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Oz

Bu arastirmada, otel isletmelerindeki akilli teknolojilere ve robotlara iliskin otel yoneticilerinin ve otel misafirlerinin bakis
acisinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmada nitel arastirma yontemi tekniklerinden goriisme yoluyla veriler elde
edilmigtir. Arastirmada kolayda 6rneklem yontemi kullanilms ve Kusadasi'nda faaliyet gosteren 5 yildizli 10 otel isletmesindeki
15 Aralik 2021- 5 Ocak 2022 tarihleri arasinda konaklayan 20 otel misafiri ve calisan 30 otel yoneticisi dihil edilmistir. Bulgular,
otel yoneticilerinin her ne kadar akilli teknolojilerin ve robotlarin otellerde kullanimimin bircok avantaj saglayacagimi diigiinse
de robot is arkadaslari ile calismak istemedigini g0stermektedir. Otel misafirleri robotlar konusunda hem olumlu hem de olumsuz
duygulara sahip olsa da farkl: deneyim yasamak icin robotlarin hizmet verdigi bir otelde konaklamaya olumlu bakmaktadirlar.
Ayrica otel misafirleri akilli teknoloji kullaniminin misafir memnuniyetini ve hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecegine
inanmaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, akilli turizm, hizmet robotu, otel yoneticisi, otel misafiri

Digitization from The Perspective of Hotel Managers and Guests
Abstract
This study explores the way and which hotel guests’ and hotel managers’ view smart technologies and robots at hotels. The data
were collected through qualitative methodology, by having interviews with the participants In the research, convenience
sampling method was used and 20 hotel guests staying and 30 hotel managers working between 15 December 2021 and 5 January
2022 in 10 5-star hotels operating in Kugadast: were included. The findings of the study show that managers do not wish to
work with robot colleagues, though they are of the opinion that using robots at hotels may have several advantages. On the other
hand, while the hotel guests” approach towards robots at hotels varies, as there are people who view it positively and negatively,
overall they appear to be positive towards staying at a hotel being served by service robots as they feel that it would be a different
experience. Additionally, hotel guests believe that the use of smart technologies at hotels would improve guest satisfaction and
service quality.
Keywords: Digitization, smart tourism, service robot, hotel manager, hotel guest
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1. Giris

Yeni bir ¢ag olan Endiistri 4.0 devrimiyle nesnelerin interneti (IOT), yapay zeka, sanal gerceklik, akill
teknoloji, robotlar gibi yeni nesil teknolojik uygulamalar kullanilmaktadir. Bu yeni uygulamalar da yagsam
tarzini, ekonomiyi ve toplumu etkisi altina almaya baslamaktadir (Bahar vd. 2019). Bu akillh
uygulamalarin etkisinde kalan alanlardan biri de turizmdir. Akilli turizm; mobil iletisim teknolojilerinin
gelistirilmesi ile turistlere daha iyi bir hizmet sunabilmek ve dogru bilgi verebilmek i¢in turizm kaynaklar:
ile nesnelerin interneti, bulut bilisim, yapay zeka ve bilgi iletisim teknolojilerini bir araya getiren turizm
olarak da ifade edilmektedir (Karamustafa & Mustafa, 2019). Akill turizmin ortaya ¢gikmas: internet,
niifus artisi, ekolojik degisimler, akilli teknolojiler, akilli sehirler ve globallesme ile birlikte ortaya gikan
degisimlerle sekillenmistir. Akilli turizmin gelismesinin bir diger nedeni de turizm paydaslarinin bu yeni
akilli cagda turistleri daha iyi anlayip, degerlendirerek, onlara daha iyi hizmet ve daha etkili turizm
deneyimi sunmak istemesidir (Yazic1 Ayyildiz & Ayyildiz, 2020).

Turizm sektoriinde akilli turizm anlayisinin gelismesi ile birlikte konaklama sektoriinde de akilli otel
kavrami ortaya gikmistir. Akilli otel, misafirlerine alisiimadik ve teknoloji odakli deneyimler sunmak icin
cesitli teknolojileri barindiran bir otel olarak tanimlanmaktadir (Kim & Han, 2020). Akilli otel,
misafirlerine daha kaliteli ve rahat ortamda tatil yapma imkanina sahip olmalar1 igin bir takim bilgi
teknolojisine sahip otel igletmesidir (Lai & Hung, 2017). Ozellikle otel isletmelerinde teknolojik
yeniliklerin entegrasyonu diger sektorlerden daha zordur. Bu isletmelerin pazarlama stratejilerinin
temelinde misafiri memnun etmek ve sadakati saglamak amaci vardir. Bunun igin de misafirle etkili
iletisim kurma ve iligkisel pazarlamaya yonelme 6nemlidir (Yazic1 Ayyildiz, 2020). Hizmet sunulurken
otel misafirlerinin yiiz yiize iletisim kurmak istemesi, insan faktoriiniin ne kadar énemli oldugunu
gostermektedir. Ancak otel misafirlerine daha kaliteli, hizli ve hatanin en aza indirildigi bir hizmet
sunulmasi igin mevcut teknolojinin kullanilmas: gerekmektedir (Colakoglu vd., 2021).

Hizmetin sunumu sirasinda tiiketiciler sosyal etkilesim deneyimine dayanarak otel isletmeleri ile olan
iliskilerini devam ettirebilmekte ya da sonlandirabilmektedir. Otel misafirleri ile isletme arasindaki
iligkinin sonlanmasinda etkili olan bazi nedenler bulunmaktadir. Bu nedenlere bakildiginda, %14’iiniin
teknik kalite yoniiyle iliskili olan somut iirtinler ve hizmetlerden kaynaklandig: goriiliirken, %67 sinin ise
kalitenin islevsel yontiyle iligkili olan miisteri ve hizmet c¢alisanindan kaynaklandigr goriilmektedir
(Doyle, 2008).

Otelcilik sektoriinde akilli turizm teknolojilerinin kullanimina, hizmetlerin otomasyonuna ve hizmet
robotlarina yer verilmesine iliskin yapilan ¢alismalarin sayisi, son zamanlarda gittikge artmaktadir. Bu
calismalardan bazilari, akilli otel kavramini otel misafirlerinin perspektifinden degerlendirirken (Wu &
Cheng, 2018; Huang vd., 2019; Kabaday1 vd., 2019; Kim vd., 2020; Kim vd., 2021), bazilar1 ise akilli turizm
teknolojileri ve uygulamalarini otel yoneticileri perspektifinden degerlendirmektedir (Atay vd., 2019;
Karamustafa & Yilmaz, 2019; Leung, 2019; Domanski, 2020; Simsek & Cinnioglu, 2020; Yazic1 Ayyildiz &
Ayyildiz, 2020; Colak & Karakan, 2021; Colakoglu vd., 2021). Bununla birlikte, otel isletmelerinde hizmet
robotlarinin otel misafirleri agisindan degerlendirildigi bazi ¢alismalar da bulunmaktadir (Ivanov vd.,
2018a; Ivanov vd., 2018b ; Choi vd., 2020; Nakanishi vd., 2020; Kim vd., 2021; Lee vd., 2021). Ayrica
literatiirde smirli sayida da olsa hizmet robotlarinin otel ¢alisanlar1 ve yoneticileri agisindan
degerlendirildigi baz1 calismalar da yer almaktadir (Li vd., 2019b; Ivanov vd., 2020; Vatan & Dogan, 2021).

Ancak yapilan ¢alismalarda, otel isletmelerindeki akilli otel uygulamalarina, hizmet robotlarina ve diger
teknolojik yeniliklere yonelik hem otel yoneticilerinin hem de otel misafirlerinin algilarini, tutumlarim ve
bu otel teknolojilerinin hizmet kalitesine ve misafir memnuniyetine olan etkilerine iligkin kapsaml1 bir
arastirmanin yapilmadigi goriilmektedir. Bu nedenle bu ¢alismanin amaci, otel isletmelerindeki akilli otel
uygulamalarma, hizmet robotlarina ve diger teknolojik yeniliklere yonelik otel yoneticilerinin ve otel
misafirlerinin algilarinin, tutumlarimin ve bu otel teknolojilerinin hizmet kalitesine ve misafir
memnuniyetine etkisinin belirlenmesidir.

2. Literatiir Taramasi
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1960’larda bilgisayarlarla, 1990’larda internetle tanisan insanlarin birbiriyle olan iletisimleri daha giiglii
hale gelmistir. Akill1 mobil cihazlarin, tabletlerin ve diziistii bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasina kadar gegen
siirede bircok gelisme yasanmistir. Endiistri 4.0 olarak adlandirilan donem ise 2011 yilinda dijitallesme ve
nesnelerin interneti siireciyle baglamistir. Gliniimiizde de bu dénemden yapay zeka ve robotlasmanin
oldugu Endiistri 5.0’a gegis donemine gegis yasanmaktadir (Colakoglu vd., 2021). Turizm sektorii
igerisinde yer alan otel isletmeleri ise 1970’lerin basindan beri teknolojiyi benimsemekte ve hizla gelisim
gostermektedir (Collins & Cobanoglu, 2008). Otel isletmeleri tarafindan kullanilan teknolojiler sayesinde
tesis icerisindeki karmasa en aza indirilmekte, sistem kullanilabilirligi artirilmakta ve daha iyi bir bicimde
yonetilmesi saglanmaktadir. Bu sayede otel isletmeleri hizmet hedeflerini gerceklestirebilmek i¢in avantaj
elde edebilmektedirler (Lee & Baker, 2017).

Akilli otel, otel igletmelerinde teknolojilerin isletme faaliyetlerine entegre edilerek faaliyetlerin teknoloji
ile uyum iginde yiiriitiildiigti konaklama isletmeleri olarak tanimlanmaktadir (Ercan, 2019). Otellerde
akilli turizm teknolojileri ile ilgili literatiir incelendiginde; diinyada akilli turizm teknolojisi
uygulamalariin 6rneklerinin; akilli telefon uygulamasi, kisisellestirilmis servisler, akilli kart, akilli bilgi
biifesi (kiosk), akilli garson, akilli oda, personel performansini yonetim sistemi, RFID 6zellikli cocuk takip
bileklikleri (Gokalp & Eren, 2016), akill1 otel kaynaklar1 yonetimi, oda-igi teknoloji agisindan misafirlerin
kendilerinin giris ve ¢ikis islemlerini yapabildigi bilgi biifeleri, otele giris, otelden ¢ikis ve oda se¢imi igin
akilli mobil uygulamalari, misafirlerin akilli cep telefonuyla oda kilidine erismesi, etkilesimli TV,
tablet/iPad, akilli telefon, ticretsiz yiiksek hizli internet erisimi, Xbox 360 oyun konsolu, sanal konsiyerj,
oda-igi etkilesimli masa ve oda-ici etkilesimli ayna/duvar oldugu goriilmektedir. Ayrica otel, restoran,
toplant1 odalari, temali parklarda kullanilan hizmet otomasyonlar1 ve robotlari, misafir odalarinda
bulunan hareket, ses, 1s1 algilayicilar, restoran ve lobide kullanilan konum algilayicilari, depoda envanter
etiketi uygulamalar1 ve sosyal aglardaki igerik algilayicilar1 6rnek olarak verilebilir (Yilmaz, 2019; Yazicl
Ayyildiz & Ayyildiz, 2020).

Otel isletmelerinde akilli teknolojilerin kullanilmasinin misafirlere sunulan hizmetlerin gelistirilmesi ve
kisisellestirilmesi agisindan da 6nemli bir avantaj sagladig: gortilmektedir (Ercan, 2019). Ayrica isletmeler,
veri tabanlar1 araciligiyla tiiketici profillerini ve tiiketim aliskanliklarini inceleyerek kisisellestirilmis satis
arttirma stratejileri veya yeni iiriinler gelistirebilmektedir (Buhalis, 2000). Akilli teknolojilerin otellerde
kullaniminin otel ¢alisanlarina ve misafirlere bir¢ok agidan avantaji bulunmaktadir. Misafire sunulan
hizmetin kisisellestirilmesi (Ercan, 2019), misafirlerin odada gegirdikleri siire, TV'de izledigi kanallar,
mini barda tiikettigi yiyecek ve igecekler gibi verileri kullanarak, misafirin kullanim yogunluguna ve
zevkine gore kisisellestirilmis hizmetler sunulmas: (Topsakal vd., 2018), otelde zaman ve enerjiden
tasarruf saglanmasi, is siireglerinin hizlanmasi ve kolaylasmasi ile maliyetlerin diismesi, olumlu isletme
imaji ile rekabet giiciiniin artirilmas: (Karamustafa & Yilmaz, 2019), otel isletmelerinde kullanilan mobil
teknolojilerin, otel yoneticilerinin misafirler ile baglantida kalmalarini saglayarak, bu sayede tiim hizmet
sunum siirecinin hizlanmasmin saglanmasi: ve bu nedenle de mobil teknolojilerin énemli bir rekabet
avantaji kaynagi olmas: (Bertan vd. 2016), mobil teknolojileri kullanan otel isletmelerinin misafir
memnuniyeti saglamasiyla birlikte, daha fazla doluluk oran1 ve daha fazla gelir elde etmesi (Jung, 2014;
Makki vd., 2016) 6rnek olarak gosterilebilir.

Literatiirde yer alan akilli otel kavramin otel misafirlerinin perspektifinden degerlendiren ¢alismalara
bakildiginda; Kim vd. (2020), otel misafirlerinin teknolojik yeniliklerden algiladigi performansin
tutumlaria olumlu yonde etki edecegi sonucuna ulasmistir. Huang vd. (2019) ise otel misafirlerinin mobil
uygulamalara yonelik algiladigr kullanim kolaylhigimin ve kullanighlifin deneyimleri tizerinde olumlu
etkisi oldugunu belirtmigtir. Ayn1 zamanda, bu uygulamalarin otel misafirleri tarafindan kabul
edilmesinde algilanan kullanisliligin ve deneyimin etkisi oldugu sonucuna varmustir.

Alkalli turizm teknolojileri ve uygulamalarini otel yoneticileri perspektifinden degerlendiren ¢alismalara
bakildiginda; Yazict Ayyildiz ve Ayyildiz (2020), yapmis oldugu arastirmada, otel yoneticilerinin
teknolojiye dnem verdigi ve yeterli alt yapiya sahip olmadiklar: sonucuna ulasmistir. Otel isletmelerinde
akilli uygulamalarin kullanilmasinin turizmin gelismesine ve pazar payimnin artmasina katki saglayacagi
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diistintilmektedir. Bunun i¢in turizm paydaslarinin is birligi icerisinde olmasi gerektigi konusunda vurgu
yapilmistir. Colakoglu vd. (2021) ise yapmis oldugu arastirmada, otel yOneticilerinin bir¢ogunun akilh
uygulamalar hakkinda bilgi sahibi oldugunu, ancak yeterli donanima sahip olmadiklarini belirtmistir.
Bunun nedeni olarak otel isletmelerinde akilli uygulamalara uyum saglayacak vasifsiz calisanlarin
sayismin fazla olmasi ve bu uygulamalarin kullanilmasinin maliyetli olmas1 gosterilmektedir. Ayrica otel
yoneticileri, teknolojik uygulamalar ile birlikte daha ¢ok zaman tasarrufu ve is yiikiiniin hafifletilmesi
konusunda avantaj elde edilecegini belirtmislerdir.

Hizmet robotlarmin otel misafirleri agisindan degerlendirildigi arastirmalara bakildiginda; Ivanov vd.
(2018b), yapmis olduklar1 arastirmada, hizmet robotlarmin avantajli goriilmesi, hizmet robotlariyla
deneyime sahip olunmak istenmesi ve hizmet robotlarinin sosyal becerilerinin oldugu diisiincesi, otel
misafirlerinin hizmet robotlarina olan genel tutumunu yonlendirdigi sonucuna ulagsmistir. Choi vd. (2020)
ise yapmis olduklar1 arastirmada, insan ¢alisanlarin vermis olduklar1 hizmetlerin hem etkilesim kalitesi
hem de hizmet ortami agisindan robotlarin hizmetlerinden daha iyi oldugu sonucuna ulagmistir. Ivanov
vd. (2018a) ise gengler iizerine yapmis oldugu arastirmada, otel isletmelerinde robotlarin hizmet
vermesine olumlu baktiklarii belirtmistir. Ayrica misafirler, bagaj tasima, havlu ve garsaf gibi bazi
isteklerin yerine getirilmesi, bilgi edinilmesi ya da ddemeler gibi faaliyetlere yonelik teknolojilere daha
sicak bakarken, robotlarin emirlerinin uygulanmas: ve fiziksel bedenlerini gegici de olsa robota tabi
kilmalarini gerektiren faaliyetlere sicak bakmadiklar1 goriilmektedir.

Hizmet robotlarmin otel galisanlar1 ve yoneticileri agisindan degerlendirildigi calismalara bakildiginda;
Ivanov vd. (2020), yapmis olduklar1 arastirmada, otel yoneticilerinin sosyal beceri ve duygusal zeka
gerektiren gorevler icin hizmet robotlarinin yerine insan c¢alisanlar1 kullanmay: istediklerini
belirtmektedir. Ayrica otel yoOneticileri, hizmet robotlarimin hizmet kalitesini diisiirecegini
diistinmektedirler. Bu nedenle bu robotlar1 kullanmak istememektedirler. Otel yoneticileri, iyi egitimli ve
kalifiyeli ¢alisanlarin robotlardan daha degerli ve yeterli oldugunu belirtmektedirler. Vatan ve Dogan
(2021) ise yapmis olduklar1 arastirmada, robot sozciigliniin otel c¢alisanlar1 igin olumsuz duygular
uyandirdigmi belirtmistir. Otel calisanlar1 tarafindan hizmet robotlarmin farkli fayda ve avantajlar
saglayacag da diistiniilmektedir. Ayrica otel misafirleri ile etkilesimde bulunulurken hizmet robotlarmin
bazi aksakliklara neden olabilecegine de inanilmaktadir. Gelecekte issizligin artmasinda hizmet
robotlariin rol oynayabilecegi belirtilmektedir.

Literatiirde yer alan arastirmalar 1s5181nda arastirma sorular1 sunlardir:

e Otel yoneticilerinin ve otel misafirlerinin akilli turizm hakkindaki diisiinciileri nelerdir?

e Otel isletmelerinde hangi akilli teknolojiler bulunmaktadir?

e Akilli uygulamalarin ve robotlarin otel yoneticileri igin avantajlar1 ve dezavantajlar1 nelerdir?

e Akilli uygulamalarin ve robotlarin otel misafirleri igin avantajlar1 ve dezavantajlar1 nelerdir?

e Otel misafirlerine gore otellerde akilli teknoloji kullanimi, misafir memnuniyetini ve hizmet
kalitesini nasil etkiler?

3. Yontem

Nitel arastirma yontemi, arastirmacinin belirli bir konuda daha derinlemesine bilgi edinebilmesini,
verilerin kendi dogal ortaminda gercekgi ve biitiinciil olarak ele alinmasini saglamaktadir (Yildirim, 2019).
Bu noktada konuya iliskin derinlemesine bilgi edinebilmek ve otel isletmelerinde daha 6nce konaklayan
otel misafirlerinin ve yoneticilerinin akilli otel uygulamalarina ve hizmet robotlarina iliskin bakis agilarim
kendi dogal ortaminda gergekgi ve biitiinciil olarak ele alabilmek igin nitel arastirma yonteminden
faydalanilmigtir.

3.1. Alan1 ve Katilimcilar:

Arastirmanin alani, daha 6nce otel isletmelerinde konaklayan otel misafirleri ve otel yoneticileridir. Aydin
ilinin Kusadasi ilgesinin Tiirkiye turizminde 6nemli bir konuma sahip turizm destinasyonlari igerisinde
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yer almas1 (GEKA, 2015) ve teknolojik yeniliklerin ilk olarak 5 yildizli otel isletmelerinde uygulanmasi
nedeniyle arastirmada Kusadasi’'nda faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerine odaklanilmistir. Aydin
Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiine (2021) gore Kusadasi'nda faaliyette bulunan isletme belgeli 5 yildizli
toplam 13 otel isletmesinde galisan otel yoneticileri ve konaklayan otel misafirleri ise arastirmanin
katilimcilarini olusturmaktadir. Arastirmaya 15 Aralik 2021- 5 Ocak 2022 tarihleri arasinda Kusadasi’'nda
faaliyet gosteren 5 yildizli 13 otel isletmesinden 3’ii kapali oldugu igin 10 otel isletmesi dahil edilmistir.
Bu arastirmada kullanilan goriisme formundan elde edilen verilerin etik agidan uygunlugunun
belirlenmesi igin XXXX Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayn Etigi
Kurulu'ndan 31.12.2021 tarihli ve 31906847/050.04.04-08-08 say1l1 “Etik Kurul Onay1” alinmigtir. Kolayda
orneklem yontemi kullanilarak her otel isletmesinde 3 yonetici ve 2 otel miisterisi ile yiiz ylize goriisme
yapilarak toplam 30 otel yoneticisinden ve 20 otel miisterisinden veriler elde edilmistir.

3.2. Veri Toplama

Aragtirmada nitel arastirma yontemi tekniklerinden biri olan goriisme tekniginden faydalanilmistir. Hem
otel misafirleri hem de otel yoneticileri ile yiiz yiize goriismek icin 10 otel isletmesinden randevu
alinmigtir. Otel yoneticileri ile kendi ofislerinde yiiz yiize goriisme yapilirken, otel misafirleri ile otelin
genel alanlarinda yaklasik 30 dakika siiren yiiz yiize goriismeler gerceklestirilmistir. Goriisme esnasinda
hem otel yoneticilerinin hem de otel misafirlerinin vermis oldugu yamitlar, daha 6nce olusturulan
goriisme formuna yazilmistir.

Otel yoneticileri ve otel misafirleri i¢in ayr1 goriisme formlar1 olusturulmustur. Otel yoneticileri icin
olusturulan goriisme formunda, akilli turizm ve hizmet robotlar1 kavramlarina iliskin otel yoneticilerinin
diisiincelerini, otel isletmelerinde kullanilan ve olmasi gereken akilli teknolojilerin neler oldugunu, akilli
teknolojilerin ve robotlarin avantajlarin1 ve dezavantajlarini ve bu teknolojilerin kullanim alanlarim
belirlemeye yonelik 7 soru yer almaktadir. Otel misafirleri i¢in olusturulan goriisme formunda ise akilli
turizm ve hizmet robotlar1 kavramlarina iliskin otel misafirlerinin diisiincelerini, akilli teknolojilerin ve
robotlarin avantajlarini ve dezavantajlarini, akilli teknolojilerin ve robotlarmin hizmet kalitesine ve misafir
memnuniyetine etkisini belirlemeye yonelik 7 soru yer almaktadir. Hem otel yoneticileri hem de otel
misafirleri igin belirlenen sorular yazarlar tarafindan olusturulmustur. Olusturulan sorular, konu
hakkinda yeterli yargilama yapabilecek uzmanlarin goriisiine sunularak diizeltilmistir. Ayrica otel
yoneticilerinin (yas, cinsiyet, egitim durumu, ¢alisma pozisyonu, isletmede c¢alisma siiresi ve turizm
sektoriinde galisma siiresi) ve otel misafirlerinin (cinsiyet, yas ve egitim durumu) demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

3.3. Verilerin Analizi

Igerik analizi yéntemi, objektif, sistematik ve sayisal verilere dayali oldugu igin diger ydntemlere gore
daha ¢ok avantaj saglamaktadir. Gozlemler, goriismeler ve dokiimanlar araciligiyla elde edilmis veriler,
icerik analizi yontemi ile analiz edilirken dort asamadan ge¢mektedir. Bunlar; verilerin kodlanmasi,
temalarin olusturulmasy, kodlar ve temalarin diizenlenmesi ve bulgularin tanimlanarak yorumlanmasidir
(Yildirim & Simsek, 2013). Bu arastirmada da otel yoneticileri ve otel miisterileri ile yliz yiize goriisme
yoluyla elde edilen veriler, ilk olarak kodlanmis, daha sonra manuel olarak ana ve alt kategorilere
ayrilarak igerik analiziyle yorumlanmustir.

Lincoln ve Guba (1985) yapmis olduklar: ¢alismada giivenirligin saglanmas: i¢in doga bilimciler igin
gecerli olan i¢ ve dis gegerlilik, giivenirlik ve objektiflik kavramlarinin yerine inandiricilik, aktarilabilirlik,
tutarlilik ve onaylanabilirlik kavramlarindan séz etmektedir. Arastirmanin hem inandiriciligi hem de
tutarlii, katilimcilardan elde edilen verilerin iki uzman goriisiine sunulmasi ve onay alnmasi ile
saglanmistir. Creswell’e (2013) gore verilerin analizinde kodlayicilar arasindaki goriis birliginin olmasi,
nitel arastirmalarda giivenilirligi saglayan en énemli unsurdur. Ayrica elde edilen verilerin yapilacak olan
arastirma icin uygunlugunu belirlerken veri 6zelliklerinin dikkatli bir sekilde incelenmesi gerekmektedir
(Yolal, 2016). Bu noktada elde edilen veriler, ilk olarak yazarlar tarafindan gozden gegirilerek kullanish
hale getirilmis, verilerin arastirmaya uygunlugu saglanmistir. Arastirmada aktarilabilirlik ic¢in otel
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misafirlerinden ve yoneticilerinden dogrudan alintilarla alinan goriislere ve yogun betimlemelere yer
verilmistir (Lincoln & Guba, 1985). Onaylanabilirlik i¢in ise nesnel olabilmek adina kodlama yapilirken
her bir kodlayic1 ayr1 olarak kisisel degerlerden ve 6n yargilardan uzak bir sekilde davranmistir (Guba,
1981).

4. Bulgular
Bu boliimde hem otel yoneticilerine hem de otel misafirlerine iligkin bulgulara yer verilmektedir.
4.1. Otel Yoneticilerine Tliskin Bulgular

Bu boliimde otel yoneticilerine yonelik demografik ozelliklere ve vermis olduklari yanitlara iliskin
bulgular yer almaktadir.

Tablo 1. Otel Yoneticilerinin Demografik Ozelliklerine Iliskin Verilerin Dagilimi

Otelde Calisma Sektorde

Katilimcai  Yas Cinsiyet Egitim Diizeyi Departman Siiresi Calhisma Siiresi
1 35 Kadin  Yiiksek Lisans  Satis Pazarlama miidiirii 3yl 15 yil
2 38 Kadin Yiiksek Lisans Egitim Miidiirii 9yil 10 y1l
3 47 Kadin Lisans Kat Hizmetleri Miidiirii 3yl 22yl
4 27 Erkek Lisans Satis ve Rezervasyon Sefi 1yl 8 yil
5 43 Erkek Lisans On Biiro Miidiirii 14 yil 25yl
6 34 Erkek Yiiksek Lisans On Biiro Miidiirii 3yl 18 yil
7 24 Erkek Lisans On Biiro Sefi 2yl 9yil
8 35 Erkek Lise On Biiro Sefi 7 yil 18 yil
9 40 Erkek On lisans On Biiro Miidiirii 10 y1l 20 yil
10 40 Erkek Lisans Teknik Miidiir 1yl 13 yil
11 41 Erkek Lise F&B Miidiirii 6 yil 20 yil
12 43 Kadin Lisans Satis Pazarlama Miidiirii 1yl 16 yil
13 45 Erkek Lisans Genel Miidiir 1yl 25 yil
14 32 Kadin Lisans Misafir fliskileri Miidiirii 2yl 8 yil
15 36 Kadin On lisans Misafir Iliskileri Miidiirii 6 yil 8 yil
16 38 Erkek Lisans F&B Miudiirii 3yl 14 y1l
17 30 Erkek Lisans On Biiro Sefi 2 yil 9 yil
18 28 Kadin Lisans Satis Pazarlama Sefi 3yl 11 y1l
19 34  Erkek Lisans On Biiro Miidiirii 8 yil 13 yil
20 29 Kadin Lisans Misafir fligkileri Miidiirii 1yl 12 yil
21 43 Erkek Lisans Satis Pazarlama Miidiirii 6 yil 12 yil
22 45 Erkek Lise Genel Miidiir Yardimcis: 6 yil 25yl
23 43 Erkek Lisans Genel Miidiir 2yl 24 yil
24 37 Erkek Yiiksek Lisans Genel Miidiir 2 yil 15 yil
25 36 Erkek Lisans F&B Midiirii 1yl 10 yul
26 35 Kadin On lisans Kat Hizmetleri Miidiirii 2 yil 14 yil
27 45 Kadin On lisans Satis Pazarlama Miidiirii 3yl 18 yil
28 35 Erkek On lisans Servis Miidiirii 7 yil 20 yil
29 44 Kadin Yiiksek Lisans  Genel Miidiir Yardimcisi 10 y1l 23 yil
30 35 Erkek Lisans Teknik Miidiir 3yl 14 yil

Tablo 1’de otel yoneticilerinin demografik 6zelliklerine iliskin verilerin dagilimi yer almaktadir. Otel
yoneticilerinin yaslar1 24 ile 47 yas araliginda degismektedir. Otel yoneticilerinin 11’i kadin iken, 19'u
erkektir. Egitim diizeylerine bakildiginda ise daha ¢ok lisans mezunu olduklar1 goriilmektedir. En diisiik
egitim diizeyi, lise mezunudur. Otel yoneticilerinin c¢alistiklar1 departmanlara bakildiginda, satis
pazarlama, 6n biiro, misafir iligkileri, kat hizmetleri, teknik, yiyecek-igecek, egitim gibi departmanlarda
miidiir, sef ya da genel miidiir ve genel miidiir yardimcis: olarak gorev yaptiklar1 goriilmektedir. Otel
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yoneticilerinin otelde ¢alisma stireleri, 1 ile 14 yil arasinda degisirken, sektdrde galisma stireleri, 8 ile 25
yil arasinda degismektedir.

Tablo 2. Otel Yoneticilerinin Akilli Otel Kavramini Duyunca Ik Aklina Gelenler

Ana Tema Alt Tema
Bilgisayar sistemleri ve otomasyonu

z

Toplam

(€8]

—_
—_

Teknolojik gelisim
Endiistri 4.0
Yapay zeka

Otelde kullanilan teknoloji 20

Dijitallesme

Temassiz islem

Az personel

P 1
ersone Robot personel

Kisisellegtirme
Kolaylik ve rahatlik
Hizmet Yenilik
Liiks sinf

=R NN RINN[Q[W|= =

Haizli ve etkili hizmet

Tablo 2’de otel yoneticilerinin “Akill: otel kavramin duydugunuzda ilk akliniza gelen nedir?” sorusuna vermis
olduklar1 yanitlara gore olusturulan ana ve alt temalar yer almaktadir. Otel yoneticileri, akilli otel
kavramini duyduklarinda akillarma ilk olarak daha ¢ok teknolojik gelisimlerin yer aldig1 otelde kullanilan
teknolojiler gelmektedir. Katilimcr 12 kendisine yoneltilen soruyu, “teknolojik imkinlar: en iist diizeyde
kullanan” seklinde yanitlamistir.

Tablo 3. Otel Yoneticilerine Gore Otelde Akilli Teknoloji Kullanimina Yonelik Avantajlar ve Dezavantajlar

Avantajlar Dezavantajlar
A A
na Alt Tema N Toplam na Alt Tema N  Toplam
Tema Tema
Maliyeti diistirme 4 Yiiksek maliyet 9
Etkili hizmet 3 Otel Teknik sorunlar 3 14
Enerji tasarrufu saglama 1 Sistemin karmagiklig1 2
P 1 ihti
Otel Kiiresellesme 1 11 ersone’ Ihflyacin 5
azaltmasi
Personel
. Personel . 12
Rekabet avantaji saglama 2 motivasyonunu 4
diistirmesi
Islem hiz1 saglama 4 Iletisimi azaltmas: 3

Misafir tarafind
Personel Hata payini azaltma 3 12 Hizmet 1satir a.a.ra mndan 4 4
kabul gormeme

Zaman tasarrufu 5
Misafirlere farkli deneyim
yasatmak
Hizmet 'Gii-venli olma?1 ' 1 7
Misafir memnuniyeti 4
saglamasi
Hizl giris islemleri 1

Tablo 3’te otel yoneticilerinin “Otelde akilli teknolojiyi kullanmanmin avantaj ve dezavantajlar: nelerdir?”
sorusuna vermis olduklar1 yanitlara gore olusturulan ana ve alt temalar yer almaktadir. Otel yoneticileri,
otelde akilli teknoloji kullaniminin daha ¢ok maliyeti diislirecegini, islem hizini artiracagini, zaman
tasarrufu ve misafir memnuniyeti saglayacagim diisiinmektedirler. Otelde akill1 teknoloji kullaniminin
genel olarak otel ve personel agisindan avantajlar saglayacag: diisiiniilmektedir. Otel yoneticileri, otelde
akilli teknoloji kullanimmin daha ¢ok maliyeti yiikseltecegi diistiniilmektedir. Ayrica personel ihtiyacini
azaltacagi, personelin motivasyonunu diisiirecegi ve otel misafiri tarafindan kabul gérmeyecegi gibi
313



Baykal, M. & Yazic1 Ayyildiz, A. (2022). Otel Yoneticileri ve Misafirleri Perspektifinden Dijitallesme. GSI Journals Serie A:
Advancements in Tourism, Recreation and Sports Sciences (ATRSS), 5 (2): 307-324

dezavantajlara neden olacag1 belirtilmektedir. Otelde teknoloji kullanimi genel olarak otel ve personel
agisindan dezavantajlara neden olacag1 diisiiniilmektedir. Katilimci 3, kendisine yoOneltilen soruya
“dezavantaj olarak maliyetli olmasi, avantaj olarak ise sagladiklari yenilik¢i durumlar oldugunu
sOyleyebilirim” seklinde cevap verirken, katilimci 13, “avantajlar: zaman tasarrufu, globallesme, dezavantaji,
gelecekte teknoloji gelistikce ve sektorde kullanim arttikca calisan sayist azalabilir.” seklinde cevap vermistir.

Tablo 4. Otel Yoneticilerinin Otellerde Kullandiklar1 ve Kullanmak istedikleri Akilli Teknolojiler

Calisilan otelde akilli teknoloji uygulamalar: hangi

Calisilan otelde kullanilan akill: teknolojiler et e e

Ana Tema Alt Tema N Toplam AnaTema Alt Tema N  Toplam
Mobil uygulamalar 13 Cevrimigi girig-cikis 9
Otel Akall aydinlatma 2 16 Otel OI;liler:ee;;ieirine 5 14
P Dijital oda
Cevrimigi giris-gikis 1 anahtarlart 8
Isitma-sogutma 9 Oda igi akillh 10
Oda sistemleri 11 uygulamalar
Dijital oda anahtarlar 2 Oda Oda siparisi 1 27
Restoran Karekod 19 19 Oda ici aydinlatma 2
Temizlik robotlar1 4
Alkalli uygulamalar 5
ile klima kontrolii
Restoran Servis robotlar1 3 3

Tablo 4’te otel yoneticilerinin “Calistiiniz otelde ne tiir akilli teknolojiler kullaniyorsunuz?” ve “Calistiiniz
otelde akilli teknoloji uygulamalarini genigletecek olsaniz hangi faaliyetlerde, hizmetlerde olurdu?” sorularina
vermis olduklar: yanitlara gore olusturulan ana ve alt temalar yer almaktadir. Otel yoneticileri, ¢alistiklar:
otelde daha ¢ok karekod ve mobil uygulamalari, 1sitma ve sogutma sitemlerini kullandiklarmi
belirtmiglerdir. Bu teknolojiler ise daha ¢ok restoran ve otelin genel alanlarinda kullanilmaktadir. Otel
yoneticileri caligtiklar1 otelde daha ¢ok oda ici akilli uygulamalar, gevrimigi giris ve ¢ikis islemleri ve dijital
oda anahtarlar1 gibi akilli teknolojilerin yer almasmi istemektedirler. Otel yoneticilerinin otelde
genisletilmesini istedigi teknolojiler odaya yoneliktir. Katilimei 17, kendisine yoneltilen soruya “karekod,
online c/in otelin bagll bulundugu markanin kullandigr uygulama iizerinden rezervasyon yapilabiliyor puan
toplanabiliyor, bu puanlar ileride iicretsiz konaklama olarak kullanilabiliyor” seklinde cevap verirken, katilimci
20, “dijital oda anahtari ve oda igi 1sitma, sogutma sistemleri gibi daha modern ve akilli otel odalarinda hizmet vermek
iyi olurdu, misafirin ilgisini ¢ekerdi” seklinde cevap vermistir.

Tablo 5. Otel Yoneticilerinin Robot Is Arkadaslarina Yonelik Tutumlari

Robot is arkadasi karsisinda hissedilenler Robotlarin hangi alanda calismasi gerektigi fikri
Ana Tema Alt Tema N Toplam AnaTema Alt Tema N Toplam

iyi 5 Kat Genel alfm \Ze oda 10

Hizmetleri temizlig] 1
Olumlu Mutlu 5 13 Plaj-Havlu deski 1
Tlging 2 Oda servisi 1

Sansh 1 Y.iyecek- Servis 4 14
Koti 7 Icecek Mutfak (Asc1) 5
Tuhaf 2 Mutfak (Bulasik) 4

Mutsuz 3 An biiro Resepsiyon 7 g
Olumstiz Ruhsuz 1 2 Bellboy 1

Yalnizlasmis 2 Teknik Teknik servis 3 3

Saskin 2 Satin alma Satin Alma 1 1

Rahatsiz Edici 2 Gilivenlik Glivenlik 2 2

Kiskang 1 Robot is arkadasiyla ¢alisma istegi

314



Baykal, M. & Yazic1 Ayyildiz, A. (2022). Otel Yoneticileri ve Misafirleri Perspektifinden Dijitallesme. GSI Journals Serie A:
Advancements in Tourism, Recreation and Sports Sciences (ATRSS), 5 (2): 307-324

Duygusuz 1 Evet 13

Gilivensiz 1 Hayir 16
Tablo 5’te otel yoneticilerinin “Is arkadasimiz robot olsa ne hissedersiniz?”, “Bir robotla calismak ister misiniz?”
ve “Otelinizde robot ¢alisan olsa hangi departmanda ¢alismali?” sorularina vermis olduklar1 yanitlara gore
olusturulan ana ve alt temalar yer almaktadir. Otel yoneticileri, robot bir is arkadas: karsisinda kendisini
daha ¢ok kotii hissetmektedir. Otel yoneticileri genel olarak is arkadaslarinin robot olmasinmi1 olumsuz
karsilamaktadirlar. Is arkadasimz robot olsa ne hissedersiniz sorusuna katilimer 26, “Kotii hissederdim
ciinkii bir giin benim isimi de bir robot yapabilir” seklinde cevap vermistir. Otel yoneticilerinin bir¢ogunun
bir robotla calismak istemedikleri goriilmektedir. Katihmar 11, kendisine yoneltilen bu soruya “Hayr
istemem, is arkadasimla sohbete edip, eglenmek isterim.” seklinde cevap vermistir. Otel yOneticileri, robotlarin
daha ¢ok genel alan ve oda temizligi ve resepsiyon hizmetinde galismasi gerektigini belirtmislerdir.
Departman olarak bakildiginda ise otel yoneticileri, daha ¢ok yiyecek-icecek ve kat hizmetleri
departmaninda robotlarin ¢alismasinin daha uygun oldugu goriistindedirler.

4.2. Otel Misafirlerine Iliskin Bulgular

Bu boliimde otel misafirlerine yonelik demografik 6zelliklere ve vermis olduklar1 yanitlara iliskin bulgular
yer almaktadir.

Tablo 6. Otel Misafirlerinin Demografik Ozelliklerine liskin Verilerin Dagilim1

Katilima Yas Cinsiyet Egitim Diizeyi
1 25 Kadin Lise
2 23 Kadin Lisans
3 30 Erkek Yiiksek Lisans
4 26 Erkek Lisans
5 37 Erkek Lisans
6 40 Kadin On lisans
7 33 Erkek Lisans
8 23 Erkek Lisans
9 31 Erkek Doktora
10 42 Kadin Yiiksek Lisans
11 33 Erkek Lisans
12 34 Erkek Yiiksek Lisans
13 34 Kadin Lisans
14 26 Erkek Yiiksek Lisans
15 23 Erkek On lisans
16 41 Kadin Lise
17 20 Erkek Yiiksek Lisans
18 59 Kadin Lisans
19 26 Kadin Lisans
20 68 Kadin Lisans

Tablo 6’da otel misafirlerinin demografik o6zelliklerine iligkin verilerin dagilimi yer almaktadir. Otel
misafirlerinin yaslari 23 ile 68 yas araliginda degismektedir. Otel misafirlerinin cinsiyetine bakildiginda,
9’unun kadin, 11'inin erkek oldugu goriilmektedir. Otel misafirlerinin egitim diizeyine bakildiginda ise
en diisiik egitim diizeyinin lise mezunu oldugu, en yiiksek egitim diizeyinin ise doktora oldugu
goriilmektedir.

Tablo 7. Otel Misafirlerinin Akilli Otel Kavramini Duyunca Ik Aklina Gelenler

Ana Tema Alt Tema N Toplam
Dijitallesme 3
Otelde kullanilan teknoloji Akilli oda 2 20
Cevrimigi girig-¢ikis islemleri 2
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Temassiz islem 4
Mobil uygulamalar ile oda servisi 1
Teknolojik yenilik 8

Personel Robot }.)eréo.nel 5 6
Sanal iletisim 1
Insansiz hizmet 2

Hizmet Hizli hizmet 2 6
Kolaylik 2

Tablo 7’de otel misafirlerinin “Akillr otel kavramini duydugunda ilk akliniza gelen nedir? sorusuna vermis
olduklar: yanitlara gore olusturulan ana ve alt temalar yer almaktadir. Otel misafirleri akilli otel kavramin
duyduklarinda akillarma ilk olarak daha ok teknolojik yenilikler gelmektedir. Otel misafirleri akill1 otel
kavramini duyduklarinda aklina ilk gelen seylerin daha ¢ok otelde kullanilan teknolojiler oldugu
goriilmektedir. Katilimci 4, kendisine yoneltilen soruya “temasin en aza indigi, tiim islemlerin telefonlarla
yonetilebildigi ve robot personellerin oldugu bir otel” seklinde yanit vermistir.

Tablo 8. Otel Misafirlerine Gore Otelde Akilli Teknoloji Kullanimina Yonelik Avantajlar ve Dezavantajlar

Avantajlar Dezavantajlar
Ana Tema Alt Tema N Toplam AnaTema Alt Tema N Toplam
 oiglilisi
Kisisellestirilmis hizmet 4 Ver} 81z ff_gl’ 1
glivenligi
Misafir Teknolojiden uzak 6
Farkli deneyim 3 misafir tarafindan 5
Misafir 15 l?erumsenmenTe
Sistemsel hata ile
Zamandan tasarruf 7 1
kargilagma
Teknoloji k
e. nc.) OJiye yakin Personelle duygusal
misafir tarafindan 1 . o y 6
. Hizmet etkilesim azli1 8
benimsenme
Alkalli uygulamalarin
Hizli hizmet 5 dil segeneklerinin 1
Hizmet 7 olmamast
Hijyenik 1
Kalite 1

Tablo 8de otel misafirlerinin “Sizce akilli teknolojilerin bir otelde kullamilmasimin miisteriye avantaj ve
dezavantajlar1 nelerdir?” sorusuna vermis olduklar: yamitlara gore olusturulan ana ve alt temalar yer
almaktadir. Otel misafirleri, otelde akilli teknoloji kullaniminin daha ¢ok zamandan tasarruf, hizli ve
kisisellestirilmis hizmet sagladig1 konusunda avantajlar kazandiracagini diisiinmektedirler. Otelde akill
teknoloji kullanim1 daha ¢ok misafirlerin kendisine yonelik avantajlar kazandirmaktadir. Bununla birlikte
otel misafirleri otelde akilli teknoloji kullanimimin daha gok personel ile olan duygusal etkilesimin azlig1
ve teknolojiden uzak misafirler tarafindan benimsenmemesi konusunda dezavantajlara neden olacaginm
belirtmektedirler. Otel misafirleri, otelde akilli teknoloji kullanimimin hizmet alaninda daha ¢ok
dezavantaja neden olacagini diistinmektedirler. Katilimci 16, kendisine yoneltilen soruya “Avantaji oldugu
kadar dezavantaji da olabilir. Insanlar sosyal anlamda temas etmeyi severler. Sohbet etmek, ilgi gsrmek gibi seylerin
robotlar ve cihazlar tarafindan gerceklestirilemez olmasi dezavantaj olarak algilanabilir. Avantaj olarak ise fazla
sosyal olmayan insanlarin ya da sadece is anlamiyla seyahat eden kisilerin temas etmeden sadece islerine yogunlasip
konaklayip ¢ikmasinda kolaylik saglayabilir. Diger yandan teknolojiyi kendisi kontrol etmeyi sevenler icin de
avantajlidir” seklinde cevap vermistir.

Tablo 9. Otel Misafirlerinin Otellerde Yayginlagsmasini Istedikleri Akilli Teknolojiler

Ana Tema Alt Tema N Toplam
Otel Cevrimici g1r1§—g.1.k1§ iglemleri 6 1
Temassiz 6deme 3
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Rezervasyon yapmadan 6nce otelin sanal olarak

1
goriintiilenmesi
Bagaj Tasima
Isitma ve sogutma
Oda Oda te{mzhgl .
Rezervasyon yapmadan dnce odanin sanal olarak )
goriintiilenmesi
Restoran Yiyecek kalori jbillgileri 2 .
Oda servisi 6

Tablo 9'da otel misafirlerinin “Akilli teknolojinin otellerde yayginlastigini gormek ister misiniz? Sizce hangi
hizmetlerde yayginlasmali1?” sorusuna vermis olduklar1 yanitlara gore olusturulan ana ve alt temalar yer
almaktadir. Otel misafirleri otellerde daha ¢ok oda temizligi, cevrimigi giris ve ¢ikis islemleri ve oda servisi
gibi hizmetler konusunda akilli teknolojilerin yayginlagsmasim istemektedirler. Otel misafirlerinin daha
cok otelin genel alanlarinda akilli teknolojilerin yayginlasmasini istemektedirler. Katilima 6, kendisine
yoneltilen soruya “Odanin robot ya da ileri teknoloji temizleme cihaziyla temizlenmesi daha iyi hissettirir. Yiyecek
ve icecek alanminda da olmast gerektigini diisiiniiyorum ornegin, belirli hastalig: olan veya diyet yapan biri icin ozel
tasarlanan meniiler gibi” seklinde yamt verirken, katihmc1 9, “En azindan odaya giris cikis islemlerini
hizlandirmak icin akilly teknolojiler kullanilabilir. Beklemeyi sevmiyorum.” seklinde yanit vermistir.

Tablo 10. Otel Misafirlerinin Hizmet Robotlarina Yonelik Tutumlar:

Otellerde robotlarin hizmet vermesi hakkindaki

diisiinceler Robot c¢alisanlarin oldugu bir otelde konaklama istegi

Ana Tema Alt Tema N Toplam AnaTema Alt Tema N Toplam
Merak uyandirici 2 Farkli deneyim 4
Olumlu S1vra dist . 1 5 Olumlu Ust diizey. hizmet 1 6
Eglenceli 1 Hizli servis 1
flgi Cekici 1
Urkiitiicii 1
Duygu ve istekleri 5 Olumsuz D}lygularlm ' 1 1
Olumsuz anlamamasi 4 gosterememesi
Iletisim kuramamasi 1

Tablo 10’da otel misafirlerinin “Bir otelde robotun size hizmet vermesi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?” ve “Robot
calisanlarin oldugu bir otelde konaklamak ister misiniz?” sorularmna vermis olduklari yanitlara gore
olusturulan ana ve alt temalar yer almaktadir. Otel misafirlerinin bir kismi otellerde robotlarin hizmet
vermesini merak uyandirici, sira disi, eglenceli ve ilgi c¢ekici bulmakta ve olumlu olarak
degerlendirmektedirler. Bir kismi ise hizmet robotlarmin duygu ve istekleri anlamadigmi, iletisgim
kuramadigimi ve tirkiitiicii olarak buldugunu belirtmekte ve olumsuz olarak degerlendirmektedirler.
Katilimci 3 kendisine yoneltilen soruya “Giizel bir deneyim olabilir fakat yine de bana biraz iirkiitiicii geliyor
yani duygularimi ve isteklerimi anlamayabilir kendimi tam olarak ifade edemeyebilirim.” seklinde cevap verirken,
katilimar 12, “Ilgimi cekip, merak uyandiracagt icin isterdim.” seklinde cevap vermistir. Otel misafirleri daha
¢ok farkli deneyimlere sahip olmak igin robotlarin oldugu bir otelde konaklamak istemektedirler. Otel
misafirlerinin bir¢ogu, robotlarin oldugu bir otelde konaklamaya olumlu bakmaktadirlar. Katilimar 11,
kendisine yoneltilen soruya “Daha once boyle bir deneyim yasamadigim igin isterdim, ilgi ¢ekici olurdu” seklinde
cevap vermistir.

Tablo 11. Akilli Otel Teknolojilerinin Misafir Memnuniyetine ve Hizmet Kalitesine Etkisi

Akilli otel teknolojilerinin misafir memnuniyetine
etkisi
Ana Tema Alt Tema N Toplam AnaTema Alt Tema N Toplam
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Hizmetin

Zaman tasarrufu 4 . . . 3
kisisellestirilmesi
Olumlu Konfor 3 13 Kusursuz hizmet 1
Farkl i
arkl: deneyim 3 Kolaylik 1
yasatma Olumlu 6
Teknik
aksakliklardan 1 Hizli hizmet 1
kaynakli hayal
Olumsuz kiriklig: 4
Teknolojiden uzak
misafir tarafindan 3
benimsenmeme

Tablo 11’de otel misafirlerinin “Akill: otel teknolojileri misafir memnuniyetini nasil etkiler?” ve “Akillr otel
teknolojileri hizmet kalitesini nasil etkiler?” sorularina vermis olduklar:1 yarutlara gore olusturulan ana ve alt
temalar yer almaktadir. Otel misafirlerinin bir¢ogu zaman tasarrufu, konfor, farkli deneyim yasama gibi
nedenlerden dolay1 akilli teknolojilerin misafir memnuniyetini olumlu yonde etkileyecegini
diistinmektedirler. Katilimci 17, kendisine yoneltilen soruya “Misafir memnuniyetini olumlu etkiler. Cok
yogun olan bir otelde “"odam temizlensin liitfen, biraz rahatsizim hemen dinlenmek istiyorum” diyen bir misafirin
odasini kahvaltidayken hemen bir robotun temizlemesi, misafirin memnuniyetini arttirir” seklinde cevap
vermistir. Otel misafirleri, hizmetin kisisellestirilmesi, kusursuz hizmet verilmesi, kolaylik saglamas: ve
hizli hizmet verilmesi gibi nedenlerden dolay1 akilli teknolojilerin hizmet kalitesine olumlu yonde etki
edecegini diistinmektedirler. Katilimc 1, kendisine yoneltilen soruya “Hizmet kalitesini kesinlikle olumlu
etkileyecektir. Ornegin; bir restorana rezervasyon yaptirmak istiyorsunuz geleneksel yontemle resepsiyon, misafir
iliskileri veya restoran aranmali fakat mobil uygulamalar sayesinde bunlara gerek kalmayabilir agikcas: bu herkesin
hosuna gider” seklinde cevap vermistir.

5. Tartisma ve Sonug

Otel yoneticilerinin ve misafirlerinin otellerdeki akilli teknolojiler ve hizmet robotlar1 hakkindaki diistince
ve tutumlarini belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmada 30 otel yoneticisi ve 20 otel misafiri ile goriisme
yapilmistir. Yapilan goriismelerden elde edilen veriler igerik analizi ile degerlendirilmistir. Otel
yOneticileri i¢in akilli otel kavrami, teknolojik gelismeleri ¢agristirmaktadir. Otel yoneticilerine gore otelde
kullanilan teknolojiler, akilli otel kavramu ile yakindan iligkilidir. Bu teknolojilerin otellerde kullanima,
maliyeti diislirecegi, islem hizim1 artiracagi, zaman tasarrufu ve misafir memnuniyeti saglayacagi
diisiiniilmektedir. Otellerdeki akilli teknoloji kullanim1 hem otel genelinde hem de personel bakimindan
avantajlar saglamaktadir. Colakoglu vd. (2021), Eren (2016) ve Vatan ve Dogan (2021) yapmus olduklar:
arastirmada, otellerdeki teknolojik uygulamalarin zaman tasarrufu saglayacagi, maliyeti diistirecegi, is
ylkiinii hafifletecegi ve verimliligi artiracag1 sonucuna varmislardir. Bu noktada diger arastirmalar ile
benzer sonuglara ulasildig1 goriilmektedir.

Ote yandan otel yéneticilerine gére otellerde akilli teknoloji kullamiminin bazi dezavantajlari da
bulunmaktadir. Otel yoneticileri, otelde teknoloji kullanimmin maliyeti yiikseltecegini, otellerdeki insan
calisanlara olan ihtiyaci azaltacagini, ¢alisanlarin motivasyonunu diisiirecegini ve otel misafiri tarafindan
benimsenmeyecegini belirtmektedirler. Otellerdeki akilli teknoloji kullanimi hem otel genelinde hem de
personel bakimindan baz1 dezavantajlara neden olmaktadir. Bu sonug Colakoglu vd.’nin (2021) yapmis
oldugu arastirma sonucuyla benzerlik gostermektedir.

Otel yoneticileri, ¢alistiklar1 otelde daha ¢ok karekod ve mobil uygulamalari, 1sitma ve sogutma
sistemlerini kullanmaktadirlar. Akilli teknolojilerin daha cok restoran ve otelin genel alanlarda
kullanildigin1  belirtmektedirler. Simsek ve Cinnioglu (2020), karekod uygulamalarinin ise otel
isletmelerinde ¢ogunlukla tanitim brosiirlerinde ve tiiketici memnuniyetini saglamak amaciyla
kullanildig1 ve heniiz yaygin olarak kullanilmadigini belirtmektedir. Colakoglu vd. (2020) ise yapmis
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olduklar1 arastirmada, otellerde daha ¢ok akilli oda kapi kilit sistemlerinin, ariza takip sistemlerinin ve
envanter etiketi uygulamalarinin kullanildigin belirtmektedir. Arastirma sonuglar: birbirinden farklhilik
gostermektedir. Bunun nedeni olarak ise teknolojinin hizl gelisimi goz oniine alindiginda, arastirmanin
yapildig1 yillarda otellerdeki donanim eksikligi ve zamana olan ihtiyag gosterilebilir. Bununla birlikte, otel
yoneticileri, otellerde daha ¢ok oda igindeki akilli uygulamalarm, gevrimigi giris ve ¢ikis islemlerine
yonelik akilli uygulamalarin ve dijital oda anahtarlarin yer almasin istemektedirler. Akilli teknolojilerin
kullanimmin en ¢ok yayginlagsmasini istedikleri alan ise odalardir.

Otel yoneticilerinin robotlara yonelik tutumlarinin ne olduguna bakildiginda, bir robot is arkadas:
karsisinda kendilerini kotii hissettikleri goriilmektedir. Otel yoneticilerinin genel olarak is arkadaglarinin
robot olmasini olumsuz karsiladiklar1 ve c¢alismak istemedikleri goriilmektedir. Daha 6nce yapilan
arastirmalara bakildiginda, robot sozciiglintin otel yoneticileri igin olumsuz duygular uyandirdig:
sonucuna ulasilmistir (Li, vd., 2019a; Lu vd., 2020; Vatan & Dogan, 2021). Bu noktada diger arastirmalarin
sonucu ile benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Ayrica otel yoneticileri, robotlarin daha cok otelin genel
alan ve oda temizliginde ve resepsiyon hizmetlerinde caligmas1 gerektigini belirtmislerdir. Departman
olarak bakildiginda ise otel yoneticileri daha ¢ok yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmaninda
robotlarin ¢calismasimin daha uygun oldugu goriisiindedirler.

Otel misafirleri igin akilli otel kavrami, teknolojik yenilikleri ¢agristirmaktadir. Otel misafirleri akilli otel
kavrammi duyduklarinda akillarina ilk olarak gelen seylerin daha ¢ok otelde kullanilan teknolojiler
oldugu goriilmektedir. Otel misafirlerine gore otelde akilli teknoloji kullanimi, zamandan tasarruf, hizl
ve kisisellestirilmis hizmet saglamaktadir. Bu teknolojilerin kullaniminin daha ¢ok misafirlere yonelik
avantajlar kazandirdigini diistinmektedirler. Ancak otel misafirleri otellerde akilli teknoloji kullaniminin
bazi dezavantajlara neden olacagini da belirtmektedir. Otellerde akilli teknoloji kullanimi ile duygusal
etkilesimin azalmas: ve teknolojiden uzak misafirler tarafindan benimsenmemesi s6z konusudur. Otel
misafirleri otellerde akilli teknoloji kullaniminin 6zellikle hizmet alaninda dezavantajlar yasamasina
neden olacagina inanmaktadirlar.

Otel misafirleri otellerde akilli teknolojilerin daha ¢ok oda temizligi, ¢evrimici giris ve ¢ikis islemleri ve
oda servisi gibi hizmetlerde yayginlasmasini istemektedirler. Otel misafirlerine gére bu teknolojilerin
otelin genel kullanim alanlarinda yayginlasmasi gerekmektedir. Ivanov vd. (2018a) ise yapmis oldugu
arastirmada, otel misafirlerinin bagajin tasinmasinda, havlu ve carsaf gibi bazi isteklerin yerine
getirilmesinde, bilgi edinilmesinde ve 6deme yapilirken teknolojileri kullanmak istediklerini, ancak
robotlardan gelen emirlerin uygulanmasini ve fiziksel bedenlerin gecici de olsa bir robota tabi kilinmasin
istemediklerini belirtmiglerdir. Arastirmanimn sonucu oda servisi konusunda birbiriyle benzerlik
gosterirken, diger konularda farklilik gostermektedir. Bunun nedenli olarak farkl kiiltiirlerdeki insanlarm
farkli tutum ve aliskanliklara sahip olabilecegi gosterilebilir.

Bazi otel misafirleri otellerde hizmet veren robotlar1 merak uyandirici, sira dis1 ve eglenceli buldugunu
belirtirken, bazilar1 ise duygu ve istekleri anlamadigin, iletisim kuramadigini ve irkiitiicii oldugunu
belirtmektedir. Her ne kadar otel misafirlerinin robotlar konusunda kararsiz oldugu goriinse de 6zellikle
farkli deneyime sahip olmak isteyen otel misafirleri, robotlarin hizmet verdigi bir otelde konaklamaya
olumlu bakmaktadirlar. Ivanov vd. (2018a) ise yapmis oldugu arastirmada, genglerin otellerde robotlarin
hizmet vermesine olumlu baktiklarin1 belirtmistir. Bu noktada her iki arastirmanin sonucu birbiriyle
ortiismektedir. Choi vd. (2020) ise yapmis olduklar1 arastirmada, insan ¢alisanlarin vermis olduklar:
hizmetlerin hem etkilesim kalitesi hem de hizmet ortami agisindan robotlarin hizmetlerinden daha iyi
oldugu sonucuna ulagsmistir. Bu sonug arastirmanin sonucu ile benzerlik gostermemektedir. Bunun
nedeni olarak farkli yerlerde yasayan insanlardan bazilarmnin robotlara diger yerlerde yasayan
insanlardan daha ¢ok maruz kalmasi gosterilebilir. Bartneck vd. (2007) yapmuis olduklar1 arastirmada
Japonlarin, toplum tizerindeki etkisinden dolay1 robotlardan endise duyduklarini belirtmektedir.

Otel misafirleri otellerde akilli teknoloji kullaniminin zaman tasarrufu saglayarak ve farkli deneyim
yasatarak misafir memnuniyetini olumlu yonde etkileyecegini diisiinmektedir. Ayrica otel misafirleri
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otellerde akilli teknoloji kullaniminin hizmetin kisisellestirilmesine, kusursuz olmasina ve daha hizl
hizmet verilmesine olanak taniyarak hizmet kalitesine olumlu yonde etki edecegini diistinmektedirler.

Otel yoOneticilerinin ve misafirlerinin akilli otel uygulamalarina ve robotlara yonelik tutumlar:
karsilastirildiginda; bazi noktalarda birbirinden farklilik gosterdigi goriilmektedir. Otel yoneticilerinin ve
misafirlerinin akilli otel kavramlarimi ilk duyduklarinda akillarma ilk gelen seylerin teknolojik yenilikler
oldugu goriilmektedir. Hem otel yoneticileri hem de otel misafirleri otel isletmelerinde akill1 teknolojileri
kullanarak diisiik maliyet, hizl1 islem, zaman tasarrufu ve misafir memnuniyeti bakimindan avantaj elde
edeceklerini diistinmektedir. Ancak otel misafirleri, bunlarin yaninda kisisellestirilmis hizmete yonelik
avantajlar da elde edeceklerini diisiinmektedir. Ayrica otel yoneticileri, otel isletmelerinde akilli teknoloji
kullanilmasimnin maliyetin yiikselmesine, insan isttihdammim olumsuz etkilenmesine ve g¢alisanlarin
motivasyonunun diismesine neden olacagini diistinmektedirler. Otel misafirleri ise akilli teknolojiler ile
duygusal etkilesimin miimkiin olmayacagini ve teknoloji yoksunu kisiler tarafindan benimsenmeyecegini
diistinmektedirler. Bu noktada otel yoneticilerinin ve misafirlerinin akill teknolojilerin kullanimindan
elde edecegi avantajlar ve dezavantajlar, bazi konularda benzerlik gosterirken bazi konularda ise farklilik
gostermektedir.

Otel yoneticileri daha ¢ok odalarda akilli uygulamalara, dijital oda anahtarlarina, ¢evrimigi giris ve ¢ikis
islemlerine yonelik teknolojilerin yer almasini isterlerken; otel misafirleri daha ¢ok oda temizligi, oda
servisi, giris ve ¢ikis islemlerine yonelik teknolojileri kullanmak istemektedirler. Bu noktada hem otel
yoneticilerinin hem de misafirlerin benzer isteklerinin oldugu goriilmektedir. Ayrica otel misafirleri, otel
yoneticilerine gore robotlara karsi daha olumlu bakmaktadirlar.

Otel yoneticileri, akilli teknolojilerin ve robotlarin otellerde kullaniminin bir¢ok avantaj saglayacagini
diistinse de Ozellikle robot is arkadaslari ile ¢alismak istememektedirler. Bu durum otel yoneticilerinin
robotlara kars: 6nyargili oldugunu gostermektedir. Bunun nedeni olarak ise robotlarin insan ¢alisanlarin
yerine gegecegi korkusu oldugu goriilmektedir. Bu nedenle otel yoneticilerinin teknolojik gelismelerin
faydali oldugu konusunda bilinglendirmek gerekmektedir. Bu noktada turizm egitimi veren
tiniversitelerin miifredatlarina turizmde teknolojilerin kullanimma ve Onemine yonelik dersler
eklenebilir. Otel misafirleri ise robotlarin sosyal beceri ve iletisim konusunda dezavantaja neden
oldugunu diistinmektedir. Bu nedenle otel yonetimi, robotlarin otel misafirleri ile iletisim kurmasinda,
duygular1 anlamasinda ya da istekleri yerine getirmesinde yasanabilecek aksakliklar1 en aza indirmek i¢gin
insan ¢alisanlardan faydalanabilir. Ayrica otel misafirleri, robotlarin hizmet verirken insan ¢alisanlara
gore daha az duygusal etkilesimde bulunacagini diisiinmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde insana
ozgii ozelliklerin atfedildigi (mimik gibi) robotlar hizmet verebilir. Otel misafirleri akilli uygulamalarin
ve robotlarin daha ¢ok odalarda yer almasini istediklerinden odalar ses, 1s1 ve hareket sensorleriyle, akill
uygulamalarla ve oda servisi hizmeti veren robotlarla donatilabilir.

Bu arastirma, destekleyici bulgulariyla mevcut literatiire katk: saglamaktadir. Gelecek arastirmalarda,
akilli teknolojilere ve robotlara yonelik tutumlarin otel yoneticilerinin veya misafirlerinin kisilik
ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadig: arastirilabilir. Bununla birlikte bu arastirmada zamanin kisitl
olmas1 nedeniyle otel misafirlerinin ve otel yoneticilerinin derinlemesine fikrini alabilmek igin goriisme
yapilmistir. Gelecek arastirmalarda daha iyi sonuclar alabilmek adina otel yoneticilerine ve misafirlerine
hem goriisme yapilarak hem de anket uygulanarak karma bir yontem izlenebilir. Ayrica bu arastirmada
otel misafirlerinin ve yoneticilerinin goriisleri karsilastirilmamistir. Gelecek arastirmalarda, karsilastirma
yapilarak farliliklar ortaya ¢ikarilabilir.

Tesekkiir ve Bilgi Notu

Destek Bilgisi: “Bu makale, MTCON’22’de tam metin olarak sunulan bildiriden tiretilmistir.”
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