoOnetici pozisyonunda
calisan personelleri calismaya dahil ederek cesitlilik saglamayir amacglamistir. Nitel
arastirmalarda goriisiilecek kisi sayisina iligkin kesin bir sinir bulunmamaktadir. Lincoln ve
Guba (1985: 222), orneklem biiyiikliigiiniin veri doygunlugu ilkesine gore belirlenmesi
gerektigini vurgulamaktadir. Bu dogrultuda, arastirmaci veri toplama siirecini uzun bir
zamanda gerceklestirmesi ve veri topladik¢a ayni seyleri gormeye ve duymaya baglamasi yeni
verinin olugsmadigin fark ettigi durumlarda veri doygunluguna ulagilacag: ifade edilmektedir
(Merriam ve Grenier, 2019: 27). Arastirmaci ka¢ katilimc ile dnceden goriisiilecegini kesin
olarak belirlememistir. Gorlismeye basladigi katilimcilardan aldigi yanitlarin tekrarlanmaya
baslamas1 sonucunda goriismeleri sonlandirmistir. Goriisme yapilan katilimcilara  ait

demografik bilgiler Tablo 3.1°de gosterilmistir.
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Katiimer | Cinsiyeti | Yas1 | Medeni | Ogrenim | isletmedeki Isletmedeki | Goriisme
Kodu Durumu | Durumu | Unvam Cahisma Siiresi
Siiresi

K1 Erkek 42 Evli Lisans Genel Midiir | 9 yil 25 dk
Yardimcisi

K2 Erkek 43 Bekar Lisans Genel Midiir | 15 yil 60 dk
Yardimcist

K3 Kadin 46 Evli Lisans Satig 13 yil 30 dk
Pazarlama
Miidiirti

K4 Kadin 30 Evli Lisans Misafir 6 yil 25 dk
Miskileri

K5 Erkek 50 Evli On Teknik Servis | 27 yil 45 dk

Lisans

K6 Erkek 34 | Evli Lisans Onbiiro 6 yil 30 dk
Miidiirii

K7 Erkek 35 Bekar Lisans Onbiiro 11 yil 38 dk
Miidiirii

K8 Kadin 39 Evli Lisans Satig 3yil 30 dk
Pazarlama
Miidiirti

K9 Erkek 42 Evli Lisans F&B  Miidiir | 17 yil 32 dk
Yardimcisi

K10 Erkek 40 Evli Lisans Genel Mudir | 8 ay 55 dk
Yardimcist

K11 Kadin 32 Bekar Lisans Dijital 2yl 40 dk
Pazarlama

K12 Erkek 37 Evli Lisans Satig 12 yil 25 dk
Pazarlama
Miidiirti

K13 Erkek 35 Evli Lisans IK Miidiirii 11 yil 32 dk

K14 Kadin 35 Evli Lisans Rezervasyon 7 yil 20dk
Miidiirti

K15 Erkek 52 Evli Lisans Genel Miidiir 1yl 25 dk

K16 Kadin 35 Bekar Lisans Satig Midiiric | 10 y1l 30 dk

K17 Erkek 33 Evli Lisans Onbiiro Miidiir | 11 yil 20 dk
Yardimcist

K18 Kadin 42 Evli Lisans Rezervasyon 8 yil 20 dk
Miidiirii

K19 Erkek 43 Evli Lisans Satig ve | 8 ay 35 dk
Pazarlama
Miidiirii

K20 Kadin 48 Bekar Lisans Satig ve | 8 yil 25 dk
Pazarlama
Miidiirii

Yukaridaki Tablo 3.1 de belirtildigi gibi goriismeye katilan 20 katilimecinin 8’1 kadin

12’si erkektir. Caligmaya katilan katilimcilar 30 ile 50 yas araligindadir. Katilimcilarm 15°1

evli, 5’1 bekardir. Katilimcilarin 1°1 6nlisans mezunu, 19’u lisans mezunudur. Calismaya katilan

katilimcilar miidiir ve miidiir yardimcilarindan olusmaktadir. Katilimeilar ile gériigme yapildig:

tarihte isletmedeki mevcut g¢alisma siireleri 8 ay ile 27 yil arasinda degismektedir.
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Katilimcilardan bazilariin isletmede calisma siiresinin az olmasinin nedeni katilimeilarin i

degisikliginden kaynaklanmaktadir.

3.3.1.1.1. Nitel Arastirma Orneklemi

Bir calisma igin evren, arastirma probleminin etkisi altinda bulunan ve bilgi toplamak
amaciyla gozlem yapilan, ortak 6zelliklere sahip canli veya diger tiim elemanlardan olusan ana
kiitledir (Erézkan vd., 2007: 81). Calismalarda hedef evren ve ulasilabilir evren olarak iki
evrenden sOz edilmektedir. Hedef evren, ulasiimasi hemen hemen imkansiz evren iken,
ulasilabilir evren aragtirmacinin ulasilabilir alan1 olarak tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk vd.,
2014: 80-81). Bu ¢aligmanin evrenini Antalya ilinde bulunan bes yildizl1 otel isletmeleri olarak
belirlenmistir. Calisma i¢in Antalya’nin secilmesinin nedeni, dogal ve kiiltiirel ¢ekicilikleri,
ikliminin ve gilinesli giin sayisinin fazla olmasi, kiy1 turizmi basta olmak tizere ¢esitli turizm
tiirlerine elverisli olmasi ve Belek bolgesinde golf sahalarinin bulunmasi ile turizm tiirleri
konusunda cesitlilik gostermesidir. Ayrica ilde bulunan otellerin biiytik 6lgekli ve sayilarinin
fazla olmasi, yogun bir rekabetin bulunmasi, bu isletmelerde calisanlarin diger sektorlerde
calisan personellerden daha uzun saatler calisiyor olmasi ile kullandiklar1 teknolojilerin de daha
iist diizeyde olacagi diisiincesi, akilli teknolojilere yer vermeleri gerektigi diisliniilmesinden
kaynaklanmaktadir. Bu yiizden ¢alisma i¢in Antalya ili segilmistir.

Calismanin 6rneklemi, evrenden belirli kurallar ¢cercevesinde segilen ve temsil yetenegi
kabul edilen, nispeten daha kii¢lik sayidaki elemanlar toplulugudur (Karasar, 2012: 110).
Arastirmacilarin 6rneklem tizerinden ¢alisma yapmalarini gerektiren baslica nedenler arasinda
maliyet, zaman tasarrufu ve enerji verimliligi gibi faktorler yer almaktadir (Ural ve Kilig, 2013:
32). Calismanin 6rneklemini, Antalya ilinin Belek ve Kemer bolgesinde faaliyet gosteren bes

yildizli otel isletmelerinde ¢alisan yoneticiler olusmaktadir.

3.3.1.1.2. Arastirmacinin Rolii

Sosyal bilimlerde geleneksel olarak arastirmacinin rolii, benligi minimize etmek, onu
inkadr etmek ve kirillganligi korumak olarak tanimlanmaktadir (Demirkasimoglu ve Bezen,
2024: 771). Arastirmaci, nitel aragtirmalarda, nicel arastirmalardaki gibi sadece arastirma
konusunu gozlemleyen ve elde edilen bilgileri sayisal analizlerle inceleyen kisi degildir. Nitel
arastirmaci, arastirma alaninda zaman harcayan, ilgili katilimcilarla dogrudan iletisim kuran ve
gerektiginde katilimcilarin deneyimlerini bizzat yasayarak elde ettigi bilgileri analiz siirecinde
kullanan bireydir. Ilgili kisilerle derinlemesine goriismeler yapmak, bilgi kaynaklarina yakin
olmak, gozlemler gergeklestirmek ve aragtirma konusunu yakindan tanimak nitel arastirmalarda

kritik bir dneme sahiptir. Bu yoniiyle nitel arastirmalar nicel arastirmalardan ayrigmaktadir.
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Nicel arastirmalarda ise, arastirmaci kendinden bagimsiz olarak gercegi tarafsiz, nesnel ve
yansiz bir sekilde inceleyen kisidir. Onemli olan arastirilan konu i¢in arastirmacinin tutumu ve
konumunun net bir sekilde ortaya koymak ve ulagilan sonuglara hangi yontemlerle ulasildiginin
detayl bir sekilde verilmesi gerekmektedir. (Yildirim ve Simsek, 2016: 63).

Bu dogrultuda arastirmaci turizm igletmeciligi alaninda lisans ve turizm isletmeciligi
anabilim dalinda tezli yiiksek lisans derecesine sahiptir. Destinasyon marka imaji ve
destinasyon aidiyeti konulu yiiksek lisans tezini nicel yontem analizini kullanarak yapmustir.
Yiiksek lisans ve doktora egitiminde arastirma yOntemleri dersi ve arastirma ydntemleri
seminerlerinde nitel aragtirmalar konusunda egitime katilmistir. Bu dogrultuda arastirmaci
analizleri dogru yorumlayip dogru ¢ikarimlar yapacak kadar nitel ve nicel yontem analiz
bilgisine sahiptir. Bu bilgilere sahip olmasi arastirmanin bu ¢alisma i¢in tarafsizligini
kaybetmesine neden olmamaktadir. Arastirmaci analizleri kendine gore diizenlememis ve

calismay1 yonlendirmemistir.

3.3.1.1.3. Nitel Veri Toplama Araci

Bu calismada veriler, arastirmaci tarafindan gelistirilen “yar1 yapilandirilmis goriisme
formlar1” kullanilarak toplanmistir. Creswell (2009), nitel veri toplama siirecini; ¢alismanin
siirlarinin belirlenmesi, yapilandirilmamis veya yart yapilandirilmis gézlem, goriisme, belge
ve gorsel materyaller araciligiyla bilgi edinilmesi ile ayrica bilgilerin ses kaydina alinmasi i¢in
protokoller olusturulmasi seklinde tanimlamaktadir. Fenomenoloji (olgubilim) deseninde,
bireylerin kendi deneyimlerinin ayrintili olarak incelenebilmesi amaciyla goriismeler, en temel
veri toplama araci olarak kabul edilmektedir (Fraenkel vd., 2012). Merriam (2009) nitel
caligmalarda incelenen fenomenin anlasilmasi icin gerekli olan nitel verilerin toplanmasinda
“gbriigme” yoOnteminin ana kaynak oldugunu belirtmistir. Gorlisme, ciddi bir amag¢ adina
onceden belirlenen hedefler i¢in yapilan, karsidaki bireylere soru sorarak yanitlarin alindig1 bir
etkilesim siirecidir. Bu tanim ile agiklanan siireg, iletisimin dinamik ve siiregen yapisini ifade
etmektedir (Yildirrm ve Simsek, 2013). Punch’a (2005) gore ise nitel arastirmalardaki
goriismeler, insanlarin gerceklige iliskin algilarini ve tanimlamalarini anlamak i¢in kullanilan
bir yol ve diger insanlar1 anlama adina en kuvvetli yontemdir. Patton (2002), basarili bir
gorlismenin yalnizca goriismeyi gergeklestiren kisinin diisiince, duygu, bilgi ve deneyimlerine
baglh olmadigini; aym1 zamanda goriisiilen kisilerin sahip oldugu ozelliklerin de goriisme
stirecini etkileyen dnemli faktorler arasinda yer aldigim1 vurgulamaktadir. Gortismelerin bir
amag dogrultusunda planlanarak yapilmasi, gériisme tekniklerini sohbetten ayirarak, amaclara

uygun planlanan bir veri toplama siireci olarak tanimlar ve goriismelerde kullanilmakta olan
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soru ve cevap yontemleri de verileri toplamada, iliski kurma ve verilere ulagsma yollar1 olarak
adlandirilir (Yildirim ve Simsek, 2013).

Literatiir incelendiginde goriisme tiirlerinin; yapilandirilmig goériismeler, yari
yapilandirilmig goriismeler ve yapilandirilmamis goriismeler olarak cesitlendigi goriilmektedir
(Karasar, 2002). Yapilandirilmis goriismelerde sorularin ifadelendirilmesi ve siralamasi
onceden belirlenmistir ve degistirilmemektedir. Yar1 yapilandirilmis goriismelerde sorular,
goriisme siirecindeki kosullara gore esnek sekilde kullanilabilmektedir. Yapilandirilmamis
goriismelerde ise agik uclu sorular kullanilarak, goriismeci ve goriisiilen birey arasindaki
iletisime dayali olarak tamamen esnek bir siire¢ izlenmektedir (Merriam, 2009). Gorlisme
yonteminde veri toplamada en yaygin olaninin, kesfedilmek istenen konu ve bununla ilgili bir
dizi sorudan olusan “yar1 yapilandirilmis goriismeler” oldugu vurgulanmaktadir. Bu goériisme
tiriinde arastirmacilar goriisme icin sorulart1 onceden hazir hale getirir. Fakat goériisme
esnasinda arastirma yapilan bireylere kismi olarak esneklik saglamak adina hazirlanan sorularin
yeniden diizenlenmesi ve tartisilmasina olanak verilir. Yar1 yapilandirilmig goriismelerde,
arastirma yapilan bireylerin de aragtirma iizerinde etkileri olabilir (Ekiz, 2003). Bu ¢alismada
verilerin toplanmasi siireglerinde arastirmacinin gelistirdigi “yar1 yapilandirilmis goriisme
formlar1” ve “demografik bilgi formlar1” kullanilmigtir ve bu goériisme formu Ek-2’de yer
almaktadir.

Aragtirmaci tarafindan goriisme formu gelistirilirken ilgili literatiir incelenerek Jaremen
vd. (2016), Lai ve Hung (2017), Leung (2017), Karakan ve Colak (2020), Kivilcim (2021),
Hazarhun (2022) c¢aligmalarindan yararlanilarak pilot goriisme sorulari hazirlanmistir. Bu
sorular turizm alaninda dort uzman akademisyene ve dlgme ve degerlendirme alaninda bir
uzman akademisyene anlasilabilirlik ve kapsam agisindan degerlendirilmek lizere sunulmustur.
Daha sonra bu pilot goriisme sorulari maksimum g¢esitlilik orneklemesi ile belirlenen
akademisyen ve turizm alaninda g¢alisan kisiler ile denenmis ve alinan déniitler neticesinde
goriisme formuna son sekli verilmistir. Bu neticede elde edilen goriisme formu olugsmustur. Son
olarak katilimcilarin demografik bilgilerini elde etmek amaciyla kisisel bilgi formu

kullanilmistir. Gorlisme sorular1 Tablo 3.2°de yer almaktadir.

Tablo 3.2 Yar1 Yapilandirilmis Goriisme Sorulari

1- Oteliniz i¢in akilli teknolojiler ne ifade ediyor ve bu teknolojileri kullanmanizi kim veya
kimler 6nerdi?

2- Otelinizde akilli teknolojileri kullaniyor musunuz ve bu teknolojileri kullanma nedenlerinizi
acgiklar misiniz?

3- Otelinizin akilli teknolojilerden yeterince faydalandigini diisiiniiyor musunuz?

4- Otelinizin akilli otel olmasini engelleyecek personelden kaynakli unsurlar nelerdir?

5- Otelinizin akilli otel olmasini engelleyecek isletme sahiplerinden kaynakli unsurlar nelerdir?

6- Otelinizdeki akilli teknolojilerin isletmeye ve calisanlara sagladigi faydalar ve zararlar
nelerdir?
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7- Otelinizdeki akill teknolojilerin miisterilere sagladig1 faydalar ve zararlar nelerdir?

8- Kaynak kullanimimi (elektrik, su, 1s1) azaltmak i¢in kullandiginiz akilli teknolojik
uygulamalar/sistemler var m1? varsa bahseder misiniz?

9- Oteliniz akilli teknolojilerden yararlanarak ¢evre yonetim sistemleri nasildir?

10- Otelinizde kullandiginiz uygulamalar disinda gelecekte kullanmayr diisiindiigiiniiz
uygulamalar var midir? varsa bahseder misiniz?

11- Gelecekte otel isletmelerinde robotlarin hizmet vermesi konusunda diisiinceleriniz nelerdir?

3.3.1.1.4. Nitel Veri Toplama Siireci

Tez c¢alismasinin veri toplama siirecine baslamadan oOnce arastirmacit ‘Akdeniz
Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulunun’
18.01.2023 tarihli ve 02/30 sayili karart ile tez caligsmasinin etik agidan bir sakinca yaratmadigi
kararina varilmistir (Ek-1).

Arastirmact bu ¢alismada nitel verileri Antalya ilinin Belek ve Kemer bolgesinde
faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde yonetici pozisyonunda calisan kisilerle
gerceklestirmistir. Arastirmaci ilk Once Belek ve Kemer bolgesindeki bes yildizli otel
isletmelerini aragtirarak adres ve telefon bilgilerine ulagsmistir. Arastirmaya katilacak
katilimcilardan goniilliiliik esas alinmistir. Daha sonra arastirmaya katilan katilimcilar ile
telefonla 6n goriisme gergeklestirerek tezin amaci, kapsami ve igerigi ile ilgili detayl bilgiler
vermis ve yliz ylize goriismek i¢in randevu talep etmistir. Ayrica yliz yilize goriisme oncesinde
sorular hakkinda bilgiye sahip olmak isteyen katilimcilara watsapp lizerinden gériisme sorulari
gonderilmistir. Daha sonra arastirmact 26 Haziran - 22 Temmuz 2024 tarihleri arasinda
Antalya’da bulunan otel isletmelerinde yonetici pozisyonunda calisan 21 kisi ile yiiz ylize
goriismeler gerceklestirmis ancak 1 kisiyle istenilen nitelikte goriisme gerceklestirilemedigi
icin 20 kisiyle calisma tamamlanmistir. Ayrica goriisme yapilan katilimcilar genel midiir
yardimcisi, satig pazarlama miidiirli, 6n biiro miidiir yardime1, misafir iliskileri, F&B miidiir
yardimcisi, rezervasyon miidiirii gibi boliimlerinde ¢alisan kisiler secilmistir. Bu kisilerin
secilmesinin nedeni, otelde kullanilan akilli turizm teknolojiler hakkinda daha detayli bilgi
verecek olmalar1 ve gelecekte kullanilacak olan akilli turizm teknolojiler hakkinda bilgi sahibi
olacagini diisiindiiglimiiz kisilerdir. Goriismeler katilimeilarin  kendi ofislerinde veya
katilmcimin uygun gordiigii bir mekanda gerceklesmistir. Gorligmeye baslamadan once
katilimcilara onam formu ve goriisme formu imzalatilmis ve katilimcilara arastirmanin amaci
ve icerigi ile isimlerinin ve isletmelerinin adinin gizli kalacagi konusunda tekrar kisa bir
bilgilendirme yapilmistir. Katilimcilarin izni dahilinde goriisme telefonun ses kayit 6zelligi ile
goriismelerin tamami kayit altina alinmistir. Goriigsme stiresi katilimei basina ortalama 20 dk ile
60 dk arasinda siirmiistiir. Ayrica arastirmaci katilimcilar1 goériigme sirasinda yonlendirmekten

kaginmustir.
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3.3.1.1.5. Nitel Verilerin Gegerligi ve Giivenilirligi

Bilimsel ¢alismalarin kabul gérmesi i¢in belirli bir diizeyde gegerli ve gilivenilir olmast
gerekmektedir. Calismalarda kullanilan veri toplama araglarinin, deseninin ve veri analizinin
gecerliligi ve giivenilirliginin belirlenmesi ¢alismanin inandiriciligini ve kabul gérme
derecesini etkileyen bir unsurdur. Nicel yontemler kullanilarak yapilan ¢alismalarin gegerliligi
ve gilivenilirligi i¢in farkli 6l¢me yontemleri kullanilmasina ragmen nitel yontemler kullanilarak
yapilan caligmalarda kesin bir gecerlilik ve giivenilirlik tespiti yapmak pek miimkiin
olmamaktadir (Guba ve Lincoln, 1994; Shenton, 2004). Nitel yontemler kullanilan ¢calismalarda
cogunlukla bir olgunun var olus dinamiklerine ve anlamina ydnelinirken, nicel yontemler
kullanilan c¢alismalarda bir olgunun ne derece var oldugunu belirlemeye calisilmaktadir
(Baltaci, 2019: 380).

Nitel arastirmalarda gecerlilik, arastirmada konu edinilen problemin olabildigince
tarafsiz bir sekilde ¢oziime kavusturulmasidir. Problemi bir biitiin halinde ele almak ve
incelenen olgunun tiim 6zelliklerine yogunlagsmak gecerlilik i¢in 6nemli bir 6lgiittiir. Ayrica
katilimcilarla yapilan gériismelerde ‘Bunu mu kast ettiniz gibi geri doniislerle katilimcilar teyit
etmek ¢alismanin gegerliligini arttirmaktadir. Nitel arastirmalarda gecerlilik, i¢ gegerlilik ve dig
gecerlilik olmak iizere iki temel boyutta ele alinmaktadir. i¢ gecerlilik, arastirma siirecinde elde
edilen sonuglarin c¢alisilan gercekligi ne Ol¢lide dogru yansittigini ifade eder (Karatas, 2015:
76). Arastirmact olarak gozlemledigimizi diisiindiigiimiiz olaylar ya da anladigimizi
varsaydigimiz olgularin gergek durumu yansitip yansitmadigi, arastirma bulgularinin kendi
icinde tutarli ve anlamli olup olmadigi, bulgularin dogrulanmasinda kullanmilan kurallar ve
stratejilerin varligi, belirsiz olgularin veya olaylarin tanimlanmasi ile arastirmaya katilan
bireylerin bulgular1 ger¢ekci bulup bulmadiklar gibi sorular, i¢ gegerliligin artirilmasina katki
saglamaktadir (Morse, 2016; Patton, 1990; Baltaci, 2019). Arastirmacidan, hem veri toplama
stirecinde hem de verilerin analiz ve yorumlanmasi asamalarinda tutarli bir yaklagim
sergilemesi ve bu tutarlilig1 nasil sagladigini ayrintili bir sekilde agiklamasi beklenmektedir.
Ayrica, arastirmacinin aragtirma siireclerini elestirel bir bakis agisiyla degerlendirmesi ve
potansiyel hatalar1 en aza indirmek amaciyla siirece hakim olmas1 gerekmektedir. Caligmadaki
kontrollerin nasil yapildigr konusunda agiklamalar detayli ve agik bir sekilde verilmelidir
(Shenton, 2004).

Arastirmada i¢ gecerlilik saglandiktan sonra bir de dis gecerlilik saglanmasi
gerekmektedir. Dis gecerlilik; elde edilen sonuglarin benzer gruplara ya da ortamlara
aktarilabilirlik derecesidir (Baltaci, 2019: 77). Dis gecerlilik arastirma sonuglarinin benzer

ortam ve durumlar i¢in genellenebiliyorsa arastirmanin dis gecerliligi saglanmis demektir.
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Ancak sosyal ortamlarin, i¢inde bulundugu ortama goére degistigi varsayimindan hareketle
hicbir aragtirmanin sonuglari baska bir duruma dogrudan genellenememekte fakat bir dereceye
kadar benzetilerek genellenebilmektedir. Nitel aragtirmalarda genelleme dolayli olurken nicel
arastirmalarda dogrudan olmaktadir. Dis gegerliligi saglamay1 hedefleyen bir arastirmacinin,
aragtirmasinin belirli 6l¢iide genellenebilirligini degerlendirebilmek adina bazi temel sorulari
dikkate almasi gerekmektedir. Bu baglamda; arastirma Orneklemi, ortami ve siireglerinin
ozellikleri, diger orneklemlerle karsilastirma yapmaya olanak taniyacak diizeyde ayrintili
bi¢imde tanimlanmis midir? Orneklem, genellemelere olanak verecek bigimde cesitlendirilmis
midir? Arastirma sonuglari, arastirma sorusu ile iliskili kuramsal cergevelerle ne Olcilide
tutarlidir? Bulgular, benzer ortamlarda kolaylikla test edilebilir nitelikte midir? gibi sorulara
verilecek yanitlar, ¢calismanin dis gegerliligi agisindan belirleyici olmaktadir. Ancak her nitel
arastirma yapan arastirmacinin bu sorularin tamamina dogru yanitlar vermesi giictiir. Bu
ylizden arastirmacinin okuyuculugunu yaptigi ¢alismanin biitiin agamalar1 hakkinda detayl
bilgi vermesi gerekmektedir (Yildirim ve Simsek, 2008: 258-259).

Arastirma sonuclarinin tekrar edilebilirligi giivenirlikle ilgilidir. Eger ¢alisma ikinci kez
yapilacak olsa ayn1 sonuglar verir mi? sorusunun cevabi giivenirligi gosterir. Inandiriciligin 6n
kosullarindan olan giivenirlik ¢alismalarda mutlaka saglanmasi gerekirken, giivenirligi diisiik
olan bir ¢alismanin bilimsel degeri olmamasina karsilik giivenirligi yiiksek olan bir ¢calismanin
ise amaca uygunlugunun garantisi bulunmamaktadir. Bir ¢alismanin gegerli olmasi i¢in dnce
giivenilir olmasi gerekir. Bir ¢alismanin giivenirligi 3 sekilde miimkiindiir. Bunlar; zamana gore
degismezligi (stireklilik), bagimsiz uzmanlar arasindaki uyumu (puanlayici tutarliligl) ve i¢
tutarliligin saglanmasidir (Patton, 1990; Miles ve Huberman, 1994).

Glivenirlik, nitel aragtirmalarda iki temel boyutta ele alinmaktadir: dis giivenirlik ve i¢
giivenirliktir. D1g giivenirlik, gerceklestirilen ¢alismanin benzer kosullar altinda yinelendiginde
benzer sonuglara ulasilip ulasilamayacagini ifade eder. Bu baglamda, ¢alismanin seffaf bicimde
raporlanmasi, katilimer profilleri ve kullanilan veri kaynaklarinin agikga belirtilmesi 6nem arz
etmektedir. Ayrica elde edilen bulgularin c¢alismanin kavramsal ¢ercevesiyle tutarlilik
gostermesi ve literatiirdeki benzer caligmalarla desteklenmesi disg giivenirligi artiran 6nemli
unsurlar arasinda yer alir. Buna ek olarak, yontem boliimiinde veri toplama araglarinin
tanimlanmasi, veri toplama siirecinin detayli bicimde agiklanmasi ve analiz yontemlerinin
acik¢a belirtilmesi de dis giivenirligin saglanmasina katki saglamaktadir. I¢ giivenirlik ise,
aragtirmanin bulgularinin tutarliligini ifade eder ve baska arastirmacilarin ayni veriyi kullanarak
benzer sonuglara ulasip ulasamayacagina odaklanir. Nitel aragtirmalarda i¢ giivenirligin

saglanabilmesi icin belirli stratejilerin uygulanmasi gerekmektedir. Bu stratejiler arasinda
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katilimc1 dogrulamasi (member check), veri ¢esitliligi (triangulation), kalici veri izlerinin
birakilmasi, kodlama giivenirliginin artiritlmasi ve arastirmaci 6nyargisinin siirlandirilmasi yer
almaktadir. Bu tiir uygulamalar, aragtirma sonuglarinin gegerliligini ve bilimsel tutarliligini
pekistirmeye hizmet etmektedir. Bu kapsamda, toplanan verilerin Oncelikle betimsel bir
yaklasimla, dogrudan ve yorumdan arindirilmis bigimde sunulmasi 6nem tasimaktadir. Ayrica
ayni arastirmaya birden fazla aragtirmacinin dahil edilmesi, bulgularin farkli bakis agilarindan
degerlendirilmesine katki saglar. Ozellikle gdzlem yoluyla elde edilen verilerin, goriismeler
araciligiyla teyit edilmesi, bulgularin gecerliligini giiclendirmektedir. Bununla birlikte,
verilerin analiz siirecinde bagka bir ¢alismanin siirece dahil edilmesi ve ulasilan sonuglarin
bagimsiz bi¢cimde teyit edilmesi, i¢ giivenirligin artirilmasina katki sunar. Son olarak, 6nceden
olusturulmus ve ayrintili bicimde tanimlanmis bir kavramsal ¢erceveye dayali olarak yapilan
veri analizi, i¢ giivenirligin derinligi agisindan énemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir
(Guba ve Lincoln, 1994; Yildirim ve Simsek, 2008: 263; Karatag, 2015: 78).

Ozetle, yiiriitiilen bir ¢alismada gegerlilik ve giivenirligin saglanabilmesi igin gesitli
bilimsel ilkelere dikkat edilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, dncelikle 6rneklemin ¢aligma
amacina uygun bicimde yeterli biiyiikliikte se¢ilmesi 6nem arz etmektedir. Ayrica ¢alismanin
birden fazla aragtirmaci tarafindan yiiriitiilmesi, farkli bakis agilariyla konuya yaklasilmasini
saglayarak bulgularin nesnelligini artirmaktadir. Calismanin bilimsel niteligini giiclendirmek
adma, daha fazla sayida veri kaynagina ve farkli goriislere basvurulmasi Onerilmektedir.
Bununla birlikte, elde edilen verilerin sistematik bi¢cimde saklanmasi, c¢alismanin
dogrulanabilirligini ve yeniden degerlendirilebilirligini kolaylastirmaktadir. Calisma siirecinde
calisilan fiziksel ve sosyal ortamin Ozelliklerinin ayrintili bigimde rapor edilmesi ve
arastirmacinin ~ pozisyonunun agikca belirtilmesi de calismanin  geffafligimi  ve
degerlendirilebilirligini artiran unsurlar arasinda yer almaktadir. Son olarak, ¢alismanin tiim
asamalarinda tarafsizlik ilkesine bagli kalinmasi, bilimsel gegerliligin ve gilivenirligin temel
kosuludur (Baltaci, 2019: 381; Karatas, 2015: 78).

Buradan hareketle bu calismanin biitiin stiregleri (veri toplama, veri analiz gibi)
olabildigince detayli sekilde ac¢iklanmistir. Calismanin konusu yar1 yapilandirilmis
gorlismelerle ilgili boliimde detayli bir bicimde acgiklanmistir. Ayrica ¢alismanin sonuglarinin
dogrulugunu teyit etmek icin iki katilimer ile elde edilen bulgular ve sonuclar paylasilmistir.
Katilimcilara iligkin tanimlayict bilgiler detayli sekilde belirtilmistir. Bulgular kisminda
katilimcilarin kendi ifadeleri ‘dogrudan’ aktarilmistir. Sonug olarak arastirma siireci ve verileri
diger arastirmacinin degerlendirmesine imkan verecek sekilde (giivenirlik) aktarilmasi ve dogru

bilgiye ulasma konusunda gerekli 6nlemlerin alinmasi (gecerlilik) saglanmastir.
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3.3.1.2. Nitel Verilerin Analizi

Nitel aragtirma siirecinin bir parcasi olan verilerin analizi kism1 Miles ve Huberman
(1994)’1n ifade ettigi gibi ‘standart bir formatta yapmaktan ziyade istege bagl olusturulmus,
gozden gecirilmis ve yonetilmis’ olma 6zelligi tasimaktadir. Bu nitel ¢alismada veri toplama,
desifrasyon ve raporlama es zamanli devam eden adimlardir (Dey, 2003). Bu c¢alismada, elde
edilen verilerin sistematik bir bigcimde tanimlanmasi, benzer 6zellik gosteren verilerin belirli
kavramlar ve temalar dogrultusunda gruplanmasi ve verilerde ortiik olarak yer alan anlamlarin
aciga ¢ikarilmasi amaciyla igerik analizi yontemi tercih edilmistir. Calisma kapsaminda ilgili
katilimcilarla ile yapilan goriigmeler goriismecilerin izniyle ses kaydi alinmigtir. Telefonun ses
kaydina alinan konusmalar arastirmaci tarafindan desifre edilerek bilgisayar ortaminda yazili
hale getirilmistir. Ses kayitlarinin yazili olarak elde edilmesi sonucunda toplam 97 sayfa veri
elde edilmis ve kontrol amagli arastirmaci disinda bir akademisyen tarafindan ayrintili bir
okuma siireci gerceklestirilmigtir. Her bir katilimciyla gerceklestirilen goriismeler, goriisme
sirasina gore K1, K2, K3 ... K20 bi¢ciminde numaralandirilmig ve bu kodlamalar, igerik
analizinin sonraki agsamalarinda gériisme verilerinin sistematik bi¢imde tanimlanmasi ve analiz
edilmesi amaciyla etiketleme araci olarak kullanmilmistir. Bu yontem, hem verilerin
izlenebilirligini kolaylastirmakta hem de katilimci mahremiyetinin korunmasia katki
saglamaktadir. Tiim goriisme verileri tek bir dosyada toplanarak analize hazir hale getirilmistir.

Veriler katilimcilar tarafindan ifade edilen bir temay1 tanimlamak, degerlendirmek ve
gelistirmek i¢in tlimevarimsal ve tematik analitik kullanilarak analiz edilmistir (Alhojailan ve
Ibrahim, 2012). Her katilimcinin 6zellikle ilk asamadaki yanitlari, ¢akisma olmamasi igin
anahtar kelimeler kullanilarak kodlanmistir. Bu ¢alismada verilerin kodlanmasi, arastirmact ve
nitel arastirma konusunda deneyimli bir nitel aragtirma yontemleri egitmeni ve turizm alaninda
nitel arastirma desenlerini kullanan bir akademisyen tarafindan yapilmistir. Aragtirmacilarin
kodlanmasini ve kategorilendirilmesini kolaylastirmak icin Maxqda Analytics Pro 22 (Nitel ve
Karma Yontemler Igin Profesyonel Veri Analiz Yazilimi) programi kullanilmistir. Tematik
haritalar, kavramlarin cesitli seviyelere gore organizasyonunu gostermistir ve daha sonra
kavramlar arasindaki potansiyel etkilesimler gelistirilmistir. Analiz ekibi, tiim kodlar1 ve
kategorizasyonlar1 ve kodlarin daha akici hale getirilebilmesi i¢in kodlar arasinda entegrasyon
olasiligini tartismistir. Bu tiimevarimsal teknik, katilimcilarin arastirma sorularina yanit olarak
verdikleri temalarin tanimlanmasina olanak saglamistir (Liu, 2011). Arastirma sonuglarinin
raporlanmasi sirasinda gerekli etik ilkelere dayanarak metodolojik hatalardan kaginilmasi

amaglanmistir. Bunun icin APA (2010), Creswell (2012) ve Lincoln (2009) tarafindan belirtilen
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veri analizi ve raporlama siireci izlenmistir. Bu siirecte analiz ve raporlamada g6z Oniinde
bulundurulan ilkeler agagida siralanmistir;

v’ Tarafsiz bir degerlendirme yapilmistir: Iki arastirmaci ve bagimsiz bir yorumcu
tarafindan yapilan istatistiklerde ortak kodlar ve temalar arasindaki iliski ortaya konulmus,
farkli olanlar ise literatiire dayali olarak tartigilarak uzlasilmistir.

v' Katilimeilar igin takma adlar veya kimlikler olusturulmustur.

v' Sadece olumlu sonuglardan kaginilmistir: Kodlayicilar arasindaki tutarlilik
dikkate alinmis ve olumlu-olumsuz veya ¢eliskili ifadeler diiriist¢e bildirilmistir.

v' Higbir sahtecilik veya uydurma yapilmamistir: Veriler diiriistge ve herhangi bir
manipiilasyon yapilmadan analiz edilmis ve raporlanmistir.

v" Okuyucu ve aragtirmacilarin anlayabilecegi bir dilde yazilmistir: Caligmanin
metodolojisi ve bulgulari basit ve yalin bir dille ve soru isareti birakmayacak sekilde ayrintili
bir sekilde yazilmistir.

v Katilimery1 desifre edecek bilgiler sakli tutulmustur.

Calismada kodlarin belirlenmesinde tiim metinler iki arastirmaci tarafindan incelenmis
ve analiz edilmistir. Iki arastirmaci arasinda karsilastirmali tutarlihg Slgmek amaciyla
hesaplanan Kappa katsayisi, 0.80 diizeyinde bulunmus ve bu deger yeterli kabul edilmistir.
Kappa katsayisinin istatistiksel olarak yorumlanmasi, 0.00-0.20 araligin1 6nemsiz, 0.21-0.40
araligini diisiik, 0.41-0.60 araligini orta, 0.61-0.80 araligin1 yeterli ve 0.81-1.00 araligini ise
miitkemmel tutarlilik olarak siniflandirmaktadir. Elde edilen yeterli diizeydeki Kappa katsayisi,
calismanin giivenirliginin saglamligina 6nemli 6l¢iide katki saglamaktadir (Landis ve Koch,

1977: 165).

3.3.1.2.1. Nitel Arastirma Bulgulari

Arastirmanin nitel kisminda yapilan goriismelerde otel isletmelerinde c¢alisan
yoneticilerden elde edilen veriler, analize tabi tutularak akilli turizm teknolojileri sorunsalinin
temalariin ve kodlarinin anlamlari irdelenmistir. Bu ¢alisma kapsaminda yer verilen temalar;
‘akilli teknolojiye dontisiim’, ‘akilli teknoloji kullanimi1’, akilli teknoloji kullanim engelleri’ ve
‘akilli teknoloji kullanimmin gelecegi’ seklindedir. Bulgular kisminda yapilan dogrudan
alintilarda, sozlii iletisimden kaynakli ifade bozukluklarinin tezin biitiiniindeki dil akiciligim
etkilememesi icin, bazi giinlik konusma dili ifadeleri arastirma bulgularini etkilemeyecek

sekilde degistirilmistir.
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Sekil 3.2 Kelime Bulut Testi

Otel igletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerine yonelik kelime bulutu Sekil
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3.2°de yer verilmistir. Katilimcilarla gergeklestirilen goriigme metinlerinin daha ayrintili
analizine olanak saglamak amaciyla kelime bulutu analizi uygulanmistir. Bu analiz
kapsaminda, katilimcilarin ilgili sorulara verdikleri yanitlar bir araya getirilmis ve metinlerde
en sik kullanilan kelimelerin gorsel olarak belirgin hale getirilmesi saglanmistir. Kelime bulutu,
katilimcilar tarafindan en ¢ok tekrarlanan kelimelerin merkezde ve biiylik puntoyla, daha az
kullanilan kelimelerin ise ¢evresel konumlarda ve daha kiigiik puntolarla gosterildigi gorsel bir
temsil bi¢cimidir. Kullanilan algoritma, yiiksek tekrar sayisina sahip kelimeleri merkeze yakin
ve bliylik bi¢imde konumlandirirken, daha diisiik frekanshi kelimeleri gorselde daha az 6n
planda tutacak sekilde dagitmaktadir. Bu yontem, metin verilerinin anlamlandirilmasina katki
saglamaktadir. Ayrica kelime bulutu goriismelerde 50 ve iizeri tekrarlanan kelimelerden

olusmaktadir.
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Otel isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojileri ile ilgili katilimcilara yoneltilen
sorular karsiliginda ‘akilli teknolojiye doniislim’ temasi tespit edilmistir. Bu temanin kod
frekanst Sekil 3.3’te verilmistir. Bu temanin verilme nedeni; gilinlimiizde IoT, mobil
uygulamalar, NFC, VR, robotlar gibi yeni nesil teknolojik uygulamalarin kullanilmas1 otel
isletmelerinin akilli teknolojiye doniistimiinii hizlandirmasindan kaynaklanmaktadir. Otel
isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerinden bir olan mobil uygulamalar isletmeler
tarafindan en cok tercih edilen teknolojidir. Akilli teknolojiye doniisiim temasina ait
katilimcilardan alinan cevaplar dogrultusunda ‘inovasyon’ ve ‘trend’ kodu belirlenmistir.

‘Akilli teknolojiye doniisiim’ temasmin ‘inovasyon’ koduna ait cevaplar: Akilli
teknolojiye donilisiim temasina ait ‘inovasyon’ kodu bu calisma kapsaminda katilimcilarin
cevaplar1 dogrultusunda verilmistir. inovasyon otel isletmeleri tarafindan kullanilmas: zorunlu
bir hal almaktadir. Ciinkii misafirlerin isteklerinin dinamik ve ¢ok degisken yapiya sahip olmasi
otellerde uygulanan inovasyon faaliyetlerini dogrudan etkilemektedir (Zengin ve Dursun, 2017:
39-40). Yogun rekabet ortaminda hayatta kalabilmek ve iiriinlerin yasam stirelerinin kisalmasi
gibi nedenlerden dolay1 otel isletmeleri inovasyon konusuna dnem vermesi gerekmektedir. Bu
calisma kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda da inovasyon kodunun

verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimeilarin goriisleri su sekildedir;

"sirketlerin bize tavsiyeleri, onun haricinde ¢evre otellerde kullanilan {irtinlerini takibi gibi ve devaml
olarak iirlin tanitimi saglaniyor ve inovasyon anlaminda bizim departmanlarimiz arge calismalarini
yriitiiyor." (K1)

"Oncelikle hani dedigim gibi sektdre yon veren bir sirket oldugumuz igin inovasyon siireglerinin bir
parcas1 zaten bu siirekli her sey arastiriliyor ve gelistirilme yoniinde ar-ge ¢alismalar1 yapiliyor. s
birliginde bulundugumuz firmalar yeni siiriimler ¢ikardiginda yeni teknolojilere adim attiklarinda ilk
bizlerle paylasiyor. Bu paylasimlar sonucunda degerlendirilip patronlarimizin onayi dogrultusunda
kullanima geg¢iliyor."(K2)

"Turizm sektoriinde akilli teknolojiler deyince artik ¢aga ayak uydurma misafirleri kisisellestirilmis
hizmet ile beraber karsilasacagi hizmetlerde sorunsuz bir sekilde hizmetin alip parasinin karsiligint daha
fazlasini nasil verecegim cevaplarini aradigimiz ve bunun yaninda tatilini kolaylagtirmak igin yeni
teknolojiler kullanmak." (K3)

" turizm c¢aginda her gecen giin her gegen giin farkli teknolojiler var. Buna ayak uydurmak zorundayiz.
Bizler de yonetim olarak da personel olarak da ayak uydurmak zorundayiz." (K4)

"biz bu akilli teknolojileri yonetimi kurulu tiyelerimizin de iist diizey yoneticilerimizin dijitallesme
kapsaminda goriis ve Onerilerimizi istemekle basladilar. Tim ekip arkadaslarimizla birlikte bir sunum
hazirladik. Bu sunum igerisinde iste hangi seyleri 6n plana ¢ikarabiliriz, teknolojik gelismeleri takip
edebiliriz, tasarruf saglayacagimiz ya da misafirlerin memnuniyetini artirici neler yapabiliriz? Bunlar bir
sunum haline getirerek yoneticilerle toplant1 gerceklestirdik. Sonrasinda isletmemize uygun yenilikler ve

iirtiinleri belirledik." (K5)
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"en biiyiik avantajimiz patronumuzun geng ve yeniliklere acik olmasi bizleri de inovasyon konusunda
tesvik ediyor. Onlarin tesvikiyle biz yeni teknolojilere her zaman kendimizi gelistirmek ve yeni
teknolojilere 6zel ayak uydurmaya calistyoruz." (K5)

"isletme sahiplerimizin yeni jenerasyon olmasi dijitallesme ve inovasyona ¢ok dnem vermeleri teknoloji
kullanimin1 engellemiyor aksine bizi tegvik ediyorlar ve tesvik etmek i¢in de ugrasiyorlar. Baz1 iste
yonetim programlari getirip iste bunlara siz adapte olun diye tesvik ediyorlar." (K6)

"Kimin ya da kimlerin 6nermesine pek gerek kalmadan zaten biz yeniliklerin tespiti ve kullanimi
icerisindeydik, bircok seye yillar 6nce adapte idik. Yani ¢ok fazla altyapi caligmalarimiz var." (K7)

"Her zaman gelecegine ve yeniliklere ayak uydurmak lazim. Giiniimiizde teknoloji hizla gelisiyor ve onu
takip etmek zorunda oldugumuzu da diisiiniiyorum" (K8)

"Bilindigi iizere akilli teknolojiler her sektorde oldugu gibi turizm ve konaklama sektdriine de yeni bakis
acilart getirerek farkli yollardan zaman, personel ve maliyet tasarrufu saglayarak yerini almaya devam
etmektedir. Akilli teknolojiler suan i¢in olmasa da yakin zamanda hem sektoriimiiz hem de otelimiz igin
g0z ard1 edilemeyecek bir ¢oziim ortagi olarak goriilecektir." (K12)

"Yiiksek onem arz etmekte ¢agin gereksinimi olarak herhangi bir 6neri beklemeksizin adapte edilmesi
gerektigine inaniyorum. Bu teknolojilerde oncelikle saglayici firmalar ardindan bu teknolojiye ihtiyag
duyan birim miidiirleri veyahut da ¢alisanlarin 6nerileriyle gesitli sekillendirmeleri oldu. Bunun yaninda
devletin bu konuda bazi galigmalari var ve bunlarm tesvikleri s6z konusu. Bu tesvikler dogrultusunda da
¢esit teknolojilerin adaptasyon projesi su an tizerinde galisilan konular" (K14)

"giintimiizde internet kullanimi bununla ilgili ¢ok bize fayda sagliyor ve yurtdisinda ve yurti¢inde bununla
ilgili fuarlar diizenliyor. Patronlarimiz gerek yurt i¢inde gerekse yurtdisinda katilim sagliyorlar ya da
otellerimize gelip sunum yapmak isteyen firmalar da oluyor. Onlar da bazi seyleri tanitiyorlar ve biz de
ne kadar ihtiyactmizin olup olmadigiyla ilgili bir degerlendirmeden sonra bu yenilikleri kullanip
kullanmayacagimiza karar veriyoruz ya da bununla ilgili bir fikrimiz olusuyor ve arastirmalara
basliyoruz." (K19)

"siirekli yeni bir seyler ¢ikiyor. Bizde siirekli iste teknolojiye yetismek igin kendi kullandigimiz
programlar1 degistiriyoruz. Yeni uygulamalar yapiyoruz. Igeride personellerin ya da iste misafirlerin
kulland1g1 QR kodlar sistemine gegiyoruz. Bilgilendirmeleri akill telefon iizerinden yapiyoruz. Iste wifi
sistemine baglanti kurduklari zaman kendileri direk iste otelin tamitimini vesayre otelle alakali
bilgilendirme yani hep oradan kullaniyorlar. Yani biz sonuna kadar kullanma taraftariyiz teknolojileri ve

akilli cihazlar." (K20)

‘Akilli teknolojiye doniisiim’ temasinin ‘trend’ koduna ait cevaplar: Arastirmaya katilan
katilimcilarin cevaplart dogrultusunda ‘trend’ kodu uygun bulunmustur. Otel isletmelerinin
gelecege yonelik trendlerinin neler oldugu belirlenmeye ¢aligilmistir. Bu kodun verilme nedent;
misafirlere konaklama ve yiyecek icecek hizmeti gibi alisilmis hizmetlerin disinda farkli
hizmetler sunmak i¢in otelleri yeni arayislara itmektedir. Calismaya katilan katilimcilarla
yapilan goriismeler sonucunda da otel isletmelerinin ¢evrelerini etkiledigi ve ¢evrelerindeki
degisimlerden etkilendigini ifade etmislerdir. Bu ¢alisma kapsaminda katilimcilardan alinan
goriismeler sonucunda da trend kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili

katilimcilarin goriisleri su sekildedir;
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"Simdi otelimizde akilli teknoloji isin agikgasi trend yani bir yeni bir trend olmasi nedeniyle yani mevcut
trendi yakalamak adina 6ncelikle daha 6ncesinde de otelimizin bazi ihtiyaclarmin sebebiyle bu ihtiyag
hasil olduktan sonra yatirim analizi yapildi ve daha iyi bir hizmet verebileceginizi diisiindiigiimiizden
buray1 bu sekilde bir karar alinip akilli sisteme ge¢mis olduk." (K1)

"En basta sOyledigim gibi aslinda burada bir destinasyon suan ki destinasyonumuzda rakip otellerde
dikkate alinarak ve rakip destinasyonlar dikkate alinarak ayni kategori oteller yani 5 yildiz, plus oteller
dikkate alinarak burada hangi teknolojileri kullanmak istedigimizi ortaya ¢ikartiyoruz." (K3)

"Akil teknolojisinin giliniimiiziin milenyum ¢agiyla beraber o6zellikle otelcilikte her dakika degisen
teknolojiye yani trendlere ayak uydurma egilimimiz var. Mecburen simdi otelimizin yeni sisteminde X
adl1 bir program var artik. Biitiin {irinlerimizi siparislerimiz hep elektronik bilgisayar iizerinden aliyoruz.
Gelen misafirlerimize de QR kod ile her seyi elektronik iizerinde oldugu i¢in iste bu yonetmen karariyla
mecburen bizde buna uymak zorundayiz ki hem bizim isleyisimiz i¢in hem de misafirlerin daha iyi servis
almamasi i¢in bizim ¢ok faydali bir sistem." (K4)

"Bu akilli teknolojilerdeki trendleri diger isletmelerde calisan arkadaslarimizdan sohbet esnasinda
O0greniyoruz. Ayrica da katildigimiz work shoplart da buna eklersek 6grenme seklimiz bu sekilde ama
genelde diger otellerde ¢alisan arkadaslarimiz etkili oluyor." (K13)

"artik 6zellikle pandemi sonrasinda hayatimiza giren yeni teknolojiler yeni diizen yani yeni normallerde
o giinkii tabiriyle o giinkii trendler geldigimiz o ac¢idan kapiyla su an baska bir yerdeyiz. Ozellikle
teknolojinin hayatimiza girmesi, isi hizlandirmaktan ziyade ilk basta bize giiven verdi." (K16)

"Mesela benim tarafimda web sitesiyle veya dijital pazarlamayla ilgili bir sey oldugunda ben bir aragtirma
stirecine giriyorum. Zaten diizenli olarak gérevimiz geregi de hem biitiin trendleri takip ediyoruz piyasada
neler oluyor ona bakiyoruz. Diinyada neler oluyor ona bakiyoruz. Onun diginda beraber calistigim
ajanslarimiz var. Orada da minik minik ekiplerimiz var beraber ¢alistigimiz. Onlarda bize yeni bir seyler
getirebiliyor ¢iinkii diizenli toplantilar yapiyoruz ve bir tabii ki bir beyin firtinas1 doniiyor. Satis
ekibimizde mesela bir goriigmeye gidiyor o gdriigme sirasinda bir sey dgreniyor bana getiriyor diyor ki
bak iste su otel veya soyle bir talep geldi diyor, higbir yerde yapilmamis ama boyle bir seye ihtiyag gibi
goriiyorlar, beklenti var diyor ben bunu arastirryorum. Ilgili ekiplerim kimlerse onlarla gériismelere
giriyorum. Yapip yapamayacagimizin arastirmasina giriyoruz. Sonra da isin yatirimsal boyutunda tabi ki
iist yonetime dogru bir siirece giriyoruz." (K17)

"teknolojinin gelismesiyle son trend kullanilan rezervasyon sistemleri gerek. Hem personel anlamda hem
misafir anlaminda onlarin isini kolaylasmasi ve tabiki de isletmenin de maliyet anlaminda bazi
giderlerinin azalmasina yonelik teknolojiden faydalaniyoruz." (K19)

"bizim biiylik sektdrler ve kurumsal firmalarda nasil oluyor bu isleyis tamamen tavsiye {izerine ya da iste
yapilan cevredeki kullanilan diger oteller iste a isletmesi bunu kullaniyor ya da hep bize bir tanitim
iizerinden geliyorlar ya da bir arastirmaya girdigimiz zaman bizim bu islerimizi takip eden icerde kendi
kurulusumuz var. Kurmus oldugumuz ekip bu yeni trendlerin aragtirmalarini yapryorlar. Biz onlarin

iizerinden gidiyoruz genelde." (K20)
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Sekil 3.4 Akilli Teknoloji Kullanimi Temasi1 Kod Frekanslari
Bu c¢alisma kapsaminda katilimcilardan alinan goériismeler sonucunda otellerin akillt

turizm teknolojilerini neden kullandiklarina dair bilgilerin elde edilmesinden dolay1 ‘akilli
teknoloji kullanim1’ temasi uygun goriilmiistir. Bu temanin kod frekans1 Sekil 3.4°te
verilmistir. Bu temanin verilme nedeni, otel ¢alisanlarinin ig yapma siiresini kisaltarak fayda
sagladig1 ve zaman kaybini azaltmasidir. Ayrica akilli turizm teknolojileri misafir sadakatini,
misafir memnuniyetini, verimliligi ve kulllanim kolayligi saglamaktadir. Akilli teknoloji
kullanim1 temasina ait katilimcilardan alinan cevaplar dogrultusunda ‘misafir sadakati’,
‘misafir memnuniyeti’, ‘verimlilik artisi’, ‘maliyet’” ve ‘kullanim kolaylig1® kodlari
belirlenmistir.

‘Akilli teknoloji kullanim1’ temasmin ‘misafir sadakati’ koduna ait cevaplar: Otel
isletmelerini i¢in mevcut misafirleri tutmak yeni misafir kazanmaktan daha az maliyetlidir. Bu
yilizden otel isletmeleri misafir sadakati olusturup misafirleri kendilerine ¢ekmek i¢in akill
turizm teknolojileri kullanmaktadir. Bu sayede ayni misafirler tarafindan otel igletmelerinin
tekrar tekrar tercih edilmesi saglanmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda katilimcilardan alinan
goriismeler sonucunda da misafir sadakati kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile
ilgili katilimeilarin goriisleri su sekildedir;

"Akilli teknolojilerin igletmeye faydalar1 hizmet kalitesini arttirdigi i¢in, misafir memnuniyeti ve repeat

guest oranini arttirip tekrardan hizmet almasini ve tekrardan tatile gelmesini sagliyor. Misafir

dolulugumuzu artirtyor." (K2)

"su anda repeat guest oranimiz %60 oraninda ve bunlar en az 4 kere 5 kere gelmis misafirlerimizdir.

Sadakat ve aidiyet orani yiiksek ve biz bunu personelimiz de de istiyoruz. Burasi kendi eviymis gibi

hissetmesini istiyoruz." (K4)

"Insanlarin tatil sekilleri de degiskendir. Mesela bugiin 16 yasinda ailesi ile tatile gelen bir birey ekonomik

giiciinii kazanmadan ilk bana tekrar gelmez. Zaten ailesiyle byle bir deneyimi yillarca yasamistir. Once

yeni yerler kesfedilecek. O bana tekrar 30 yasinda gelecek. Bu is boyledir. Arkadaslariyla gezecek kiz
arkadas1 olacak, arkadagliklar1 olacak. Buraya zaten 10 yildir ailesi ile geliyor. Aile kurduktan sonra

buras1 benim ailemin oteli diyecek. Sadakat orada devreye girecek aslinda aidiyet. Misafir devamlilig1

¢ok yiiksek bir tesissiz." (K6)
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"misafir sadakati de yine ayni1 sekilde belki misafir gitttigi baska otelde alisik oldugu bir seyi arayacak

ama bulamayacak. Ne bileyim call centeri arayacak karsisina kimse ¢ikmayacak ve biz aklina gelecegiz."

(K17)

‘Akill1 teknoloji kullanim1’ temasinin ‘misafir memnuniyeti’ koduna ait cevaplar: Otel
isletmeleri akilli turizm teknolojilerini kullanarak misafirlerin tiim ihtiyaglarint karsilamasi
gerekmektedir. Misafir ihtiyaclar1 karsilandiginda memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir. Bu ylizden
otel isletmeleri misafir memnuniyetini arttirmak icin akilli turizm teknolojilerini isletmesinde
kullanmas1 bir zorunluluk haline gelmistir. Bu teknolojiler sayesinde online rezervasyon
yapabilmeleri, QR kod uygulamasi sayesinde siparis verebilmesi misafirin memnuniyetini ve
konforunu arttirir. Bu ¢alisma kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda da
misafir memnuniyeti kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimcilarin
goriisleri su sekildedir;

"misafirlerin taleplerini anlik olarak yerine getirebiliyoruz. Simdi 6rnegin misafirimiz farkli bir bakis
acisindan bakalim misafirimiz odada acil bir durum yasadi bu acil durumu 6rnegin ayagini burktu ve
kaydi diistii. Allah korusun bizim orada hareket edebilecek mekanizmamiz acil ¢agri butonumuz var. O
butonla hemen bizim acil durum ekiplerimize sinyal gidiyor ve hemen aninda miidahale edebiliyoruz. Bu
teknolojiyi gecmemis olsaydik misafirin orada ne yasadigindan haberdar olamayacak, belki
ylriiyemeyecekti, daha kotii durumlarla karsilagabilirdik" (K1)
"kullandigimiz application da otomatik yazi ile misafirlerimiz mesaj yazip ¢ok hizli bir sekilde bizden
cevap aliyor tatillerine mutlu bir sekilde devam edebiliyorlar. Misafirlerimizde telefonlarinda bulunan
aplikasyonlarla odalarindaki perdeleri 1giklar1 klimasinin ayarlayabiliyorlar. Resepsiyona veya misafir
iligkilerine gelmeden oturduklar1 yerden sahildeyken veya odasindayken alacart rezervasyonlarini yapip
tatillerine devam edebiliyorlar. Telefon agma ihtiyact duymadan gene akilli sistemler ve aplikasyonlar
araciligtyla aktivite programlarmi inceleyip neyin nerede oldugunu goriip o bolgedeki aktiviteye
katilabiliyorlar. Bunun gibi teknolojiler sayesinde misafir memnuniyetimizi arttirtyoruz. Ayrica
tesisimizde olan aktivitelerden nerede ne var, ne yapabilirim, nasil hizli bir sekilde ulasabilirim
konusunda tiim bilgileri tek bir noktada toplanabildigi icin tatil daha kaliteli, daha hizli bir sekilde
sorularina cevap bularak kullanmasini saghyor." (K2)

"6rnegin QR kodlarimiz var misafirler siparisleri buradan veriyorlar. Mesela oda servislerini artik

aplikasyonu yiikleyebildigim telefonlarimiza sistem meniilerimiz disiiyor. O meniiler {izerinden

sipariglerimizi veriyoruz. Bazi alacart restoranlarimizda ipad iizerinden veya tablet iizerinden siparis
vermek misafir memnuniyetimizi etkiliyor." (K4)

" sahil kisminda kullandigimiz yine barkodlu ve zilli ¢agr1 sistemleri var ki bu ¢agr sistemlerinin 6zelligi

su misafir hizmet almak istedigi zaman sistemde barkod okutup isteklerini direk barmn igerisine

gonderebiliyorlar ya da 6zel hizmet vermis oldugumuz pavilyonlarda diyor ki ben barkodla falan
ugragsmam ben garson gelsin benimle ilgilensin. Kendi ugragsmadan siparigleri getirilsin isteyebiliyor.

Butonlu ¢agr1 sistemleri var ki bunlar oradaki garsonlarin bileklerindeki saatlere diiserek gergeklesiyor."

(K5)
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"misafirlerimiz Oncelikle konfor ariyor, onu sdyleyeyim. Yani konfor saglamasimin sebebi su
misafirlerimiz segeneklerini arttirtyor. Ornek veriyorum, odasima gittiginde misafir diyor ki iste ben
televizyon izlerken 1siklarin sénmesini istiyorum ve log bir ortam olmasini istiyorum. Bunu bir kez
ayarladig1 zaman ikinci kez ayarlamasina gerek kalmiyor. Ya da misafirin 6zel isteklerinin kayit altina
alinmasi da bir sonraki yil geldiginde siirpriz gibi sunulmasi teknolojinin avantajlarindan ve misafir
memnuniyetini arttiran bir faktor." (KS5)

"su anda misafirlerimiz i¢in kullandigimiz apple uygulamalarimiz var. Misafirleri kullandig1 uygulama
alacart restoran rezervasyonundan tutun da misafirin odadaki biitiin ihtiyaclarina kadar karsilik veriyor.
Odadasiniz konakliyorsunuz uygulamalaya giriyorsunuz, askiya ihtiyacin var ya da room servisinden
siparis vererek ilgili birimin ekranina diisiiyor. Birim size o hizmeti o servisi hizli sekilde sagliyor. Aym
sekilde sahilde mesela QR kod uygulamamiz var. Misafirlerimiz sahildeyken QR kodlarint okutuyor,
icecek siparislerini hicbir garsonla kontak kurmadan yapabiliyor. Orada sezlong numarasi belli oraya
hizmet veriliyor. Bu gibi birgok teknolojik kolaylik misafirlerin memnuniyetinde etkili oluyor" (K6)
"Evet onlar mesela telefon, elimizdeki en yakin sey. Telefondaki aplikasyonlarla siparislerini daha hizli
verebiliyorlar. Misafir bulundugu mekani terk etmeden telefonu ile siparisini verebiliyor. Misafir
tarafindan zarar1 ¢ok olmayabilir, ¢iinkii simdi onlarda da onun pesinde yani teknolojinin yanlarmnda
olmasi veya onu takip etmek istiyorlar." (K8)

" QR kodlarimizi misafirlerimiz bolca kullaniyor. Misafirlerimizin ellerine kagit parcasi yada bagka bir
sey tutusturmuyoruz. Oda kartlar1 lizerindeki QR kodlarla siparislerini hizli bir sekilde verebiliyorlar"
(K9)

"Misafirler sorunlarina isteklerine daha hizli yanit alip sonuca ulasabilirler, Konforlu bir yagam alani
saglayarak memnuniyeti arttirir." (K12)

"Misafir birebir iligkilerde aplikasyonu check-in i¢in kullanilabilir, iste misafirin 6zel bir ricast var ise
otele gelmeden 6nce bildirebilir, bunlar1 aplikasyon tizerinden takip edilir." (K15)

"Tesise girdigi an cep telefonundan daha hizli islem yapabilir. Resepsiyona inmeyebilir. O sirada cep
telefonundan tabletinden iste isteklerini, dileklerini gerceklestirebilir ve iletebilir. Misafir personelle fazla
goriigmeden sadece teknoloji lizerinden isteklerinin gergeklestirebilmesi saglayacaktir." (K15)

"Biiyiik panellerden bagimsiz olarak da mesela semsiyelerin {istiine de gok kiiglik paneller yerlestirdik.
Bu sayede misafir telefonunu, tabletini veya bilgisayarmi sahilede iken de sajr edebiliyor. Ciinkii
misafirler telefona bagli halde yasiyor ve tatilde en ¢ok kullandiklari yer sahiller. Semsiyelere yerlestirilen
ufak bir aparat ile sarj edebilme imkani buluyor. Bu durum misafir memnuniyetini arttiriyor." (K17)
"misafirin isini kolaylastirmak anlaminda teknolojiler kullanilmaktadir. Daha dncesinde bir misafir
alacart rezervasyonunu yapmak isterken belki yerinden kalkip ya da iste bir sekilde o rezervasyon deskine
gitmesi gerekirken su an oturdugu yerden bir sekilde bunu yapabiliyor olmast memnuniyeti arturir. Ya
da rezervasyon tarafinda da ayni1 sekilde. Yani bu alanlarda kullaniyoruz." (K19)

"otelde neyin nerede oldugunu bilmek i¢in mesela birini yakalayip sormaya ihtiya¢ duymadan teknoloji
sayesinde yapabiliyor. Otelin belli noktalarinda oteli tanitan QR kodlarimiz var, iste meniileri anlatan QR
kodlar var. Aksam animasyon programi o yiizden hi¢ onlar da zorlanmiyorlar yani. QR okutarak her seye
ellerinin altinda her bilgiye ulasabiliyorlar. Kimseyle muhattap olmadan isteklerini, sikayetlerini ve

memnuniyetlerini bir personele ihtiyag duymadan dile getiriyorlar. Yorumlarin: yapiyorlar." (K20)
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‘Akilli teknoloji kullanimi’ temasinin ‘verimlilik artisi” koduna ait cevaplar; Otel
isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojileri verimlilik artig1 saglayarak isletmenin
karlilig1 agisindan onemli olmaktadir. Akilli turizm teknolojileri sayesinde kontrol edilebilir
aydinlatma sistemleri, akilli odalar, 1sitma ve sogutma gibi otel i¢erisinde kullanilan teknolojiler
verimlilik acisindan biiyiik avantajlar saglamaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda katilimcilardan
alian goriigmeler sonucunda da verimlilik artis1 kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu
ile ilgili katilimcilarin goriisleri su sekildedir;

" misafir beklemek, tatilinde zaman kayb1 yasamak istemiyor zaten kisitli bir tatili var tatilini tamamiyla
kendini ayirmak istiyor. Full olabildigince biitiin imkanlardan yararlanarak ge¢irmek dolayisiyla bu
teknolojiler de bunu hizlandirtyor igin agikgasi." (K1)
"akilli teknolojiler isi kolaylastirarak misafirimize daha hizli ve daha kaliteli, hatasiz bir hizmet verebilme
olanag1 sunmasidan kaynakli ve hani is giiciinii daha kaliteli hale getirdiginden dolay1 bu nedenlerden
dolay1 kullantyoruz. Isin daha hizl bir sekilde kolay bir sekilde yapmasin1 ve belirli bir diizende gitmesini
sagliyor." (K2)
" sezlongdaki misafir telefonla QR kodla siparis verebiliyor ve garson sadece siparis teslimi igin gidiyor
ve zamandan tasarruf saglayarak fazla personel ihtiyacinin da 6niine ge¢mis oluyoruz." (K4)
"Oncelikle otelimizde kullandigimiz teknolojileri birbirine entegre ettik. Bu sayede bina igerisinde
herhangi bir sikint1 oldugunda (yangin, klima sistemleri, aydinlatma gibi) sistem uyar1 vermektedir.
Ornegin; bina igindeki restoranlardan tutun da odalarin igerisindeki 1s1 degerlerinin hepsini sistem
sayesinde gorebiliyor ve miidahale edebiliyoruz. Ayni sekilde aydinlatma i¢inde gecerli. Misafir odasinin
los 1s1klt olmasini talep ettiginde buradan kontrol ederek odanin aydinlatmalarini azaltabiliyor veya
istemiyorsa kapatabiliyoruz. Bunlar haricinde odada bulunan, ketil, iitii gibi esaire benzeri iirlinler prizde
unutulabiliyor, eger sistem odada 15 dk hareket algilamazsa hepsini kapatiyor. Misafir gece uyurken
kalktiginda diigmeyi bulamama agma kapama diigmesini bulamama vesairelerine karsi yatak yanlarinda
sensorlil leplerimiz var. Ayaga kalktig1 zaman yanip misafirim goziiniin 6niinii gorebilmesini sagliyor.
Misafir odaya giris yaptig1 zaman kapi kilitleri otomasyonunuz var Misafirin kim oldugunu hangi saatte
girip ¢iktigini hepsini gorebiliyoruz ve misafir check-out edinceye kadar o misafirin kartiyla agilmasini
ya da ilave kartlar varsa ilave kartlar1 da kayit altina almasini sagliyor. Bunun yaninda yine mekanik
otomosyon dedigimiz odamin i¢erisinde bulunan klimalarin ayarlarini kontrol altinda tutan oda dolu iken
ya da bosken diye klimalar1 ayarliyoruz. Misafir odadan ¢iktiktan sonraki bu en biiyiik seylerinden birisi
enerji tasarrufu. Misafir odadan ¢iktiktan sonra 15 dakika igerisinde 18 derece ayarladiysa 24-26 derece
arasinda ¢ekiyor ki enerji tasarrufu saglasin. Yine genel mekanlarin 1sisin1 da bu teknolojiler sayesinde
ayni sicaglik veya soguklukta kalmasini sagliyoruz." (K5)

"Herhangi bir yerde fazla {iretim oldugu zaman sistem otomatik olarak miidahale ediyor. Oradaki arizay1

tespit ediyoruz. Manuel yapmiyorsunuz yani ben suray1 dorde ayarladim demiyorsunuz. Sistem otomatik

olarak ayarladig i¢in artislarda ve yiikselislerde enerji kaybimiz olmuyor." (K6)

"Yeni teknolojilerle birlikte hatalar daha azaliyor, i giicii kayb1 yasamiyoruz. Fazladan is giicii kayd:

yasanmiyor. Bog yere sorunun bulundugu yere gitmesi gerekmiyor." (K9)
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"Enerji tasarrufu, personel tasarrufu (kiiciik bir QR kod ile karsiniza misafir iligkileri personeli online
olarak size info verebilir), personel endeksli kisiye bagli sistemler aksamaya sebep olur; sisteme baglt
stiregler aksamaz siirdiiriilebilir olur." (K12)

"Otel igerisinde is yiikiini hafifletir. Otel icerisinde az personelle ¢ok is yapabilme imkani ve enerji
tasarrufu da saglar. " (K15)

"Ufak ufak biiyiite bilyiite kontrol mekanizmasinin saatlerce siirmesi yerine 3 dakikada bitirmeye
calisacagiz ya da 2 dakikada datalar yardimiyla, oradan alacagimiz datalarla biz insanlarin 3- 5 saat veya
bir giin ugrastig1 konuyu 5 dakikada finalize edebiliyoruz. Bu durum aslinda bizim i¢in degisen bir
yOnetim anlayisint gosteriyor." (K16)

"Ozellikle hem operasyonel verimlilik hem iste biz bununla ilgili mesela bir yaklasik bir sene dnce bir
enerji 6zelinde bir proje sunduk iste bu enerji panellerinin kullanilmasi. Buradaki verimliligin saglanmasi
gibi arastirilmakta olan birtakim projelerimiz var daha heniiz resmi olarak gergeklesmedi,
aktiflestirdigimiz bir sey degil. Ama temel seviyede bu tarz seylere baslamis durumdayiz. Ornek vermek
istiyorum operasyonel verimlilik, misafir deneyimini iyilestirmek gibi. Hem operasyonel hem de
verimlilik saglama kismi bizim i¢in ¢ok 6nemli." (K17)

"Otelimiz i¢in akilli teknolojiler, dncelikle is giiciinde insanlarin daha rahat ¢alismasina ve islerin daha
hizli sekilde teknolojiye uygun olarak ¢aligmasini sagliyor. Buda insan giiclinden belki biraz daha az
yararlanarak teknolojiyle islerimizi daha hizlandirabiliyoruz." (K18)

"enerji noktasinda kullanirsak mesela iste bu ¢ok kiiciik hareketlerin algilanip bir sekilde odadaki klimay1
kapatan bir sistem enerji tasarrufu sagliyor. CRM dedigimiz bir alanda repeat misafirlerimizin bizim
otelimizde ka¢ defa kaldigini, hangi fiyat bandinda kaldigini iste hangi Portfoy'e ait konakladigini
raporlayabiliyoruz ve bir promosyon yaptigimizda bu misafirlere otomatik olarak hangi segmentte
yapmak istiyorsak bunu mail yoluyla bildirebiliyoruz veya bir kampanya yaptigimizda bunu da nasil
yapiyoruz ¢ift yonlii yine bir sistem kullanityoruz. Misafir bilgileri ve biitiin bilgileri tek bir havuzda

toplantyor ve oradan diger sistemlere dagitiliyor. Bu da tabi satis arttirici bir sistem." (K19)

‘Akilli teknoloji kullanim1’ temasinin ‘maliyet” koduna ait cevaplar; Otel isletmelerinin
dogrudan ve dolayli sekilde maliyetleri bulunmaktadir. Akilli turizm teknolojileri otel
yonetiminin maliyetlerinin diismesini saglamaktadir. Bu maliyetleri otel isletmeleri diistik
seviyede tutmak i¢in ¢esitli onlemler almasi gerekir ¢linkii bu maliyetler kar marjin1 diisliren
gider kalemlerini olusturmaktadir. Bu oOnlemlerin akilli turizm teknolojileri sayesinde
gerceklesmektedir. Bu calisma kapsaminda katilimcilardan alinan goériismeler sonucunda da
maliyet kodunun verilmesi uygun gorilmiistiir. Konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri su
sekildedir;

"tasarruf anlaminda bize ¢ok fazla artilar1 var. Bu nedir misafirimiz mesela odadan ¢iktiktan sonra bizim

odalarimizda hareket sensorleri var. Misafirlerimiz odadan ¢iktiginda 15 dakika iceride hareket etmiyorsa

bir sey bir nesne ya da bir kisi otomatik olarak bizim senaryomuz geregi maksimum tasarruf moduna
geciyor. Enerjiden tasarruf etmis ve maliyetleri de diisiirmiis oluyoruz ve su an baktigimizda 367 oda bir

tesisiz. Bu tesiste her misafiri takip edebilmek igin bir teknolojiye ihtiyacin olmasi gerektigini

gostermektedir." (K1)
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"isletmemizdeki hareket sensdrlerinin soyle bir avantaji var, hem gece hem giindiiz misafir mesela odadan
cikiyor sahile gecgiyor ya da yemege geciyor. O kaybedilen siirede bizim odalarda eskiden hatirlarsiniz
boyle enerji kartlar1 oluyordu o enerji kartlari birkag tane alinir ve biri odada birakilirdi. Bizim de zaten
bir dnceki versiyonumuzda oda kartlar1 enerji kartlar1 idi. Odadan ayrilir ama odam soguk kalsin seklinde
devam ettikleri i¢in kartlar takili kalir ve klimalar devamli ¢alisirdi. Tabii misafir odada ayrildiginda
anahtarlari takiyorlardi bu bir enerji kayb1 ve isletmeye de bir maliyet. Bu durum kisin da gegerli klimalar
devamli ¢alisiyordu 1sinmak igin simdi bu sistem komple kalkti. Enerji tasarrufu anlamida misafir 15
dakika boyunca hareket etmezse odanin icinde algilamadigi i¢in demek ki oda bos olarak algilanip
otomatik olarak kapantyor. Perdeleri kapatiyor akabinde 1siklar1 sondiiriiyor. Misafir tekrardan kapisini
actig1 zaman odaya geldiginde eski diizenini yani nasil biraktiysa o sekilde tekrardan aktif hale geliyor.
Misafir check-outlarinda biz buradan otel otomasyon sistemini check-out ettigimiz ve misafir ¢ikti
dedigimizde otomatik olarak kendini kapatiyor komple sistem. Boyle bu durumla ¢ok fazla bir elektrik
tasarrufu saglayarak maliyetin diismesine etki ediyor. Enerji tasarrufu saglaniyor. Onun haricinde su
olarak baktigimizda s6yle durum var, sularda da bir hava basingli bir su biitiin lavabolarin ¢esmelerinde
onun haricinde duslarda keza lobi alanlarindaki misafirlerimizi kullandig1 biitiin musluklarda su basingl
sistemlerimiz mevcut. Tam isimlerini bilmiyorum. Teknik oldugu i¢in bunlar bize yanlis hatirlamiyorsam
%60 %70 seviyesinde su tasarrufu sagliyor. Onun akabinde bagka neler var 1s1 dedigimiz gibi zaten soyle
yalitim anlaminda tam kapasite ¢alistigimiz i¢in 1s1 kayiplarini 6nlemis oluyor, ben suna ¢ok sahit oldum.
Lobi alaninda simdi bizim kelebek kapilarimiz var misafirlerimiz yaklastiginda agiliyor sensorlii bazen
kapt a¢ip birakiyor. Kapi agik birakildiginda otomatik olarak igerisi 6yle 1sintyor ki 1-2 derece otomatik
olarak 1sintyor. Bu tabi biitiin sistemlerin devreye girmesine sebepleri dolayisiyla ama kapilar kapatilirsa
hemen kapilar kapatildigi zaman 1s1 kayb1 o kadar bdyle yavas oluyor ki minimum derece ve dolayisiyla
bizde ondan faydalaniyoruz." (K1)

"Akills sistemlerle tesisimizin her yeri sensérlerle donatilmis durumda. Ornek veriyorum, kullanilmayan
koridorlar veya hani kullanilmayan alanlardaki sensorler belirli bir dakikalandirilmig sekilde 6l¢iim
yapiyor. O dakika icerisinde hareket algilamadig1 zaman 1siklarin kisilmasi saglaniyor 1siklar kisilinca da
elektrik tasarrufu saglanmis oluyor ve harekete algiladiginda yavas yavas 1sik seviyesini agarak tekrardan
elektrigi devreye sokuyor. Iklimlendirme sistemleri de ayn1 sekilde belirli saat araliklarmda iklimlendirme
sistemi akilli sistemlerle kontrol edilip 1s1 seviyesi diigiiriiliyor bu da bir maliyet tasarrufu. Caligma
alanlarinin oldugu yerlerde ve giiniin sicaklik saati 6lgiilerek 1s1 sistemleri daha soguk veya sicak zamana
gore calismast saglanip bu akilli sistemler tamamen kullaniliyor. Kaynak kullaniminda su {izerine akilli
sistemler sadece sensorlil sistemler mevcut. Musluklarda kullaniliyor. Onun diginda sularin havuzlar
kisminda otomatik olarak 6l¢iim noktalar1 var. Sularin kirliligini Sl¢lip fazladan ila¢ kullanilmamasini
daha az oranda ilag kullanmamasini ne kadar suyun kirliligi oldugunu 6lcen sistemler var. Bu sistemlerde
de gene akill1 sistem kullanildigi i¢in israfin 6nlenmis suyun degistirilmesi gerektigi gerektirmedigini test
edilmis oluyor. Boylece fazla ila¢ kullanilmamis ve tasarruf saglanmis oluyor." (K2)

"Mesela gecen sene otelimiz ingaata girdi ve koridorlarda akilli sistemler kuruldu. Sensérler var mesela
orada kimse yokken lamba soniiyor biri gittiginde otomatikman yaniyor gecen sene mesela bu yoktu.
Akilli sistemle birlikte gegtik. Kapilarimiz otomatik oldugu igin 1s1 kaybina neden olmuyor. Su igin ise
¢esmelerimiz sensorlil artik. Eskiden gocuklar acip birakip gidiyordu oraya temizlik personeli veya biri

gidene kadar su akiyordu. Bu durum personel i¢inde gecerli. Bu sekilde olumlu yonleri mevcut." (K4)
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"Klima santrallerinde biz arka tarafta bulundugumuz yerde tiim klimalarin degerlerini gorebiliyoruz. Yine
genel mekanlarda bulunan yerlerde bir otomasyon programimiz mevcut. Yine bu otomasyon programinda
odalarin degerlerini gorebiliyoruz. Bunun ne gibi faydasi var iste bir iiriiniin olmasi gereken sicaklik veya
soguklukta kalmasini saglayarak enerji kaybini dnlityoruz ve tasaffuf sagliyoruz." (K5)

"Bunlarin hepsi de bagta maliyetli olarak goriilse de zamanla maliyeti ¢ikaracak seyler. Biz buraya mesela
led lambalarimiz sensorleri aliyoruz ya bunlarin hepsi geri doniisii bize artt. Cilinkii enerji tasarrufu
sagliyor. En pahali sey is giicli. Elektrik iirettigimiz giines kollektorlerimiz var. Yaptigimiz her sey bize
geri doniiyor ya bir de tabii lilkenin durumunu biliyorsunuz. Bugiin 1 liraya yaptiginiz bir sey yarin 3
liraya, 3 liraya yaptiginiz 10 lira bazen yapacaklarimiz isleri erteledigimiz zaman keske gegen sene
yapsaydik diyoruz gecen sene dolar bazinda 1.500 $ iken simdi dolar bazinda da 5.000 $ yani. Ne
yaparsak kar." (K7)

"elektrik i¢in tesisimizin tiim alanlarinda hareket sensorleri var. Elektrik kullanimi azaltmaya calisiyor.
Ayni zamanda odalarimizda bulunan sensorler ile odada klima agik iken balkon kapisi agildiginda klima
otomatik olarak kendini kapatiyor. Mesela havuzlarimiz iginde isitma siirekli yapilmiyor, sadece kis
aylarinda 1sitmali oluyor. Isitmada devamli olmuyor belirli saatlerde isitma yapilarak yine tasarruf
saglamaya ¢alistyoruz." (K8)

"Misafir ve personel memnuniyetini arttirmak, maliyetleri azaltmak, zaman kazanmak, iletisim agini
hizlandirmak, enerji verimini arttirmak, enerji maliyetini azaltmak ve siirdiiriilebilirlik sistemlerinin
stirecini baglatmak ve genisletmek gibi nedenlerden dolay: akilli teknolojilerden tesisimizde kullaniyoruz.
Ayrica gida atiklarini minimize etmek igin akilli tartilar, su sarfiyati i¢in sensorlii musluklar,
kisisellestirilmis verileri olusturmak adina sadakat sistemi destekli mobil uygulama, sarf malzeme
maliyetini azaltmak admna dijital meniiler, siparig terminalleri, personel devam kontrol sistemleri, saglik
acisindan klorsuz su teknolojisine sahip havuzlar, enerji izleme sistemleri, ¢cocuk kuliibiinde ¢ocuk takip
sistemleri kullanilmaktadir." (K12)

"En basitinden hemen her yerde fotosel sistemleri kullaniliyor. Bunun diginda genel aydinlatmalarla ilgili
ozellikle dis aydinlatmalarla ilgili giines enerji sistemleri ek olarak gilines tarlalari diye tabir ettigimiz
giines enerjisi santralleri yatirimlar var. Yatirimeilarimizin dolayisiyla hani burada iirettigi elektrigi yani
direkt tesis igerisinde kullaniyor ve fazlasini da piyasaya siirerek gelir elde edebilme sansimiz oluyor.
Bunun dogaya herhangi bir zarar1 olmadigi i¢in hem doga anlamda hem siirdiiriilebilirlik anlaminda hem
maliyetler anlaminda biiyiik faydasi var. Keza iste lavabolarda kullanilan musluklar, armatdrler onlar yine
fotoselli zaman ayarli siddetleri ayarlantyor. Bu sekilde maliyetleri diisiirmeye ¢alisiyoruz." (K14)
"akilli teknolojiler igletmenin taninirligini artirarak maliyetlerini diigiiriir ve gelirlerinin artmasi saglar."
(K18)

"Mesela rezervasyon tarafinda daha Oncesinde rezervasyonlar elle gidilirken, su anda kullanilan
rezervasyon sistemleri ¢ift yonlii baglantiyla direkt olarak acentanin kullandigi sistemden bizim
sistemimizi otomatik olarak aktariliyor. Bu ¢ok ciddi bir zaman tasarrufu sagliyor. Su an i¢in aym
zamanda tabi ki de personelin drnek veriyorum 100 tane odaya girmesindense su anda bunun otomatik
aktariliyor olmasi personel sayimizla ilgili de isletmeci agisindan bakarsak personel maliyetlerinin
diismesi demek oluyor. Ya da mesela sahillerimizde artik sezlong ve semsiyelerde QR kodlarimiz var.

Daha 6ncesinde her sezlong ve semsiye de tatilini yapan misafirlerden tek tek garsonlar siparis alirlarken
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su an sadece QR kodlardan mentiiden segerek siparisi veriyorlar ve garsonlar sadece siparisi gotiiriiyor."

(K19)

‘Akilli teknoloji kullanim1’ temasinin ‘kullanim kolayligi’ koduna ait cevaplar; Otel
isletmeleri kullanilan akilli turizm teknolojileri gerek misafirlere gerekse isletme personellerine
kolayliklar saglamaktadir. Ayrica bu kolayliklar isletmenin dijital caga uyum saglamasinda bir
etken iken isletmenin imajini da olumlu yonde etkiler. Akilli turizm teknolojilerin kullaniminin
kolay olmasi hem personelin hem de misafirin bu teknolojiye kisa siirede adapte olmasini
saglar. Bu calisma kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda da kullanim
kolaylig1 kodunun verilmesi uygun goriilmistiir. Konu ile ilgili katilimcilarin goriigleri su
sekildedir;

"Odalarimizdaki tiim telefon sistemini altyapisini degistirdik. O telefonlarda drnegin odanin klimasini,
1siklarini, perde butonu, temizlik butonu gibi hepsini aktif ve kullaniminin kolay olmasi misafirlerimiz
tarafindan rahatca kullanilabiliyor. Eskiden tabi bir room servis meniisii olurdu ve misafir oradan siparis
verirdi gimdi QR kodlar1 var artik ve her sey teknoloji sayesinde hem misafire hemde isletmeye kolaylik
sagliyor" (K1)
"Misafirlerimizde telefonlarinda bulunan aplikasyonlardan odalarindaki perdeleri, 1siklari, klimasinin
iklimlendirmeyi kolay sekilde ayarlayabiliyorlar. Resepsiyona veya misafir iligkilerine gelmeden
oturduklar1 yerden kolayca sahildeyken veya odasindayken alacart rezervasyonlarini yapip tatillerine
devam edebiliyorlar. Telefon agma ihtiyaci duymadan gene akilli sistemler ve aplikasyonlar araciligiyla
aktivite programlarini inceleyip neyin nerede oldugunu goriip o bolgedeki aktiviteye katilabiliyorlar. Bu
durum hem bize hem misafire fayda saglayken kolay sekilde kullaniliyor olmasi da art1 avantaj." (K2)
"Su anda mesela kullanmak istedigimiz bir otel uygulamamiz var. Bu uygulamayla iste misafirler alacart
rezervasyonlarini rezervasyon deskine gitmeden yapabilecek oda kapilarini bu uygulama tizerinden QR
koduyla kolayca agabilecek ve bunun yaninda meniilerde bulunan QR kodlar atiklarimizin minimum
seviyeye indirecek bir akilli teknoloji uygulamasi otelimize kuruyoruz. Bunun yaninda proje halinde
bir¢ok konu giindemimiz var, en basta hem otel i¢indeki misafirlere sundugumuz kaliteli hizmette
kullanacagimiz akilli bir teknolojinin personele saglayacagi yararlar da mevcut." (K3)

"Is giicii, kolaylik en 6nemlisi kolaylik yani bize saglayacag her tiirlii kolaylik. Bizim igin vazgegilmez

bir sey. Yani zaten giinliik hayatta da illa ki i¢indeyiz. Onu da ige yansitmaya tagimaya calistyoruz. Ne

kadar ¢ok tasirsak bizim i¢in o kadar iyi." (K7)

"Isletmemizdeki teknolojileri 6grenmek ve gdrmek istiyorlar. Teknolojiler sayesinde bilgilere kolayca

ulasabiliyorlar ve istedikleri biitiin hizmetleri de daha hizli ve kolay ulagma imkanina sahip oluyorlar. Bu

durumda onlar1 daha mutlu ve memnun ediyor." (K8)

"Biraz daha dijitallesme yani ne geliyor derseniz herhalde sey misafirlere daha kolay bilgilere ulagsabilme

imkani saglamak. O anlamda misafirin telefonuyla restoran agilis kapali saatlerine belki alacarttaki

meniiye, mini clubin agilig kapanis saatlerine, her tiirlii informasyona tesisle ilgili aktivite ya da hani diger
alanlarda bilgileri ¢cok kolay bir sekilde ulasabilecegi ve kullanabilecegi teknolojiler." (K11)

"gok yakin bir gelecek olmasa da drnek veriyorum. On biiro departmani biiyiik oraninda ortadan kalkacak.

Su anda demolar yapilan ¢alismalar var. Kendi misafir direkt kartla ddemesini yaptiktan sonra bir QR

kodla akilli sistem neyse resepsiyona dahi ugramadan kapisina gidip kartindan okutarak odasina girisini
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yapabilecek. Sonrasinda da yine aymi sekilde ¢ikabilecek. Bu teknolojilerin hem kullanimimin kolay
olmasi hemde hizli bir sekilde islem yapiyor olmasi isletmenin imajina katki saglar."(K14)

"Misafir tarafinda baktigimizda diisiiniiyorum. Yine iste mesela bir siparis verme konusunda da yani belki
iste bir tikla ulagabilecegi bir sisteme gegilebilir. Simdi var bazi uygulamalarda mesela ne yapabiliyorsun?
Higbir restoran1 falan da gitmene gerek yok. Deniz kenarindasin buraya iste hamburger istiyorum
diyorsun zaten senin konumunu biliyor. O uygulama vesilesiyle oraya sana o hizmet geliyor. Evet, biz de
su an burada bazi kendi uygulamamizla temel seviyede bunu sagliyoruz iste odasinda bir arizasi varsa hig
buray1 aramak zorunda kalmiyor. Resepsiyona gelmek zorunda kalmiyor. Hemen uygulamadan da bu
seyi belirtebiliyor kolayca klimam bozuldu diyebiliyor veya odaya fazladan iste havlu istiyorum
diyebiliyor. Bu teknolojilerin kullaniminin ise ¢ok kolay olmasi misafir memnuniyetini de atirarak

isletmeye art1 avantaji oluyor." (K17)
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Sekil 3.5 Akillh Teknoloji Kullanim Engelleri Temas1 Kod Frekanslar:
Bu tez ¢alismasi kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda otellerin

akilli turizm teknolojilerinin kullanimda engel teskil edebilecek durumlarin elde edilmesinden
dolay1 ‘akilli teknoloji kullanim engelleri’ temas1 uygun goriilmiistiir. Bu temanin kod frekansi
Sekil 3.5’te verilmistir. Bu temanin verilme nedeni; misafirlerin teknolojiyi kullanmada zorluk
yasamasl, isletmenin ise akilli turizm teknolojilerini kurmasmin maliyetli olmasi ve alt
yapisinin da buna uygun olmamasi teknolojinin kullanilmasinda engel olarak goriilmektedir.
Ayrica isletmede calisan personellerin teknoloji sayesinde igini kaybetme korkusu, alisik
olduklar1 diizenden vazgegmek istememeleri ve yeniliklere agik olmamas1 gibi nedenler akilli
turizm teknolojilerinin kullanilmasinda engel teskil etmektedir. Akilli teknoloji kullanimi
temasina ait katilimcilardan alinan cevaplar dogrultusunda ‘misafir kaynakli engeller’, ‘isletme
kaynakli engeller’, ‘altyapr kaynakli engeller’ ve ‘personel kaynakli engeller’ kodlari
belirlenmistir.

‘Akilli teknoloji kullanim engelleri’ temasinda ‘misafir kaynakli engeller’ koduna ait
cevaplar; Otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojiler hassas sistemler oldugu icin ve
misafir tarafindan yanlis kullanilmasi teknolojilerin zarar gorerek isletme maliyetlerinin
artmasima neden olabilmektedir. Bu yiizden akilli turizm teknolojileri isletmenin misafir
profiline bakilarak tercih edilmesi gerekmektedir. Ayrica ileri yas misafir profilinin teknolojiye

uyum saglamasinda, teknolojiye uyumlu telefon kullanmamasive aliskanliklarini degistirmek
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istememesi bir engel olarak goriilebilir. Bu calisma kapsaminda katilimcilardan alinan
goriismeler sonucunda da misafir kaynakli engeller kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir.

Konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri su sekildedir;

"yurt disindan gelen misafirlerimiz ¢ogunlugu bu yeni teknolojilere ayak uydurabiliyor ve sikayette
bulunmuyor. Fakat diger misafirlerimizin bu teknolojiye alisik olmadiklari ve kullanmadiklart igin otel
igerisinde kullanmakta zorluk ¢ekebiliyor ve kullanmaya ¢alisirken ise zarar verebiliyor. Teknolojiyi
kullanamayan misafirlerimizden sikayetler gelebiliyor ve akilli teknolojileri kullanmak
istemeyebiliyorlar." (K5)

"Size simdi resepsiyona koydugumuz bir kiosks 6rnegi verecegim, gecen yil resepsiyona kiosks koyduk
misafirlerimiz kullansin diye. Ama bizi misafir profilimiz genelde 65 yas ve iistii oldugu i¢in o teknolojiyi
kullanmaya ¢ok aligik degil. Bu seferde misafirlere yardim etmesi i¢in kiosks basina bir personel koymak
zorunda kaldik. Misafir profilimiz bu uygulamaya ¢ok alisik olmadig1 igin bunu iptal etmek zorunda
kaldik. Aslinda bu durum sunu gosteriyor otelinizde konaklayan misafir profiliniz akilli teknolojileri
kullaniyorsa otelinizde kullanmaniz bir avantaj ama kullanmiyorsa bu bir dezavantaj. (K7)

"yas itibariyle belli bir kesimdeki insanlar aslinda akilli teknolojiyi kullanmay1 ¢ok fazla bilmiyorlar. Ben
kendi annemden &rnek gostereyim. Bir cep telefonu kullanirken bile benden yardim istiyor. Simdi tesise
gelmis 60-70 yas iisti insanlar akilli teknolojiden iste bir rezervasyonunu yapamaz alacart

rezervasyonunu ya da bir igecek siparisini veremez veya vermeye caligssa bile yanlis verebilir" (K18)

‘Akalli teknoloji kullanim engelleri’ temasinda ‘isletme kaynakli engeller’ koduna ait
cevaplar; Otel isletmeleri kullanacak olduklar1 akilli turizm teknolojilerini yiiksek biitgeli
olmast ve simdilik kullanilmasina gerek duymamalar yiiziinden tercih etmemektedir. Ayrica
otel isletmelerindeki yoneticiler veya otel sahiplerinin teknoloji kullanmak yerine daha fazla
personel c¢alistirmanin daha az maliyetli oldugunu diisiinmektedirler. Bu gibi sebepler akilli
turizm teknolojilerin isletmelerde kullanilmasi agisindan engel teskil etmektedir. Bu calisma
kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda da isletme kaynakli engeller kodunun

verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimeilarin goriisleri su sekildedir;
"Eger tesis ¢ok yasli misafir profiline uygun hizmet veriyorsa akilli teknolojiye yatirim yapmak
istemeyebilir. Ciinkii bu hizmeti yash misafirlerin kullanmasi teknolojiye asina olmalar1 ¢ok diisiik bu
yiizden de patronumuz veya yoneticilerimiz bunu istemeyebilir. Bu da bir engel teskil eder. Yonetim
seklinden ve hizmet seklinden kaynakli bir engel olusturma olabilir." (K2)
"[sletme sahiplerinin oniindeki en biiyiik engel biitce ve maliyet. Bunlar teknolojilerin kullanilmasini
engelliyor ya da teknolojileri daha ileriki yillarda kullanmak i¢in ertelemeye sebebiyet veriyor." (K8)
"igsletme sahiplerinin en ¢ok konusulan kelimesi maliyet, maliyet maliyeti diigiiriin oluyor. Bu yilizden
tamamen isletme olarak gecilmiyor. Mesela bazi iglemleri daha da hizlandirabilen akil sistemler
kullaniliyor. Ama yine de bu maliyetlerden dolay: su anda personel kullanmay1 daha ¢ok tercih ediyor."
(K10)
"Aslia bakarsan hemen herhalde 3-4 sene 6nce bir firmayla yapay zekayla ilgili bu tarz bir nasil diyeyim

bir uygulama, bir application iizerinde ¢alismistik. O yillarda tesis alt yapist o zaman da miisait degildi.
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Departman miidiirleri heniiz buna miisait degildi. Daha onemli eksiklerimiz vardi, tamamlamamiz
gereken." (K11)

"Tabi biraz seyde maliyetlerde isin igerisine giriyor. Maliyetten dolay1 zaman zaman bakiyor zaman
zaman bakmiyor. Degisen bir siire¢ var. Cok stabil sezonlarda gegirmedigimiz i¢in maalesef biz yani ¢ok
net dngdremiyoruz da iste 2,3,5 yillik planlar yapamiyoruz. Turizmde her sey aniden degisebiliyor, sezon
basina giriyorsunuz her sey ¢ok giizel bakiyorsunuz her sey 180 derece tersine donmiis. Cok iyi bir sezon
kotii seyre dogru gidebiliyor. Dolayisiyla planlasaniz bile gergeklestiremeyebiliyorsunuz o yatirimlari.
Isletmelerde yatirimlari ileriki yillara kaydirabiliyor." (K11)

"Her isletmenin temel prensibi kazang tizerinedir. Yapilan yatirimlarin hizlica tolere edilmesi ve hizli bir
sekilde kazanca donmesi esastir. Teknolojik yatirimlar ilk alim maliyetleri ve isletme maliyetleri
acisindan yiiksek biitceler tutmaktadir. Yapilacak islemlerin getirileri ve saglayacagi kazanglar iyi
aktarildigi siirece yatirimei tarafindan olumlu olarak karsilanmaktadir. Bunlar gergeklesmedigi zaman da
bir sonraki teknolojileri de isletme sahiplerinin ertelemesine sebep olacaktir." (K12)

"Tamamen maliyet odakli, sonugta yatirnmcilar burada ticaret yapryorlar. Burada bir oda, 3 € - 5 €
diyerekten belirli bir gelir elde ediliyor. Bunlar birikerek olusuyor. Giderler de keza ayni1 sekilde tabii ki
akilli teknolojiler giderlerini azaltacak ama bununla bir yatirim maliyeti var. Ne kadar siirede amorti
edecegi, ne kadar faydali olacagi, kimi teknolojilerin kendisini amorti etmesi personel ¢alistirmaktan ¢ok
daha uzun zaman alacagi i¢in veyahut da amorti edemeyecegi igin yatirimci bundan kaginacaktir." (K14)
"Simdi igletme sahipleri daha bdyle orta yas lizeri oldugu i¢in heniiz yani bana gore bu kisma gok ayak
uyduramiyorlar. Uyduramadiklart i¢in onlar daha boyle gelencksel ve daha alisilmis sistemlerle
isletmeleriniz devam ettirdigi i¢in orada bir kopukluk var. Bazen maliyetlerde bunda etkili olabilir ama
daha ¢ok isletme sahipleri eger geng degil ve teknolojiyle de igli dish degilse bakis agilarindan dolay1
teknolojiyi istemeyebiliyorlar. Isletme sahiplerinin teknolojiyi yakindan takip etmesiyle alakali." (K15)
"Kendi otelimiz 6zelinde burasi 20 yillig1 askin siiredir hizmet veren bir isletme. Tabii ki isletmelerin
geleneksel yapilarm lideri dedigimizde doniigiimler iste devinimler adina ne dersek o tarz kolay goriinen
isler cok kolay olmayabiliyor. O yiizden 6zellikle yatirrmeinin da iginde bulundugu yapilarda teknolojik
degisimler ¢cok kolay olmuyor. Ciinkii belli bash aligkanliklar var. Aliskanliklardan kastim teknolojiyi
Oziir diliyorum. Yatirimcinin da baktigi dar pencere degil. Ekipler de uzun yillardir beraber ¢alisiyor ve
dolayisiyla bu ekiplere bir siire sonra bir seyleri degistirmek ¢ok kolay olmuyor ne yazik ki. Yani aslinda
yeni teknolojik bir hamleyle bir seyi degistirmek ya da yenilemek 5 dakika siirerken eski diizende
saatlerce ugrasilan bir ig halinde kaliyor." (K16)

"[sletme sahiplerinin bence biraz arastirmaci olmasi gerekiyor ve vizyon sahibi olmasi gerekiyor.
Kendisinin gezip ¢esitli fuarlar1 bu akilli teknolojileri kullanan tesisleri gérmesi, siirekli iletisim halinde
olarak yeniliklerden haberdar olmasini1 gerekiyor. Eger isletme sahipleri bunlarla ilgili kapaliysa ve tabi
ki maliyet de ¢ok dnemli maliyetlerini de diisiiniiyorsa sadece kazancina bakiyorsa aslinda ileri gidemez
ama bunlan diislinlirken aslinda gelecegi de yatirim yaptigimda hesaplamasi gerekiyor. Akilli teknolojiyi
ne kadar ¢ok kullanilirsa daha az personelle belki daha hizli sekilde, daha iyi sekilde hizmet de
verebilecek. Yani bu ilk basta diisiindiigii o maliyetler aslinda onun ileride belki daha fazla kazang
saglamasini tesisin daha iyi tanitmasini bakin iste su otelde gittik ¢ok giizel teknolojiler kullanan personeli
var. Personel daha mutlu olabilir ¢iinkii daha az is yapmis olacak. Bu aslinda igletme sahiplerine bence

art1 sagliyor ama bunu tabii ki diigiinmeleri i¢in biraz gezmeleri arastirmalari gerekiyor." (K18)



102

"isletme sahiplerinden kaynakli unsurlar bir bunlar tabi ¢ok maliyetli isler yani iste bu akilli sistemlerin
kurulmasi dolayisiyla da isletme sahipleri bazen bu yatirnmin deyip deymeyecegini, gerekli olup
olmayacag ile ilgili bir takim diisiincelere kapilip kullanmak istemeyebiliyorlar. Tabi burada otelin
segmenti veya hani misafirin bu noktadaki ihtiyaci veya patronun vizyonu ya da dogru ydnlendirilmesi
¢ok onemli, igerideki list yoneticiler tarafindan igletme sahiplerinden kaynakli engellerin bence ya dogru

yonlendirilmeme ya da yatirima kapali olmalar1 olabilir." (K19)

‘Akilli teknoloji kullanim engelleri’ temasinda ‘altyap: kaynakli engeller’ koduna ait
cevaplar; Bazi otel isletmelerinin alt yapisimin akilli turizm teknolojisine uygun olmamasi
isletme yoneticileri veya sahiplerini bu teknolojileri kullanmalarin1 engellemektedir. Ayrica
isletmeler bu teknolojileri kullanmak istediginde bu yatirimlarin yiiksek maliyetli olmasi bir
engel olarak goriilmektedir. Bu g¢alisma kapsaminda katilimcilardan alinan goriigsmeler
sonucunda da altyap1 kaynakli engeller kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili

katilimcilarin goriisleri su sekildedir;

" teknoloji bizim ona alismamizdan alip getirmemizden daha hizli ilerliyor. Yani ha diyince adapte olmak,

onu almak getirmek. Hemen bunu al kullan biraz zor oluyor ¢iinki isletme alt yapisi hazir olmayabilir.

Yani sezon iginde olacak seyler var sezon sonu olacak seyler var. Mesela bak bir sey geldi. Evet giizel

aklimiza yatti ama hemen al koy olmuyor. Yani biz biraz da sezoncuyuz sezonda onu degerlendirip

kullanip veya kullanmayacagimiza karar veriyoruz. Alt yap1 konusunda eksik ise tamamlayip sezona
yetistirmeye calistyoruz." (K7)

"teknoloji kullaniminin igletmemizde kismen kullanilmaktadir. Ciinkii bazi teknolojiler i¢in alt yapiya

ihtiya¢ vardir ve bunlarda maliyetli oldugu i¢in isletme yonetimi o teknolojiyi kullanmaktan vazgegiyor.

" (K14).

‘Akillr teknoloji kullanim engelleri’ temasinda ‘personel kaynakli engeller’ koduna ait
cevaplar; Otel isletmelerindeki personellerin degisime ve yenilige acik olmamasi isletme
tarafindan tercik edilen teknolojilerin kullanilmasinda bir engel teskil edebilmektedir. Ciinkii
daha once kullanilan basit teknolojileri alisik olmak yeni ve zor olan teknolojiyi 6grenmek
istememesine ve sonrasinda da issiz kalmasina neden olabilmektedir. Personelerin buna benzer
bir takim korkulari isletme i¢in engel olusturmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda katilimcilardan

alman goriismeler sonucunda da personel kaynakli engeller kodunun verilmesi uygun

goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri su sekildedir;
"ileride akill1 teknolojilerin bakim ve onarimmini yapabilecek kisilere egitim tam manasiyla verilmiyor.
Ciinki yapilan yatirimlar hep yurtdisi kaynakli 6rnegin kapi kilidi sistemleri, onun haricinde odalardaki
butonlarin keza ayni sekilde. Otomasyon sistemleri, senaryolart hep yabanci iilkelerden alindigindan
dolay1 bunun egitimini gelip bize veremiyor, veremeyince otomatik olarak biz sorunla karsi karsiya
kaldigimiz zaman sorarak ilerlemek zorunda kaliyoruz ve bunun da eksi tarafi bu yonde oluyor. Yani otel
personeli anlaminda yeterli egitimi verilmemesi akilli teknolojilere ilk etapta gegis saglamakta zorluk

yasanabilir. Egitim énemli." (K1)
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"bu teknolojik sistemleri kullanmak istemeyen ve kullanmayan personel veya daha dnce de soyledigimiz
gibi yagli personel olursa bunun igletmeden ayrilmasi gerektigini, yeni bir ig bulmasi gerektigini
tetikleyecek nedenler olusturabilir ve boyle zararlari olabilir." (K2)

"Personel bence teorik ve pratik egitimler alarak akilli otel olmas1 konusunda uzmanlasinca bu da tabii ki
personel kayb1 yasayacagiz ister istemez artik kalifiye personel, kalifiye olmayan personele bakilmaksizin
teknoloji neyi o personel i¢in yapabiliyor, neyi yapamiyor o duruma gelecek. Yani bizler i¢in, kendi igim
icin de konustugumuz zaman su anda o6zellikle satig tarafinda artik bu yapay zekalar ve teknolojiler satis
fiyatlarin1 etkiler hale geldi." (K3)

"teknoloji hizl1 gelisiyor ve hizli gelismesine ragmen biz yetismis personel ¢ok bulamiyoruz. Acikgast
biz s6yle bekliyoruz yani biraz daha ¢ok iste devlet yetkililerimizden 6zellikle teknik personel yetistirecek
yerlerin daha ¢ok endiistri meslek lisesi, teknoloji bilimleri, yapay zeka vesaire seylere daha ¢ok 6nem
verilmesi ve bizim taleplerimizi karsilayacak personel iiretilmesi simdi bir de sdyle bir sey var, mesela
teknik liselerde baktigimiz zaman eskiden yapilan teknik liselerle ya da meslek yiiksekokullar ya da iste
iiniversitenin bdliimlerinde elektrik elektronik mezunlari yada iste diger bilimlerle 6zellikle makine
miihendisligi, elektrik mithendisligi konularinda daha ¢ok personel yetismesi lazim ve yetisen personelin
zannediyorum ki umutsuzluga kapiliyorlar ki insanlar bir yerde ¢aligma istekleri olmuyor yada ne bileyim
gecmiste mesela ben iste 40-50 yas arasindaki insanlara isi 6gretirken zorluk ¢ekmiyorum ama yeni gelen
bir stajyere bir sey Ogretirken zorluk g¢ekiyorum, halbuki tam tersi olmasi lazim. Ciinkii onlar bu
teknolojinin iginde yetisiyor ve bunlara daha ¢ok ayak uydurabilmesi lazim ama zannedersem egitim
sistemimizdeki bir seyden kaynaklaniyor ya da kendilerinden ya da personelin kendinden kaynaklaniyor.
Tabii ki 6grenmeye acik olmayan kisiler burada zorluk ¢ekebiliyor." (K5)

"Yeni bir personel bu sistemde zorlanir. Bizim gibi sirketler uzun siiredir ayni ekiplerle ¢alismak isteriz.
Sezonluk personelimiz ¢ok azdir. Aramiza yeni katilan arkadaslarimizda bir direng gérebiliyoruz bu gayet
normal zaten biz onlara gore adapte olmalar1 igin opsiyon taniyoruz ama bu sirketin biinyesinde ¢alisan
arkadaslar bu sirketin siirekli gelisimi agik oldugunu bilir. Calistiginiz kurumun felsefesiyle de ¢ok daha
akalali." (K6)

"Gelisme ve degisime hazir olmayan personel bir engel olabiliyor. Eski sistemle devam etmek isteyen
personelin olmasi ve teknolojileri istememesi. Ciinkii teknolojilerin otelde olmasini isterse onlari
kullanmak i¢in 6grenmesi gerekecek ya da yanlis 6grenerek cihazlara zarar verebilir. Bu durumda
degisme kapali olan personel diyebilirim." (K8)

"Calisana zarar1 olacagini diisiinmiiyorum sadece bu teknolojileri kullanmayi 6grenemezse ya da
bilmiyorsa issizlikle kars1 karsiya kalabilir bu olabilir." (K9)

"yeniliklere agik olmayan personel var. Bu yiizden personelden kaynaklanmaktadir. Ne kadar yenilik
gelse bile eski sistem biz boyle yapryorduk diye devam edenler var ama yavag yavag degisiyor." (K10)
"Ozellikle teknolojik iyilestirmeler insan faktdriinii azaltabildigi igin, isini kaybetme korkusu,
aliskanliklardan vazgegilmesi, kusak farkliliklarindan dogan teknolojiye uzaklik personellerin bu tiir
gelismelere ayak uydurmasini zorlastirmaktadir. O ylizden de personelin akilli teknolojilere adapte olmasi
biraz zaman alacaktir. Birde ¢alisan personelin kusagi ile de alakali bir durum bu. Eger siz baby boomer
ve x kusagi ile galisan bir tesis iseniz tabiki de bu personel ne kadar egitimini de alsa bu teknolojileri
kullanmak istemeyecektir. Ama zamanla z kusagindan ¢alisan personel sayimizin artmasiyla birlikte tabiki

teknolojiler daha hizli ve sorunsuz kullanilacaktir. Ciinkii onlar teknoloji ile dogdular nerdeyse." (K12)
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"Operasyon birimlerindeki temel seviyede c¢aligsanlarin teknoloji okuryazarligini arttirmak gerekiyor
ozellikle veya igte ne yapilabiliyor otellerde mesela house keeping check list yapiyor degil mi? O check
listler siirecinde mesela bazi programlar var. Kagida gerek kalmadan teknoloji ile tamamen haberlesme
saglantyor ama bunu personelin kullanmay1 bilmesi veya 6grenmek istemesi gerekir." (K17)
"yeni nesilde ¢ok fazla bir sikint1 yasandigimi diislinmiiyorum ama bunun da daha 6nceden gelen eski
calisanlar i¢in sOylilyorum. Yani bu aslinda bir kusak farkinda da alakali teknoloji ¢ok fazla adapte
degiliz. Ama yeni nesildekiler daha kolay adapte olabilir ama egitim verilmesi gerekiyor kesinlikle. Simdi
18 - 19 yasina yeni bir ige baglayan arkadasi 6niine teknolojiyle ilgili bir sey sunuyorsak bunun egitimini
vermeliyiz. Ciinkii o zaten yeni okul hayatini bitirmis ve is hayatima atilmistir. Otelde neyin ne olmast
gerektigi hakkinda zaten bir bilgi sahibi degildi ve 6niine koydugunuz teknolojinin ne ise yaradigini bu
kullandigimiz seyin nasil isi kolaylastirdigint bununla caligirsak, eger biraz daha hizli zaman yonetimi
yapabilecegini daha hizli misafire o servisi saglayabilecegini anlatmamiz gerekiyor. Egitim ¢ok 6nemli
bu konuda." (K18)
"egitim diizeyi diisiik olan personellerimiz oluyor. Bizim mesela iste belli departmanlarda ¢alisan kat
gorevlisi olarak ¢alisan, iste meydanda ¢alisan gibi, mutfakta ¢alisan bazi belli bagli ustalar yani goyle
meslege okuyarak degil ama alayli dedigimiz arkadaslarda biz bunlari yasiyoruz ama onlar da mesela 460
personelin igerisinden 60 kisiyi gegmez. Cok az bir miktar o da yoksa herkesin cebinde artik akill telefon
var. O yilizden teknolojinin dniine gegecek engel degil. Sadece teknoloji kaynakli istihdam edecegimiz
personel sayisini azalacak olmasi personeli etkileyebilir" (K20)
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Sekil 3.6 Akilli Teknoloji Kullaniminin Gelecegi Temasi Kod Frekanslari
Bu tez caligmasi kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda otellerin

akilli turizm teknolojilerinin gelecegi hakkindaki bilgilerin elde edilmesinde dolay: ‘akilli
teknoloji kullaninminin gelecegi’ temasi uygun goriilmiistiir. Bu temanin kod frekans1 Sekil
3.6’da verilmistir. Bu temanin verilme nedeni, otel ¢alisanlarinin teknolojileri kullanmak
istememeleri, robot teknolojisinin otel yapisin1 degistirecegi diisiincesi, akilli teknoloji
kullaniminin gelecegi temasina ait katilimcilardan alinan cevaplar dogrultusunda ‘degisime
kars1 direng, ‘robot teknolojisi’, ‘performans degerleme’, ‘dijitallesme’ ve ‘stirdiiriilebilirlik’
kodlar1 belirlenmistir.

‘Akillr teknoloji kullaniminin gelecegi’ temasinin ‘degisime karsi diren¢’ koduna ait
cevaplar; Otel isletmelerinde konaklamay1 tercih eden misafirler otel personelinin kendileri ile
ilgilenmelerini, herhangibir sorunla karsilastiklar1 zaman karsilarinda bir muhattap bulmak

istemeleri gibi durumlar yiiziinden bu otellerde ileri diizeyde teknoloji kullanilmasini misafirler
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istememektedirler. Gilinlimiizde konaklayan misafirler tarafindan durum bdyle iken ilerleyen
yillarda misafir profilinin degismesi ile otel isletmelerinin isleyisi de degisebilir. Bu ¢aligma
kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda da degisime kars1 diren¢ kodunun

verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri su sekildedir;

"otel hizmetleri direkt kisiye dokundugu icin kisilerin kendilerine hizmet etmesini daha c¢ok istiyor.
Duygu 6nemli. Misafir o duyguyu gérmek istiyor. Teknolojiyi o duyguyu veremeyebilir." (K5)

"Robot ve/veya benzeri bazi teknolojiler bazi hizmetlerin misafire kadar ulastirilmasinda kullanilabilir
(Ornegin, hazirlanmig bir menii yemeginin mutfaktan sef garsona kadar rayli bir sistemden sensorler
yardimi veya robot komiler ile ulastirilmasi). Sektorde business diye tabir edilen sehir igi otelcilikte robot
veya insan faktoriiniin azaltildig1 otomasyon sistemlerinin kullanimi daha uygundur. Resort ve tatil kdyii
konsepti isletmelerde sektdrde galisacak personele ihtiyag olacaktir. Ciinkii turizmde bu bizim gelenek
gorenegimizle de alakali insan gérmek istiyor kendisine insanini hizmet etmesini istiyor. iletigim,
etkilesimi yasamak istiyor. Sohbet etmek istiyor." (K12)

"Baz1 departmalar1 etkileyecektir ama yine bizim otelcilikle muhakkak servis yapacak inasinin olmasi
gerekiyor. Utopik olmadig: siirece servis yapilmas gerekiyor. Misafir karsilanmas gerekiyor. Bagajlarin
tasinmasi gerekiyor. Tabi bunlar1 hani titopik olarak diisliniirsek hani robotlarin yapip yemeklerinde
karekod banttan ¢ikmasi da olabilir ama hani bunlar daha zaman var su an mevcut degil."(K13)

"hizmet sektorii dediginiz zaman insanlar birebir iliskiyi bekliyorlar. Bu da otel ¢ok giizel odas1 varmus,
¢ok giizel manzarasi varmis veyahut da dogasi ¢cok giizeldi. Gelen tekrar tekrar gelen misafir sayisi azdir.
Buray1 otelin personeline gelir. Tekrar gelen misafirler. ik gelenler de onlara hayran kalarak onlari
begenerek veyahut da onlar1 begenmeyerek gelip gelmemeye tekrar karar verirler. Simdi tatil dedigimiz
sey en azindan turizm agisindan sdyleyeyim. Tatil dedigimiz sey rahatlama maksatli yapilan bir sey.
Dolayisiyla bunu kati kurallar altina sokmaniz ¢ok daha miimkiin degil. Akilli teknoloji kullandiginiz
zaman bu kurallara algoritmanin geregi kurallara uymasimi beklemeniz gerekecek insanlar zaten
kurallardan kagryorlar." (K14)

"geleneksel yapilarda degisim ¢ok daha vakit alabiliyor. Hayata gegmesi biraz daha siire¢ alabilir ¢linkii
basta degismesi gereken insan teknolojiden ziyade. Simdi z kusagi ¢alisiyorsaniz ¢ok daha basit. Cilinkii
hepsinden cep telefonu var ama ya da iste bilgisayar ya da benzeri bir teknoloji ama biraz daha eski
jenerasyona gittiginiz zaman anlatmak ¢ok zor baby boomer olmak iizere. Dolayisiyla hani o siire¢lerde
kendini yetistiren baby boomer abilerimiz, ablalarimiz da var ama x ve daha sonra y kusagi ile
yumusamaya baglayan bir siire¢ var." (K16)

"All inclusive her sey dahil full konsept yapilarda misafir ¢cok ciddi sekilde teknolojiyi kullanmak
istemiyor basinda da dedigim gibi. Ciinkil buraya hizmet almaya geliyor." (K16)

"Web sitesine baktiginizda birebir ayni fiyatlar var ama misafir karsisinda bir muhatap bulmak istiyor.
Onunla konusmasini ve oteli ona gergekten bir samimiyetle anlatmasini bekliyor. Aslinda ayni fiyati
gordiigii web sitesinden yapmak varken biz bunu bu noktada da misafirim bu anlamda o duygusal
ihtiyacini karsilamak icin tabi ki de personel kullanmak durumunda kaliyoruz. Teknolojiyi bir noktada
daha az kullanmamiza sebep olan personel kaynakli bir unsur yani onu ¢alistirmamiz gerekiyor orada ya
da mesela iste kap1 karsilamalarimiz var. Bu da tamamen o misafirlerin iste misafirperverlik sebebiyle

sadece bu isi yapiyor. Mesela hani baktiginiz zaman aslinda misafir o kapidan kendisi de girebilir ama
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iste bir sampanya ikram eden birinin ona hos geldiniz diyebilecegi sadece bunun i¢in para veren insanlar
var." (K19)

"buna bence misafirlerin profilinden de bakmak lazim. Simdi belki bazen bir bu sistemler bazi misafirleri
mutlu ederken bazilarint da mutsuz ediyor. Clinkii muhatap gérmek isteyen insanlar da var. Biz bunlarda
cok sik karsilastyoruz. Ozellikle Tiirk kiiltiiriinde bu boyle. Az 6nce de sdyledigim gibi yani. Simdi her
seyi mesela iste siparis ¢ikiyor, adam verdi ya da ekstra bir sey yapti. Girdi oradan 6dedi ve hicbir sekilde

birbiriyle muhatap olmadig1 zaman bu durumdan rahatsiz da olabiliyor gelen kisiler." (K19)

‘Akilli teknoloji kullanimin gelecegi’ temasinin ‘robot teknolojisi’ koduna ait cevaplar;
Otel isletmelerinde hizmet sunulurken misafirlerin yiiz yiize iletisim kurmak istemeleri insan
faktoriiniin ne kadar onemli oldugunu gostermektedir. Ayrica otel isletmerinde robotlarin
hizmet veremeyecegi alanlarin bulunmasi ve yapilarinin robotlarin hizmet edebilecegi bir
sekilde dizaynedilmemis olmasi bu durum isletmelerde robot teknolojisinin kullanilmasinda bir
engel olarak goriilebilir. Ciinkii robotlara uygun hale getirmek yiiksek yatirimlar gerektirir. Bu
calisma kapsaminda katilimcilardan alinan gériismeler sonucunda da robot teknolojisi kodunun

verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimeilarin goriisleri su sekildedir;

"robotlar yani ne kadar da olsa ne kadar da gelistirilse bana kalirsa bir insan profili olmak zorunda. O
duygu isin agikcasi ¢ok 6nemli yani muhatap konusunda simdi robotu programlarsiniz verecegi cevabi
da siz verirsiniz. Tamam yapay zekalar bunlar1 biraz daha sey yapiyorlar ama ilerleyen siiregte ayni
robotlarin hizmet anlaminda insan1 anlama anlaminda ¢ok farkli yani sey soéyleyeyim. O duyguyu tam
olarak anlatamadigindan dolay1 su an en azindan robotlastirilmasi bence olmayacak bir durum" (K1)
"Burada diigiincelerimi aktaracak olursam, gene burada otel isletmesinin misafire sundugu hizmetlerle
siirlandiracagiz bunu. Ciinkii bizim bulundugumuz tesislerde deniz, kum, giines ve hizmet sektoriiniin
en iist noktasinda hizmet verilen bir tesis oldugu i¢in robotlarla verilemeyecek bir siirli hizmet noktasi
var. Bu hizmet noktalarinda birebir insan dokunusuyla ilerlemesi gerektigi i¢in hani robotlarin ¢ok az bir
noktada yer alacagini diistiniiyorum." (K2)

"Umarim bu raddeye ¢ok fazla yaklagsmayiz ama tabi ki bir diger yandan da islerimizin kolaylasmasi
anlaminda istenilen noktalara robotlarin yerlesmesi konusunu destekliyorum. Ama misafirle son goriisen
kisinin yani otelin son kullanici tarafindaki kisinin robot olmamasi gerektigini diisiiniiyorum. Robotlar
kullanilabilir ama son iletisim halinde goren kisinin ¢ok her noktada robot olmamasi taraftartyim. Bizim
misafir profilimizde fazla robot misafiri rahatsiz edecektir." (K3)

"ben ¢ok karstyim aslinda. Ciinkii insana dokunmasi lazim yani burada atilan ¢atal bigakta olsa o hizmeti
veren insanin dokunusu, giiliisii yani o duyguyu vermesi lazim. Ben ¢ok robotlasmaya gidebilecegimizi
diistinmiiyorum. Baz1 yerlerde bazi sektorlerde teknolojide bilimde belki olabilir ama turizmde hizmet
sektoriinde insanin insana bakmasi lazim, géz géze gelmesi lazim face to face yani o dokunusun olmasi
lazim. Turizmde ¢ok dnemli ve bizim repeat guest oranimiz ¢ok fazla bunun nedenlerinden biri uzun
vadeli ¢alisan personelimizdir. En kotii 10 veya 12 yil, ben bile 17 yildir buradayim. Hani ¢ogu insana
dokunmak istiyoruz, dokunmak derken de o ruhu misafirize iletmek istiyoruz ve su anda repeat guest
oranimiz %60 oraninda ve bunlar en az 4 kere 5 kere gelmis misafirlerimizdir. Sadakat ve aidiyet orani

yiiksek ve biz bunu personelimiz de de istiyoruz. hani burasi kendi eviymis gibi hissetmesini istiyoruz.
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Yani bizdeki sey mutlu insan mutlu personelimiz anlayisiyla hareket etmektir. Bunu robotlarin
verebilecegini diisinmiiyorum." (K4)

"robot degil ama robotik makinalari bizim hayatimiza girecegini diisiiniiyorum. Mesela biz simdi yeni
bir ¢camagirhane yapiyoruz ve ¢amasirhanede tiinel gamasirhane dedigimiz bir yandan ¢amasir atip obiir
taraftan hepsini kurutup elinize veren bir sistem yaptik ki bu bir yar1 robot seydir ve bu tiir seyleri bundan
sonra herhalde daha ¢ok yasayacagiz. Tabii teknolojik gelismelere de bagli yasayacagizdir." (K5)
"Kardes sirketimizde Lara’daki tesisimizde mesela sey var robot. Robot garsonlarimiz var, hatta bu yil
3’{incii y1li. Ayrica daha 6ncede bahsettigim sey kullandigimiz 24 uygulamayi tek bir yazilim gelistirerek
ona aktarmak ve tek bir uygulama tizerinden biitiin her seyi kontrol etmeyi amagliyoruz." (K6)

"Kat hizmetleri alan temizliklerinde robot kullantyoruz. Mutfaklarda bazi manuel hizmetlerde mutlaka
teknik zaten su anda o akilli yonetim sistemde bir robottur benim i¢in. Barut Lara’da bir tane robotumuz
lobi barda garsonluk yapiyor. Misafirlerimiz de robot garsonu merak ettikleri i¢in lobiye gidip siparis
veriyorlar. Bu durum sizi diger otellerden farkli bir konuma getirerek misafirler tarafindan reklaminizin
yapilmasini sagliyor. " (K6)

"Yani robotlar hizmet verecek ileride ama ne kadar efektif olacak onu bilemiyorsun. Bazi restoranlarda
mesela siparis verdikten sonra yemege robot gotiiriiyor, boslart robot topluyor. Ama otelcilikte olur mu
ben pek bilemiyorum ¢ilinkii insani iligkiler tecriibe gerekli." (K9)

"Robotlar isletmeye fayda saglarken personel tarafindan zarar haline gelecektir. Calisan kisminda
maalesef ki bir igsizlik sorunu yaratacaktir. Ama sunu da eklemem gerekir turizm sektdriinde insanin
olmast gerekir. Insana ihtiyag olacaktir. Misafirler kendilerini 6zel hissetmek ve iletisim isteyeceklerdir."
(K15)

"Biz ne yaparsak yapalim, hangi teknolojik yapiya gecersek gegelim, misafirin bulundugu higbir yerde
robot kullanimint yapamayacagiz gibi geliyor bana." (K16)

"Misafir iligkileri tarafinda belki destekleyici olacak ama otelcilikte ¢ok saglikli olacagini
diisiinmiiyorum. Isin i¢inde duygu olmasi gerekiyor. Evet, tatile geldiginde aslinda ilgi bekliyor ve ona
deger verilmesini, onunla ilgilenilmesini bekliyor. Hizmet sektoriinde en Onemli kisim aslinda o
giilimseme insanin hizmet etmesi. Biz bile birbirimizle konusurken giizel duygularn aliyoruz, veriyoruz.
O zaman bu igler daha iyi ilerliyor, dostluklar gelisiyor, bir yere baglilik gelisiyor. Sadece biitiin liiksiin
icerisinde vermissin ama bir giiliiciik gormemigsin. Robot gibi hani beton bir suratla karsilasmasin. Bence
hizmette biiyiik bir kayip. Misafirde de biiyiik bir kayip olabilir diye diisliniiyorum yani tabii ki teknoloji
ister. Hani herkes bu konfordan faydalanmak ister. Ama burada bazi noktalar var onlar1 yani gegemeyiz
tabii ki. Yani temas, iletisim, duygu. Bunlar ger¢ekten en 6nemli sey." (K17)

"bence zaten bundan birkag y1l sonra robotlar hizmet vermeye baslayacak. Bazen zaten sosyal medyada
da goriiyoruz. Robotlar bilmiyorum yani su an ¢ok enteresan ama robotlar ¢ok becerikli her isi yapryorlar.
Odalar1 temizliyorlar, insan giicline gerek kalmayacak. Bu biraz insanlarin yani soyle olabilir, isletmeler
icin belki dogru bir sey onlar i¢in kazangli bir sey. Ciinkii personel maliyetin diisiirecek ama tabi ki
insanlar1 da igsizlige siiriikleyebilir. Bu durum bizim iilkemizde bu tabii ki kisa bir zamanda olacak bir
sey degil. Bizim misafir profilimiz hi¢ hazir degil karsisinda bir robotla muhattap olmak istemez.
Bilmiyorum ama bunu gelecekte gergekten gorecegiz." (K18)

"Avrupa'da bu ¢ok fazlada yaygin. Burada biraz kiiltiirel noktalar devreye giriyor. Biz Tiirk milleti olarak

insanin ¢alismadigi bir otelde hizmet almaktan pek de mutlu olacagimiz1 diisiinmiiyorum. Tabi ki bunu
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yapan ve baglatan iilkeler var. Hatta ¢ok yakinda bir arkadasim boyle bir otelde kaldi, ondan da
dinlemistim, rezervasyonu yapiyorsunuz iste ddemesini yapiyorsunuz. Size bir QR geliyor kapidan QR
kodla gegiyorsunuz. Odanizin kapisi da bu sekilde agiliyor ve tabii ki bu tarz oteller su anda hicbir sekilde
yemek hizmeti vermeyen oteller dolayisiyla Tiirkiye 6zelinde buna daha ¢ok yolumuz oldugunu
diisiiniiyorum." (K19)
"hizmet sektoriindeki insanlar bunu istemiyorlar. Yani bunu simdi sdyle diisiiniin. Eee robot
kullanamazsiniz ama makinelesmeye gidebilirsiniz. Onda sikint1 yok ama i¢erde servis yapacak bir robot
olamaz. Ciinkii sadece robotu koymak degil, robotun ¢aligabilecegi alaninda olmasi gerekiyor. O yilizden
bu yeni tesisler, yeni malzemeler, yeni alanlar, biiyiik maliyetler demek. Ben su anda yakin zamanda
olacagint diigiinmiiyorum. Su anda is giicii anlaminda iste bunu nasil ¢oziiyorlar? Yabanci is giicii
kaynaklartyla ¢oziiyorlar belki fabrikalar ama hizmet sektorii degil. Ciinkii insanlar1 gormedikleri zaman
insanlar huzursuz oluyorlar. Evet fabrikalar dogru ama hizmet sektorii robotlar i¢in uygun degil." (K20)
‘Akilli teknoloji kullaniminin gelecegi’ temasinin ‘performans degerleme’ koduna ait
cevaplar; Otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojiler sayesinde personeller islerini daha
hizli ve sorunsuz bir sekilde yapmalarina imkan tanimaktadir. Ayrica misafirlerin isteklerine de
aninda cevap verebilme imkani taniyan akilli teknolojiler zaman kaybini1 6nleyerek misafir
memnuniyetinin arttirmaktadir. Misafirlere daha kaliteli, hizl1 ve hata oraninin en az oldugu bir
hizmetin sunulmasi kullanilacak olan teknoloji ile alakalidir. Bu calisma kapsaminda

katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda da performans degerleme kodunun verilmesi

uygun goriilmistir. Konu ile ilgili katilimeilarin goriisleri su sekildedir;

"Misafir hangi lokasyonda ne tiikettigini ilerleyen siiregte misafir kanadinda bir programi saglik acisinin
hemen biz raporlastirabiliyoruz. Daha sonra su an bazi departmanlarimiz bizim kendi aralarinda bir
sadece bilgilendirmeyle caligirken o sistem tamamen ortak olacak ve her departman o sistemden
yararlanarak kendi biinyesindeki giderlerini kontrol edebilecek. Bununla ilgili bir ekibimiz mevcut ve o
ekibin ic¢inde bu sistemleri yapabilen yazilimlar1 yazabilen yazilimcilarimiz da var. Bunlar da su an
planlaniyor. Yatirimlar dogrultusunda gerceklesecektir. Ayrica her seyimiz akilli teknolojiye entegre
edersek yazilim departmaninda personel sayisinin artmasina sebebiyet verecegi i¢in yazilim departmanin
olugmasini da saglayacaktir. Soyle bir durumda olusabilir kazanci giderinden daha fazla oldugundan
dolay1 hayata gegirmesi ¢ok mantikli." (K1)

"personel kanadinda akilli teknolojileri kullaniyoruz. XXX (yazilimin kullanimi yaygin olmadigindan
katilimer kimligini korumak adina gizlenmistir) diye adlandirdigimiz yeni gegtigimiz teknoloji sistemi
var. Bu teknoloji sistemi bizim personelimizin ¢alisma programiyla birlikte entegre bir sekilde galistyor.
Misafirlerimizin talepleri XXX sistemine diisiiyor. O saatte hangi departman goérevliyse sistem onu
yonlendiriyor ve o saatte hangi calisan ¢alistyorsa otomatikman goriiyor ve o ¢alisana atamada bulunuyor.
Higbir personeli siz atamiyorsunuz. O saatte c¢aligan personel akilli sistem goriiyor, yonlendirmesini
yapiyor. O personele akilli sistemden mesaj gidiyor, gérevini goriiyor hemen hizli bir sekilde onu
yapmaya basliyor. Bunun sayesinde isler daha hizli yapilarak zaman kaybedilmemis oluyor." (K2)
"akill1 teknolojinin sonu yok giin gectikce teknoloji ile her sey gelisiyor. Yani ben simdi uzaktan baglanip
burada olan bir sey gorebiliyorum, yani bu ¢ok biiylik bir avantaj. Yani misafir memnuniyeti agidan

hemen isteklere aninda cevap verebiliyoruz. Yani misafir yanls bilgilendirme olmuyor. Ornegin, eskiden
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bir odaya 2 kez 3 kez gidip geliyorlardi. Ariza bildiriliyor, gidiyor, arizay1 bakip ondan sonra diyorlardi
ki boyle ama simdi oturduklari yerden arizanin nereden kaynaklandigini buradan otomasyonun
gorebiliyorlar. Ondan sonra giderken malzemesini alip giderek zaman kaybini dnlilyor, bos yere gidip
gelmek insanlart ¢ok yorar ama bilingli sekilde arizayi bilerek gitmis oluyorlar karsindaki aslinda
kendilerine giivenlerini de saglamis oluyoruz. Misafirin kargisina iste ben su arizanizi gidermek igin
geldim seklinde gergeklesiyor." (K5)

"Uygulama iizerinden ayn1 zamanda otel igindeki is siireclerini de takip edebiliyorum. Biitiin isleri canli
olarak uygulama {iizerinden gorebiliyorum. Bu yapiyr kurmak bu programi almakla alakali degil.
Calisanlarin oryantasyonu simdi 6nceden birbirlerini telefonla sdyledikleri isler vardi. iste kat hizmetleri
resepsiyonu ariyor, resepsiyon kontrol ediyor falan. Bir kere bunu birakiyorsunuz, bir kas refleksine
birakiyorsunuz. Bunlar sadece maliyet degil, bu bir efor meselesi. Yazilimlara ulagmak artik giiniimiiz
diinyasinda sorun degil ama ona harcayacagimiz emek yani su sisteme oturtmak i¢in biz belki 3 yil efor
harcadik su anki duruma gelinmesi i¢in. Sistemler kolay oturtulmuyor. Birde eline bu cihazlar1 verdiginiz
kusak z kusagi degil. Ya x kusagi ya da y kusagina veriyorsunuz. O yiizden de biiyiik bir efor gerekiyor,
kolay degil. ISO standartlar1 derki kayitli olmayan is is degildir. Bizde bu standartlara gore calistyoruz.
Her zaman miikemmeli saglayamiyoruz. Bunlari da miimkiin oldugu kadar basit yapmaya calistyoruz.
IK dan muhasebeye tutun da depodan satin almaya kadar bizim akilli teknoloji kullanmadigimiz birim
yok." (K6)

"Mesela ben satig pazarlama miidiirii olarak gorev yapiyorum. Akilli teknoloji olarak mesela 5 odam
kald1, bunu sistem iizerinde tanimlayabiliyorum. 5 odamin fiyatin1 bu fiyattan satsin ya da onun gibi ya
da 3 oda kaldiginda otomatik olarak kapatsin diye tanimladigim zaman bunu sistem yapiyor. Onceden
benim oturup mesela kontrol ediyor olmam gerekmiyor. Bu yiizden akilli teknoloji yani benim
kullandigimi1 eger bahsedersem ¢ok 6nemli. " (K10)

"Oteller biliyorsunuz kendi kendine satilmiyor veya pazarlanmiyor. Her otelin bir satis pazarlama
departmani var. Bununla alakali da devamli giinceli takip etmek ve rakip otel fiyatlarina bakmak
gerekiyor. Eger Antalya’da ¢ok farkli bir iriiniiniiz yoksa herkesten farkli maalesef rekabetci fiyat
politikasin1 uygulamaniz lazim onun iginde otel asistan diye bir program var. Onu ¢ok aktif olarak
kullaniyoruz. O program tiim otellerin fiyatlarini ¢ekiyor. Rakip otel analizlerimizi yapiyoruz ve bu
sayede de fiyatlarimizi takip ediyoruz. Rakiplerle fiyattan kopmuyoruz, Aynmi zamanda asistan
lokasyonunda fiyatlarini veriyor. Yani kemer yazdiginiz zaman biitin 5 y1ldizl otelleri siralayip orada da
nerede oldugumuzu goriiyoruz ve ayni zamanda maalesef rus pazarinda acentalar ne kadar kontrat
yapsaniz kendi fiyatlarina satmaya c¢aligiyor. Rekabet¢i bu durumlar orada da kendi otellerimiz 6rnek
veriyorum 100 € ise 85 € ¢ikmamasi icin acenteleri giinliik olarak bakip uyariyoruz gibi bir¢ok konuda
kullantyoruz. Bu durum bize kolaylik ve verimlilik saglayarak performansimizi artttrmammaizi sagliyor."
(K13)

"Hani siz hizmet sektoriinden insan faktoriinii ortadan kaldirirsaniz miithig bir hizlanma olacak. Her sey
¢ok diizenli olacak. Her sey kurallar1 belli olacak ve performans artacak." (K14)

"bir kere inanilmaz bir is akisinda kalite devreye girer ve is siirecleri kolaylikla takip edilebilir. Hata pay1

sifira inmese bile ciddi sekilde azaldigini gozlemleriz." (K16)

‘Akillr teknoloji kullaniminin gelecegi’ temasmin ‘dijitallesme’ koduna ait cevaplar;

Otel isletmelerinde konaklayan misafirlere daha 1yi hizmet vermek ve onlar1 daha iyi anlamak
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icin akilli turizm teknolojilerinden en iyi sekilde faydalanmasi gerekmektedir. Ayrica giin
gectikce degisecek olan misafir profiliyle birlikte otel isletmeleri dijitallesme konusuna daha
fazla 6nem vermelidir. Bu ¢alisma kapsaminda katilimcilardan alinan goriismeler sonucunda
da dijjitallesme kodunun verilmesi uygun goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilmcilarin goriisleri su
sekildedir;
"dijitallesme aslinda hizmet sektoriinde tamamriyla bu arka plandaki yiiriitiilen islerin kolaylastirilmasi
yoniinde istedigimiz zaman hangi yil hangi tarih bakarsak bakalim rahatlikla ulagabilecegiz. Onun
haricinde de isleyis olarak drnegin o kadar hizlandirtyor ki, call center departmanina misafirin bir talebi
oluyor. Call Center departmani o talebi aliyor, sisteme giriyor akabinde telefonla bildiriyor. Bu bir zaman
kaybi. Biz bunu nasil degistirmeyi planliyoruz? Misafirin kullanabilecegi asistan aplikasyonu var sisteme
otomatik olarak kendisi ¢agri agip ilgili departmana bildirimini sagliyor. Bu gergekten hani saniyelik
yapilan bir ig o Call Centerin ¢agriy1 alip ¢agriyi iletmesi yaklasik 30 saniyesi iginde ger¢eklesiyor." (K1)
"uygulama iizerinden misafir eger isterse neredeyse personelle hi¢ muhatap olmadan bu otelden ¢ikip
gidebilecek. Uygulamay1 bunun {izerine tasarlanmayi diistiniiyoruz." (K3)
"Check-in check-out hizmetleri veriyoruz. Misafir odanin bir sorununu girebiliyor, kat hizmetleri talepleri
gorebiliyor. Bunlar1 da miimkiin oldugu kadar basit yapmaya calistyoruz. Ciinkii her misafir profili ayni
degil. Z kusagi watsaptan hizmet almak istiyor. Her seyi yazili istiyor, ¢ok fazla hareket etmek istemiyor.
O ylizden dijital hizmetler onlar i¢in ¢ok 6nemli " (K6)
"Akill teknolojiler ¢ok hizh gelistiginden ve siirekli giincellendiginden siirekli bu hiza yetismek imkansiz
olabilir. Ihtiyacimiz oldugu siirece kullandigimiz1 diisiiniiyorum. O yiizden de yeterince kullandigimizi
diisiinmiiyorum." (K12)
"Yapay zeka iiriinleri destekli misafir verilerini analizinin daha kisi odakli hale getirilmesini saglayacak
sistemler giindemimizde olup, siirekli gelisen teknolojik yapilardan otelcilik ruhunu bozmayacak,
islemlerimizin hizlanmasini saglayarak misafir memnuniyetini arttiracak gelismeler takibimizdedir."
(K12)
"Birkag farkli alanda kullaniyoruz. Hani ¢ok akilli olmasa da elektronik bazda kapi kartlar1 ki uzun
zamandir turizm sektoriinde zaten gecerli. Onun diginda otomatiklestirme konusunda bazi 6zel
bilgilerimizin veyahut da verilerin iglenmesini, yapay zeka teknolojisi ile desteklenmis yazilimlarimiz
sayesinde kullaniyoruz. Ek olarak cesitli projelerimizde yine su an proje asamasinda ama ilerleyen
zamanlarda devreye girecek misafir kartlarinin dijital ortamda kaydedilmesi, saklanmasi gibi ¢aligmalar
var." (K14)
"kay1t islemlerinin dijitallestirilmesi kismi1 var. Burada dogal olarak akilli teknolojilerden faydalaniyoruz.
Hem misafir ayaginda hem isletmeci agisindan biiyiik fayda sagliyor. Ornek vereyim, siz normal sartlar
altinda bir kayit yaptiginiz zaman bir kagit altyorsunuz, bir kalem aliyorsunuz o kaleme onlarca yiizlerce
belki binlerce kisi dokunmus oluyor, hijyen agisindan her ne kadar yenisini, temizligini saglasaniz da bu
%100 olmayacak bir sey. Dolayisiyla bunu ortadan kaldirtyorsunuz. Kagit kalem yok artik tiim bilgileri
doldurulmus vaziyette gelecek karsisina misafir dijital ortamda bir ekran iizerinden imzasini atacak
veyahut da sesle onayini verecekler. Dokunmasina bile gerek kalmayacak. Misafire boyle bir faydasi var,

isletmeye de bu verileri isleme agisindan ¢ok biiyiik kolaylig: var." (K14)
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"teknolojinin hayatimiza girmesi isi hizlandirmaktan ziyade misafir ile personel arasindaki temasi
kesilerek ilk bagta giiven verdi. O giiniin teknolojisi aslinda misafiri koruyan kollayan taraftaydi. Ama
bizim is prensibimiz geregi biz siirekli misafirlere dokundugumuz igin siirekli ayni ortamdayiz, ayni
seyleri yapiyoruz ofis ya da operasyon fark etmiyor. Bir yerden sonra artik misafir bu teknolojiden
rahatsiz oldu ve giincellemelerle hayatimiza dahil ettik. Ornegin, kartlarin hepsi artik dijital oldu. Tiim
hesap hareketlerini oradan kontrol etmeye basladik. Kartlar herseyin i¢inde oldugu akilli karta dontistii."
(K16)

"Misafirin gerek bizim konferans salonlarimiz da gerekse odalarin birebir AR teknolojisi ile

deneyimlenmesi gelecekte planlanan teknolojiler diyebilirim." (K17)

‘Akill1 teknoloji kullaniminin gelecegi’ temasiin ‘siirdiiriilebilirlik’ koduna ait
cevaplar; Otel isletmeleri siirtidiiriilebilirlik konusuna énem vermektedir. Otel isletmelerinin
stirekliligi kullanilan kaynaklarin korunmasi ve cevreye duyarli olunmasina baglidir.
Yoneticilerin ve igletme sahiplerinin siirdiiriilebilirlik konusunda isletmelerinde daha az enerji
ve daha az su tiiketen akilli teknolojileri kullanmalar1 gerekmektedir. Ayrica ¢evre dostu geri
doniistiirebilir malzemelerden yapilmis iirlinler tercih edilmelidir. Bu ¢alisma kapsaminda
katilimcilardan aliman goriismeler sonucunda da siirdiiriilebilirlik kodunun verilmesi uygun

goriilmiistiir. Konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri su sekildedir;

"benim departmanimda c¢evre yonetim sistemlerinde kagit atigimi minimize etmek icin ipadler
kullaniyoruz. Misafirlerimiz i¢in ¢ikti almak yerine 1padlere dijital olarak ortamda hesaplari istedigi
bilgileri yansittigimizda misafirlerimiz oradan kontrol edip kendine email atabiliyorlar. Kagit israfinin
oniine ge¢cmis oluyoruz. Cevrenin korunmasi konusunda katki saglamis oluyoruz." (K2)

"Bu konuyla ilgili sunu sdylemek istiyorum, ¢evre yonetiminde 6nde gelen projelerimiz var. Iste yesil
dostu bir otel olmamiz. Bulundugumuz bdlge igerisinde sahili en temiz otel olma projemiz hala mevcut.
20 yillik firma olmamiza ragmen ilk giinkii vizyonlarimizin arasinda yer aliyor. Cevreye saygi gostermek
gevreyi iyi ve temiz tutmak ve hani bilmiyorum farkindasinizdir mutlaka otele gelirken yol lizerinde otelin
siirlaria yaklastiginizi, cevrenin temizliginden, bakimimdan anlayabileceginiz bir sistem kullandigimiz1
diistintiyorum." (K3)

"Yemek atiklarini mesela biz burada biitiin yemek atiklarint hayvanat bahgesine gonderiyoruz. Hayvan
barinaklarinda degerlendiriyoruz. Zaten ayrisim var. Cam, plastik siseyi, onlarin hepsini zaten ayrigimini
dikkatli sekilde yapmaya calistyoruz. Yani maksimum seviyede hani akilli teknolojiyi kullanmaya
calistyoruz." (K4)

"birincisi ¢atiya kurulmus olan giines enerjisi panellerimiz var. Bunlar on 1sitma olarak kullantyoruz ve
kazanlarimiza destek olmasi amaglandi. Yine suyun az kullanimiyla ilgili tiriin segilirken hem enerji
tasarrufu saglayan hemde ¢evre dostu iiriinler se¢ildi. Enerji bakimindan daha az enerji harcayacak iiriinler
seciliyor." (K5)

"Bu otel kendi enerjisini liretiyor. Bizim giines panellerimiz var elmaliya dogru yayla tarafinda. Bu otelin
dogaya higbir zarar1 yok. Biitiin enerji iirettigimiz giines enerjisini sistemi ile. Ayrica plastik kullanimini
azaltmaya ¢alisiyoruz. Sadece misafir sundugun hizmet degil, yani ben g¢evreyle ilgili de kullaniyorum.
Bakin diyorum ki hadi plastik kullanimin1 azaltalim. Nasil yapalim? Sebiller koyalim, aritmalar koyalim

oraya da matara koyalim, matara kullanalim. Bizim biitiin personellerimizi de mataralarimiz var ben de
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dahil olmak iizere. Misafirlerimizi de matara kullanmaya tesvik ediyoruz. Isterlerse mataralarin icretini
odeyip satin da alabiliyorlar. Bu sekilde de ¢cevreye olabilecek zararimizi en aza indirmek istiyoruz." (K6)
"mesela elektrik i¢in tesisimizin tiim alanlarinda hareket sensorleri var. Elektrik kullanimi azaltmaya
calistyor. Ayni zamanda odalarimizda bulunan sensorler ile odada klima agik iken balkon kapisi
acildiginda klima otomatik olarak kendini kapatiyor. Mesela havuzlarimiz iginde i1sitma siirekli
yapilmiyor, sadece kis aylarinda 1sitmali oluyor. Bahgedeki mesela su kullanimi sistemi onu da takip
ediliyor ve kac metre kareye ne kadar su kullanilmasi gerekli oldugunu sisteme yazip daha az su
kullanimin sagliyoruz." (K8)

"Orada s0yle bir sistemde devreye giriyor. Mesela klimalarda bu da sicakligini ayarladig1 yerde kesiyor
ya da balkon kapisi agildiginda direkt klimay1 kapatiyor. Enerji veremliligini saglamak i¢in. Musluklarda
mesela amatorlerde sensorler var, bos yere su akmiyor. Bu sistemlerle de birlikte elektrik ve su kullanimini
da azaltmis oluyoruz." (K9)

"Akilli sulama, mesela ¢ok biiyiik futbol ve sahalar1 golf sahalari mevcut. Bu yiizden akilli sulama ¢gok
tercih ediliyor, ¢ok sik kullaniliyor ve onu faydalarin1 da goriiyorlar. Giin 1sisina gore topraktan aldigi
seye gore sulama ¢ok yaygin seklinde kullaniliyor. Ayriyeten fotoseller ¢ok sik kullaniliyor." (K10)

" siirdiiriilebilirlik sistemlerin siirecini baslatmak ve genigletmek gibi nedenlerden dolay:r akilli
teknolojileri tesisimizde kullaniyoruz. Ayrica gida atiklarint minimize etmek i¢in akilli tartilar, su sarfiyati
i¢in sensorlii musluklar, sarf malzeme maliyetini azaltmak adina dijital meniiler, saglik agisindan klorsuz
su teknolojisine sahip havuzlar, enerji izleme sistemleri kullanilmaktadir." (K12)

"Elektrigi kendimiz iiretemiyoruz heniiz ama sicak su olarak tabiki yatirim yaptik. Yeni yatirimlar da
yaptik. Otelde %60 oraninda enerji kullanim1 azaldi. Tabii bunlarla alakali yesil yildiz sertifikamiz da var.
Her tarafta otomasyon sistemi kurduk. Nerede ne kadar elektrik kullanildigini artik hesaplayip bunlari da
onleyebiliyoruz yani boliim bdliim tiim oteli gorebiliyoruz. Onlardan nereden ne kadar artis var, niye artis
var? hepsini gorebiliyor ve miidahalede buluyoruz." (K13)

"Su an biz 1s1 da olsun, enerji de olsun fotosel kullantyoruz. Aydinlatma anlaminda miimkiin oldugunca
iste otomasyon sistemlerimiz var 1siydi, suyun derecesiydi biitiin bunlar1 takip etmek i¢in ama daha
gelismis daha iyi bir sisteme gecis i¢erisindeyiz ve adimlar atiyoruz." (K17)

"mesela plastik ya da tek kullanim iriinler artik bizim hayatimizdan ¢ikt1 ya biz burada artik tek kullanim
irinii kullanmryoruz. Cevreye zararimizi en aza indiriyoruz. Mesela en biiylik seyimiz o gevreye

duyarlyiz." (K20)

3.3.1.3. Nicel Arastirma Yontemi

Nicel arastirmalarin temel felsefi altyapisi, pozitivist yaklasimi yansitmaktadir. Nicel
aragtirma, gozlem siireclerinin standartlastirilmast ve kavramlarin operasyonel tanimlari
dogrultusunda, sayisal verilerin sistematik bicimde toplanmasi ile karakterize edilen bir
yontemdir. Toplanan bu veriler, istatistiksel teknikler kullanilarak analiz edilmekte ve boylece
objektif, dl¢iilebilir ve genellenebilir sonuglar elde edilmektedir. Bu baglamda, nicel arastirma,
hipotezlerin test edilmesi ve nedensel iligkilerin ortaya konmasi amaciyla yapilandirilmis

disiplinli bir arastirma yaklagimidir (Tekindal, 2021: 175). Nicel arastirmalarda 6lgme
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calismanin odak noktasin1 olusturmaktadir. Nicel arastirmalar tiimdengelim yoluyla
gerceklesirken, degiskenler arasindaki iliskilere ve farkliliklara odaklanarak gelecege yonelik
yordamalarda bulunma ve genellemeye sahip arastirmalardir (Garip, 2023: 4). Nicel
arastirmalarin baglica 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Fraenkel ve Wallen, 2006; Tekindal,
2021: 176):

v' Aragtirma siirecinde 6nceden belirlenmis hipotezler gelistirilir ve bu hipotezlerin
gecerliligi ampirik veriler araciligiyla test edilir.

v" Nicel arastirmalar ¢gogunlukla tiimdengelimci bir yaklasima dayanmakla birlikte,
gerektiginde tiimevarim yonteminden de yararlanilabilir. Tiimdengelim yoluyla hipotezlerden
hareketle gozlemlenebilir c¢iktilar elde edilmeye caligilirken; tiimevarim yoluyla bireysel
gbzlemlerden genel ilkelere ulasilmast hedeflenir.

v' Arastirma, olgular arasindaki iliskileri tanimlama ve bu iliskileri agiklama ya da
gelecekteki durumlart tahmin etme yoluyla olgularin dogasini anlamay1 amaglar.

v' Toplanan veriler nicel nitelikte olup, istatistiksel analiz teknikleriyle
degerlendirilir.

v" Kullanilan yontem, desen ve prosedirler standartlastirilmistir; bu durum
arastirmanin nesnelligini ve tekrarlanabilirligini destekler.

v' Elde edilen bulgular, belirli istatistiksel genellemeler yoluyla arastirma evrenine
yansitilmaya ¢aligilir.

v' Aragtirmaci, bagimsiz degisken tizerinde kontrollii degisiklikler yaparak, bu
degisikliklerin bagimli degisken tizerindeki etkilerini dlcer.

Nicel aragtirma yontemlerinde, Olgiimler bize kag¢ kisinin nasil davrandigimi
gostermektedir ancak ni¢in Oyle davrandigi sorusuna yanit vermemektedir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2014: 25). Bu ylizden arastirmaci ¢ok sayida katilimciya ulagsmak, elde ettigi verileri
istatistiksel olarak Ol¢limlemek ve bulgularini genellestirmek istiyorsa nicel arastirma
yontemlerini kullanmasi gerekmektedir (Patton, 2014: 14). Nicel aragtirmalarda arastirmaci
gercegi, kendini aragtirmadan soyutlayarak ve degerlerinden bagimsiz sekilde ortaya koymasi
gerekmektedir (Altun ve Yazici, 2014: 373). Ayrica arastirmaci tarafindan belirlenen konu ile
faktorler arasindaki iligki dogrulanmak isteniyorsa, insan iligkilerinin nedenlerine
odaklaniliyorsa ve bu nedenler tanimlanmaya ¢alisiliyorsa nicel aragtirma yontemini tercih
etmesi gerekmektedir (Garip, 2023: 4). Arastirilan konu kuramlar 1s181nda ele alinip bir kuram

aciklanmaya ¢aligiltyorsa nicel aragtirma yontemleri arastirmaci i¢in iyi bir yontem olmaktadir.
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3.3.1.3.1. Ol¢ek Gelistirme Siireci

Bu calismanin bu asamasinda goriisme analizinden elde edilen temalarin ortaya
konulmasinin ardindan madde havuzu olusturulmustur. Olusturulan madde havuzu son haliyle
tematik analize yardimci olan iki uzmana da gonderilmis ve her bir maddenin ilgili temalar1
aciklayip agiklamadigi maddelerin anlamli olarak ifade edilip edilmedigi uzmanlarca kontrol
edilmistir. Ayrica yazi dilinin anlagilirligi, yanlilik tastyip tasimadigi, yazim dilinin hedef
kitleye uygun olup olmadig, ilgili maddelerin ilgili boyut temsil edip etmedigi alaninda uzman
iki aragtirmaci tarafindan 6l¢ek madde havuzu kontrol edilmistir. Doktora tez siirecini yakindan
takip eden doktora tez izleme jiirisi tarafindan da O6l¢cek maddelerinin nihai hali kontol
edilmistir. Arastirmacilar ve doktora tez izleme jiirisi tarafindan alinan 6neriler dogrultusunda
ayni anlam tastyan birden fazla yazilmis maddeler dlgekten ¢ikarilmis ve ters 6nerme Slgekte
kullanilmamistir. Olgegin pilot ¢alismasina kadar olan tiim asamalar sonucunda 4 temayi
yansitan 110 Slgek maddesi iiretilmistir. Oneriler dogrultusunda 63 maddeye indirilmistir.
Ardindan pilot ¢alisma i¢in 6lgek formunun taslagi olusturulmustur. Olusturulan Slgek iki ana
boliimden meydana gelmektedir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik ozellikleri yer
almaktadir. Ikinci boliimde akilli turizm teknolojileri tutum 6lcegi maddeleri yer almaktadur.
Maddelere yonelik tutumlarin dlciilmesinde 5°1i Likert 6lgegi (1-kesinlikle katilmiyorum, 2-
katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katiltyorum, 5-kesinlikle katiliyorum) kullanilmistir.

Aragtirmac1 tarafindan gelistirilen Olgegin uygun olup olmadiginin ¢aligmanin
orneklemine uygulamadan 6nce 2025 yilinin Ocak ayinda orneklemle ayni olan 73 kisilik bir
gruba pilot calisma uygulanmistir. Google Forms vasitasiyla online anket olusturulmustur. Pilot
calisma i¢in katilimcilarin anketi ortalama 8-12 dk arasinda bir zamanda yanitladiklari
belirlenmistir. Bunun disinda anlasilmayan ifadelere rastlanmamistir. Pilot ¢alisma sonusunda
elde edilen anketlere on analizler gerceklestirilmis ve uygun olmayan maddeler dlcekten
cikarilmistir.

Akillr turizm teknolojilerinin tutum 6l¢eginin olusumunda faktor yapisini belirlemek
icin aciklayici faktor analizi (explatory factor analysis) - AFA kullanilmistir. Boylece 6lgegin
yapilandirilmast tamamlanmis olmaktadir. AFA Ol¢cek maddelerinin hangi faktor altinda
toplanacag1 hakkinda 6n fikir verirken iliski diizeylerinden yola ¢ikarak faktdr sayisi
hesaplanmaktadir. AFA’nin yiik degerlerinin 0.40’1n {izerinde olmasi ve faktor yiik degerleri
arasindaki farkin en az .10 olmas1 kabul edilen degerlerdir (Biiyiikoztiirk, 2002). Faktor
yapisinin gegerli bir model olup olmadigini ortaya koymak amaciyla dogrulayici faktor analizi
(confirmatory factor analysis) — DFA yapilmistir. Alanyazinda yapilan ¢alismalarda AFA’nin

ardindan DFA’nin yapilmasi 6nerilmektedir (Joreskog ve S6bom, 1993).
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3.3.1.3.2. Nicel Arastirma Orneklemi

Orneklem, ¢aligma evreni igerisinden amaca uygun herhangibir yontemle secilen ve
evreni temsil yetenegine sahip birimler veya elemanlar kiimesi seklinde tanimlanmaktadir (Ural
ve Kilig, 2011: 33). Ozellikle sosyal bilimlerde alaninda yapilan ¢alismalarda evrenin tamamina
ulagmak farkli sebeplerden dolay1 gii¢lesebilecegi gibi imkansiz bir hale de gelebilmektedir. Bu
yilizden 6rneklem, evreni temsil eden ve evrene gore kiiciik olan bir gruptur. Evrenin tamami
tizerinden ¢alismak yerine onu temsil eden 6rneklem {izerinden ¢alisma yapmak arastirmacilara
pek cok kolaylik saglamaktadir. Aragtirmaci amaca uygun verileri ulasilmasi gii¢ ve hatta bazen
de imkansiz sayida birim igeren evren yerine, daha az veya ulasilabilir sayida birime indirgenen
orneklem araciligiyla elde ederek arastirma sonuglarini tiim evren i¢in genelleyebilir (Ural ve
Kilig, 2011: 32). Calismanin 6rneklemi, Antalya ilinin Belek ve Kemer bolgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan ydnetici ve personelden olusmaktadir.

Bu tez calismasinin 6rnekleminde tesadiifi olmayan 6rneklem yontemlerinden kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir. Calismanin evreninde yer alan isletmelerin kolaylikla
secilmesi ve isletmelerin tamaminin esit olarak sec¢ilme sans1 bulunmamasi nedeniyle calismada
tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi secilmistir. Kolayda
orneklem yontemi, uygulanmasi kolay, diisiik maliyetli, herhangi bir 6l¢iitiin dikkate alinmadig1
ve toplam gereksinim duyulan 6rneklem biiytikliigline ulagildiginda veri toplama iglemine son

verildigi drnekleme tiiriidiir (Islamoglu ve Alniagik, 2013: 19).

3.3.1.3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Antalya Ilinin Belek ve Kemer bolgesinde faaliyet gdsteren bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan yonetici ve personelin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algi
diizeyleri arasindaki farkliligi test etmek amaciyla olusturulan g¢alismanin hipotezleri su
sekildedir;

H1: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik
algilar1 cinsiyete gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

H2: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarma yonelik
algilar1 yasa gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

H3: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlaria yonelik
algilar1 egitim durumuna gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H4: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarma yonelik

algilar1 ¢alisanlarin igsletmedeki konumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
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HS: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlaria yonelik
algilar1 ¢alisanlarin mevcut isletmede ¢alisma siiresine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H6: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik
algilar calisanlarin ¢alistigi pozisyona gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H7: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik
algilar1 calisanlarin turizm sektdriinde toplam calisma siiresine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H8: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik
algilar1 ¢alisanlarin ¢alistig1 isletmenin faaliyette kalma siiresine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H9: Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarma yonelik

algilar1 ¢alisanlarin ¢alistig1 isletmenin sahiplik gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

3.3.1.3.4. Nicel Veri Toplama Araci

Bu caligmada verilerin toplanmasinda nicel veri toplama tekniklerinden biri olan anket
soru formu kullanilmistir. Veri toplama araci olarak kullanilan anket soru formu iki boliimden
olusmaktadir. Ilk béliimde katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim, isletmedeki konumu, mevcut
isletmede calisma siiresi, calistigi pozisyon, turizm sektoriindeki toplam calisma siiresi,
calistiginiz isletmenin faaliyette kalma stiresi, ¢alistig1 isletmenin sahiplik durumu ve isletme
tiiriinii igeren demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 10 soru bulunmaktadir. ikinci
boliimde katilimeilarin akilli turizm teknolojilerinin yer aldigi 6l¢ek kullanilmistir. Arastirmada

kullanilan anket soru formu 6rnegi Ek-3’te verilmistir.

3.3.1.3.5. Nicel Veri Toplama Siireci

Calismanin nicel veri toplama siireci 20 Subat — 5 Mayis 2025 tarihleri arasinda
yapilmistir. Calismalarin verilerinin bir kismi c¢alisanlarin is yerlerine gidilerek birebir
uygulanmis, bir kismi isletmelerin insan kaynaklar1 departmani tarafindan uygulatilmis ve bir
kismui ise online ortamda Google Forms’tan yararlanilarak toplanmistir. Calismanin yiiz yiize
toplanan verilerinde Antalya ilinin Belek ve Kemer bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinin genel miidiirleri veya departman miidiirleri ile yiiz ylize telefon goriismesiyle
calismanin konusu ve amaci agiklanmistir. Calismaya katilmay1 kabul eden otel isletmelerine
gidilmis, anket soru formu teslim edilmis ve cevaplanan formlar daha sonra teslim alinmistir.
Telefon goriismesi gergeklestirilen bazi otel isletmeleri anket soru formunu online istemis ve
istekleri dogrultusunda online olarak gonderilmistir. Toplamda 560 ankete ulasilmis, eksik ve

hatali doldurulan formlar ¢ikartilarak toplamda 531 anket ile analizler gergeklestirilmistir.
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3.3.1.3.6. Nicel Verilerin Giivenilirligi

Bu tez ¢aligsmasinda faktor sayisinin elde edilmesinde herhangibir boyut kisitlamasina
gidilmeden veri seti SPSS 22 paket programi kullanilarak temel bilesenler faktér analizi
yontemi ve dik eksen dondiirme teknigi uygulanmistir. Calismanin faktor analizinde Varimax
dik eksen dondiirme yontemi segilmistir. Ag¢iklayic1 faktor analizi yapilirken faktdr sayisini
belirlerken dikkat edilecek en 6dnemli hususlar, her faktdrde yer alacak maddelerin anlam ve
icerik bakimindan tutarli olmasi, faktor 6z degerlerinin 1 ya da daha biiyiik olmasi, bir faktorde
yer alan degiskenin faktor yiiklerinin en az 0.40 ve {lizeri olmasi, bir faktordeki maddelerin yiik
degerleri ile diger bir faktordeki maddelerin yiik degerleri arasindaki farkin en az 0.10 ve daha
biiylik olmasi gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2011: 124-125). Calismada elde edilen sonuglar
incelenerek 0.40’tan daha diisiik faktor yiikiine sahip veya 0.40’tan daha yiiksek bir degerle
fazla faktore yliklenen maddeler 6l¢ekte yer almamaktadir.

Calismanin akilli turizm teknolojileri tutum 6l¢eginin son halinin giivenilir 6l¢ek olup
olmadig1 Croanbach alfa i¢ tutarlilik katsayisi ile ifade edilmistir. Croanbach alfa katsay1
degerlendirilmesi 0.0 <a< 0.40 giivenilir degil, 0.40<a <0.60 diisiik giivenilir, 0.60 <o <0.80
oldukga giivenilir ve 0.80<a<1.00 ise yliksek derece giivenilir dlgiitliine gore gergeklestirilmistir
(Ozdamar, 2002: 667). Bu ¢alismada gelistirilen akilli turizm teknolojileri tutum &lgegi ile alt
boyutlarina ait Croanbach alfa i¢ tutarlilik katsayilari elde edilmis ve bu katsayilar Tablo 3.3’te

verilmistir.

Tablo 3.3 Ol¢ek ve Alt Boyutlarinin Croanbach Alfa Katsayilari

Personel tutumu ve 0.9353
siirdiiriilebilirlik
Misafir tutumu ve 0.9153
memnuniyeti
Isletme tutumu ve yenilikci 0.8935
hizmetler

Genel 0.9629

Gegerlilik ve giivenilirlik analizi yapilan akilli turizm teknolojileri tutum 6lgeginin ig
tutarlilik katsayisinin 0.9629 oldugu tespit edilmis ve bu 6lgegin son derecede giivenilir oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte dl¢egin alt boyutlarinin Croanbach alfa i¢ tutarlilik katsayilart
0.8935 ile 0.9353 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu durum ise Olgegin yliksek derecede

giivenilir bir 6l¢ek oldugunu gostermektedir.

3.3.1.3.7. Nicel Verilerin Gegerliligi
Calismasinin gegerlilik analizinde 6l¢iilmesi amaglanan yapinin 6ngoriilen yapi olup
olmadig1 test etmeye yonelik yap1 gegerliligi analizine bagvurulmustur. Yapr gecerliligini

irdelemek i¢in aciklayict ve dogrulayici faktor analizlerinden yararlanilmistir. Elde edilen 531
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anketin yarisina agiklayict faktor analizi diger yarisima ise dogrulayici faktdr analizi

uygulanmistir.

3.3.1.3.7.1. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Faktor analizi, gozlemlenen c¢ok sayida degisken igerisinde gruplandirilmis temel
degiskenler ya da faktorler tanimlayarak degisken sayisini azaltmak i¢in kullanilmaktadir (Ural
ve Kilig, 2013: 275). Temel amaci degisken sayisini azaltarak aralarindaki iliskisel yapiy1
ortaya c¢ikarmaktir. Faktor analizi aciklayic1 ve dogrulayici faktor analizi olarak iki sekilde
yapilmaktadir. Agiklayici faktor analizi, birbiriyle iliskili p sayida degiskeni, kavramsal olarak
anlamli ve birbirinden bagimsiz daha az sayida faktér veya boyut altinda toplayarak veri
setindeki yapiy1 kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistiksel yontemdir (Biiyiikoztiirk,
2002: 472). Degiskenler arasindaki korelasyonlara dayanarak temel faktorlerin belirlenmesi
siireci ise aciklayici faktor analizi araciligiyla gerceklestirilir (Biytlikoztiirk, 2002: 472).
Dogrulayici faktor analizi, nceden baska arastirmacilar tarafindan gelistirilmis ve test edilmis
Ol¢eklerin orijinal yapisinin, yeni elde edilen veri seti iizerinde dogrulanip dogrulanmadigini
belirlemek amaciyla uygulanan istatistiksel bir yontemdir (Capik, 2014: 196). Bu analiz
yontemi ile daha Once test edilmis olan faktor yapisimin gecerliliginin teyit edilmesi
saglanmakta ve bdoylelikle 6lgegin yap1 gecerliligi kanitlanmaktadir (Yaslioglu, 2017: 78).
Sosyal bilimlerde gerceklestirilen 6lgek gelistirme ¢alismalarinda, agiklayici ve dogrulayict
faktor analizleri siklikla birlikte kullanilarak, 6lgme araglarimin gegerlilik ve giivenilirlik
diizeyleri kapsamli bi¢imde degerlendirilmektedir.

Arastirmact AFA’y1, gelistirdigi Olgekteki degiskenler arasindaki iliskiye yonelik
herhangibir fikrinin veya 6ngoriisiiniin olmamasi nedeniyle degiskenler arasindaki muhtemel
iligkiyi ortaya ¢ikarmak icin kullanacaktir. DFA ise, daha 6nceden belirlenen bir iliskiyi 6lgmek
i¢in kullanilmaktadir (Albayrak vd., 2006: 212). Oncelikle dlgegin faktdr yapisini belirlemek
amaciyla acgiklayict faktor analizi (AFA) yapilmistir. Agiklayict faktdr analizinde, faktor ytlik
degerlerinin 0.40’in altinda olmamasi, ayn1 maddenin birden fazla faktordeki yiik degerleri
arasindaki farkin 0.10°dan biiyiik olmas1 uygun faktor yapisini faktor yapisini bulmak i¢in
onemlidir (Biiyiikoztiirk, 2011: 124-125). Gelistirilen 6lgegin veri setinin faktdr analizine
uygun olup olmadigini belirlemek amaciyla, dncelikle Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s
Testi (Barlett Test of Sphericity) uygulanmistir. KMO indeks degerine ait araliklarin
degerlendirilmesine iligkin bilgiler Tablo 3.4’te verilmistir. KMO indeksi 0 ile 1 arasinda deger
olup, 1 degerine yaklagmasi analizi yapilan degiskenlerin birbirlerini miikemmel bir sekilde

hatasiz olarak tahmin edebilecegini gostermektedir (Hair vd., 1998: 99). Tablo 3.4’te KMO
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degerleri ve yorumlari ile gelistirilen dlgege temel bilesenler analizinde Kaiser-Mayer-Olkin

(KMO) ve Barlett’s Testine ait sonuglar verilmistir.

Tablo 3.4 KMO Degerleri ve Yorumlari (")lg:egin KMO ve Barlett’s Testi Sonuc¢lari

KMO Degeri Yorumu
0,90 ve tizeri Miikemmel
0,80 - 0,89 Cok lyi
0,70 - 0,79 Iyi
0,60 — 0,69 Orta
0,50 - 0,59 Kotii
0,5’den asagi Kabul edilemez
KMO And Barlett's Test
Igal.s.er"—Meyer—Olkln Uygunluk 0.959
Olgciisii
Bartlett' Kiiresellik Testi
Yaklasik Ki-Karee 12530,561
S.D. 741
P 0.000

Olgegin verilerinin agiklayici faktor analizine uygunlugu igin Kaiser-Mayer-Olkin’in
(KMO) 0.60’tan yiiksek ve Barlett’s Testi’nin istatistiksel olarak anlamli ¢ikmasi
gerekmektedir. Bu sonuca gore, orneklem biiyiikliigli faktor analizini yapmaya yeterli
biylikliktedir (KMO degeri 0.964). Gelistirilen 0Olgegin normal dagilim gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Barlett’s testi sonusunda veriler anlaml
cikmistir (Barlett’s=12530,561; p<0.05). Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular
AFA ic¢in gerekli olan varsayimlar karsiladigi i¢in gelistirilen 6lgek faktor analizi ig¢in uygun
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bu calismada oncelikle faktor sayisini belirlemede son yillarda oldukga yayimlasarak
kullanilan yontemlerden “Horn’un Paralel Analizi” (Horn, 1965) ve Minimum Ortalama Kismi
Korelasyon Analizi (Minimum Average Partial Correlation Analysis, MAP) yontemleri ile de
faktor sayisi test edilmistir.

Horn (1965) tarafindan gelistirilen paralel analiz yontemine gore, orijinal veri olarak
kullanilan korelasyon matrisi ile ayni biiyliklikte ve ayni degisken sayisina sahip
yansiz/segkisiz olarak simiilasyona dayali korelasyon matrisleri iiretilir. Daha sonra, {iretilen bu
korelasyon matrislerinden hesaplanan 6zdegerlerin ortalamasi ile orijinal 6z degerler sirali
olarak karsilastirilir. Boyut sayis1 bu karsilastirma ile elde edilir. Simiilasyona dayali olarak
tiretilen veri setlerinden elde edilen 6zdeger ortalamalarindan yiiksek olan orijinal 6zdegerler
faktor olarak belirlenir.

Calismada, faktor sayisi belirlemede kullanilan yontemlerden bir digeri ise Minimum
Ortalama Kismi Korelasyon Analizi (MAP)’dir. Velicer (1976) tarafindan gelistirilen MAP
analizinde, birinci, ikinci vb. temel bilesenleri yinelemeli olarak kontrol ettikten sonra

degiskenlerin kare ve dordiincii kuvvetteki kismi korelasyonlarinin ortalamalarini hesaplanir.
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Karesi alinmis veya dordiincii kuvvetteki kismi korelasyonlarin minimum ortalamasina karsilik
gelen kismi baglica bilesenlerin sayisi, tutulmasi gereken faktorlerin sayisini gosterir. Bu
calismada MAP ve Horn’un paralel analiz yontemlerinin her ikisi de gerceklestirilmis ve elde

edilen sonuglar Tablo 3.5’te ve Sekil 3.7’ de gdsterilmistir.
Tablo 3.5 MAP ve Paralel Analizin Sonuclari

MAP analizi Paralel analizi
N Prin Comp Fourth- Observed Simulated
Partialled Squared Powered Eigenvalue Crit Val
1 0.0138 0.0007 16.3829 1.6462%*
2 0.0105 0.0003 2.2032 1.5587*
3 0.0100* 0.0003* 1.5775 1.5003*
4 0.0100 0.0003 1.3206 1.4525
5 0.0103 0.0003 1.2332 1.4101
6 0.0106 0.0004 1.0760 1.3733
7 0.0108 0.0003 1.0438 1.3386
8 0.0114 0.0004 0.8619 1.3082
9 0.0126 0.0005 0.7984 1.2774
10 0.0135 0.0006 0.7569 1.2478
* MAP = Minimum Values in Columns ** Retained Dimension (Obs > Crit, alpha=0.01)
Pardied Andrais Average Partial Correlaions
; 10 ?
15 - [
0e- [
|
% 10 0 [[
5 f
o 04 - .'I_
s Il
) #
0z ] ;:gr___\\
o4, . . ; . an ngwgwonwnwnﬁfaﬂ‘ :
0 0 o el 40 i 10 b ] 4
Fadar M Coenponent s Feti alied
— s —— el |
Coog. o Amuated Orit Value o dth-Fowered
A B

Sekil 3.7 Paralel (A) ve MAP (B) Analizin Grafiksel Sunumu
Ilgili tabloda, ortalama karesi ve dordiincii kuvveti alinmis kismi korelasyonlar1 ve

kismi baslica bilesen sayisini igermektedir. Karesi ve dordiincii kuvveti alinmis kismi
korelasyonlarin her ikisinin de minimum degere sahip oldugu nokta korunmasi gereken faktor
sayisini belirtmektedir. Bu durumda MAP analizi ii¢ faktoriin yeterli oldugunu belirtmektedir.
MAP analizinin grafiksel sunumu Sekil B’de verilmistir. Bu sekil, Tablo 3.5’te sunulan MAP
sonuglarinin bir gorselini vermektedir. Bu grafik iki adet ¢izgi igermektedir. ilk ¢izgi, karesi
alinmis kismi korelasyonlar1 ve ikinci ¢izgi ise dordiincii kuvveti alinmis kismi korelasyonlari
temsil etmektedir. Her iki ¢izginin de minimum oldugu nokta onerilen faktor sayisi olup ii¢

faktoriin olmasi gerektigi seklindedir.
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Bu asamadan sonra akilli turizm teknolojileri tutum olgeginin yap1 gecerliligini
belirlemek amaciyla varimaxs dik eksen dondiirme analizi uygulanmistir. Agiklayict faktor
analizi siirecinde faktor sayisinin belirlenmesinde goz 6niinde bulundurulmasi gereken temel
kriterler sunlardir: Her faktorii olusturan maddelerin anlam ve igerik agisindan tutarlilik
gostermesi; faktorlerin 6z degerlerinin (eigenvalue) 1 veya daha yiiksek olmasi; faktorde yer
alan maddelerin faktor yiiklerinin en az 0,40 olmasi; ayrica, bir faktérdeki maddelerin yiik
degerleri ile diger faktordeki maddelerin yiik degerleri arasindaki farkin en az 0,10 olmasidir
(Buyiikoztiirk, 2011: 124-125).

Calismaya katilan katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutum Olgegi sorularina
verdikleri cevaplardan elde edilen veri setinin faktor analizine sokulmasi ve varimaxs dik eksen
dondiirme sonucunda 6z degeri 1.00’den biiyiik ii¢ adet faktor tespit edilmistir. Elde edilen bu
say1 MAP ve Paralel Yontemle elde edilen faktor sayisi ile aynidir. Verilerin analizinde faktor
yiikli 0,40’dan diisiik olan madde bulunmadigi i¢in 39 maddenin tamami ile faktér analizi

yapilmistir. Faktor analizi sonucunda elde edilen faktor yiikleri Tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6 Aciklayic1 Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilmis Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri
Madde Maddeler Faktor Yiikleri

No 1 2 3
A22 Akilli teknolojilerin kullanim1 ve siirekliligi konusunda | 0.698
personele ¢esitli egitimler verilmelidir.
A38 Alkallr teknolojiler isletme ici performans degerlendirmesini | 0.655
kolaylastirir.
A25 Akalli teknolojileri kullanan personelin kusak farkliliklarinin | 0.653
bulunmasi is siireglerine adaptasyonlarimi etkiler.
A21 Alkalli teknolojiler iiriin gelistirme saglar. 0.616
A23 Alkilli teknolojiler inovasyon konusunda yardimci olur. 0.614
A33 Akilli teknolojiler isletmeler i¢in tasarruf (elektrik, 1s1, su) ve | 0.611
stirdiiriilebilirlik olanaklan saglar ve israfi dnler.

Al3 Isletmeler ~yatirm planlarma akilli  teknolojilerini | 0.610
eklemelidir.

A3l Akalli teknolojiler maliyetleri diisiiriir. 0.608

A32 Akilli teknolojiler personel giderlerini azaltir. 0.585

A24 Isletme yéneticileri akilli teknoloji trendlerini yakindan | 0.582
takip etmelidir.
A20 Akilli  teknoloji  kullanimi  departmanlarin  isini | 0.578

kolaylagtiracaktir.
A19 Akalli teknolojiler fiyat ve rekabet avantaji saglar. 0.558
AlS8 Alkilli teknolojiler ¢evre dostudur. 0.543

A27 Akilli teknolojilerin isletmelerde kullaniminda geleneksel | 0.480
yapidan kaynakli problemler goriilebilir.
Al5 Akilli  teknolojilerin  kullanimiyla bazi departmanlar | 0.461
tamamen dijitallesecektir.

A29 Akilli teknolojiler bazi departmanlarda insan giiciiniin 6niine | 0.455
gececektir.

A30 Isletmelerde  robot  teknolojisi ~ personel  sayisimi | 0.434
etkileyecektir.

A2 Akilli teknolojiler misafir memnuniyetini arttirmaktadir. 0.745
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Al Isletmelerde kullanilan akilli teknolojiler misafir profilini 0.728
etkilemektedir.

AS Isletmelerin akilli teknolojileri hangi diizeyde kullanmasi 0.725
gerektigini misafir profili belirlemektedir.

A8 Akalli teknolojilerin kullanimiyla beraber misafir ile iletisim 0.719
dijitallegmistir.

A7 Misafirlerle yiiz yiize iletisimin gerekli oldugu alanlarda 0.707
teknoloji kullaniminin dengelenmesi gereklidir.

A6 Akilli teknolojiler sayesinde misafirler zaman kaybi, sira 0.693
bekleme gibi durumlar yasanmadan istekleri ve problemleri
hizlica ¢oziimlenmektedir.

A4 Akall teknolojiler misafirlerin tatillerini 0.649
kolaylastirmaktadir.

A3 Alkallr teknolojiler misafirlerin bilgiye daha hizli erismesine 0.628
imkan tanir.

A9 Akilli teknolojileri kullanan misafirler kendilerini daha 0.549
giivende hisseder.

A37 Alkill teknolojiler misafirlerde sadakat duygusunu arttirir. 0.680

A26 Akillr teknoloji kullaniminda misafir profili engel teskil 0.663
etmektedir.

A39 Akilli teknolojiler misafirin personelle iletisimini en aza 0.652
indirerek kolaylik saglar.

A36 Akilli teknolojiler hatasiz hizmet veya hata oraninin 0.645
diismesini saglayarak hizmet kalitesini arttirir.

Al6 Akilli teknolojilerle birlikte kalifiyeli personel istihdami 0.637
artacaktir.

A35 Akillr teknolojiler igletmelerde yeni birimlerin olugmasini 0.572
saglar.

A28 Akilli teknolojiler isletmelerin doluluk oranimi arttirir. 0.504

A34 Akillr teknolojiler operasyonel ve performansta verimlilik 0.489
saglar.

All Isletmelerdeki robot teknolojisi tekrar gelen-repeat guest 0.486
misafir sayisinda azalmalara neden olur.

Al7 Isletmelerde robot teknolojisinin kullanimi zamanla artacak 0.471
ve dnem kazanacaktir.

Al2 Isletmelerin robot ve yapay zeka teknolojisine yer vermesi 0.451
gerekmektedir.

Al4 Isletmelerde robot teknolojisinin bulunmasi misafirin 0.436
kendisini 6zel hissetmemesine neden olacaktir.

Al10 Isletmelerde robot teknolojisi is verimliligini arttiracaktir. 0.370

Ozdeger (Eigenvalue) 16.38 | 2.20 | 1.58

% Aciklanan Varyans 19.56 | 17.03 | 15.11

Yigmal Varyans 19.56 | 36.59 | 51.70

N=531

Ilgili tabloya gore, faktor analizi sonucunda akilli turizm teknolojileri tutum lgegi lic
boyut ve bu boyutlara bagli 39 maddeye sahip oldugu tespit edilmistir. Caligmanin faktor
analizinde ortaya konulan boyutlara ait 6zdegerler ve agiklanan varyans degerleri verilmis ve
maddelerin faktor ytkleri 0,745 ile 0,370 arasinda degerler aldig1 sonucuna ulasilmistir. Bu
calisma kapsaminda yapilan islemler sonucunda akilli turizm teknolojileri tutum 6lgcegini
olusturan birinci boyutu ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ seklinde adlandirilmis ve bu

boyutun 17 maddeye sahip oldugu tespit edilmistir. Bunlar
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13,15,18,19,20,21,22,23,24,25,27,29.30,31,32,33,38 nolu maddelerdir. Ikinci boyutu ‘misafir
tutumu ve memnuniyeti’ seklinde adlandirilmis ve bu boyutun 9 maddeye sahip oldugu tespit
edilmistir. Bunlar 1,2,3,4,5,6,7,8,9, nolu maddelerdir. Son olarak ti¢lincii boyutu ise ‘isletme
tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ seklinde adlandirilmis ve bu boyutun 13 maddeye sahip oldugu
tespit edilmistir. Bunlar 10,11,12,14,16,17,26,28,34,35,36,37,39 nolu maddelerdir.

flgili tabloda 6zdegeri 16.38 olan personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik boyutunun
aciklanan varyansin % 19.56’sin1, 6zdegeri 2.20 olan misafir tutumu ve memnuniyeti
boyutunun agiklanan varyansin % 17.03’i ve 6zdegeri 1.58 olan isletme tutumu ve yenilik¢i
hizmetler boyutunun toplam agiklanan varyansin % 15.11’ini agiklandig1 goriilmiistiir. Sonucta
tic faktorlii yapinin toplam varyansin %51.70’ini aciklamakta olup sosyal bilimler i¢in bu

oldukea yiiksek bir agiklama orani ile yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda ulasilmistir.

3.3.1.3.7.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Bu ¢alismada, faktor yapisi agiklayici faktor analizi ile belirlendikten sonra, bu faktor
yapisint dogrulamak amaciyla dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Faktdr yapisini
dogrulamak amaciyla SAS 9.4 paket programinin PROC CALIS prosediirii kullanilmistir. Yeni
olusturulan faktor yapisinin bu ¢alismanin verileri ile uyumlulugunun degerlendirilmesi i¢in
dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi indekslerinin (Goodness of Fit
Indices) incelenmesi gerekmektedir. Literatiirde pek ¢ok uyum indeksi kullanilmasina ragmen,
bu ¢aligmada en yaygin olarak tercih edilen indekslere yer verilmistir. Bunlardan biri olan Ki-
Kare uyum testi (?), arastirmacinin kuramsal olarak onerdigi model ile elde edilen drneklem
verisinin uyumunu test etmektedir. Ki-Kare (Chi-Square Goodness) degerinin anlamsiz ¢gikmasi
uyum oldugunu gostermektedir. Ki-kare degerinin serbestlik derecesi (degrees of freedom, df)
boliimii (x*/df) ile elde edilen degerin ikiye esit veya ikiden daha az olmas1 modelin miikkemmel
derecede uyumlu oldugunu, iki ile bes veya besin altinda olmasi ise modelin kabul edilir
oldugunu gostermektedir. Diger siklikla kullanilan uyum indeksleri GFI (Uyum lyiligi Indeksi),
AGFI (Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi), RMSEA (Ortalama Hata Karekok Yaklasimi), CFI
(Karsilastirmali Uyum Indeksi) ve NFI (Normlastirilmis Uyum indeksi)’dir. Uyum iyiligi

indeksleri ve 1yi uyum deger araliklar1 Tablo 3.7°de gosterilmistir.

Tablo 3.7 Uyum lyiligi indeksi Kriterleri

Uyum Olgiileri Miikemmel Uyum Kabu{lj;il:lllrlleblhr Kaynak
RMSEA/ SRMR 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 Brown,2006

GFI/ AGFI 0,90<GFI<1,00 0,85<GFI<0,90 Tabachnick ve Fidell, 2007
NFI 0,90<NFI<1,00 0,85<NFI<0,90 Tabachnick ve Fidell, 2007
CFI 0,90<CFI<1,00 0,85<CFI<0,90 Tabachnick ve Fidell, 2007

2/df 0<y?/df<3 3<yH/df<s Hair vd., 1998
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Ilgili tabloda dogrulayici faktor analizi sonrasinda uyum iyiligi indeks degerleri kabul
kriterleri sinirlar1 igerisinde olan Olgekler faktdr yapist dogrulanan, gegerli ve giivenilir
Olceklerdir. Gelistirilen bu Olgek calismasinda belirlenen faktér yapisinin gegerliliginin
belirlenmesi i¢in dogrulayici faktdr analizi (DFA) uygulanmistir. Aciklayic1 faktér analizi
sonucu faktdr yapisi ii¢ boyutlu ve 39 maddeden olusan “Akilli turizm teknolojilerin tutum
Olcegi” aday Olgeginin faktor yapisini test etmek amaciyla SAS 9.4 paket programinin PROC
CALIS prosediirii kullanilmistir. 5°li Likert tipli olan bu 6lgegin dogrulayici faktor analizi igin
toplam 531 katilimcidan toplanan verilerin yarist kullanilmistir. Test edilen faktor yapisinin bu
veriler ile desteklenip desteklenmedigine bakilabilmesi i¢in gelistirilen dlgegin uyum iyiligi

indeks (Goodness of Fit Indices) degerleri elde edilmis ve Tablo 3.8’de sunulmustur.

Tablo 3.8 Ol¢egin Uyum lyiligi indekleri

Uyum Kabul Modelin

Olciileri Miikemmel Uyum EdilebilirUyum Sonugclari Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 0.0550 Kabul Edilebilir Uyum
SRMR 0<SRMR<0.05 0.05<SRMR<0.10 0.0520 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,90<GFI<1,00 0,85<GFI<0,90 0.9859 Miikemmel Uyum
AGFI 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI<0,90 0.9842 Miikemmel Uyum
NFI 0,90<NFI<1,00 0,85<NFI1<0,90 0.9824 Miikemmel Uyum
CFI 0,90<CFI<1,00 0,85<CFI<0,90 0.9273 Miikkemmel Uyum
x2/df 0<y?/df<3 3<yH/df<s 0.0014 Miikemmel Uyum

Ilgili tabloda verilen index degerleri incelendiginde, sadece RMSEA ve SRMR uyum
dl¢iitiiniin kabul edilebilir uyum degerine sahip oldugu ve GFI, AGFI, CFI, NFI ve y?/df’ nin
1se miitkemmel uyum degerlerine sahip olduklar1 yapilan analiz sonucunda ulasilmistir. Bu
sonuca gore agiklayici faktor analizi sonucu olusturulan 3 faktorlii faktdr yapisinin yapilan DFA
sonucu ile dogrulandigini sdyleyebiliriz. Bu hali ile “Akilli turizm teknolojilerin tutum
Olcegi’nin” gegerli ve giivenilir bir 6l¢ek oldugu tespit edilmistir.

Baslangicta aciklayict faktor analizi sonucu elde edilen 3 boyutlu faktor yapisinin
onaylanip onaylanmadig1 ayn1 zamanda tahminler ve hatalarin 6nem testlerini inceleyerek de
belirlenebilir. Dogrulayici faktdr analizinden elde edilen standartlagtirilmis katsayilarin

tahminleri Tablo 3.9°da verilmistir.

Tablo 3.9 Dogrulayic1 Faktor Analizi Standartlastirilmis Tahminleri
Standardized Effects in Linear Equations

Variable Standard

Estimate Error t Value Pr > |t|
Al3 0,732 0.021 34.202 <.0001
AlS5 0,716 0.022 32.044 <.0001
AlS8 0,658 0.025 25.498 <.0001
Al9 0,697 0.023 29.636 <.0001
A20 0,698 0.023 29.786 <.0001
A21 0,680 0.024 27.755 <.0001
A22 0,725 0.021 33.183 <.0001
A23 0,626 0.027 22.733 <.0001

A24 0,630 0.027 23.025 <.0001
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Standardized Effects in Linear Equations

Variable Standard

Estimate Error t Value Pr > |t|
A25 0,705 0.023 30.655 <.0001
A27 0,703 0.023 30.404 <.0001
A29 0,673 0.024 26.939 <.0001
A30 0,597 0.029 20.540 <.0001
A31 0,626 0.027 22.734 <.0001
A32 0,673 0.024 27.028 <.0001
A33 0,648 0.026 24.576 <.0001
A38 0,724 0.021 33.111 <.0001
Al 0,812 0.016 48.587 <.0001
A2 0,743 0.021 34.996 <.0001
A3 0,647 0.026 24.003 <.0001
A4 0,757 0.020 37.267 <.0001
AS 0,808 0.017 47.542 <.0001
A6 0,749 0.020 36.002 <.0001
A7 0,765 0.019 38.621 <.0001
A8 0,764 0.019 38.366 <.0001
A9 0,603 0.029 20.588 <.0001
A10 0,486 0.034 13.899 <.0001
All 0,499 0.034 14.527 <.0001
Al2 0,645 0.027 23.749 <.0001
Al4 0,684 0.025 27.340 <.0001
Al6 0,638 0.027 23.149 <.0001
Al7 0,674 0.025 26.363 <.0001
A26 0,658 0.026 24.839 <.0001
A28 0,707 0.023 29.892 <.0001
A34 0,420 0.037 11.205 <.0001
A35 0,707 0.023 29.875 <.0001
A36 0,715 0.023 30.947 <.0001
A37 0,593 0.029 19.798 <.0001
A39 0,691 0.024 28.132 <.0001

Ilgili tabloda yer alan dogrulayici faktdr analizi standartlagtirilmis tahmin degerleri,
faktor analizi literatiirtinde genellikle “yiikler” olarak adlandirilmaktadir. Faktorler ile gozlenen
degiskenler arasindaki iliskinin giiciinii gostermek amaciyla, bu yiiklerin t degerlerinin
istatistiksel anlamliliginin incelenmesi gerekmektedir. Tipik bir faktor analizi ¢aligmasinda,
faktor ile degisken arasindaki iligskinin sifirdan farkli oldugunu desteklemek i¢in tiim t
degerlerinin anlaml1 ¢ikmasi beklenir.

Katsayilarina ait t degerlerinin bir¢ogunun anlamsiz olmasi1 faktér modelimizin
gecerliliginin sorgulanmasma neden olur. Ilgili tabloda, biitiin faktdr yiikii tahminlerinin
istatistiksel olarak olduk¢a anlamli olduklar1 goriilmektedir (p<<0.0001). Bu da faktoér-degisken
iligkilerinin tamaminin desteklendigi ve baslangicta Onerilen faktdér yapisinin dogrulandigi

anlamina gelmektedir. Ayrica Sekil 3.8’de dogrulayici faktor analiz modeli ile gosterilmistir.
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Sekil 3.8 Dogrulayici Faktor Analiz Modeli
Dogrulayict faktor analizi sonucu elde edilen standartlagtirilmis hatalara ait histogram

grafigi Sekil 3.9°da sunulmustur.
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Sekil 3.9 Dogrulayici Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Standardize Edilmis Hatalarin Grafigi
llgili grafigin simetrik olmasi {i¢ faktorlii yapinin dogrulandigimnin diger bir

gostergesidir. Tlim bu gostergeler {li¢ faktorlii yapisal modelin iyi uyum gosterdigini ve daha

ileri yorumlamalarin yapilmasi gerektigini bildirmektedirler.
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3.3.1.3.8. Nicel Verilerin Analizi

Calismada elde edilen verilerin istatistiksel analizleri i¢in SPSS (Statistical Package for
Social Science) for Windows 22.0 ve SAS version 9.4 programlar1 kullanilarak analizler
yapilmistir. Calismaya katilan katilimeilarin demografik ifadelere verilen cevaplara frekans ve
yilizde analizi uygulanmistir. Caligsma hipotezlerinin sinanmasi i¢in ilgili verilerin analizi igin
on kosul olan normal dagilimi test edilmistir. Normal dagilim c¢arpiklik ve basiklik sonuglarina
gore yorumlanmistir. Kullanilan verilerin 6ncelikle normal dagilima uygunluk testleri Shapiro-
Wilk testi ile yapilmistir. Yapilan testler sonucu verilerin normal dagilim gosterdigi
anlagilmistir. Normal dagilim gosteren Olgek gelistirme c¢aligmasinda parametrik testler
kullanilarak istatistiksel analizler yapilmistir. Olgek gelistirme ¢alismasinda ii¢ alt boyut
belirlenmigtir. Belirlenen her bir boyuta ve genele iliskin ortalama, standart sapma, carpiklik
(Kurtosis) ve basiklik (Skewness) degerleri Tablo 3.10°da verilmistir. Normal dagilima
uygunlugu degerlendirmek agisindan bakilan ¢arpiklik deger +3 ile -3 araliginda olmasi verilen

degerlerin normal dagilima uygun oldugunu tespit edilmistir.

Tablo 3.10 Olcegin Genel ve Alt Boyutlarimin Tammlayici istatiktikleri

Akilli Turizm Teknolojileri N X SS Min Max | Carpiklik | Basiklik
Tutum Olcegi (Kurtosis) | (Skewness)
Personel tutumu ve 531 376 | 0.70 | 1.71 5.00 -1.01 0.87
siirdiiriilebilirlik
Misafir tutumu ve 531 373 | 0.79 | 1.00 5.00 -1.03 0.74
memnuniyeti
Isletme tutumu ve yenilikci 531 3.50 | 0.69 | 1.46 5.00 -0.67 0.24
hizmetler
Genel 531 3.67 | 0.65 | 197 5.00 -1.04 0.98

Igili tabloda goriildiigii gibi en diisiik ve en yiiksek carpiklik (Kurosis) degerleri +3 ile
-3 araliginda oldugundan ve 6zellikle de sifira ¢ok yakin oldugundan gelistirilen 6lcek ve alt
boyutlarinin tamaminin normal dagilima uygunluk gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica 6lgegin
normal dagilima uygunluk gostermesi sonucunda ileri istatistiksel yontemlerden parametrik
istatistiksel analiz yontemlerinin yapilacagi tespit edilmistir.

Ayrica bu calismada 6l¢egin alt boyutlar1 arasindaki iligkinin yoniinii ve derecesini
tespit etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bu ¢calismada veriler normal dagildigi i¢in
Pearson korelasyon katsayist kullanilmistir (Altunisik, 2008: 334). Korelasyon analizi
faktorlerin birinde bir birimlik degisimin diger faktdrde kag birimlik degisim olusturdugunu
belirlemek i¢in kullanilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2006: 6). Korelasyon katsayisi -1 ile +1 (-
1 <r <+1) arasinda degisen degerler almakla birlikte (Durmus vd., 2013: 144), korelasyon kat
sayilarinda 0,00 ile 0,25 aras1 degerin “cok zayif’, 0,26 ile 0,49 aras1 degerin “zayif’, 0,50 ile
0,69 aras1 degerin “orta”, 0,70 ile 0,89 aras1 degerin “yiiksek”, 0,90 ile 1,00 aras1 degerin ise

“cok yiiksek” oldugu ifade edilmektedir (Akgiil ve Cevik, 2003: 358). Korelasyon katsayisinin
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pozitif olmas1 degiskenler arasinda dogrusal bir iliskinin oldugunu, negatif olmasi ise ters yonlii

bir iligkinin oldugunu goéstermektedir (Akbulut, 2010: 52).
Tablo 3.11 Olgek ve Alt Boyutlarin iliskisi

AKilli Turizm Personel tutumu | Misafir tutumu | isletme tutumu | Genel
Teknolojileri Tutum ve ve memnuniyeti | ve yenilikg¢i
Olcegi siirdiiriilebilirlik hizmetler
Personel tutumu ve 1.00000
siirdiiriilebilirlik
Misafir tutumu ve 0.7288 1.00000
memnuniyeti <.0001
Isletme tutumu ve 0.8079 0.6664 1.00000
yenilik¢i hizmetler <.0001 <.0001
Genel 0.9515 0.8571 0.9121 1.00000
<.0001 <.0001 <.0001

Ilgili tablo incelendiginde, 6lcek genel puan ile personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik,
misafir tutumu ve memnuniyeti, isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler alt boyutlar1 arasinda
pozitif yonlii ve olduk¢a yiiksek diizeyde ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler (sirastyla
r=0,9515, p=0,0001; r=0,8517, p=0,0001; r=0,9121, p=0,0001) oldugu tespit edilmistir.
Olgegin alt boyutlarinin birbiriyle ve aralarinda pozitif yonlii orta ve yiiksek diizeyde iligki
oldugu tespit edilmistir. Ayrica istatistiksel olarak anlamli iligkiler oldugu tespit edilmistir.

Bu ¢aligsma kapsaminda gelistirilen 6l¢egin yapisini test etmek amaciyla giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri i¢in agiklayici ve dogrulayict faktor analizleri yapilmustir. Gelistirilen
6l¢egin i¢ tutarlilik giivenilirligini sinamak i¢in Croanbach Alpha giivenilirlik katsayilar1 bu
calismada yapilan analizlerdir.

Ayrica ¢alisma katilan katilimcilarin demografik ve isletmeye ait sorulara verdikleri
cevaplara frekans ve yilizde analizi uygulanmistir. Calismada iki kategorili degiskenler
arasindaki ikili karsilastirmalarda bagimsiz gruplar arasi t-Testi kullanilirken, iic veya daha
fazla kategorili degiskenler arasindaki farkliliklarr bulabilmek amaciyla ANOVA (tek yonlii
varyans analizi) testi uygulanmistir. Calismanin tamaminda anlamlilik diizeyi olarak p<0.05

degeri kabul edilmistir ve ¢calismanin hipotezleri sitnanmugtir.

3.3.1.3.9. Nicel Arastirma Bulgular:

Bu boliimde ¢alismaya katilan 531 katilimcilardan anket soru formu yoluyla elde edilen
verilerin analiz sonuglarina yer verilmistir. Oncelikle katilimcilarin anket soru formunda birinci
boliimiinde yer alan demografik sorulara verdikleri cevaplara ait bulgular yer almaktadir. Daha
sonra belirlenen ti¢ boyutlu faktor yapist normal dagilim gosterdigi i¢in parametrik testlere yer

verilecektir.
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3.3.1.3.9.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Anket soru formunun ilk boliimiinde, caligmaya katilan katilimeilarin demografik
Ozelliklerine yonelik bulgulara yer verilmistir. Otel isletmelerinde akillli turizm teknolojilerini
kullanan calisanlarin demografik 6zelliklerini tespitine yonelik 9 soru sorulmus olup, bu

sorulara katilimeilar tarafindan verilen cevaplar {izerinden elde edilen bulgular Tablo 3.12°de

verilmigtir.
Tablo 3.12 Katihmecilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular
Demografik Ozellikler N %
Cinsiyet Kadm 270 50.8
Erkek 261 49.2
Yas 18-24 120 22.6
25-34 183 34.5
35-44 148 27.9
45-60 80 15.1
Egitim Durumu Tlkokul 22 4.1
Lise 142 26.7
On Lisans 133 25.0
Lisans 200 37.7
Yiiksek Lisans - Doktora 34 6.4
Isletmedeki Konumunuz Isletmede Yonetici 154 29.0
Isletmede Personel 377 71.0
Mevecut Isletmede Calisma Siireniz 1 yildaz az 130 24.5
1-3 yil 158 29.8
4-6 yil 103 19.4
7-10 y1l 60 11.3
11-15y1l 52 9.8
16 yil ve iizeri 28 53
Calistiginiz Pozisyon Onbiiro 117 22.0
F&B 152 28.6
Satig pazarlama 105 19.8
Kat hizmetleri 42 7.9
Muhasebe 36 6.8
Misafir iligkileri 48 9.0
Kalite 31 5.8
Turizm Sektoriindeki Toplam Calisma | 5 yildan az 229 43.1
Stireniz 5-10 y1l 130 24.5
11-15 y1l 65 12.2
16-20 y1l 43 8.1
21 y1l ve iizeri 64 12.1
Calistigimiz Isletmenin Faaliyette Kalma | Sezonluk 216 40.7
Siiresi 12 ay acik 315 59.3
Calistigimz Isletmenin Sahiplik Durumu | Uluslararasi zincir 129 24.3
igletme
Ulusal zincir isletme 229 43.1
Bagimsiz isletme 173 32.6

Calismaya katilan katilimcilardan toplamda 531 anket toplanmistir. Calismaya katilan

katilimcilarin %50,8°1 kadin, %49,2’sini ise erkekler olusturmaktadir. Calismaya katilan
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katilimcilarin %22,6’smin  18-24 yas, %34,5’inin 25-34 yas, %27,9’unun 35-44 yas ve
%15,1’in1 45-60 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Calismaya katilan katilimeilarin %4,1°1
ilkokul, %26,7’si lise, %25,0’1 6n lisans, %37,7’si1 lisans ve %6,4’1 yiiksek lisans ve doktora
diizeyinde egitime sahip oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin isletmedeki konumlari,
%29,0’1mn1n igletmede yonetici ve %71,0’mnin isletmede personel olarak calistigi tespit
edilmistir. Katilimeilarin %24,5’inin 1 yildan az, %29,8’inin 1-3 yil, %19,4’linlin 4-6 yil,
%11,3’lniin 7-10 yil, %9,8’inin 11-15 yil ve %5,3’ilinlin 16 y1l ve iizeri mevcut isletmede
calisma siiresinin oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin %22,0’si Onbiiro, %28,6’s1 F&B,
%19,8’i Satis Pazarlama, %7,9’u Kat Hizmetleri, %6,8’i Muhasebe, %9,0’1 Misafir iliskileri ve
%?5,8’inin Kalite departmaninda ¢alistig1 tespit edilmistir. Katilimeilarin %43,1°1 5 yildan az,
%24,5’1 5-10 y1l arasinda, %12,2’si 11-15 yil arasinda, %8,1°1 16-20 y1l arasinda ve %12,1°1
ise 21 yil ve tlizeri turizm sektoriinde toplam c¢alisma siiresinin oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin %40,7’si sezonluk ve %59,3’1 12 ay acik seklinde isletmelerin faaliyet verdigi
tespit edilmistir. Katilimcilarin %24,3’1 uluslararasi zincir isletme, %43,1°1 ulusal zincir

isletme ve %32,6’s1 bagimsiz isletme oldugu tespit edilmistir.

3.3.1.3.9.2. Katimcilarin Akilli Turizm Teknolojileri Tutumlarmma Yonelik Algilarinin
Demografik Degiskenler ile Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Katilimcilarin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilariin demografik
ozelliklerinden cinsiyet, yas, egitim, isletmedeki konumu, mevcut isletmede calisma siiresi,
calistig1 pozisyon, turizm sektoriinde toplam calisma siiresi, ¢alistig1 isletmede faaliyette kalma
stiresi ve ¢alistig1 isletmenin sahiplik durumu agisindan farklilik gosterip géstermedigini test
etmek amaciyla elde edilen verilere T-testi ve ANOVA (tek yoOnlii varyans analizi)
uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular tablolar halinde verilmistir.

Calismaya katilan katilimcilarin  akilli turizm teknolojileri tutumlarma yo6nelik
algilarinin, katilimeilarin cinsiyet agisindan farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin t-

testi analizi yapilmis ve sonuclar Tablo 3.13’te verilmistir.
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Tablo 3.13 Katilmeilarin Akilli Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yénelik Algilarimin Cinsiyet Degiskeni
ile Karsilastirilmasina Ait t-Testi Sonugclari

Boyutlar Cinsiyet X s t-Testi
t p

Personel tutumu ve Kadin 3.77 0.72 0.215 0.8301
siirdiiriilebilirlik Erkek 3.75 0.68

Misafir tutumu ve memnuniyet Kadmn 3.74 0.81 0.192 0.8479
Erkek 3.73 0.78

Isletme tutumu ve yenilik¢i Kadin 3.48 0.70 -0.850 | 0.3957
hizmetler Erkek 3.53 0.68

Genel Kadin 3.66 0.67 -0.144 0.8853
Erkek 3.67 0.64

N=531

Ilgili tabloda akill1 turizm teknolojileri tutum &lgeginin alt boyutlarindan olan ‘personel
tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (p=0,830>0,050), ‘misafir tutumu ve memnuniyeti’ boyutu
(p=0,847>0,050) ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutu (p=0,395>0,050) ile kadin
ve erkek calisanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmadigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte genel boyutu (p=0,885<0,050) ile ¢alisanlarin cinsiyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir. Calismanin H1 hipotezi
reddedilmistir.

Calismaya katilan katilimeilarin akilli turizm teknolojileri tutumuna yonelik algilarinin,
katilimcilarin yaslar agisindan farklilik gosterip gdstermedigini test etmek amaciyla uygulanan

ANOVA sonuglart Tablo 3.14’te gosterilmistir.

Tablo 3.14 Katihmcilarin AKkillh Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yénelik Algilarinin Yas Degiskeni ile
Karsilastirilmasina Ait ANOVA Sonuglari

Boyutlar Yas X s F P
18-24 3.59 0.77
Personel tutumu ve 25-34 3.77 0.66
siirdiiriilebilirlik 35-44 3.87 0.57 3.725 0.0114
45-60 3.78 0.82
18-24 3.57 0.87
Misafir tutumu ve 25-34 3.68 0.80
memnuniyeti 35-44 3.92 0.63 4.680 0.0031
45-60 3.74 0.85
18-24 3.35 0.69
isletme tutumu ve yenilik¢i 25-34 3.55 0.69
hizmetler 35-44 3.57 0.60 2918 0.0337
45-60 3.50 0.81
18-24 3.51 0.71
Genel 25-34 3.68 0.61
35-44 3.78 0.55 4.094 0.0069
45-60 3.68 0.79

N=531
Ilgili tabloya goére akilli turizm teknolojileri tutum &lgeginin alt boyutlarindan olan

‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (F= 3,725; p=0,011<0,050), ‘misafir tutumu ve
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memnuniyet’ boyutu (F=4,680; p=0,003<0,050), ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’
boyutu (F= 2,918; p=0,033<0,050) ile ¢alisanlarin yaslarinin arasinda istatiktiksel olarak
anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Bununla birlikte genel boyutu (F= 4,064; p=0,006<0,050)
ile c¢alisanlarin yaslar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Calismanin H2 hipotezi kabul edilmistir.

Calismaya katilan katilimeilarin akilli turizm teknolojileri tutumuna yonelik algilarimnin,
katilimcilarin egitim durumu agisindan farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla

uygulanan ANOVA sonuglar1 Tablo 3.15’te verilmistir.

Tablo 3.15 Katihmcilarin Akilli Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yonelik Algilarinin Egitim Degiskeni ile
Karsilagtirilmasina Ait ANOVA Sonuglari

Boyutlar Egtim Durumu X s F p
Tlkokul 3.44 0.98
Personel tutumu ve Lise 3.62 0.73
siirdiiriilebilirlik On Lisans 3.81 0.73 3.904 0.0039
Lisans 3.83 0.58
Yiksek Lisans- 3.92 0.75
Doktora
Ilkokul 3.06 1.0
Misafir tutumu ve Lise 3.59 0.76
memnuniyeti On Lisans 3.69 0.90 9.297 0.0000
Lisans 3.89 0.63
Yiksek Lisans- 4.06 0.80
Doktora
Tlkokul 322 0.92
isletme tutumu ve Lise 3.36 0.73
yenilik¢i hizmetler On Lisans 3.54 0.72 3.894 0.0040
Lisans 3.59 0.57
Yiiksek Lisans- 3.65 0.74
Doktora
Tlkokul 3.28 0.85
Genel Lise 3.52 0.66
On Lisans 3.69 0.69
Lisans 3.77 0.55 5.782 0.0001
Yiksek Lisans- 3.86 0.73
Doktora

N=531

Ilgili tabloya goére akilli turizm teknolojileri tutum &lgeginin alt boyutlarindan olan
‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (F= 3,904; p=0,003<0,050), ‘misafir tutumu ve
memnuniyet’ boyutu (F=9,297; p=0,000<0,050), ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’
boyutu (F= 3,894; p=0,004<0,050) ile calisanlarin egitim durumu arasinda istatiktiksel olarak
anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Bununla birlikte genel boyutu (F= 5,782; p=0,000<0,050)
ile ¢alisanlarin egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Calismanin H3 hipotezi kabul edilmistir.
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Calismaya katilan katilimcilarin  akilli turizm teknolojileri tutumlarma yo6nelik
algilarinin, katilimeilarin isletmedeki konumu agisindan farklilik gosterip gostermedigini test

etmek icin T-testi analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.16’da verilmistir.

Tablo 3.16 Katihmcilarin Akilh Turizm Teknolojileri Tutumlarmna Yénelik Algilarinin isletmedeki
Konumu Degiskeni ile Karsilastirilmasina Ait T-Testi Sonug¢lari

Boyutlar Isletmedeki X ss t-Testi
Konumu ¢ P
Personel tutumu ve Isletmede Yonetici 3.86 0.70
siirdiiriilebilirlik Isletmede Personel 372 0.69 2.123 0.0342
Misafir tutumu ve Isletmede Yonetici 3.90 0.77
memnuniyeti Isletmede Personel = 3.67 0.79 3.061 | 0.0023
Isletme tutumu ve yenilikci | Isletmede Yonetici 3.59 0.69
hizmetler Isletmede Personel | 3.47 0.68 1.875 | 0.0613
Genel Isletmede Yonetici | 3.78 0.67
Isletmede Personel | 3.62 0.64 2.500 | 0.0127

N=531

Ilgili tabloda akilli turizm teknolojileri tutum dlgeginin alt boyutlarindan olan “personel
tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (p=0,034>0,050) ve ‘misafir tutumu ve memnuniyeti’
boyutu (p=0,002>0,050) ile ¢alisanlarin isletmedeki konumu arasinda istatiktiksel olarak
anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Ote yandan ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutu
(p=0,061>0,050) ile calisanlarin isletmedeki konumu arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmadig tespit edilmistir. Ayrica genel boyutu (p=0,012<0,050) ile ¢alisanlarin
isletmedeki konumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Calismanin H4 hipotezi kabul edilmistir.

Calismaya katilan katilimeilarin akilli turizm teknolojileri tutumuna yo6nelik algilarinin,
katilimcilarin mevceut isletmede calisma siiresi agisindan farklilik gosterip gostermedigini test

etmek amaciyla uygulanan ANOVA sonuglar1 Tablo 3.17¢de verilmistir.

Tablo 3.17 Katihmeilarin Akilh Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yénelik Algilarinin Mevcut isletmede
Calisma Siiresi Degiskeni ile Karsilastirllmasina Ait ANOVA Sonuclari

Boyutlar Mevcut Isletmede X Ss F p
Calisma Siiresi

1 yildan az 3.73 0.67

Personel tutumu ve 1-3 yil 3.74 0.70
siirdiiriilebilirlik 4-6 yil 3.86 0.62 2.305 | 0.0434

7-10 yil 3.91 0.73

11-15 y1l 3.71 0.69

16 y1l ve iizeri 3.44 0.93

1 yildan az 3.67 0.84

Misafir tutumu ve 1-3 yil 3.64 0.79

memnuniyeti 4-6 yil 391 0.67
7-10 y1l 3.90 0.71 3.257 | 0.0066

11-15 yil 3.82 0.85

16 y1l ve iizeri 342 0.93

1 yi1ldan az 3.51 0.66

1-3 yil 342 0.68
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Isletme tutumu ve 4-6 yil 3.64 0.64 2.516 | 0.0289
yenilik¢i hizmetler 7-10 yil 3.58 072
11-15 yil 3.51 0.68
16 y1l ve iizeri 3.21 0.84
1 yildan az 3.64 0.61
Genel 1-3 yil 3.61 0.64
4-6 y1l 3.80 0.59
7-10 y1l 3.80 0.68 2.891 | 0.0138
11-15 yil 3.67 0.70
16 yil ve iizeri 3.36 0.88

N=531

flgili tabloya gére akilli turizm teknolojileri tutum 6lgeginin alt boyutlarindan olan
‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (F= 2,305; p=0,043<0,050), ‘misafir tutumu ve
memnuniyet’ boyutu (F= 3,257; p=0,006<0,050), ve ‘igsletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’
boyutu (F= 2,516; p=0,028<0,050) ile ¢alisanlarin mevcut isletmede ¢alisma siiresi arasinda
istatiktiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bununla birlikte genel boyutu (F=
2,891; p=0,013<0,050) ile calisanlarin mevcut isletmede ¢aligma siiresi arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Calismanin H5 hipotezi kabul edilmistir.

Calismaya katilan katilimeilarin akilli turizm teknolojileri tutumuna yonelik algilarinin,
katilimcilarin ¢alistig1 pozisyon agisindan farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla

uygulanan ANOV A sonuglar1 Tablo 3.18’de verilmistir.

Tablo 3.18 Katihmcilarin Akillh Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yénelik Algilarinin Cahstig1 Pozisyon
Degiskeni ile Karsilastirilmasina Ait ANOVA Sonuclar

Boyutlar Cahstig1 X ss F p
Pozisyon
Onbiiro 3.83 0.70
Personel tutumu ve F&B 3.64 0.75
siirdiiriilebilirlik Satis Pazarlama 3.74 0.72
Kat Hizmetleri 3.75 0.68
Muhasebe 3.98 0.44 1.644 0.1328
Misafir Iliskileri 3.83 0.60
Kalite 3.79 0.67
Onbiiro 3.85 0.73
Misafir tutumu ve F&B 3.60 0.85
memnuniyeti Satig Pazarlama 3.74 0.79
Kat Hizmetleri 3.39 0.95
Muhasebe 3.97 0.50 3.557 0.0018
Misafir iliskileri 3.91 0.72
Kalite 3.85 0.67
Onbiiro 3.57 0.64
isletme tutumu ve F&B 3.41 0.76
yenilikci hizmetler Satig Pazarlama 3.48 0.69
Kat Hizmetleri 3.50 0.77 1.553 0.1590
Muhasebe 3.76 0.56
Misafir iliskileri 3.52 0.56
Kalite 3.53 0.64
Onbiiro 3.75 0.63
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Genel F&B 3.55 0.71
Satig Pazarlama 3.65 0.70
Kat Hizmetleri 3.58 0.63 2.129 0.0486
Mubhasebe 3.90 0.45
Misafir Iligkileri 3.75 0.56
Kalite 3.72 0.62

N=531

Ilgili tabloya gore akilli turizm teknolojileri tutum &lgeginin alt boyutlarindan olan
‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (F= 1,644; p=0,132<0,050) ve ‘isletme tutumu
ve yenilik¢i hizmetler’ boyutu (F= 1,553; p=0,159<0,050) ile ¢alisanlarin ¢alistig1 pozisyon
arasinda istatiktiksel olarak anlamli farklilik bulunmadig: tespit edilmistir. Ote yandan ‘misafir
tutumu ve memnuniyet’ boyutu (F= 3.557; p=0,001<0,050) ve genel boyutu (F= 2,129;
p=0,048<0,050) ile ¢alisanlarin ¢alistig1 poziyon arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
tespit edilmistir. Calismanin H6 hipotezi kabul edilmistir.

Calismaya katilan katilimeilarin akilli turizm teknolojileri tutumuna yonelik algilarinin,
katilimcilarin  turizm sektoriindeki toplam calisma siiresi acisindan farklilik gosterip

gostermedigini test etmek amaciyla uygulanan ANOVA sonuglar1 Tablo 3.19°da verilmistir.

Tablo 3.19 Katihmciarin Akillh Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yonelik Algillarimin Turizm
Sektoriindeki Toplam Calisma Siiresi Degiskeni ile Karsilastirilmasina Ait ANOVA Sonuglari

Boyutlar Turizm X ss F p
Sektoriindeki
Toplam Cahsma
Siiresi

5 yildan az 3.71 0.70

Personel tutumu ve 5-10 yil 3.81 0.62
siirdiiriilebilirlik 11-15 yil 4.00 0.71 3.076 0.0160

16-20 y1l 3.72 0.77

21 y1l ve iizeri 3.63 0.72

5 yildan az 3.65 0.82

Misafir tutumu ve 5-10 yil 3.80 0.73
memnuniyeti 11-15 y1l 4.12 0.70 5.837 0.0001

16-20 y1l 3.61 0.85

21 y1l ve iizeri 3.60 0.74

5 yildan az 3.50 0.65

Isletme tutumu ve 5-10 y1l 3.53 0.72
yenilikci hizmetler 11-15 yil 3.70 0.71 2.706 0.0297

16-20 yil 3.43 0.75

21 y1l ve iizeri 3.32 0.65

5 yildan az 3.63 0.63

Genel 5-10 y1l 3.71 0.61
11-15 y1l 3.93 0.67 4.077 0.0029

16-20 yil 3.60 0.75

21 y1l ve iizeri 3.52 0.68

N=531
Ilgili tabloya goére akilli turizm teknolojileri tutum &lgeginin alt boyutlarindan olan

‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (F= 3,076; p=0,016<0,050), ‘misafir tutumu ve
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memnuniyet’ boyutu (F= 5,837; p=0,000<0,050), ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’
boyutu (F= 2,706; p=0,029<0,050) ile calisanlarin turizm sektdriindeki toplam ¢alisma siiresi
arasinda istatiktiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bununla birlikte genel boyutu
(F=4,077; p=0,002<0,050) ile ¢alisanlarin turizm sektoriindeki toplam ¢alisma siiresi arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Calismanin H7 hipotezi kabul edilmistir.

Calismaya katilan katilimcilarin  akilli turizm teknolojileri tutumlarma yo6nelik
algilarinin, katilimcilarin ¢alistigi isletmenin faaliyette kalma siiresi agisindan farklilik gosterip

gostermedigini test etmek igin t-testi analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.20°de verilmistir.

Tablo 3.20 Katihmeilarin Akilh Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yénelik Algilarinin Calistii isletmenin
Faaliyette Kalma Siiresi Degiskeni ile Karsilastirilmasina Ait T-Testi Sonug¢lari

Boyutlar Calistig1 isletmenin X ss t-Testi
Faaliyette Kalma t p
Siiresi
Personel tutumu ve Sezonluk 3.81 0.63
siirdiiriilebilirlik 12 ay acik 3.73 0.74 1.220 | 0.2231
Misafir tutumu ve Sezonluk 3.68 0.82
memnuniyet 12 ay acik 3.77 0.77 -1.332 | 0.1833
Isletme tutumu ve yenilikgi Sezonluk 3.51 0.65
hizmetler 12 ay agik 3.50 0.71 0.182 | 0.8557
Genel Sezonluk 3.68 0.58
12 ay agik 3.66 0.70 0.258 | 0.7966

N=531

Ilgili tabloda akill1 turizm teknolojileri tutum dlgeginin alt boyutlarindan olan ‘personel
tutumu ve siirdiiriilebilirlik” boyutu (p=0,223>0,050), ‘misafir tutumu ve memnuniyeti’ boyutu
(p=0,183>0,050) ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutu (p=0,855>0,050) ile
calistif1 isletmenin faaliyette kalma siiresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmadig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte genel boyutu (p=0,796<0,050) ile ¢alistig1
isletmenin faliyette kalma siiresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig:
tespit edilmistir. Calismanin H8 hipotezi reddedilmistir.

Calismaya katilan katilimeilarin akilli turizm teknolojileri tutumuna yonelik algilarinin,
katilimcilarin ¢alistig1 isletmenin sahiplik durumu agisindan farklilik gdsterip gostermedigini

test etmek amaciyla uygulanan ANOVA sonuglar1 Tablo 3.21°de verilmistir.

Tablo 3.21 Katihmeilarin Akilh Turizm Teknolojileri Tutumlarina Yonelik Algilarinin Cahstigi isletmenin
Sahiplik Durumu Degiskeni ile Karsilastirilmasina Ait ANOVA Sonuclari

Boyutlar Cahstig1 isletmenin X ss F p
Sahiplik Durumu
Uluslararasi Zincir isletme | 3.62 0.75
Personel tutumu ve | Ulusal Zincir Isletme 3.78 0.64
siirdiiriilebilirlik Bagimsiz 1§1etme 3.84 0.72 4.049 | 0.0180
Uluslararasi Zincir Isletme 3.58 0.84
Misafir tutumu ve Ulusal Zincir Isletme 3.82 0.75
memnuniyeti Bagimsiz Isletme 3.74 0.80 3.613 | 0.0277
Uluslararasi Zincir Isletme 342 0.74
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Isletme tutumu ve Ulusal Zincir Isletme 3.56 0.66
yenilik¢i hizmetler | Bagimsiz Isletme 3.50 0.68 1.620 | 0.1990

Uluslararas1 Zincir Isletme 3.54 0.72

Genel Ulusal Zincir Isletme 3.71 0.61
Bagimsiz Isletme 3.70 0.65 3.129 | 0.0446

N=531

Ilgili tabloya gore akilli turizm teknolojileri tutum &lgeginin alt boyutlarindan olan

‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ boyutu (F= 4,049; p=0,018<0,050), ‘misafir tutumu ve
memnuniyet’ boyutu (F= 3,613; p=0,027<0,050) ve genel boyutu (F= 3,129; p=0,044<0,050)

ile calisanlarin c¢alistig1 isletmenin sahiplik durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar tespit edilmistir. Ote yandan ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutu (F=

1,620; p=0,199<0,050) ile calisanlarin c¢alistig1 isletmenin sahiplik durumu arasinda

istatiktiksel olarak anlamli farkliligin bulunmadig: tespit edilmistir. Calismanin H9 hipotezi

kabul edilmistir.
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SONUC TARTISMA VE ONERILER

Calismanin bu bdliimiinde bulgulara yonelik sonug, tartisma ve Oneriler sunulmustur.
Calismada elde edilen verilerin analizi neticesinde ortaya ¢ikan bulgular degerlendirilerek ilgili
alanyazin kapsaminda tartisilmistir. Calismadan elde edilen sonuglar dogrultusunda gelecekte
yapilacak ¢aligmalara yol gOstermesi amaciyla akademisyenlere, sektore ve kanun
koyuculara/resmi makamlara yonelik dnerilerde bulunulmustur.

Bu c¢alismanin temel amaci, otel isletmelerinde misafirlere sunulan akilli turizm
teknolojilerinin yonetici ve ¢alisan personel tarafindan kullanim ve uygulama diizeyinin tespit
edilmesidir. Diger taraftan calismanin ikinci amaci, gelistirilen 6lgek yardimiyla otel
isletmelerinde yoneticiler ve c¢alisan personelin akilli turizm teknolojilerine yonelik
tutumlarinin algilama diizeyleri arasinda farklilik olup olmadigini belirlemektir. Calismada
karma arastirma yontemi kullanilmis ve kesfedici sirali desen benimsenmistir. Otel
isletmelerinde misafirlere sunulan akilli turizm teknolojilerinin kullanim ve uygulama
diizeyinin belirlenmesi i¢in nitel aragtirma yontemi benimsenmistir. Bu baglamda Antalya ilinin
Belek ve Kemer bolgesinde faaliyette bulunan 20 otel yoneticisi ile yart yapilandirilmis
gorlisme gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler icerik analizi teknigi ile MAXQDA 2022 ile
analiz edilmistir. Otel isletmelerinde ¢alisan personelin teknoloji tutumuna yonelik algilama
diizeyini belirlemek amaciyla nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmis olup
531 katilimcidan veriler elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22.0 for Windows ve SAS 9.4
ile analiz edilmistir.

Bu tez calismasinin nitel kisminda elde edilen bulgular incelendiginde; akilli teknolojiye
dontisiimiin 1sletmelere inovasyon ve trend konusunda katkilarmin olacagi sonucu tespit
edilmistir. Isletmeler birbiriyle rekabet edebilmek icin yenilikleri takip edip bu yenilikleri
isletmelerinde kullanmaya basladiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica piyasa arastirmasi
yapmak i¢in bir ekip kurup yeni trendler hakkinda bilgi sahibi olduklar1 ifade etmislerdir.
Ciinkii isletmeler siirdiiriilebilirliklerini devam ettirmek icin inavosyon ve trendlere ayak
uydurmak zorundadirlar. Otel isletmeleri inovasyon ve trendlerle rakip isletmeler arasinda
rekabet edebilmek ve rakiplerinden bir adim 6ne gegmek istemektedirler. Ayrica misafir istek
ve beklentilerine de en iyi sekilde cevap verebilmek i¢in inovasyon ve trend otel isletmelerinde
akilli turizm teknolojilerine yer vermelerinin gerekli oldugu sonucuna ulagilmistir. Tekin ve
Durna (2012) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda otel isletmelerinde inovasyonlari plaj,
animasyon, dekorasyon, bahce, yiyecek-i¢eceklerde ve ¢evre duyarliligi olarak yaptiklarini

belirtmistir. Coskun (2013) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda otel isletmelerinde
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inovasyon faaliyetlerini kullandiklarini ve bu inovasyon faaliyetleri de {iriin, hizmet ve siire¢
inovasyonlart oldugu belirtilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen sonuglarin yukarida
ayrintili dile getirilen ¢calismalarin bazilar ile kismen benzerlik gosterdigi bazilari ile de biiyiik
cogunlukla benzerlik gostermedigi sOylenebilir. Bu ¢alismanin sonuglar1 bazi c¢alismalarin
sonuglariyla farklilik gostermektedir. Zengin ve Dursun (2017) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonucunda otel isletmelerinin inovatif faaliyetlerinin daha ¢ok mimari alanda ger¢eklestirdigi
belirtilmistir.

Otel isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerinin kullanimi incelendiginde;
hizmet kalitesini arttirdigi, misafir memnuniyetini (kisisellestirilmis hizmet ve sadakat
programlari), operasyonel verimliligi, misafir sadakatini arttirdig1, maliyetleri azalttig1, QR kod
ile siparis sagladigi, iletisim agini hizlandirdigl, zaman kazandirdigi, siirdiiriilebilirlik ve oda
icinde kullanim kolaylig1 sagladigi ve bunlardan dolay: tercih edildigi sonucuna ulasilmistir.
Misafir bilgilerinin ve 6zel taleplerinin otelin veri tabanina kaydedilmesi tekrar ziyaret eden
misafirler hakkinda bilgi sahibi olunmasini saglarken yeni deneyimlerin bu dogrultuda
belirlenmesi misafir sadakatinin saglanmasi konusunda akilli turizm teknolojilerinin otellere
kolaylik sagladig tespit edilmistir. Bu durum kisisellestirilmis hizmet sayesinde misafirlerin
daha ¢ok tercih etmesini ve kendilerini evlerindeymis gibi hissetmelerini de saglamaktadir.
Ayrica bilgiye daha kolay ve hizli erisim, hizmet bekleme siiresinin kisalmasi ve hatasiz hizmet
alabilme, istek ve sikayetlerine daha hizli cevap verme, 6zel isteklerinin kayit altina alinmasi,
oda ici teknolojileri kolay sekilde kullanabilmeleri akilli turizm teknolojilerinin misafir
memnuniyetini arttirdigi sonucuna ulasilmistir. Otel isletmeleri islerin anlik takibinin
yapilmasi, personelin zamandan tasarruf saglanmasi, nerdeyse hatasiz, daha hizli ve kolay
yapabilme imkani tanirken, maliyetlerin azalmasi igin (enerji ve su tasarrufu gibi) hareket
sensorleri gibi akilli teknolojilerden yararlandiklari bu ¢alismanin diger bir sonucudur. Bununla
birlikte oda 1s1sinin ve aydinlatmalarinin cep telefonlarindaki uygulamalar iizerinden kolaylikla
yonetilebildigini katilimcilar ifade etmislerdir. Derinkdk (2024) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonucunda misafir memnuniyeti, operasyonel verimlilik, zaman tasarrufu, is takibinin
yapilmasi, siirdiiriilebilirlik, mali isler ve kontrol, raporlama ve rekabet avantaji sagladig:
belirtilmistir. Zengin ve Bayhan (2023) tarafindan yapilan calismanin sonucunda akilli
teknolojilerin genel maliyetleri azaltacagi, misafir memnuniyetini arttiracagi, rekabet avantaji
saglayacagl ve imaj1 giiclendirecegi belirtilmistir. Hazarhun (2022) tarafindan yapilan
caligmanin sonucunda misafir memnuniyetini sagladigi, misafirler ile kolay iletisim saglandigi,
maliyetlerin azaldig1, is stireclerini kisalttigi, QR kodla siparis, zaman tasarrufu sagladigi,

kullanim kolayligi sagladigin1 belirtmistir. Giileryliz (2022) tarafindan yapilan c¢aligmanin
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sonucunda kullanim kolayligi, hizli gerceklesmesi ve misafir memnuniyeti sagladigi
belirtilmistir. Baykal ve Yazict Ayyildiz (2022) tarafindan yapilan c¢alismanin sonucunda
maliyetleri diigiirecegi, islem hizinin artacagi, zaman tasarrufu ve misafir memnuniyeti
saglayacagi belirtilmistir. Turdubaeva (2022) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda akill
turizm teknolojilerinin isletmede yliksek diizeyde hizmet kalitesini arttirdigi, misafir
memnuniyetini sagladigi, personel verimliligini ve zamandan tasarruf saglayacagi belirtilmistir.
Hazarhun ve Yilmaz (2021) tarafindan yapilan g¢alismanin sonucunda maliyetlerin ve
operasyonel hatalarin azalmasi, hizmet kalitesinde artis, hizmet standartlagsmasi, rekabet
avantaji sagladig1r ve kisisellestirilmis hizmetlerin sunulmasi olarak belirtilmistir. Tiirkay
(2021) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda, hareket sensdrleri, temassiz misafir iligkileri,
takip sistemleri, siirdiiriilebilirlik, havalandirma sistemlerinin kullanildig: ifade etmistir. Colak
ve Karakan (2021) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda misafir memnuniyetinin artacagi,
misafir bekleme siiresinin kisalacagi, is siireglerinin takibinin kolaylasacagi, is gorenden
tasarrruf saglayacagi, oda 1s1k, 1s1 ve minibar kontroliiniin, kigisellestirilmig hizmetin, temassiz
6deme ve hizli giris (check-in) islemlerinin kullanildigini belirtmistir. Demir (2021) tarafindan
yapilan ¢alismanin sonucundan akilli otel uygulamalarinin misafir memnuniyeti, hizli ve etkili
is yonetimi, gelir artig1 olarak belirtilmistir. Yazict Ayyildiz ve Ayyildiz (2020) tarafindan
yapilan c¢aligmanin sonucunda kisisellestirilmis hizmet sunma ve misafir memnuniyetini
arttirdigr belirtilmistir. Leung (2019) tarafindan yapilan caligmanin sonucunda misafir
memnuniyetini arttiracagi (kisisellestirilmis hizmet), maliyet konusunda tasarruf saglayacagi,
oda i¢i otomasyon sistemleri ve operasyonel verimliligi arttiracagini belirtmistir. Karamustafa
ve Yilmaz (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda akilli turizm teknolojilerinin hizmet
kalitesini, misafir memnuniyetini, personel verimliligini, ekstra satiglar arttirdig1 ve maliyetleri
kismen diigiirdiigii belirtilmistir. Yilmaz (2019) tarafindan yapilan ¢aligmanin sonucunda akilli
turizm teknolojilerinin oda satiglarini ve isletmenin imajini arttirdigi, zamandan tasarruf
sagladigim belirtmistir. Gokalp ve Eren (2016) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda,
misafir memnuniyetini arttirdigi, maliyetleri azalttigi, personel verimliligini arttirdigim
belirtmislerdir. Jaremen vd. (2016) tarafindan yapilan ¢aligmanin sonucunda hizmet hizinm
arttirarak hata oranlarimi diisiirdiigli, misafir memnuniyetini arttirdig1, maliyetleri azalttig1 ve
personel verimliligini attirdigim1 belirtmislerdir. Melion-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal
(2016) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda misafir memnuniyeti, kisisellestirilmis hizmet
sunma imkan1 tanidig1, misafir bekleme siirelerini kisalttigi, otel i¢i hizmetlerde misafirlerin
bekleme siiresini kisalttigi, maliyetlerde diisiis, enerji ve su israfin1 dnledigini belirtmislerdir.

Bu c¢alisma kapsaminda elde edilen sonuclar yukarida ayrintili dile getirilen ¢aligmalarin
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bazilar ile kismen benzerlik gdsterdigi bazilari ile de biiyiik ¢ogunlukla benzerlik gosterdigi
sOylenebilir. Bu ¢alismanin sonuglart baz1 ¢alismalarin sonuglartyla farklilik gostermektedir.
Gokalp ve Eren (2018) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda akilli turizm teknolojilerinin
kisa donemde otel giderlerini arttirdigini belirtmistir.

Otel isletmelerinde akilli turizm teknolojilerinin  kullanima iliskin engeller
incelendiginde; misafir sikayetleri, misafir profili, teknolojiye uyum sorunu, maliyet ve biitce,
alt yap1 eksikleri, kalifiyeli personel sikintisi, kusak farkliliklari ve egitim konusunda
engellerinin oldugu ifade edilmistir. Otel isletmelerinde kullanilan bir akilli turizm
teknolojisinde yasanan bir aksakligin sonucunda misafir sikayetlerini dile getirdigi ifade
edilmistir. Katilimeilar otel isletmelerinde akilli turizm teknolojilerinin kullanimi kalifiye
personelin azalmasina, teknoloji kullanima yatkin olmayan personelin isini kaybetme korkusu,
aliskanliklarindan vazge¢mek istememesi bu teknolojileri kullanmasinda bir engel olarak
goriildiigi katilimcilar tarafindan elde edilen bir sonugtur. Ayrica otel isletmelerinde kullanilan
teknolojilerin yeni olmasindan kaynakli isletme altyapisinin buna uygun olmamasi akilli turizm
teknolojilerinin kullanimi i¢in bir engel teskil ettigi ifade edilmistir. Diger bir sonucu ise,
misafirlerin teknolojiye alisik olmamasi, kullaniminda zorluk ¢cekmeleri, kullanmaya calisirken
zarar vermeleri isletmeyi tercih eden misafir profilinden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte
isletme sahipleri veya yoneticilerinin bakis agilar1 ve teknolojilerin kurulum maliyetinin yiiksek
olmasi katilimcilar tarafindan dile getirilmistir. Derinkok (2024) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonucunda kalifiyeli personel sikintisi, veri glivenligi problemi, misafir iligkilerinin zayiflamasi
ve teknolojiye asirt bagimlilik belirtilmistir. Yilmazer ve Cakmak (2023) tarafindan yapilan
calismanin sonucunda teknolojilerin yiiksek maliyetli olmasi ve isletme ydneticilerinin
yeterince bilgi sahibi olmamasi belirtilmistir. Zengin ve Bayhan (2023) tarafindan yapilan
calismanin sonucunda yatirim maliyetleri, kalifiyeli personel eksikligi, yetersiz alt yapi,
giivenlik ve hizmet sektoriindeki insan mecburiyeti seklinde belirtilmistir. Hazarhun ve Yilmaz
(2021) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda issizlik, gizlilik ihlali, giivenlik sorunu,
kullanim zorlugu, yasli misafirlerin kayb1 ve s6z konusu teknolojilerin isletmelerde enerji
bagimlilig1 yaratmasi belirtilmistir. Colak ve Karakan (2021) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonucunda teknolojilerin yliksek maliyetli olmasi, teknolojik altyap1 yetersizligi belirtilmistir.
Demir (2021) tarafindan yapilan ¢caligmanin sonucunda veri giivenligi ve insan is giicii kaybina
neden olacagi belirtilmistir. Akgoz vd. (2021) ve Atay vd. (2019) tarafindan yapilan ¢aligmanin
sonucunda alt yap1 maliyetlerinin yiiksek olmasindan dolay1 yeterli alt yapinin bulunmadigi
belirtilmistir. Kafa vd. (2020) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda yoneticilerin akillt

teknolojilerin alt yap1 maliyetlerinin yiiksek olmasi ve pazardaki mevcut kosullar nedeniyle
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isletmelerde yeterince kullanilmadigi belirtilmistir. Zencir ve Emir (2019) tarafindan yapilan
calismanin sonucunda maliyetlerinin yliksek ve altyapimin yetersiz olmasi akilli otel
uygulamalarina ge¢melerinde bir engel olarak goriildiigi belirtilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda
elde edilen sonuglar yukarida ayrintili dile getirilen ¢alismalarin bazilar1 ile kismen benzerlik
gosterdigi bazilar ile de biiyiikk cogunlukla benzerlik gosterdigi sdylenebilir. Bu ¢alismanin
sonuclar1 baz1 ¢aligmalarin sonuglariyla farklilik gostermektedir. Hazarhun (2022) tarafindan
yapilan ¢alismanin sonucunda veri giivenligi ve istihdam kaybi olarak belirtilmistir.

Otel isletmelerinde akilli teknoloji kullaniminin gelecegi incelendiginde; geleneksel
yapida degisim, misafirin teknolojiye karst tutumu, robot teknolojisi, issizlik sorunu,
dijitallesme, performansta verimlilik, rekabetci fiyat politikas ile rakip otellerin analizi, online
check-in ve check-out sistemlerinin kullanilabilecegi ifade edilmistir. Otel isletmelerinde akilli
turizm teknolojilerinin hizli bir sekilde gelismesi, giin gectikce yeni bir teknolojinin isletmeler
tarafindan kullanilmasi personelin o teknolojiyi kullanmasindan kaynakli personeller bu
degisime kars1 direng gosterebilmektedirler. Ayrica katilimcilar personellerin kusak farkliligi,
adaptasyon sorunu ve yeni teknolojileri 6grenmek istememeleri eski diizene alisik olmalari
teknolojileri kullanmak istemedikleri sonucuna ulasilmistir. Bu durum teknolojiye uyum
saglama konusunda direng¢ gosterdikleri ifade edilmistir. Otel isletmelerinde insansiz hizmet
sunuldugunda duygularin akilli turizm teknolojileriyle verilemeyecegi veya duyguyu vermeden
eksik kalacagi sonucuna ulasilmistir. Insanlar isletmelerde muhattap bulmak ve sohbet etmek
istemesinden kaynakli robot teknolojilerinin giliniimiizde otel igletmelerinde kullanilmasinin
pek miimkiin olmayacagi goriisiimii dile getirmislerdir. Ayrica robotlar istihdam kaybina neden
olurken otellerde kullanilacak robotlar i¢in uygun alanlar olusturulmasi gerekmektedir. Fakat
katilimcilar robotlarin otel isletmelerinde kullanilmasi konusundan diisiincelerinin olumsuz
oldugu sonucuna ulasilmistir. Otel isletmeleri gelecekte daha fazla dijitallesme ile iglerin daha
kolay yapilmasi, zaman kaybini dnleyerek isteklere aninda cevap verebilme imkaninin artmasi,
personelle iletisim kurmadan check-in ve check-out islemelerinin yapilarak otelden
ayrilmalarin1 saglayacaktir. Ayrica giin gectikte dijitallesen otel isletmeleri i¢in bu durum bir
gelismislik gostergesi olsa da isletme, personel ve misafir iizerindeki etkileri bulunmaktadir.
Otel isletmelerinde akilli turizm teknolojileri sayesinde rakip otellerin fiyatlarinin kolayca
takibinin yapilarak analiz edilmesini ve is gelistirme siireclerinin kolaylikla yonetilebilmesini
saglamaktadir. Otel isletmeleri siirdiiriilebilirlik i¢in geri doniisiimlii malzemeler ve
yenilenebilir enerjiler kullanilmaktadir. Akilli turizm teknolojileri otel isletmelerinde kagit
kullanimin1 azalttig1, su sarfiyati i¢in sensorlii musluklar ve enerji tasarrufu saglayan iiriinlerin

kullanildig1 ¢alismanin sonucunda ulasilmistir. Fakat enerji tasarrufu i¢in diisiik seviyede
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1siklandirma ve oda 1sisinin asir1 soguk/sicak olmasi misafiri rahatsiz edebileceginden 6nceden
misafir bilgilendirilmesi gerekmektedir (Kim vd., 2016). Katilimcilar otel igletmelerinde sebil
ve mataralar kullanilarak cam ve plastik sise kullanimin azaltildig1 ve tek kullanimlik tirtinlerin
kullanmayarak ¢evreye zarar vermediklerini ifade etmislerdir. Son olarak otel isletmelerindeki
yemek atiklarinin da hayvanat bahgesi veya barinaklara gonderilerek degerlendirildigi ifade
edilmistir. Derinkok (2024) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda yapay zekad destekli
yazilimlar, siirdiiriilebilirlik teknolojileri, robotik sistemler, online check-in ve check-out
sistemleri, e-ticaret ve ariza takip sistemleri olarak belirtilmistir. Glileryiiz (2022) tarafindan
yapilan ¢alismanin sonucunda teknolojilerin duygusal eksiklik yaratarak dezavantaj haline
geldigi, personel sayisinda azaltmaya ve babby boomer adi verilen (60 yas iistii) misafirler
sohbet etmek istedikleri i¢in robotlarin hizmet edemeyecegi belirtilmistir. Tiirkay (2021)
tarafindan yapilan calismanin sonucunda degisime kars1 direng, verimlilik, enerji, hiz,
performans yonetimi olarak belirtilmistir. Kivileom (2021) tarafindan yapilan c¢alismanin
sonucunda akilli otel uygulamalar1 sayesinde daha az enerji kullanildigi, geri doniistimii
saglama ve yeniden kullanma noktasinda kaynaklarin siirdiiriilebilirligini saglandigi ve mobil
uygulamalar sayesinde zaman ve is giiclinden tasarruf elde edildigi ve robotlarin insan
istihdaminin azalmasina neden olmayacagi belirtilmistir. Karamustafa ve Yilmaz (2019)
tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda akilli turizm teknolojileri is siireclerini hizlandirdigi,
rekabet avantaji ve enerji verimliligi sagladig belirtilmistir. Jaremen vd. (2016) tarafindan
yapilan ¢aligmanin sonucunda akilli otelin siirdiiriilebilir gelismeler saglayan ¢evre dostu
uygulamalar igerdigi ve bu uygulamalarin teorikten ¢ok pratikte 6nemli oldugu ifade edilmistir.
Bu calisma kapsaminda elde edilen sonuclar yukarida ayrintili dile getirilen ¢alismalarin
bazilar ile kismen benzerlik gdsterdigi bazilari ile de biilyiik ¢ogunlukla benzerlik gosterdigi
sOylenebilir. Bu ¢alismanin sonuglar1 baz1 ¢alismalarin sonuglartyla farklilik gostermektedir.
Hazarhun (2022) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda mobil 6deme ve DNA analizine gore
yemek sec¢imi, hologram konserler, ii¢ boyutlu yazicilar ve noroteknoloji ile riiya se¢iminin
kullanilacag: belirtilmistir. Baykal ve Yazict Ayyildiz (2022) tarafindan yapilan calismanin
sonucunda otel yoneticilerinin her ne kadar akilli teknolojileri ve robotlari otellerinde
kullamimimin pek ¢ok avantaj saglayacagini soyleseler de robot is arkadasi ile ¢aligmak
istemediklerini belirtmislerdir. Leung (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin sonucunda biiyiik
veri, sosyal medya takibi, robot ve yapay zekd konularindan bahsetmedikleri goriilmiistiir.
Ivanov vd. (2018) tarafindan yapilan ¢aligmanin sonucunda bagaj tasimada, havlu ve carsaf gibi

isteklerinde, bilgi ve 6deme islemlerinde teknolojiyi kullanmak istedikleri ancak robotlardan
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gelen emirlerin uygulanmasini ve fiziksel bedenlerin gegici olsa da bir robota tabi kilinmasini
istemediklerini belirtmislerdir.

Karma arastirma yontemi kullanilan bu tez caligmasinda nitel verilerin yaninda nicel
verilerde bulunmaktadir. Bu kapsamda ¢alismanin nicel verilerinin analizi yapilmadan 6nce
calismanin dlgek gelistirme siireci tamamlannmustir. Olgek gelistirme ¢alismasinda karma
arastirma yonteminin kullanilmasi c¢alismanin degerini pekistirmektedir. Bu c¢alismanin
tasarimi yeni Ol¢ek gelistirmeyi hedefleyen gelecekteki ¢alismalar i¢in bir model gorevi
iistlenebilir. Bu calismada kesfedici sirali yontemin kullanilmasi 6lgek maddelerinin daha kesin
sonuglar vermesine olanak saglamaktadir. Olgek gelistirme siirecinde dlgegin yap1 gegerliligi
icin AFA ve DFA analizleri yapilmis ve sonuglar dahilinde 6lgegin gecerli oldugu sonucuna
ulagilmistir. Gelistirilen Olgegin gilivenilirligi Croanbach Alpha i¢ tutarlilik katsayisiyla
incelenmis ve yliksek giivenilirlik derecesine sahip oldugu yapilan analizler sonucunda
ulagilmistir. Nicel verilerin analizi yapilmadan verilere normallik testi uygulanmistir. Normal
dagilim gdsteren veri setine parametrik testlerden t-Testi ve ANOVA ile verilerin analizleri
gerceklestirilmistir.

Calismaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek icin frekans ve
yilizde analizleri yapilmistir. Buna gore, katilimcilarin %50,8°1 kadin, %49,2’sini ise erkekler
olusturmaktadir. Calismaya katilan kadin ve erkek katilimcilarin akilli turizm teknoloji tutum
algisinin neredeyse birbirine yakin oldugu sdylenebilir. Elde edilen bu bulgu Kara (2022)
tarafindan Konya ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinde akilli turizm
teknolojileri tizerinde yapilan ¢alismanin bulgulariyla farklilik géstermektedir.

Calismaya katilan katilimcilarin geng yastaki katilimcilar oldugu ve agirlikli olarak
%34,5’inin 25-34 yas araliginda bulunan kisilerden olustugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
bulgu ilgili yazinda yer alan bazi ¢alismalarin (Kara 2022, Yilmaz 2019, Turdubaeva 2022,
Derinkok 2024) bulgulari ile benzerlik gostermektedir.

Katilimcilarin genel itibariyle egitim durumlariin iyi oldugu ve agirlikli olarak
%37,7’s1 lisans diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu Turdubaeva (2022)
tarafindan akilli turizm uygulamalarinin Kirgizistan’da otel isletmelerinde yapilan ¢alismanin
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Ayrica Yilmaz (2019) tarafindan Antalya ilindeki
konaklama isletmelerinde akilli turizm teknolojileri iizerine yapilan ¢aligmanin bulgulariyla da
benzerlik gostermektedir. Ilgili alanyazinda yer alan Kara (2022) calismasi ile farklilik
gostermektedir.

Katilimeilarin biiyiik ¢cogunlugunun isletmedeki konumunun %71,0’min isletmede

personel olarak calistigl, mevcut isletmede caligma siirelerinin %29,8’inin 1-3 yil arasinda
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calistigi ve calistigi pozisyon olarak genel itibariyle %28,6’s1 F&B’de ¢alisan kisilerden
olustugu calisma kapsaminda tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgular (Turdubaeva 2022)
caligsmasi ile benzerlik gosterirken, Y1lmaz (2019), Karagelik (2023) ve Karamustafa ve Yilmaz
(2019) calismasinin bulgulariyla farklilik géstermektedir.

Diger yandan katilimcilarin %43,1°1 5 yildan az turizm sektoriinde toplam calisma
stiresine sahip oldugu, %59,3’i 12 ay acik bir isletmede ve %43,1’1 ulusal zincir isletme
calistig1 yapilan ¢alisma sonucunda elde edilmistir. Elde edilen bu bulgular Yilmaz (2019)
calismasi ile benzerlik gosterirken, Turdubaeva (2022) ve Kara (2022) ¢alismasi ile farklilik
gostermektedir.

Yapilan ¢aligmada akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilarini tespit etmek
amaciyla gelistirilen 6lcek 39 madde ve ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’, misafir tutumu
ve memnuniyeti’ ve ‘igletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ seklinde adlandirilan 3 boyuttan
olustugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle akilli turizm teknolojileri tutum 6lgeginin 3 boyut
ve 39 maddeden olustugu ifade edebilir. Ilgili alan yazinda Yilmaz (2019) tarafindan akill
turizm teknolojilerinin olasi faydalar1 tek boyut altinda toplandig1 ve bu calisma ile farklilik
gosterdigi sdylenebilir.

flgili calismada akilli turizm teknolojileri tutumlarma yénelik algilarinin demografik
ozellikler arasindaki iligkisi hem genel hem de boyutlar itibariyle tespit edilmistir. Buna gore,
calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlaria yonelik algilari ile cinsiyet arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin olmadigr tespit edilmistir (p<0,05). Bu durum
calisma kapsaminda gelistirilen H1 hipotezinin reddedilmesini saglamistir. Ote yandan
‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’, ‘misafir tutumu ve memnuniyeti’ ve ‘igletme tutumu ve
yenilik¢i hizmetler’ boyutlarinda da istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: tespit
edilmistir.

Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilan ile yas
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu durum
calisma kapsaminda gelistirilen H2 hipotezinin kabul edilmesini saglamistir. Ote yandan
‘personel tutumu ve siirdiirtilebilirlik’, ‘misafir tutumu ve memnuniyeti’ ve ‘isletme tutumu ve
yenilik¢i hizmetler’ boyutlarinda da istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir.

Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlaria yonelik algilar1 ile egitim
durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Bu durum ¢aligma kapsaminda gelistirilen H3 hipotezinin kabul edilmesini saglamistir. Ote

yandan ‘personel tutumu ve siirdiirtilebilirlik’, ‘misafir tutumu ve memnuniyeti’ ve ‘igletme
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tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutlarinda da istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu
tespit edilmistir.

Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilar1 ile
isletmedeki konumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). Bu durum c¢alisma kapsaminda gelistirilen H4 hipotezinin kabul edilmesini
saglamistir. Ote yandan ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’® ve ‘misafir tutumu ve
memnuniyeti’ boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin oldugu ancak ‘isletme tutumu
ve yenilik¢i hizmetler’ boyutun da istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: tespit
edilmistir.

Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilart ile mevcut
isletmede calisma sliresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Bu durum c¢aligsma kapsaminda gelistirilen H5 hipotezinin kabul edilmesini
saglamistir. Ote yandan ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’, ‘misafir tutumu ve
memnuniyeti’ ve ‘igletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutlarinda da istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.

(Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilar ile ¢alisilan
pozisyon arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Bu durum ¢alisma kapsaminda gelistirilen H6 hipotezinin kabul edilmesini saglamistir. Ote
yandan ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’
boyutlarin da istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig1 ancak ‘misafir tutumu ve
memnuniyeti’ boyutunda da istatistiksel olarak anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir.

Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilari ile turizm
sektoriindeki toplam ¢alisma siiresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin oldugu
tespit edilmistir (p<<0,05). Bu durum c¢aligma kapsaminda gelistirilen H7 hipotezinin kabul
edilmesini saglamistir. Ote yandan “personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’, ‘misafir tutumu ve
memnuniyeti’ ve ‘igletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutlarinda da istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.

Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilar ile
calistigiiz isletmenin faaliyette kalma siliresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklililigin olmadigi tespit edilmistir (p<0,05). Bu durum ¢aligma kapsaminda gelistirilen H8
hipotezinin reddedilmesini saglamistir. Ote yandan ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’,
‘misafir tutumu ve memnuniyeti’ ve ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutlarinda da

istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir.
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Calisma kapsaminda akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algilar ile
calistigiiz isletmenin sahiplik durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklililigin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu durum ¢alisma kapsaminda gelistirilen H9 hipotezinin
kabul edilmesini saglamistir. Ote yandan ‘personel tutumu ve siirdiiriilebilirlik’ ve ‘misafir
tutumu ve memnuniyeti’ boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin oldugu tespit
edilmis ancak ‘isletme tutumu ve yenilik¢i hizmetler’ boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin olmadigi tespit edilmistir.

Calismanin ¢esitli sinirliliklar: bulunmaktadir. Bu ¢alismanin kesifsel bir calisma olmasi
nedeniyle sonuglarin Antalya ilinde bulunan biitiin otel isletmeleri ile bir genelleme
yapilmamasi ¢aligmanin ilk sinirliligini olugturmaktadir. Ayrica Antalya ilinin Belek ve Kemer
bolgesinde faaliyette bulunan bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan goniillii personel tarafindan
calismanin verileri elde edilmistir. Diger otel isletmelerinin ¢alismaya dahil edilmemesi diger
bir sinirliligini olugturmaktadir. Calismanin nitel kisminda iist diizey yoneticilerle goriisiilmiis
diger calisanlarla yar1 yapilandirilmig goriisme gerceklestirilmemistir. Calismanin nicel
kisminda yer alan veriler hem yiiz ylize hemde online olarak elde edilmistir.

Ilgili calismada elde edilen sonuclar géz oniine alinarak alan yazin incelendiginde otel
isletmelerinde ¢aligsan personelin akilli turizm teknolojileri tutumlarina yonelik algi diizeylerini
inceleyen nicel bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Caligma kapsaminda ayrica otel isletmelerinde
akilli turizm teknolojileri kullanim ve uygulama diizeylerinin kesfedilmesi amaciyla nitel
calismalar ve kavramsal ¢aligmalar bulunmaktadir. Yapilmis olan nitel ¢aligmalar ¢esitli illerde
bulunan otel, restoran, seyahat isletmelerinde gerceklestirilmistir. Ayrica alanyazinda akilli
destinasyon, akilli kent, akilli turizmin misafir tarafindan deneyimi, teknoloji kabul modeli gibi
konular iizerine yapilmis ¢aligmalar yer almaktadir. Ilgili alanyazinda konu ile ilgili yeterli
diizeyde yabanci ve yerli calismanin yer almamasi bu ¢alismanin 6zgiin bir ¢alisma oldugunu
sOyleyebiliriz. Alanyazinda akilli turizm teknolojilerinin turistler tarafindan kullanimi nitel ve
nicel olarak ¢aligmalar yapilmig fakat otel isletmelerinde akilli turizm teknolojilerinin kullanimi
hem nitel hem de nicel sekilde ve 6lgek gelistirilen bir calismaya rastlanmamaistir. Alanyazinda
akilli turizm teknolojilerini nicel olarak 6l¢ecek bir 6l¢egin bulunmamasi nedeniyle alana yeni
bir bakis acgisiyla katki saglayacaktir.

Calisma kapsaminda elde edilen sonuglara dayali olarak oneriler akademisyenler, sektor
ve kanun koyucular/resmi makamlar seklindedir.

Akademisyenler agisindan;

v lleride yapilacak galigmalarda turizm sektoriiniin diger alanlarinda (yiyecek

icecek isletmeleri, seyahat isletmeleri ve hava yolu isletmeleri kapsaminda) akilli turizm
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teknolojilerinin kullanimi ve uygulama diizeyinin belirlenmeye calisilarak konunun daha
kapsamli irdelenmesiyle akademik yazina fayda saglayacagi diisiiniilmektedir.

v Ileride yapilacak calismalarda akilli turizm teknolojileri farkli &rneklem
gruplariyla yeniden incelenebilir. Departmanlar arasindan teknoloji kullanim farkliliklarindan
elde edilecek sonuglarin karsilastirilmasi yapilarak alanyazina katki saglayabilir.

v Ileride yapilacak nicel ¢alismalar agisindan gelistirilen Slgegin kullanilarak
yiyecek icecek sektoriine uyarlama yapilarak farkli 6rneklem gruplariyla yeniden incelenerek
alanyazina katkis1 saglanabilir.

v Caligma yalnizca yapildigi donemde kullanilan akilli turizm teknolojileri lizerine
gerceklestirilmistir. Gelecekte kullanilacak teknolojilerin farklilik gostermesi ve teknolojilerin
kullanim ve uygulama diizeylerinin incelenerek gelismelerin ortaya konulmasi alanyazina katki
saglayacaktir.

v Calisma turizm hareketliligin yogun oldugu boélgelerde (Ege, Akdeniz gibi)
yapilarak bolgeler arasi karsilagtirma analizleri yapilip bolgesel olarak farkliliklarin ortaya
konulmas1 saglanip alanyazina katkisi saglanabilir.

4 Ileride yapilacak calismalarda otel igletmelerin akilli turizm teknolojilerinin hem
misafir hem de personel agisindan kullanim farkliliklarindan elde edilecek sonuglarin
karsilagtirilmas1 yapilabilir.

v Calismada bes yildizli otel isletmelerinde ydnetici ve calisan personelin
verdikleri cevaplar ile diger dort yildizly, ti¢ yildizli gibi isletmelerin verdikleri cevaplarinda
calismaya dahil edilerek isletmelerin teknoloji kullanimi karsilastirmali olarak analiz edilebilir.

Sektor acisindan;

v Otel isletmelerinde kullanilan akilli turizm teknolojilerinin devamli degisiklik
gostermesinden dolay: isletme yoneticileri kullanacaklari teknolojiler hakkinda personeline
degisen teknolojiler ile ilgili siirekli egitimler vermelidir.

v Otel isletmelerinde kullanilan teknolojiler hem alt yapt hem de pahali sistemler
olduklar1 i¢in kurulum asamasinda devlet tarafindan tesviklerin verilmesi ile teknolojilerin
kullanim1 hizlanabilir.

v Otel isletmeleri akilli turizm teknolojilerinin isletmelere ve misafirlere sundugu
olanaklardan en st seviyede yararlanarak rekabet ve olumlu imajin1 arttirarak
stirdiiriilebilirligini saglayabilir.

v Otel isletmeleri akilli turizm teknolojileri sayesinde verileri depolayarak misafir
tercihleri hakkinda bilgi sahibi olup yenilik¢i iiriin ve hizmetleri isletmelerinde kullanarak

stirdiiriilebilirligi saglayabilir.
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v Faaliyetlerine devam eden otel isletmelerinin trendlerin neler oldugunu, misafir
profilini analiz ederek misafirlerin ne istedigini, nasil bir ortamda tatil yapmak istedigini
teknolojiler araciligiyla analiz ederek yatirnmlarini ¢esitlendirebilirler.

v Otel isletmeleri akilli turizm teknolojileri sayesinde teknolojik sistemleri
kullanarak stirdiiriilebilirlik ve tasarruf saglayabilirler.

v Otel isletmeleri akilli turizm teknolojilerinin biiyiisiine kapilarak turizmde
insaninin 6nemli oldugunu unutulmamasi gerekir. Ciinkii isletmelerin tamamen robotlagsmasi
hem istihdam sorunun olugsmasina hem de misafir memnuniyetini azaltan bir faktor olabilir.

Kanun Koyucular ve Resmi Makamlar A¢isindan;

v Otel isletmelerinde teknolojilerin kullanimiyla birlikte kisisel verilerin
depolanmast ve korunmasi konularinda mevcut yasal diizenlemelerin giincellenmesi
gerekebilir.

v Kiicik ve orta 0lgekli otel isletmeleri teknolojileri isletmelerinde
kullanabilmeleri i¢in diisiik faizli krediler, vergi indirimi ve hibe programlariyla desteklenmesi
gerekebilir.

v Ulusal diizeyde teknoloji kullanima dair teknik standartlar ve kalite kriterleri
belirlenerek bu kriterleri saglayan isletmelere akilli otel sertifikasi verilmesi saglanabilir. Bu
durum hem hizmet kalitesinin artiracak hem de misafirin giiven duygusunun artmasini
saglayacaktir.

v Otel isletmelerinde galisan personelin yeni nesil teknolojilere entegre olabilmesi
ve dijital okur-yazarligin arttirilmasi i¢in siirekli egitimler diizenlenebilir.

v Yerli teknolojilerin gelistirilmesine yonelik kamu destekli Ar-Ge projelerinin

arttirtlmasi saglanabilir.
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EK 1- Caliymada Uygulanan Goriisme Soru Formu

Goriisiilen Kisi: Goriisme Siiresi:
Goriisme Yapilan Yer: Tarih ve Saat:

Goriisme ve Onam Formu

Merhaba E. Nurdan OKSUZ. Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali’nda doktora
yapmaktayim. Otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojilerin kullanimina yo6nelik doktora tezimin
konusu hakkinda sizinle konusmak istemekteyim. Bu goriismede amacim, otel igletmenizde kullanilan
akilli teknolojiler hakkinda ne disiindiigiiniiz ve akilli teknolojileri ne diizeyde kullandigimizi
ogrenmektir. Gorlisme sirasinda verdiginiz cevaplar yalnizca arastirma kapsaminda kullanilacak olup,
kisisel bilgileriniz gizli kalacak ve {igiincii kisilerle paylasilmayacaktir.

Bu formu imzalayarak arastirmaya katilim i¢in onay vermis olacaksiniz. Goriigme sorularina verdiginiz
cevaplari izniniz olursa ses kayit cihazi ile kaydetmek istiyorum, bir sakincasi var midir? Katilmay1
kabul ettiginiz i¢in tesekkiir ederim. Baglamadan 6nce, sizin sormak istediginiz bir soru var mi1?

Goriismenin yaklasik 20-30 dakika siirecegini tahmin ediyorum ve izninizle sorulara baglamak
istiyorum.

Goriisiilen Kisinin: Imza:
Cinsiyeti:
Yast:

Medeni Durumu:

Ogrenim Durumu:
Isletmedeki Unvan:
Isletmedeki Calisma Siiresi:
GORUSME SORULARI:

1- Oteliniz i¢in akilli teknolojiler ne ifade ediyor ve bu teknolojileri kullanmanizi kim veya kimler 6nerdi?

2-  Otelinizde akilli teknolojileri kullaniyor musunuz ve bu teknolojileri kullanma nedenlerinizi agiklar
misinz?

3-  Otelinizin akilli teknolojilerden yeterince faydalandigim diigiiniiyor musunuz?

4-  Otelinizin akilli otel olmasini engelleyecek personelden kaynakli unsurlar nelerdir?

5-  Otelinizin akilli otel olmasini engelleyecek isletme sahiplerinden kaynakli unsurlar nelerdir?

6- Otelinizdeki akilli teknolojilerin isletmeye ve calisanlara sagladig: faydalar ve zararlar nelerdir?

7- Otelinizdeki akilli teknolojilerin misafire sagladig: faydalar ve zararlar nelerdir?

8- Kaynak kullanimint (elektrik, su, 1s1) azaltmak i¢in kullandiginiz akilli teknolojik uygulamalar/sistemler
var m1? varsa bahseder misiniz?

9- Oteliniz akilli teknolojilerden yararlanarak ¢evre yonetim sistemleri nasildir?

10- Otelinizde kullandiginiz uygulamalar disinda gelecekte kullanmay1 diisiindiigiiniiz uygulamalar var
midir? varsa bahseder misiniz?

11- Gelecekte otel isletmelerinde robotlarin hizmet vermesi konusunda diisiinceleriniz nelerdir?
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Ek 2- Calismada Uygulanan Anket Formu

Sayim Katilimer;

Bu anket ¢aligmasi, “Otel isletmelerinde Akill1 Turizm Teknolojileri” adli doktora tezi kapsaminda hazirlanmustir.
Calismaya katilim goniilliiliikk esasina dayanmaktadir. Bu ¢aligmanin basarisi, bu ankette yer alan ifadeleri size
gore en dogru ve en uygun sekilde cevaplandirmaniza baglidir. Cevaplandirdiginiz bu anket soru formundaki
veriler yalnizca bilimsel amagla kullanilacak olup, bu ama¢ disinda hicbir kisi, kurum veya kurulusla
paylasilmayacaktir. Caligmamiza saglamis oldugunuz katkilarmiz i¢in tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. A. Akin AKSU E. Nurdan OKSUZ
Damsman"Ogretim Uyesi ) Doktora Ogrencisi
Akdeniz Universitesi Turizm Fakdiltesi Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi
Birinci Boliim: Demografik Bilgiler (Liitfen size uygun olan secenegi isaretleyiniz.)
Cinsiyetiniz ( ) Kadin () Erkek
Yasiniz ( )18-24 ()25-34 ( )35-44
( )45-60 ()61 veiizeri
Egitim Durumu () Ilkokul () Lise ( ) On Lisans
( ) Lisans () Yiiksek Lisans - Doktora
Isletmedeki Konumunuz () Isletme Sahibi () Isletmede Yénetici
() Isletmede Personel
Mevcut Isletmede Calisma Siireniz ( ) 1yildanaz ()1-3yl ()4-6yil
( )7-10 y1l ( ) 11-15y1l ()16 yil ve iizeri
Calistiginiz Pozisyon () Onbiiro ( )F&B ( ) Satis Pazarlama
() Kat Hizmetleri () Diger (Litfen Belirtiniz)..............
Turizm Sektoriindeki Toplam Calisma | () 5 yildan az ()5-10y1l () 11-15yl
Siireniz () 16-20 y1l ()21 yil ve tizeri
Calistiginiz Isletmenin Faaliyette Kalma | ( ) Sezonluk ()12 ayacik
Stiresi
Calistigimz Isletmenin Sahiplik Durumu | () Uluslararasi zincir isletme (' )Ulusal zincir isletme
( )Bagimsiz isletme
Isletmenin Tiirii ( ) Otel () Tatil Koyt

() Diger (Liitfen Belirtiniz)..........................

ikinci Béliim: Akilli Turizm Teknolojileri Tutum Olgegi

g g

. . . :

OLCEK IFADELERI ° E 5 § g ° E
= = 2 N s = 5
= = = = g =
2S5 | 2 2 |2 | ¢S

Akilli teknolojiler misafir memnuniyetini arttirmaktadir.

Isletmelerde kullanilan akilli teknolojiler misafir profilini etkilemektedir.

Isletmelerin akilli teknolojileri hangi diizeyde kullanmasi gerektigini misafir
profili belirlemektedir.

Akalli teknolojilerin kullanimiyla beraber misafir ile iletisim dijitallesmistir.
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Misafirlerle yiiz yilize iletisimin gerekli oldugu alanlarda teknoloji
kullaniminin dengelenmesi gereklidir.

Akilli teknolojiler sayesinde misafirler zaman kaybi, sira bekleme gibi
durumlar yasanmadan istekleri ve problemleri hizlica ¢dziimlenmektedir.

Akill1 teknolojiler misafirlerin tatillerini kolaylastirmaktadir.

Akilli teknolojiler misafirlerin bilgiye daha hizli erismesine imkan tanir.

Akallr teknolojileri kullanan misafirler kendilerini daha giivende hisseder.

Alkall teknolojiler misafirlerde sadakat duygusunu arttirir.

Akalli teknoloji kullaniminda misafir profili engel teskil etmektedir.

Akillr teknolojiler misafirin personelle iletisimini en aza indirerek
kolaylik saglar.

Akillr teknolojilerin kullanim1 ve siirekliligi konusunda personele
cesitli egitimler verilmelidir.

Akilli teknolojiler hatasiz hizmet veya hata oraninin diismesini
saglayarak hizmet kalitesini arttirir.

Akilli  teknolojiler isletme i¢i performans degerlendirmesini
kolaylastirir.

Akalli teknolojilerle birlikte kalifiyeli personel istihdami artacaktir.

Alkall teknolojiler isletmelerde yeni birimlerin olugmasini saglar.

Akillt  teknolojileri kullanan personelin  kusak farkliliklarinin
bulunmasi is siireglerine adaptasyonlarin etkiler.

Alall teknolojiler iiriin gelistirme saglar.

Akilli teknolojiler inovasyon konusunda yardimer olur.

Akilli teknolojiler isletmeler icin tasarruf (elektrik, 1s1, su) ve
stirdiiriilebilirlik olanaklar saglar ve israfi dnler.

Isletmeler yatirim planlarina akilli teknolojilerini eklemelidir.

Akalli teknolojiler maliyetleri diistirtir.

Akilli teknolojiler personel giderlerini azaltir.

Isletme yoneticileri akilli teknoloji trendlerini yakindan takip etmelidir.

Akilli teknolojiler isletmelerin doluluk oranini arttirir.

Akilli teknoloji kullanimi departmanlarin igini kolaylagtiracaktir.

Akilli teknolojiler operasyonel ve performansta verimlilik saglar.

Akalli teknolojiler fiyat ve rekabet avantaji saglar.

Akilli teknolojiler ¢cevre dostudur.

Akilli teknolojilerin igletmelerde kullaniminda geleneksel yapidan
kaynakli problemler goriilebilir.
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Akilli  teknolojilerin - kullanimiyla bazi  departmanlar tamamen
dijitallesecektir.

Akilli teknolojiler bazi departmanlarda insan giiciiniin Oniine
gececektir.

Isletmelerdeki robot teknolojisi tekrar gelen-repeat guest misafir
sayisinda azalmalara neden olur.

Isletmelerde robot teknolojisinin kullanimi zamanla artacak ve énem
kazanacaktir.

Isletmelerin robot ve yapay zeka teknolojisine yer vermesi
gerekmektedir.

Isletmelerde robot teknolojisinin bulunmasi misafirin kendisini 6zel
hissetmemesine neden olacaktir.

Isletmelerde robot teknolojisi personel sayisini etkileyecektir.

Isletmelerde robot teknolojisi is verimliligini arttiracaktir.

Ankete katildiginiz i¢in tesekkiir ederim.
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