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AKILLI OTEL UYGULAMALARI VE BU UYGULAMALAR HAKKINDA YONETICi
GORUSLERIi: GAZIANTEP iLi ORNEGI

Okan COLAK", Halil ibrahim KARAKAN™

Ozet

Otel isletmelerinde akilli teknolojilerinin kullanimi; enerji maliyetlerinin dislrilmesi, is géren verimliliginin arttiriimasi,
misteri istek ve sikdyetlerine hizll donis saglanmasi gibi avantajlar saglamaktadir. Ayrica akilli teknolojiler, misterilere
kisisellestirilmis hizmet saglayarak isletmenin rekabet giliclinin ve satislarinin artmasina da katki saglamaktadir. Akill
teknolojilerin sagladigi bu avantajlara ragmen, ilgili alan yazinda 6zellikle Glkemizdeki otel isletmelerinde bu teknolojilerin
henliz yaygin olarak kullanilmadig goriilmustir. Calismanin amaci, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin
kullandiklari akilli teknolojilerin uygulama diizeyinin ve bu uygulamalarin dnemi konusunda yoneticilerin algi diizeyinin tespit
edilmesidir. Ayrica, akilli otel uygulama sirecinde otel isletmelerinin saglayacagi muhtemel avantajlar, karsilasabilecegi
potansiyel engeller ve paydaslardan beklentiler ile ilgili otel yoneticilerinden goris alinmistir. Calisma kapsaminda, Gaziantep
ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin 19 tanesinde anket ve goriisme gerceklestirilmistir. Bu otellerin 12 tanesi 4 yildizl
ve 7 tanesi 5 yildizli otellerden olusmaktadir. Veri toplama stiresi, 2019 yili Kasim ve Aralik aylarinda gergeklestirilmistir.
Calisma sonucunda, Gaziantep ilindeki otel isletmelerinde akilli otel uygulamalarinin sinirl sayidaki otellerde ve temel
diizeyde uygulandigi belirlenmistir. Bu durumun nedenleri; akill teknolojilerin uygulanmasiyla ilgili yiksek maliyetler, yetersiz
teknolojik altyapi ve fizibilite zorlugu olarak tespit edilmistir. Otel yoneticileri, akilli teknoloji uzmanlari, seyahat acentasi
y6neticileri, yerel yoneticiler, turizm akademisyenleri gibi tim paydaslarin bir araya gelerek bitinlesik teknolojik altyapinin
olusturulmasi ve akilli uygulamalara yonelik ¢alistay yapilmasi 6nerilmistir. Bu galisma, akilli teknoloji uygulamalarinin
avantajlari hakkinda otel yoneticilerine farkindalik olusturmak, bu teknolojileri uygulama siirecinde karsilasilan engellere
¢6zlim Uretebilmek ve bu ¢6ziim silirecinde paydaslardan beklentilerini 6grenmek agisindan alana yénelik birgok teorik ve
pratik katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Akilli turizm, Akilli otel, Turizm 4.0, Bilgi ve iletisim teknolojileri.

SMART HOTEL APPLICATIONS AND MANAGERS' OPINIONS ABOUT THESE APPLICATIONS:
THE CASE OF GAZIANTEP PROVINCE

Abstract

Application of smart technologies in hotel businesses provides advantages such as lowering energy costs, increasing
employee productivity, and providing quick response to customer requests and complaints. Also, smart technologies
contribute to the increase in the competitiveness and sales of the business by providing personalized service to customers.
Despite these advantages provided by smart technologies, it has been observed in the literature that these technologies are
not yet widely used, especially in hotel operations in our country. The purpose of the study is to determine the level of
application of smart technologies used by hotel businesses operating in Gaziantep and the level of perception of managers
about the importance of these applications. Besides hotel managers' opinions have been taken about the possible
advantages, potential obstacles, and expectations from stakeholders regarding the smart hotel implementation process.
Within the scope of the study, surveys and interviews have been conducted in 19 hotel businesses operating in Gaziantep.
12 of these hotels are 4-star and 7 of them are 5-star hotels. The data collection process has been carried out in November
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and December 2019. As a result of the study, it has been found that a limited number of hotels in Gaziantep benefit from
smart hotel applications. The reasons for this situation have been determined as high costs related to the application of smart
technologies, inadequate technological infrastructure, and feasibility difficulties. It has been proposed that all stakeholders
such as hotel managers, smart technology specialists, travel agency managers, local authorities, tourism academicians come
together to establish an integrated technology infrastructure and conduct workshops for smart applications. This study
provides many theoretical and practical contributions to the field like creating awareness of hotel managers about the
advantages of smart technologies applications, finding solutions to the obstacles encountered in the application of smart
technologies, and learning expectations from stakeholders in this process.

Key Words: Smart tourism, Smart hotel, Tourism 4.0, Information and communication technology.

1. GiRiS

GuUnumuz teknolojisi, insanlarin yasam tarzlarini etkileyen en 6nemli faktérlerin basinda gelmekte ve insan
yasaminin her alaninda giderek daha fazla yer almaktadir (Ercan, 2019: 528). Endustri 4.0 devrimiyle hayatimiza
nesnelerin interneti (10T), sanal gergeklik, akilli teknoloji, yapay zeka ve robot teknolojisi gibi yeni nesil teknolojik
uygulamalar getirmekte ve teknoloji; yasam tarzini, ekonomiyi ve toplumu etkisi altina almaya baslamaktadir
(Bahar vd., 2019: 74). Ornegin; kullanilan bircok cihaz gesitli teknolojilerle donatilarak akilli hale getirilmekte, bu
cihazlar kendi aralarinda “nesnelerin interneti” vasitasiyla iletisim kurabilmekte, mobil uygulamalar sayesinde
insanlar birbirleriyle sanal etkilesimde bulunmakta, veriler bulut ortamina tasinmakta ve sanal gergeklik
uygulamalari ile yapay zeka teknolojileri is ortamina tasinmaktadir (Karamustafa ve Yilmaz, 2019: 1669).

Bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismelerden turizm endustrisi de etkilenmektedir. Talep agisindan
bakildiginda turistik tlketiciler, bilgi ve iletisim teknolojilerine gittikge asina olmakla birlikte bilgili, sofistike ve
talepkar tuketici profili artmaktadir. Ayrica bu tiiketiciler daha kisisellestirilmis, erisilebilir ve etkilesimli Grinler
beklemektedirler (Buhalis, 1998: 409). Ornegin, insanlar seyahat ederken bilgi edinmek amaciyla daha ¢ok
internete baglanmakta, seyahat planlamalarini akilli telefon ve aplikasyonlar tizerinden yapmaktadirlar. Ayrica,
seyahat esnasinda olusan anlik ihtiya¢ arastirmalarini yine bu teknolojilerle gergeklestirmektedirler. Ozellikle, Z
kusaginin bahsedilen ileri teknolojiye kolayca uyum saglamalari ve turizm hareketliliginde aktif sekilde yer
almalari yeni nesil teknolojilerin turizm sektériinde kullaniimasini zorunlu hale getirmektedir. ileri teknolojiyi
kullanan bu turist tipolojisi Turist 5.0 olarak adlandirilan stiper akilli turist kavramini ortaya ¢ikarmistir (Bahar vd.,
2019: 74-75). Arz agisindan bakildiginda ise hem turizm destinasyonlarinin hem de turizm isletmelerinin her
gecen gln daha yenilikgi yontemler benimsemeleri ve rekabet gliglerini arttirmalari gerekmektedir (Buhalis,
1998: 409). Bunun igin ise turizm sektoriinde akilli teknolojilerin kullanimina ve butinlesik bir bilgi sistemi
yapisina ihtiyag duyuldugu ifade edilmektedir (Gokalp ve Eren, 2016: 280).

Gunumiuzde isletmeler, mevcut ve potansiyel musterilerine ulasmak igin cagimizin en énemli iletisim araci
olan internet teknolojilerini kullanmaktadir. Ote yandan, iretim siirecinde teknolojinin sagladigi firsatlari
kullanarak verimliligi artirmak, isletmelerin basarisi igin kaginilmaz bir gereklilik olarak distntlmektedir (Ercan,
2019: 528). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki bulut bilisim, mobil aplikasyonlar, yapay zeka, robot teknolojisi ve
3 boyutlu baski gibi teknolojilerin turizmle uyumlu ve entegre olarak kullaniimasi ile Turizm 4.0 devriminin
yasanmaya baslandigi belirtiimektedir (Topsakal vd., 2018b: 1632). Ayrica bu gelismelerin turizm de “akilli
turizm”, “akill destinasyon” ve “akilli otel” kavramlarinin ortaya c¢ikmasina yol actigl vurgulanmaktadir
(Yalginkaya vd., 2018: 86-87).

Akilli turizmin teknolojiye siki sikiya bagl bir olgu oldugu belirtiimektedir. Bu nedenle, akilli turizm kavramina
gecmeden once ilk olarak akilli teknolojinin taniminin yapilmasi gerekmektedir. Akilli teknoloji, daha 6nce
mimkin olmayan sekillerde veri ve baglanti saglayan belirli teknolojiler ve teknoloji odakli olgular igin 6zet bir
terim olarak kabul gormektedir. Sensor teknolojisi akilli teknolojinin kalbinde yer alsa da Wi-Fi, yakin alan iletisimi
(NFC), akilli telefonlar/mobil baglanti, radyo frekansi tanimlama (RFID), gelismis veri tabanlari ve veri madenciligi
algoritmalari da akilli teknoloji alt yapisi olusturma agisindan hayati 6neme sahip oldugu belirtilmektedir (Gretzel
vd., 2015a: 42). Akilli turizm ise, akilli teknolojilerin turizm endustrisindeki tim unsurlar tarafindan kullanildigl,
turizm deneyimlerinin teknoloji ile butiinlestirildigi ve hizmet sunumlarinin teknoloji yardimiyla gergeklestirildigi
yeni bir hizmet tlra olarak tanimlanmaktadir (Ercan, 2019: 535). Akilli turizm diger bir tanimda, destinasyonlarda
gelismis teknolojileri kullanarak fiziksel altyapi, sosyal baglantilar, kamu/isletme kaynaklari ile tiketicilerden elde
edilen verileri toplamak ve birlestirmek igin yenilik¢i yollar bulmayi ve elde edilen bu verileri ziyaretgilerin
gezilerini daha verimli, strdirilebilir ve zenginlestirilmis deneyime doniistirmek igin kullanmayi hedefleyen
turizm faaliyeti olarak agiklanmaktadir (Gretzel vd., 2015b: 181). Akilli turizm destinasyonu ise, internet ve
teknoloji destegi ile hem yerli halka hem de turistlere daha nitelikli hizmet sunmak, turizmi siirdtrilebilir hale
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getirmek, cevreyi korumak gibi politikalar benimseyen rekabet edebilirligi yiksek turistik ¢cekim yerleri olarak
tanimlanmaktadir (Duran ve Uygur, 2019: 428).

Akilli otel, musterilerin daha kaliteli ve rahat ortamda tatil yapma imkanina sahip olmalarini saglamak icin
birlikte ¢alisan bir dizi bilgi teknolojisine sahip otel isletmesi olarak tanimlanmaktadir (Lai ve Hung, 2017: 67).
Turizm isletmelerinde temel hizmet unsurlarindan olan konaklama isletmelerinde, resepsiyon, rezervasyon,
misafir iligkileri, yiyecek ve igecek hizmetleri gibi farkl alanlarda teknoloji kullanilmaktadir. Otel isletmelerinde
tiim bolumlerin yiritilmesinde ve yonetiminde ana teknoloji olarak merkezi rezervasyon sistemleri ve otel
otomasyon sistemleri kullaniimaktadir. Bununla birlikte, otel isletmelerinde mobil uygulamalar gibi akill
teknolojilerin kullanimi da giderek yayginlasmaktadir (Ercan, 2019: 537). Bu ¢alisma da Gaziantep’te faaliyet
gosteren otel isletmelerinin akill teknolojileri uygulama dizeyinin ve bu teknolojilerin uygulamasinin énemi
konusunda yoneticilerin algilarinin tespit edilmesi amaglanmistir. Ayrica, akilli otel uygulamalarinin otel
isletmelerine saglayacagi muhtemel avantajlar, potansiyel engeller, paydaslardan beklentiler ile ilgili otel
yoneticilerinden goéris alinmistir. Dinya’nin 6énemli turistik destinasyonlarindaki otellerde akilli teknoloji
uygulama 6rnekleri gorilmesine karsin, Glkemizde bulunan otellerde akilli teknolojiler sinirli sayidaki otellerde
baslangi¢ seviyesinde kullanildigi bilinmektedir. Otel isletmelerine maliyet, konfor, hijyen, verimlilik gibi 6nemli
konularda avantaj saglamasina ragmen pek tercih edilmeyen bu teknolojik uygulamalarin yaygin olarak
kullanilmama nedenlerinin anlasilmasi konaklama sektorl agisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica, Gaziantep
ilinin bolgenin en gelismis kenti olmasi sebebiyle yapilan galismanin bolgede faaliyet gosteren otellerin akilli
teknolojileri uygulama konusunda mevcut durumlari ortaya koymasi agisindan 6nemli oldugu distinilmektedir.
Ote yandan bu calisma kapsaminda; otel yéneticilerinin akilli teknoloji uygulamalarinin avantajlari hakkinda
farkindalik durumlar, uygulama siirecinde karsilasilan potansiyel engellerin neler oldugu ve bu siirecte
paydaslardan ne sekilde beklentilerin oldugu konularinda detayh bilgiler sunulmasi g¢alismanin 6zgiin yanini
olusturmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Turizm enddstrisi; ulasim, konaklama, eglence ve rekreasyon gibi sektérler gibi dogrudan hizmet veren
sektorlerin yani sira tur operatorleri, seyahat acentalari gibi aracilik hizmeti veren isletmeleri barindiran seyahat
sektoriini de kapsamaktadir. Turizm faaliyetinin basindan sonuna kadar konaklama isletmeleri, ulagsim firmalari,
seyahat acentalari gibi sektér paydaslarinin siki bir iletisim ve koordinasyon igerisinde olmasi gerekmektedir.
Bahsedilen bilgi/mesaj akisinin kesintisiz ve hizli bir sekilde gerceklesmesini saglayabilecek arag ise bilgi ve iletisim
teknoloijileridir (Haque ve Rahman, 2012: 111). Bilgi ve iletisim teknolojileri (BiT), elektronik ortamda bilginin elde
edilmesi, islenmesi, analizi, depolanmasi, erisilmesi, dagitilmasi ve uygulanmasi igin kullanilan bilgisayar ve
iletisim teknolojilerindeki en son gelismelere verilen kolektif terim olarak tanimlanmaktadir (Buhalis, 1998: 409).
Akilli turizm ise, bilgi teknolojilerinin turizmde uygulanmasi olarak agiklanmaktadir (Hunter vd., 2015: 106).
Turizmde akilli bilgi ve iletisim teknolojilerinin uygulanmasiyla turistlerin hizmetlere erisim hizi ve kolaylg
artmaktadir. Boylece turistler anlik ihtiyaglarn kolaylikla gidererek tatillerini daha kaliteli ve konforlu
gecirebilmektedirler. Ayrica, turistler akilli destinasyonlarda dogal afet, kaza, terdr, trafik sikisikhg gibi tahmin
edilemez bazi durumlardan haberdar olma imkani elde etmektedirler (Yavuz, 2019: 204). Ozellikle Asya'da ve
Avrupa'da akilli turizm, turizm endustrisinin gelismesi icin bir terim ve stratejik bir 6ncelik haline gelmistir. Cin,
ispanya ve Giiney Kore gibi destinasyonlarin akilli turizmle ilgili projelere biiyiik yatirimlar yaptigi belirtiimektedir
(Gretzel vd., 2015a: 41).

Akill teknolojilerin dinamik, degisime agik ve yenilik¢i yapisi nedeniyle turizm sektoriinde faaliyet gosteren
turizm isletmeleri tarafindan kullanimi giderek 6nem kazanmaktadir. Turizm isletmelerinde temel hizmet
unsurlarindan biri olan konaklama isletmeleri; resepsiyon, rezervasyon, misafir iliskileri, yiyecek ve icecek
hizmetleri gibi farkli alanlarda teknolojiyi kullanmaktadir. Otel isletmelerinin tim boélimlerinin yiritilmesi ve
yonetiminde kullanilan merkezi rezervasyon sistemleri ve otel otomasyon sistemleri, bugiin otel isletmelerinde
kullanilan ana teknolojilerdir. Bununla birlikte, otel isletmelerinde mobil uygulamalar gibi akilli teknolojilerin
kullanimi da giderek yayginlasmaktadir. Akilli otel kavrami da akilli teknolojilerin isletme faaliyetlerine entegre
edilerek faaliyetlerin teknoloji ile uyum iginde yuritildigi konaklama isletmeleri olarak tanimlanabilmektedir
(Ercan, 2019: 537-538). Diger bir tanimda akilli otel, yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin isletme faaliyetlerine ig
ve dis cevreye uyumlu sekilde entegre edildigi konaklama hizmeti sunum sistemini temsil etmektedir. Tanima
gore akilli otellerin; genis bant internet, akill teknoloji ve akilli cihazlarin uygulanmasi, BiT yayilimina yonelik etkin
politika ve uygulanmasindan sorumlu organizasyon birimlerinin olusturulmasi gibi 6zelliklere sahip olmasi
gerekmektedir (Jaremen vd., 2016: 67).
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Bilgi teknolojisi ve turizm arasindaki etkilesim, turizm organizasyonlarinin etkinligi ve verimliligi ile turist
deneyimlerinde buyik degisimlere neden oldugu aktariimaktadir (Koo vd., 2015: 99). Otel isletmelerinde akilli
teknolojilerinin kullaniminin; oda ve ekstra satislar ile is goéren verimliliginin arttirilmasi, zaman ve enerjiden
tasarruf saglanmasi, is streglerinin kolaylasmasi ve hizlanmasi sonucunda maliyetlerin diismesi, isletme imajina
pozitif katki saglayarak rekabet glicliniin arttiriimasi gibi bir¢cok alanda katki saglayabilecegi vurgulanmaktadir
(Karamustafa ve Yilmaz, 2019: 1669). Ayrica, getiri yonetim sistemleri sayesinde satis tahminleri ve fiyat
degisiklikleri anlik yapilabilmekte boylece karliligi maksimize etmek lizere dinamik fiyatlama yapilabilmektedir.
Ote yandan, teknoloji sayesinde musteriler ile kisisel iliskiler gelistirme, onlarin ihtiyaglarini anlama ve onlarla
kisisel iletisim kurma yoluyla etkilesime gegmek lizere sosyal medya, seyahat siteleri gibi bireysel iletisim kanallari
kullanilabilmektedir. Bahsedilen iletisim yontemleri geleneksel kitle iletisim araglarina gére daha dusiik maliyetli
olmakla birlikte musterilerle daha etkin iletisim kurulmakta ve misteri memnuniyeti artmaktadir (Buhalis, 2000:
42-43).

Otel isletmelerinde akilli teknolojilerin kullaniimasinin misafirlere sunulan hizmetlerin gelistirilmesi ve
kisisellestirilmesi agisindan da 6nemli bir avantaj sagladigi belirtiimektedir (Ercan, 2019: 540). Ayrica isletmeler,
veri tabanlari araciligiyla tiketici profillerini ve tiketim aliskanliklarini inceleyerek kisisellestirilmis satis arttirma
stratejileri veya yeni Uriinler gelistirebilmektedir (Buhalis, 2000: 42-43). Ornegin; misterilerin odada gegirdikleri
sure, TV'de izledigi kanallar, mini barda tikettigi yiyecek ve igecekler vb. verileri kullanarak bu hizmetleri
miusterilerin kullanim yogunluguna ve zevkine gore ayarlamak gibi misteri memnuniyetini arttiracak
kisisellestirilmis hizmetler sunulabilir (Topsakal vd., 2018a: 255).

Otel odalari, otel isletmelerinde akilli teknolojilerin en énemli kullanim alanlarindan biri olarak gosterilebilir.
Akilli otel odasi kavramini, temelde normal oda islevlerinin ¢alismasinda 6nemli parametrelerin bir mikroislemci
tarafindan yonetildigi bir otel odasi olarak tanimlamak mimkiindir. Akilli oda sisteminde, konuk sisteme giris
yaparak oda sicakligl, odadaki sensor ve alarmlari yonetme gibi teknolojik hizmetlere erisim saglayabilmektedir
(Ercan, 2019: 540). Otel isletmelerinde akilli oda konseptinin uygulanmasi; enerji ve su tiketimini azaltmasinin
yani sira tim cihazlarin sorunsuz ve uyumlu galismasi, misafirlerin konfor ve giivenliliginin en Ust diizeye
¢ikarilmasi, bilgi akisi sayesinde isglici verimliliginin artmasi, misafirlere ve otel personeline gevre bilincinin
kazandirilmasi, musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin artmasi gibi bircok konuda katki saglayacagi
belirtiimektedir (Nizic vd., 2008: 324; Petrevska vd., 2016: 202). Ayrica, akilli odalarin; musterilerin isletme
tercihine ve tekrar gelme niyetlerine olumlu yénde etki ettigi gibi isletmeye ekstra gelir elde etme hususunda
onemli oldugu vurgulanmaktadir (Karamustafa ve Yilmaz, 2019: 1673). Diinya’da ve Turkiye’de birgok otelde akilli
otel ve akilli oda uygulamalari bulunmaktadir. Bunlardan bazilar su sekildedir;

- Polonya’daki Blow up Hall 5050 Otel’'inde giris (check-in) yapmak igin resepsiyon bankosu yerine sadece
rezervasyonu onaylayan ve oda anahtarini teslim eden danisma (konsiyerj) bulunmaktadir. Otelde oda
anahtari yerine Iphone 5 verilmektedir. Telefonda Polonya’daki operatérlere ait sim kart bulunmakta ve
hizmet sehirde kullanilabilmektedir. Oda, verilen telefondaki oda bulucu (room finder) uygulama ile kolaylikla
bulunabilmekte ve odanin kapisi kapiyi a¢ (open door) uygulamasi ile agilmaktadir. Oda kapilarinda
numaraliklar yerine video ekranlari yer almaktadir (Blain, 2013).

Hong Kong'daki The Upper House Otel’indeki 117 odanin tamaminda iPod Touch bulunmaktadir. Ayrica otele
gelen misafirlere giris esnasinda iPad verilmekte ve misafirler giris kayitlarini bu cihaz Uzerinden
gerceklestirmektedir. Bu cihazlarda otelle ilgili ayrintili bilgi, oda servisi, oyun, mizik, hava, haber gibi
uygulamalar ve geri bildirim formlari yer almaktadir (Nelson, 2009).

ingiltere/Londra’da bulunan Eccleston Square Otel, Avrupa’nin en Ustiin teknolojik &zelliklere sahip
otellerinden biri oldugu ve Oda ici Teknoloji inovasyon Odilii kazandigi belirtiimektedir. Misteriler
dokunmatik tabletlerle odanin herhangi bir yoniini aydinlatma ve isitma konusunda ayarlama imkanina sahip
olup, personel bos odalarin amagsiz kullanilan cihazlarini kapatarak otomatik olarak enerji tasarrufu
saglayabilmektedir. Odalarda ayrica yulksekligi ayarlanabilir masaj yapabilen yataklar bulunmaktadir.
Odalardaki banyolarin dusa kabinindeki camlar tek tusla buzlu hale getirilebilmektedir. Ayrica banyoda
aynalarin arkasina gizlenmis agildiginda goriiniir hale gelen televizyonlar yer almaktadir. Otelde bulut tabanli
teknoloji sistemleri uygulanmaktadir. Potansiyel misterilerden alinan bilgiler bulut sisteminde bulunan bu
veri tabaninda kaydedilerek kisisellestirilmis hizmet sunmada kullaniimaktadir (Bryne, 2019).

Hollanda’daki CitizenM Amsterdam Otel’inde odalarda kisisel bilgisayarlar bulunmakta, miisterilere verilen
tabletler araciligiyla isi ve aydinlatmayi ayarlayabilmektedir. Tabletlerde otel ve gevresi hakkinda bilgilerde
yer almaktadir (Uzun, 2018).
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Japonya/Tokyo’daki The Peninsula Otel’inde odalarda sinirsiz internete ve (g binin tzerinde radyo kanalina
Ucretsiz erisim saglanabilmektedir. Odalarda kisinin anlik moduna gére otomatik ayarlanabilen isiklandirma
sistemi bulunmaktadir (Uzun, 2018).

ABD/Seattle’daki Loews Hotel 1000’de oda daginik veya kirliyse oda temizligi icin odadaki sensorler personele
haber vermektedir. Musteriler tabletler araciligiyla oda sicakligini ve odadaki ses sistemini kontrol
edebilmektedir (Uzun, 2018).

ABD/Chicago’daki Virgin Hotels’de musteriler Lucy isimli akilli telefon uygulamasiyla istek ve sikayetlerini
konusmadan iletebilmektedir. Ayrica, otele giris-¢ikis, mini bar talepleri ve iIsi ayarlari bu uygulamayla
gerceklestirilmektedir. Ayrica uygulama aracihgiyla diger konuklarla sosyallesme/yazisma imkéani
sunulmaktadir (Uzun, 2018).

Novotel Miinchen Messe Otel'inde misafirler hem gercek hem de sanal bir resepsiyonist tarafindan
karsilanmaktadir. Otel, konuklara bilgi ve iletisim sistemleri donatilmis dokunmatik ekran bilgisayar/tabletler
saglamakta bu sayede konuklar ihtiyag duyduklari turistik bilgilere kolayca ulasabilmektedir (Jaremen vd.,
2016: 67-68).

Renaissance istanbul Polat Bosphorus Otel’de odalara akilli kart ile giris yapilmaktadir. Oda igindeki butonlara
basarak “rahatsiz etmeyin” ve “litfen odami temizleyin” uyarilari elektronik ortamda yapilabilmektedir.
Odalarda akilh TV, akilli telefon ve akilli mini bar bulunmaktadir. Akilli mini bar ile miisteri minibardan bir Griin
tiikettiginde sistem ilgili gorevliye durumu bildirerek eksilen Griin tamamlanmaktadir (Ylce, 2015: 138-147).
Isparta’daki Hilton Garden Inn Otel’'inde “dijital anahtar” akilli otel uygulamasiyla musterilerin dijital olarak
giris (check-in) yapabilecegi, oda tercihinde bulunabilecegi, odadaki pencereleri ve aydinlatmalari agabilecegi
belirtiimektedir (TurkiyeTurizm, 2018).

Divan istanbul Otel'inde, odalarin tamamina vyerlestirilen ses komutlariyla calisan Arcelik Asista’lar ile
aydinlatmayi, perdeleri, i1si ayarini ve televizyonu kontrol etme imkani bulunmaktadir. Ayrica, déviz kurlari,
hava durumu, takvim ve saat bilgileri, glincel haberler, trafik bilgisi gibi verilere de erisilebilmektedir. Cihaz
Tirkge, ingilizce ve Arapga olmak lizere 3 farkl dilde hizmet verebilmektedir (Mercan, 2018).

istanbul’daki Cloud 7 Otel'inde giris-cikis (check-in/check-out) islemleri akilli telefonlar ile yapiimaktadir.
Musteriler odaya anahtarsiz giris yapabilmekte ve otel personeline Whatsapp uygulamasi araciligiyla
ulasabilmektedir (Yalginkaya vd., 2018: 94).

Akill teknolojilerin otel isletmelerinde kullaniminin yayginlasmasi ile konu hakkindaki akademik ¢alismalarda
artis gostermistir. Akilli otel uygulamasi ile ilgili yapilan bazi ¢alismalar asagida siralanmistir.

Gokalp ve Eren’in (2016) yaptiklari g¢alismalarinda akilli teknolojilerin turizm ve otelcilik sektérinde
saglayacagi yeniliklere yonelik akilli otel gergevesi gelistirmis ve bulut bilisimin akilli otel kapsaminda kullanimini
tartismiglardir. Calismanin sonucunda gelistirilen akilli otel gercevesiyle, personel sayisinin azaltilmasi ve
maliyetlerin dusiridlmesinin yani sira gelirlerin, misteri memnuniyetinin ve galisan verimliliginin artmasi gibi
katkilar saglayacagi ileri strilmastar.

Jaremen vd. (2016) akilli otellerin avantajlarini ve diger otellerden ayiran ozelliklerini tespit etmek lzere
Poznan’daki Puro Otel’de 6rnek olay ¢alismasi gergeklestirmislerdir. Calismanin sonucunda, akilli teknoloji
sayesinde tUm prosedirlerin otomasyona gectigi, istihdami azalttig1 (standarda gére 102 odasi olan bu otelde
yaklasik 40 kisi calistiriimasi gerekirken sadece 16 kisi ¢alistiriimaktadir), faaliyet giderlerini diistirdigl, hizmet
hizini arttirdigi, online rezervasyonda sistemin otomatik onay mesaji gonderdigi, hata oranini ve maliyetlerini
azalttigl, musteri memnuniyetini arttirdig), personel verimliligi ve koordinasyonunu arttirdigi, bilgi ve belge
paylasimini ve arsivlemesini kolaylastirdigi ve yonetimin vakitlerini daha ¢ok sirec iyilestirmeye harcadigi
belirlenmistir. Ayrica bu teknolojilerin otelde oda standardini arttirdigl ve daha duslik fiyatlarla satis yapildigi
belirtilmistir. Buna iliskin olarak Puro Otel’indeki akilli teknoloji uygulamalariyla saglanan enerji tasarrufu ve
istihdamin azalmasi ile ayni kategorideki otellere gore daha dusuk fiyatla oda satisi yaptigi ifade edilmistir.

Melion-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal’in (2016) yaptiklari ¢alismada bilgi teknolojileri ile otel performansi
iliskisine yonelik bir model gelistirilmis ve gelistirilen bu modelle ilgili farkli otellerden 30 yoneticiden goris
alinmistir. Modele goére bilgi ve iletisim teknolojileri, operasyonel verimliligi, is géren verimliligini, musteri
hizmetlerini ve ticarilestirmeyi etkilemektedir. Bunun sonucunda musteri memnuniyeti, gelir ve kar artmaktadir.
Calismanin sonucunda bilgi teknolojilerinin otel performansina yonelik bahsedilen boyutlar ve alt boyutlarinda
genel olarak etkili oldugu belirlenmistir. Otellerde bilgi teknolojilerinin kullanimi operasyonel verimlilik agisindan
enerji ve gida israfini dnlerken, is goren verimliligi agisindan da daha az personel ile hizmet verme imkani
yaratmaktadir. Ayrica, bilgi teknolojileri sayesinde misteri sorunlarinin daha iyi anlasiimasi ve ¢odziime
kavusturulmasi, resepsiyondaki bekleme siirelerinin kisalarak yigilmalarin azalmasi ve hareketliligin oniline
gecilmesi gibi misteri hizmetleri agisindan birgok soruna ¢dziim iretilmektedir. Ote yandan, bilgi teknolojilerinin
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entegrasyonuyla birlikte ticarilestirme agisindan otel isletmelerinde kisisellestirilmis hizmet sunma imkaninin
artmasiyla satis firsatlarinin da artacagi belirlenmistir.

Can vd.’nin (2017) yaptiklar ¢alismada Turkiye’'deki yerli otel zincirlerinin mobil uygulamalari kullanma
durumlarn ve kullandiklari uygulamalarin igerik 06zellikleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Calisma sonucunda
Turkiye’de 143 yerli otel zinciri oldugu ve bunlarda 2014 yilinda %15’inin, 2016 yilinda ise %26’sinin mobil
uygulama kullandiklari belirlenmistir. Tiirkiye’de en fazla tesise sahip ilk on yerli otel zincirlerinden Kaya Hotels
& Resorts, Voyage Group ve Majesty Hotels & Resorts otellerinde mobil uygulama olmadigi tespit edilmistir. Bu
uygulamalarda en fazla otellerin adres, telefon, e-posta gibi iletisim kategorisi bilgileri icerikleri yer almaktadir.
Oda bilgileri, yiyecek-igecek ve fotograf galerisi en fazla kullanilan igerik kategorisi olarak belirlenmistir.

Lai ve Hung'un (2017) Tayvan’daki Fleur de Chine Hotel'inde yapmis olduklari olay ¢alismasinda otel
isletmesinde akilli oda kontrol hizmeti (Intelligent Room Control Service) ve sanal kat hizmetleri (Virtual
Housekeeper Service) platformlarinin nasil olusturulduklari agiklanmaktadir. Akilli oda kontrol sistemi, RFID
teknoloji ve Room Master olmak Uizere iki teknolojiden olusmaktadir. RFID teknolojisi, mlsterilere konaklama
Ucreti, siparis edilen yemek lcretleri ve miktarlar gibi kayitlari kontrol etme ve 6deme yapma imkani
sunmaktadir. Room master teknolojisi ise, oda aydinlatma, kapi, klima gibi oda ekipmanlarinin kontrollni
saglamaktadir. Room master teknolojisiyle hem miusteriler daha konforlu hizmet alarak memnuniyet duygular
artmakta hem de otelde enerji tasarrufu saglanmaktadir. Ayrica, sanal kat hizmetleri platformu ile otel
isletmesindeki hizmetler birbirine entegre edilerek hem musteriler rehberlik hizmeti alabilmekte hem de
personel is slireglerini takip edebilmektedir.

In

Topsakal vd.'nin (2018a) yaptiklari ¢alismada alan yazindan hareketle “akilli otel” olma yolunda otellerin
teknolojilerden nasil faydalanabilecegi konusunda otelcilik sektériinde onerilerde bulunulmustur. Ozellikle
miusterilerin hizh giris yapabilmesi icin paydaslarin is birligi ve otelde yapilacak akilli teknoloji uygulamalari ile ilgili
oneriler gelistirilmistir. NFC teknolojisiyle oda kapisinin agilmasi, GPS ve Bluetooth Tabanli Etkilesim Teknolojisi
(BEACON) ile otel igerisinde mdisterilerin konumuna gore veri toplanmasi ve alisveris tercihlerinin
yonlendirilmesi, akill uygulama ile hizh giris (check-in) yapilmasi gibi 6rnekler bulunmaktadir.

Albayrak ve Uygur'un (2019) yaptiklari ¢alismada uluslararasi zincir bir gruba ait otel isletmesinde
yoneticilerin yapay zeka uygulamalarina yonelik farkindalik diizeyi ve otelde varsa yapay zeka uygulamalari
arastinlmistir. Calisma sonucunda otel isletmesinde biri kullanimda olan “tek tus uygulamasi (one touch
application)” ve deneme siirecinde olan “akilli verimlilik yonetimi (productivity management intelligence)” olmak
Uzere iki farkl yapay zeka uygulamasi belirlenmistir. Ayrica, yapilan anket sonuglarina gore yoneticilerin yapay
zekd uygulamalarina yonelik farkindalik dizeylerinin dusik seviyede oldugu ve uygulamalara yonelik
endiselerinin yiksek oldugu belirtilmistir.

Atay vd.’nin (2019) yaptiklari calismada istanbul’daki akilli otel uygulamalari degerlendirilmistir. Calisma
kapsaminda akill otel uygulamasina sahip 4 ve 5 yildizli otellerden 4’lGnin 6nbiro midirleriyle goériisme
yapilmistir. Ayrica gézlem ve dokiiman incelemesi gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda “mobil uygulamalar”
ve “kisisellestirilmis servisler” olmak Uzere iki ana grupta akilli otel uygulamalarinin gergeklestirildigi
belirlenmistir. Otellerde mobil uygulamalar kapsaminda; “tek tus uygulamasi (one touch application)”, “cevrimigi
giris (online check-in)” ve “gevrimigi ¢ikis (online check-out)” hizmetleri verilmektedir. Kisisellestirilmis servisler
kapsaminda ise “kullanici profil notu” kisisellestirilmis oda hizmeti uygulamalarinin kullanildigi tespit edilmistir.

Karamustafa ve Yilmaz'in (2019) yaptiklari ¢alismada konaklama isletmesi yoneticilerinin turizmde akilli
teknoloji uygulamalarinin saglayacagi faydalara iliskin algilari degerlendirilmistir. Calisma, Antalya’daki 4 ve 5
yildizli oteller ile 5 yildizli tatil kdylerinde gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda, isletme yoneticilerinin, akilh
teknolojilerinin uygulanmasinin oda satislarini arttiracagi ve isletmenin imajina pozitif yonde katki saglayacagi
yoninde algiya sahip olduklari belirlenmistir.

Leung’un (2019) yaptigl calismada Tayvan’daki 9 otel paydasiyla (yatinnmcilar, sahipler, yoneticiler, teknoloji
tedarikgileri ve bilgi teknolojisi danismanlari) akilli otel kavrami, akilli otelden beklentiler ve akilli teknolojilerin
uygulanmasi igin bilinen engeller konularinda derinlemesine gorisme gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda
akilli otel kavrami konusunda paydaslar arasinda tutarsizliklar oldugu belirlenmistir. Paydaslar organizasyondaki
rollerine gore akilli oteli; gelir artisi, hizmet kisisellestirme, operasyonel etkinlik, oda i¢ci otomasyon gibi ifadelerle
acikladiklarr gérilmustur. Akilli teknolojilerin uygulanmasinda biiyiik veri, sosyal medya takibi, robot ve yapay
zeka gibi kavramlara hi¢ deginilmedigi tespit edilmistir. Ayrica, paydaslarin akilli sistemlerin uygulanmasini
kisitlayan gesitli blirokratik engeller vurgulanmistir.
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Tekin’in (2019) otel isletmelerinde web/bulut tabanli teknolojik uygulamalarin bu isletmelere saglamis oldugu
faydalarin ortaya ¢ikarilmasina yonelik yapmis oldugu calismada Google arama motorundan yapilan “otel
isletmelerinde web/bulut tabanli teknoloji sistemleri” ifadesinin gectigi haberlerde en ¢ok tekrarlanan 10 otelin
web siteleri igerik analizine tabi tutulmustur. Calisma sonucunda bu teknoloji kullanan otel isletmelerinde
maliyetlerin azaldigi, yonetim siireclerinin kolaylastigi, isletmenin sosyal medyada/kiresel pazarda tanitim
imkanlarinin ve bilinirligin arttigi, satislarin arttigi, misteri iliskileri ve sadakat yoénetiminde basarinin artigi tespit
edilmistir.

Zencir ve Emir’in (2019) yaptiklari cahismada Eskisehir’deki otel isletmelerinin akilli otel uygulamalarini ne
Olglide kullandiklarini tespit etmek ve otel yoneticilerinin konuyla ilgili goris ve onerilerini almak U(zere
Eskisehir’deki 3, 4 ve 5 yildizli 9 otel yoneticisiyle gorliisme gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda genel olarak
akilli otel uygulamalarina gegis maliyetinin yiksek oldugundan bu uygulamalari kullanmadiklarini belirtmislerdir.
Ayrica otel yoneticileri bu uygulamalara gegisin saglayacagl faydalarin farkinda olmakla birlikte maliyet-fayda
analizinin dikkatle yapilmasi gerektigini belirtmislerdir.

A. Ayyildiz ve T. Ayyildiz’'in (2020) yaptiklari galismada Kusadasi’nin akilli turizm potansiyelini incelemis ve bu
konuda yapilan ve yapilacak galismalar ile ilgili fikir ve degerlendirmeler belirlenmistir. Otel yoneticileri,
profesyonel turist rehberleri, seyahat acentasi yoneticileri, Kusadasi Belediyesi ve Kusadasi Ticaret Odasi
yoneticilerinden 16 farkli katihmciyla yapilan gériisme sonucunda Kusadasi’nin akilli sehir olma konusunda yolun
basinda oldugu ve heniiz bir plan ve/veya proje gelistiriimedigi sonucuna varilmistir. Daha ¢ok otel ve seyahat
acentalarinin akilli teknoloji uygulamalarini kullandiklari tespit edilmistir. Ayrica, Kusadasi’'nda bulunan 3 adet
zincir otel isletmesinin bu uygulamalar sayesinde hizmetleri Kkisisellestirdigi ve genel olarak musteri
memnuniyetini arttirdigl ortaya ¢ikmistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEM

Arastirmada nicel ve nitel yontemlerin bir arada kullanildigl es zamanl karma arastirma modeli kullaniimistir.
Hem nitel hem de nicel yéntemlerin bir arada kullanilmasindaki amag sonuglarin niteligini arttirmaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde akilli teknolojilerin uygulanma
diizeyinin ve bu uygulamalarin 6nemi konusunda yoneticilerin algl diizeyinin tespit edilmesidir. Ayrica asagida
belirtilen sorulara yanit aranmistir:

1. Isletmenizde akilli teknolojilerin uygulanmasiyla elde edebileceginiz avantajlar neler olabilir?

2. isletmenizde akilli teknolojilerin uygulanmasinda engel olusturabilecek gerek yénetim gerekse miisteri
acisindan ne gibi unsurlar olabilir?

3. Akill teknolojilerin uygulanmasi siirecinde isletmenizin paydaslardan (Blyuksehir Belediye, Valilik, Acenta,
Tedarikgi vb.) beklentileri nelerdir?

istanbul ve Eskisehir illerindeki otellerde yapilmis akilli otel uygulamalarina yonelik bilimsel galismalar olmakla
birlikte Glineydogu Anadolu Bolgesi ve gevresinde bu konuda bilimsel g¢alismalarin yapilmamis olmasi ve
Gaziantep’in bu bolgenin en gelismis ili olmasi sebebiyle elde edilen bulgularin 6rnek olusturacagi
disunulmektedir. Ayrica, anket ve goriisme teknikleri bir arada kullanilarak uygulamalar hakkinda kapsaml bilgi
edinilmis ve diger galismalara kiyasla ildeki 4 ve 5 yildizli otellerinin tamamina ulasiimistir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Gaziantep ilinde faaliyet goOsteren otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirma
kapsaminda amagl 6rneklem yontemi tercih edilmistir. Akilli teknolojileri kullanma potansiyellerinin yliksek
olmasi nedeniyle 4 veya 5 yildiza sahip olma drneklem &l¢iitii olarak belirlenmistir. Gaziantep il Kiiltiir ve Turizm
Madarlaga verilerine gore Gaziantep’te 12 tane 4 yildizli ve 7 tane 5 yildizli olmak lzere toplamda 19 otel
isletmesi faaliyet gdstermektedir (Gaziantep il Kiiltiir Turizm Mudarligi, 2019: 214). Akill teknoloji uygulamalari
hakkinda detaylh bilgiye sahip olmalar dislincesiyle, bahsedilen tiim otellerin 6nbiro mudirlerine anket
uygulanmis ve bu yoneticilerle ylz ylze goriisme gergeklestirilmistir. Ayrica bu otellerin 6 tanesinde genel
muddrlerle de gériisme imkani olmustur. icerik analizi toplam 19 adet otelden 25 yénetici ile yapilan gériismenin
sonuglari degerlendirilerek yapilmistir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak nicel yaklasimlardan anket teknigi ve nitel yaklasimlardan ise
yapilandiriimis gortisme teknigi kullanilmistir. Calisma, 2019 yili Kasim ve Aralik aylarinda gergeklestirilmistir.
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Anket formu, akilli otel uygulamalari kapsaminda “akilli telefon uygulamalarina” yonelik 8 ifade, “kisisellestirilmis
hizmetlere” yonelik 1 ifade, “akilli kart uygulamasina” yonelik 1 ifade, “kiosklara” yonelik 1 ifade, “akilli garson
uygulamasina” yonelik 1 ifade, “akill oda uygulamalarina” yonelik 5 ifade, “cocuk takip sistemine” yonelik 1 ifade,
“personel performans yonetim sistemine” yonelik 2 ifade ve “akilli otel kaynaklari yonetimine” yonelik 2 ifade
olmak lizere 22 ifadeli bir 6lgekten olusmaktadir. Olgekteki ifadeler Gdkalp ve Eren (2016) tarafindan yayimlanan
eserden faydalanilarak olusturulmustur. Yapilan glivenirlik analizi sonucunda 6lgegin Cronbach’s Alpha gilivenirlik
degeri 0,874 olarak bulunmustur. Guvenirlik degerine gore o6lgegin yliksek derecede givenilir (0,8<a<1,00)
oldugu sdylenebilir (Akbulut, 2010: 80). Olcekte ifadeler akilli teknolojilerin nem derecesi ve mevcudiyet
durumu olmak iizere iki sekilde sorulmustur. Onem derecesine gére ifadeler “1: higc dnemli degil” ile “5: ¢ok
onemli” araliginda 5’li likert seklinde sorulmustur. Mevcudiyet durumuna gore ise “mevcut” ve “mevcut degil”
olmak Uzere iki segenekle oOlgiimlenmistir. Ayrica, akilli otel uygulamasinin isletme agisindan olusturacagi
“muhtemel avantajlar”, “potansiyel engeller” ile “paydaslardan beklentiler” temal 3 agik uglu soru otel
yoneticilerine yonlendirilmistir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Katilimcilardan anket yoluyla toplanan verilerin analizinde tanimlayici istatistikler (frekans analizi)
kullanilmistir. Gériisme yoluyla elde edilen veriler ise icerik analizine tabi tutulmustur. icerik analizinde ortaya
¢ikan temalar siklik diizeyine gore siralanarak tablo haline getirilmis ve yorumlanmuistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu baslik altinda oncelikle katilimci otel isletmelerinin akilli teknolojilerinin uygulama dizeyini ve bu
uygulamalarin 6nemi konusunda yoneticilerin algi diizeyini tespit etmek lzere gegeklestirilen anket sonuglarina
yer verilmektedir. Sonrasinda katilimcilarin akilli teknolojileri uygulamasiyla elde edecegi muhtemel avantajlar,
uygulamada karsilasacagl potansiyel engeller ve otel isletmelerinin paydaslardan beklentilerine yonelik igerik
analizi sonuglari yer almaktadir. Anket sonuglari Tablo 1’de, igerik analizi sonuglari ise 2, 3 ve 4 numaral
tablolarda verilmistir.

Tablo 1'de otel yoneticilerinin akilli otel uygulamalarini kullanim durumlari ve algiladiklari Gnem derecesine
gore degerlendirmeleri yer almaktadir. Tabloya gore otel yoneticileri akilli otel uygulamalarinda en fazla otel
kaynaklarinin yonetimini (ort. = 3,9737), personel performans yonetimini (ort. = 3,8947) ve akilli oda
uygulamalarini (ort. = 3,8316) 6nemli bulduklar gérilmektedir. Dolayisiyla otel isletme yoneticilerinin oncelikle
kaynaklarini daha verimli kullanmak Gzere akilli teknolojileri nemli gordiikleri sdylenebilir. Leung’un (2019) otel
paydaslarina yonelik calismasinda da benzer olarak otel sahipleri ve yatirnmcilarin akilli teknoloji yatirrminda
Yatirim Getirisi Orani (Return on Investment-ROI) gibi somut ¢iktilara yoneldikleri belirlenmistir. Maddesel olarak
bakildiginda en fazla “Oda isi, aydinlatma, mini bar gibi fonksiyonlari yénetebilme” (Ort.=4,2105), “odadaki
sensorler ile oda kosullarina gore klimanin sicaklik ve nem ayarlarinin otomatik yapilmasi” (Ort.=4,2105),
“konuklarin saglik durumlarinda acil bir vaka olustugunda sistemin doktora haber vermesi” (Ort.=4,1579), “mini
bardaki RFID okuyucular ile eksilen Grin hakkinda bilgi alinip yenilenebilmesi” (Ort.=4,0526), “siparis ve
servislerin garsonlarin el cihazlarindaki uygulama ve sensorler ile bekleme sirelerine gore yapilabilmesi”
(Ort.=3,9474) gibi musterinin konforu ve saghgiyla birlikte isglcu, enerji gibi konulari daha 6nemli bulduklari
anlasiimaktadir. Otel isletmelerinde Ozellikle bu iki kalemdeki maliyetlerin yiksek tutarli olmasi dolayisiyla
teknoloji vasitasiyla bu kalemlerde olusabilecek tasarruflarin daha fazla 6n plana ¢iktig séylenebilir. Yukarida
orneklendirilen galismalarda ve uygulamalarda benzer olarak bu iki konu 6n plana gikmaktadir.

Akilli otel uygulamalarinin Gaziantep’teki 4 ve 5 yildizli otellerde sinirli oranda kullanildigi sdylenebilir.
Tablodan da gorilecegi Uzere isletmelerin sadece 1 tanesinde (%5,3) “resepsiyonda beklemeden giris (check-in)
yapabilme”, 3 adet isletmede (%15,8) “oda 1si, aydinlatma, mini bar gibi fonksiyonlari yonetebilme”, 4 adet
isletmede (%21,1) “danisma hizmeti olarak otel hizmet birimleri ve turistik yerler hakkinda dijital rehber
hizmetine erisebilme”, 1 adet isletmede (%5,3) “gorsel sunumlarda multimedya igerikten faydalanabilme”, 1 adet
isletmede (%5,3) “Otel icinde 6demeleri temassiz kart ile yapabilme” ve 1 adet isletmede “kisisellestirilmis hizmet
sunabilme” imkanina sahip oldugu gorilmektedir. Bu maddelerde bahsedilen akilli teknoloji uygulamalarinin ne
kadar sinirh kullandig1 goriilmekle birlikte geriye kalan 16 maddedeki uygulamalarin hicbir otelde kullaniimadigi
tespit edilmistir. Dolayisiyla Gaziantep’teki otel isletmelerinin akilli teknolojileri uygulama konusunda yolun ¢ok
basinda oldugu séylenebilir. Bulunan bulgular daha 6nceki yapilan galismalarla 6rtismektedir. Atay vd.’nin (2019)
yaptiklari ¢alismada istanbul’daki otellerde otomasyon altyapi maliyetinin yiiksek olmasi dolayisiyla akilli otel
kriterlerinin sinirli bir kisminin otel isletmelerinde kullanildigi belirlenmistir. Zencir ve Emir’in (2019) yaptiklari
¢alismada ise Eskisehir'deki otellerin akilli teknoloji uygulama maliyetinin yliksek olmasi sebebiyle akilli otel
uygulamalarini kullanmadiklari belirlenmistir
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Tablo 1: Katiimci otellerin akilli teknolojileri uygulama diizeyleri ve bu uygulamalarin 6nemi konusunda
yoéneticilerin algisi

ONEM DERECESI MEVCUDIYET

HIZMETLER ) 4+ - Toplam

N % N % N %

AKILLI TELEFON UYGULAMALARI (Ort.=3,5921)
- Resepsiyonda beklemeden giris (check-in) yapabilme 3,7895 1,18223 1| 83 | x x 1] 53
- NFC ozellikli akilli telefonu oda anahtari olarak
kullanabilme

- Oda 1s1, aydinlatma, mini bar gibi fonksiyonlari
ybnetebilme

- Danisma hizmeti olarak otel hizmet birimleri ve turistik
yerler hakkinda dijital rehber hizmetine erisebilme

- Gorsel sunumlarda multimedya icerikten faydalanabilme 3,4737 1,21876 x x 11143 |1 | 53
- Otel i¢ mekanlarini ve gevresini arttirilmis gergeklik
teknolojisiyle gorintiileyebilme ve bilgi alabilme

- Otel harcamalarini (mini bar ve diger ekstralar) dijital
olarak 6deyebilme ve cikis (check-out) yapabilme

- Otel iginde 6demeleri temassiz kart ile yapabilme 3,5263 ,77233 x x 11143 |1 | 53
KiSISELLESTIRILMIiS HiZMETLER (Ort.=3,3684)

- Msterilerin kullanim tercihlerini (klima, mini bar vb.)
veri tabaninda saklayarak sonraki geliglerinde 3,3684 1,01163 | x| x 111431 53
kisisellestirilmis hizmet verebilme

AKILLI KART UYGULAMASI (Ort.=2,5789)

- Akilli kartlar (para ytiklenebilen) ile otel iginde alisveris
yapabilme

KiOSK UYGULAMALARI (Ort.=3,0526)

- Mobil uygulamalari kullanarak tiim hizmetlere erisebilme | 3,3158 ,94591 | x | x | x | x | x | x
AKILLI GARSON UYGULAMASI (Ort.=3,0526)

- Restoran personelinin akilli cihaz uygulamasiyla
musterilerin 6nceki tiiketim tercihleri, demografik
ozellikleri gibi verileri kullanarak yiyecek-icecek
tavsiyesinde bulunabilme

AKILLI ODA UYGULAMALARI (Ort.=3,8316)

- Odada sesli komut ile ¢alisan akilli biytk ekranlar ile
oteldeki glinlik aktivitelere erisebilme

- Banyoda ses komutu ile su sicakligi ve su basincinin
ayarlanabilmesi ve istenilen videoyu ses komutlariyla 3,6842 1,00292 x x x x x x
acabilme

- Odadaki sensorler ile oda kosullarina gore klimanin
sicaklik ve nem ayarlarinin otomatik yapiimasi

- Konuklarin saghk durumlarinda acil bir vaka olustugunda
sistemin doktora haber vermesi

- Klozetteki sensorler ile idrardaki kan ve seker 6lgiimi
yapilarak sorunlu algilandiginda gerekli ilk yardim 3,5263 1,26352 x x x x x x
onlemlerinin alinmasi icin bilgilendirme

COCUK TAKIP BIiLEKLIKLERI (Ort.=3,6316)

- RFID 6zellikli bileklikler ile gocuklarin konumunu takip
edebilme

PERSONEL PERFORMANS YONETIM SISTEMI (Ort.=3,8947)
- Siparis ve servislerin garsonlarin el cihazlarindaki
uygulama ve sensorler ile bekleme siirelerine gére 3,9474 ,91127 x x x x x x
yapilabilmesi

- Akilli teknolojiler ile hizmetteki aksamalarin ve hatalarin
tespit edilebilmesiyle hizmet hizinin ve kalitesinin

32105 | 1,51213 | x| x | x| x | x| x

4,2105 1,08418 3| 250 | = x 31158

3,6842 1,10818 2116,7 | 2 | 286 | 4| 21,1

3,3158 ,94591 x x x x x x

3,5263 1,02026 x x x x x x

2,5789 1,01739 x x x x x x

30526 | 1,17727 | x| x | x| x | x| x

3,5789 ,96124 x x x x x x

4,2105 85498 | x| x | x| x | x| x

4,1579 68825 | x| x | x| x | x| x

3,6316 1,16479 x x x x x x

3,8421 1,06787 x x x x x x
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yukselmesi. Bu teknolojiler ile performans 6l¢imi ve
tcretlendirmeyle verimliligin artmasi

AKILLI OTEL KAYNAKLARI YONETIMI (Ort.=3,9737)

- Minibardaki RFID okuyucular ile eksilen triin hakkinda
bilgi alinip yenilenebilmesi

- Stoklarda tiiketime bagli eksilmelerin anhk takip edilerek
hizmet aksamalarinin 6niine gegilebilmesi

4,0526 ,77986 x x x x x x

3,8947 ,93659 x x x x x x

Tablo 2’de otel isletmesi yoneticilerinin akilli teknolojilerinin uygulanmasiyla elde edilebilecek muhtemel
avantajlara iliskin vermis olduklari yanitlarin igerik analizi sonuglari yer almaktadir. Tabloya gore otel yoneticileri
akilli teknolojilerin uygulanmasini sirasiyla; musterilerin konfor/liiks ve kalite algisinin artacagi (%22,52), musteri
memnuniyetinin artacagl (%18,92), hizmet hizinin artarak misteri bekleme siiresinin kisalacagi (%12,61), is
gorenden tasarruf saglanacagi (%9,01), is sureclerinin takibinin kolaylasacag (satis/stok takibinin kolaylasmasi
%7,21) ve isletme marka imajinin/taninirhginin artacagi (%6,31) konularinda avantaj saglamasi yoninde fikir
verdikleri gorilmektedir. Calismadaki sonuglar yazin ve yapilan ¢alismalarla benzerlik gdstermektedir. Gokalp ve
Eren (2016)'in galismalari sonucunda gelistirdikleri akilli otel gergevesiyle personel sayisinin azaltilmasi,
maliyetlerin duslrilmesi ve gelirlerin, misteri memnuniyetinin ve galisan verimliliginin arttiriimasi gibi katkilar
saglayacagi ileri suriilmustir. Jaremen vd. (2016) 6rnek olay galismasinda akilli teknolojinin isgtict istihdamini
azalttigl, hizmet hizini arttirdigl, hata oranini ve maliyetlerini azalttigi, miisteri memnuniyetini arttirdigi, personel
verimliligi ve koordinasyonunu arttirdigi belirlenmistir. Melion-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal (2016) yaptiklari
¢alisma sonucunda bilgi teknolojileri sayesinde enerji ve gida israfinin 6nlendigi, daha az personel ile hizmet
verilebildigi, misteri bekleme sirelerinin kisaldigl ve kisisellestirilmis hizmet sunma imkani sayesinde satis
firsatlarinin arttigr belirlenmistir. Karamustafa ve Yilmaz'in (2019) calismalarinda otel yoneticilerinin akilh
teknolojilerin uygulanmasinin oda satiglarini arttiracagl ve isletme imajina pozitif yonde katki saglayacagi
yoniinde algiya sahip olduklari belirlenmistir. A. Ayyildiz ve T. Ayyildiz’in (2020) yaptiklari ¢alismada ise
Kusadasi’ndaki 3 zincir otel isletmesinin bu uygulamalar sayesinde hizmetlerini kisisellestirdikleri ve misteri
memnuniyetini arttirdiklari ortaya ¢ikmistir.

Tablo 2: Yoneticilerin akilli teknolojilerin uygulanmasiyla saglayacaklari muhtemel avantajlara iligkin yanitlari

Akilli Teknolojilerin Uygulanmasinin Avantajlari N %
- Musgteri konfor/liiks ve kalite algisinin artmasi 25 22,52
- Musgteri memnuniyetinin artmasi 21 18,92
- Hizmet hizinin artmasi ve misafir bekleme stiresinin kisalmasi 14 12,61
- is gérenden tasarruf saglamasi 10 9,01
- Stok/satis takip kolayhigini saglamasi 8 7,21
- isletme marka imaji/taninirhgin artmasi 7 6,31
- Gelir/karhhgin artmasi 5 4,50
- Tasarruf saglamasi 5 4,50
- Kisisellestirilmis hizmet sunma/hizmetlerde optimum iyilestirme saglamasi 4 3,60
- Verimliligi arttirmasi 4 3,60
- Musteri sadakatinin artmasi 3 2,70
- Performans artisi saglamasi 2 1,80
- Rekabet gliclinii artirmasi 1 0,90
- Bilgiye erisim kolayligi (musteriler igin) saglamasi 1 0,90
- Guvenligi arttirmasi 1 0,90
Genel Toplam 111 100,00

Tablo 3’te otel isletmesi yoneticilerinin akilli teknolojilerin uygulanmasinda gerek yénetim agisindan gerekse
miusteriler agisindan potansiyel engellere yonelik icerik analizi sonuglari yer almaktadir. Yonetim agisindan en
blyiuk engeller olarak akilli teknolojilerin uygulanmasiyla ilgili maliyetler (%51,10) ve yetersiz teknolojik
altyapi/fizibilite zorlugu (%24,44) gorilmektedir. Atay vd.’nin (2019) istanbul’daki otellerde akilli otel
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uygulamalarina yonelik ¢alismalarinda benzer olarak akilli otel uygulamalari igin gerekli otomasyon maliyetinin
yuksek olmasi sebebiyle akilli otel kriterlerinin sinirli bir kisminin otel isletmelerinde kullanildigi belirlenmistir.
Zencir ve Emir’in (2019) Eskisehir'deki otel isletmelerinde yaptiklari ¢alismada benzer olarak akilli otel
uygulamalarinin gegis maliyetinin ylksek oldugu ve bu nedenle Eskisehir’deki otellerde akilli otel uygulamalari
kullanilmadigi tespit edilmistir. Yetersiz teknolojik altyapi ve fizibilite zorlugunun sektordeki paydaslarin akilli
teknolojik uygulamalari baslangi¢ seviyesinde kullanmalarindan kaynakli olabilecegi diistinilmektedir. Zira A.
Ayyildiz ve T. Ayyildiz'in (2020) yaptiklari ¢calismada Kusadasi’nin akilli destinasyon olma yolunda heniiz yolun
basinda oldugu, Kusadasi Belediyesi’nin bu konuda plan ve proje gelistirmedigi ve sadece bazi otel ve acentalarin
akilli teknolojileri uyguladiklari sonucuna varilmistir. Teknolojik sistem entegrasyon zorlugu ile ilgili maliye,
emniyet gibi kamu kurumlariyla entegre c¢alisan yazilimlarin bazi yasal ve biirokratik nedenlerden dolayi
yapilamadigl yoneticiler tarafindan belirtilmistir. Leung’'un (2019) Tayvan’da otel paydaslarina yonelik
¢alismasinda otel paydaslari akilli sistemlerin uygulanmasini yasaklayan prosediirlerden kaynakli engellerin
oldugunu belirtmislerdir. Calismamizda bulunan akilli teknolojilerin kullaniminin enerji sarfiyatini arttirmasi,
hizmet kalitesini dislirmesi gibi engellerin otel yoneticilerinin akilli teknolojiler hakkinda yeterince bilgi sahibi
olmadiklarindan kaynakl oldugu dustunilmektedir. Leung’un (2019) yaptigi ayni ¢alismada otel paydaslarinin;
akilli teknolojiler igin yapilan yatirimlarin maliyetlerde tasarruf saglayacagi, miisteri memnuniyetini ve operasyon
performansini arttiracagi konusunda fikir sahibi olmadiklari belirlenmistir. Ote yandan, COVID-19 pandemisi, otel
isletmeleri yoneticilerinin 6ne siirdigl maliyet, yetersiz teknoloji altyapi eksikligi, fizibilite zorlugu gibi potansiyel
engellerin bir an dnce asilmasi gerektigini ortaya koymustur. Konuyla ilgili olarak yeni acilan otellerde akilli otel
teknolojilerinin kullanilmasina karsin ¢ogu otelde oda karti (anahtar), giris formlari, kimlik bilgileri gibi fiziksel
temas iceren uygulamalar sebebiyle hijyen ortaminin tam anlamiyla saglanamadigi ifade edilmektedir. Bu konuda
online check-in, temassiz 6deme, QR kod veya mobil uygulama ile oda kapisinin agilmasi, akilli TV veya telefondan
mobil uygulamayla bilgi, ihtiyag ve isteklerin iletilmesi gibi akilli teknolojilerin uygulanmasi énerilmektedir (Erdal,
2020).

Akill teknolojilerin uygulanmasinda yoneticilerin gizlilik ve glivenlik konusunda musterilerin kaygi duyacagi
yoninde goris bildirdikleri belirlenmistir. Otel yoneticileri konu ile ilgili olarak; dijital ortama tasinmamis mevcut
uygulamalarda dahi musterilerin kimlik, kimlik bilgisi, hesap bilgisi gibi kisisel bilgilerini verirken temkinli ve
agresif davrandiklarini belirtmislerdir. Ayrica 6698 Sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanununun ¢ikmasi ile
mezk{r kanun kapsaminda ylkimlaliuk altinda olduklarini ve dijital platforma gegme oraninin artmasi ile riskin
de dogru orantili bir sekilde arttigini savunmuslardir. Melion-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal (2016) yaptiklari
¢alismada teknolojik yazilimlarin is gorenler tarafindan is disinda kullanabilecegiyle ilgili endise barindirabilecegi
belirtilmistir. Ayrica, akilli teknoloji uygulamalari 6rneklerinde ve yapilan ¢alismalarda misteri gizliligi ve glivenligi
ile ilgili herhangi bir olumsuz veriye ulasiilmamistir. Ayrica yazinda akilli teknoloji uygulamalarinin misafirlerin
konfor ve glvenliligini en st dizeye cikardigi belirtilmektedir (Nizic vd., 2008: 324; Petrevska vd., 2016: 202;).
Yine Melion-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal (2016) ¢alismasinda turizmde insanlarin personelle iletisime gegmek
isteyeceginden her iki secenegi ayni anda sunmak gerektigi ve akilli teknolojilerin tamamlayici hizmet olarak
kullaniimasi gerektigi sonucuna ulagiimistir.

Tablo 3: Yoneticilerin akilli teknolojilerin uygulanmasinda karsilagabilecekleri potansiyel engellere iligkin

yanitlan
Akilli Teknolojilerin Uygulanmasinda Potansiyel Engeller N %
- Maliyet 23 51,11
- Yetersiz teknolojik altyapi/fizibilite zorlugu 11 24,44
£ |- Teknolojik sistem entegrasyonunun zorlugu 4 8,89
:g - Eneriji sarfiyatinin artmasi 3 6,67
> | - Hizmet kalitesinin diismesi 3 6,67
- Tarihi dokuya zarar vermek 1 2,22
Genel Toplam 45 100,00
T Gizlilik ve glivenlik 23 92,00
i)
&' | - Sakinca bulunmamaktadir. 2 8,00
2 Genel Toplam 25 100,00

Tablo 4’te otel yoneticilerinin akilli teknolojilerin uygulanmasi siirecinde paydaslardan (Biyiiksehir Belediye, Valilik,
Acenta, Tedarikgi vb.) ne gibi beklentilerinin olduguna yonelik igerik analizi sonuglari yer almaktadir. Alan yazinda
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Gaziantep’in akilli sehir uygulamalarina yonelik herhangi bir calismaya rastlanilmamis olsa da sehirde birgok akilli
teknolojinin uygulandigi goérilmistir. T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanliginca yayimlanan “Akilli Sehirler Beyaz
Biilteni” kitabinda diinyada birgok kiiresel akilli sehrin oldugu “City Protocol” e Ulkemizden ilk katilan sehrin
Gaziantep oldugu belirtiimektedir. Ayrica, Gaziantep’te ulasim, enerji & su, ¢cevre, giivenlik, sosyal hizmetler, imar
& emlak, etkilesim merkezi, bilgi teknolojileri alt yapisi olmak tizere akilli sehir uygulamalarinin 8 bolim Gzerinden
planlandigl ifade edilmektedir. Gaziantep’te uygulanan baslica akilli kent uygulamalari sunlardir (T.C. Cevre ve
Sehircilik Bakanhgi, 219, 107-108);

- Akilli durak: Tramvay hatti izerinde yer alan 28 adet akilli durak ile bekleme sireleri 20 dk. azaltilmakta,
gecikme ve durak yigilmalarina zamaninda midahale edilebilmekte, trafik akis ve isikta bekleme siireleri
ayarlanabilmektedir.

- Trafik sinyalizasyon: Sehir merkezinde 63 kablolu ve 113 kablosuz sinyalize kavsak uygulamasiyla kavsak
koordinasyonu saglanmakta, enerji mevcudiyeti ve ¢alismayan lamba arizalari kontrol edilebilmektedir.

- Hafriyat araglarinin takip edilmesi: Taseron firmalara ait 900’U askin hafriyat araglar takip edilmekte ve ilgili
alanlara bosaltim yapmalari saglanmaktadir.

- TEDES: TEDES uygulamasiyla 39 noktada 66 kamerayla kirmizi isik ihlali, 40 kamerayla hiz ihlali ve 22
kamerayla genel goris kontrolii yapilmaktadir.

- Akilli Park ve Bahge Sulama: Botanik parkta toprak ve havadaki nem orani Olgllerek otomatik sulama
yapilmaktadir. Bu sayede ortalama %15 su tasarrufu saglanmaktadir.

- Su SCADA Sistemi: Sehrin icme suyu sebekesi SCADA sistemi ile yonetilmektedir. Sistem enerji ve su tasarrufu
saglamaktadir.

- Akilli Sebeke ve Yenilenebilir Enerji Sistemleri: Gaziantep Organize Sanayi Bolgesi’nde elektrik sayaglari gergek
zamanl okunarak anlik enerji kontroli yapilabilmektedir. Ayrica Tirkiye'nin en biyilk solar otoparki
Gaziantep Su ve Kanalizasyon idaresi (GASKI) de kurulmustur.

- Gaziulas: Gaziantep Ulasim A.S. web sitesi izerinden “gaziulas.com.tr” sehir i¢i ulasim (otobus, tramvay, park
hizmetleri vb.) seferleri hakkinda bilgi alinabilmekte, “GAZIBIS” akill uygulama ile bisiklet kiralanabilmektedir
(Gaziantep Ulasim A.S., 2020)

- KRITA Projesi: Gaziantep Bliyiiksehir Belediyesi ile Toroslar EDAS isbirligiyle 2016 yilinda baslanan “Akilli
Sehirlerde Kritik Altyapilarin Yonetimi Projesi” ile Gaziantep Masal Park’ta akilli aydinlatma, Ucretsiz internet
erisimi, elektrikli toplu tasima araglariyla ulasim, enerji depolama Unitesi, akill gicek (smart flower) glines
enerji paneliyle telefon ve engelli arag sarji, akilli yazihmlar ile belediyecilik ¢éziimleri ve parka kurulan
sistemlerin anlik takibi i¢in nesnelerin interneti uygulamalarini igermektedir (Mygaziantep, 2016).

- Solar Enerjili Otobus Duragi: Otobus duraklarina yerlestirilen paneller ile hem yolcular tablet, telefon gibi
teknolojik aletleri sarj edebilmekte ve ayni zamanda bu paneller aksamlari durak aydinlatmasi saglamaktadir
(Harriyet, 2018).

- Ucretsiz Wi-Fi: Kent meydanlari ile otobiis ve tramvay gibi toplu tasima araclarina {icretsiz Wi-Fi hizmeti
verilmektedir (Rayhaber, 2014).

- Gaziantep Kart Mobil Uygulamasi: Mobil uygulamaile online kart dolumu yapilabilmekte, “otobiisiim nerede”
ve “nasil giderim” 6zellikleriyle rota planlamasi yapilabilmekte ve NFC 6zellikli telefonla 6deme yapilabilmekle
birlikte toplu ulasimi kullanan ¢ocuklar ebeveynleri tarafindan takip edilebilmektedir (Gaziantep Blyliksehir
Belediyesi, 2017).

- E-Egitim Platformu: COVID-19 pandemi ddéneminde “egitim.gaziantep.bel.tr” (zerinden olusan platform
Uzerinden personele egitim verilebilmekte, egitim performans analizi yapilabilmekte ve egitim karnesi
olusturulabilmektedir (Gaziantep Blylksehir Belediyesi, 2020).

- GIKOM: Vatandaslardan gesitli kanallardan (ALO 153 Cagri Hatti, Whatsapp Hatti, Biiyiiksehir Belediyesi web
sitesi ve sosyal medya hesaplari) gelen dilek, istek ve sikayetler Gaziantep iletisim ve Koordinasyon Merkezi
(GIKOM) lizerinde toplanarak ilgili birimlere aktarilmakta ve hizla ¢6ziim bulunmaktadir.

- GASKIi: Gaziantep Su ve Kanalizasyon idaresi (GASKi) web sitesi iizerinden 6deme yapma, endeks yiikleme,
sikayet ve basvuru gibi islemler yapilabilmektedir (Haberler. 2020).

Gaziantep’le ilgili akilli sehir uygulamalari ¢ok sayida olmakla birlikte proje ayrintilari incelendiginde genel
olarak bircok projenin baslangi¢c seviyesinde oldugu ve uygulamalarin hizla gelisme egiliminde oldugu
gorilmektedir. Celik ve Topsakal'in (2017) Antalya’min akilli turizm destinasyonu uygulamalarina yonelik
yaptiklari ¢alismalarinda Antalya’da akilli sehir projesi ile bu tiir uygulamalara yeni baslandigi ve yolun basinda
olundugu ifade edilmistir. Duran ve Uygur'un (2019) Ankara’nin akilli turizm destinasyon 6zelliklerine yonelik
yaptiklari ¢alismada “akilli gevre boyutu” disinda Ankara’nin akilli turizm destinasyonu olma 6zelligi agisindan
yetersiz oldugu belirlenmistir. Yukarida belirtildigi Gzere Ayyildiz ve T. Ayyildiz’in (2020) yaptiklari ¢alisma
sonucunda Kusadasi’'nda bazi oteller ve acentalar disinda akilli teknolojilerin uygulanmadigi dolayisiyla ilgenin bu
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konuda yolun basinda oldugunu ifade etmislerdir. Yine Leung’un (2019) ¢alismasinda paydaslarin akilli teknoloji
kavrami ve uygulamalari konusunda yeterince bilgi sahibi olmadiklari belirtilmistir. Ayni calismada paydaslar akill
sistemlerin uygulanmasini yasaklayan prosediirlerden bahsetmislerdir. Topsakal vd.’nin (2018b) ¢alismasinda
Turkiye’nin Turizm 4.0 agisindan SWOT analizi yapilmis ve Turizm 4.0’a gegis stirecinde oneriler gelistirilmistir.
Buna gore turizm isletmelerinin organizasyon vyapilarinin endistri 4.0'a uyum saglayamadigi, yazilim
yatirimlarinin maliyetinin yiksek oldugu ve finansman maliyet sikintisinin oldugu, yeterli teknik eleman ve
isglictintin olmadigi, ilkemiz de bu konuda fon ayrilmadigi sonucuna ulasiimistir. Yapilan ¢alismalar genel olarak
akilli teknolojileri uygulamada bilgi, kaynak ve tecriibe yetersizligi gibi durumlari ortaya koymaktadir. Ote yandan,
Gaziantep ilinde uygulanan akilli teknoloji uygulamalarinin ulasim, haberlesme ve enerji verimliligi tzerinde
yogunlastigl gorilmektedir.

Tablo 4: Yoéneticilerin akilli teknolojilerin uygulanmasi siirecinde paydaslardan beklentilerine iligkin yanitlari

Akilli Teknolojilerin Uygulanmasinda Paydaslardan Beklentiler N %

- Tegvik/finansal destek 10 37,04

- Teknolojik entegrasyonda destek saglanmasi 10 37,04

- Altyapi hazirligi 4 14,81

- Prosedirlerin azaltiimasi 3 11,11
Genel Toplam 27 100,00

5. SONUGC VE ONERILER

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler hem turistik talebi hem de turizm arzini etkilemektedir. Turistik
talep agisindan, bu teknolojilere asina olan, bilgili, sofistike, talepkar turist tipolojisi ortaya ¢ikmakta ve bu
profildeki turistler daha kisisellestirilmis, erisilebilir ve etkilesimli hizmetler beklemektedir. Bu turist tipolojisi
Turist 5.0 olarak adlandirilan sitper akilli turist kavramini da ortaya ¢ikarmistir. Turizm arzi agisindan turizm
endustrisinin yapisi itibariyle alt sektordeki paydaslarin siki iletisim ve koordinasyonunun gerekliligi bilgi ve
teknolojilerinin kullanimini zorunlu kilmaktadir. Ayrica artan rekabet ortami hem turizm destinasyonlarinin hem
de turizm isletmelerinin yenilik¢i yontemleri benimsemelerini ve rekabet giglerini arttirmalarini zorunlu hale
getirmekte bu da ancak akilli teknolojilerin kullanimi ve bitlnlesik bir bilgi sistemi alt yapisiyla mimkiin
gorilmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki bulut bilisim, mobil aplikasyonlar, yapay zeka, robot ve 3 boyutlu
baski gibi teknolojiler turizmle uyumlu ve entegre olarak kullanilmaya baslanmis ve bu degisimle birlikte Turizm
4.0 devrimine gegilmistir. Tium bu gelismeler turizmde “akilli turizm”, “akilli destinasyon” ve “akilli otel”
kavramlarinin ortaya ¢ikmasina yol agmistir.

Turizm isletmelerinin temel hizmet unsurlarindan biri olan konaklama isletmelerinde resepsiyon,
rezervasyon, misafir iliskileri, yiyecek ve icecek hizmetleri gibi farkli alanlarda teknoloji kullaniimaktadir. Bir otel
isletmesinin tim bolimlerinin yiratilmesi ve yonetiminde kullanilan merkezi rezervasyon sistemleri ve otel
otomasyon sistemleri, bugiin otel isletmelerinde kullanilan en temel teknolojilerdir. Bununla birlikte, otel
isletmelerinde mobil uygulamalar gibi akilli teknolojilerin kullanimi da giderek yayginlagsmaktadir.

Otel isletmelerinin akilli teknolojilerinin uygulama dizeyine iliskin sonuglarda akilli otel uygulamalarinin
Gaziantep’teki 4 ve 5 yildizli otellerde sinirli oranda kullanildigi gorilmustir. Akilli otel uygulamalari olarak
belirlenen 22 kriterden sadece 6 tanesinin (otel oda isi, 15tk, minibar vb. kontrold, hizl giris (check-in), ayrintil
dijital rehber, multimedya destegi, temassiz 6deme ve kisisellestiriimis hizmet) bu otellerin bazilarinda
uygulandigi belirlenmistir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin akilli teknolojilerinin uygulamalarinin 6nemi konusunda yoneticilerin algi
diizeyine iliskin sonuglarda yoneticilerin bu teknolojileri otel kaynaklarinin yonetimi, personel performans
yonetimi ve akilli oda uygulamalari konularinda daha énemli bulduklari sonucuna ulagilmistir. Bu sonug otel
isletme yoneticilerinin 6ncelikle kaynaklarini daha verimli kullanmak Gzere akilli teknolojileri dnemli bulduklari
seklinde yorumlanmistir. Maddesel olarak da benzer sekilde musterinin konforu ve saghgiyla birlikte isglicd,
enerji gibi konulari daha 6nemli bulduklari gorilmustir. Otel isletmelerinde 6zellikle bu iki kalemdeki maliyetlerin
yuksek tutarli olmasi dolayisiyla bu kalemlerdeki teknoloji vasitasiyla olusabilecek tasarruflarin daha 6n plana
ciktigl yorumu getirilmistir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin akilli teknolojilerin uygulanmasiyla elde edilebilecek muhtemel avantajlara
yonelik sonuglarda en fazla; miusterilerin konfor/liks ve kalite algisinin artacagi, misteri memnuniyetinin
artacagl, hizmet hizinin artarak musteri bekleme siresinin kisalacagl, is gorenden tasarruf saglanacag, is
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stireclerinin takibinin kolaylasacagi (satis/stok takibinin kolaylasmasi) ve isletme marka imajinin/taninirhginin
artacagl konularinda avantaj saglamasi yoninde fikir bildirmislerdir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin akilli teknolojilerinin uygulanmasinda yénetim agisindan potansiyel engellere
yonelik sonuglarda en bliylik engeller olarak akilli teknolojilerin uygulanmasiyla ilgili maliyetler ve yetersiz
teknolojik altyapi/fizibilite zorlugu olarak belirlenmistir. Akilli teknolojileri uygulamanin maliyetinin yiiksekligiyle
ilgili kisitlar Atay, Yalcinkaya ve Baharin (2019) istanbul’daki ve Zencir ve Emirin (2019) Eskisehir’'deki otel
isletmelerinde yapmis oldugu calismalarda da vurgulanmistir. Yetersiz teknolojik altyapi/fizibilite zorlugunun
sektordeki paydaslarin akilli teknolojik uygulamalar yeterince kullanmadiklarindan kaynakh oldugu
yorumlanmistir. Akilli teknolojilerin uygulanmasinda gizlilik ve glivenlik konusunda misterilerin kaygi duyacagi
ile ilgili yoneticilerin goris bildirdikleri belirlenmistir. Ancak hali hazirda yapilan uygulamalarda misteriler ile ilgili
bircok kisisel veri alinmakta dolayisiyla mevcut sistemde bu endiselerin var oldugu dusinilmektedir. Bunun
yaninda, akilli teknoloji uygulamalari érneklerinde ve yapilan ¢alismalarda musteri gizliligi ve givenligi ile ilgili
herhangi bir olumsuz veriye ulasilmamistir. Ayrica yazinda akilli teknoloji uygulamalarinin misafirlerin konfor ve
glvenliligini en Ust dizeye ¢ikardigi ile ilgili verilere rastlaniimaktadir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin akilli teknolojilerinin uygulanmasi sirecinde paydaslardan (Buyiiksehir
Belediye, Valilik, Acenta, Tedarik¢i vb.) beklentilerine yonelik sonuclarda; tesvik/finansal destek ve teknolojik alt
yapi destegi gibi konular 6n plana ¢ikmistir. Gaziantep’in akilli sehir uygulamalarina yonelik herhangi bir bilimsel
¢alismaya rastlaniimasa da sehirde akilli durak, trafik sinyalizasyon, TEDES, akilli park ve bahge sulama, su SCADA
sistemi, akilli sebeke ve yenilenebilir eneriji sistemleri, Gaziulas, KRITA Projesi, solar enerjili otobiis duragi, licretsiz
wi-fi, Gaziantep Kart mobil uygulamasi, e-egitim platformu, GIKOM, GASKI gibi cok sayida akilli teknoloji icerikli
uygulamalarin kullanildigi gérilmustir. Gaziantep’le ilgili akilli sehir uygulamalari genel olarak proje baslangi¢
seviyesinde oldugu ve bu projelerin hizla gelistigi belirlenmistir. Celik ve Topsakal’in (2017) Antalya’da, Duran ve
Uygur'un (2019) Ankara’da, A. Ayyildiz ve T. Ayyildiz’in (2020) Kusadasi'nda ve Topsakal, Yizbasioglu ve
Cuhadar’in (2018) Turkiye'nin Turizm 4.0 agisindan SWOT analizine yonelik ¢alisma sonuglarindan hareketle
paydaslarin genel olarak akilli teknolojileri uygulamadaki bilgi, kaynak, uygulama yetersizligi gibi nedenlerle
beklentilerin saglanamadigi yorumu getirilmistir.

Sonug olarak, Gaziantep’teki otel isletmelerinde akilli otel uygulamalarinin sinirh sayidaki otelde temel
dizeyde akilli teknolojilerden faydalanilarak gergeklestirildigi belirlenmistir. Bunun nedeni olarak akilli
teknolojilerin uygulanmasiyla ilgili maliyetler ve yetersiz teknolojik altyapi/fizibilite zorlugu olarak tespit
edilmistir. Yapilan galismalardan hareketle paydaslarin akilli teknolojileri uygulamadaki bilgi, kaynak, uygulama
yetersizligi gibi nedenlerle beklentilerin saglanamadigi yorumu getirilmistir. Gaziantep’teki akilli teknoloji
uygulamalari ulasim, haberlesme ve enerji verimliligi Gzerinde yogunlasmaktadir. Bu baglamda, 6zellikle kamu
otoriteleri tarafindan yeterli finansal tesvik ve destek saglamasi beklenmekte ve akilli turizm destinasyonu olarak
otel isletmeleriyle birlikte teknolojik donisiim gecirmeleri ve teknolojik altyapinin olusumuna destek saglamalari
beklenmektedir. Ayrica otel isletmeleri yoneticilerinin akilli teknolojileri uygulamayla elde edebilecegi bircok
avantaja sahip oldugunun farkinda olmasina ragmen yatirrm yapmamalari, performans ve verimlilik gibi somut
ciktilara yonelik algilarina baglanmistir. Diger bir ifadeyle otel yoneticileri yatirim getirisi orani (ROI) gibi yatirim
verimliligi ve ne kadar sirede geri donecegiyle ilgilenmektedir. Ancak bu durum esasen otel yoneticilerinin somut
performans ve verimlilik ¢iktilari ile siralanan soyut ciktilarin tam olarak farkinda olmadiklari konusunda soru
isaretleri birakmaktadir. Dolayisiyla otel isletmeleri yoneticileri, akilli teknoloji uzmanlari, seyahat acentalari
yoneticileri, yerel yoneticiler, turizm akademisyenleri gibi tim paydaslarin bir araya gelerek biitlinlesik teknolojik
altyapinin olusturulmasina ve akilli uygulamalara yonelik calistaylara ihtiya¢ duyulmaktadir. Ayrica, akilh
teknolojilerle ilgili yerine getirilmesi gereken prosedirlerin de gozden gegirilmesi gerekmektedir. Calisma
Gaziantep ilindeki 4 ve 5 yildizli oteller ile galismanin yapildigi 2019 yili Kasim ve Aralik aylari ile sinirlidir. Bundan
sonraki ¢alismalarda sadece otel yoneticilerini degil tiim turizm paydaslarini kapsayan ve bitincil bakis agisiyla
ele alinan ¢alismalar yapilmasi dnerilmektedir. Ote yandan, COVID-19 pandemisi basta konaklama faaliyetleri
olmak Uzere tiim turizm hizmetlerinde akilli teknolojilerin uygulanmasinin édnemini gozler éniine sermistir. Bu
acidan sonraki ¢calismalarda pandemi sonrasinda turizm isletmelerinin teknoloji agisindan eksiklikleri ve yapilmasi
gereken akilli uygulamalar hakkinda ayrica ¢alisma yapilmasina ihtiyag duyulmaktadir.
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