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Oz

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler turizmde yeni yaklagimlarin ve
yenilik¢i isletme modellerinin ortaya c¢ikmasma neden olmaktadir. Bu gelismelere uyum
saglayabilmek amaciyla 6zellikle konaklama sektériinde akilli uygulamalara yer verilmekte ve
turistlerin tatil boyunca yapmalar1 gereken islemler bu uygulamalarla kolaylastiriimaktadir. Bu
galigmanin amaci, teknolojik gelismeler ile birlikte konaklama siiresince turistlere sunulan
hizmetlerin akilli otel uygulamalari temelinde degerlendirilmesidir. Calismada nitel arastirma
yontemi kullanilmis olup; c¢aligmanin gegerliligi ve giivenilirligini arttirmak amaciyla ici
tiggenleme (triangulasyon) metoduna basvurulmustur. Calismaya dahil edilen oteller amagh
orneklem kapsaminda secilmistir. Istanbul’da akilli otel uygulamasi oldugu belirlenen 4 ve 5
yildizli otellerin; kurumsal internet siteleri ve medyadaki gilincel yayinlardan yararlanilarak
arastirma kapsaminda dort otelin degerlendirmeye alinabilecegi belirlenmistir. S6z konusu
otellerin 6n biird miidiirleriyle goriisiilmiistiir. Gorlisme sonrasinda otellerin akilli uygulamalari
kapsayan boliimlerinde fiziksel gozlem yapilmistir. Caligmada akilli otel konseptinin, mobil
uygulamalar ve kisisellestirilmis servisler olarak iki tema kapsaminda uygulandigi sonucuna
ulasilmigtir. Mobil uygulamalar kapsaminda ‘one touch application’, online check-in ve online
check-out hizmetlerinin kullanildigi, kisisellestirilmis servisler kapsaminda ise ‘kullanici profil
notu’, kisisellestirilmis oda hizmeti uygulamalarmim kullanildig1 belirlenmistir. Arastirmada elde
edilen bulgular dogrultusunda, akilli otel uygulamalari i¢in saglanmasi gereken otomasyon altyap1
maliyetinin yliksek oldugu ve bu durumun bir sonucu olarak akilli otel kriterlerinin olduk¢a sinirl
bir kisminin aragtirma kapsamindaki otellerde gerceklestirilebildigi sonucuna ulasilmustir.

Anahtar Kelimeler: Akilli Turizm, Akilli Otel, Istanbul’da Akilli Otel Uygulamast.

THE EVALUATION OF SMART HOTEL APPLICATIONS IN ISTANBUL
Abstract

Recent developments in information and communication technologies have led to the emergence
of new approaches and innovative business models in tourism. In order to adapt these
developments, especially in the accommodation sector, smart applications are made and the
operations that tourists should do during the holiday are facilitated by these applications. The aim
of this study is to evaluate the services offered to tourists on the basis of smart hotel applications
with technological developments. Qualitative research method was used in the study. In order to
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increase the reliability and validity of the study, triangulation method was used. The hotels
included in the study were selected through the purpose sampling. 4 and 5 star hotels determined
to be a smart hotel application in Istanbul; It was determined that four hotels could be evaluated
within the scope of the research by using the latest publications in corporate websites and media.
The front office managers of the mentioned hotels were interviewed. In addition, physical
observation was made in the parts of the hotels covering the smart applications after the interview.
In the study, it was concluded that the concept of smart hotel is implemented as two themes as
mobile applications and personalized services. Within the scope of mobile applications, it has
been determined that in one touch application, online check-in and online check-out services are
used. According to the findings of the study, it is concluded that the cost of the automation
infrastructure to be provided for smart hotel applications is high and as a result, a very limited part
of the smart hotel criteria can be implemented in the hotels covered by the research.

Keywords: Smart Tourism, Smart Hotel, Smart Hotel Applications in Istanbul.

1. GIRIS

Biiyiik verilerin depolanmasi ve analiz edilmesinin temelini olusturan bulut biligim,
nesnelerin interneti (IoT - Internet of Things), veri madenciligi, yapay sinir aglari gibi
kavramlarin etkinligi ve 6nemi her gecen giin artmaktadir. Biiyiik veri teknolojileri olarak da
adlandirillan bu kavramlardan “bulut bilisim” ve “nesnelerin interneti” 6n plana ¢ikmaktadir
(Cigdem ve Seyrek, 2015). S6z konusu teknolojiler her gecen giin bireylerin satin alma
siireclerini daha fazla etkileyebilmektedir. Insan odakli turizm sektdriiniin de bilisim
teknolojilerindeki s6z konusu gelismeleri ve uygulamalari g6z ardi etmesi s6z konusu
olmamaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerin turizmde kullanilmasi cesitli
kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu kavramlardan bir tanesi olan “akilli turizm”
ifadesinin son yillarda 6nem kazandig goriilmektedir.

Akl turizm kavrami 2000 yilinda Gordon Philips tarafindan, sadece turizm {iriinlerini ve
isletmelerini planlamak, gelistirmek, isletmek ve pazarlamak igin bitiincll, uzun vadeli ve
stirdiiriilebilir bir yaklagim olarak tanimlanmis ve iki tiir teknige gore sekillenmistir (Li, Hu, Huan
ve Duan, 2017):

» Talep ve erisimi yonetebilen akill talep ve yonetim teknikleri kullanimu,

» Uygun mesajlart sunmaya yonelik uygun miisteri kitlelerini hedeflemek igin
kullanilabilecek akilli pazarlama teknikleri.

Akilli turizm, uluslararas1 diizeyde Diinya Turizm Orgiitii tarafindan siirdiiriilebilirlik
temelinde ii¢ sekilde ele almmistir. Diinya Turizm Orgiitii ilk olarak 2009 yilinda degerlendirdigi
yaklagimda akilli turizmi, “hizmet zincirinin her seviyesinde temiz, yesil, etik ve kaliteli olunmast”
seklinde tanimlamistir (UNWTO, 2009). 2015 yilindaki ikinci yaklasimda kavramin, bilgi ve
iletisim teknolojileri ve akilli destinasyon kavrami dahil edilerek aciklandigi goriilmektedir
(UNWTO, 2015). Son olarak, 2017 yilinda kavramin akilli destinasyonlar olarak ele alindig1 ve

turizm gelisiminin gelecegini olusturdugu belirtilmektedir. Son degerlendirmede ele alinan



istanbul'daki Akill Otel Uygulamalarinin Degerlendirilmesi 669

akilli destinasyonlar, tiim paydaslarin dahil oldugu cografi referansli (geo-referenced) veri,
biiyiilk veri ve nesnelerin interneti gibi veri baglantili kaynaklarin kullanilarak akills,
stirdiiriilebilir ve rekabetgi turizm destinasyonlari olarak tanimlanmistir (UNWTO, 2017).

Teknolojinin turizm sektoriinde kullanilmasi ve uygulanmasimin dijital ya da akilli turizm
olarak kabul edildigi benzer bir yaklasima Birlesik Krallik’taki Akilli Turizm Orgiitii tarafindan
yer verilmistir. Bu yaklasim dogrultusunda akilli turizm, “mobil dijital baglanti araciligryla turist
ve destinasyon arasinda daha akilli, anlamly ve siirdiiriilebilir baglantilar kurulmasun saglamak”
olarak tanimlanmaktadir (Li, Hu, Huang ve Duan, 2017). Byun, Kim, Ko ve Byun (2017) akilli
turizm konsepti icin Nesnelerin Interneti’nin énemini vurgularken; Wang (2014), akilli turizm
kavramini turizm sektoriiniin tiim bilesenlerini dahil ederek gelistirdigi modelde akilli turizm
fonksiyonlarini (online ya da kredi kart1 ile 6deme, trafik akisi, hava durumu bilgileri, turist
hareketlerinin kaydi vb. islemler) akilli hizmet, akilli rehber, akilli aligveris rehberi, 6deme
ayarlari, hizmet hatt1 ve akilli bolge yonetimi dongiisiinde agiklamustir.

Diger bir yaklagimda ise, ger¢ek ve sanal bilesenlerin bir arada ele alinmasinin isletme
sistemleri igin gerekli oldugu yaklasiminin yeni olmadigi, ancak dijital isletme ekosistemlerinin
turizm baglantili incelenmesinin son yillarda yapildigi vurgulanmaktadir (Chiappa ve Baggio,
2015). Turizm sektoriiniin 6nemli bilesenlerinden birisi olan konaklama sektdriinde de akilli
uygulamalara basvuruldugu goriilebilmektedir. Bu baglamda, akilli otel uygulamalar da sektorde

yeni bir egilim olarak gozlenmektedir.

2. AKILLI OTEL UYGULAMALARI

Akilli otel uygulamalar, akilli bina tasarimlarinin ortaya ¢ikmasiyla 6nem kazanmustir.
Isiklandirma ve 1sitma sistemleri gibi yasam kalitesini etkileyen siirdiirtilebilir teknolojiler
kullanilarak, akilli yasam ve akilli ¢alisma alanlarnin gelistirilmesine yonelik akilli bina
tasarimlart yapilmaktadir (Boukhechba, Bouzouane, Gaboury, Gouin-Vallerand, Giroux ve
Bruno, 2017). Akilli binalarin temel 6zelligi kullanict konforundan 6diin vermeden, enerji
verimliligini arttirmaya yonelik uygulamalar gelistirmektir. Akilli bina tasarimlarinin yani sira
neredeyse sifir enerjili binalar da 6n plana ¢ikmaktadir. Cevreci bina ya da surdurtlebilir bina
olarak da ifade edilen sifir enerjili binalar (NZEB), karbon salimimi yapmayan, cevrenin
stirdiiriilebilirligine yonelik diizenlemelerin insaat asamasindan itibaren yapildigi, geri dontistimlii
malzemelerin ve yenilenebilir enerjilerin kullanildig1 binalardir (Yilmaz, 2006).

Akilli binalarin konaklama sektoriinde degerlendirildigi, otel tasarimlarinda akilli
uygulamalarin esas alindig1 c¢esitli projelerin gelistirildigi ve uygulandigi goriilmektedir.

Ornegin, Avrupa Komisyonu tarafindan finanse edilen Nerdeyse Sifir Enerjili Oteller projesi
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onemli bir pilot proje olarak uygulanmistir. Projenin amaci komisyon tarafindan konaklama
isletmelerinde yesil enerji teknolojileri kullanimi i¢in yatirim yapilarak, enerji verimliligini ve
rekabet tistliinliiglinii desteklemektir (Tsoutsos, Tournaki, Santos ve Vercellotti, 2013). Proje
yedi Avrupa iilkesinde bulunan (Ispanya, Yunanistan, Italya, Romanya, Isve¢, Hirvatistan ve
Fransa) on alt1 pilot otel {izerinde, 01.04.2013- 31.03.2016 tarihleri arasinda uygulanmaistir.
Proje kapsaminda, pilot otellere yonelik yapilan fizibilite yenilemelerinin otel sektorii
acisindan en iyi uygulama o6rnegi oldugu belirtilmis ve Avrupa Birligi’'nde yer alan otel
isletmecileri i¢in enerji yenileme projelerine yatirirm yapma yoniinde ilham kaynagi olarak
degerlendirilmistir (Intelligent Energy Europe, 2016).

Akalli otel uygulamalarinda, odalarda yer alan tabletler ile odalarin perdelerinin agilacagi
saati programlama gibi kisisellestirilebilen sistemler bulunmaktadir. Bununla birlikte, enerji
tasarrufunun ve stirdiiriilebilirligin saglanmasina yonelik kendi kendini karartabilen camlar,
internete bagl lambalar, su tiiketiminin takibini saglayan cihazlar kullanilmaktadir (Best Dergisi,
2017). Akademik yazinda akilli otellerle ilgili sinirli ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan biri
Jaremen, Jedrasiak ve Rapacz (2016) tarafindan yapilmis ve caligmada akilli otel kavrami
otellerin rekabet edilebilirligi agisindan degerlendirilmistir. Calismada, akilli otelin siirdiiriilebilir
gelismeyi saglayan ¢evre dostu uygulamalart igerdigi ve akilli otel uygulamalarinin teorik
yaklagimdan ¢ok pratikte énemli oldugu belirtilmistir. Kim, Hlee ve Joun (2016) akilli turizmi
konaklama sektoriindeki yesil uygulamalari temel alarak incelemistir. TripAdvisor ve Expedia
sitelerinde yer alan 217 otelin degerlendirilmesinden yola ¢ikilarak akilli turizm uygulamalarinin
miisteri memnuniyeti iizerine etkileri incelenmistir. Bu dogrultuda, yesil uygulamalar, kalite algisi
ve memnuniyet unsurlari tizerinde durulmustur.

Melian-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal (2016) tarafindan yapilan ¢alismada, bilgi
teknolojileri ve otel performans: arasindaki baglanti, miisterinin konaklama ve isletmenin
hizmet olanaklari kolaylastirma agilarindan incelenmistir. Isletme verimliligi, calisan
verimliligi, mister1 hizmetleri ve ticarilesme {izerinde bilgi teknolojilerinin etkisi
degerlendirilmistir. Bilgi teknolojilerinin otel isletmeleri i¢in olusturdugu avantajlar;
maliyetlerdeki diislis, yesil imaja sahip olma, online check-in islemleri sayesinde
resepsiyonda daha az gorevlinin olmast ve miisterilerin uzun kuyruklarda beklemek zorunda
kalmamasi, otel i¢i hizmetlerde miisterilerin bekleme siirelerinin kisalmasi, otel odalarindaki
sicaklik, koku, miizik gibi fiziksel c¢evre iizerindeki etkisi, miisteri davranislarinin kayit
altinda tutularak daha kisisellestirilmis hizmet sunulmasi ve miisteri memnuniyetinin online

olarak otele iletilmesi gibi 6rneklerle vurgulanmistir. Gokalp ve Eren (2016) tarafindan akilli
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otel gergevesi gelistirilerek, turizm ve otelcilik sektoru icin literatiirde yer alan yaygin biligim
modelleri bes kategoride toplanmigtir. Bunlar:

» Temassiz sistemler: Anahtarsiz oda girisi, parasiz 6deme, RFID (Radio Frequency
Identification) 6zellikli iiyelik kartlar1,

» Varliklar takip sistemleri; Stok kontrol, yiyecek ve igecek yonetimi,

» Miisteri takip ve kontrol sistemleri: Cocuk takip sistemi, yolcu gemileri, eglence
parklari, kayak merkezleri,

> Bilgi sistemleri: RFID 6zellikli biletler,

» Tur sistemleri: Kisisellestirilmis otomatik mesajlar, otomatik sosyal ag gonderileri.

Tablo 1. Akilli Otel Cergevesiyle Saglanan Hizmetler

Akilli Otel Parcast Hizmetler

Geligmis arayliiz ile sunulan zengin kriter segenegi ile uygun otel arama

Resepsiyonisti beklemek zorunda kalmadan otele giris yapabilme

NFC o6zellikle akilli telefonu kimligin taninmas: ve telefonu oda anahtari olarak kullanabilme

Otel odasinin 1s1, 151k, mini-bar vb. kaynaklarini yonetebilme

Konsiyersi hizmeti olarak spa, havuz, fitness salonu gibi otelin farkl: tesislerinin yani sira turistik

yerlerin agiklamalari da dahil olmak iizere sunulan otel rehberi hizmetine erigebilme

Daha kapsaml gorsellestirme saglamak amaciyla kullanilan multimedya igerikten faydalanabilme

Otel ortamini ses ve grafikler seklinde sanal bilgisayar tarafindan iretilen arttirilmis gerceklik

teknolojisi ile goriintiilemek ve ¢evredeki yerler hakkinda telefonun ekranini tutarak arttirilmig

gerceklik teknolojisi ile bilgi alabilme

Otelde ¢ikis islemlerini yaparak, mini dolapta tiikettikleri igkiler ve ekstra ddemelerin de eklendigi

faturay1 uygulama araciligiyla 6deyebilme

Temassiz 6deme ile otel i¢inde ddemeleri yapabilme

Kisi . ... Akilh otel sistemi, miisterilerin TV, klima, mini-bar kullammi ve kullanilan hizmetler hakkinda gegmis

isisellestirilmis o . . . Co . . ) .
. tercihlerini miisteri profili veri tabaminda tutar ve sonraki gelislerinde bu verilere gore hizmetlerini

Servisler kigisellestirir. (Otel odasindaki mini dolaba 6nceden en ¢ok tercih edilen i¢eceklerin konmasi)

Akilli Kart Onceden para yiiklenen Kart ile otel i¢inde aligveris yapabilme

Kiosk Mobil uygulama ile saglanan tiim hizmetlere erisebilme

Akilli karta para yiikleme

Restorandaki otel personelinin el cihazma yiiklii yazilimu kullanarak, miisterilerin ge¢mis tercihlerinin yam

sira demografik bilgilerini de kullanarak miigteriye menti geleri tavsiyesi yapabilme

Miisteri, odada sesli konut ile oteldeki aktiviteler hakkinda bilgi almak istedigini sdylediginde, akilli bityiik

ekranlara oteldeki giinliik aktiviteler, kahvalti/6gle yemegi zamanlarmin ve meniilerin yansitilmasi.

Sonrasinda, akilli biiyiik ekranlarin degistirilebilen duvar kagidi goriiniimii almasi

Ses komutlart ile banyodaki suyun sicakligiin ve basincinin ayarlanabilmesi ve banyodaki akilli biiyiik

ekranlardan istedigi videoyu ses komutlartyla agabilmesi

Akill Telefon
Otel Uygulamast

Akilli Garson

Alallt Oda Odadaki sensorlerin oda kosullarimi siirekli takip ederek gerekli durumlarda konuklar uyurken bile
klimayi sicaklik ve nem i¢in otomatik olarak ayarlamasi
Konuklarin saglik durumlarinda acil bir durum olustugunda, sistemin doktora haber vermesi.
Tuvaletteki sensorlerin idrardaki kan ve sekeri dlgerek sorunlu bir durum algilandiginda gerekli ilk
yardim Onlemlerinin alinmast.
Cocuk Taki Miisterinin RFID 6zellikli bileklikleri takan ¢ocugunu, bilyilik ve kalabalik oyun alaninda cep telefonu
Bileklikleri P araciligl ile hem kameradaki goriintiilerinden hem de kolundaki bileklik araciligi ile konumundan takip
edebilmesi
Personel Gergek zamanli servis ve bekleme siirelerinin sensorler ve garsonun kullandig el cihazi araciligi ile alinmasi.
Performans Performansi yonetilen ve iicretlendirilen personelin verimliliginin artmasi ve bu veriler sayesinde sistemde
Yénetim Sistemi  sorunlu yerlerin kisa siirede tespit edilip gerekli gdziimlerin gelistirilmesi ve bdylece hizmet hizinin artmast.
ini buzdolabinda yer alan okuyucularindan alinan bilginin, ilgili otel personelinin el cihazina
Akl Otel Mini buzdolabind: lan RFID oku larindan al bilginin, ilgili otel linin el cih
bu icecegin yenisini koy seklinde gorev bilgisine doniistiiriilmesi.
Kaynaklar

Stoga dair gergek zamanli verilerin tutulmasi, bdylece herhangi bir miisterinin bir seyin bitmesi sebebi
ile herhangi bir problemle karsilasmamasi.

Kaynak: Gokalp, E. ve Eren, E. (2016). Akilli Teknolojilerin turizm ve otelcilik sektoriinde uygulanmasi,
Iginde: Smart Technology & Smart Management: Akilli Teknoloji & Akilli Yénetim, Editdr: Vahap Tecim,
Cigdem Tarhan, Can Aydin, pp.278-287.

Yonetimi
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Gelistirilen akilli otel cercevesiyle saglanan hizmetler Tablo 1°de gosterilmektedir.
Mevcut akilli otel uygulamalarinin en yaygin ¢esitleri biitiinlesmis mobil verisi, kolaylastirict
oda teknolojileri, gelecek degisimlerden etkilenmeyen baglantilar, giivenligi gii¢lendiren
teknolojiler ve enerji tasarrufu saglayan teknolojiler seklindedir. Otellerin teknolojik
yatirimlarda en fazla gilivenli 6deme ve veri gizliligi i¢in harcama yaptigi ve enerji
giderlerinin otel harcamalar1 arasinda ilk {i¢ sirada yer almaktadir. Enerji harcamalarini
diisirmeyi amaclayan Hilton Worldwide gibi akilli teknolojiler kullanan oteller enerji
kontrolii ve takibi yapmaktadir. Otel giderlerinin yani sira akilli oteller gelirler agisindan
incelendiginde Ornegin, biitiinlesmis mobil verisi kullanan Fontainebleau Miami oda
miisaitligine gére miisterilerini belirli bir ek ticret karsiliginda daha erken check-in ya da daha
ge¢ check-out yapma imkani saglayarak otel gelirini arttirmaktadir (Terry, 2016).

Teknolojik gelismeleri takip ederek etkin bir sekilde kullanan Starwood, Mariott ve
Hilton gibi diinya ¢apinda taninan oteller mobil anahtar gibi akilli telefon uygulamalarina yer
vermektedir. Son donemde gelisen teknolojilerin gelecekte akilli otellerde 5G, Nesnelerin
Interneti, yapay zeka, sesli arama, zenginlestirilmis sanal gerceklik, giivenlik ve gizlilik
uygulamalariyla degisimlere neden olacagi ongoriilmektedir (Innocentin, 2017). Ornegin,
Wynn Las Vegas 4,700 odasina yerlestirdigi Amazon Alexa akilli cihaz ile misafirlerine sesli
komut vererek 1siklari, perdeleri, televizyonu agip kapama, sicakligr ayarlanma gibi imkanlar
saglamaktadir (Balakrishnan, 2016). Carnival Cruise ¢alisanlar1 tarafindan tasarlanan
Okyanus Madalyon (Ocean Medallion) ile odalara giriste anahtar ya da akilli telefon yerine
akillh bilekliklerin kapiya yaklastirilarak kapinin agilmasi, gidilen rotanin es zamanl olarak
takip edilmesi, Odemelerin kredi kartlartyla baglantili bu bilekliklerden yapilmasi
amaglanmaktadir. Bunun yani sira, miisterilerin her aktivitesini kaydederek bilgilerinin veri
tabanina aktarilmasini, aile liyelerinin birbirlerinin yerini bulabilmelerini ve odalarinda yer
alan televizyon ya da akilli telefonlarindan istedikleri bilgilere ulagsmalarini saglayacagi
belirtilmektedir (Barnes, 2017). Akilli otel konseptinde kullanici konforunun 6nemli oldugu
belirtilmekte ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisterilerin karsilasacaklari
akilli uygulamalardan konaklama Oncesinde haberdar olmalar1 gerektigi vurgulanmaktadir.
Ornegin miisteriler otelde enerji tasarrufu igin uygulanan diisiik seviyede 1siklandirmadan,

otel odasinin asir1 sicak/soguk olmasindan sikayetci olabilirler (Kim, Hlee ve Joun, 2016).

3. YONTEM
Bu caligmada, nitel arastirma yontemi kapsaminda durum c¢alismasi deseninden

yararlanilmigtir.  Katilimcilar amachi  6rneklem dahilinde segilmistir. Amagli  6rneklem,
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aragtirmanm amacina en uygun kisilerin ya da kurumlarin belirlenerek veri toplama siirecine
yalnizca secilen grubun dahil edilmesini kapsamaktadir (Padem, Goksu ve Konakli, 2012). Bu
calismada amagli (kararsal) 6rneklemin kullanilmasindaki amag, arastirmaya dahil edilecek
otellerin kendi tamtimlarindan yola ¢ikilarak 6nceden belirlenen akilli otel konsepti kriterlerine
uygunluguna gore se¢ilmis olmasidir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012). Bu
dogrultuda, Istanbul’da akilli otel uygulamasi oldugu belirlenen 4 ve 5 yildizli otellerin; kurumsal
internet siteleri ve medyadaki giincel yaymlar kanaliyla veriler toplanarak; elde edilen bu bilgiler
dogrultusunda arastirma kapsaminda dort otelin degerlendirmeye alinabilecegi belirlenmistir. Bu
durum, ayni zamanda ¢aligmanin sinirliligini olusturmaktadir.

Calismanin gegerliliginin, gilivenilirliginin ve objektifliginin saglanabilmesi amaciyla;
Yontem Uggenleme Metodu (Triangulation) kullanilmistir. Bu metot sayesinde, ydntemlerin
birbirlerine gore zayif yonleri giiclii yonleriyle ikame edilebilmektedir (Bagkale, 2016). Bu
kapsamda veri toplama teknigi olarak goézlem, gériisme ve dokiiman incelemesi metotlarindan
yararlanilmistir. Ayrica; dogrudan alintilara yer verilerek c¢alismanin giivenilirlik ve
objektifligi arttirnlmaya calisilmistir. Goriisme icin Gokalp ve Eren (2016) tarafindan
gelistirilen akilli otel cergevesiyle saglanan hizmetlerin kriterlerinden uyarlanarak, yari
yapilandirilmis soru formlar1 olusturulmustur. Belirlenen dort otelden gerekli izinler alinarak
otel yonetimlerinin yonlendirmesi dogrultusunda, otellerin 6n biiro miidiirleri ile 5 Ocak 2018
— 15 Ocak 2018 tarihleri arasinda goriisme yapilmistir. Goriisme sonrasinda otellerin akill
uygulamalar1 kapsayan boliimlerinde fiziksel gozlem yapilmustir.

Calismada elde edilen veriler betimsel analiz kullanilarak yorumlanmistir. Betimsel
analiz dort asamada gerceklesmektedir (Ozdemir, 2010). Bu dogrultuda, ilk asama igin
aragtirma sorularindan, goriigme ve gozlemlerden elde edilen bulgulardan hareket edilerek iki
tema olusturulmustur. Siniflandirmada yapilan iki tema iizerinden veriler diizenlenip anlamli
ve mantikli bir sekilde tanimlanmistir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgular
aciklanip, iliskilendirilerek bulgular arasindaki iliskiler karsilagtirmali olarak yapilmistir.
Goriisme sorularina verilen yanitlar dogrultusunda akilli otel konsepti mobil uygulamalar ve

kisisellestirilmis servisler olarak iki tema iizerinden degerlendirilmistir.

4. BULGULAR

Mobil uygulamalar kapsaminda A oteli, kullaniciya sundugu ‘one touch application’
mobil uygulama hizmeti ile kullanicinin otelde konaklama yapmadan 6nce uygulamayi telefonuna
yiikleyerek hizmet alimina uzaktan erisim ile baglamasina imkan saglamaktadir. Online check-in

hizmeti, havaliman ile otel arasindaki ulagim hizmeti (shuttle), otelin iletisim bilgileri ve odalarla
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ilgili ek kullanim talepleri bu mobil uygulama yardimi ile otele ulastirilabilmektedir. Kullanici,
uygulama lizerinden otele ulasmadan once yiyecek-icecek sipariglerini verebilmekte, oteldeki ve
cevredeki imkanlarla ilgili bilgi alabilmektedir. A otelinde, online check-in yapilabilmekle
birlikte, odaya giris i¢in resepsiyonda kimlik girisi ve kap1 karti alimi uygulamalari devam
etmektedir. Check-in hizmetinden farkli olarak online check-out iglemlerinin heniiz mobil
uygulama yardimi ile yapilamadigi belirtilmektedir. Ancak check-out islemleri Oncesinde,
kullanict konaklama siiresince yapmis oldugu harcamalart odalarinda yer alan televizyonlardaki
mobil uygulama sayesinde gorebilmektedirler. Uygulama ile ilgili olarak én buro midarinin
vermis oldugu bilgi asagidaki sekildedir:

“Otel odalarinda yer alan televizyonlarimizda bir sistemimiz var. Bu sistemde otelin
genel isletim sistemine bagh olarak; check-out islemi oncesinde kullanict hangi harcamalart
vaptigini odasinda kontrol ederek, herhangi bir sorun varsa bu sorunu resepsiyona iletme
imkdni buluyor.”’

Gortigme sonrasinda A otelinde mobil uygulama igin gerekli altyapinin hazir
bulunmadigr gozlemlenmistir. Bu baglamda, A otelinde mevcut mobil uygulamalarin
Otesinde, akilli otel uygulanabilirligi igin, yazilim maliyetlerinin karsilanmasina yonelik butce
olusturulmasinin yani sira cep telefonlari, tabletler ve kablosuz baglantilar, sensorler, RFID
etiketleri gibi bir¢ok kiigiik cihazin yenilenmesi ve yeni sunucularin temin edilmesi gerektigi
tespit edilmistir.

B otelinde, mobil uygulama hizmeti ile rezervasyon ve oda se¢imi yapmanin miimkiin
oldugu belirlenmistir. Mobil uygulama, konaklamadan 48 saat once aktif hale gelmektedir.
Oda ek talepleri ile yiyecek ve icecek talepleri iletilebilmektedir. B otelinde de A oteli ile
benzer sekilde online check-in hizmeti bulunmasina ragmen, resepsiyona ugramaksizin odaya
gecis, glivenlik kurallar1 nedeni ile miimkiin olamamaktadir. Ancak B otelinde, A otelinden
farkli olarak express check-out segenegi mevcuttur. Uygulamada yiiklenmis olan ve
provizyon alan 6deme bilgileri ile resepsiyona ugramaksizin otelden ¢ikis yapma imkani
bulunmaktadir. Bunun yani sira B otelinin akilli otel konsepti ile ilgili gelismeler, isletmenin
internet sitesinde, tanitim brosiirlerinde ve gazete dokiimanlarinda yer almaktadir. Bu
dogrultuda, otelin 6n biiro miidiiriiniin vermis oldugu bilgiler asagidaki gibidir:

“Bagli bulundugumuz otel zincirinin altinda 14 adet farkl alt marka bulunmaktadir.
Bunlarin sadece 6 markasi Tiirkiye pazarinda yer almaktadir. Markamin akilli uygulamalar
ile online otel konseptine gectigi Tiirkiye'de gazete ve televizyon kanallarinda paylagsild:.

’

Tiirkiye 'de bu uygulamaya bazi otellerimizde baslayacagini diistintiyorum.’
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C oteli, A ve B oteli ile ayn1 sekilde mobil uygulama iizerinden online check-in
hizmeti verebilmektedir. Kisisel haklarin korunmasi sebebi ile kimlik bilgisi uygulama
tizerinden kayit altinda tutulmamaktadir. Bu sebeple online check-in yapilmis olmasina
ragmen, resepsiyondan giris yapilmasi gerekmektedir. Uygulama, B oteli ile benzer sekilde
konaklamadan 48 saat Once aktif hale gelmektedir. Oda ek talepleri, yiyecek ve igecek
talepleri uygulama {izerinden iletilebilmektedir. B ve C otelinde, otel konsepti geregi
uygulama dahilinde sadece 17.00-23.00 saatleri arasinda oda servis hizmeti verilmektedir.

D otelinin hedef kitlesi teknolojiyi aktif olarak kullanan, yeniliklere agik gencler
olarak belirtilmektedir. Otel konseptinin bu kitleye yonelik olusturuldugu asagidaki sekilde
ifade edilmistir:

“Hedef kitlenin yeni trendlerine ayak uydurmak iizerine bir konsept kurguladik.
Bunlardan bir tanesi sosyallesme. Ciinkii bu hedef kitlenin artik ¢ok sosyal oldugunu
gortiyoruz. Stirekli iletisim halindeler ve her seyden haberdarlar. En 6nemlisi de teknoloji bu
insanlarin hayatinda fazla yer ediyor”

D oteli proje asamasindan itibaren akilli otel konseptine uygun dizayn edilmistir. Bir
siire konsept dahilinde faaliyet siirdiiren isletme, maliyetlerin yiiksek olmasindan dolay: akilli
otel uygulamalarint sonlandirmak durumunda kaldiklarini belirtmistir. Otele ait brosiir ve
medyaya Verilen roportajlarda otelin akilli uygulamalara sahip oldugu bilgisi verilmesine
ragmen, online check-in hizmetinin yalnizca otel rezervasyonu yapilan internet siteleri
tizerinden yapilabildigi gézlemlenmistir. Ayrica, odalarda akilli telefon, hoparldr, anahtarsiz
girig sistemi, dijital klavye gibi uygulamalarin da isletme maliyetlerinin yliksek olusu sebebi
ile devre dis1 birakildig: belirtilmistir.

D otelinin pazara giris noktasinda onemli Olgiide iizerinde durdugu ozellikler;
odalarinda teknolojiden kopmaksizin; akilli telefon ve tabletlerin TV’ye aktarilabilmesi,
speaker’lar sayesinde dus alirken miizik dinlenebilmesi ve alinan son aramalar
gerceklestirerek dus sirasinda bile telefonla konusulabilmesi gibi akilli donanimlardir.
Medyada yer alan haberlerdeki yetkililerinin beyanlari, akilli teknolojik uygulamalarin otel
konsepti i¢in onemini dogrular niteliktedir. D oteline ait kataloglarda; Smart-Apple Tv ve
Netflix, Dusici bluetooth hoparlérler, Oda i¢i akilli telefon, Anahtarsiz mobil oda giris
sistemi, online check-in ve check-out hizmeti bulundugu bilgisine rastlanmistir. Ancak, bu
uygulamalarin maliyetlerin yiiksek olusu sebebi ile hizmet dis1 birakildig1 gézlemlenmistir.

Kisisellestirilmis servisler kapsaminda ise, A, B ve C otelinde, kullanicinin ge¢mis
tercihlerinin ‘kullanici profil notu’ olarak veri tabaninda depoladigi ve sonraki gelislerinde

profil notunda kayith tutulan talepler dogrultusunda oda diizenlemesinin yapildig
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belirtilmistir. Ornegin, genis yatak tercihi, ortopedik yastik, alerjik olmayan iiriin talepleri
kullanic1 profil notu olarak veri tabaninda saklanarak sonraki deneyimlerinde bu notlar
personel tarafindan dikkate alinarak oda ayarlar1 yapilmaktadir. Ayrica miisterilerin ek
taleplerini 6n biiroda yetkili personel vasitasi ile toplayarak kisisellestirilmis oda hizmeti
verebilmektedir. Veri aktarimu ile ilgili giivenlik algis1 nedeniyle uygulama farklilig1 oldugu
belirtilmistir. Bu kapsamda, zincir oteller arasinda yer alan A oteli kendi bilinyesindeki diger
oteller ile veri paylasimi yapmamaktadir. Ancak B ve C otellerinde A otelinden farkli olarak
veriler depolanarak, kullaniciya bir sonraki otel rezervasyonunda se¢imleri dikkate alinarak
oda hazirlanmaktadir. Akilli otel uygulamalarina yonelik elde edilen veriler dogrultusunda

olusturulan sekil Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1. Akill1 Otel Uygulamalar1

A, B, Cve D OTELLERI iCiN
AKILLI OTEL

UYGULAMALARI
Mobil uygulamalar Kisisellestirilmis hizmetler
Uzaktan erisim Kullame: profil notu
Odalardaki televizyonlarda Kisisellestirilmis oda hizmeti
mobil uygulama islemleri
Maliyet
Giivenlik

5. SONUC VE ONERILER

Calismanin sonucunda, arastirmaya dahil edilen dort otelde, Gokalp ve Eren (2016)
tarafindan gelistirilen akilli otel ¢ercevesiyle saglanan hizmetlerden mobil uygulamalarin ve
kisisellestirilmis hizmetlerin mevcut oldugu saptanmistir. Bunun yani sira, akilli otel
uygulamalari i¢in saglanmas1 gereken otomasyon altyap1 maliyetinin yiiksek olusu nedeniyle
akilli otel kriterlerinin, Istanbul’daki dért otelde de biiyiik olciide yer almadigi sonucuna
ulasilmigtir. Gelisen teknoloji ve yenilik¢i degisikliklere Onem verilmesinin yasam
dongiilerinin devami i¢in azami Onem tasidiginin farkinda olan dort otel isletmesinin
uygulama kisminda eksik oldugu belirlenmistir. Akilli otel uygulamalariyla ilgili onceki
caligmalarin (Jaremen, Jedrasiak ve Rapacz, 2016; Melian- Gonzalez ve Bulchand-Gidumal,

2016; Kim, Hlee ve Joun, 2016) sonuglarinda yer alan rekabet avantaji saglamasi, miisteri
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memnuniyetinin artmasi ve otel performansini olumlu yonde etkilemesi, s6z konusu
uygulamalara yer verilmesinin 6nemine dikkat ceker niteliktedir. Konaklama sektoriine
yonelik genel kriterlerin belirlenerek, sertifikasyon uygulamalarinin olusturulmasinin bu
konudaki gelismelere katki saglayabilecegi sdylenebilir.

Degisen diinyada turizm igletmeleri, kisiye 6zel kullanim1 destekleyen teknolojilerden
yararlanmaya g¢aligmaktadir. Konforlu bir odanin, rahat edilebilir donanim sunmaktan ote,
tiikketicinin talep edebilecegi teknolojiyi sunmasi, tercih edilirligi arttirabilir. Kisisellesmis
isteklere ve beklentilere cevap veren uygulamalar miisteri memnuniyetini saglayacak unsurlar
arasindadir. Akilli sistemlerinin uygulanmasi sayesinde, hizmet bekleme siirelerinin azalmast,
artan teknolojik uygulamalar ile otel hakkindaki bilgilere kolayca erisebilme, akilli mini bar,
oda sicaklig, 15181, tv, akilli garson hizmeti ile saglanan kisisellestirilmis hizmetler sayesinde
miisteri memnuniyeti arttirilabilecektir. Kullanicilarin 6nceden yaptiklar1 tercihlere ait
verilerin, otelin kurumsal bilgi sisteminde depolanmasinin ve yeni deneyimlerinin bu
dogrultuda organize edilmesinin rekabet avantaji ve miisteri sadakati saglanmasi konusunda
otellere yardimci olacagi sdylenebilir.

Akilli uygulamalarin otellerde yer alabilmesi i¢in sektor yoneticilerinin de konuya
onem vermeleri gerektigi ifade edilebilir. Mevcut otellerde resepsiyonun kaldirilmasini
saglayacak akilli check-in, check-out sistemleri, akilli televizyonlar, robot kat gorevlileri gibi
ozellikle otel i¢i uygulamalara yer verilebilecegi; ileride insa edilecek oteller i¢in de proje
asamasindan itibaren tamamen birbiriyle internet {izerinden baglantili malzemeler
kullanilabilir. Konaklama sektoriiniin  ““akilli” kavraminin isletmelerine katacaklari
avantajlarin farkinda ve bilincinde olabilmesi icin konuyla ilgili egitici seminerlerin
diizenlenmesi ve devletin aktif olarak bu konuda girisimlerde bulunmasi akilli otellerin
yayginlagma siirecini hizlandirabilir.

Akilli otel uygulamalarinin yayginlastirilmas: ig¢in devlet destegi, uygulamalarin
mevzuatlastirilarak belirli standartlarin olusturulmast agisindan 6nemlidir. Cevreye duyarl
turizm tesisleri icin olusturulan kriterler gilinlimiizde turizm isletmeleri i¢in diinyadaki
gelismelere uyum saglamak ve rekabet avantaji kazanmak amaciyla karsilanmaktadir. Akill
otel uygulamalar1 i¢in de belirli kriterlerin hazirlanmasi ve uygulanmasi sonucunda oteller
zamanla hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde siirdiirtilebilir bir rekabet imkani elde
edebilirler. Akilli otellerin uygulanmasinda 6n plana ¢ikan maliyet zorlugu igin 6zel sektor de
etkin bir sekilde degerlendirilebilir. Bu dogrultuda, 6zel sektoriin belirli tesvikler karsiliginda

otellerin teknolojiyi kullanimina yatirim yaparak destek olmasi saglanabilir.
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