BAUNSOBED Cilt:24 Say1:46-1, UTK 2021 Turizm Ozel Say1si, Aralik 2021
https://dergipark.org.tr/tr/pub/baunsobed
Aragtirma Makalesi / Research Article

Otel isletmelerinin teknolojik yeniliklerinde COVID-19 salgin etkilerinin
degerlendirilmesi”

Evaluation of the effects of the COVID-19 epidemic in the technological
innovations of hotel businesses

Gonderim Tarihi / Received: 07.11.2021 Serap ARACI?
Kabul Tarihi / Accepted: 14.12.2021 Fatma Doganay ERGEN™"2
d /ihttps://doi.org/10.31795/baunsobed.1020216

OZ: Teknolojide yasanan hizli gelismelerden 6nemli dlgiide turizm sektorii de etkilenmistir. Ozellikle otel
isletmeleri, sunduklar1 hizmetin kalitesini artirmak, misafir memnuniyeti yaratmak ve rekabet giicii elde
etmek gibi bazi nedenlerle teknolojik yenilikler ger¢eklestirmektedirler. Diger yandan 2019 yilinin sonlarima
dogru COVID-19 salginin ortaya ¢ikmastyla beraber otel isletmelerinin uyguladig: teknolojik yeniliklerin
cesitlenerek arttig1 goriilmekle birlikte salgin, otellerde teknolojik yeniliklerin hayata gegirilme siirecini
hizlandirmistir. Bu calismada turizm sektoriiniin  6nemli bir par¢asi olan otel isletmelerinin,
gerceklestirdikleri teknolojik yenilikleri belirlemek ve bu yeniliklerde COVID-19 salgm etkilerini
degerlendirmek amaclanmugtir. Calismada nitel aragtirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis miilakat
tekniginden faydalanilmistir. Miilakat formu icin Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu tarafindan 21.05.2021 tarihli 53 toplanti sayili ve 03 karar no ile etik kurul
onay1 alinmistir. Caligmanin evrenini Mugla ilinin Bodrum ilgesinde faaliyet gdsteren bes yildizli otel isletme
yoneticileri olusturmaktadir. Caligmada 6rneklem alma yoluna gidilmis olup amacli 6rneklem yonteminden
faydalanilmistir. Salgin dolayisiyla 9 katilimer ile yiiz yiize miilakat gerc¢eklestirilmistir. Calismada otel
isletmelerinin teknoloji kullanimimin artiginda biiyiik 6l¢iide salginin etkisi oldugu belirlenmis olup ayrica
teknolojik yeniliklerin temasi azaltti11, hizmet kalitesini arttirdigi, personellerin is yiikiinii ve tesis i¢i kagit
kullanimin1 azalttig1 goriilmektedir Ayni1 zamanda uzaktan ¢alisma sistemi ile personel giderlerini yariya
indirdigi dolayisiyla genel maliyetlerin azalmasma katki sagladigi belirlenmistir. Diger yandan yeni
teknolojileri edinmenin yiiksek maliyet gerektirdigi ve emek yogun olan turizm sektoriinde misafirler ve
calisanlar arasindaki bagin zayifladig disiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yenilik yonetimi, Teknolojik yenilikler, COVID-19, Bodrum

ABSTRACT: The tourism sector has also been significantly affected by the rapid developments in
technology. Especially, hotel businesses are making technological innovations for some reasons such as
increasing the quality of the service they provide, creating guest satisfaction and gaining competitive power.
On the other hand, with the emergence of the COVID-19 epidemic towards the end of 2019, it was observed
that the technological innovations applied by hotel businesses increased and diversified, and the epidemic
accelerated the implementation of technological innovations in hotels. In this study, it is aimed to determine
the technological innovations of the hotel businesses, which are an important part of the tourism sector, and
to evaluate the effects of the COVID-19 epidemic in these innovations. In the study, semi-structured
interview technique, one of the qualitative research methods, was used. Ethics committee approval was
obtained for the interview form by the Scientific Research and Publication Ethics Committee of Isparta
University of Applied Sciences with the meeting number 53 and decision number 03 dated 21.05.2021. The
universe of the study consists of five-star hotel business managers operating in the Bodrum district of Mugla
province. In the study, sampling was used and purposeful sampling method was used. Due to the epidemic,
face-to-face interviews were conducted with 9 participants. In the study, it has been determined that the
epidemic has a large effect on the increase in the use of technology in hotel businesses, and it is also seen
that technological innovations reduce contact, increase service quality, reduce the workload of staff and paper
use in the facility. On the other hand, it is thought that acquiring new technologies requires high costs and
the bond between guests and employees is weakened in the labor-intensive tourism sector.
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review

It is seen that the concept of innovation has become a necessity in almost all sectors as a result of
globalization and the change and development experienced in almost every field. In an intensely
competitive environment, businesses' ability to survive and gain competitive advantage depends on their
innovations. One of the prominent areas in terms of innovations is the rapid developments in technology.
With the help of technological developments, businesses that offer products and services have the
opportunity to offer their customers both better quality products and services in a shorter time.

One of the sectors where technology has been used more over the years is tourism. In this context, hotel
businesses that follow technological innovations and differentiate their service delivery by
implementing these innovations can gain a competitive advantage. It is thought that the technological
innovations carried out by the enterprises accelerated with the emergence of the Covid-19 epidemic.
However, it is considered important to determine the technological innovations used in hotel businesses
and to reveal whether the pandemic has an effect on technological innovations.

Methodology

In the study, which aims to determine the technological innovations carried out by hotel businesses and
to evaluate the effects of the COVID-19 epidemic on technological innovations, semi-structured
interview technique, one of the qualitative research methods, was used. In this context, a semi-structured
interview form was created as a result of examining the studies on the subject and receiving expert
opinions. The universe of the study consists of five-star hotel business managers operating in the
Bodrum district of Mugla province. The most important reason for choosing five-star hotel businesses
within the scope of the study is that five-star hotel businesses are able to meet technological innovations
that require high costs and implement these innovations compared to other hotel businesses. It is seen
that there are 52 five-star hotels in Bodrum, 41 of them with operation certificates and 11 with
investment certificates (Mugla 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 07.06.2021). In the study, sampling was
used and purposeful sampling method was used. Due to the epidemic, face-to-face interviews have been
conducted with 9 participants and the interviews are continuing. The findings were analyzed by content
analysis, and the results of the content analysis were presented with the help of explanations about the
main theme, sub-themes and codes. The fact that there was no study to determine the effects of the
epidemic in the technological innovations of five-star hotel businesses in Bodrum district was decisive
in the study.

Findings and discussion

As a result of the analysis of the participant's views on the main theme of technological innovations
applied in the front office department, the most frequently repeated code was "temperature measurement
with a digital thermometer" in the risk reduction sub-theme, while "magnetic cards" were found on the
room doors of all businesses in the contactless transactions sub-theme. When the main theme of
technological innovations used in housekeeping is examined, it is seen that the most frequently repeated
codes are "ULYV device" and "automatic hand disinfectant device with sensor". It was determined that
the most frequently repeated codes in the sub-theme of food and beverage were "use of digital menu”
and "contactless reservation™ system.

It is noteworthy that after the onset of the COVID-19 epidemic, hotel businesses made innovations in
the technologies and digital systems they used, and they used these technologies rarely before the
epidemic and started to use them more frequently after the epidemic. In the study (Demir, Giinaydin, &
Demir, 2020), in which opinions on the effective use of technology in the tourism sector, especially in
the hotel management, were revealed after the epidemic, it is seen that a similar result was obtained.

Results and recommendations

Technological innovations used by hotel businesses; Magnetic cards with RFID tags as room keys, ultra-
hygienic devices such as UVL device, digital menu, contactless reservations in restaurants and transfer
of documents to digital media. In addition, it has been determined that there are businesses that realize
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different technological innovations such as QR code application, in-hotel event information, order
button that can be integrated into digital clocks, mobile ID card reader, artificial intelligence such as
virtual assistants such as icibot and chatbots on websites, and virtual reality tour application on websites.
One of the important findings of the study is that the participants think that the epidemic has a great
impact on the use of these technologies.

It is noteworthy that after the onset of the COVID-19 epidemic, hotel businesses made innovations in
the technologies and digital systems they used, and they used these technologies rarely before the
epidemic and started to use them more frequently after the epidemic. It is seen that they have started to
invest more in technologies in order to reduce contact in terms of the health of both their employees and
guests, and to increase the quality of service by providing hygiene and sanitation in their enterprises.
When the important findings on the effects of technological innovations are examined, it has been
determined that it reduces contact, increases the service quality of enterprises and provides the
opportunity to do more work with fewer employees, reduces in-plant paper and electricity costs, reduces
personnel expenses with the remote working system, thus contributing to the reduction of general costs.
On the other hand, in terms of the negative effects of technological innovations, the high cost of
technologies, the weakening of the bond between guests and employees, and the difficulties experienced
by guests who are older or older when using these technologies are shown.

In line with the findings obtained from the study, the suggestions that are thought to contribute to the
sector and the related literature are as follows: With the awareness that technological innovations require
high costs, businesses should make a good budget planning before implementing these innovations. On
the other hand, with the support to be given to the sector, especially in terms of technological
innovations, especially for small and medium-sized enterprises, it will be possible to contribute to the
establishment of a strong position in the international market after the epidemic. Before investing in
technological innovations, the suitability of the target audience of the enterprise for these technologies
should be evaluated. It is considered important to organize trainings for employees on the use of
technological innovations to be applied in the enterprise so that there is no difficulty in adapting the
employees to technology and quality service provision is not affected. When the literature is examined,
although similar studies have been found in 5-star hotel businesses operating in Bodrum, no study
directly related to the subject has been found. Country hotels constitute the application area of the study,
and it is thought that it is important to investigate the study in city hotels and by making a comparison
between summer resorts and city hotels.
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Giris

Glinlimiiz is diinyasinda isletme basarisinin temel unsurlari arasinda degisime uyum saglama becerisi
ile yaraticilik ve yenilik gerektiren degisimin hizini yonetebilme kabiliyeti yer almaktadir (Wong ve
Pang, 2003: 551). Bu unsurlar, yasanan yogun rekabet ortaminda ¢ok daha onemli olmaktadir. Ayni
zamanda yasanan hizli degisimler arasinda ¢esitlenen teknolojik yenilikler 6nemli yer tutmaktadir. Bu
yeniliklerin takip edilmesi, uygulanmasi ve siirekliligi de isletmelerin varlig1 acisindan neredeyse
zorunluluk haline gelmis durumdadir. Dinamik bir sektor olan turizmdeki otel isletmeleri i¢in de yenilik
uygulamalar1 6nem teskil etmektedir. Otel isletmeleri yenilik uygulamalarini gergeklestirirken
amaglarindan biri de teknolojiyi takip etmek ve teknolojik yenilikler gerceklestirmektir. Boylece otel
isletmelerinde uygulanan teknolojiler ile ydnetim etkinligi ve verimliligi saglanmakta, misafir
memnuniyetini saglayacak hizmet kalitesine ulagmak kolaylagmakta, oda satiglarini artirmak, isletme
imajin1 yiikseltmek ve zamandan tasarruf saglamak miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla otel
isletmelerinin otel performanslart olumlu yonde etkilenmekte ve rekabet avantaji yakalanmasi
saglanabilmektedir (Tekin ve Durna, 2012; Jaremen, Jedrasiak ve Rapacz, 2016; Atay, Yal¢inkaya ve
Bahar, 2018; Karamustafa ve Yilmaz, 2019).

COVID-19 salgmin ortaya ¢ikmasi ile birlikte krizin, turizm sektoriinde dijitallesmeyi hizlandirdigi
goriilmektedir (Birlesmis Milletler 2020: 23). Otel isletmeleri de misafirlerinin ve caliganlarinin
sagliklarin1 korumak adina gerceklestirdikleri teknolojik yenilikleri hizlandirmiglardir. Dolayisiyla otel
isletmelerinde kullanilan teknolojik yeniliklerin neler oldugunun belirlenmesi ve teknolojik yenilikler
iizerinde COVID-19 salgin etkilerinin degerlendirilmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu
kapsamda calismada oncelikle yenilik kavrami agiklanmis olup yenilik tiirleri, otel isletmelerinde
kullanilan teknolojik yenilikler ve COVID-19 salgin sonrasi otel isletmelerinin teknolojik yenilikleri ele
almmigtir. Bodrum’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri yoneticileri ile gergeklestirilen
miilakatlardan elde edilen bulgular neticesinde sektore ve literatiire katki saglayacagi diisiiniilen 6neriler
sunulmustur.

Literatiir taramasi

Yenilik kavrami ve yenilik tiirleri

Yenilik kavramimin farkli ¢alisma alanlarinda farkli bakis acilariyla ele alinmasindan dolay1 kavrama
iligkin literatiirde birbirinden farkli tanimlarin mevcut oldugu goriilmektedir (Demir ve Demir, 2015:
2). Yenilik kavraminin ilk taniminin, Avustralyal iktisat¢1 ve siyaset bilimci Joseph A. Schumpeter’e
ait oldugu bilinmektedir. Schumpeter (1939: 84)’e gore yenilik, “ekonomik gelisimin saglanmasinda
onemli bir itici gii¢ ve yeni bir tiretim iglevinin kurulmast” seklinde ifade edilmektedir. Yenilik kavrami,
“{iriin” ve “siire¢” olmak iizere iki temel yaklasimda ele alinmaktadir (OECD, 2005: 51). Uriin ve siireg
odakli yenilik tanimlart incelendiginde; Kamien ve Schwartz, (1982: 144 )’in yeniligi “temel
arastirmalardan buluslara, gelistirmeye ve ticarilestirmeye, yeni bir iiriin veya iiretim siirecine olanak
saglayan faaliyetlerin tiimii” seklinde tanimlarken, Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii
(OECD)’ntin, “sirket i¢i uygulamalarda, organizasyonlarda ve dis ¢evrede yeni veya énemli derecede
iyilestirilmis bir iiriin (mal/hizmet), siireg, yeni bir pazarlama yéntemi ya da yeni bir organizasyonel
yontemin uygulanmasi” seklinde tanimladig1 goriilmektedir. Yenilik kavramini, Ekonomik fs birligi ve
Kalkinma Orgiitii (OECD), uluslararas1 bir kilavuz olma niteligi tasiyan Oslo Kilavuzu’nda yenilik
kullanim alanlarma goére; Urlin/hizmet yenilikleri, siire¢ yenilikleri, orgiitsel yenilikler ve pazarlama
yenilikleri olmak iizere dort ana boyutta degerlendirdigi goriilmektedir (OECD, 2005: 50). Diger yandan
yapilan ¢alismalarda yeniligin farkli boyutlariyla da ele alindig1 goriilmektedir. Diger yenilik tiirlerinden
bazilari, boyutlarina ve etki derecelerine gore; radikal ve artimsal yenilikler, meydana getirdigi degisim
ve farkliliklara gore; yikici ve destekleyici yenilikler ve toplumsal yenilikler olarak siniflandirilmistir
(Demirci vd., 2014: 18). Son olarak ise ele alinan ve bu ¢alismanin da temelini olusturan 6nemli yenilik
tirlerinden biri olan teknolojik yeniliklerdir. Turizm alaninda yapilan caligmalar incelendiginde
yeniligin ana dort boyutuna ek olarak teknolojik yenilikler boyutunun ele alindigi da goriilmektedir
(Cakmak ve Demirkol, 2017; Uzun, 2018).

Otel isletmelerinde teknolojik yenilikler
Emek yogun bir sektdr olarak bilinen turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan otel isletmelerinde
misteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi bakimindan c¢ogunlukla teknolojik yeniliklere ihtiyag
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duyulmakta olup teknolojik yeniliklerin yakindan takip edilmesi ve bu yeniliklerden faydalanilmas i¢
ve dis pazar ortaminda rekabet agisindan dnem arz etmektedir (Tungsiper ve ilban, 2006: 235). Otel
isletmeleri teknolojik yeniliklere uyum saglama konusunda ne kadar giicliik yasarsa hizmet kalitesinin
azalmast bir o kadar kaginilmaz olacaktir. Otel isletmeleri 1990’11 yillardan itibaren teknolojiyi takip
etmenin rekabetin zorunlu bir gerekliligi oldugunu anlamaya baslamiglardir (Aksu, 2000: 274).
Gilinlimiizde ise bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin ulastigi boyut ile robot teknolojileri (otel
isletmelerinde robot calisanlar), sanal gergeklik ve artirilmig gergeklik (isletme yerleskesine sanal tur
diizenleme), yapay zeka (isletme web sitesinde chatbots destegi), bulut teknolojileri (isletme verilerinin
depolanmasi), nesnelerin interneti (uzaktan komuta ile aygitlarin kullanimi) ve biiylik veri gibi
teknolojiler sayesinde olduk¢a donanimli akilli oteller hayatimizda yer etmis durumdadir. Ayni zamanda
bu teknolojilerin her birinde gesitli farkli uygulamalar s6z konusu olup bu uygulamalar da teknolojik
yenilik yelpazesinin genisligini gostermektedir.

Otellerin web sitelerinde misafirlerine sanal gergeklik teknolojisini kullanarak sanal tur imkan
sunduklar1 ve boylece giiven olusturmaya calistiklar1 goriilmektedir (Guttentag, 2010: 641). Oteller
artinlmis gergekligi ise tanitim cabalarinda ve misafirlere daha iyi deneyimler yasatmada
kullanmaktadirlar (Cross, 2015; Ilhan ve Celtek, 2016: 581). Diger yandan oteller, oda iginde enerji
yonetiminde ve stoklarin kontroliinde nesnelerin internetinden faydalanmaktadirlar (Buhalis ve Leung,
2018: 48). Nesnelerin interneti kapsaminda radyo frekans tanimlama olarak ifade edilen RFID
uygulamalarmin, otel isletmelerinde agirlikli olarak tekstil triinlerinin takibi, RFID tabanli akilli
bileklikler ile oda servisi gibi ¢esitli hizmetlerde misafirlere kolaylik saglanmasi, kat hizmetlerinde
kullanilan malzeme takibi ve misafir odalarinin giivenliginin saglanmasinda kullanildigi
goriilmektedir (Ozogul ve Baran, 2018: 461). Artirlmis gerceklik ve sanal gerceklik uygulamalari ise
otellerin tanitimi ve pazarlamasi, turistik iiriin tanitimi ve pazarlamasi, turist deneyimi boyunca
bilgilendirme ve kolaylastirici faaliyetlerin saglanmasi amaciyla kullanilmaktadir (TURSAB, 2019: 5).
Diger yandan otel isletmelerinde check-in/out iglemlerini gergeklestiren, odalara buklet malzemeleri
gotiiren, mutfakda yiyecek ve igecek hazirlayabilen robotlarin kullanildigi da goriilmektedir
(Yalginkaya, Atay ve Karakas, 2018: 93). Ayni zamanda otel endiistrisinde faaliyet gdsteren isletmeler
miisteri deneyimini iyilestirmek icin geligsmis miisteri verisi ve yapay zekay1 kullanmaktadir. Robotik
slireg otomasyonun sagladig1 verimliligin yapay zeka ile bir araya gelmesi, isletme i¢in 6nemli bir deger
yaratim mekanizmasina doniismesinin 6niinii agmaktadir. Turizm sektoriinde yapay zeka ve robotik
siire¢ uygulamalar1 miisteri etkilesimlerinin gelistirilmesi amaciyla kullanilmaktadir. Yapay zeka ve
robotik siiregler turizm sektoriine; deneyim boyunca elde edilen verilerin islenmesi ile kisisellestirilmis
hizmet sunulmasi, 7/24 misteri hizmeti saglamak, sikga sorulan sorulara yonelik misteri temsilcisi
eforunun azaltilmasi, kigiye 6zel fiyatlandirma ve promosyonlar sunulmasi, ¢alisan eforunda tasarruf
saglanmasi, Yeteneklerin katma degerinin artirilmasi, donemsel i giicii ihtiyacina aninda yanit
verilebilmesi gibi faydalar sagladigi goriilmektedir. Turizm sektoriinde robotik siire¢ otomasyonu
uygulamalar1 manuel ilerleyen siireglerdeki (finans, muhasebe, destek fonksiyonlar vb.) dijitallesmeyi
saglarken, yapay zeka uygulamalari ise chatbot ve sesli aramalarin gerceklestirildigi akilli asistanlar ile
karsimiza ¢ikmaktadir (TURSAB, 2019: 5). COVID-19 salgininin ortaya ¢ikmasindan sonra ise otel
isletmelerinin teknolojik yeniliklere olan yatirimlarinin hizlandig1 goriilmektedir.

Salgin sonras otel igletmelerinin teknolojik yenilikleri

COVID-19, 2019 yilmin sonlarinda Cin’in Wuhan kentindeki deniz iirlinleri pazarinda g¢alisan ve
aligveris yapan insanlarin bulasici bir solunum yolu hastaligi nedeniyle enfekte olmalari ile baglamis
daha sonra tiim diinyaya yayilarak kiiresel ¢apta salgina neden olmustur (Yanardag ve Selguk, 2020: 1).
Milyonlarca insanin hayatini kaybettigi COVID-19 salgmi, diinya capinda kiiresel, sosyal ve ekonomik
karigikliklara yol agmis olup, finansal sistem, uluslararasi ticaret ve iiretimde etkileri oldugu gibi
uluslararast turizm endiistrisini de biiyiikk 6lciide etkilemistir (Gossling, Scott ve Hall, 2020: 49).
Uluslararas1 seyahat kisitlamalari, zorunlu karantina, izolasyon gibi salgimi kontrol altina alma
girisimleri, diinyanin en biiyiik istihdam saglayici ve gelir kaynaklarindan biri olan turizm sektoriiniin
ozellikle uluslararasi seyahat ve konaklama endiistrisi lizerinde daha 6nce esi benzeri goriilmemis bir
krize neden olmustur (Chang vd., 2020: 1; Hoque vd., 2020: 53). Bu durum konaklama endiistrisinde
yer alan isletmelerin tiim faaliyetlerini ve planlarin1 yeniden gézden gecirerek salgin sonrasi siirece
uygun stratejiler gelistirip hayata gecirmelerini gerektirmistir. Bunlardan bir tanesi ve en Onemlisi
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teknoloji olup, isletmeler salgin sonrasi riski azaltmak adina teknolojik uygulamalar, araglar ve dijital
sistemleri kullanmaya yonelik girisimlerde bulunarak bu teknolojilere daha fazla yatirim yapmaya
baslamislardir (Demir, Demir, Dalgi¢c ve Ergen, 2021: 55). Agirlikli olarak hizmet departmanlarinda
uygulanan bu teknolojik yenilikler, robot teknolojilerinin kullanimi, temassiz rezervasyon ve check-
in/check-out islemleri, temassiz mobil 6deme hizmetleri, yiiz veya ses tanima sistemleri, dijital menii
kullanimi, sensorlii otomatik dezenfektan makinalarinin kullanimi, kiosklarin kullanimi, termal kamera
veya dijital ates Olcerlerle ates Olgiimii yapilmas: ve QR kod ile gergeklestirilen iglemler olarak
siralanabilir (Hao vd., 2020: 9). Bununla birlikte otel isletmeleri salgin sonrasi insan kaynaklari,
rezervasyon ve muhasebe gibi fiziken hizmet vermeyen departmanlarinda hem riski azaltmak hem de
maliyetleri diistirmek icin evden calisma sistemi uygulayarak bu siirecte internet ortaminda Zoom,
Google Meet, Adobe Connect gibi uygulamalardan faydalanarak ¢alismalarina devam etmislerdir
(Demir vd., 2021: 55). UNWTO (2020: 21-23) salgin siirecinde turizm sektoriindeki isletmelere yeni
teknolojiler aracilifiyla katma degerli isler yaratmalarini 6nermektedir. Rezervasyonlar, para iadeleri,
iptaller veya enfeksiyonlarla ilgili olasi bilgilendirmeler i¢in misafirlerle dogrudan ve hizli iletisim
kurmaya yardimci olan “misafir ile mesajlagma” gibi teknolojik sistemleri uygulamak, dijital etkinlikler
olusturmak, ziyaret Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda ziyaretcilerin deneyimini iyilestirmek igin
artinlmis gerceklik veya sanal gerceklik gibi yeni teknolojileri uygulamak gibi bazi Onerilerde
bulunmaktadir. Birlesmis Millet (2020: 23) ise turizm isletmelerinin ve destinasyonlarinin
toparlanmasinin tamamen teknolojiden yararlanma kapasitelerine bagli olacagmi belirtmektedir.
Dolayisiyla otellerin teknolojik yeniliklere yatirim yapmasinin 6nemli oldugu goriilmekle birlikte otel
isletmelerinin ne 6l¢iide teknolojik yenilik gerceklestirdiklerinin bilinmesi de 6nemli goriilmektedir. Bu
kapsamda otel isletmelerinin gergeklestirdikleri teknolojik yenilikleri belirlemenin ve teknolojik
yenilikler iizerinde COVID-19 salgin etkilerinin degerlendirilmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Y ontem

Otel isletmelerinin gergeklestirdikleri teknolojik yenilikleri belirlemenin ve teknolojik yenilikler
iizerinde COVID-19 salgin etkilerini degerlendirmenin amaglandigi ¢alismada, nitel arastirma
yontemlerinden yar1 yapilandirilmig miilakat tekniginden faydalanilmistir. Bu kapsamda konuyla ilgili
calismalarin incelenmesi ve uzman goriiglerin alinmasi sonucunda yari yapilandirilmis miilakat formu
olusturulmustur. Miilakat formu Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin
Etigi Kurulu tarafindan 21.05.2021 tarihli 53 toplant1 say1li ve 03 karar no ile etik kurul onay1 alinmustir.
Calismanin evrenini Mugla ilinin Bodrum il¢esinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletme yoneticileri
olugturmaktadir. Caligma kapsaminda bes yildizli otel igletmelerinin secilmesinin en 6nemli nedeni
yiiksek maliyet gerektiren teknolojik yenilikleri bes yildizli otel isletmelerinin diger otel isletmelerine
gore karsilayabilmesi ve bu yenilikleri uygulayabilmesinin daha miimkiin goriilmesidir. Bodrum’da 41
isletme belgeli 11 yatirnm belgeli olmak {izere 52 adet bes yildizli otel igletmesi oldugu goriilmektedir
(Mugla i Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 07.06.2021). Calismada 6rneklem alma yoluna gidilmis olup
amagl orneklem yonteminden faydalanilmistir. Salgin dolayisiyla 9 katilimer ile yiiz ylize miilakatlar
gerceklestirilmigtir. Miilakatlar 2021 yilinin Haziran, Temmuz ve Agustos aylarinda gergeklestirilmistir.
Bodrum ilgesinde bes yildizli otel isletmelerinin teknolojik yeniliklerinde salgin etkilerinin
belirlenmesine yonelik bir ¢aligmaya rastlanmamis olmasi ¢alismanin yapilmasinda belirleyici olmustur.
Bu c¢alismanin yapilmasi ile mevcut durumun ortaya konulmasi ve konuyla ilgili literatiire katki
saglanmas1 planlanmaktadir. Dolayisiyla ¢aligmanin konusu ve uygulama alani agisindan 6nem teskil
ettigi disliniilmektedir.

Bulgular ve tartisma
Katilimcilarin bireysel ozellikleri ve igletmelerin ozelliklerine iligkin bulgular

Elde edilen bulgular icerik analizi ile incelenmis olup igerik analizi sonuglar1 ana tema, alt temalar ve
kodlara iligkin a¢iklamalar yardimiyla sunulmustur. Katilimcilarin bireysel 6zelliklerine ve igletmelerin
ozelliklerine iliskin bulgular frekans analizi araciligiyla Tablo 1 ve Tablo 2’de sunulmustur.
Katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1: Katilimcilarin bireysel 6zellikleri

Degiskenler Say1 (N) Degiskenler Say1 (N)
Cinsiyet Pozisyon
Kadin 1 Genel Miidiir 2
Erkek 8 Satis ve Pazarlama Miidiirti 1
Yas Onbiiro Miidiirii 2
26-35 yas arasi 3 Bilgi Islem Miidiirii 1
36-46 yas arast 3 Satin Alma Miidiirti 2
46 ve lizeri 3 Muhasebe Miidiirii 1
Medeni Durum Egitim Durumu
Evli 7 Lise 1
Bekar 2 Lisans 7
Lisansiistii 1

Tablo 1 incelendiginde, dokuz katilimcidan bir katilimeinin cinsiyetinin “kadin” diger katilimcilarin ise
“erkek” oldugu, yedi katilimcinin egitim durumunun “lisans” bir katilimcinin “lisansiisti” ve bir
katilimeinin “lise” oldugu, katilimeilarin yag araliginin “26 ve tizeri” oldugu, yedi katilimcinin “evli”
iki katilimeinin “bekar” oldugu, iki katilimcinin pozisyonunun “genel miidiir” iki katilimcinin “6n biiro
midiiri”, iki katilmemin “satin alma miidiirii”, bir katilimeimin “satis ve pazarlama miidiirii” bir
katilimeinin “bilgi islem miidiiri” ve bir katilimcinin “muhasebe miidiiri” oldugu sonuglarina
ulagilmustir.

Isletmelerin dzelliklerine iliskin bulgularm sunuldugu Tablo 2 incelendiginde, isletmelerden ikisinin
“16 y11” birinin “14 y11” birinin “12 y11” birinin “10 y1l birinin “6 y1l” birinin “5 y11” diger ikisinin ise
“1” yildir yildir faaliyette oldugu, isletmelerden {i¢liniin “7 ay” dordiiniin “6 ay” diger ikisinin ise “12
ay” aktif olarak acik oldugu, isletmelere gelen turistlerin yas ortalamalar1 dort isletmede “40-50" arasi
iken diger bes isletmede “20 ve iizeri” oldugu, isletmelere agirlikli olarak “Rusya”, “Ukrayna”
“Polonya” iilkelerinden, azinlikli olarak ise “Ingiltere”, “Birlesik Arap Emirlikleri”,”Azerbaycan”,
“Hollanda” ve “Romanya” iilkelerinden turistler geldigi sonuglarina ulasilmistir.

Tablo 2: Isletmelerin &zellikleri

Isletmeni Isletmenizin aktif | Isletmenize gel .
sletmeniz sletmenizin a vl yle l.nemz.e gelen Isletmenize en ¢cok hangi iilkelerden turistler
kac¢ yildir olarak acik oldugu turistlerin yas elmektedir?
faaliyettedir? | siire ne kadardir? | ortalamasi nedir? g '
K1 16 7ay 40 ile 50 yas aras1 Rusya, Ingiltere ve Polonya
K2 16 7ay 40 ile 50 yas aras1 Rusya ve Ukrayna
K3 14 6 ay 40 yas ve lizeri Polonya ve Ukrayna
K4 6 7 ay 30 ile 50 yas arasi Rusya ve Birlesik Arap Emirlikleri
K5 12 12 ay 30 ve tizeri Azerbaycan, Rusya, Hollanda ve Romanya
K6 5 6 ay 40 yas ve tizeri Almanya Azerbaycan ve Rusya
K7 1 12 ay 30 ile 50 yas aras1 Tiirk Vatandasi (i¢ turizm)
K8 1 6 ay 25 ile 55 yas arasi Birlesik Arap Emirlikleri, Katar ve Rusya
K9 10 6 ay 20 ile 60 yas arast ingiltere, Finlandiya, Birlesik Arap Emirlikleri,
Almanya ve Rusya

Yar yapilandirilmig miilakat formlarindan elde edilen bulgular igerik analizi ile incelenmis olup ana
tema, alt temalar ve kodlara iliskin agiklamalar yardimiyla sunulmustur. Analizler sonucunda “6nbiiro
departmaninda kullanilan teknolojik yenilikler”, “kat hizmetleri departmaninda kullanilan teknolojik
yenilikler”, “diger departmanlarda kullanilan teknolojik yenilikler”, “teknolojik yeniliklerin
kullaniminda salgimin etkisi” ve “teknolojik yeniliklerin igletmelere etkisi” olmak iizere bes ana tema
belirlenmistir. Analizler sonucunda belirlenen bes ana tema ayr ayr bagliklar altinda sunulmus ve bu
basliklar altinda bulgulara yer verilmistir. Temalar i¢erisinde en sik tekrarlanan kodlar tablolar halinde
sunulmustur.
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Onbiiro departmaminda kullamilan teknolojik yeniliklere iliskin bulgular

Onbiiro departmaninda uygulanan teknolojik yenilikler ana temasina iliskin katilimci goriislerinin
analizi sonucunda, iki ayr1 alt tema belirlenerek en sik tekrarlanan kodlar Tablo 3’te sunulmustur. Tablo
3 incelendiginde, riskin azaltilmasi alt temasinda en sik tekrarlanan kodun “dijital ates olger ile ates
Olciimii” oldugu goriiliirken, temassiz islemler alt temasina iligkin ise tiim isletmelerin oda kapilarinda
manyetik kart sistemi (RFID) kullandiklari, check-in islemlerini bireysel olarak aldiklari ve check-in
islemleri sirasinda kullanilan arag-gereclerin dezenfekte edildigi belirlenmistir. Ayni zamanda
isletmelerin higbirinin “temassiz rezervasyon sistemi” kullanmadigi ancak iki isletmenin gelecek
projelerinde bu uygulamanin yer aldig1 sonuglarina ulagilmaistir.

Tablo 3: Onbiiro departmaninda uygulanan teknolojik yenilikler ana temasina iliskin sonuglar

Check-in esnasinda kullanilan arag- gereglerin dezenfekte edilmesi

Alt temalar Kodlar f
Dijital ates Olger ile ates Sl¢timil 6
Riskin HES kodu uygulamasi 3
azaltilmasi Termal kamera ile ates 6l¢timii 3
Oda anahtarlarinda manyetik kart (RFID) kullanimi 9
Mobil uygulama iizerinden temassiz rezervasyon islemlerinin yapilmamasi 9
Temassiz S S
. Check-in iglemlerini bireysel olarak alma 9
islemler
9
2

Temassiz rezarvasyon islemlerini gelecekte hayata gecirme projeleri

Kat hizmetleri departmaninda kullanilan teknolojik yeniliklere iliskin bulgular
Kat hizmetleri departmaninda kullanilan teknolojik yeniliklerin ana temasi, katilimer goriislerinin
detayl1 analizi sonucunda, iki ayr1 alt tema belirlenerek en sik tekrarlanan kodlar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Kat hizmetleri departmaninda kullanilan teknolojik yenilikler temasina iligkin sonuglar
Alt temalar Kodlar
Odalarda hijyen ve | ULV dezenfektan cihazi kullanimi
sanitasyon Oda havalandirma sistemleri
ULV dezenfektan cihazi kullanimi
Sensorlii otomatik el dezenfektan cihazi
Uv temizleme cihazi
Ortak alanlarda | El sterilizasyon otomat1
hijyen ve sanitasyon Ortak alanlarda otomatik kapilar
Ortak alanlarda sarj istasyonlarinin gelecek igin planlanmasi

P P PN O OWw ol

Tablo 4 incelendiginde, odalarda hijyen ve sanitasyon alt temasinda yer alan uygulamalar, tiim
isletmelerin “ULV cihaz1” kullanarak sisleme yontemiyle odalarin dezenfektasyonunu sagladigim
gostermektedir. Ortak alanlarda hijyen ve sanitasyon alt temasinda ise en sik tekrarlanan kodlarin “ULV
cihaz1” ve “sensorlii otomatik el dezenfektan cihazi” oldugu goriilmektedir.

Isletmelerin diger departmanlarinda kullanilan teknolojik yeniliklere iliskin bulgular

Isletmelerin diger departmanlarinda kullanilan teknolojik yeniliklerin ana temasi, katilime1 goriislerinin
detayli analizi sonucunda, li¢ ayr1 alt tema belirlenerek en sik tekrarlanan kodlar Tablo 5’te sunulmustur.
Tablo 5 incelendiginde, tanitim ve pazarlama alt temasinda en sik tekrarlanan kodlarin “web sitesinde
ve sosyal medya hesaplarinda isletmenin fotograf ve videolarin1 kullanma” ve “web sitelerinde yapay
zeka kullanim1” oldugu goriilmektedir. Yiyecek-icecek alt temasinda en sik tekrarlanan kodlarin “dijital
menil kullanim1” ve “temassiz rezervasyon” sistemi oldugu belirlenmistir. Diger teknolojik yenilikler
alt temasinda yer alan teknolojik uygulamalarda katilimcilar miilakat esnasinda sorularda bulunmayan
ama isletmelerinde uyguladiklar teknolojik yeniliklerinden bahsetmis olup bu uygulamalar, ii¢
isletmenin yazili evraklarini “dijital mail” ortamina tagiyarak hem temas1 hem de kagit kullanimim
azalttig1, bir isletmenin otelin belirli noktalarinda yer alan “QR kod” uygulamasiyla misafirlerin otel
igerisindeki etkinlikler hakkinda bilgi edinmelerini sagladiklari, bir isletme plajda kullandiklar “dijital
siparis butonu” ile misafirlerinin sezlonglara kolaylikla siparis vermelerine imkan tanidiklar1 ve bir
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isletme ise kullandiklar1 “mobil kimlik kart okuyucu” ile calisanlarinin temasa maruz kalmadan
misafirlerin kimlik bilgilerini kolaylikla sisteme aktarabildikleri yoniinde sonuclara ulagilmastir.

Tablo 5: Isletmelerin diger departmanlarinda kullanilan teknolojik yenilikler temasina iliskin sonuglar

Alt temalar Kodlar f
Fotograf ve videolarla web site, sosyal medyada reklam ve tanitim yapilmasi 6

Tanitim ve Web sitelerinde yapay zeka kullanimi (icibot, chatbots, sanal asistanlar) 3
pazarlama Web sitelerinde sanal gergeklik (VR) tur kullanilmasi 2
Web sitelerinde Google maps ile entegre 3D 360° fotografla gezinti 1

Yiyecek-icecek Dijital me'n?i kullanimi _ _ 7
Restoran i¢in temassiz rezervasyon sistemi 2

Diger Yazili evraklarin dijital ortama taginmasi 3
teknolojik QR kod uygulamasi ile otel i¢i etkinlikler hakkinda bilgilendirme yapilmasi 1

. Dijital saatlere entegre olabilen siparig butonu 1
yenilikler 1

Mobil kimlik kart okuyucu

Teknolojik yeniliklerin kullaniminda salginin etkisine iligkin bulgular

Teknolojik yeniliklerin kullaniminda salgin etkisi ana temasi katilime1 goriislerinin detayli analizi
sonucunda bir alt tema belirlenerek en sik tekrarlanan kodlar Tablo 6’da sunulmustur. Tablo 6
incelendiginde, yedi isletmenin internet lizerinden “Google Meet, Zoom” gibi uygulamalar kullanarak
uzaktan ve doniisiimlii galisma uyguladiklari, sekiz isletmenin salgindan 6nce bu tiir uygulamalari nadir
kullandiklar1 veya hi¢ kullanmadiklari, sekiz isletmenin katilimcilarinin da teknolojik yeniliklerin
kullaniminda salginin oldukga fazla etkisinin oldugunu diisiindiikleri sonucuna ulagilmustir.

Tablo 6: Teknolojik yeniliklerin kullaniminda salgin etkisi temasina iligkin sonuglar
Alt temalar Kodlar
Salgindan 6nce bu teknolojik yeniliklerin kullanilmamasi
Salginin etkisi Teknolojik yeniliklerin kullaniminda salginin etkisi oldugunun diistiniilmesi
Uzaktan ¢aligma veya doniisiimlii ¢alisma sistemi uygulama (Zoom, Google Meet)

~ 00 Oof—h

Teknolojik yeniliklerin igletmelere etkisine iligkin bulgular
Teknolojik yeniliklerin igletmelere etkisi ana temasi1 katilimci goriiglerinin detayli analizi sonucunda
dort ayr alt tema belirlenerek en sik tekrarlanan kodlar Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7: Teknolojik yeniliklerin isletmelere etkisi temasina iligkin sonuglar
Alt temalar Kodlar
Teknolojilerin yiiksek yatirim gerektirmesi
Daha az temasla riskin azalmasi

isletmelere etkisi Hizmet kalitesinin artmasi
Daha az personel ile daha fazla is yapabilme
Miisteri sadakati kazanmada yasanan zorluklar

Calisanlarin is yiikiiniin azalmasi

.. Calisanlarin saglik riskinin azalmasi
alhisanlara etkisi L L
Cahs Calisanlarin igini kaybetme riskinin artmasi

Calisanlarin teknolojiye adaptasyon siirecinde yaganan zorluklar

Misafirlerin saglik riskinin azalmasi
- . Misafirlerin daha giivenli tatil yapmasi
Misafirlere etkisi
Misafirlerin teknolojileri kullanamamast

Misafirlerin hayatin1 kolaylastirmasi

Finansal kayiplarin yasanmast

Sektor olarak olasi bir salgina hazirlik

Sektore etkisi 3 ve 4 yildizl1 otellerin teknolojiye yatirim yapmaya baslamasi
Sektore gelir getirici etkisi (yabanci turistlerin glivenini kazanmak)
Sektor calisanlarinin islerini kaybetmesi
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Tablo 7 incelendiginde, isletmelere etkisi alt temasinda katilimeilarin teknolojik yeniliklerin yiiksek
yatirim gerektirdigi konusunda hem fikir olduklar1 goriilmektedir. Calisanlara etkisi alt temasinda, en
sik tekrarlanan kodlar arasinda “calisanlarin is yiikiiniin ve saglik riskinin azalmasi” olarak
belirlenmistir. Misafirlere etkisi alt temasinda, en sik tekrarlanan kodun “misafirlerin saglik riskinin
azalmas1” oldugu goriilmektedir. Sektore etkisi alt temasinda, katilimcilarin teknolojik yeniliklerin
uygulanmasi ile finansal kayiplar yasandigi konusunda hem fikir olduklar1 gériilmektedir.

Sonug ve oneriler

Teknolojik gelismeler yardimiyla otel isletmeleri, misafirlerine hem daha kaliteli hem de daha kisa
stirede hizmet sunabilme imkéani yakalamaktadir. Calismanin 6nemli bulgular1 incelendiginde otel
isletmelerinin kullandiklar teknolojik yenilikler; oda anahtar1 olarak RFID etiketli manyetik kartlar,
UVL cihaz1 gibi ultra hijyen saglayan cihazlar, dijital menii, restoranlarda temassiz rezervasyon ve
evraklarin dijital ortama tasinmasidir. Bununla birlikte QR kod uygulamas: ile otel ici etkinlik
bilgilendirmesi, dijital saatlere entegre olabilen siparis butonu, mobil kimlik kart okuyucu, web
sitelerinde icibot ve chatbots gibi sanal asistanlar olarak yapay zeka ve yine web sitelerinde sanal
gerceklik tur uygulamasi olarak farkli teknolojik yenilikler gerceklestiren isletmelerin oldugu da
belirlenmistir. Calismanin énemli bulgularindan biri de katilimcilarin bu teknolojilerin kullanilmasinda
salginin biiylik dl¢iide etkisi oldugunu diisiinmesidir. COVID-19 salgininin baglamasinin ardindan otel
isletmelerinin kullandiklari teknolojiler ve dijital sistemlerde yenilikler yaptiklari, salgindan 6nce bu
teknolojileri nadir kullandiklari, salgindan sonra ise daha sik kullanmaya bagladiklar dikkat
¢ekmektedir. Otel isletmelerinin 6zellikle hem calisanlarinin hem de misafirlerinin saglig1 agisindan
temast azaltmak ve isletmelerinde hijyen ve sanitasyonu saglayarak hizmet kalitesini arttirmak igin
teknolojilere daha fazla yatirnm yapmaya basladiklar1 goriilmektedir. Teknolojik yeniliklerin etkilerine
yonelik 6nemli bulgular incelendiginde ise, temasi azalttigi, isletmelerin hizmet kalitesini arttirdigi ve
daha az ¢alisan ile daha fazla is yapabilme imkan sagladigi, tesis i¢i kagit ve elektrik masraflarini
azaltti1, uzaktan calisma sistemi ile personel giderlerini diislirdiigii dolayisiyla genel maliyetlerin
diismesine katki sagladigi belirlenmistir. Diger yandan teknolojik yeniliklerin olumsuz etkileri agisindan
ise, teknolojilerin yiiksek maliyeti, misafirlerle ¢aliganlarin arasindaki bagin zayiflamasi ve ileri yas ve
iizerinde olan misafirlerin bu teknolojileri kullanirken zorluk yasamalar1 gdsterilmektedir.

Calismadan elde edilen bulgular dogrultusunda sektdre ve konuyla ilgili literatiire katki saglayacagi
diisiiniilen 6neriler sunulmustur:

e Salginin yasattig1 mali kayiplan telafi edebilmek ancak isletmelerin teknolojik yenilikleri hayata
gecirmesi ile miimkiin olabilecektir. Teknolojik yenilikler basta yiiksek maliyet gerektirse de genel
maliyetlerin diismesine katki saglamasi sebebiyle teknolojiye yatirim yapilmasimin gerekli oldugu
disiiniilmektedir. Teknolojik yeniliklerin yiiksek maliyet gerektirdigi bilinci ile isletmeler, bu
yenilikleri uygulamadan 6nce iyi bir biitce planlamasi yapmalidir. Diger yandan kiigiik ve orta 6lgekli
isletmeler basta olmak lizere 6zellikle teknolojik yenilikler konusunda sektore verilecek destekler ile
isletmelerin salgin sonrasinda uluslararasi pazarda da giiclii bir konum elde etmelerine katki
saglanabilecektir.

e Teknolojik yeniliklere yatirim yapilmadan once isletmenin hedef kitlesinin bu teknolojiler igin
uygunlugu degerlendirilmelidir. ileri yas grubundaki misafirlerde bu teknolojilerin kullaniminda
sorunlar olabilecegi ve misafir memnuniyetinin olumsuz etkilenebilecegi goz oniine alinmalidir.

e Calisanlarin teknolojiye adapte olmasinda zorluk yasanilmamasi ve nitelikli hizmet sunumunun
etkilenmemesi i¢in calisanlara, isletmede uygulanacak teknolojik yeniliklerin kullanimima iliskin
egitimler diizenlenmesi 6nemli goriilmektedir.

e Literatiir incelendiginde Bodrum’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinde benzer ¢aligmalara
rastlanmig olsa da dogrudan konuyla ilgili yapilmis bir ¢alismaya rastlanmamigstir. Calismanin
uygulama alanini sayfiye otelleri olusturmakta olup c¢alismanin sehir otellerinde de arastirilmasi
faydali olacaktir. Aym zamanda g¢aligmalarin sayfiye ile sehir otelleri karsilagtirmali olarak da
arastirilmasinin 6nemli oldugu disiiniilmektedir.
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Arastirmacilarin katki orami beyani

Yazarlar calismaya esit oranda katki saglamistir.

Cikar ¢atismasi1 beyam

Bu calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.



