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Oz: Arastirmanin amaci, Tiirkiye’'de Izmir ili merkezinde bulunan bes yildizli otel yoneticilerinin akilli turizme
bakislarini ve akilli turizm algilarimi 6grenmek ve degerlendirmektir. Ayrica dijital yerli ve dijital go¢gmen
olarak tamimlanan jenerasyonlardan olan otel yoneticilerinin akilli turizme bakisi arasindaki farkhiliklar ve
uygulama ¢esitliligi ¢alismanin genisletilmesi agisindan ele alinmistir. Nitel arastirma olarak tasarlanan
calisma acik uglu sorular (yapilandirilmamis sorular) araciligiyla derinlemesine goriisme teknigi kullanilarak
gergeklestirilmistir. Veri analizinde igerik analizi yapilan ¢alisma kesifseldir. Calismanin kapsami Tiirkiye
sinirlar1 icinde Izmir merkezindeki bes yildizli otellerdir. Sonucta dijital yerli ve dijital gdgmen otel
yoneticilerinin uygulamada akilli turizm baglaminda ¢ok fazla sorun yasamadiklar1 ve az da olsa bazi
zorluklarla da basetmek zorunda kaldiklar1 ortaya konmustur. Ayrica iki nesil arasinda turizmde teknoloji
kullanim1 agisindan gesitli farkliliklar gozlemlenmistir. Bu farkliliklarin nasil bir farkindaliga doniistiigii
¢alisma icinde yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Akilli Turizm, Dijital Yerli, Dijital Go¢men, Yonetim
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Abstract: The aim of the research is to learn and evaluate the smart tourism perceptions and perceptions of
five-star hotel managers in Izmir city center in Turkey. In addition, the differences between the hotel managers,
who are among the generations defined as digital natives and digital immigrants, towards smart tourism and
the diversity of applications are discussed in terms of expanding the study. The study, which was designed as
a qualitative research, was carried out using in-depth interview technique through open-ended questions
(unstructured questions). Content analysis was used as a method in the analysis of the data. The study is an
exploratory study. The scope of the study is the five-star hotels in the center of Izmir within the borders of
Turkey. As a result, it has been revealed that digital native and digital immigrant hotel managers do not
experience many problems in the context of smart tourism in practice and they have to cope with some
difficulties. In addition, various differences have been observed between the two generations in terms of the
use of technology in tourism. How these differences turn into awareness is included in the study.
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1. Giris

Alkall sozcligii bir¢ok alanda kullanilmaktadir. Ornegin; akilli toplum, akilli fabrikalar, akilli sehirler,
akilli evler gibi. “Akilli” sozciigii Gretzel vd.’ne gore (2015: 179), teknolojiyle birlikte gelisen teknolojik,
ekonomik ve sosyal olgular1 anlatmak ve olgulara teknolojinin etkisini belirtmek i¢in kullanilan yeni bir
moda kelime olmustur. Hayat teknolojinin de gelismesiyle giderek daha rahat ancak daha karmasik bir
iletisim aglar1 zincirine doniismektedir. Nitekim teknolojiden uzak yasamak giiniimiizde pek de
miimkiin olmamaktadir. Yasamin her alaninda, teknoloji iirtinii akilli cihazlar kullanilmaktadir. Hatta
bahsedilen teknolojilerin otellerde bulunur olmasi, giiniimiizde ziyaretgiler tarafindan istenen bir durum
halini almistir (Erdem, 2021: 146). Ozellikle, dogum tarihi 2000'li yillara rastlayan ve toplumda is
hayatina yeni giris yapan Z kusaginin giin gectikce yenilenen teknolojiye hizli ve kolay adapte olmalar:
ve turizmde ziyaret¢i olarak rol almalar1 akilli turizmin giintimiizde kullanilir olmasini pekistirmistir
(Colak ve Karakan, 2020: 169).

Bu baglamda turizm endiistrisinin bahsedilen gelismelerden uzak kalamayacag1 agiktir. Nitekim akill
kavrammin turizm endiistrisinde kullanimi da bunu kanitlayan bir gosterge olmustur. Literatiir
incelendiginde de gelisen teknolojiler ve turizm konularini birlikte ele alan ¢alismalarin literatiirde yerini
aldig1 goriilmektedir. Oyle ki, disiplinlerarasi calismalarin nem kazandigi giiniimiizde akilli turizm
hakkinda yapilan 96 makaleyi inceleyip analiz eden Mehraliyev vd. (2019: 534), calismasiyla
disiplinlerarasi ¢alismalara Onciilitk etmistir. Akilli turizm ile ilgili yapilan ¢alismalar: tarayan bir baska
arastirmanin yazari Binbasioglu'na gore ise (2020: 2825) akilli turizmle ilgili Giiney Kore oldukca fazla
makale tiretmektedir. Her ne kadar akill turizm ile ilgili disiplinlerarasi ¢alismalar literatiirde genis yer
bulsa da yapilan calismalarin, genellikle teknolojik altyap: ile ilgili oldugu ve ilgili alanda sosyal
calismalarin az oldugu sonucuna varilmistir.

Turizm sektorii Ilgaz’a gore (2021:1) dogrudan 54 sektorii, dolayl olarak ise 185 sektorii etkilemekte ve
gerceklesen herhangi bir degisim dalgasi, diger sektdrlere de yayilmaktadir. Ornegin 13 Ocak 2020’de
tanimlanan (Saglik Bakanligi; 2022) bir viriis olan COVID-19 pandemisi turizm sektoriinii dogrudan
etkileyerek, turizme bagli olan alt sektorlere de oldukga fazla sirayet etmistir. Pandemiden en ¢ok
etkilenen sektorlerden biri olan turizm sektorii ve bagli sektorler, simdilerde yaralarini sarmaya ve
teknolojinin de yardimiyla yenilenmeye calismaktadir. Akilli turizm tiim bahsedilen akilli teriminin
niteledigi sozciikler ve alanlar gibi iizerinde sik¢a konusulan bir konu halini almistir.

Otel yoneticileri agisindan konu ele alindiginda ise, otel yoneticileri kendilerini, akilli kavrami
cercevesinde, ortaya ¢ikan gelismelerin farkinda olarak yenilikleri deneyen ve otel ihtiyaglarina uygun
sekilde gerekli teknolojileri kullanmay1 basaran yoneticiler olma yolunda gelistirmektedirler. Yenilikci
diisiince tarzi ve gelismeye agik zihinler tiim sektdr calisanlari ve en Onemlisi yonetim kademesi
tarafindan benimsenmelidir. Ciinkii degisimin gerisinde kalmak 6zellikle isletmeler icin kisa siire sonra
sektorden silinmek anlamini tasimaktadir. Zira artik herkes teknoloji ile maliyeti diisiiriirken daha
kaliteli ve farkl1 hizmet sunma yarisindadir.

Gerek turizm sektorii gerekse turizm sektoriinde ¢alisanlar ile ilgili yapilan calismalar ele alindiginda
[zmir ili merkezinde yapilan benzer bir galismanin olmadig1 ve fakat farkli iller odak alnarak benzer
calismalarin farkli acilardan ele alindig1 belirlenmistir. Nitekim kesifsel bir calisma olarak tasarlanan
arastirma makalesinin konusu otel yoneticilerinin akilli turizme bakislarini ortaya koymak ve bu yeni
teknolojileri ne 6l¢iide kullandiklarini anlamak olmustur. Konu incelenirken dijital yerli ve dijital gd¢gmen
olarak nitelendirilen iki jenerasyon arasinda akilli turizm ile ilgili alg1 farkliliklar1 olup olmadigi da
degerlendirilmistir. Calisma akilli turizm ile ilgili Izmir ili merkezindeki y&neticilerin goriislerini
yansitmast bakimindan ve genellenebilir nitelikte olmasi bakimindan 6nemlidir. Ayrica alan yazinina
katki saglayacag diisiiniilen calisma benzerlerinden, dijital yerli ve dijital gogmen ayrimini sunmasi
bakimindan farklilik arz etmektedir. Bu baglamda calismada Oncelikle akilli turizm ve dijital yerli ile
dijital gogmen kavramlarina bir ¢ergeve ¢izilmistir.
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2. Akall1 Turizme Genel Bir Cerceve

1980°1i yillarda konusulmaya basglanan akilli kavrami, ilerleyen zamanlarda yavas yavas tiim alanlarda
boy gosterir olmustur. Akilli turizm kavrami ise 21. yiizyihn tirtintidiir. Akilh turizm, akillh kavraminin
bilinirliginin artmasiyla, turizm endiistrisinde ortaya ¢ikan gelismelerden biridir. Koo vd.’ne (2017: 2)
gore “akill1” terimi genel anlamda, yalnizca hizli, kullanisli, ucuz ve turistler acisindan akilli anlaminda
degil, ayn1 zamanda is diinyasinda ve turizmde verimli, etkili, {iretken ve yaratic1 ag1 araciligiyla turizm
irtin ve hizmetlerinin saglanmasi ve tiiketilmesi agisindan isbirligi yapan isletmeleri ifade etmektedir.
“Akilli” sozcligii Avrupa’da ve Asya’da sik kullanilan ve trend bir s6zciik haline gelmistir (Gretzel vd.,
2015: 41). Sadece Avrupa ve Asya ile siirli kalmayarak diinya iizerinde de siklikla kullanilir olmustur.
Sozciigiin kullanimi konusunda tam bir sinir ¢izilememistir ancak akilli teknolojilerin kullanimini ifade
ettigi agik bir durumdur. Nitekim Hunter vd. (2015: 104) calismasinda, akilli turizmin, turizmle ilgili bilgi
teknolojilerini anlattigin1 belirtmistir. Akilli teknolojilerin turizmde kullanilmasini ifade eden akilli
turizm (Lee vd., 2020:4) bir¢ok noktada kendini gostermektedir ve turizm endiistrisinin dogasi ve
dinamik yapis1 geregi akilli teknolojilerin kullanimi turizm endiistrisinde giderek artmaktadir (Colak ve
Karakan, 2020: 170). En basit 6rnegiyle, turistlerin akilli telefon uygulamalar: araciliiyla istedikleri oteli
se¢meleri ve rezervasyonu kolay ve hizli bir sekilde gerceklestirmeleri bir akilli turizm uygulamasidir.
Turistik mekanlarda, cesitli mobil uygulamalar1 ya da karekod ile akilli turizm adi altinda fayda
saglanmaktadir. Ornegin 6ren yerleri hakkinda gezi sirasinda anlik bilgi alinabilmektedir ya da seyahat
esnasinda seyahat edenler internet baglantisiyla bircok islemi kolaylikla gerceklestirebilmektedir. Hatta
diinya tizerinde, 6rnegin Japonya’da sadece robotlarin islettigi bir otel bulunmakta ve bahsi gecen otelde
kat hizmetlerinden 6n biiroya kadar her departmanda robotlar kullamilmaktadir. Bu kadar farkh
kullanim alanlar1 olan akilli turizm ile ilgili, Gokalp ve Eren (2016) calismasinda, elde ettigi bulgularla
Turizm ve Otelcilik sektoriinde en ¢ok kullamilan akilli turizm ve bilisim teknolojilerini su sekilde
siralamigtir:

Otel Isletmelerinde Kullanilan Temassiz Sistemler: Anahtarsiz oda girisi, parasiz ddeme, RFID 6zellikli
tiyelik kartlar

Otellerin Sahip Oldugu Varliklarin Takip Edildigi Sistemler: Stok kontrol takibi, yiyecek ve igecek
yonetimi, havlu takibi

Otel Misafirlerinin Takip ve Kontrolii ile Ilgili Sistemler: Legoland’de gocuk takip sistemi, yolcu gemileri,
Eglence parklari, Kayak Merkezleri gibi tesislerde misafirlerin takibi ve kontrolii

Bilgi Sistemleri: RFID 6zellikli biletler, miizeler, oyunlar ve yarismalar igin ziyaretci performansini izleme
ve raporlama

Tur Sistemleri: Ziyaretgilere yon vermek icin gelistirilmis kisisellestirilmis otomatik mesaj goriintiileri,
otomatik sosyal ag gonderileri

Akalli turizm ile ilgili Hunter v.d.(2015: 104) “akilli turizm, turizmin sosyal gercekligini dijital olarak
(yeniden) insa etmistir” ifadesini kullanmiglardir. Gergekten de sosyal ve kiiltiirel bir olgu olan turizm
dijitallesme ve teknoloji kullanimi ile yeni bir duruma evrilmistir. Turizmin tanimi ve Ozellikleri
bakimindan yeni bir boyut kazanmas: turizm alaninda da bir paradigma degisimine yol agmaktadir.
Ornegin; eskiden turizm kavrami bir yerden bagka bir yere seyahati ifade ederken giiniimiizde gevrim igi
turizm aktiviteleri de gerceklestirilebilmekte, bulunulan yerden ayrilmadan bilgisayar, sanal gerceklik
gozliikleri ya da akilli telefonlarla farkli turizm alanlar1 ziyaret edilebilmektedir. Bu anlamda akilli
turizmin sosyal bir olgu olarak dijital hayata uyum sagliyor olmasi gz ardi edilmemelidir.

Alilll turizmin sosyal bir olgu olarak dijitallesmeye adaptasyonu ve turizmin gesitli noktalarinda
kullanimimin artmig olmasi, turizm endiistrisinde ¢ok &nemli bir yere sahiptir. Ay sekilde turizm
alaninda kullanilan teknoloji, turizm endiistrisinde basarimin anahtar1 sayilmaktadir. Ciinkii, turizm
endiistrisinin temel c¢iktis1 turizm deneyimidir (Buhalis ve Amaranggana, 2015: 381). Bu baglamda
teknoloji yardimiyla keyifli bir turizm deneyimi sunmak, sosyal agidan miisteri tatmini saglayarak,
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sonucta turistik tesisin basarili olmasini saglamaktadir. Akilli turizmin sosyal hayatta daha iyi bir turizm
deneyimi sunmak suretiyle turizm deneyimine katkida bulundugu sdylenebilir. Buna ek olarak, akilli
turizm, sosyal hayattaki dezavantajli bireylerin de turizm deneyimlerini gergeklestirebilmesini
destekleyici bir konumdadir. Ornegin; akilli turizmin engelli vatandaslarimizin hayatimi kolaylastirmak
ve onlarin da tatil deneyimleri yasamalarini saglamak gibi bir faydas1 da vardir. Bu baglamda Topsakal
(2011:11) calismasinda engelli dostu turizmi incelemis ve giliniimiizde sik¢a konusulan yeni teknolojilerin
bu alanda kullanilabilecegine vurgu yapmustir.

Literatiir incelendiginde akilli turizm ile ilgili yapilan galismalarin ¢oklugu goze carpmaktadir. Ornegin;
akill1 teknolojileri kullanan akilli turizm noktalar: icin belki de en 6nemli konu kaliteli bir teknolojik
altyapiya sahip olarak kesintisiz bir erisimin saglanmasidir. Bu konuyla ilgili Jeong ve Shin (2019: 1465)
calismalarinda erisilebilir olmamin Onemine vurgu yaparak, erisilebilirligin algilanan kullanim
kolayligina katkida bulundugunu belirtmistir. Bir diger 6nemli konu, Orgiitlerin rekabet giiclerini
artirmak istemesidir. Kusat’a gore (2011: 115), turizm sektoriinde ¢alisan isletmeler, tipki mal iireten bir
tiretim isletmesi gibi AR-GE faaliyetlerini siirdiiriip yeniliklere agik bir turizm politikasiyla rekabet
gliciinii artirmak zorundadir. Bu nedenle akilli turizm kavrami goéz ardi edilmemelidir. Her ne kadar
dijitallesme turizm igin bir zorunluluk degil gibi goriinse de gercekte isleri kolaylastiran ve yeni ¢ag1
yakalamaya yardimci olan bir sistemdir. Akilli turizmle ilgili yapilan ¢alismalarda verilen tanimlamalar:
yetersiz bulan Yal¢inkaya vd. (2018) literatiir tanimlarina ¢alismasinda yer vermis ve akilli turizm
tanimlarinda en ¢ok kullanilan kavramlarin mobil uygulamalar, akill telefonlar, sosyal medya ve internet
kavramlar: oldugunu ortaya koymuslardir. Celik ve Topsakal (2017) ise, calismasinda Antalya’nin akilli
turizm destinasyonu olmas: yolunda ilerlemesi gerektigiyle ilgili sonuglara yer vermistir. Akilli turizm
destinasyonlarina iliskin, 6rnegin Ankara (Duran ve Uygur, 2019) vb. yerleri konu alan bir¢ok ¢alisma
gerceklestirilmistir. Akill turizm ile ilgili yonetici goriislerini anket ve goriisme yoluyla ortaya koymaya
calisan Colak ve Karakan (2020) Gaziantep ilini degerlendirmis ve il bazindaki otellerde heniiz orta
seviyede bir akilli turizme geg¢isin oldugu sonucuna varmustir.

Alkilli turizm kapsaminda bahsedilen teknolojilere uyum saglamak konusu da en az akilli turizmin
gelisim siireci kadar 6nem tasimaktadir. Bu noktada karsimiza dijital yerli ve dijital go¢gmen kavramlar:
gikmaktadir. Bas’a gore (2020:1) icinde bulundugumuz zamana adaptasyon konusunda belirli noktalarda
zorlanan dijital goc¢menler, teknolojiye bir nebze yabancidir ve teknoloji okuryazarliklari oldukga
diisiiktiir. Bu baglamda dijital yerli ve dijital gd¢men kavramlar: degerlendirilerek kusaklar arasinda da
teknoloji kabulii baglaminda farkliliklar olup olmadigina bakilmalidir. Calismada bu ayrim goz oniinde
bulundurulmaktadir. Ilerleyen béliimde dijital yerli ve dijital gogmen kavramlarina agiklik getirilmistir.

3. Dijital Yerli ve Dijital G6¢men Kavramlar:

Tarihi 2000’lerin basina dayanan ve nispeten yeni birer kavram olan dijital yerli ve dijital gogmen
kavramlar1 Marc Prensky (2001: 3) tarafindan kullanilmistir. Daha 6ncesinde Tapscott (1998, 2009) da
calismalarinda kavramdan bahsetmistir ancak kavramin bilinir olmasi 2000'li yillara dayanmaktadir.
Marc Prensky bir egitimcidir. O nedenle ¢alismas: 6grenciler iizerinde gergeklestirilmistir. Tanim olarak
kavrama goz atildiginda Karabulut’a gore (2015: 16), interneti ve akilli teknolojileri yogun olarak
kullanan ve dogumlarindan itibaren bu teknolojilerle hasir nesir olan yeni nesle “dijital yerliler” ismi
verildigi goriilmektedir. Prensky de ¢alismalarinda (2001; 2004; 2009) kavramdan bu yonde bahsetmistir.
1980 yili 6ncesi dogan ve bahsedilen teknolojilere daha sonradan adapte olan eski kusaga ise “djijital
gocmenler” ad1 verilmistir.

Dijital yerli ve dijital go¢men kavramlar: egitim baglaminda oldukga fazla ele alinmistir. Bennett vd.’e
gore (2008: 777), “dijital yerliler” kavraminin dayandig: iki temel nokta vardir. Bu noktalar kavramin
“dijital go¢menlerden” ayirt edilmesinde yardimci olmaktadir. Bu iki nokta su sekilde agiklanmistir:

Dijital yerli olarak adlandirilan nesil, bilgi teknolojileri konusunda gelismis bilgi ve becerilere sahiptirler.
Bu konuda yetenekleri doguslarindan itibaren akilli teknolojilerle tamisik olmalarindan
kaynaklanmaktadir.

—
Abant Sosyal Bilimler Dergisi - https://dergipark.org.tr/tr/pub/asbi
954



Otel Yoneticilerinin Akilli Turizme Bakis1
Smart Tourism Perception of Hotel Managers

Yetistirilmelerinin ve teknolojiyle ilgili deneyimlerinin bir sonucu olarak, dijital yerliler, 6nceki nesil
ogrencilerden farkli 6zel 6grenme tercihlerine veya stillerine sahiptir. Nitekim, yetkinlik ve becerileri de
farkli olan yeni bir kusag1 olusturmaktadirlar.

Dijital yerli olarak adlandirilan neslin birtakim 6grenme aligkanliklari vardir. Bu aliskanliklar dijital
yerlilere 6zgii olarak nitelendirilmektedir ve bahsi gecen dgrenme aliskanliklar1 Bilgic vd. (2011: 260)
tarafindan su sekilde listelenmigtir:

Hizli ve kolay bir sekilde bilgiye erisim saglama odaklidirlar,
Yazili metin yerine, grafik anlatimlari tercih ederler,

Uzerinde calisilan bir makaleyi bastan sona dogrusal bir bicimde okumak yerine, rastgele okumayz tercih
ederler,

Oyun ile 6grenmeyi tercih ederler,

Biligsel anlamda sirali olmaktan ziyade, karmasik diisiinme aliskanliklar: vardir,
Birden fazla isi, ayn1 anda yapmak isterler,

Ogrenme tarzlari, kesfederek 6grenmek seklindedir.

Dijital yerliler, bazi yazarlara gore, iki nesil olarak degerlendirilmektedir (Jonier vd., 2013: 550). 1980'li
yillarda dogan ve 1990’1 yillarda dogan bu iki nesil, bahsi gecen yillarda internet ve teknolojide yasanan
bir¢ok farkliliklar dolayisiyla bir ayrima tabi tutulmustur. Bu yiizden 90'l1 yillarda dogmus olan kisiler,
asil dijital yerliler olarak adlandirilmaktadir. Bilgiyi hizl1 almay1 tercih eden ve bilgiyi hizli islemede usta
oldugu soylenen (Jonier vd., 2013: 549), dijital yerlilerin teknolojiye karst olumlu tutumlari onlar1 akilli
turizmi kullanmakta bir adim 6ne ¢ikarmaktadir. Akilli turizm baglaminda degerlendirildiginde her iki
neslin de teknolojiye adapte olabilecegi diisiiniilmektedir. Karabulut'a gore (2015: 21) djjital yerliler
“teknoloji bir fenomendir” diyen bir nesildir. Diger taraftan 1980 oncesi dogan dijital gogmenlerin de
yeniliklere az cok adapte olabilecegi diisiiniilmektedir. Oncelikli konusu teknoloji olan dijital yerliler her
ne kadar dijital gocmenlere gore akilli turizm konusunda bir adim o6nde gibi goriinse de dijital
gocmenlerin de bahsedilen konuda basarili oldugu soylenebilir. Ancak yine de Autry ve Berge'nin
yaptig1 arastirma bulgularia gore (2011: 460), akilli teknolojileri kullanan ya da 6grenmeye calisanlarin
yas1 ne kadar geng ise o derece daha fazla basari elde edilmektedir. Yine Wang vd. (2012: 6) tarafindan
gerceklestirilen bir baska c¢alismada “dijital yerlilerin dogalar1 geregi teknoloji konusunda bilgili
olduklar1 varsayilirken, dijital go¢menlerin genellikle bilgi teknolojisi ile ilgili baz1 giigliikleri oldugu
varsayilir” denilmektedir.

Dijital yerli ve dijital gd¢cmenler ile ilgili literatiirde yapilmis ¢alismalar mevcuttur. Ancak bu ¢alismalarin
bir¢ogu 6grenme {iizerine gerceklestirilmis ve akilli turizmle iliskilendirilmemistir. Bunlardan biri dijital
yerlilerin ve dijital gdo¢menlerin kiiltiir baglaminda benzer endiseleri tasiyip tasimadiklarini inceleyen
calismadir. Kincl ve Strach (2021: 30), yaptiklari bu calismada her iki neslin de benzer endiseleri
paylastiklar1 sonucuna ulasmustir. Uluslararas: kiiltiirii dikkate alan ¢alisma dijitallesmenin de tutum ve
davranislarda farkliliklar yaratabilecegine vurgu yapmistir. Marmara Universitesi“ne bagh fakiiltelerde
egitim goren 6grencilerin dijital yerli mi, melez mi yoksa go¢men mi olduklar: sorgulayan Yildiz (2012)
calismasinda, 382 dgrenciye anket uygulanmis ve dijital melez kavramina da deginmistir. 2020 ve 2021
yillar1 incelendiginde, yapilan ¢ogu calismanin egitim ve Ogretim alaninda ya da internet ve bagh
teknolojilerin kullanimiyla ilgili oldugu goéze ¢arpmaktadir. Turizm endiistrisini konu alan ve dijital yerli
ile dijital gogmen kavramlarinin kullanildig1 calismalara rastlanmamustir.

Turizm endiistrisinde 6zellikle Z kusaginin da endiistride yer almasiyla teknoloji ve teknolojik sunumlar
genis yer almaya baglamistir. Turist 5.0 olarak isimlendirilen siiper akilli turist (Bahar v.d., 2019: 72)
kavrami da tipki Endiistri 4.0, Toplum 5.0 ve Akilli Turizm gibi kavramlarla birlikte literatiirde yerini
almistir. Nitekim calismada nesiller arasindaki fark hem yoneticiler boyutunda hem de turist olan
ziyaretciler boyutunda ele alinmisgtir.

—
Abant Sosyal Bilimler Dergisi - https://dergipark.org.tr/tr/pub/asbi

955



Ozlem Giileryiiz

4. Metodoloji

Calisma kesifsel bir calisma olup, nitel arastirma olarak tasarlanmistir. Calisma acik uglu sorular
(yapilandirilmamis sorular) araciligiyla derinlemesine goriisme teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir.
Veri analizinde igerik analizi yapilmistir. Nicel calismalar gerceklige tek bir noktadan bakmakta ve bu
ylizden de dinamik bir yapisi olan sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda agiklayiciliktan uzak
kalmaktadir. Bir olguyu tek yoniiyle degil baska acilardan degerlendirmeye olanak tanidig: icin nitel
arastirmalar sosyal bilimlerde daha basarili sonuglar vermektedir. Bu 6zelligi dolayisiyla sosyal bilimler
alanindaki arastirmalarda nitel yontemler siklikla kullanilmaya baslanmistir. Calismada nitel arastirma
yontemi kullanilmasinin nedeni konunun derinlemesine analizine olanak tanimas: ve dinamik yapida
olan sosyal bilimler alanindaki konuya daha agik bir neden sonug iliskisi sunmasidir. Kullamilan bu
yontemin en biiyiik avantaji, {izerinde ¢alisilan konu hakkinda farkli goriislerin ve bakis agilarinin
rahatca degerlendirilebilmesi ve bu bakis acilarinin nedenlerini ortaya koymasidir.

Calismanin kapsami Tiirkiye simurlari icinde Izmir merkezindeki bes yildizli otellerdir. Uzerinde
arastirma yapilan ana konu Tiirkiye'de Izmir ili merkezinde bulunan beg yildizli otel yoneticilerinin akilli
turizme bakislar1 ve akilli turizm algilarinin nasil oldugunun degerlendirilmesi, yeni teknolojileri ne
Olctide kullandiklarinin belirlenmesi, dijital yerli ve dijital go¢men olarak tanimlanan jenerasyonlardan
olan otel yoneticilerinin akilli turizme bakisi arasindaki farkliliklarin ve uygulama cesitliliginin olup
olmadiginin arastirilmasidir.

Bahsedilen konulardan yola gikilarak yapilandirilmamis soru formu araciligiyla yiiz yiize goriismeler
gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgulara igerik analizleri yapilmis ve tema/kodlar olusturulmustur.
Kodlama yapilirken, bir bilgisayar programi araciligiyla kodlamanin dogru sonug¢ vermeyecegi
diisiiniilerek manuel kodlama yapilmistir. Kodlar1 olustururken kod frekanslar: ile koddan bahseden
katilimcilarin sayist ve ylizdeleri manuel olarak belirlenmistir. Daha sonra kodlama yiizdeleri
bulunmustur. Ornegin, katilimailarin %1001 (7 kisi) kolaylik sézctigiinden 14 kez bahsetmistir. Demek ki
kolaylik sozciligiinden bahsedenler bu rolden en az bir kez bahsetmislerdir. Daha sonra her bir kelime
ilgili tema altinda kiimelendirilmistir. Tiim kodlar ve temalar bilgisayara aktarilmis ve ilgili katilimciya
geri gonderilmis ve desifre edilen ifadelerin dogrulugu icin kendisinden onay alinmustir. Bahsedilen tema
ve kodlar tablo 1’de listelenmis ve bulgular boliimiinde ayr1 ayr ele alinip yorumlanmustir.

Tablo 1: Arastirma Tema/Kod Listesi

TEMALAR KODLAR
Akalli Turizm Algisi Kolaylik, Hiz, Teknoloji, Miisteri
Memnuniyeti
Akilli Turizmde Kugak Farki Zorluklar
Akilli Turizmin Dezavantajlar1 Personelde Azalma, Duygu Eksikligi
Akilli Turizm Kavrami Akalli Teknolojilerin Kullanimi

Calismanin 6rneklemi Izmir ili merkezinde faaliyet gdsteren bes yildizli otellerin iist diizey
yoneticileridir. Izmir ili merkezinde bulunan 9 adet bes yildizli otelden 7 adedi (% 77) arastirmaya konu
edilmistir. Calismada goriisme yapilamayan 2 otel goriismeyi kabul etmemislerdir. Bu nedenle onlarla
gorlislilememistir. Arastirmaya konu olan bes yildizli otellerin hepsi akilli teknolojileri % 40 - % 50
oraninda kullanmaktadir. Bu oran bulunurken kullarulan akilli teknolojilerin sayis1 dikkate alinmuistir.
Kullanulan akilli teknolojiler tiim oteller igin, akilli oda hizmetleri uygulamalari, otelin restoraninda
kullanilan akilli sistemler, akilli giris-¢ikis olanaklar: ve akilli kayitlardir.

Goriismeler katilimcilarin makaminda yiiz yiize gerceklestirilmistir. Oncelikle etik izinler alinmis ve
katilimcilara sorular bu sekilde yonlendirilmistir. Goriismeler gergeklestirilirken COVID 19 tedbirlerine
uyulmustur. Sorular1 yanitlamadan once de ses kayitlarinin alinmasi igin izin istenmistir. Gortismeler
otuz dakika ile bir saat arasinda stirmiistiir. Daha sonra elde edilen veriler desifre edilmistir. Kod ve
temalara ayrilmistir. Glivenirlik ve gegerlilik kriterleri gergeklestirilerek bilimsel ¢alisma
olusturulmustur. Giivenirlik ve gecerlilik kriterlerinden inandiriciligl saglamak arastirmanin kabul
edilebilirligi agisindan 6nemlidir. Inandiricilik dlciitii saglanmasi i¢in goriisme siireleri uzun tutulmustur.
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Boylece siire ne kadar uzun olursa toplanan veriler de o denli giivenilir olmaktadir. Yaklagik bir saat
siiren gorlismelerde kategoriler bazinda sorular yoneltilmis ve ¢oziimlemeler yapilirken kategorileri
yansitan sozciikler kullanilmistir. Katilimcilarin sdyledikleri anlam farkliliklarina yol agmayacak sekilde,
kayitlarda nasil ise ayni ifadelerle metine aktarilmistir. Daha sonra teyidi alinmis, uzman goriisiine
basvurulmustur. Tiim yapilanlar inandiricilik Olgiitiinii saglamaya yoneliktir. Nicel arastirmalarda bir
genel cikarim yapilmaya c¢alisilirken nitel arastirmalarda elde edilen sonuclar degisik alanlara
aktarilabilir durumdadir. Bu baglamda calismanin sonuglari, turizm endiistrisi paydas ve aktorlerine,
yOnetim organizasyon yazmnma ve ilgili calismalara aktarilabilir. Bu da aktarilabilirlik Ol¢iitiinii
saglamaktadir. Goriismelerin literatiir ile desteklenmesi, aymu tip sorularin ayni yapida ve aym yaklagim
tarziyla yoneticilere yoneltilmis olmasi ve kayit altina alinmasi ise tutarliligi saglamaktadir. Tema ve
kodlar olusturulurken ayni anlama gelen kodlarin olusturulmasi icin kod frekanslar1 manuel olarak
yapilmistir. Bu da giivenirligi artiran bir unsur olmustur. Son olarak ise arastirma siireci boyunca tiim
asamalarda yansiz bir tutum sergilenmis, katilimcilarin diistincelerini etkileyecek her tiirlii ifade ve
eylemden kagimilmistir. Boylece teyid edilebilirlik olgiitii de saglanmis olmustur. Ozetle caligma
yapilirken giivenirlik ve gecerlilik kriterlerini saglamak i¢in gerekli biitiin siiregler gerceklestirilmistir.

Katilimcilara ait demografik bilgiler tablo 2’de sunulmustur. Katilimcilara kod isimler verilmistir ve
kisisel bilgilerinin paylasilmamasina 6zen gosterilmistir.

Tablo 2: Arastirma Katilimc1 Demografik Verileri

KATILIMCI YAS CINSIYET EGITIM KURUMDA
KOD iSiMLERi DURUMU CALISAN
SAYISI
K1 34 ERKEK LISANS 650
K2 30 ERKEK LISANS 500
K3 35 ERKEK LISANS 300
K4 32 KADIN LISANS 200
K5 30 KADIN LISANS 250
K6 62 ERKEK LISANS 428
K7 51 ERKEK LISANS 156

Katilimcilarin tamami {zmir ili merkezinde faaliyet gosteren otellerde galismaktadir. Hepsi {ist diizey
yoneticilerdir ve hepsi lisans mezunudur ve tiim katilimcilar Turizm ve Otelcilik alaninda egitim
almislardir. Katilimcilarin yaslari 30 ile 62 arasinda degismektedir. Bu baglamda hem djijital yerli ve hem
de dijital go¢men olarak nitelendirilen yoneticiler arasindaki farklar da kolaylikla goriilebilecektir.
Katilimcilarin besi erkek ikisi kadindir.

Calismanin, akilli turizm algisimn Izmir ili merkezi sinirlarinda incelenmis ve dijital yerli ile dijital
gocmen kavramlariyla birlikte degerlendirilmis olmas: dolayisiyla alan yazinina, otel yoneticilerinin
konu ile ilgili fikirlerini sunmasi bakimindan katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Ayni zamanda akill
turizm algisi ile ilgili ilk kez dijital yerli ve dijital gd¢men ayrimina gidilmesi dolayisiyla, konu farkli bir
pencereden sunulmaktadir. Bu nedenle ¢alismanin alan yazininda, farkindalik yaratmasi ve yol gosterici
olmas1 bakimindan da 6nemi g6z ardi edilmemelidir.

5. Bulgular

Gergeklestirilen arastirmanin bulgulari;, nitel arastirma yontemi kapsaminda ele alinmis ve
degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirmede kullanilan veriler otel yoneticilerinin akill turizm algisinin
ortaya konulmasinda kullanilmistir. Desifre edilen goriismeler dort tema altinda gruplandirilmistir.
Icerik analizleri yapilan goriismelerde her bir temanin altinda en yiiksek frekansli konular dikkate
alinarak kodlar olusturulmustur. Tablo 1’de gruplanan temalar ilerleyen bdliimde ayri ayri ele alinip
yorumlanmustir.
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5.1. Akall1 Turizm Algsi

Alall turizm algis1 dort temel noktay: tanimlamaktadir. Bu dort nokta: kolaylik, hiz, teknoloji ve miisteri
memnuniyetidir. Otel yoneticilerinin goriisleri dikkate alindiginda “akilli turizm algilar1’” bu dort
kavramla dile getirilmektedir. Akilli turizmin kolaylik ve hiz saghiyor olmasi, teknolojinin kullanilmas:
yoluyla miisteri memnuniyetini artirmasi, akilli turizmin avantajli yonlerini olusturmaktadir.

Alkallh turizm algist Olgiiliirken sorulan soruya yanit olarak yoneticiler tarafindan en ¢ok kullanilan
sozcliklerden biri kolaylik olarak belirtilmistir. Goriismeye katilan katilimcilarin % 100’1 tarafindan akill:
turizm denildiginde akla gelen sozciik olarak kolaylik sozciigii kullanilmistir. Ornegin K1 tarafindan
kolayliktan bahsedilirken sunlar ifade edilmistir:

“Bence en basiti akilli turizmi kolaylik olarak algiliyorum. Ilk basta akilli turizm denildiginde aklima
gelen teknoloji ile birlikte gelisen hizmetler. Bununla birlikte bizim de hizmet sektoriinde is kolumuz
oldugu i¢in bizim isimizi de hafifletecek hem misafirlerin, hem isverenin, hem de isgorenin daha rahat
daha hizli hareket etmesini saglayacak bir sektdr olarak goriiyorum. Kolaylik... Evet, kolaylik, imaj,
repiitasyon bu anlamda...” (K 1)

Akilli turizm oda 1sis1, odanin aydinlatmasi, mini bar gibi fonksiyonlarin kolaylikla yonetilebilmesi,
dijital kayitlarin tutulmas: yoluyla gerekli bilgilere kolaylikla ulasilabilmesi, 6demelerin temassiz
sistemlerle gerceklestirilebilmesi ile giris (check-in) ve gikislarin (check-out) hizli ve kolay yapilmasin
saglamas1 bakimindan kolaylik algist olusturmaktadir. Belirtilen teknolojilerin arastirmaya katilan oteller
tarafindan kullanilan teknolojiler olmasindan dolay: kolaylik algisinin pekismesi olanag: saglanmaktadir.

Kodlanma frekansi yiiksek bir diger sozciik hiz olmustur. Hiz kavrami yine tiim katilimcilar tarafindan
yanitlanan kavramlar arasindadir. Teknoloji yapilan isin hizli ve kaliteli olmasinda etkilidir. Teknoloji
genel olarak insanlara ve oOrgiitlere kolayliklar sagladig1 gibi islemlerin gergeklestirilmesinde hiz1 da
artirmaktadir. Hiz Ozellikle belirli kategorilerde seyahat eden kisiler igin dnem arz etmektedir. Hiz
sOzcligii kullanilarak yapilan degerlendirmelerde, otel isletmelerinin tamamen otomasyonunun (tiim
departmanlarda teknolojiyi kullanarak insansiz hizmet vermek) sakincali olabileceginden bahsedilmistir.
Insan unsuru hizmet sektdriinde énemli bir yer bulmaktadir. Ciinkii hizmet sektdriinde insansiz hizmet
sunuldugunda duygunun sistemden ¢ikarilacag: konusunda endiseler ortaya ¢ikmaktadir. K 2 tarafindan
konu ile ilgili sunlar ifade edilmistir:

“Bliyiik alisveris merkezlerinde biiyiik marketlerde kullanilan bir sistem var. Bir kasiyer var, bir de
sadece kart1 kendinizin takip otomatik olarak 6deme yaptiginiz jet kasa dedikleri olay var. Mesela bu da
bir akilli sistem esasinda ama hicbir kasiyer ile temasimiz olmuyor. Direkt 6deme yapip ¢ikiyorsunuz,
¢ok acelesi olan ya da iste ucakta gelirken kimlik bilgilerini girip de otomatik check-in yapip sadece
geldiginde anahtar isteyen bir sistem de olabilir, orada konusulur, goriisiiliir ve resepsiyonistle de aym
zamanda muhatap olunur ama biitiin 6deme islemlerini yaptig1 icin daha az vakit harcayip daha hizli bir
check-in ortami saglanabilir. Bu konuda yardimc olabilir ama tek basina akilli sistemlerin kullaniminda
dedigim gibi duygulardan yoksun olan bir sistemi ben ¢ok kabul etmiyorum. Ozellikle otelcilikte...” (K
2)

Hiz konusunda K 2 ile aymu diisiinceleri paylasan K 3, akilli turizm denildiginde aklina ilk olarak hiz
konusunun geldigini ifade etmistir. K 3 tarafindan ifade edilenler 1siginda akilli turizm araglar
kullamilarak gerceklestirilen hizmetler hizli bir sekilde gergeklestirildigi icin, sonucta miisteri
memnuniyetinin artirilmasini ve kalite imajinin olusturulmasini, rekabet giicliniin artirilmasini, daha
verimli calisilmasini sagladig ifade edilebilir. Hiz sozciigii ile ilgili K 3 tarafindan ifade edilenler su
sekildedir:

“Akilll turizm bence, misafirin is yiikiinii, calisanlarimizin is yiikiinii alacak, daha hizli bir sekilde
iletisim daha hizli problem ¢6ziimii yani memnuniyeti artirict odakli bir faaliyettir. Hem ¢alisan hem
misafir agisindan kullanilan teknolojileri veya bunu kullaniyorsaniz bence siz bir akilli turizm
yapiyorsunuz.” (K 3)
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Hiz ve kolaylik olarak algilanan akilli turizm, teknoloji sozciigii kullanilmadan bir anlam ifade
etmemektedir. Calismada teknoloji sdzctigiiniin, akilli turizm algis: olarak ifade edilip biitiin katihmcilar
tarafindan kullanimi bunun kanit1 olarak gosterilebilir. Zira akilli turizm denildiginde teknolojinin
kullanim1 ilk akla gelen konudur. Bu anlamda akilli turizmin algilar1 sorgulanirken teknolojiden
bahsedilmesi oldukga gereklidir. Teknoloji sézciigii ile ilgili K 3 tarafindan sunlar ifade edilmistir:

“Bence akilli turizmin ifade ettigi sey su: yani hem misafirlerimizin hem de otelde calisanlarin isini en
kisa siirede en iyi sekilde ve ¢ift tarafa da fayda saglayacak sekilde, akilli teknolojilerin kullanilmasi.” (K
3)

Boylece teknolojik yenilikler (akilli oda hizmetleri uygulamalari, otelin restoraninda kullamilan akilli
sistemler, akilli giris-¢ikis olanaklar1 vb.) kullanularak saglanan hiz ve kolaylik akilli turizmin otel
yoneticilerine ifade ettigi kavramlar olarak belirtilmistir. Kar maksimizasyonunun teknolojik gelismelerle
saglanan bir kazanim oldugunu dile getiren K 5 tarafindan teknoloji konusunda sunlar ifade edilmistir:

“Ashinda bu cagdaki erisilebilirligin kolayligiyla bizim konaklama anlamindaki etkinlik anlamindaki
taleplere daha hizli, daha etkili yanit vermenizi saglayabilecek, uluslararas: platformlarda kendimizi
gosterebilecegimiz, misafir portfoyiimiizii genisletebilecegimiz ve aslinda gelirlerimizi maksimize edecek
teknolojik araclar1 kullandirabilecegimiz platformlar aklima geliyor benim direkt.” (K 5)

Kod frekanslar1 dikkate alindiginda en ¢ok kodlanan son sdzciik miisteri memnuniyeti olmustur. K 4
tarafindan miisteri memnuniyeti ve teknoloji kavramlari, akilli turizm algis1 olarak su sekilde ifade
edilmistir:

“Yani akilli turizmi verimlilikle ve miisteri memnuniyeti ile bagdastirabiliyorum. Mesela otel
banyolarinda su israfin1 6nlemek amaciyla yapilan ¢alismalar suyu daha verimli kullanarak hijyenik ve
temiz ortamlar saglamaktadir. Bu akill turizmle ilgilidir. Yine odalarinda kullarulan akilli sistemler
vardir. Bunlar aklima geldi ilk olarak. Yani akill: teknolojiler verimlilige ve miisteri memnuniyetine katki
saglar.” (K 4)

K7 tarafindan ifade edilen teknolojik kolaylik ile miisteri memnuniyeti saglanmaktadir.

“Akall1 turizm bana teknolojik kolaylig1 ifade ediyor.” (K 7)
5.2. Akilli Turizmde Kusak Farki

Calismada incelenen dijital yerli ve dijital go¢men kavramlarinin da degerlendirilmesiyle akilli turizm
kullanim ve algisiyla ilgili iki jenerasyonun aralarindaki fark ele alinmistir. Katilimcilar incelendiginde
1980 oncesi dogumlu (dijital go¢gmen) iki katilimcinin bulundugu ve 1980 ve sonrast dogumlu (dijital
yerli) bes katihmcinin bulundugu goriilmektedir. Hem isgorenler acisindan hem de otele gelen misafirler
agisindan durum degerlendirildiginde dijital go¢men ve dijital yerlilerin yasamis olduklar1 farkh
zorluklardan bahsedilmistir. Yasanan zorluklarin farkli olmasi dolayisiyla her iki jenerasyonun akill
turizm algilar1 da farklilik gostermektedir. Ornegin dijital yerli olan K 1 tarafindan misafirlerinin yasadig:
zorluklarla ve akilli turizm algilariyla ilgili sunlar ifade edilmistir:

“Cogu misafirimiz de bizim, repeat guest (bir yilda aymi otelde 15-20 defa konaklayan misafir) olarak
misafirimiz oluyor. Bunlar da halihazirda yash olarak tabir edebilecegim bir yas grubuna aitler. (dijital
gocmen) O misafirlerde biraz akilli teknolojileri kullanmakta zorlaniyoruz. Kendimizle bunu hayata
gecirmekten biraz geri planda kaliyoruz. Ciinkii karsi tarafta hitap ettigimiz kesim biraz yas grubu
itibariyle 50 yas ve {izeri oluyor. Bizim misafirlerimizin ¢ogu 50 yas ve {izeri yas grubuna ait oldugu icin
kimisinde akilli telefon dahi yok. Bunu en son 2021 sezonunda yasadik. Geri dénmeleri gerektiginde
iilkelerine girerken register form (kayit formu) doldurmalari gerekiyor. Ya misafirler gelip bizim
ofisimize, onlara biz yardima oluyorduk. Onlarin register formlarmi g¢evrim igi olarak biz
dolduruyorduk. Hani daha kendileri akilli telefon bile kullanmayan misafirlerimiz var. Bunda biraz
zorlaniyoruz.” (K 1)
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Alalli turizm algis1 dijital yerliler icin kolaylik, hiz vb. s6zciiklerle tanimlanirken, dijital go¢menler icin
akilli turizm araglarini kullanma zorluklar1 yasandigi icin kolayliktan ziyade zorluklarla ifade
edilebilmektedir. Ancak unutulmamalidir ki, COVID 19 pandemisi ile dijital go¢menlerin de teknolojiye
hizlica adapte oldugu bir siirecten gecilmistir. Bu baglamda aslinda iki noktada teknolojiye daha hizli
adapte olundugu soOylenebilir. Bunlardan ilki ihtiya¢ duyulmasi halinde akilli teknolojilere ayak
uydurulur. Digeri ise teknoloji kullanimina bireysel bir ilgi duyulmas: halinde daha hizli ayak
uydurulmaktadir. K 2 tarafindan akilli turizm kullanimu ile ilgili dijital yerli ve dijital go¢gmen ayrimiyla
birlikte sunlar ifade edilmistir:

“Ucaklarda ucak bileti alip numaranizi kendimiz se¢miyor muyuz? Bunda bir zorlanma yasiyor
musunuz? Belki iist yas grubu misafirler biraz zorlanacaktir. Sonucta son zamanlarda onlar teknolojiye
cok ayak uyduran bir kesim oldular. Mecburen cep telefonlarindan diinyay: takip ettiler, iste Instagram
olsun, Facebook olsun, Twitter olsun artik onlarin hayatina girdi esasinda yani benim 75 yasinda babam
var. Gayet giizel Twitter kullanicisi. Tamam o yiiksekokul mezunu ama teknolojiyi kullanan ortaokul
mezunu arkadaslar1 da var icinde. Yani bu egitimle alakali degil bence ilgiyle alakali, ne kadar teknolojiyi
benimsediginiz ile alakali. Kimi insanlar var. Bazi otel sahibi kisiler, {iniversite mezunu ama cep
telefonunda sadece numaralara basiyor, bagka hicbir sey kullanmiyor. Bu tamamen ilgi ile alakal bir sey.
Ben kendim olarak zorlanmiyorum ama insanlarin da dedigim gibi ilgi alaruyla ilgili. Misafirlerimizin de
zorlanacagini zannetmiyorum. Yani tamamen arz talep meselesi bu, kisinin kendi arz talep meselesi. Eger
istiyorsa bdyle bir seye ilgi gosteriliyorsa zaten 6grenecektir ama “ne gerek var” diyen bir kisiye siz
istediginiz olanaklar1 saglayin o bu teknolojiyi kabul etmeyecektir zaten.” (K 2)

Otel yoneticileri kademesinde durum degerlendirildiginde dijital yerli yoneticilerin dijital go¢men
yoneticilere nazaran teknoloji kullanimlarinda daha basarili olduklar: ve aslinda yeni teknolojilere daha
kolay adapte olduklar1 goriilmektedir. Ancak her iki grup icin yasanan bazi zorluklar mevcut olmaktadir.
Yasanan zorluklarla ilgili K 3 ve kullanilan sistemler ile ilgili K 4 tarafindan sunlar ifade edilmistir:

“Yani benim anladigim pandemi ile beraber aslinda bir¢ok firmanin bir¢ok isletmenin cesaret edemedigi
dijital dontistim zorunlu bir hale geldi. Ciinkii insanlar birbirini géremedi. Yani biz bu otelde ¢ogunlukla
cooperate (birlik seklinde) calisiyoruz. Cooperate sirketlerde bir sekilde tabi ki toplanti yapmaya
mecburlar. Belirli donemlerde periyotlarda... ve bunlar yiiz yiize gergeklestiremediklerinden bu sefer
dijital olarak birleserek toplanti yapmaya basladilar. Dezavantajli yonleri bu hibrit sistemin aslinda
teknik ekipman altyap: kismiyla alakali ¢linkii eszamanlilik 6zellikle uluslararas: toplantilarda ¢ok kolay
saglanamiyor. Altyapr kursaniz da bir sekilde yiiz yiize katildigimiz canli toplantilarda oldugu gibi
iletisim akisimi gergeklestiremiyorsunuz. Bizim yasadigimiz zorluklar agik¢as: bunlar oldu. Bize zaman
zaman sikayetler gelmisti. Ne kadar ¢ok son donemin teknolojilerini kullansak da teknik ekipman olarak
eksigiz. Ornegin kullandigimiz Teams vb. toplantilarini ¢ok giizel gerceklestiremedik gibi doniisler
almistik. Dolayisiyla otelin igerisinde operasyonda kullandigimiz dijital araglarin yani sira benim aklima
ilk yasanan zorluk agikcas1 bu geldi Otelin dolayisiyla pandemide dijitallesmesi agisindan bu sekilde
sikintilar yasadik. Ardindan genelgenin izin verdigi miiddetge yiiz yiize toplantilar da yapilmaya
baslandi. O zaman firmalarda ciddi ilerlemeler de kaydettik.” (K 3)

“Zaten opera sistemini kullaniyoruz. Bu check-in check-out islemleri esnasinda uygunlugu hangi odanin
dolu, hangi alanin kirli, hangi alanin bog oldugu &nceden goériilebiliyor. Farkli otelcilik sistemlerini bir
arada kullaniyoruz. Yani teknolojiyi elimizden geldigince entegre ettik.” (K 4)

Bir otelin faaliyet alani, yasanan zorluklar, yoneticilerinin teknolojiye adaptasyonu ve akilli turizm
algilarini etkilemektedir. Bir sehir oteli ele alindiginda is diinyasindan insanlar agirlandig: igin teknoloji
ile daha yakindan ilgili oldugu séylenebilir. Calismada katiimcilardan gelen bir bagka goriise gore
yasanan zorluk olmadig1 aksine tiim jenerasyonlar icin kolayliklar saglandig: belirtilmektedir. K 5
tarafindan verilen ifadeler bu goriisii karutlar niteliktedir.

“Benim su ana kadar karsilastigim bir zorluk olmadi. Aksine bu iste COVID 19 pandemisi sebebiyle bu
platformlari gecis eskisinden ¢ok daha kolay oldu. Ciinkii insanlar ¢ok ¢abuk alisti. Bu duruma biz daha
¢ok is oteli (sehir oteli) oldugumuz icin bu tarz platformlara uzak insanlarla ¢alismadik. Dolayisiyla suan
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aklima gelmiyor ama artik zaten acenteler de buna ¢ok ayak uydurdugu igin acentelerde bunlari
yOnetebilen insanlar aracilik yapiyor. Biz acentelerle bile ¢evrim i¢i platformlar iizerinden konusuyoruz.”
K3)

5.3. Akill1 Turizmin Dezavantajlar1

Teknolojiyi kullanmak hayati kolaylastirir. Oyle ki ister dijital yerliler ister dijital go¢gmenler olsun tiim
calisan ve yoneticiler dijital diinyaya adapte olmus durumdadir. Calismanin sonuglar1 goz oniinde
bulunduruldugunda katilimcilar degisik kusaklardan olmasina ragmen akilli turizm hakkinda bilgi
sahibi ve otellerinde bu teknolojileri kullanir durumdadirlar. Ancak her yenilik gibi teknoloji de kotii
yonde kullanilirsa dezavantaja doniisebilir. Dijital yerlilerin yeni teknolojileri ¢ok¢a kullaniyor olmasi,
kisiler arasindaki duygusal baglar etkileyerek bir dezavantaj olusturmaktadir. Konu dijital go¢men olan
K 6 tarafindan soyle ifade edilmistir:

“Bende degisik kusaklardan ¢ocuklar var. Kizim 30 yasinda, kiiciik oglum 13 yasinda, arada biiyiik bir
fark var, dort tane cocugum var. Hepsi farkli teknolojik konular1 yakaladilar. Bir araya geldigimiz zaman
bazen bakiyorsunuz bagka odalardan birbirlerine mesaj atiyorlar. Aslinda bana kalsa ¢ok iyi bir sey degil
bu. Bu arkadaslik baglarini, duygusal baglari, aile baglarini, akrabalik baglarini ortadan kaldiriyor.” (K 6)

Hizmet sektorii emek yogun bir sektordiir. O yiizden insan sistemden ¢ikarilip sadece teknolojik araglar
kullanildiginda duygusal bir eksiklik hissedilebilmektedir. Ozellikle dijital gdgmen olarak nitelendirilen
grup bu durumdan daha fazla etkilenmektedir. Bu baglamda dijital gogmen olan K 7 tarafindan yine bir
duygu eksikliginden bahsedilerek, otellerde hizmetin sadece teknolojik araglarla verilmesinin
dezavantajli bir duruma doniisebilecegi dile getirmis ve sunlar ifade edilmistir:

“Yiiz ylizenin yerini higbir sey alamaz. Temassiz check-in ya da register formu otomatik imzalatma gibi
teknolojiler kullanilabilir ancak birebir insan iligskisi olmazsa duygudan yoksun olunur. Teknolojinin
artilar1 ve eksileri vardir. Tyi yonde kullamirsaniz faydali, kétii yonde kullanirsaniz zararli olmaktadir.
Ornegin; hesaplarin kopyalanmasi ya da sahte rezervasyon siteleri gibi...” (K 7)

Otellerde akilli turizm uygulamalariin kullanilmas: ile ilgili, dijital yerli olarak K 4’iin yorumlar yine
duyguyu kaybetme odakli olmustur. Bu baglamda dijital yerliler ile dijital go¢menlerin akilli turizmin
dezavantajlari ile ilgili algilar1 ayni noktada olugsmaktadir.

“Akilli turizm bence bir noktaya kadar ¢ok giizel, islerimizi kolaylastiriyor. Ben, Japonya'da, Cin'de
birkag otel gorseli gdrmiistiim, video seyrettim. Ornegin check-in bile robotlar tarafindan yapiliyor. O
derece teknoloji kullanimi beni tedirgin eder. Ciinkii mesela bir goriintiilii goriisme yaptim. Cevrim ici
olarak da gortismelerimizi yapiyoruz. Yiiz ylize goriisme kadar etkili olmadigin sdyleyebilirim. Cevrim
i¢ci goriismeden sonra toplanti talebi oldu firmamin. Yani bu su anlama geliyor. Yiiz ylize goriisme
kesinlikle cevrim iginin yerini almiyor. Oyle oldugu igin robotlar akilli teknolojiler... Evet belli bir
noktaya kadar giizel ama bir noktadan sonrasi bence artik insanlarin yerini alma noktasinda keyifli degil
o kadar da. Ciinkii duyguyu yitirmekteyiz” (K 4)

Akilli turizmin dezavantajli yonleri degerlendirildiginde en c¢ok kodlanan sozciiklerden biri de
personelde azalma olmustur. Ge¢miste yasanan gelismeler sonucu her donemde yeni meslekler ortaya
gikmistir. Bahsedilen yeni meslekler bir kisim personelin islerini elinden almistir diye diisiiniilse de
aslinda, isgorenler yeni yetkinliklerle donatilarak farkli alanlarda yeni iglere yonlendirilmistir. Bu konuda
personelde azalma olacagin diisiinen ve bunu bir dezavantaj olarak nitelendiren Katilimei 2 tarafindan
konu su sekilde ifade edilmistir:

“Aslinda, son zamanlarda, gelisen diinyaya ayak uydurmamiz gereken bir teknolojik gelisme. Fakat ne
kadar ¢ok teknoloji ve akilli hizmetler artarsa personel istihdami konusunda da o kadar ¢ok azalmaya
gidilebilecegi icin dogru yonde kullanilmazsa eger tehlikeli bir tarafa da gidebilecegini diistindiigiim bir
sistem agikc¢ast.” (K 2)
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Alalli turizmin algis1 dezavantajli olunan noktalar tarafindan etkilenmektedir. Istihdamda yasanabilecek
zorluklar ile ilgili dijital yerli olan K 3 tarafindan sunlar ifade edilmistir:

“Belki istihdam agisindan dezavantajli olabilir. Arabalar iiretilmeye basladiginda yiiriiyen bantla birlikte
araba imal etmeye baslayan Ford i¢in tamamen el yordamiyla ama banttan ¢ikan her sey su anda
tamamen robotlarla cikiyor. O isgorenler, su anda nerede ¢alisiyor bilmiyorum ama mutlaka bir insan
kayb1 oluyor. Ayni durum oteller i¢in de belki gecerli olabilir.” (K 3)

Hazarhun ve Yilmaz (2021: 1914) yapmis oldugu calismada dezavantajli ve otel isletmelerine zarar veren
yonleri su sekilde siralamistir: gizlilik ihlali, giivenlik sorunu, enerji bagimliligi, issizlik, yashh miisteri
kayb1 ve kullanim zorlugu. Calismada kodlanan dezavantajlar ile Ortiisen noktalar bulunmaktadir. Bu da
literatiir ile yapilan calismanin ayni yonde bulgulara sahip oldugunu kanitlamaktadar.

5.4. Akalli Turizm Kavrami

Akilli turizm kavraminin Izmir ili merkezindeki bes yildizli otel igletmeleri yoneticileri tarafindan nasil
tanimlandigi, akli turizmin yine ayni ydneticiler tarafindan nasil algilandig: ile ilgili dnemli kamitlar
sunmaktadir. Kavram tanimlanirken, teknoloji kullanimi seklinde ifade edilen sozciik grubu, hem
kavrami tanimlayan literatiir incelemelerinde hem de ¢alismaya konu olan katilimcilarin goriislerinde
odak nokta olmustur. Akilli teknolojilerin kullanimi akilli turizm kavramini tamimlayan sozciik grubu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda akilli turizm algisi, dijital yerli ve dijital gogmen iki nesil
yOnetici icin de teknoloji sozciigiinde birlesmektedir. K 1 tarafindan konuyla ilgili sunlar ifade edilmistir:

“Bence akilli turizm akilli teknolojilerin kullanimi ile kavramsal olarak agiklanabilir. Biz akill
teknolojileri daha ¢ok giris esnasinda resepsiyonda kullaniyoruz. Tabi dedigim gibi yasli misafirleri buna
adapte etmekte zorlaniyoruz. Onlara, eski diizen olarak tabir edebilecegimiz kagit kalemle, “buyurun
oturun lobi alaninda” seklinde servis veriyoruz. Formu doldururken igecek ikraminda bulunuyoruz. O
biraz zaman kaybina neden oluyor.” (K 1)

Aklli turizmin kullanimi yoneticiler igin bir nebze ayni olsa da kullanicilar i¢in kusaklar arasinda farkl
algilandig1 g6z oniinde bulunduruldugunda K 1 icin dijital go¢men diye tanimlanan kusagin eski usul
hizmet talep ettigi belirtilmektedir.

“Akilli teknolojilerin kullamilmasi akilli turizm olarak tanimlanabilir. Ornegin; housekeeping (kat
hizmetleri) departmammizda oda temizligi konusunda ilgililere aninda ulasmak konusunda onlarin da
otomatik olarak oda durumlarini islediklerinden biz de odalar aninda temiz mi degil mi, arizali mu
bunlar1 ¢ok rahat gorebiliyoruz. Eskiden formlarla bu isler halledilirdi. Turizm bilen insanlar bunu ¢ok
iyi bilir. Formlar diizenleniyor, teknik ariza formlari... Artik bunlar tamamen kalkti. Bilgisayar
tarafindan ¢ok rahat bir sekilde izlenebiliyor ayni zamanda. Yiyecek icecekler de Oyle... eskiden fislere
yazilan siparisler su anda artik bilgisayara islenmis ve otomatik olarak fis olarak ¢ikmakta ve misafirlere
sadece bir imza atmak kaliyor. Bu kolaylik tabi ki.” (K 2)

Teknoloji ile tanimlanan akilli turizm kavrami, kendi basina karar alinabilen bir sistem olarak da goze
carpmaktadir. Akilli sistemler kavram olarak teknoloji ile anmildiginda kolaylik sozciigiinde de atif
yapilmaktadir. Bu baglamda hiz, teknoloji, kolaylik gibi kavramlar bir biitiin olarak akilli turizmi ifade
etmektedir. Tiim sozciikler arasinda bir baglanti s6z konusu olmaktadir. K 3 tarafindan akilli turizm
kavramini su sekilde ifade edilmistir:

“Akilli sistemler...Sizin verdiginiz biitce dogrultusunda kendi basina kararlar alabilen bir sistem
kullanmiyoruz 6rnegin. Sizin giinliik iptallerinizin ve gruplardaki iptallerinizin kaydini veriyor. Bunun
yani sira overbook dedigimiz fazladan rezervasyonla ilgili kararlar1 da veriyor.” (K 3)

Literatli incelendiginde Colak ve Karakan’a (2021; 169) gore de akilli turizm, turizm deneyimlerinin
teknoloji ile biitiinlestirildigi bir yap1 olarak 6n plana c¢ikmaktadir. Bu baglamda akilli turizm, akilli
teknoloji kavramiyla tanimlanmaktadir.
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6. Sonug

Izmir ili merkezinde bulunan bes yildizli otellerin akilli turizm algilarini lcmeyi hedefleyen ve dijital
yerli/dijital gd¢men arasindaki farkliliklar1 degerlendirmeyi amagclayan galisma sonuglarina gore Izmir ili
merkezindeki bes yildizli otellerde akilli turizm kavrami hakkinda farkindalik olustugu ancak hentiz
tamamen dijitallesmenin gergeklestirilmedigi sonucu ortaya konmustur. Aslinda tamamen insansiz bir
otelin duygudan yoksun olabilecegi ve bunun ¢ok da istenen bir durum olmadig: ortaya c¢ikmistir.
Hizmet sektorii dogas1 geregi insan iliskilerinin 6nemli oldugu bir sektordiir ve bu nedenle de insan
unsurunun tamamen siirecten kaldirilmamasi gerekmektedir. Akilli turizmin nasil algilandig ile ilgili
elde edilen temel sonuglara gore kolaylik, hiz, teknoloji ve miisteri memnuniyeti algilarina odaklanildig:
goriilmektedir. Nitekim, akilli turizm kullanimi hiz ve kolaylik saglamakta, otellerde teknolojinin
kullanilmasina 6ncii olmakta ve sonugta elde edilen miisteri memnuniyeti olarak ortaya ¢ikmaktadir.

2020 yilinda Eskisehir'de gergeklestirilmis ve bu ¢alismay1 destekleyecek sonuglara sahip olan diger bir
bilimsel calisma da, akilli turizmin Eskisehir’de yatirrm ve gelisme asamasinda oldugu sonucuna
ulagilarak tamamlanmistir (Kafa vd. 2020: 2774). Bahsi gecen calismada Eskisehir ilindeki alg:
olgiilmiistiir. Caligmanin, bu calismadan farki, akilli turizm algisimin Izmir ili merkezi sinirlarinda
incelenmis ve dijital yerli ile dijital go¢men kavramlariyla birlikte degerlendirilmis olmasidir.

Calisma gerceklestirilirken, tamamen akilli teknoloji kullanan otellerin Izmir merkezindeki bes yildizl
otellerin icinde hentiiz olmamasi, Tiirkiye’de Turizm ve Otelcilik sektoriiniin dijitallesmeye uzak durmasi
ve insan emek faktoriiniin bu sektérde onem arz etmesi, goriisme yapilan biiyiik otel isletmelerinin
yoneticilerinin bilgi verirken kisitli bilgi verme egiliminde olmalari, ihtiya¢ duyulan bilgiye ulasmanin
zorlugu gibi bazi kisithiliklar ortaya ¢ikmustir.

Calismada ayn1 zamanda literatiirde ilk kez dijital yerli ve dijital go¢gmen olarak adlandirilan iki nesil
bakimindan akilli turizm algilar1 karsilastirilmistir. Bu bakimdan calismanin 6zgiin bir nitelik tasidig:
distiniilmektedir. Elde edilen sonuglara gore her ne kadar dijital yerlilerin akilli turizme adaptasyonu
daha hizli olsa da dijital go¢men olarak adlandirilan otel yoneticilerinin de teknoloji adaptasyonu
oldukga ytliksektir. Tabi ki baz1 zorluklar yasanmaktadir ancak bunlar asilmayacak sorunlar degildir.
Calismada otel miisterileri hakkinda da bazi goriisler dile getirilmistir. Ozellikle baby-boomer ad1 verilen
nesle (60 yas ve tizeri) otel isletmelerinde robotlarla hizmet edilemeyecegi ortaya konmustur. Ciinkii
bahsedilen yas grubu sohbet ederek hizmet almak istemektedirler. Ancak icinde yasadigimiz devri bir
gecis stireci olarak degerlendirdigimizde ilerleyen zamanda belki insansiz bir otel hizmeti dijital
gocmenler i¢in de cazip gelebilecektir.

Sonuc olarak Izmir ilinin (merkezdeki beg yildizhi oteller dikkate alindiginda) akilli turizm sistemlerine
¢ok da uzak olmayan sehirlerden biri oldugu belirlenmistir. Bes yildizli oteller kavram olarak akill
turizme uzak degildir ancak ihtiyaclar goz 6niinde bulunduruldugunda akilli sistemler yaklasik % 40-50
diizeyinde kullanilmaktadir. Genel olarak ge¢is asamasinda olan akilli turizm kavrami, 6zelde Izmir ili
merkezinde de gelisim asamasindadir. Bunun nedeni teknoloji maliyetlerinin yiiksek olusu ve hizmet
sektoriiniin daha az teknoloji kullanma yoniindeki tavri olarak goze ¢arpmaktadir. Akilli sistemlerin,
[zmir ili merkezinde bulunan bes yildizli otellerde en ¢ok kullanildigi boliim, resepsiyon ve
rezervasyondur. Tiim gelisme ve farkindaliga ragmen yine de akilli turizmin belirlenen bolgede halen
yeterli diizeyde kullanilmadig1 goriilmektedir. Nitekim yoneticiler akilli turizmi kullanmanin ve insan
unsurunun sistemden cikarilmasinin ¢ok da saglikli olmayacagi goriisiindedir. Ote yandan, COVID-19
pandemisi tiim sektorleri etkiledigi gibi basta konaklama faaliyetleri olmak {izere tiim turizm
hizmetlerini de etkilemis ve akilli teknolojilerin uygulanmasinin 6nemini gozler Oniine sermistir.
Pandemi sonrasinda turizm isletmelerinin teknolojik eksiklikleri ve akilli uygulamalara adaptasyonu ile
ilgili calismalar yapilmasina ihtiyag duyulmaktadir. Yonetsel acidan degerlendirildiginde akilli turizm
yOneticilere karar verme sistemleri sayesinde destek saglamaktadir. Sistemler pahali oldugu igin
ekonomik olarak bu sistemlerin desteklenmesi ve ihtiyaglar dogrultusunda kullanimi da 6nem arz
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etmektedir. Yeni teknolojilere calisan diizeyindeki direng ise egitim ve yOnetimin destegi ile
asilabilecektir.

Calisma kesifsel bir caligmadir. Nitel arastirma ydnteminin kullanildig1 calisma Izmir ili merkezindeki
bes yildizli otellerde gergeklestirilmistir. Bu baglamda ileriki ¢alismalar farkli yontemler kullamlarak
Tiirkiye ¢apina genisletilerek gerceklestirilebilir. Akademik olarak calisilmak istendiginde farkl 6lgekler
kullanilarak nicel bir ¢alisma da gerceklestirilebilir. Nispeten yeni olan konu giincelligini yitirmeyen bir
konu olarak akademik alanda her dénemde calisilabilir. Igerik bakimindan giincellemelere ihtiyag
duyularak cesitli zamanlarda siirecin hangi yone evrildigi, akademik bir arastirma konusu olarak
sunulabilir. Bir diger 6neri, konunun sadece yonetici basamagi olarak degerlendirilmeyip, tiim ¢alisanlar
iceren bir ¢alisma seklinde yapilabilecegi yoniindedir.
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