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ARTICLE INFO

Giniimiizde turizm enddistrisi bir¢ok iilkenin en degerli gelir kaynag: haline gelmistir. Ulkeler
turizm konusunda birbirleriyle rekabet ederek turist ¢ekebilmek amaciyla yeni egilimleri ve
gelismeleri yakindan takip etmektedirler. Bu konuda rekabet edebilmenin bir anahtari da
teknolojiye uyum saglamaktir. Son zamanlarda Covid-19 salgmyla birlikte turizm sektoriinde
goriilen insan-robot etkilesimi ve temassiz uygulamalarin hizli artis1 otellere de yansimustir.
Gelistirilen teknoloji sayesinde mobil aygitlar araciligiyla cesitli islemler temassiz olarak yapilabilir
hale gelmistir. Bu sebeple arastirmada Antalya ilinde yer alan dort ve bes yildizli 13 otelde
kullanilan temassiz teknolojiler ve kullanim alanlarinin belirlenebilmesi i¢in miilakatlar yapilmistir.
Miilakat sonuglarma nitel arastirma yontemlerinden betimsel analiz ve igerik analizi yapilmistir.
Arastirma sonuglarina gore otellerde temassiz teknolojiler farkli boéliimlerde kullanilmaya
baslamistir ve bazi oteller de kullanmak igin gerekli hazirliklar1 yapmaktadirlar. Arastirma
neticesinde elde edilen sonuglar incelendiginde gelecekte bu teknolojilerin kullaniminin daha
yaygin hale gelecegi, otellerin bu uygulamalar1 daha fazla kullanmaya baglayacag1 ve misafirlerin
bu teknolojilerle daha sik karsilasacag: diistiniilmektedir.
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Today, the tourism industry has become the most valuable source of income for many countries.
Counries closely follow new trends and developments in order to attract tourists by competing with
each other in tourism. One key to being able to compete in this regard is to adapt to technology.
With the recent Covid-19 outbreak, the rapid increase in human-robot interaction and contactless
applications in the tourism sector has also been reflected in hotels. Thanks to the developed
technology, various transactions can be made contactless via mobile devices. For this reason,
interviews were conducted in order to determine the contactless technologies and usage areas used
in 13 four and five star hotels in the province of Antalya. Descriptive analysis and content analysis
from qualitative research methods were applied to the interview results. According to the results of
the research, contactless technologies have started to be used in different departments in hotels and
some hotels are making the necessary preparations to use them. When the results obtained as a
result of the research are examined, it is thought that the use of these technologies will become more
common in the future, hotels will start to use these applications more and guests will encounter
these technologies more frequently.
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Giris
Sanayinin modernlesmesi olarak tamitilan Endiistri 4.0 kavraminin hayatimiza girmesiyle birlikte
cesitli sektorlerde hizli doniisiimler yasanmaya baslamistir. Yasanan bu doniisiimlerden turizm
sektorii de etkilenmistir ve turizmde dijitallesme baglamistir. Yapay zeka teknolojisi ise sektdre

oldukga biiyiik etkisi olan bir gelisme olmustur. Giiniimiizde insanlar teknolojiye kars: merak, ilgi
duymakta ve uyum saglamak i¢in deneyimlemek istemektedirler.

Turizm sektorii igerisinde biiyiik bir doniisiim yasanmakta, akilli 6zellikler ve robotik sistemler
gelistirilmekte ve uygulanmaktadir. Turizm ve otelcilik sektorii igerisinde kullamilan gesitli
teknolojiler vardir ve bunlardan stok durumunu takip edebilmeyi saglayan, misafirlerin durum
kontrolii ve takibini yapabilen, bilgi iletisimi saglayan ve temassiz olarak yararlanilabilen bircok
sistem otellerde kullanilmaktadir. Dolayisiyla hayatimiza giren bu akilli teknolojilerin incelenmesi
Onemlidir.

Ortaya ¢ikan Covid-19 salgini, basta turizm sektorii olmak tizere tiim sektorleri etkilemis ve ¢oziim
arayisina itmistir. Otelcilik sektoriinde yavas yavas kullanilmaya baslanilan teknolojik uygulamalar
salginla beraber hizla sektore entegre edilmeye baslamistir. Turizm sektoriiniin ayrilmaz bir pargasi
olarak goriilen insan etkilesimlerinin teknolojik gelismeler sebebiyle azaliyor olusu, Covid-19
salginiyla beraber avantaj olarak goriilmeye baslamistir.

Salgin sebebiyle otellerde temassiz olarak yapilabilecek tiim islemler ve insan personel yerine
robotlarin kullanilmas1 misafirlerin otel secimlerinde Oncelikli olarak degerlendirdikleri bir kriter
haline gelmektedir. Artik misafirler kayit islemlerini kendi mobil cihazlarinda bulunan uygulamalar
araciligiyla yapmak, otel icerisinde servis robotlarindan hizmet almak ve odalarinda ses etkilesimli
sistemler araciligiyla aydinlatma ayarlarini yapmak istemektedirler. Boylelikle hem insan temasin
hem de yabana yiizeylerle olan temas1 azaltarak salgina yakalanma ihtimali diistirtilmis, giivenlik
orani da artirilmis olacaktir. Giiniimiizde otellerde temassizlik icin NFC (Yakin Alan fletisimi), RFID
(Radyo Frekansi ve Tanimlama), Bluetooth Beacon (Bluetooth Isaret), ses etkilesimi, robot ve dijital
menii teknolojileri kullanilmaktadir. Bu arastirmada, otellerde kullanilan temassiz sistemler ve
kullanim alanlar1 incelenmistir.

Literatiir

Aragtirmanin bu bdliimiinde, otellerde kullanilan akilli teknolojiler ve hizmet karsiliklarina yer
verilmis, daha sonra otellerde kullanilan temassiz teknolojiler incelenmistir.

Turizm Endiistrisinde Akill1 Teknolojiler ve Temassiz Otelcilik

Akill1 teknoloji, cesitli sensorler, biiylik veri, gilincel baglant1 saglama yollari, agik veri ve bilgi
iletisimini temel alan IoT, RFID ve NFC gibi teknolojiler seklinde ifade edilmektedir. Baska bir
ifadeyle insan dokunusunun minimum diizeyde oldugu, kendi aktiflesebilen diizenleyici sistemlere
denilmektedir. Son zamanlarda artan teknoloji kullanimiyla beraber akilli teknolojilerin konaklama
isletmeleri ve gesitli sektorlerde kullanimi yaygin hale gelmistir (Karamustafa ve Yilmaz, 2019, s. 1671-
1672).

Otellerde kullarulan akilli teknolojiler farkli boliimlerde farkli hizmetleri karsilayabilmekte,
misafirlere kullanimi kolay, rahat, hizli ve giivenli bir konaklama olanag1 sunabilmektedir.
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Tablo 1. Otellerde Kullamlan Akilli Teknolojiler ve Hizmet Karsiliklart

Kullanilan Boliim Hizmet

Gelismis arama ozelligi ile saglanan bir¢ok secenek sunumuyla kolaylikla otel
aramasi yapilabilir.

Kayait i¢in personele gerek duymadan giris islemleri yapilabilir.

NFC (yakin alan iletisimi) niteligi bulunan akilli mobil cihaz araciligryla kimlik
dogrulamasi yapilabilir ve oda kilidi olarak kullanimi saglanabilir.

Oda igerindeki 1s1, aydinlatma ve mini bar1 yonetebilme imkari saglanabilir.

Otel icerisinde yer alan diger tesisler (spa, ylizme havuzu ve spor salonu gibi) ve

Alalli Mobil bolgedeki cazibe merkezleri ile ilgili bilgilere otel rehber hizmeti araciligiyla

Uygulama ulagilabilir.

Gorselligin kapsamini artirmak amaciyla multimedya niteliginden
faydalanilabilir.

Artirlmis gerceklik sayesinde tesisin ses ve grafik goriintiisiine ulagilabilir ve
mobil cihazi bilgi edinmek istenilen alana dogru yonelterek bilgiye ulasilabilir.

Tesisten ayrilirken mini dolapta igilen igecekler ve ekstra folyo uygulama
aracilifiyla 6denebilir.

Tesis icinde temassiz 6zellikli 6deme yapabilir.

Misafirlerin daha 6nceki ziyaretlerinden elde edilen bilgilerini (televizyon,

klima, mini bar kullanim1 ve sahsi bilgiler gibi) veri tabani araciligiyla

Ozellestirilmis saklayarak tekrar gelislerde bu verilere uygun olarak hizmet sunumunun
Hizmetler gerceklestirilmesi saglanir.

Misafirlerin siklikla tercih etmis oldugu igecekler oda igerisindeki buzdolabina
koyulur.

Onceden yiiklenmis kart araciligiyla tesis igerisinde aligveris yapabilme imkani

Akilli Kart Sistemi .
saglanir.

Mobil uygulama araciligryla gergeklestirilen biitiin hizmetlere ulasilabilir.

Kioksl
roxstat Akalli kart igerisine para yiiklemesi yapabilir.

Restoran igerisinde gorevli ¢calisanin el cihazinda bulunan yazilim sayesinde
Alalli Garson misafirin demografik 6zelliklerine ve daha 6nceki se¢imlerine erisim saglayarak
mentiden tavsiyede bulunabilir.

Misafir, otel igerisinde diizenlenen giinliik etkinlikler, yemek vakitleri ve
mentiler hakkinda bilgi edinmek istediginde odasinda bulunan sesli komut
araciligiyla bilgi edinmek istedigini soyler ve akilli ekranlar araciligiyla yanit
alabilir. Bu ekranlardan sonra duvar kagidi tekrar degisir.

Banyoda bulunan sesli komut araciligiyla suyun sicaklig1 ve basinci
degistirilebilir ve burada bulunan akilli ekranlar sayesinde yine sesli komutla
Akilli Oda video oynatici agilabilir.

Oda igerisinde bulunan sensorler araciligiyla devaml olarak oda kosullar: takibi
yapilir, gerekli goriildiigiinde sistem klimay1 konuklar dinlenme halindeyken
duruma gore degistirebilir.

Misafirlerin saglig1 konusunda ciddi bir durum goriildiigiinde sistem doktora
haber vermektedir. Tuvaletlerde bulunan sensorler araciligiyla idrardaki kan ve
glikoz degerleri hesaplanir ve neticeye gore acil durum hazirhigi yapilir.
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Cocslzlf l"l;al;‘:)lm Misafir RFID (radyo frekansi ve tamimlama) bilezik takan ¢cocugunun nerde
Bﬂegkli}l,der oldugunu kamera goriintiisii ya da mobil cihazi araciligiyla gorebilir.
Sensorler ve el cihazlari araciligiyla personelin hizmet ettigi siire ve beklemede
Personel oldugu siire hakkinda bilgi edinilir.
Performans

Personelin is icerisindeki verimliligini kontrol etmek amaciyla elde edilen

Yénetimi Sistemi | yeriler, sorun tespitinin hizli bir sekilde yapilmasini ve sorun i¢in hemen ¢6ztim

gelistirilmesini saglar.

Mini buzdolabinda bulunan RFID teknolojisi araciligiyla alinan bilgiler “bu

Alall Otel igecegi yenile” komutuna déniigtiiriiliir ve gerekli personele iletilir.
Kaynaklar1
Yénetimi Misafirin iirtiniiniin bitmesi gibi bir problemle kars1 karsiya gelmemesi igin

gercek zamanli veriler saklanir.

Kaynak: Ercan, (2019, 539-540).

Tablo 1'de otellerde kullarulan akilli teknolojiler ve bu teknolojilerin hizmet kargiliklar
goriilmektedir. Tablo 1’e gore otel yonetimi, personeller ve misafirler akilli teknolojilerden cesitli
hizmetler araciligiyla faydalanmaktadir.

Gliniimiizde hizla gelisen akilli teknolojilerle beraber, rutin isleri, kisilerle iletisimi ve is iletisimini
daha pratik hale getirebilmek i¢in akilli cihazlarin kullanimi giderek yayginlasmaktadir. Tiim
cihazlara kiyasla mobil cihazlarin daha rahat kullanimi ve bilgisayar araciligiyla yapilan ¢ogu islemi
yapabilme 0zelligi sebebiyle bu cihazlarin kullanimi yaygin hale gelmistir. Fakat temassiz
teknolojilerin diger teknoloji gelismelerine gore yeni olmasindan dolayr bu konuda iyilestirme
calismalar1 devam etmektedir. Bu yeni gelismelerin tamaminin turizm endistrisi icerisinde de gesitli
kullanim alanlarinda yayginlasacag1 beklenmektedir (Dragovic, Stankov ve Vasiljevic, 2018, s. 181).

2020 senesinde Criton tarafindan otellerde temassiz etkilesim {izerine yapilan bir arastirmaya gore
(hospitalitytech, 2020);

e Arastirmaya katilim saglayan kisilerin %62’si otele kayit ve otelden ayrilis igin yapilacak olan
islemleri otel uygulamasi araciligiyla gerceklestirmeyi sececeklerini belirtmis,

e %30"u bu islemleri internet araciligiyla web sitesini kullanarak gerceklestirmeyi segeceklerini
belirtmis,

e %81 ise bu islemleri toplumun erisim saglayabilecegi bir kioks araciligiyla gerceklestirmeyi
sececeklerini belirtmislerdir.

e Aragtirmaya katiim saglayan kisilerin %80i otele kayit-otelden ayrilis islemleri ve tesis
hakkinda bilgilenmek i¢in otel uygulamasindan yararlanabileceklerini belirtmislerdir.

e Katilimalarin %73'ti oda kapisini temasiz olarak ag¢mak igin bir uygulamadan
yararlandiklarini belirtmiglerdir.

e Otel, konuklarina bir uygulamayi kullanarak herhangi bir iiriin siparis verme imkani sunarsa,
katilimellarin %47’si oda servisi imkanini kullanabileceklerini belirtmiglerdir.

e Otel, konuklarina bir uygulamay: kullanarak yemek siparis verme imkani sunarsa,
katilimcilarin %48'i tesiste bulunan restoran imkanini kullanabileceklerini belirtmislerdir.

Yapilan arastirmada gorildiigi gibi insanlarin cogu oteldeki bazi islemleri gerceklestirebilmek icin
bir otel uygulamasini tercih etmektedirler. Bunun sebebi, artik teknolojinin hayatimizin her alaninda
biiytik bir yer kaplamasi ve ortaya c¢ikan Covid-19 salgimi sebebiyle insan-insan etkilesiminin
minimum seviyeye indirilmeye caligilmasidir.

Temassiz otelcilik i¢in kullanilan teknolojik uygulamalar RFID (Radyo Frekans: Tanimlama), NFC
(Yakin Alan Tletisimi), Bluetooth Beacon (Bluetooth Isaret), ses etkilesimi, robot ve dijital menii
teknolojileridir.
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RFID (Radyo Frekansi ve Tanimlama) Teknolojisi

Otelcilikte yararlanilan radyo frekansi ve tanimlama teknolojilerinden olan RFID, nakit para
olmadan 6demenin gerceklestirilmesini saglayan sisteme denilmektedir. Bu sistem misafirlerin tesis
icerisinde aldig1 her tiirlii {iriin ve hizmet karsiliginda 6deme araci olarak yararlanabilecegi RFID
bilekligi ile iligkili hesap agmasina imkan vermektedir. Ornegin, misafirler bu teknolojik {iriinii bir
tarayiciya okutarak cesitli magazalardan aligveris yapabilmektedirler. Boylelikle otel igerisinde
yapilan O6demeler pesin ya da banka karti yerine bu teknolojik iirtin araciligiyla yapilmaktadir.
Hazirlanan sektor raporlarina gore, pesin 0deme kullanilmadan yapilan alimlar sonucunda tatil
beldelerinde ve parklarda gerceklestirilen harcamalar %25 oraninda artmistir. Ayni zamanda bu {iriin
sayesinde otel yoneticileri misafir kabul durumunu kontrol edebilir ve elde edilen verileri de miisteri
sadakat programi cercevesinde degerlendirebilmektedirler (Ozturk ve Hancer, 2015, s. 277).

Temassiz 6deme saglayan bu yeni gelisme sayesinde otel igerisinde yapilan harcamalar igin
otomasyon hizmeti, radyo frekans: ve tanimlama niteligine sahip bileklikler aracili§iyla da ¢ocuklarin
izlenmesi ile bilgi yoOneticisi tarafindan c¢ocuklarin tam konum bilgilerine erisebilme hizmeti
sunulmaktadir. Calisan performansi yonetiminde ise, personellerin performans diizeylerinin
belirlenebilmesi i¢in gerekli dl¢iitlerin olusturulmasin saglamaktadir (Kozmal, 2020, s. 134).

Tablo 2. Turizm Endiistrisinde RFID Teknolojisi Uygulamalart ve Yararlamlan Alanlar

Uygulama Yararlanilan Alanlar

Elektronik pasaport

Misafir sadakat yonetimi

Birey Takip ve Kontrol Uygulamasi Cocuklar ya da ihtiyagh bireyleri takip etme
Havaalan giivenligi

Eglence parki

Bagaj takip etme
Ozel Esyalar1 Takip Uygulamas: RFID 6zellikli kumarhane ¢ipleri

Yiyecek-igecek yonetimi

Ucret toplama

. . RFID 6zellikli toplu ulagim kartlar:
Temass1z Ozellikli Odeme Uygulamas:
Otelde 6deme

Anahtar olmadan odaya giris

Miize
RFID Tabanh Bilgi Uygulamasi

Aligveris caddesi

Kaynak: Oztaysi, Baysan ve Akpinar, (2009, s. 620).

Tablo 2’de turizm endiistrisinde RFID o6zellikli teknoloji uygulamalar1 ve yararlanilan alanlardan
ornekler goriilmektedir. Tablo 2’ye gore; turizm endiistrisinde bireyler ve 6zel esyalar: takip edebilme,
temassiz 6deme ve bilgi saglama hizmetlerinde RFID &zellikli teknolojiden yararlanilabilmektedir.

NFC (Yakin Alan iletisimi) Teknolojisi

Gelistirilen NFC teknolojisi sayesinde birtakim isler daha pratik ve giivenli yapilmaktadir.
Teknoloji konusunda {iretkenlik hiz kazanmis olsa da, NFC teknolojisi bazi temel islevleri yerine
getirmek ve hayati daha kolay hale getirmeye yonelik yeni olanaklar saglamaktadir. Bu teknoloji
sayesinde rutin bir is mobil aygit araciligiyla ¢abuk, pratik ve giivenli bir sekilde yapilabilmektedir.
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NFC’'nin kullanimi hem is hem de ev ortaminda yaygin hale gelmistir. NFC kap1 agma ve elektronik
ortamda oturum a¢ma gibi birtakim rutin islerin kolaylastirilmasini saglamaktadir (Du, 2013, s. 352).

NEFC teknolojisi otelcilik sektoriinde de cesitli hizmetlerde kullanilmaktadir. Mobil 6deme, bilgi

aktarma, aga erisim saglama ve bilet gibi cesitli islevleri yerine getirebilmesi turizm sektoriinde

kullanimini artirmistir.

Tablo 3. Turizm Kapsaminda NFC Uygulamalart ve Ornekleri

islevi Saglayabilecegi Hizmet Sektor Igerlsmfl ekl, )
Uygulamasinin Ornegi
Mobil Odemeler Mobil c1ha.z' O0deme araci olarak Google Cuzdz?n'(New Jersey transit
kullanilabilir. uygulamas: gibi)
o . Mobil c1ha.Z1 blrtaklI.I.‘l nesnelere ya Londra Miizesi, Frankfurt
Bilgi Hizmetleri da akilli etiketlere yonelterek onun Havalimani Tesisi. Kore Expo 2012
hakkinda bilgilere ulasilabilir. ’ P
Mobil cihaz oda anahtar1 6zelligi
Erisim Yetkisi kazanarak kapilar: agabilir ya da Clarion Hotel, Nordic Choice
: kayak tesisleri gibi baz1 yerlere Hotel, Holiday-Inn Strattford
erisim i¢in izin verir.
Mobil cihaz etikete okutularak
Aga Erisim agda oturtlm a.lg.mak .1gm yada Wifi szlp gibi uygulama}lér
Bluetooth’a erisim i¢in olanak araciligiyla olusturulabilir.
saglar.
Mobil cihaz tarafindan saklanan EAT isimli yiyecek-igecek
Uyelik, Kupon Ve Bonus | iiyelik bilgileri ve bonuslar isletmeleri, Fransa Hava Yollari,
buradan yonetilebilir. Nice Hava Yollar
. Mobil cihaz ile hérc'ama yapll'fiblhr, Londra, Almanya ve Barselona’da
Mobil Bilet toplu ulasimda binis kart1 yerine Kent ici ulasim
bu sistem kullanilabilir. 1ol vast
Mobil cihaz, baz1 girisimleri
onaylamak i¢in kimlik yerine
kullanilabilir. Kiralik bir araci
Kimlik kullanan kisinin tespit edilmesi, Hertz Arag Kiralama Sirketi

kap1 kilidinin agilmasi ve aracin
anahtara ihtiya¢ duymadan
harekete gegmesi konusunda yarar
saglayabilir.

Konuma Dayal1 Hizmet

Konuma dayal1 hizmetler i¢cin NFC
kullanilabilir.

Modern ve Cagdas Sanat Miizesi -
Fransa

Kaynak: Basili, Liguori ve Palumbo, (2014, 250-251).

Tablo 3'te turizm endiistrisi kapsaminda NFC (Yakin Alan Iletisimi) teknolojisinden yararlarlan
hizmetlere ve bu hizmetlerin sektor igerisindeki bazi drneklerine yer verildigi ve gesitli fonksiyonlari
yerine getirebilen NFC teknolojisinin diinyanin gesitli yerlerinde kullanildig: goriilmektedir.

Bluetooth isaret (Bluetooth Beacon) Teknolojisi

Bluetooth Beacon isimli teknoloji actk ya da kapali her mekana konumlandirilabilen kiigiik
boyutlu, 6zel bir tasarima sahip olan ve konum bilgisini esas alan bir sensordiir. Akilli mobil
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cihazlarda bulunan Bluetooth 6zelligi araciligiyla tesis igerisindeki konuklar, konaklamalar: boyunca
push bildirimi sayesinde bilgilendirici ¢esitli mesajlar alabilmektedirler. Gelistirilen bu teknoloji
sayesinde iletilen 6zel mesajlar, tesisin katiim ve kazan¢ miktarini artirmak i¢in misafirlerle gercek
zamanl etkilesim imkan1 saglamaktadir (tourismart, 2017).

Bu teknoloji son zamanlarda 6zellikle miize ve turizm gibi ¢esitli alanlarda yaygin olarak kullamlir
hale gelmistir. Bluetooth Beacon teknolojisinin gelistirilmesinde perakende ve turizm sektorii 6ncii
konumdadir. Bu teknolojiyi kullanarak asagidaki hizmetlerden yararlanilabilmektedir (Dragovic vd.,
2018, s. 184-185);

e Seyahat edecek Kkisiler, havalimanlarinda yonlenmeleri gereken kapilara, en yakin yerdeki
yiyecek-igecek isletmelerine, aligveris mekanlarina ve tuvaletlere kolaylikla ulasabilmektedir.

e Seyahat edecek kisiler, havalimanindaki magaza ve restoranlarin one siirdiigii firsatlar:
gorebilmek igin konum bilgilerini kullanarak bilgi sahibi olmak icin cihazlarina talimat
verebilirler.

¢ Havalimani uygulamasi ugus saatinin yaklasmasiyla seyahat edecek kisileri bilgilendirebilir.

e (ozimleme yapilarak kisilere en yakin gilivenli alan konusunda bilgilendirme
yapilabilmektedir.

e  Otel konuklari i¢in kayit islemlerinin ¢cabuk ve pratik yapilmasini saglamaktadir.

e Otele devamli gelen konuklarin belirlenmesini, mobil cihazlarina karsilama ve veda mesajt
iletilmesini saglayabilmektedir.

e Misafirler odalarina, otel igerisindeki restorana, spor salonuna ya da havuza rahatlikla
ulasabilir, cevredeki magaza ve yiyecek-igecek isletmelerini kolaylikla bulabilirler.

e (Cesitli kampanyalardan haberdar olmay1 saglamaktadir.

e Konum bilgilerine dayanan odiillendirme yontemiyle misafir kalislart eglenceli hale
getirilebilmektedir.

e Misafirlerin kayit islemlerini hizli yapabilmesini ya da diger hatlara ulasabilmesini saglamak
i¢in ¢oztimleme yapilabilmektedir.

e Gelen misafirlere 6zel isimleriyle hitap edebilme imkani saglamir ve siparis sirasinda daha
oOnce tattiklar: yiyecekleri tekrar isteyip istemedikleri sorulabilmektedir.

e Misafirlerin istedikleri yiyecekleri siparis vermelerine ve bu yiyecekleri teslim almalarina
yardim edebilmektedir.

e Civardaki eski restoran miisterilerinin algilanarak tekrar gelmeleri i¢in gesitli yonlendirmeler
yapabilmektedir.

e Isletmenin cevresinden kac kisinin gectigini, bunlardan kag tanesinden siparis alindigini ve
rakip restoranlarin trafiginin isleyisini 6grenmek icin ¢éziimleme yapabilmektedir.

Ses Etkilesimli Teknoloji

Open Ways araciligiyla gelistirilen yeni bir uygulama ile misafir odasinin kapisina temas etmeden
ve mobil cihazini kullanarak kapinin acilmasim saglayabilmektedir. Diinyada dort milyarin tizerinde
ifadelerine gore, uygulama ses ig¢in mobil cihaz iizerinde bulunan hoparlérden yararlanmaktadir.
Acilmasi beklenen kap: ise bu sesi algilayarak kilidi agmaktadir. Sistemdeki giivenlik dayanag: ise,
verilerin 0zel sifreli bir akustik korumasinin olmas: sayesinde algilanan sesin kalicilik gdstermiyor
olusudur (Too, 2010, s. 17).

Boylelikle otel odasinin kapilarini agmak isteyen misafirler yiizeylere temas etmeden ses ve mobil
aygitlar1 aracilifiyla kapiy: agabilecek ve 6zel korumas: sayesinde daha sonra herhangi bir giivenlik
sorunuyla karsilasmayacaklardir. Ses etkilesimli teknolojinin kullanimi, mevcut salgin déneminde
bulasiciligin azaltilmasi igin yiizeylere dogrudan temas edilmemesi konusunda onemli bir gelisme
olarak degerlendirilmektedir.

Bu uygulama kullanilan c¢esitli kilit teknolojileri ile (NFC ve RFID gibi) uyumlu olarak
calisabilmektedir. Geligtirilen bu teknoloji ayn1 zamanda otele gelen misafirlerin kayit islemlerini
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beklemeden gerceklestirebilmelerine firsat vermektedir. Misafire hem kayit islemlerini mobil cihazi
araciligiyla yapabilme hem de oda kapisinin agilmasi igin yine bu uygulamay:1 kullanabilme imkani
saglanmis olmaktadir. Prof. Connolly’nin belirttigine gore, Y kusag1 hareket etmeye devam ederken
iletisimden kopmamak ve iglerini yapabilmek amaciyla mobil cihazlara oldukca giivenmektedir. Bu
teknoloji sayesinde otele gelen ve kayit yaptirmak isteyen misafirler, isterlerse bekleyerek normal bir
sekilde kayit islemlerini yapabilir isterlerse de bu uygulamay:1 kullanarak beklemeden kayit
yapabilme firsatini degerlendirebilirler. InterContinental Hotel ve Holiday In Express bu teknolojiyi
deneyimleyen bazi tesislerdendir (Too, 2010, s. 17-18).

Robotlar

Robotik sistemler, belirlenen gorevleri gerceklestirebilmek icin otonom, hareket ve duyusal
Ozellikleri olan akilli fiziksel cihazlar seklinde ifade edilebilmektedir. Sistemin otonom diizeyi,
robotun herhangi bir insana ihtiya¢ duymadan gorevlerini yerine getirmesini ifade etmektedir. Bu tarz
bir nitelik, robotun gorevlendirildigi mekanin karmasiklik seviyesinden ve robotun zeka, aktiflik ve
duyusal o6zelliklerden etkilenebilmektedir. Robotlar sensorler sayesinde cevre hakkinda bilgi
toplayabilir ve etkilesim kurabilirler. Bir senstre duyulan gereklilik robotun gorevine gore
degismektedir. Bahsedilen sensorler insan duyularina benzemektedir, gérme, dokunma, tat alma ve
ses algilama sensorleri vardir (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017, s. 1503).

Robotlarin kullanildig: bir alan da turizm endiistrisidir. Turizm endiistrisinde gesitli alanlarda
farkli gorevleri olan robotlarin kullanimi giderek artmaktadir.

Otellerde benimsenmis en heyecan veren gelisme robotlarin kullanulmas: ve insanlar tarafindan
gerceklestirilen isleri robotlarin yapmasidir. Robotlar bir otelde kapi a¢gma, misafir karsilama ve
misafiri bilgilendirme gorevlerini yerine getirebilmektedir. Bazi oteller robotlardan yerleri temizlemek
ve mikroplar1 yok etmek i¢in de yararlanmaktadir. Robotlar bir otelde restoran kismi da dahil olmak
tizere cesitli alanlarda kullanilmaya baslamistir ve otel icerisinde bazi gorevlerde kullaniliyor olusu da
tesisin daha giivenli olmasini saglayabilmektedir (revfine, 2021).

Tablo 4. Robot Kullantmimin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Olumlu Yonler Olumsuz Yonler

e Robotik sistemler stirekli caligabilir.
e Robotik sistemler gerekli yazilim ve
donanim giincellemeleriyle farkli gorevleri

yapabilir hale getirilebilir ve kapsamlarinm * Robotik sistemler yaraticilik gostermez.
arttirabilir. ¢ Robotik sistemlerin is gereglerini hazir hale
e Robotik sistemler ayni anda bir¢ok gorevi getirebilmesi igin (6ngoriilen gelecek
yapabilir. zaman igerisinde) yoneticiye gereksinim
e Robotik sistemler ¢calismalarin devamli vardir.
hale gelmesini saglar ve kalitesini daima ¢ Robotik sistemler kisilere ve gereksinimlere
arttirir. kisisel yaklasim sergilemeyebilir.
e Robotik sistemler yapilan ¢alismay1 dogru * Robotik sistemler yapilandirilmisg
ve zamaninda gergeklestirir. durumlarda yonlendirilebilir durumdadir
e Robotik sistemler rutin iglemleri stirekli (suan igin).
tekrar edebilir. ¢ Robotik sistemler, insane personel
e Robotik sistemler is konusunda ayrim tarafindan bir tehdit unsure seklinde
yapmaz, sikayette bulunmaz, algilanabilir (6rnegin Neo-Luddizm
rahatsizlanmaz, grev yapmaz, sdylenti hareketi gibi).

yapmaz, habersiz bir sekilde isi birakmaz,
olumsuz duygular sergilemez ve isten
kagmaz.

Kaynak: Giirdin, (2020, s. 87).
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Tablo 4’te robot kullaniminin olumlu ve olumsuz yonleri goriilmektedir. Tablo 4’e gore is odaklh
olan robotik sistemlerin siirekli ¢alisabilmesi, gesitli isleri ayni anda yapabilmesi, is ayrimi yapmamasi
gibi olumlu yonlerinin olmasinin yani sira yaraticilik gostermemesi, is gereclerini hazirlamak igin bir
yOneticiye ihtiya¢ duymasi gibi olumsuz yonlerinin de oldugu goriilmektedir.

Ayrica ortaya ¢ikan Covid-19 salgini nedeniyle insan-insan etkilesiminin azaltilmasi igin bir
avantaj olarak goriilen robotlar giintimiizde turizm endiistrisi kapsaminda daha degerli hale
gelmistir. Tatilinden vazge¢mek istemeyen ve tatilini salgina yakalanmadan gegirmek isteyen otel
misafirleri, insan-insan etkilesimi olmadig1 icin, tesiste robotlarin kullanilmasini insan personellere
oranla daha giivenli gormeye baglamistir.

Dijital Menii

Turizm endiistrisinin 6nemli bir parcasi olan yiyecek-icecek isletmeleri, otellerin biinyesinde yer
alabilecegi gibi otellerden bagimsiz olarak da bulunabilmektedir. Yiyecek-icecek isletmeleri
meniilerini dijitale doniistiirmekte ve boylece hem isletmenin imajina hem de temas: azaltmaya katki
saglamaktadir.

Gelisen teknoloji ile beraber turizm endiistrisine dahil edilen dijital meniiler bir donanimla iliskili
yazilim araciliy ile calisan, isletmede bulunan yiyecek ve igecekler hakkinda bilgi aktarilmasim
saglayan meniilerin elektronik ekran ile kisiye sunulmasidir. Igletme tiiriine gore farklilik
gosterebilme 6zelligi olan bu mentiler, bir televizyon ekrani boyutunda ya da avug igine sigabilecek
boyutta olabilmektedir (Atar, 2020, s. 1646-1647).

Pandemi doneminde turizm isletmelerinde temassiz teknolojilerin kullaniminin artmasryla birlikte
turizmde teknoloji ile ilgili akademik c¢alismalar artmaya baslamistir. Turizm sektdriinde kullanilan
akilli teknolojiler ve temassiz uygulamalar ile ilgili son yillarda gergeklestirilen bazi galismalar
incelendiginde; Dragovic, Stankov ve Vasiljevic (2018)'in gergeklestirdigi calismada turizmde temassiz
teknolojilerin 6nemli uygulamalari, bu uygulamalarin faydalar1 ve gelecekteki etkilerinin dile
getirildigi goriilmistiir. Ivanov, Webster, Stoilova ve Slobodskoy (2020)in gergeklestirdigi
arastirmada Covid-19 sebebiyle turizmin gelisimi igin teknolojik arayislarin ortaya ciktigi ve
pandeminin otomasyon teknolojilerinin benimsenmesini nasil tesvik edecegi dile getirilmistir. Zhong,
Sun, Law ve Zhang (2020)'in gerceklestirdigi ¢alismada genel olarak kisilerin teknolojik gelismelere
olan egilimlerinin satin alma niyetini arttirdign gorilmiistiir. Colak ve Karakan (2021)1n
gergeklestirdigi calismada akilli otel uygulamalarinin smirhi otellerde ve temel diizeyde kullanildig:
bunun nedeninin ise uygulamalarin maliyetinin fazla olusu, yetersiz altyap: ve fizibilite zorlugu
oldugu goriilmiistiir. Demir (2021)'in gergeklestirdigi calismada yapay zeka teknolojileri ve akilli otel
uygulamalarinin ¢ogunlukla 4 ve 5 yildizli otellerde kullanildig1 ve bunun finansal durumla iliskili
oldugu goriilmiistiir. M. Demir, S. Demir, Ergen ve Dalgi¢ (2021)'1n gerceklestirdigi calismada hizmet
uygulamasi kapsaminda pandemi doneminde otellerde kullanilan teknolojik olanaklarin otel se¢imini
etkiledigi goriilmistiir.

Yontem

Bu arastirmada otellerde kullanilan temassiz teknolojiler ve otellerin bu teknolojilerden
yararlanma diizeyleri incelenmistir. Bu aragtirmanin amaci otellerde 6zellikle Covid-19 salgini sonrasi
temassiz teknolojilerin kullanilirlik diizeyinin belirlenmesidir. Giintimiizde turizm sektdriinde yer
alan otel igletmelerinde teknolojinin kullanim1 gittikge artmaktadir. Bu teknolojilerden bazilar1 da
temassiz Ozellikli teknolojilerdir. Otellerde temassiz teknolojilerin kullaniminin incelendigi az
arastirmaya rastlanmigstir. Bu nedenle arastirma, otellerde kullanilan temassiz teknolojilerin
belirlenmesi agisindan énemlidir.

Yapilan arastirmada olasilikli olmayan &rnekleme yontemlerinden olan amaca gore drnekleme
yontemi uygulanmistir. Uygulanan bu yontemde 6rneklem igerisine dahil edilecekler ile ilgili karar,
arastirilan konuya hakim olan birey (arastirmayi yapan) ya da uzman tarafindan alinmaktadir.
Boylece arastirmay1 yapan kisinin ilgisi ve uzmanlig: araciligiyla tercih edilen 6rnegin evreni temsil
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edebilecegi diisiiniilerek evrenden kiigiik bir kitle se¢imi yapilmaktadir (Basoda, 2012, s. 102).
Aragtirma ana evrenini temsil eden Antalya ilinde dort ve bes yildizl1 463 otel bulunmaktadir ve
evreni temsil edecek Side-Manavgat'ta yer alan dort ve bes yildizli 13 otel 6rneklem olarak segilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak nitel arastirma yontemlerinden miilakat (goriisme) teknigi
kullanilmistir. Hazirlanan miilakat formu aracilifiyla nitel arastirmalarda tercih edilen olasilikli
olmayan 0rnekleme yontemlerinden amaca gore 6rnekleme yontemi ile belirlenen 13 otel yoneticisine
mail araciliftyla sorular yoneltilmistir. Bu miilakatlar Haziran 2021 tarihinde gerceklestirilmistir.
Katilimcilara toplam 10 soru yoneltilmistir ve biitiin katihmcilar geri doniis saglamistir. Elde edilen
verilere betimsel analiz ve igerik analizi yapilmistir.

Veri toplama teknikleri araciligiyla elde edilen verilerin énceden belirlenmis olan birtakim temalar
cercevesinde Ozetlenmesi ve yorumunun yapilmasmi kapsayan nitel veri analiz c¢esidine betimsel
analiz denilmektedir. Betimsel analizde arastirmay1 yapan kisi goriistiigii veya gozlemledigi kisilerin
goriislerini net bir sekilde aktarabilmek icin dogrudan alintilardan siklikla faydalanabilmektedir.
Betimsel analizin gergeklestirilmesindeki asil amag ise ulasilan bulgularin okuyucuya 6zetlenmis ve
yorumlanmis olarak sunulmasina dayanmaktadir (Ozdemir, 2010, s. 336). Arastirmada da miilakata
katilan otellerden elde edilen goriislere dogrudan ve sik sik yer verilerek bu verilerin diizenlenmis ve
yorumlanmis halinin okuyucuya sunulmas: amaglanmistir.

Yapilan arastirma neticesinde ulagilan verilere hem betimsel hem de icerik analizi uygulanmustir.
Derinlemesine analiz yapilmasina gerek duyulmayan verilerin analizinde yararlanilan betimsel
analizin yar sira, ulasilan bu verilerin daha detayli incelemeye tabi tutulmasi, agiklanmasi ve daha
Onceden belirlenmis temalarla bulusturulmasi ise igerik analizidir. Betimsel analiz aracilig1 ile miilakat
neticesinde ulasilan tanitici bulgular degerlendirilir, diger analiz olan igerik analizi araciligiyla da
veriler tanimlanir, yakin ve baglantili oldugu belirlenen veriler bir kapsam igerisinde yorumlanir.
Icerik analizi yapilarak katilim saglayan kisilerin goriislerinin igerigi belirli bir sistematikle
tanimlanmaktadir. Nitel arastirma yonteminde yapilan arastirmanin genel yaklasimlarinin haricinde
arastirmay1l yapan kisinin amacina gore baska veri analiz plan1 izleme gereksinimi de
olusabilmektedir (Karatas, 2015, s. 70).

Bu konu ile ilgili yapilan baska bir arastirma olmadig1 igin herhangi bir Olgekten
yararlanilmamistir. Miilakat formu uzman kisi tarafindan hazirlanmistir. Arastirmada gegerliligi ve
glivenilirligi saglamak icin miilakat formu ve arastirma uzman kisi tarafindan kontrol edilmistir. Bu
gercevede arastirma siirecinde gecerlilik ve giivenirligin saglanmasi amaciyla asagidaki siralama
izlenmistir:

e Arastirmanin metodolojisi ac¢tk ve ayrintili bir sekilde agiklanmaistir.

e Arastirma sorular1 alanyazin ile uzman birey goriislerine dayanarak olusturulmustur.

e Katilimalar arastirilan konuyla ilgili olan kisilerden segilmis, goriismeler mail araciligiyla
gerceklestirilmistir.

e Arastirmaya dahil edilen katiimcilar amaca gore 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

e Arastirmada verilerin raporlanmast siirecinde detaylar ayrintili olarak incelenmistir.

Bulgular

Arastirmaya otel hakkindaki genel bilgilerin (yildizi, oda ve yatak sayisi, kurulus yili ve hitap
ettigi pazar) yer aldig1 bir soruyla baslanmistir ve bu bilgiler Tablo 3’'te yer almaktadir. Arastirmada
yer alan 13 otele bir kod (K 01, K 02 gibi) verilmistir. Miilakat yapilan otellere iliskin genel bilgiler ve
verilen kodlar Tablo 3’te goriilmektedir.
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Tablo 5. Miilakata Katilan Otellere Iliskin Tanimlayic: Bilgiler

Sira | Kod ;;lydllszl S(:;IIZI g:}t:;(l KI$$H§ Hitap Ettigi Pazar

1 K01 5 283 898 1987 Avrupa

2 K02 4 - 450 1996 Avrupa, Baltik Rusya, I¢ Pazar

3 K03 5 378 945 2015 Almanya,.Fransa,vingﬂtere, Rusya, Tiirkiye,
diger Dogu ve Bat1 Avrupa

4 K04 5 260 560 2011 Rusya, Ukrayna, Avrupa, Baltik

5 K 05 4 213 550 1988 Avrupa, 1(; Pazar, BDT

6 K06 5 - 964 2017 Uluslararast

7 K07 5 362 - 2016 Ortadogu harig tiim pazarlar

8 K08 5 376 1235 2007 i(; Pazar, Rusya, Avrupa, Baltik

9 K09 5 670 1800 1995 Avrupa

10 K10 5 239 685 1988 Tim Avrupa, Baltik, Rusya, BDT

11 K11 5 486 1016 1988 Avrupa

12 K12 5 380 800 2008 Rusya, Ukrayna, Avrupa, Baltik

13 K13 5 30 750 1992 Almanya,. Fransa,uingiltere, Rusya, ig pazar,
diger Dogu ve Bat1 Avrupa

Tablo 5 incelendiginde, arastirmada dort ve bes yildizli 13 otelin incelendigi goriilmektedir. Bes
yildizl1 11 otel, dort yildizli 2 otel arastirmaya katilmistir. Otellerde oda sayilarinin 200’den fazla ve
yatak sayilarinin 450’den fazla oldugu goriilmektedir. Otellerin kurulus yillar1 incelendiginde en eski
kurulus yilinin 1987, en yeni kurulus yilinin ise 2017 oldugu goriilmektedir. Bu otellerin ¢ogunlukla
Avrupa pazarina hitap ettigi goriilmektedir.

Aragstirmada ikinci soru olarak “Temassiz check-in ya da check-out ve benzeri uygulamalar
oda/restoran boliimlerinde var m1? ” sorusu yoneltilmistir. 6 otel “Evet, var” yanitini vermistir. Buna
ek olarak 1 otel “Resepsiyonda check-in check-out mevcut, diger birimlerde yok” (K 13) yanitini vermistir. 5
otel “Hayir, yok” yaritin1 vermistir. Buna ek olarak 1 otel “Calismalar var, uygulama yok” (K 02) yanitin
vermistir.

’

Arastirmada {iciincii soru olarak “Dijital meniiniiz var m1? ” sorusu yoneltilmistir. 3 otel “Evet, var”
yanitin1 vermistir. Buna ek olarak 1 otel “Yapim asamasinda” (K 05) yanitini, 1 otel de “Heniiz yok, her
sey dihil sistemde uygulamada menii kullanma yok denecek kadar az” (K 02) yanitin1 vermistir. 8 otel “hayur,
yok” yanitin1 vermistir.

”

Aragstirmada dordiincii soru olarak “Oteliniz mobil uygulamalar1 ne kadar uygulamaktadir?
sorusu yoneltilmistir. Oteller “Kendi uygqulamasi (App) mevcut. Buradan misafir her tiirlii kayit, siparis
islemini yapwyor” (K 01). “Mobil olarak sadece oda kart: temassiz. Baska uygulama yok” (K 02). “Heniiz
doniistiiriilmedi” (K 05). “Tiim alanlarda” (K 06). “Kullamilmiyor” (K 07). “Uygulamamaktadir” (K 08).
“Miimkiin oldugunca fazla” (K 09). “Tesis distndan bir firma araciligi ile alt yapist hazir ancak kullanilmiyor”
(K 10). 2005 ve sonrasinda yogunlagarak artryor” (K 11). 2 otel “Yalnizca web sitesi mobil uygunlugu var”
(K 03 ve K 13). 2 otel “Icibot Mobil uygulamast ile otel icerisinde biitiin misafir isteklerine cevap verilmektedir.
Ayrica web sayfast mobil uyumludur” (K 04 ve K 12) yanitlarini vermistir.
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Aragtirmada besinci soru olarak “Odalardaki basili materyalleri dijitale doniistiirdiiniiz mii? ”
sorusu yoneltilmistir. 12 otel “Hayir, déniistiiriilmedi” yanmitim1 vermistir. 1 otel “Evet” (K 09) yanitini
vermistir.

Arastirmada altinc1 soru olarak “Online siparis ile {iriin sattyor musunuz? (Rezervasyon ve otel
malzemeleri vb.) ” sorusu yOneltilmistir. 7 otel “Evet” yanitin1 vermistir. Buna ek olarak 2 otel “Evet,
kendi web sitemizden ve online acentalar iizerinden” yanitini vermistir. 3 otel “Hay1r” yanitin1 vermistir.

Arastirmada yedinci soru olarak “Otelinizde en ¢ok hangi birimde djjitallesmeye ihtiyag
duyuyorsunuz? ” sorusu yoneltilmistir. Oteller “Her alanda dijitallesildi”(K 01), “Onbiiro ve housckeeper”
(K 02), “Temas yogunlugunun oldugu her alanda” (K 07), “Onbiiro, housekeeping, oda servisi, misafir
iligkileri” (K 09), “Satis pazarlama” (K 11), 2 otel “énbiiro” (K 03 ve K 13), 2 otel “satis, dnbiiro ve servis” (K
04 ve K 12), 2 otel “rezervasyon” (K 05 ve K 10), 2 otel ise “dnbiiro ve yiyecek-igecek” (K 06 ve K 08)
yanitlarini vermistir.

Arastirmada sekizinci soru olarak “Otelinizde RFID (Radyo Frekans: ve Tanimlama) teknolojisi,
NFC (Yakin Alan fletisimi) teknolojisi, Bluetooth Beacon vb. hangi teknolojiler mevcuttur?” sorusu
yoneltilmistir. Oteller “Haywr” (K 01), “NFC yakin alan teknolojisi oda kartlarinda vardir. Wi-fi internet
hizmeti vardir” (K 02), “Hicbiri mevcut degil” (K 03), “Kapz kilit sistemleri NFC uygundur” (K 04), “Maalesef
suan icin mevcut degil” (K 05), “Evet” (K 06), “Oda kapilari, telsiz, personel kartlari, temassiz édeme” (K 07),
“NFC” (K 08), “RFID (oda kapi-personel kartlari), NFC ( resepsiyonda temassiz deme)” (K 09), “Oda kartlari,
telsiz” (K 10), “RFID sistemi var” (K 11), “Misafir odalari, kap: kilit sistemleri NFC uygundur. Baska bir
sistem yok” (K 12), “Oda kartt NFC sistemi mevcuttur. Baska hi¢ biri mevcut degil” (K 13) yanitlarim
vermistir.

Arastirmada dokuzuncu soru olarak “Otelinizde Covid-19 tedbirleri dijital uygulamalar1 arttirdi
mi1?” sorusu yoneltilmistir. 5 otel “evet” yanitini vermistir. Buna ek olarak 1 otel “kismen artirildi, Covid-
19 kaynakli sadece hijyen uygulamalar: asirt arttr” (K 02), 2 otel “evet, ama simirli” (K 03 ve K 13), 1 otel
“kapali oldugumuzdan dolay1 gerekli calismalar yapilmad:” (K 05), 1 otel “hayir sadece temassiz check-in
sistemi ilave edildi” (K 10), 1 otel “arttirilacak” (K 11), 1 otel de “kismen evet” (K 12) yanitlarini vermistir.

Arastirmada onuncu ve son soru olarak “Sizce gelecekte dijital (yapay zeka/robot) otelcilik
uygulanabilirligi nedir?” sorusu yoneltilmistir. Oteller;

“Kismen evet” (K 01),

“Sehir otelciliginde uygulanmast %100 olmasa da olabilir. Ancak resort otelciliginde kitle turizminin yogun
oldugu yerlerde yakin tarihte cok miimkiin goriinmiiyor. Ancak Onbiiroda kismen miimkiindiir. Hizmet
sektdriinde temassiz ig yapmak cok zor.” (K 02),

“Evet, ama simirli” (K 03),
“Onbiiro misafir kabul islemleri yapay zekd ve robot sistemine rahatlikla gecebilir” (K 04),

“Yakin gelecekte imkdnsiz olarak goriiyorum. Siz de takdir edersiniz ki otelcilik yogun ve kontrol
mekanizmast gerekliligi olan bir sektér. Yonlendirme yapiimadan yapay zekd ile kontrol mekanizmas: miimkiin
degildir. Yapay zekd ile robot tarafindan en ufak bir hata yapildi§inda ¢coziilmesi icin tekrardan bir insan beyni
gerekecektir. Ufak bir drnek olarak bu tiir durumlar yasanabilece§inden dolay: otelcilikte uygulanabilirligi
imkdnsiz goriiyoruz” (K 05),

“Evet” (K 06),
“Fazlasiyla yiiksek olacaktir” (K 07),
“Bazi birimler haricinde yapay zekd uygulanabilir” (K 08),

“Yakin gelecekte pek degisiklik olmaz ama uzun vadede yapay zeki/robot kullanimi devreye girecektir” (K
09),
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“Tiim sektorlerde oldugu gibi konaklama sektériinde de muhakkak yapay zeka sisteminden destek alinacaktir.
Ancak ben %100 oranmnda yapay zeka sistemi ile yonetilebilecek bir konaklama sektérii olabilecegini
diigtinmiiyorum. Ornegin oda blokaj, check-in/out sistemi, misafir oda talepleri, oda servisi, mini bar servisi
talepleri alinabilecektir. Bunlarin hepsi insan faktorii destegi ile siirdiiriilecektir. Ama bir animasyon Grnegini
ele alacak olursak insanlar robotlarim oynadigr bir skecte ayni tadr alamayacaktir. Bu gibi durumlarda her ne
kadar yapay zekd kullanmilabilecek olsa dahi insan varli§1 daha degerli olacaktir ve insanlar sahnede insanlarin
oldugu konaklama isletmelerini tercih edecektir.” (K 10),

“Cokta olas1 degil” (K 11),
“Onbiiro misafir kabul islemleri yapay zekd ve robot sistemine rahatlikla gegilebilir.” (K 12),

“Resepsiyonda robotla islem yapilabilir, sehir otelciliinde daha genis olarak kullanma imkéni olur. Sahil
otelciliginde ise sinirly bir uygulama alani olur”(K 13) yanitlarini vermistir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler
Diinyada Endiistri 4.0 ile baslayan gelismeler turizm endiistrisini de etkilemis ve turizmde
dijitallesme adimlari atilmaya baslamistir. Daha sonra yapay zeka teknolojisi gelistirilmis ve bu
teknoloji endiistriler igin biiyiik bir kesif olmustur. Boylelikle cesitli gorevleri yerine getirebilen 6zel
yazilima sahip robotlar gelistirilmis ve farkli endiistrilerde kullanlir hale gelmistir.

Turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan otellerde servis-hizmet robotlar1 yer almaya
baslamistir. Gelismeye devam eden teknoloji sayesinde “akilli teknoloji” kavrami da hayatimiza
girerek islerin kolay, hizli ve dogru yapilmasi saglanmistir. Farkli endiistriler farkli alanlarda bu
teknolojilerden yararlanmaya baslamislardir. Otelcilik sektoriinde ise akilli odalar, akilli garsonlar,
akilli mobil uygulamalar, akilli yonetim sistemleri ve akilli kartlar gibi bircok hizmet kullanilmaya
baslamistir. Endiistrilerin bu teknolojileri kullanmasi rekabet avantaji kazanmak ve zamana uyum
saglamak icin glintimiizde bir gereklilik haline gelmistir. Artik insanlar gelismis teknolojilerden
yararlanmak ve islerini kolaylastirmak istemektedirler.

Son gelismelerden biri olan “temassiz otelcilik” ile otellerde misafirler i¢in temas etmeden kayit
islemlerini yapabilme, oda-asansor kapilarini acabilme, mobil cihaz ve ses etkilesimi sayesinde oda
igerisinde bir¢ok uygulamadan (aydinlatma ve 1s1 ayar1 yapilmasi gibi) yararlanabilme, 6deme
yapabilme, bilgiye erisebilme ve ¢ikis islemlerini yapabilme gibi gesitli olanaklar sunulmaktadir.
Otelcilik sektorii igerisinde kullanilmaya baslanan temassiz teknolojiler misafirlere, islemlerin hizl,
pratik ve giivenli yapilabilmesi igin olanak saglamaktadir. Bu olanaklar gelistirilen RFID (Radyo
Frekansi ve Tamimlama), NFC (Yakin Alan Iletisimi), Bluetooth Beacon (Bluetooth Isaret), ses
etkilesimi ve robot sistemler araciligiyla saglanmaktadir. Covid-19 salgininin ortaya ¢ikmasi sebebi ile
temassiz islemlerin yapilabiliyor olmasi tiim sektorlerde daha degerli hale gelmistir. Otelcilik sektorii
icin de degerlenen temassizlik, otellerde bu uygulamalarin kullanilmasini artirmistir.

Fakat teknolojinin kullanilmas: yeni ve farkli bazi teknik sorunlara sebep olabilecektir. Kullarulan
robotlarin arizalanmasi ve giivenlik konusunda yasanabilecek problemler bu sorunlardan bazilar
olabilir. Ayrica otellerde kullanilan bu teknolojiler insana duyulan ihtiyaci azaltacagindan dolay:
otellerde istihdam edilen bir¢ok personelin isten ¢ikarilmasi s6z konusu olacaktir.

Arastirmaya gore, otellerde temassiz check-in check-out ve benzeri uygulamalar oda/restoran
boliimlerinde de uygulanmaya baslamistir. Dijital menii uygulamasini kullanan otel sayisimn ise
oldukga az oldugu goriilmiistiir, baz: oteller ise uygulamaya yeni gececegini belirtmislerdir. Otellerin
¢ogunun mobil uygulamalardan yararlandiklar1 goriilmiistiir. Otel odalarindaki basili materyalleri
dijitale doniistiiren otel sayisinin oldukga az oldugu goriilmiistiir. Online siparis ile {iriin satan otel
sayisinin fazla oldugu goriilmiistiir. Otellerin dijitallesme ihtiyact duyduklari birimin 6nbiiro oldugu
goriilmiistiir. Otellerde en ¢ok NFC (Yakin Alan Iletisimi) ve RFID (Radyo Frekans1 ve Tanimlama)
teknolojilerinden yararlanildigl, bu teknolojilerinde en ¢ok odalarin kapr kilit sistemlerinde
kullanildig1 goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan Covid-19 salgininin dijital uygulama kullanilirligini artirdigy
goriilmiistiir. Gelecekte dijital (yapay zeka/robot) otelciligin baz1 birimlerde daha rahat kullanilacagini
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ongoren katilimcilar en ¢okta onbiiroda bunun miimkiin olacag: goriistinii belirtmislerdir. Calismanin
ana konusu olarak arastirilan, otellerde kullanilan temassiz teknolojilerin Covid-19 pandemisiyle
birlikte otel isletmelerinde genel olarak kullanilirhginin arttig1 ya da kullanilmasi igin hazirliklarin
yapilmaya baslandig1 sonucuna ulasildig1 sdylenebilir.

Aragtirma sonuglarinin literatiirdeki diger calismalarla da benzer oldugu goriilmektedir. Bu
arastirmanin Dragovic, Stankov ve Vasiljevic (2018)'in turizmde temassiz teknolojilerin faydalari,
Ivanov, Webster, Stoilova ve Slobodskoy (2020) un pandemi nedeniyle turizmde teknolojik arayislarin
ortaya c¢iktigi, Colak ve Karakan (2021)'in akilli otel uygulamalarinin maliyetinin fazla olmasi
nedeniyle yaygin olmadigi ve M. Demir, S. Demir, Ergen ve Dalgi¢ (2021)'1n pandemi déneminde
otellerde kullanilan teknolojik imkanlarin otel secimini etkiledigi sonuglarina ulasilan ¢alismalarla
ortiistiigii gortilmektedir. Gelecekte bu konuyla ilgili olarak yapilacak arastirmalarin, bu arastirmada
otellerde temassiz teknolojilerin kullamilirligi ve gelecegi ile ilgili olan tahminleri dogrulayacagi
diistintilmektedir.

Temassiz teknolojiler ile ilgili olarak kamuya, sektdre ve akademiye katki saglamak igin
uygulamaya yonelik bazi Oneriler sunlardir: Otellerde kullanilan temassiz teknolojiler ile ilgili
(kullanim1 vs.) daha fazla bilgilendirme ¢alismalar1 yapilabilir. Otel isletmeleri 6zellikle pandemi
donemiyle birlikte daha fazla 6nem kazanan temassiz teknolojileri isletmelerine entegre ederek ve
tanitimlarinda bu teknolojileri de kullandiklarini belirterek rekabet etme avantajini yakalayabilirler.
Otellerde kullanilan temassiz teknolojiler ile ilgili mevcut durum, gelecege yonelik durum ve kisilerin
bu teknolojileri kullanmaya olan egilimleri konusunda arastirmalar yapilarak ilgili literatiire daha
fazla katki saglanabilir.

Etik Beyan

“Pandemi Donemi Temassiz Otelcilik ve 4-5 Yildizli Oteller Uzerine Bir Arastirma” bashikli bu
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; Veri toplamada
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma degerlendirilmek {izere bagka bir dergiye
gonderilmemistir.
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