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0Z: Otel isletmelerinde siirdiiriilebilirlige katki saglayan yenilenebilir kaynaklarm kullanimi ve
tasarrufu, atiklarin ayristirilmasi ve geri doniisiimiiniin saglamasi gibi uygulamalar, gilinlimiizde
teknolojiyle hizmet entegrasyonu seklinde gergeklestirilmektedir. Akilli otel uygulamalar1 olarak
adlandirilan bu uygulamalarin belirlenerek siirdiiriilebilirlige olan etkilerinin saptanmasi amaglanan bu
calismada, Erzurum ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmesi yoneticisiyle yiliz ylize goriisme
gergeklestirilmistir. Goriisme sonunda elde edilen veriler, nitel analiz yontemi olan betimsel analiz ile
incelenmis ve bulgular yorumlanmistir. Arastirma sonucunda ydneticilerin akilli otel uygulamalarina
yonelik diistincelerinin olumlu oldugu, otel isletmelerinde akilli otel uygulamalar1 olarak enerji
tasarrufu, atik yonetimi ve mobil uygulamalarin kullanildigi, fakat yeterli diizeyde kullanilmadigi,
dolayisiyla siirdiiriilebilirlige etkilerinin olmasina ragmen yeterli diizeyde olmadigi sonucuna
ulasilmigtir. Sonuglar 1s181inda alanyazina ve turizm sektoriine birtakim onerilerde bulunulmustur.
Anahtar Kelimeler: Akilli turizm, Akilli otel, Siirdiiriilebilir turizm

ABSTRACT: Applications such as the use and saving of renewable resources, which contribute to
sustainability in hotel businesses, and the separation and recycling of waste, are carried out in the form
of service integration with technology today. In this study, which aims to determine the effects of these
applications, which are called smart hotel applications, on sustainability, face-to-face interviews were
conducted with the managers of 4 and 5 star hotels in Erzurum. The data were analyzed by descriptive
analysis, which is a qualitative analysis method, and the findings were interpreted. As a result, it has
been concluded that the managers' opinions on smart hotel applications are positive, energy saving,
waste management and mobile applications are used as smart hotel applications in hotel enterprises, but
they are not used at a sufficient level, therefore, although they have effects on sustainability, they are
not sufficient. In the light of the results, some suggestions were made for the literature and tourism
sector.
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review

Technology is used in many fields for some purposes like making life easier, practicality, saving time,
and progressing in a planned and systematic way. All kinds of digital systems that we encounter at home,
at work, or on the street have entered our lives as a part of technology. Technology that appears in nearly
every field of business is also closely related to tourism. Technological practices in tourism are
considered as smart tourism, smart destination, smart hotel and smart travel (Yalginkaya et al., 2018).
With the spread of technology, the concept of "smart tourism™ has emerged with the integration of
service and technology in the tourism sector (Li et al., 2017). Smart tourism is defined as a new system
in which smart technologies are used in the tourism sector, tourist experiences are integrated with
technology and service is provided by technology (Ercan, 2019: 535). On the other hand, smart hotels
are defined as businesses that combine their services with technology for their guests to have a qualified
and comfortable holiday (Lai & Hung, 2017: 67). The main purpose of smart hotels is to ensure
sustainability by minimizing environmental impacts (Yalginkaya et al., 2018). Smart tourism
applications, which are based on the apprehension of providing tourism services with a technological
and innovative perspective, also adopt sustainability. Geoffrey Lipman, Deputy Secretary-General of
the United Nations World Tourism Organization, implemented the concept of smart tourism at the first
meeting of the UNWTO Tourism Resilience Committee held in 2009 and defined the concept as "being
clean, green, ethical and of high quality at all levels of service" (Duran & Uygur, 2009). There are many
environmentally friendly smart systems used in smart hotel businesses. Reduction, recycling and reuse,
activities to reduce resource usage and waste management are examples of these practices. Through
smart hotel practices, both businesses and visitors are benefitted from services such as easy access to
information with mobile applications, the ability to respond to tourist inquiries more quickly, saving
personal data to provide easy access later, smart guide, online purchasing and contactless payment and
time-saving. In addition, smart hotel applications also include activities such as information exchange,
e-commerce, virtual reality (VR), augmented reality (AR) and destination image formation (Hunter et
al., 2015).

Another purpose of technology-based smart applications is to keep the use of resources under control to
ensure sustainability. There are many environmentally friendly applications developed for this purpose
(Jaremen et al, 2016). For example, smart card systems are used to save water, and smart building
designs that provide services such as controlled lighting and heating, recycling and renewable energy
are used to reduce energy consumption (Krstinic et al., 2008; Boukhechba et al., 2017).

Methodology

This study aims to determine the smart technological applications used in hotels in Erzurum, a winter
tourism destination, and to determine the level of usage and to reveal their effects on sustainability. In
this research, the interview technique, one of the qualitative research methods, was used. Primarily, 8
open-ended questions were prepared by utilizing the studies in the literature. The interviews varied
between 5-20 minutes depending on the knowledge, transfer, and time of the managers. The data were
analyzed and interpreted with the descriptive analysis method. It is important to determine the smart
applications used in hotels of Erzurum, an important winter tourism center, and to make some
suggestions by determining the missing aspects in terms of sustainability in tourism. Recently, it is a
matter of curiosity how digitalization will affect the future of hotels, and studies on smart hotels have
been examined in the literature. However, no study has been found that includes smart hotel applications
for the sustainability of winter tourism. Due to the deficiency in the literature, this study is regarded as
necessary to be carried out. This study is important in terms of determining which smart hotel
applications are used in winter tourism hotels, which ones are expected to be used, and the managers'
opinions on smart tourism and smart hotel applications. Since there is no study on this subject in the
literature, it is assumed that the study is original. Therefore, the study will contribute to the tourism
sector and literature.
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Findings and discussion

Regarding the findings of the study, it is clear that the perceptions of the managers towards the concept
of the smart hotel is related to technology and digitalization, and service integration and while their
opinions on smart hotel applications are positive as it saves time and resources and alleviates the staff's
workload, it is negative due to the concern of loss of employment, depending on whether the staff has a
good command of technology. In terms of smart hotel applications, some enterprises do not use any
smart hotel applications, while some enterprises use energy saving, waste management, and mobile
applications. They also indicated that producing their electrical energy is among their future plans. It is
seen that smart technological applications are beneficial for the staff who have a grasp of technology
but may cause employment loss for the staff who are far from technology. With the advancement of
technology, it can be said that the opinions of the managers are negative about the decrease in
employment in hotels and employ the robots for next years.

Results and recommendations

In this study, which was carried out to reveal the effects of smart hotel applications on sustainability in
winter tourism hotels, it was concluded that the opinions of the managers were positive about smart
hotel applications, but the hotel enterprises were insufficient in using these applications. Regarding the
results, it is recommended to make a comprehensive study on smart tourism applications , focus on
smart hotel applications in terms of ensuring sustainability in the tourism sector, train all staff on smart
technological applications, make the existing infrastructure appropriate for technological applications,
make smart building systems for buildings, have smart energy cards in hotel rooms and other areas, have
smart waste systems, ensure the recycling of wastes, and ensure the controlled use of renewable energy
resources in hotels.

1403



1404

BAUNSOBED, 24(46-1), 2021, 1401-1413 Burcu KIVILCIM

Giris

Teknoloji, yasami daha kolay hale getirmek, pratiklik, zamandan tasarruf saglamak, planl ve sistematik
bir sekilde ilerlemek gibi amagclarla bircok alanda kullanilmaktadir. Evde, iste, sokakta karsimiza ¢ikan
her tiirlii dijital sistem teknolojinin bir pargas1 halinde hayatimiza girmis bulunmaktadir. Bugiin hemen
hemen her is alaninda kendini gosteren teknoloji, turizm sektoriinii de yakindan ilgilendirmektedir.
Turizm sektoriinde teknolojik uygulamalar; akilli turizm, akilli destinasyon, akilli otel ve akill
seyahatler olarak degerlendirilmektedir (Yalginkaya vd., 2018). Akilli turizm kavrami, 200011 yillarda
Gordon Philips tarafindan ortaya atilmis olup, turizm isletmelerini yonetmek, gelistirmek ve turizm
iiriinlerini pazarlamak gibi amagclara sahip olan siirdiiriilebilir bir yaklasim olarak ifade edilmistir (Atay
vd., 2019). Akilli turizm, turizm sektoriinde akilli teknolojilerin kullanildigi, turist deneyimlerinin
teknoloji ile entegre edildigi ve hizmetin teknoloji araciligiyla sunuldugu yeni bir sistem olarak
tanimlanmaktadir (Ercan, 2019: 535). Turizm hizmetlerinin teknolojik ve inovasyonel bir bakis ag¢isiyla
sunulmasi anlayisini esas alan akilli turizm uygulamalari, ayni zamanda siirdiriilebilirligi de
benimsemektedir. Geoffrey Lipman, 2009 yilinda gergeklestirilen UNWTO Turizm Esneklik
Komitesinin ilk toplantisinda akilli turizm kavramini uygulamaya koymus ve kavrami, “hizmetin her
seviyesinde temiz, yesil, etik ve kaliteli olunmas:” olarak agiklamistir (Duran ve Uygur, 2009). Gretzel
vd., (2015), akilli turizmi; verimlilik, siirdiiriilebilirlik ve deneyim zenginlestirmeye net bir sekilde
odaklanarak, fiziki altyapi, sosyal baglantilar, devlet/orgiitsel kaynaklar ve insan bedenleri/zihinlerinden
elde edilen verileri, ileri teknolojilerden yararlanarak isletme faaliyetlerine entegre etmek amagli ¢abalar
olarak tanimlamislardir (Gretzel vd., 2015). Akilli turizm hizmetlerinin sunuldugu isletmelerden biri
olan akilli otel isletmeleri ise, misafirlerin kaliteli ve konforlu bir tatil yapabilmesi i¢in, hizmetlerini
teknolojiyle birlestirerek sunan isletmeler olarak ifade edilmektedir (Lai ve Hung, 2017: 67). Akill
otellerin temel amaci c¢evresel zararin minimuma indirilerek siirdiiriilebilirligin saglanmasidir
(Yalginkaya vd., 2018). Akilli otel isletmelerinde kullanilan ¢evre dostu pek c¢ok akilli sistem
bulunmaktadir. Azaltma, doniistiirme ve yeniden kullanma, kaynak kullanimini azaltmaya yonelik
faaliyetler ve atik yonetimi bu uygulamalara 6rnek verilebilir.

Akilli turizmin taniminda da gecen siirdiiriilebilirlik kavrami, ¢evresel, sosyo-kiiltiirel ve ekonomik
kaynaklarin korunmasi ve zararin minimuma indirilerek gelecekte de kullanilmasini igermektedir
(Krajewski, 2015). Otel isletmelerinde kullanilan akilli uygulamalar sayesinde, ¢evreye verilen zarar
azalmakla birlikte kaynak tasarrufu ile maliyetler diismekte ve bu durum turizmin siirdiirtilebilirligine
katki saglamaktadir (Romao ve Neuts (2017). Yasamin bir parc¢asi haline gelen teknolojik uygulamalarin
kullanimu, otel isletmelerinin rekabet piyasasinda ayakta kalabilmeleri ve gelecekte de varligin1 devam
ettirebilmeleri yani siirdiiriilebilirligini saglamalar1 acisindan 6nemlidir. Bu calismada, kis turizmi
destinasyonu olan Erzurum ilinde bulunan otel isletmelerinde kullanilan akilli teknolojik uygulamalarin
belirlenmesi ve kullanim diizeyinin tespit edilerek siirdiiriilebilirlige olan etkilerinin ortaya koyulmasi
amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, Erzurum’da bulunan 4 ve 5 yildizli otel yoneticileriyle yiiz
yiize goriisme gerceklestirilerek goriisleri alinmistir. Onemli bir kis turizmi merkezi olan Erzurum ilinin,
otel isletmelerinde kullanilan akilli uygulamalarin belirlenmesi, eksik yonlerin saptanarak birtakim
Onerilerde bulunulmasi, turizmde siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 agisindan 6nem arz etmektedir.
Bolgede bu konuya iliskin herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamis olmasi arastirmay1 6zgiin kilmaktadir.

Literatiir taramasi

Teknolojinin yayilmasiyla birlikte, diinyada pek ¢ok alanda yenilikler ve gelismeler meydana gelmistir.
Bu yenilikler turizm sektériinde de etkisini gostermekte olup, hizmet ve teknoloji entegrasyonuyla
“akill1 turizm” olarak uygulanmaya baslamistir (Li vd., 2017). Molz, (2012), akilli turizmi; “turistler ve
destinasyon arasinda daha akilli, anlaml ve siirdiiriilebilir baglantilar olusturmak icin mobil dijital
baglanti kullanmayr amaclayan, gelismekte olan bir anlayis” olarak ifade etmektedir. Turizm
hizmetlerinin otel isletmelerinde akilli teknolojik uygulamalar araciligtyla verilmesini esas alan akill
otel kavrami ise, isleyisi yeni bilgi ve iletisim teknolojilerine dayanan, teknolojiye entegre konaklama
hizmetleri saglama sistemi olarak tanimlanmaktadir (Jaremen vd., 2016). Akilli otel uygulamalar ile;
mobil uygulamalarla bilgiye kolay erigim, turist taleplerine daha hizli doniis yapabilme imkani, kisisel
verilerin kaydedilerek daha sonra kolay ulasimini saglama, akilli rehber, online satin alma ve temassiz
O6deme ile zamandan tasarruf gibi hizmetlerle hem isletmeye hem de ziyaretgilere fayda saglanmaktadir.
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Ayrica akilli otel uygulamalart; bilgi aligverisi, e-ticaret, sanal gergeklik (VR), artirilmis gerceklik (AR)
ve destinasyon imaji olusumu gibi uygulamalar1 da kapsamaktadir (Hunter vd., 2015).

Temelinde teknolojinin bulundugu akilli uygulamalarin bir amaci da, siirdiiriilebilirligi saglamak i¢in
kaynak kullanimin1 kontrol altinda tutmaktir. Bu amag cercevesinde gelistirilen bircok ¢evre dostu
uygulama bulunmaktadir (Jaremen vd, 2016). Ornegin, su tasarrufunu saglamak amaciyla akilli kart
sistemi, enerji tiiketimini azaltmak amaciyla, aydinlatma ve 1sitmanin kontrollii gergeklestirilmesi, geri
doniistliriilmesi ve yenilenebilir olmast gibi hizmetler sunan akilli bina tasarimlar1 kullanilmaktadir
(Krstinic vd., 2008; Boukhechba vd., 2017). Bu uygulamalar ¢evresel agidan siirdiiriilebilirlige katki
saglarken ayni zamanda kaynak tasarrufu sayesinde yliksek maliyetlerin diismesine ve ekonomik agidan
da sirdiiriilebilirlige katki saglayacaktir. Akilli uygulamalar sayesinde, personelin is yiikil azalacak,
motive olmas1 ve istthdamda devamlilig1 saglanabilecektir. Mobil uygulamalar, giyilebilir teknoloji
(akilli saat, akill1 bileklik, akilli gozliikk vb.), kartli sistemler, temassiz islemler ve nesnelerin interneti
gibi uygulamalar sayesinde kagit kullanimi azalarak, yapilan islerde zamandan tasarruf saglanacak,
konuklarin taleplerine daha hizli cevap verilebilecektir. Bu durum da isletmeler i¢in sadik miisteri
olusturacak ve isletmelerin siirdiiriilebilir gelisimine katki saglayacaktir. Otel isletmelerinin, akilli
uygulamalar kullanarak siirdiiriilebilirlikte basarili olabilmeleri igin gerekli birtakim kriterler
bulunmaktadir. Bu kriterler (Benn vd. 2006);

o Kirliligi azaltmak, kar marjini yiikseltme ¢abasina ve riskleri azaltma potansiyeline sahip olmak,

e Akilli teknoloji kullanarak isletmenin gelecegi igin yenilikgi kapasite olusturmak,

e Isletmenin gelecekte varligini devam ettirebilmesi icin ortak bir yol haritas1 gelistirme vizyonu

e Paydaglarla isbirligi igerisinde olmaktur.

Otellerde kullanilan akilli sistemlerle ilgili alanyazinda yapilan birgok ¢alisma bulunmaktadir. Siguaw
ve Namasivayam (2000), ¢alismasinda iki farkli analiz teknigi kullanmistir. ilk olarak, 5.287 otel
isletmesine bir anket calismasi yapmustir. Ikinci olarak ise 11 kisiden olusan bir vaka ¢aligmasi
gerceklestirmistir. Calisma sonucunda biiylik otellerde teknolojik uygulamalarin kullaniminin fazla
oldugu, otel, motel, pansiyon gibi kii¢lik isletmelerde kullaniminin az oldugu sonucuna ulagmuistir.

Buhalis ve Amaranggana (2015), ¢alismasinda 20-25 yas araligindaki 13 turistin goriislerini almig ve
turist gorisleri neticesinde turizm deneyimlerini gelistirmek icin akilli turizm destinasyonlarindaki
sunulmasi beklenen kisisellestirilmis akilli turizm uygulamalarini; veri madenciligi, biiyiik veri analizi,
nesnelerin interneti, bulut bilisim, akilli teknoloji ve yapay zeka olarak ortaya koymustur.

Gretzel (2015), akilli turizm kavraminin altinda yatan temel unsurlara netlik kazandirmay1 hedefledigi
teorik ¢aligmasinda, bu unsurlart akilli destinasyon, akilli is ekosistemi ve akilli deneyimler olarak
siralamigtir. Literatlirde konuya iliskin eksiklikler oldugunu saptayan Gretzel, akilli turizme yonelik
mevcut trendlere 151k tutmus, bu trendlerin avantaj ve dezavantajlarina deginmistir.

Gokalp ve Eren (2016) ise, akilli teknolojilerin otelcilik endiistrisinde kullaniminin saglayacagi
yenilikleri ortaya koymay1 amagladigi ¢alismasinda, akilli otel uygulamalarini; Akilli Telefon (Mobil)
Otel Uygulamasi, Kisisel Servisler, Akilli Kart Sistemi, Kiosk Sistemi, Akilli Garson Sistemi, Akilli
Oda Sistemi, Cocuk Takip Bileklikleri, Personel Performans Y 6netim Sistemi ve Akilli Otel Kaynaklar
Yonetimi seklinde ifade etmistir. Daha sonra bu uygulamalarin SERVQUAL boyutlarina olan etkisini
ve hizmet kalitesini nasil artiracagini gostermistir.

Jaremen vd. (2016), ¢alismasinda Wroclaw’da bulunan Puro otel yoneticisiyle yiiz ylize goriisme
gergeklestirmis ve bu gorlisme lizerine bir vaka c¢alismasi gergeklestirmistir. Bu ¢alismada, akilli otel
kavramini ve bu kavramin 6zelliklerini ortaya koymustur. Ayrica akilli otel kavraminin otelcilik
sektoriinde yeni bir is modeli oldugunu ifade etmistir.

Kim vd. (2016), akilli otellerdeki yesil uygulamalarin miisteri memnuniyetine olan etkisini incelemeyi
amagladig1 galismasinda TripAdvisor ve Expedia sitelerinde yer alan 217 oteli incelemistir. inceleme
sonucunda, yesil uygulamalarin yogun olusunun miisteri memnuniyetini artirdigi ve bunun algilanan
kalite algisiyla dogrudan iliskili oldugunu ortaya ¢gikarmistir.
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Lai ve Hung (2017), Tayvan’daki Fleur de Chine Hotel” de yapmis oldugu calismasinda otelde bulunan
akilli oda kontrol hizmeti ve sanal kat hizmetlerinin nasil olusturuldugunu ortaya koymay1 amaclamis
ve sonucunda, akilli oda kontrol sisteminin, RFID teknoloji ve Room Master olmak {izere iki
teknolojiden olustugunu ifade etmistir.

Cabi ve Erbasi1 (2019), akilli turizmde kullanilan teknolojileri; nesnelerin interneti, RFID, sensorler,
bulut bilisim ve biiyiik veri olarak ifade etmistir. Akilli turizm baglaminda akilli otel isletmesi endeksi
gelistirmeyi ve uygulamayi amagladigi ¢alismasinda, bes 5 boyut ve 32 gostergeden olusan model
gelistirerek, Konya’da bulunan bes yildizli bes otel isletmesine uygulama yapmustir. Gelistirdigi akill
otel isletmesi endeks modeli sayesinde isletmelerin akilli turizm uygulamalaria ne diizeyde adapte
olduklarini gostermistir.

Atay vd. (2019), turistlere sunulan akilli teknolojik hizmetleri tespit etmeyi amagladigi ¢alismasinda
Istanbul’da bulunan 4 ve 5 yildizli dort akilli otel yéneticisiyle yiiz yiize goriisme gerceklestirmistir.
Goriisme sonucunda elde edilen verilere nitel arastirma yontemi uygulayarak, akilli otel konseptinin,
mobil uygulamalar ve kisisellestirilmis servisler olarak iki tema kapsaminda uygulandigi sonucuna
varmigtir. Ayrica, akilli otel uygulamalar i¢in gerekli altyapinin maliyet olarak yiliksek olmasindan
dolay1 akilli otel kistaslarindan bir kisminin uygulanabildigini ifade etmistir.

Leung (2019), akilli otel kavrami, akilli otel uygulamalarindan neler beklendigi ve uygulamalarin
oniindeki engellerin saptanmasi amaciyla Tayvan’da bulunan 9 otel paydasiyla yiiz ylize goriisme
gerceklestirmistir. Calisma sonucunda paydaslarin akilli otel kavramina yonelik diisiincelerinde
tutarlilik olmadigi, kavrami gelir artisi, hizmet kisisellestirme, operasyonel etkinlik ve oda igci
otomasyon olarak algiladiklari, biiyiik veri, sosyal medya takibi, robot ve yapay zeka gibi kavramlardan
bahsetmedikleri goriilmistiir. Uygulama noktasinda ise birtakim biirokratik engeller oldugu tespit
edilmistir.

Kafa vd. (2020), Eskisehir’de faaliyet gOsteren turizm isletmeleri yoneticilerinin akilli turizm
uygulamalarma iliskin goértiglerini ortaya koymay1 amagladigi ¢alismasinda, yoneticilerle yiiz yiize
goriisme gergeklestirmis ve elde ettigi veriler tizerine betimsel ve igerik analizi uygulayarak nitel bir
aragtirma gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda, yoneticilerin akilli turizm kavramina olumlu
baktigin1 fakat maliyet, altyap: yetersizlikleri ve pazar kosullar1 gibi unsurlardan dolay1 uygulamada
yetersiz olduklarini ortaya ¢ikarmustir.

Colak ve Karakan (2020), Gaziantep ilinde faaliyet gdsteren otel igletmelerinin akilli teknoloji kullanma
ve uygulama diizeyini ve dnemini ve yoneticilerin alg1 diizeyini tespit etmeyi amagladigi calismasinda,
nicel ve nitel olarak karma yontem uygulamigtir. 19 otel isletmesiyle yaptigi gériisme sonucunda,
otellerin maliyet altyap1 ve fizibilite gibi etmenler dolayisiyla akilli teknoloji kullanim diizeyinin sinirlt
oldugu sonucunu ortaya koymustur.

Ayyildiz A. ve Ayyildiz T. (2020), Kusadasi’'nda bulunan 4 ve 5 yildizli otellerin akilli turizm
potansiyelini ortaya koymay1 amagladig1 ¢alismasinda, turizm paydaslari ve yerel yonetim olmak {izere
15 kisiyle goriisme gergeklestirmis, bu goriismeler sonucunda elde ettigi verilerle nitel bir analiz
yapmistir. Analiz sonucunda, Kusadasi’nin akilli uygulamalar konusunda heniiz yolun basinda oldugu
fakat otel isletmeleri, seyahat isletmeleri tarafindan akilli turizm uygulamalarinin kullanildig1 sonucuna
ulagmistir.

Alanyazinda yapilan ¢alismalar incelendiginde, otel isletmelerinde kullanilan akilli sistemlerim ve bu
sistemlerin kullanim diizeyinin incelendigi goriilmiistiir. Akilli otel uygulamalarinin sektdriin
gelecegine ve siirdiiriilebilirligine olan etkisinin belirlenmesi konusunda alanyazinda eksiklik tespit
edilmesi sebebiyle bu arastirmanin yapilmasina ihtiyag duyulmustur. Calismanin bu bdliimiinde
arastirmanin yontemi, amaci ve énemi, evren ve orneklemi ve bulgulara iliskin bilgiler verilecektir.
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Yontem

Bu calismada, nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi kullanilmistir. Oncelikle alanyazindaki
calismalardan yararlanilarak 8 adet agik uclu soru hazirlanmistir. Hazirlanan sorular, 29 Temmuz 2021
tarihinde Erzurum ilinde bulunan 5 adet 4 ve 5 yildizli otel yoneticisiyle yapilan yiiz ylize goriisme
esnasinda, yoneticilere yoneltilmistir. Goriismeler yoneticilerin bilgisine, aktarimina ve ayirdiklar
zamana gore 5-20 dakika arasinda degisiklik gostermistir. 1 otel isletmesinin, herhangi bir akill
uygulama kullanmamasi nedeniyle, elde edilen veriler analize dahil edilmemis olup, incelemeye 4
isletme ile devam edilmistir. Yoneticilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda elde edilen veriler,
betimsel analiz yontemiyle analiz edilerek yorumlanmistir.

Aragtirmanin amaci, kis turizmi otellerinde akilli otel uygulamalarinin siirdiiriilebilirlige olan etkilerinin
belirlenmesidir. 4 ve 5 yildizli otel yoneticilerinin akilli otel uygulamalarina yonelik diisiincelerinin
belirlenmesi, otellerde kullanilan akilli uygulamalarin tespiti ve bu uygulamalarin kullanim diizeyinin
saptanmasi arastirmanin diger amaglar1 arasindadir. Son yillarda dijitallesmenin 6n plana ¢ikmasinin
otel igletmelerinin gelecegini ne sekilde etkileyecegi merak konusu olup, alanyazinda akilli otellerle
ilgili yapilan calismalar incelenmistir. Ancak alternatif turizm ¢esidi olan kis turizminin
stirdiiriilebilirligine yonelik akilli otel uygulamalarini igeren herhangi bir calismaya rastlanilamamastir.
Alanyazinda bu konuda bir eksiklik tespit edilmesi sebebiyle bu g¢aligmanin yapilmasina ihtiyag
duyulmustur. Bu calisma kis turizmi otellerinde hangi akilli otel uygulamalarinin kullanildiginin,
hangilerinin kullanilmasinin beklendiginin, ydneticilerin akilli turizm ve akilli otel uygulamalarina
yonelik diislincelerinin belirlenmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Alanyazinda konuya iliskin
calismaya rastlanmamasi sebebiyle, ¢calismanin 6zgiin bir nitelik tasidig1 diisiiniilmektedir. Dolayisiyla
calisma, turizm sektdriine ve alanyazina katki saglamasi bakimindan 6nem arz etmektedir.

Bulgular ve tartisma
Calismanin bu boliimiinde, yoneticilerle yapilan yiiz yiize goriisme sonucu elde edilen veriler analiz
edilerek yorumlanacaktir. Yoneticilere sorulan sorular ve alinan cevaplar asagida gosterilmektedir;

Akilli otel kavrama sizin i¢in ne ifade ediyor?

Gl. Genel olarak tamimlayacak olursak teknolojinin tamamen hizmet sektoriine entegre edilmesidir.
Ornegin daha misafir otele varmadan gidecegi otele ait aplikasyonu kendi telefonuna indirerek check
in saatinden, yemek yeme saatine kadar gorebilmesi, odasindaki arizamin bildirimi, siparis verme, oda
hesabint resepsiyona ugramadan ddemesi ya da daha ug bir ornek verecek olursak Singapur ‘da bir
otele kurulan bilgisayar, internet sayesinde misafirin kendine dj platformu kurarak parti vermesi gibi.
G2. Teknolojinin getirmis oldugu hem yapisal hem de dijital son imkdnlarla donatilmis ve
miisterilerinin hizmetine sunmus isletme olarak ifade edebilirim.

G3. Teknoloji ¢cagindayiz, hizmet sektoriinde teknoloji ve dijitallesmeyi akilli otel kavrami olarak
ifade edebilirim. Akilli mobil uygulamamizia temassiz check in ve édeme, dnceden siparis ve menii
sistemine ulasabiliyorlar.

G4. Hizmet sektoriinde dijitallesme ve teknoloji kullanimint igeriyor.

Tablo 1: Yoneticilerin akilli otel algisini belirlemeye yonelik betimsel analiz

TEMA KODLAR N
Yoneticilerin akilh otel algisi Teknoloji 4
Dijitallesme 3

Yoneticilerin akilli otel algisini ortaya koymak amaciyla sorulan bu soruya en sik “teknoloji” ve
“dijitallesme” cevaplar1 verildigi goriilmektedir. Katilimeilar, akilli otel kavramini, teknoloji ve
dijitallesmenin hizmet faktoriine entegre edilerek misafirlere sunulmasi seklinde belirtmislerdir.
Mobil uygulamalarla, taleplerin 6nceden bildirilmesi, temassiz check-in ve &deme islemleri
orneklerini vermislerdir.
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Kaynak kullanmmimi  (elektrik, su, 1s1) azaltmak i¢in kullandigimz akilli teknolojik
uygulamalariniz/sistemleriniz var m1? Varsa bahseder misiniz?

G1. Yok

G2. Var. Otelimiz akill bina sistemine sahip olup su, isitma, sogutma ve elektrik gibi teknik birimler
tamamen bilgisayar ortaminda kontrol edilmektedir.

G3. Var. Akilli enerji sistemi kullaniyoruz. Belli saat diliminde enerji yiiklemesi yapiyoruz. Lamba ve
musluklarimiz sensorlii, 1s1 kaybint onlemek icin dis cephe izolasyonu yaptirdik, pimapenlerin fitilini
degistirdik ve boylece gegen yila oranla elektrik tiiketiminde %60 tasarruf sagladik. Fotoselli musluklar
ile de su tasarrufu sagliyoruz.

G4. Var. Akl kart sistemimiz mevcuttur. Baca ve klimalarda hava temizleme filtremiz var. Ayrica,
sensorlii uyart sistemimiz var camlar agildiginda klima otomatik kapanir veya misafir odadan ¢ikinca
isiklar otomatik olarak kapanir. Su sistemi de akilli kartlarla calistyor. Elektrik, su ve dogalgazda %50
oraminda tasarrufumuz var.

Tablo 2: Otellerde kaynak tasarrufunu belirlemeye yonelik betimsel analiz

TEMA KODLAR N
Kaynak tasarruf diizeyinin Akalli sistemler 3
belirlenmesi

Verilen cevaplara bakildiginda 1 otelin kaynak kullanimini azaltmak adina herhangi bir faaliyet
yiiriitmedikleri goriilmektedir. 3 yonetici ise otellerinde akilli sistem kullandiklarin1 ve bu sayede
kaynak tasarrufu (elektrik, su, 1s1) yaptiklarini ifade etmislerdir.

Atik yonetimi ve geri doniisiimii saglamak adina kullandiginiz akilli teknolojik sistemleriniz var m1?
Varsa bahseder misiniz?

G1. Yok

G2. Atik yonetimi ve geri dontisiim ile alakali isletmemizin akilli teknolojik alt yapist olmayp manuel
uygulama gerceklestirilmektedir.

G3. Cevreye duyarl tesis belgemiz ve sifir atik belgemiz var gidada da dogal beslenme imkdani
sunuyoruz, kafessiz gezen tavuk yumurtasi gibi, Cop ayristirma odamiz var. Kati atiklarin kontroli,
vaglarin suya karismamasi, plastik atiklarin ayristirtlmast i¢in akill sistemlerimiz var ve atiklarda
geri doniigiimii sagliyoruz.

G4. Var. Sifir atik belgesine sahibiz. Ayrica gevreye duyarl: tesis belgemiz de var. Ozel bir atik
sistemimiz var atiklarimizi ayristirtyor Ve doniisiimiinii sagliyoruz.

Tablo 3: Atik kontrol yontemlerinin belirlenmesine iliskin betimsel analiz

TEMA KODLAR N
Atik kontrol yontemlerinin | Manuel uygulama 1
belirlenmesi Akilli sistem 2

Yoneticilerin verdikleri cevaplara gore, 1 otelin atik kontrol sisteminin bulunmadigi, 1 otelin manuel
uygulamalarla kontrolii sagladiklart ve 2 otelin atiklarin ayristirilmas: ve geri doniislimiiniin
saglanmasina yonelik 6zel akilli sistemlerinin bulundugu goriilmektedir. Ayrica 2 otelin ¢evreye
duyarli isletme belgesi ve sifir atik belgesine sahip oldugu goriilmektedir.

Otelinizde bunlar disinda kullandigimiz akilli teknolojik uygulamalar var mi? Varsa hangi
uygulamalar1 kullaniyorsunuz?
G1. Otelimizin aplikasyonu var. Misafir onu telefonuna indirerek tiim hizmetlerini buradan saglama

imkanina sahip olabiliyor.
G2. Yok



Akl otel uygulamalarinin siirdiiriilebilirlige etkileri: Kis turizmi otellerine yénelik nitel bir aragtirma

.. |
G3. Akilli telefon uygulamamuz var, rezervasyon yapiliyor, konuklar tiim istekleri énceden siparis

edebiliyor, temassiz check-in yapabiliyor ve OR kodla odalardan siparis sistemimiz var.

G4. Mobil uygulamamuz var. Mobil uygulama sayesinde konuk isletmeye gelmeden once otelimiz
hakkinda detayli bilgiye sahip olabiliyor. Rezervasyon ve temassiz odeme islemlerini yapabiliyor.
Ozel talepleri varsa iletebiliyor.

Tablo 4: Otellerde kullanilan akilli uygulamalarin belirlenmesine yonelik betimsel analiz

TEMA KODLAR N
Otellerin kullandig1 akilli uygulamalarin Mobil uygulama 3
belirlenmesi

Otel yoneticilerinin verdigi cevaplara gore 1 isletme herhangi bir akilli teknolojik uygulama
kullanmazken, 3 isletmenin akilli telefonlara indirilen mobil uygulamalarinin oldugu goriilmektedir.
Bu mobil uygulamalar sayesinde misafirlerin, isletmeye gelmeden Oncesinden baglayarak otelden
ayrilincaya kadarki siiregte taleplerini belirtebildikleri, QR kodlarla siparis verebildikleri, temassiz
islem yapabildikleri ve tiim hizmetleri alabildikleri goriilmektedir.

Akilli otel uygulamalarinin isletmenize faydali oldugunu/olacagini diisiinliyor musunuz? Neden?
G1. Faydali olacagin diigiiniiyorum ¢iinkii enerji tasarrufu, kisisellestirilmis deneyim, uzaktan oda
yonetimi, arizalar i¢in hizli ¢éziim, siparisler icin hizlt ¢oziim vs. konularda gerekli oldugunu
diistintiyorum.

G2. Ozellikle yiiksek sezon olarak bahsedebilecegimiz kis doneminde miisterilere hizmete ulasma
noktasinda kolayliklar getirecektir. Ornegin cep telefonu uygulamalart ile girig-cikis islemlerinin
vapilabilmesi, restoranda siparis verilmesi, hesap takibinin uygulama tizerinden takip edilmesi gibi
eylemler miisteri acisindan kolaylik saglayacagi gibi isletmeler agisindan da is yiikiinii
hafifletecektir.

G3. Faydali olacaktir, daha da gelistirilmeli ve telefonla yonlendirme gibi sistemler kullanmaliyiz.
Ciinkii kaynak kullanimim kontrol edebilmek adina kolaylik saglhyor. Enerji kartlart sayesinde,
misafir elektrik ve suyu acik da biraksa sensorler algilayip kapatabiliyor.

G4. Faydali olacagim diisiinityorum. Ciinkii hem zaman hem de kaynak tasarrufu sagliyor. Ayni
zamanda personele yiiklenen girev ve sorumluluklar azaliyor.

Tablo 5: Akilli otel uygulamalarinin oteller tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik betimsel

analiz
TEMA KODLAR N
Akilh otel Kaynak Tasarrufu 3
uygulamalarinin isletmeye [ [{,,/7aman Tasarrufu
etkileri

Personel iizerindeki yiikiin azalmasi

2 13

Katilimcilarin verdikleri cevaba bakildiginda “kaynak tasarrufu”, “zaman tasarrufu” ve personel
tizerindeki yiikiin azalmasi cevaplarinin sik tekrar edildigi goriilmektedir. Yoneticiler, akilli
uygulamalarin kisisel hizmetler ve uzaktan kontrol gibi konularda da hem isletmeye fayda
sagladigini, hem de misafir agisindan kolaylik sagladigini dile getirmislerdir.

6. Akilli otel uygulamalarinin personel agisindan olumlu/olumsuz etkilerinden bahseder misiniz?

G1. Personel agisindan yararli olacagina inaniyorum. Yiik hafifleyecektir fakat bu aplikasyon
sistemi daha ¢ok yeni oldugundan yasayarak ve deneyimleyerek anlayacagiz.

G2. Teknolojik donanima sahip olmayan personeller agisindan is kaybt endisesine neden olacagi
gibi isletmelerdeki personel sayilarinin da azalmasina neden olacakuir. Bu durum personel
agisindan olumsuz olup isletmeler acisindan olumlu olacaktir.

G3. Olumlu olacagin diistiniiyorum. Teknolojiye hdakim olmayanlar veya yasi ileri olanlar i¢in zor
bir siire¢ fakat teknolojiyle i¢ ice olanlar daha kolay adapte olabiliyorlar. Istihdam agisindan
olumsuz etki edecegini diistinmiiyorum. Otel akilli sistemle donatilsa da personel ihtiyact hep var
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olacak. Ciinkii insanlarla muhatap olmak istiyorlar, iletisim kurmak istiyorlar. Dijital sistemlerin
kullanimi icin de personel gerekli.

G4. Teknolojiden wuzak olan personeller icin olumsuz olacagimi ve istihdamda sorun
yasayacagimizi diistiniiyorum. Fakat is yiiklerinin hafiflemesi agisindan olumlu etkisi oldugunu
soyleyebilirim.

Tablo 6: Akilli otel uygulamalarinin personel agisindan etkilerini belirlemeye yonelik betimsel
analiz

TEMA KODLAR

Akill otel [s yiikiiniin hafiflemesi
uygulamalarinin personel
acisindan etkileri

Istihdamda azalma

w| N w| =

Teknoloji hakimiyetine gore etki

Yoneticiler, akilli otel uygulamalarinin personelin is yiikiinii hafifletmesi acisindan olumlu oldugunu
fakat istihdamda azalmalara neden olabileceginden 6tiirli olumsuz oldugunu belirtmislerdir. Dijital
cagda bir kisim personelin bu duruma ¢ok ¢abuk adapte olabilecegini ve teknolojinin avantajlarindan
yararlanabilecegini, teknolojiye hakim olmayanlarin, 6zellikle de yas1 ileri olanlarin zorlanacagini,
dolayistyla personelin istihdaminda azalma veya is kayb1 konusunda endiseye neden olacagini ifade
etmislerdir.

7. Gelecekte akilli otel uygulamalarindan hangilerini kullanmay1 diisiintirstiniiz?

Gl. Kisisellestirilmis yatak, ¢arsaf, yastik vs. kullanimi

G2. Hem misafir memnuniyetini en tist seviyeye ¢cikarmak hem de isletme yiikiinii diisiirmek igin cep
telefonu iizerinden veya isletme icerisine kurulacak bankolarla miisterilerin giris ¢ikis islemlerini
kolaylikla yapabilecegi mobil uygulamalar, restoranda dijital menii uygulamast ile hem siparis
verecegi, hem yemegin gorselini ve yapilis sitirecini takip edebilecegi veya restorana gitmeden siparis
verecegi uygulamalart hizmete almak isletmemizin planlari icerisindedir.

G3. Kendi elektrigimizi iiretmek istiyoruz.

G4. Odalarda ve koridorlarda cihazlarla tek tikla enerji kontrolii saglamak.

Tablo 7: Otellerin gelecekte akilli uygulama kullanimina yonelik planlamasi

TEMA KODLAR N
Otellerin kullanmay diisiindiigii akillh Akilli enerji tiretim ve kontrol sistemi 2
uygulamalarin belirlenmesi

Yoneticilerin verdigi cevaplara bakildiginda, “akilli enerji uygulamasi” on plana ¢ikmaktadir.
Gelecekte kendi elektriklerini liretmek, kontrolli kullanimini saglamak ve enerji tasarrufu yapmak
amaciyla akilli enerji sistemlerini kullanmak istediklerini ifade etmislerdir.

8. Gelecekte otel isletmelerinde robotlarin hizmet vermesi konusunda diisiinceleriniz nelerdir?

G1. Kesinlikle insanlar hizmet vermeli, duygular ¢ok énemli hizmet sektériinde misafir giiler yiiz,
selamlasma vs. istiyor.

G2. Otel isletmeciliginin hizmet veren bir sektor olmasi nedeni ile robot kullaniminin en az hitap
edebilecegi sektorlerden biri oldugu kanaatindeyim. Ozellikle Tiirk misafir karsisinda muhatap
olacag kisi gormek istiyor. Belirli alanlarda robotlarin otel igerisine dahil olacagini diisiinsem de
bu tam bir robotlasma olmayacaktir.

G3. Diger sektorlerde miimkiin tabi personel sayisini azaltir. Fakat turizmde robotlasma sadece
binalarda kullanilabilir. Ornegin, turizmde kahve veya ¢ay makinasi olmaz yani misafir ugrasmak
istemez, garsondan hizmet ister. Mesela, robotlarin banyoda kiivete girip temizleyemeyecegini
diistintiyorum. Belki otellerde robot kullanilabilir fakat tamami robot olamaz. Zaten robotlar
hareket ettirecek olan yine insanlar olacagi i¢in insan kontrolii gereklidir. Tipki ucaklart ucuran
pilot gibi... Dolayisiyla istihdami azaltacagini da diistinmiiyorum.
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GA4. Olabilir aslinda, giizel de olur fakat su an biraz zor. Ha, yiizde yiiz robot ¢agi ¢ok uzun gelecekte
belki olabilir. Ama giiniimiizde miimkiin degil.

Tablo 8: Yoneticilerin otellerde robotlasma sistemine bakis agilarina yonelik betimsel analiz

TEMA KODLAR N

Otellerde robotlasma Insanlarin hizmet vermesi 3

Robot istihdamina yonelik sorulan soruya yoneticiler, ylizde yiiz robotlagmanin miimkiin
olmayacagi, misafirlerin insanlardan hizmet, giiler yiiz ve sicaklik gibi duygular bekledigi cevabini
vermistir. Misafirlerin karsilarinda muhatap olacagi birini gérmek isteyeceklerini, temizlik vb.
konularda insanlarin verdigi hizmeti robotlarin veremeyecegini, robotlar1 hareket ettirmek i¢in yine
insanlarin gerekli oldugunu eklemislerdir. Dolayisiyla robotlasmanin, insan istihdamin1 azaltacak bir
etkiye de sahip olmayacagini dile getirmislerdir.

Sonuc ve oneriler

Kis turizmi otellerinde akilli otel uygulamalarinin siirdiiriilebilirlige olan etkilerini otaya koymak
amaciyla yapilan bu galigmada, yonetici gorislerinin akilli otel uygulamalari konusunda olumlu oldugu
fakat otel isletmelerinin uygulamalar1 kullanma konusunda yetersiz oldugu sonucuna ulasilmistir.
Calisma bu yoniiyle, alanyazinla benzerlik gostermektedir (Atay vd., 2018; Kafa vd, 2020; Colak ve
Karakan, 2021). Ydneticilerin akilli otel kavramina yonelik algisinin teknoloji ve dijitallesme ile hizmet
entegrasyonu iizerine oldugu, akilli otel uygulamalarina yonelik diisiincelerinin ise, zaman ve kaynak
tasarrufu yapmak ve personel yiikiinii hafifletmek adina isletme agisindan olumlu oldugu, fakat
personelin teknolojiye hakim olup olmama durumuna gore istihdam kaybi endisesinden dolay1 olumsuz
oldugu goriilmektedir. Akilli otel uygulamalarini kullanmalar1 agisindan degerlendirildiginde, bazi
isletmeler herhangi bir akilli otel uygulamasi kullanmazken, bazi isletmeler ise enerji tasarrufu, atik
yonetimi ve mobil uygulamalar1 kullanmaktadirlar. Bu sayede, daha az enerji kullanildigi, azaltma, geri
doniigiimiini saglama ve yeniden kullanma noktasinda kaynaklarin siirdiiriilebilirliginin saglandigi,
mobil uygulamalar sayesinde ise, zaman ve isgliciinden tasarruf edildigi s6ylenebilir. Ayrica yoneticiler,
gelecek planlar1 arasinda kendi elektrik enerjilerini tiretmek oldugunu belirtmiglerdir. Bu durum
yenilenebilir kaynak kullaniminin 6nemini de vurgulamaktadir. Dolayisiyla, siirdiiriilebilirligin ¢cevresel
faktorlerinden olan kaynak kullanimini azaltmak, atiklarin kontroliinii ve geri donilisiimiinii saglamak
konusunda, isletmelerde akilli uygulamalarin kullanildig: fakat tamaminda kullanilmadig i¢in yeterli
diizeyde olmadigi sOylenebilir. Ayrica, enerji tasarrufu, azaltma, geri doniisiim ve yeniden kullanma
gibi konular siirdiiriilebilirligin ekonomik faktdrlerini de olusturmaktadir. Isletmelerin bir kisminin
enerjiden %50-60 oraninda tasarruf sagladigi géz 6ntinde bulunduruldugunda maliyetlerin diismesi
acisindan otel isletmelerinde kullanilan akilli uygulamalarin siirdiiriilebilirlige katki sagladigi, fakat bu
katkinin yeterli diizeyde olmadigi sOylenebilir. Siirdiiriilebilirligin ekonomik o6lgiitlerinden biri de
istihdamdir. Akilli teknolojik uygulamalarin, teknolojiye hakim olan personel agisindan faydali oldugu,
ancak teknolojiden uzak olan personel agisindan istthdam kaybina neden olabilecegi goriilmektedir.
Teknolojinin daha da ilerlemesiyle birlikte gelecek yillarda otel isletmelerinde istihdamin azalmasi ve
robot istihdamimin saglanmasi konusunda yoéneticilerin diisiincelerinin olumsuz oldugu, turizm
sektoriinde insan istthdaminin gerekli oldugu, robotlarin insan istihdaminin azalmasina neden
olmayacagini sonucuna ulasilmistir. Aragtirmadan elde edilen sonuglar 15181nda alanyazina, akilli turizm
uygulamalar1 konusunda genis kapsamli bir calisma yapilarak daha fazla 6rnekleme ulasilmasi ve
konuyu siirdiiriilebilirlik agisindan ele alan daha ¢ok arastirmaya yer verilmesi, turizm sektoriine ise;

e Mevcut altyapiin teknolojik uygulamalara elverisli hale getirilmesi,
e Binalara, enerji kaybin1 (1s1, 151k, havalandirma vb.) 6nlemek ve tasarruf saglanmasi
acisindan, parmak izi kullanimi, kartli sistemler ve duman algilama gibi akilli bina
sistemleri yapilmasi,

e Otel odalarinda ve diger alanlarda akilli enerji kartlarinin bulunmast,

e Akill atik sistemlerinin bulunmasi ve atiklarin geri doniisiimiiniin saglanmasi,

e Otellerde yenilenebilir enerji kaynaklarin kontrollii bir sekilde kullaniminin saglanmasi
onerilmektedir.
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