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Ozet

Endustri 4.0 tiim sektorleri etkileyip donistiirdiigi gibi turizm
endustrisindeki otel isletmelerini de etkilemektedir. Yapay zeka,
nesnelerin interneti, biiylik veri ve robotik alanindaki hizli ilerlemeler
turizm endiistrisinin degisimi i¢in firsatlar sunmaktadir. Maliyetlerin
diistiriilmesi, rekabet giicliniin arttirilmasi ve hizmet Kkalitesinin
arttirilarak miisteri tatmininin saglanmasmda pek ¢ok isletmede
oldugu gibi otel isletmelerinde de ¢esitli diizeylerde Endustri 4.0
teknolojilerinden yararlanilmasi miimkiindiir. Bu ¢alismanin amaci,
Endustri 4.0 ve teknolojilerinin otel isletmelerinde hizmet kalitesini
nasil etkileyebilecegini teorik olarak incelemektir. Calisma
kapsaminda Otel-Endustri 4.0, Hizmet kalitesi-Endistri 4.0, Otel-
Yapay Zeka, Otel-Nesnelerin interneti, Otel-Blylk veri ve Otel-
Robotik anahtar sozcukleri DergiPark ve Web of Science veri
tabanlarinda 15/03/2021 ile 15/04/2021 tarihleri arasinda taranmigtir.
Yapilan taramada uluslararasi alan yazinda 468 adet makale oldugu
belirlenmistir. Bu ¢alismalardan 23 tanesi hizmet kalitesi kapsaminda
degerlendirilmistir. Ulusal alan yazinda hizmet kalitesi ve Endiistri
4.0’m iligkisini belirlemeye yonelik alan arastirmasi tespit
edilememistir. Uluslararasi alan yazinda otel igletmelerinin Endiistri
4.0 ile iliskili teknolojik degisimlerin sagladigi itici guclerden
yararlanarak hizmet kalitesini arttirabilecegi, yeni miisteri
deneyimleri yaratabilece§i ve rekabet avantaji kazanabilecegi
belirleyen alan arastirmalar1 oldugu belirlenmistir. Ozellikle Covid-
19 nedeniyle miisterilerin otel isletmelerinde personelden hizmet
almak yerine Endiistri 4.0 ile iliskili teknolojilerin imkanlarmdan
yararlanmay1 tercih etmeleri olasidir. Bu nedenle talebi ve hizmet
kalitesini arttirmak igin otel isletmelerinde daha fazla Endiistri 4.0 ile
iligkili teknolojilerden yararlanacag: sdylenebilir.
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Abstract

Industry 4.0 affects and transforms all sectors as well as hotel
businesses in the tourism sector. Rapid advances in artificial
intelligence, the internet of things, big data and robotics provide

Article Info: opportunities for the tourism industry to change. It is possible to

benefit from Industry 4.0 technologies at various levels in hotel
Received: 03/05/2021 businesses, as in many businesses, in reducing costs, increasing
1.Revised: 29/06/2021 competitiveness and ensuring customer satisfaction by increasing
2.Revised: 27/07/2021 service quality. This study aims to examine theoretically how Industry
Accepted: 28/07/2021 4.0 and its technologies can affect the service quality in hotel

businesses. Within the scope of the study, the keywords hotel-
Industry 4.0, service quality-Industry 4.0, hotel-artificial intelligence,
hotel-internet of things, hotel-big data and hotel-robotics were found
in DergiPark and Web of Science databases were scanned between

Keywords: 15/03/2021 and 15/04/2021. In the search, it was determined that there
Hotels were 468 articles in the international literature. 23 of these studies
Industry 4.0 were evaluated within the scope of service quality. In the national
Service quality literature, no field research has been determined to determine the

relationship between service quality and Industry 4.0. In the
international literature, it has been determined that there are field
studies that determine that hotel businesses can increase service
quality, create new customer experiences and gain competitive
advantage by taking advantage of the driving forces provided by the
technological changes associated with Industry 4.0. In particular,
customers who want to be protected from COVID-19 are likely to
prefer to benefit from the opportunities of Industry 4.0 related
technologies instead of receiving human service in hotel businesses.
Therefore, it can be said that hotel enterprises will benefit from more
Industry 4.0 related technologies to increase the demand and service
quality.
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1. GIRIS

Sanayi Devrimi, komiir ve buhar makinelerinin kullanildigi sanayilesmenin ilk agamasini
olusturan dénemi ifade etmektedir. Ikinci Sanayi Devrimi, elektrigin kullanimi ve seri {iretimi
ilk kez resmilestiren Henry Ford'un énciiliigiinii yaptig1 montaj hatlari ile 6ne ¢ikmustir. Uglincii
Sanayi Devrimi, iretim siireclerinde Dbilgisayar ve otomasyonun kullanilmasiyla
gergeklesmistir. Dordiincii Sanayi Devrimi olarakta anilan Endustri 4.0 terimi ilk kez, 2011
yilinda gelismekte olan Alman ekonomisi i¢in 6nerilmistir. (Roblek vd., 2016; Oesterreich ve
Teuteberg, 2016; Ghobakhloo, 2018).

Endustri 4.0, iretim ve hizmetlerde elektronik ve bilgi teknolojilerinin kullanimi ile
optimize edilmis, hizmet odakli ve birlikte ¢aligabilir bir liretim siireci olarak (Roblek vd., 2016;
Lu, 2017), siber fiziksel sistemler, nesnelerin interneti, hizmetlerin interneti, robotik, biylk
veri, artirilmis gerceklik, veri bilimi gibi bir dizi teknolojiyi kapsayan bir kavramdir (Zhou vd.,
2015, Pereira ve Romero, 2017, Muhuri vd., 2019). Endiistri 4.0''n hedefleri; yuksek
dijitallesme, 6zellestirilmis liretim, insan makine etkilesimi ve katma degerli hizmetler (servis
robotlari, akilli odalar vb.) gibi 6zelliklerle daha yiliksek verimlilik, tretkenlik ve otomasyon
diizeylerine ulasmaktir (Pencarelli, 2020).

Dordiincu Sanayi Devrimi ile birlikte ¢ok sayida teknolojiden bahsedilmeye baslamustir.
(Kornova ve Loginova, 2019). Endiistri 4.0 kapsamindaki teknolojiler sadece iiretimde degil,
otel isletmeleri de dahil farkli hizmet sektorlerinde kullanilabilmektedir. Endustri 4.0
teknolojileri, otel isletmelerinin miisterilerinin beklentileri dogrultusunda hizmet Kkalitesi
anlayisinda degisiklik ihtiyacini ortaya koymaktadir (Balasubramanian ve Ragavan, 2019; Osei
vd., 2020). Hizmet operasyonlari, hizmet iiretimi ve tiiketiciye sunulmasi a¢isindan farkl
Ozelliklere sahip olsalar da teknolojik gelismelerden etkilenmektedir (Sari, 2018). Bu
teknolojilerin yenilik¢i dogasi nedeniyle, turizm ve otelcilik alanindaki hizmetler gercek
zamanli, veriye dayali, tiiketici merkezli gibi yeni énemli Ozelliklere sahiptir (Buhalis ve
Sinarta, 2019).

Endiistri 4.0 otel isletmelerinde; yeni ve ¢ekici bir miisteri etkilesimi saglayarak hizmet
kalitesini artirirken (Kuo vd., 2017; Pereira ve Romero, 2017) miisteri memnuniyetinin
gelismesine katki sunabilir. Hizmetlerin kalitesi, basarili ve giivenilir bir turizm gelisiminin
temelidir ve miisteri memnuniyeti ile es anlamlidir (Belias, 2020). Teknolojik yeniligin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi farkli ¢aligmalarda ortaya koyulmustur (Pham vd., 2018). Oda
ici teknolojiler ve internet erisimi otel misafirlerinin genel memnuniyeti tizerinde pozitif etkiye
sahiptir (Cobanoglu vd., 2011). Chevers ve Spencer (2017), calismalarinda bilgi ve iletigim
teknolojilerinin benimsenmesi ile misafir memnuniyeti arasinda 6nemli bir iliski oldugunu
tespit etmiglerdir. Miisteri beklentilerinin yiiksek oldugu otel isletmelerinde Endustri 4.0
miisteri memnuniyeti ile birlikte baglilik ve algilanan hizmet kalitesini de etkilemektedir
(Shamim vd., 2017).

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin yogun rekabetin yasandigi is
diinyasinda, hedeflenen karlilig1 saglanmalari, miisteri tatmini, sadakati ve tekrar ziyaret etme
niyeti olusturmalar1 i¢in hizmet kalitesinin korunmasi ve arttirilmasi dnemli bir aragtir. Bu
kapsamda otel isletmeleri de hizmet kalitelerini arttirmak igin teknolojiden yararlanmaktadirlar.
Ozellikle, son yillarda teknolojik bir devrim olarak ortaya ¢ikan Endiistri 4.0 otel isletmelerinin
hizmet sunum stireglerini, dolayistyla hizmet kalitelerini etkilemektedir. Bu ¢alismada Endiistri
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4.0’m otel isletmelerinin hizmet kalitelerine etkilerini ortaya koyabilmek igin ilgili donemde
yapilan c¢alismalarin incelenmesi amaglanmaktadir. Bu ¢alismanin mevcut alanyazin
taramasina bagl olarak otel isletmelerinde hizmet kalitesinin arttirilmasina katki saglayacak
amprik arastirmalarin tasarimma iligkin fikir vermesi beklenmektedir. Turizm alanyazinina bu
anlamda katki saglamak amaclanmaktadir.

2. HIZMET KALITESI

Hizmet, bir miisterinin ihtiyacini gidermek i¢in igletme ¢alisanlar: tarafindan sunulan,
temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢clanmayan bir faaliyet ya da
faydadir (Rathmell, 1966; Hill, 1977). Hizmetlerin soyut olmasi, es zamanli iiretilip tiketilmesi,
stoklanamamasi, miilkiyetinin devredilememesi, heterojen olmasi, g¢abuk bozulabilmesi,
degisken bir talebe bagli olmast ve emek yogun olmasi; hizmeti mallardan ayiran temel
Ozelliklerdir (Edgett ve Parkinson 1993; Ghobadian vd., 1994). Gronroos (1988) sunum
stirecinde miisterilerin de i¢erisinde bulunmasi nedeniyle hizmeti, miisterilerin de dahil oldugu
somut olmayan aktiviteler olarak tanimlamaktadir.

Hizmet sektoriiniin genislemesi ve gelismesi ile birlikte isletmelerin rekabeti, hizmet
kalitesinin 6nem kazanmasma neden olmustur. Hizmet kalitesini Gronroos (1984), hizmeti
teknik, fonksiyonel ve imaj kapsaminda incelemektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili; Parasuraman
vd. (1985); (1) miisteri beklentileri ile yonetim algilamalar1 arasinda, (2) yonetim kademesinin
miisteri beklentilerine yonelik algilamalariyla s6z konusu algilamalar1 hizmet kalitesinin
yansitabilmesi arasinda, (3) hizmetin belirlenmis 6zellikleri ile sunulmus olan ger¢ek hizmetler
arasinda, (4) gercek hizmet ile vaat edilen hizmet arasinda ve (5) miisterinin bekledigi hizmet
ile algilanan hizmet arasinda olmak iizere bes farklilik tespit etmistir.

Miusteriler, isletmelerden bekledikleri ile aldiklar1 hizmet arasindaki fark:
karsilagtirmaktadir. Bu kapsamda algilanan hizmet kalitesi, hizmete iligkin bir yargi veya tutum
olarak ifade edilebilir (Parasuraman vd., 1988). Zeithaml (1988), algilanan hizmet kalitesini,
miisterinin hizmetin genel miikkemmelligi veya {istiinliigiine iliskin degerlendirmesi olarak
tamimlamaktadir. Misterilerin memnuniyet diizeyi, hizmet kalitesini degerlendirmelerine bagh
olarak beklentileri ile gergekleseni karsilastirmalari sonucu olusmaktadir (Oliver, 1980).
Haywood-Farmer (1988), yiiksek kalite i¢in miisteri tercihlerinin ve beklentilerinin tutarl bir
sekilde kargilanmasi gerekliligini ifade etmektedir.

Hizmet kalitesi alan yazinda farkli 6l¢me araglariyla belirlenmektedir. Bu 6lgme araglari
icerisinde Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen ve SERVQAL olarak bilenen 6lcek
yaygin olarak alan arastirmalarinda kullanilmaktadir. SERVQAL fiziksel ortam, guvenilirlik,
heveslilik, giiven ve miisteriyi anlama olarak bes boyuttan olusmaktadir. Olgek, miisterilerin
hizmet kalitesi agisindan hizmet saglayicilarindan bekledikleri ile aldiklar1 hizmet arasindaki
farklilig1 esas alarak hizmet kalitesini yorumlamaktadir. Cronin ve Taylor (1992), hizmet
kalitesinin sadece performansa gore (SERVPERF) odlciilebilecegini savunmaktalardir.
SERVPERF, performans beklentilerini dogrudan 6lgmenin gereksiz oldugunu varsaymaktadir
(Carrillat vd., 2007). SERVPERF’e gore performans hizmet kalitesinin tek belirleyicisidir.
SERVPERF 6lgegi (44 adet), SERVQUAL (22 adet) 6l¢eginden %50 daha az degisken sayisina
sahiptir. Cronin ve Talor (1994), alternatif bir 6l¢iim araci olarak, algilanan performansin
hizmet kalitesinin en uygun 6l¢lst oldugunu belirtmislerdir.
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SERVQUAL ve SERVPERF’dan farkli olarak arastirmacilarin literatiirde hizmet
kalitesini farkli boyutlar ile degerlendirildikleri goriilmektedir. Turizm alanyazininda hizmet
kalitesini farkli boyutlar1 ile inceleyen ¢aligmalardan 6rnekler Tablo 1’ de sunulmustir. Tabloda
belirtilen aragtirmalarda SERVQUAL ve SERVPERF’dan yararlanilmasina ragmen arastirma
bulgular1 orijinalinden farkli boyutlarin ortaya ¢iktigini gostermektedir.

Tablo 1. Turizm Alanyaziminda Hizmet Kalitesini Farkli Boyutlarda inceleyen Cahsmalar

Referans Arastirmanin incenelen hizmet kalitesi boyutlar:
Uygulama Alam

Akan (1995) Otel isletmelerinde | Personelin nezaketi ve yetkisi, iletisim ve islemler, maddi
gergekelestirilmistir. varliklar, miisteriyi anlamak, hizmetin hiz1 ve dogrulugu,

sorunlara ¢ozlim ve otel rezervasyonunun dogrulugu

Mei vd. (1999) Otel isletmelerinde | Maddi varliklar ve giivenilirlik
gerceklestirilmistir.

Getty ve Getty (2003) | Konaklama sektériinde | Somutluk, giivenilirlik, duyarlilik, giiven ve iletisim
gerceklestirilmistir.

Akbaba (2006) Otel isletmelerinde | Hzmet sunumunda yeterlilik, anlayis ve 6zen, giivence ve
yiiriitilmiistiir. kolaylik

Wilkins vd. (2007) Otel isletmelerinde | Fiziksel Uriin, hizmet deneyimi ve kaliteli yiyecek-icecek
gerceklestirilmistir.

Wu ve Ko (2013) Otel isletmelerinde | Etkilesim kalitesi, ¢evre kalitesi ve ¢ikti kalitesi
gerceklestirilmistir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti birbiriyle iliskili kavramlardir. Hizmet kalitesi,
hizmetlerinin genel izlenimini ifade ederken, miisteri memnuniyeti hizmetin kalitesine bagli
olan fakat hizmet sonrasi verilen duygusal bir tepkidir (Taylor ve Baker, 1994). Miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri yalnizca aldiklar1 hizmetlere gore degil, hizmet
saglayicilarin misterilere yonelik duyarliigi ve empati kurmasi dahil olmak Uzere hizmet
sunumunun soyut yonlerine de baghidir (He ve Li, 2011). Miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi, memnuniyetlerini ve tekrar satin alma niyetlerini de olumlu
etkilemektedir (Zeithaml, 2000). Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile sonuglandigini
bilen isletmeler rekabet TUstiinliigii kazanmak i¢in hizmet miikemmelligine kurumsal
stratejilerinde yer vermektedir (Lewis ve Mitchell, 1990).

Yiiksek kalite hizmet sunmak otel isletmeleri i¢in basar1 kriteri olarak kabul edilmektedir
(Fick ve Brent Ritchie, 1991). Hizmet kalitesinin bir igletmeye miisteri memnuniyeti (Shemwell
vd., 1998; Cheng ve Rashid, 2014), miisteri bagliligi (Luo ve Qu, 2016; Prakash, 2019), olumlu
imaj (Wu, 2013), pozitif davranigsal niyet (Gonzalez vd., 2007) gibi olumlu pek ¢ok etkisi
olmaktadir. Otellerde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve karhlikla
dogrudan iliskili oldugu igin énemlidir (Rauch vd., 2015).

Ramsaran-Fowdar’ i (2007), caligmasinda kaliteli yemek, odalarda ekstra olanaklar ile
konforlu ve rahat bir konaklama 6n plana ¢ikarken, Yilmaz’a (2009) gore otel miisterileri igin
hizmet kalitesini degerlendirmede en énemli boyut empatidir. Markovi¢ ve Jankovi¢ (2013),
algilanan hizmet kalitesinin boyutlarindan; gilivenilirlik, erisebilirlik ve somut seylerin genel
miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmistir. Dabestani vd. nin (2017)
caligmasinda ise giivenlik, gizlilik, fiyat ve maddi unsurlarin en 6nemli faktorler oldugunu
gostermektedir.

Otel isletmelerinde calisan (hizmet sunan) ve miisteri (hizmetten yararlanan) hizmetin
yurutilmesinde rol oynamaktadir. Bu durum miisterinin beklentisinin artmasina ve algilanan
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hizmet Kkalitesinin farklilagmasina neden olmaktadir. Hizmetin standartlastirilamamasi ve
rakipler arasi farkliliklar nedeniyle otel isletmelerinin, miisterilerin hizmet deneyiminden ne
beklediklerini dogru anlamalar1 gerekmektedir (Crick ve Spencer, 2011). Aksi durum, miisteri
memnuniyetini olumsuz olarak etkileyerek yogun rekabetin yasandigi otelcilik sektdriinde
isletmenin varhigini tehdit edebilir (Berry vd., 1988).

3. ENDUSTRI 4.0 BILESENLERININ OTEL ISLETMELERINDE HIiZMET
KALITESI CERCEVESINDE iINCELENMESI

Teknolojinin ilerlemesi farkli sektorler ile birlikte otelcilik sektoriinde de degisimlere yol
agmaktadir. Turizm endiistrisi hizmet kalitesini artirmak ve miisteri deneyimini iyilestirmek
icin bilgi teknolojilerini benimsemistir. Berkley ve Gupta (1994), bilgi teknolojilerinin hizmet
kalitesini artirmada rol oynayabilecegini vurgulamaktadir. Turizm igletmeleri 6zellikle otel
isletmeleri teknolojik yenilikleri (Dan Reid ve Sandler, 1992) ve bilgi teknolojisini (Law vd.,
2009) kullanarak hizmet kalitelerini artirmaya ¢alismaktadir. Teknolojinin, otellerin hizmet
kalitesini artirma ve miisterilerle iliskileri siirdiirme yeteneklerini etkiledigi ortaya koyulmustur
(Lee vd., 2003). Ayn1 zamanda yeni teknolojiler ve uygulamalar, turizmde hizmet sunum
araclarmin degisiminde de rol oynamustir (Lai vd., 2018).

Schwab (2016) tarafindan ikinci Bilgi Teknolojileri Devrimi veya Endustri 4.0 olarak da
bilinen Dordiincii Sanayi Devrimi biyolojik, fiziksel ve dijital diinyalarin kaynagmasini tegvik
eden ve boylece tiim ekonomileri etkileyen yikici teknolojilerle ifade edilmektedir. Endiistri 4.0
olarak ifade edilen sireg, tretim ve hizmet sektorlerini yeni bir boyuta tasimistir. Bu siireg,
yapay zeka, nesnelerin interneti, 3D yazicilar, robotik, 6zerk tasitlar, biyoteknoloji, enerji
depolama, malzeme bilimi gibi yeni teknolojik atilimlarm, ¢ok ¢esitli alanlarda i¢ ige
gegmesiyle sekillenen bir strectir. Turizm sektorii de dijital doniisiimlere biiyiik 6lgtide dahil
olmakta ve alanyazinda Turizm 4.0 veya Akilli Turizm gibi ifadeler ile nitelendirilmektedir
(Pencarelli, 2020).

Takip eden bolimde otel isletmelerinde; yapay zeka, nesnelerin interneti, buyik veri ve
robotik teknolojilerinin otel isletmelerinde hizmet Kalitesini nasil etkiledigi incelenmistir.
Inceleme yapilirken bu teknolojilerinin &nce genel tanimi yapilip devaminda otel isletmeleri
ozelinde caligmalara yer verilmistir.

3.1. Yapay Zeka

Yerli Dordiincii sanayi devriminin en 6nemli bilesenlerinden birisi olan yapay zeka (YZ)
bilgi islem giiciindeki artigla beraber giindelik hayatin her noktasinda kullanilmaya baslamistir.
YZ, insan zekas1 gerektiren gorevleri ve etkinlikleri gergeklestirebilen bilgisayar sistemlerinin
gelistirilmesi olarak adlandirilabilir (Russell ve Norvig, 2002).

YZ; biiyiik veri, geligsmis algoritmalar ve geligmis bilgi islem giicli ve depolama nedeniyle
ginimduzde bilindik hale gelmistir. YZ sistemleri dijital sistemlerin yerlesik bir 6gesi haline
gelmekte ve daha spesifik olarak insanlarin tizerinde derin bir etki olusturmaktadir (Duan vd.,
2019). YZ biligsel ve fiziksel gorevlerin otomasyonunu igerir. Insanlarin gérevleri daha hizli ve
daha iyi yapmalarma ve daha iyi kararlar almalarma yardime1 olur. insan miidahalesi olmadan
karar vermenin otomasyonunu saglar. YZ otomasyonu gelistirerek yogun insan emegini ve
sikict gorevleri azaltabilir (Li vd., 2019).
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YZ; is siireglerini otomatiklestirme, veri analizi yoluyla icgori kazanma, miisteriler ve
calisanlarla etkilesim kurma noktasinda isletmelere firsatlar sunmaktadir (Davenport ve
Ronanki, 2018). Dijital stratejiye dayali olarak tasarlanan uygulamalar araciligiyla miisterilerin
deneyimini ve katilimini iyilestirerek rekabet avantajlari saglayabilir (Borges vd., 2020). YZ
ile gelisen otonom cihazlar 6nemli bir inovasyon kaynagi olustururken diisiik vasifli isler i¢in
tehdit olmaktadir (Huang ve Rust, 2018; Buhalis vd., 2019). Otellerde resepsiyonistlerin yerine
chatbotlarin ge¢mesi, bavul tasiyan, temizlik ve servis yapan robotlar bunlara 6rnek olarak
verilebilir (Nam vd., 2020).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili kaygilar nedeniyle bazi otel isletmeleri
bu teknolojilere mesafeli durmaktadir. Bununla birlikte, gelismis analitik ve gelismis kullanict
dostu arayiizler kullanilarak miisterilere daha 6zellestirilmis ve kisisellestirilmis hizmetler
dogrudan saglanabilirse, YZ otellere stratejik deger saglar ve miisteri deneyimlerini en (st
dizeye ¢ikarabilir (Nam vd., 2020). YZ ile yuritulen hizmetler miisteriler igin kolaylik
saglamakla beraber bu tiir hizmetlerin benimsenmesinin miisterilerin hazir bulunusluguna ve
farkindaligina bagl oldugunu da gostermektedir (Prentice vd., 2020Db).

YZ uygulamalari, hizmet sunumu i¢in yeni, ¢ekici ve etkilesimli yontemlerle algilanan
hizmet kalitesini artirabilir (Li vd., 2019). Otel isletmeleri, hizmet ve sunumlarini desteklemek
icin giderek artan bir sekilde cesitli YZ araclarmi kullanmaktadir. Ornekler arasinda sohbet
robotlari, konsiyerj robotlari, dijital yardim, sesle etkinlestirilen hizmetler ve seyahat deneyimi
gelistiriciler yer almaktadir (Prentice vd., 2020a). YZ ve robotlarin kullanimi algilanan hizmet
kalitesini yeni, ¢ekici ve etkilesimli hizmet sunarak artirabilir (Ivanov ve Webster, 2017).

3.2. Robotik

Robotlar nispeten O6zerk fiziksel cihazlardir ve hareket ederek bir hizmeti
gerceklestirebilirler (Murphy vd., 2017). Hizmet robotlar1; bir kurulusun miisterileri ile
etkilesimde bulunan, iletisim kuran ve hizmet sunan, sistem tabanli otonom ve uyarlanabilir
arayuzlerdir (Wirtz vd, 2018). Tipik olarak insan ile ayni1 ortami paylasir ve atanan gorevleri
gerceklestirmek icin davranis sergiler (Haidegger vd., 2013). Tiiketiciyle yiiz yiize olanlar da
dahil olmak tizere turizm ve konaklama operasyonlar1 alanlarina giren hizmet robotlarinin
giderek artt1ig1 goriilmektedir (Ivanov vd., 2017). Endiistri 4.0, insanlarin isi ile makinelerin isi
arasindaki keskin farklar1 bulaniklastirmaya baslamistir (Slusarczyk, 2018). Robotlarm
gorlintiisii  insanlara benzedik¢e calisanlarin robotlar ile c¢alisma isteklerinin arttig1
belirlenmistir (You ve Robert, 2018).

Robot, otelcilik sektdriinde benimsendiginde, miisteri igin nihai bir kisisellestirme
hizmeti sunabilir. Robot, oday1 temizlemek veya misafir odasina bagaj teslim etmek gibi belirli
islerde otel endiistrisi igin yararli olabilir. “Sacarino” ismi verilen robot, miisterilere otel
hizmetleri hakkinda bilgi veren ve eslik eden insansi bir robot 6rnegidir (Zalama vd., 2014).

Misafirlerle iletisimin yogun oldugu 6n biiro gibi diger departmanlarda robotlar ve YZ,
miisteri memnuniyetini ve misafir deneyimini artrmak i¢in is gucu ile birlestirildiginde
(Lukanova ve llieva, 2019) algilanan hizmet kalitesi artirilabilir. Choi vd. (2020), isgéren
hizmetlerinin ve etkilesim kalitesinin hizmet robotlarindan daha yiiksek olarak algilanmasina
ragmen algilanan toplam sonug kalitesinde 6nemli bir fark goriilmedigini belirtmistir.

Insans1 robotlarla kullanici dostu insan-makine arayiizleri aracilifiyla yerinde miisteri
destegi saglama yetenegi, miisteri memnuniyetine yol acan gelismis miisteri deneyimlerine
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olanak tanir (Tussyadiah, 2020). Oteller yakin gelecekte kisisellestirme hizmetleri sunabilecek
ve daha yiiksek miisteri memnuniyeti elde edebilecektir (Yang vd., 2020).

Tiiketiciler hizmet kalitesinin farkli boyutlarma deger vermektedir. Ornegin, bazi
miisteriler hizmetlerin hizin1 ve dogrulugunu (Kvist ve Klefsjo, 2006) isterken, digerleri
dostane ve kisisel ilgiye (Akan, 1995) daha ¢cok énem verir. Robotlar hizmet sunum strecine
dahil edilmeden 0Once, isletmelerin miisterilerin beklentilerini dogru olarak belirlemeleri ve
robotlarin bu dogrultuda hizmet sunmalar1 gerekmektedir.

Robotlar, ¢alisanin ruh hali veya miisterinin ¢alisana nasil davranacagi gibi faktorlerden
etkilenmedigi i¢in bazi Onemli hizmetleri hatasiz ve sorunsuz bir sekilde
gerceklestirebilmektedir (Belias, 2020). Misteriler sikayetlerinin giderilmesi ve isteklerinin
karsilanmasini talep ederler. Fakat robotlarin yanit verme hizi isgérenlere gore nispeten daha
diistiktiir (Chiang ve Trimi, 2020). Bununla birlikte robotlarin ziyaretgilere fayda saglamasi
isletmeye yonelik olumlu algilara yol agar (Kervenoael vd., 2020).

3.3. Nesnelerin Interneti

Nesnelerin Interneti (NI) birbirleriyle etkilesime girebilen kiiresel bir makine ve cihaz ag1
olarak tasarlanan yeni bir teknoloji paradigmasidir (Lee ve Lee, 2015). NI fiziksel nesnelerin
birbirleriyle iletisim kurmasimi ve daha sonra olusumu paylasmasini ve kararlar1 koordine
etmesini saglamaktadir (Al-Fugaha vd., 2015). NI tiim cihazlarin akilli bir sekilde baglantismn1
ifade etmektedir (Roblek vd., 2016). Bu baglant1 cihazlarin sensor, yazilim, aktiiatér ve ag
baglantilar1 ile veri toplamasini ve degis tokus etmesine olanak saglayan bir yap1 olusturur
(Patel ve Patel, 2016; Oztemel ve Gursev, 2020). Bagh cihazlar artik ¢ok biiylik miktarlarda
veriyi yakalayip toplamaktadirlar. Her islem, her miisteri hareketi, her ekipman verisi, her
ekonomik gosterge dogru ve hizli kararlarin alinmasmi saglayacak veriyi olusturmaktadir.
Zengin bilgi kaynag ile elde edilen icgOruler rekabet avantaji saglamaktadir (Sagiroglu ve
Sinanc, 2013).

Ni’nin hizla gelismesiyle birlikte yeni uygulamalar ve arastirmalarin sayis1 artmaktadir.
Akilli evler, akilli sehirler, akilli tarim ve akilli diinya, her gegen giin artan sayida hizmet ve
yeni cihazlarin kullanima sunulmasiyla gerceklesmektedir. Otelcilik sektorinde de bu
teknolojilerin potansiyeli fark edilmektedir. Ni, fiziksel ve dijital diinyay1 birbirine baglamak
icin yeni firsatlar sunmaktadir. Dijital olanaklarin akillica kullanilmasi, otellerin tiiketicilerin
deneyimlerini gelistirmesine yardimci olabilir. Dijital bir ekosistem, bir dizi yenilik¢i
teknolojinin senkronize calisarak hizmetler ve misafirler arasinda deger alisveriginin artmasina
olanak saglar (Pelet vd., 2019).

Oteller, cesitli sorunlar1 gidermek ve yeni hizmetler onermek icin Ni’nin
benimsenmesinin avantajlarindan yararlanmak icin iyi bir konuma sahiptir. Akilli bir kilit
yardimiyla kendi kendine check-in, artik bir¢ok otel i¢in yaygin bir uygulamadir (Mercan vd.,
2020). Bir aga bagh olan oda sistemi icerisinde miisteri akilli cihaz yardimiyla oda igindeki
termostat, perde, kahve makinesi gibi herhangi bir 6geyi kontrol edebilir. Ayrica sesli komut
ile de bu cihazlar kontrol edilebilmektedir. NI 6zellikli cihazlarin bir miisteri odasma dahil
edilmesi, misafirlerin genel bir alani kisisellestirilmis bir alana doniistiirmesine olanak saglar
(Eskerod vd., 2019). Ni otel icinde ve sehir ¢evresinde kurulan sensérler, otel icerisindeki
tesislerinin kullanilabilirligi, miisterinin konumu, hava durumu, yol kosullar1 ve havaalani trafik
durumu gibi pek c¢ok farkli veriyi dahili ve harici toplar. Otel ydnetimi, konuklarla ilgili
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aktiviteleri ayarlayarak veya hava kosullar1 kotiilestiginde alternatif aktiviteler Onererek bu
durumlara aninda tepki verebilir (Buhalis ve Leung, 2018).

Ni’den vyararlanan isletmeler, miisteri deneyimini daha kisisellestirilmis olarak
sunabilirler. Bu durum otel isletmesini daha verimli hale getirebilir (Mercan vd., 2020). Ayrica
oteller, NI’yi kullanarak miisterilerine daha diisiik maliyetlerle daha fazla deger sunmay1
basarirlar (Nadkarni vd., 2019). Pelet vd. (2019) hem otel yoneticilerinin hem de miisterilerin,
NI uygulamasmin miisterilerin duyusal deneyimlerini canlandirabilecegine, memnuniyetlerini
ve bagliliklarini artirabilecegine inandiklarini tespit etmistir.

3.4. Buyuk Veri

Buyuk veri; yiiksek hizda, yiikksek hacimde ve yiiksek gesitlilikte liretilen veriler i¢in yeni
bir teknoloji paradigmasini temsil eder (Lee, 2017). Biiyiik veri teknolojileri, kuruluslarm ¢ok
cesitli verileri ¢ok biiyiik hacimlerde kesfederek, yakalayarak ve analiz ederek ekonomik olarak
deger elde etmesini saglayan yeni nesil teknolojiler ve mimariler anlamma gelir (Ghobakhloo,
2018). Teknolojik gelismeler, heterojen bigimleri i¢eren (yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis,
yapilandirilmamis veri), genisleyen biiyiik veri kiimelerini isletmelerin kullanmasina izin
vermektedir (Gandomi ve Haider, 2015).

Buyuk veri teknolojileri, konaklama sektoriinde miisteri iliskileri yodnetimi bilgi
sistemlerinde bulunan i¢ mekan verilerini analiz etmek i¢in son derece yararl olabilir (Talon-
Ballestero vd., 2018). Miisteri iliskileri yonetimi, 6zellikle otellerde miisteri memnuniyetini ve
elde tutma oranini artirmak igin kilit bir strateji haline gelmistir (Padilla-Meléndez ve Garrido-
Moreno, 2014).

Biiyiik veri analizinin literatiirde otel isletmelerinde incelenen degiskenler hakkinda yeni
icgoriiler olusturulabilecegi ortaya koymaktadir (Xiang vd., 2015). Kuo vd. (2020)
calismalarinda verilerin analizi yoluyla hizmet sorunlarim1 6nceden tahmin ederek miisteri
memnuniyetsizligini 6nlemeyi amaclayan Endiistri 4.0 konseptine dayanan akilli bir sistem
gelistirmislerdir. Otel sahiplerinin otellerin gelecekteki performansini, doluluk oranlarini ve
genel miisteri memnuniyetini tahmin etmek igin biliyilk veri analizi kullanacaklari
ongorulmektedir (Zhao vd., 2019).

4, YONTEM

Yapilan bu ¢alismanin arastirma sorusu “Otel isletmelerinin hizmet kalitesini Endustri
4.0 nasil etkilemektedir?” olarak belirlenmistir. Arastrma sorusuna derleme niteliginde
gerceklestirilen bir alanyazin taramasi yapilarak cevap aranmaktadir. Derleme ¢alisma, bir
konu alaninda yetkin arastrmacilar tarafindan yapilan ¢alismalarin bulgu ve sonuglarinin
sentezlenmesidir  (Snyder, 2019). Veri toplama yontemi olarak tarama yontemi
gergeklestirilmistir. Literatiir taramasimin amaci bir konu ile ilgili mevcut literatiirii damitarak
konu hakkinda son durumu 6zetlemektir (Rowley ve Slack, 2004).

Calisma kapsaminda Web of Science (WoS) ve Dergipark elektronik veri tabaninda
tarama yapimistir. WoS veri tabaninda “Industry 4.0 - Service quality” ve “Hotel-Industry 4.0”,
Dergipark veri tabaninda “Endiistri 4.0-Hizmet Kkalitesi”, “Otel-Endiistri 4.0” anahtar
kelimeleriyle tarama gerceklestirilmistir. Arastirmaya sadece makaleler (468) dahil edilmistir.
Bu ¢aligmalardan 23 tanesi hizmet kalitesi kapsaminda degerlendirilmistir. Tarama 15 Mart-
15 Nisan 2021 tarihleri arasinda yapilmistir.
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5. BULGULAR

WoS’ta yapilan arastirmalar sonucu “Industry 4.0-Service quality”, anahtar kelimeleri ile
148 adet, “Hotel-Industry 4.0 anahtar kelimeleri sonucu 11 adet makaleye ulagilmistir. Bunlar
icerisinde miisteri tatmini ve endiistri 4.0 ile ilgili olarak bir adet (Kuo vd., 2020), turizm
endustrisinde otomasyon ile ilgili olarak bir adet (Kordos ve Berkovic, 2020) ve turizm
endustrisinde dijital devrim alaninda 1 adet (Pencarelli, 2020) makaleye ulasilmistir.

Dergipark’da yapilan arastirmalar sonucu “Otel-Endiistri 4.0 anahtar kelimeleri ile akillt
turizm (Simsek ve Cinnioglu, 2020) ve akilli otel (Colak ve Karakan, 2021) alaninda birer adet
caligmaya ulagilmustir. “Endiistri 4.0-Hizmet kalitesi” anahtar kelimeleri kullanilarak yapilan
aramada herhangi bir ¢calismaya rastlanmamastir.

Endiistri 4.0 semsiyesi altindaki teknolojilerin otel isletmelerinin hizmet kalitesine
etkisini arastran c¢aligmalar1 taramak adina WoS’ta “Hotel-Robotics”, “Hotel-Atrtificial
intelligence”, “Hotel-Internet of things”, “Hotel-Big data” anahtar kelimeleri kullanilmistir.
“Hotel-Robotics” anahtar kelimesi ile 35, “Hotel- Artificial intelligence” ile 48, “Hotel-Internet
of things” ile 23, “Hotel-Big data” ile 203 adet makale bulunmustur. Dergipark’da “Otel-
Robotik”, “Otel-Yapay Zeka”, “Otel-Nesnelerin interneti”, “Otel-Biiyilk veri” anahtar
kelimeleri kullanilmistir. Bu ¢aligmalar dogrultusunda akilli otel uygulamalar1 (Liitfi vd., 2019)
ile akilli turizm uygulamalar1 (Yalg¢inkaya vd., 2018) {lizerine 2 adet makale bulunmustur.

Toplamda 468 makaleye erisilmis olup, bu c¢alismalardan 23’ hizmet Kkalitesi
kapsaminda degerlendirilmistir. Bulunan makaleler igerisinde hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri inceleyen arastirmalarm bulgular1 Tablo 1’de 6zetlenmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorleri inceleyen Calismalar
Incelenen
Alan

Robotik

Referans Arastirilan Alan Arastirma Sonugclari

Hizmet robotlari-yeni Robotik yenilik¢i oteller olduklarini gosteren bir

Kuo vd. : .2 marka imaji olusturmalarini saglarken otellerin
hizmet deneyimi, S I . .
(2017) . . ' .| mevecut miisterilerle iliskilerini gelistirmesine ve yeni
miisteri memnuniyeti . -
miisterilere ulasmasina yardimci olabilir.
Wirtz vd. Hizmet robotlari- Hizmet robotlarinin kullanimi mikro, orta ve makro
(2018) tiketici algilari, duzeyde bir dizi etik ve toplumsal zorluk getirecektir.
inanglar1 ve
davranislari
Ivanov vd. Hizmet robotlari- Geng yetigkinlerin, tasima, bilgi saglama ve 6deme
(2018) msterilerin robot islemlerinde robotlardan hizmet alabilecekleri
kullanimina y6nelik sonucuna ulasilmistir.
tutumlari
Choi vd. Hizmet robotlari- Algilanan hizmet kalitesi yalnizca personel, yalnizca
(2020) hizmet kalitesi hizmet robotu, personel ve hizmet robotunun bir

arada sundugu hizmetler arasinda karsilastirilmagtir.

Chiang ve Hizmet robotlari-somut | Miisterilerin robotlarm hizmet kalitesi i¢in en 6nemli
Trimi (2020) seyler, giivenilirlik, onceliklerinin giiven ve giivenilirlik oldugu
duyarhilik, giivence ve | belirtilmistir.

empati
Nam vd. Robotlar ve YZ- Pazar konumu, miisterinin hazirligi ve miisteri
(2020) teknoloji, deneyimi teknolojilerin benimsenmesini etkileyen

organizasyon, gevre faktorler olarak tespit edilmistir.
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Cakar ve Miisterilerin robotik Robotik hizmetler konuklarin memnuniyet
Aykol hizmetler sunan diizeylerini artirarak tutumlarimi olumlu yonde
(2020) otellere tepkileri etkilemektedir.
Fuentes- Hizmet robotlari- Otel konuklarinm robotlarla agirlikli olarak
Moraleda islevsel, sosyal- robotlarin gergeklestirdigi islevler (oda servisi,
vd. (2020) duygusal ve iliskisel | resepsiyon, bagaj tasima) araciligiyla etkilesime
boyutlari girdigi sonucuna varilabilir.
Lin ve Hizmet robotlari- Robotlarin islevsel faydalari ve robot goriiniimii
Mattila konuklarm robotlari tiiketicilerin hizmet robotlarin1 benimsenmesine
(2021) kabulu yonelik tutumunu olumlu yonde etkiledigini
gostermektedir
Huang vd. Hizmet robotlari- Robotlarin antropomorfik gérunimi, robota yonelik
(2021) algilanan tehdit, olumsuz tutumlar ile kullanim niyeti arasindaki
kullanim niyeti, iligkiyi yumusatir.
antropomorfiz
Yapay Prentice vd. Y Z-miisteri Bir hizmet kalitesi 6l¢egi olarak yapay zeka, genel
Zeka (2020Db) memnuniyeti ve hizmet kalitesindeki varyansin 6nemli bir bolimiini
sadakati aciklar. Bu bulgu, yapay zeka hizmet kalitesinin otel
hizmet kalitesi degerlendirmesinin 6nemli bir
bileseni oldugunu gdstermektedir.
Prentice vd. Miisterilerin yapay Miisterilerin yapay zeka hizmet kalitesine yonelik
(2020) zeka hizmet kalitesi olumlu tutumlarinin otele duygusal, entelektiiel ve
algilar, miisteri davranigsal olarak bagli olduklarmi ve bagl
memnuniyeti ve olduklarint hissettikleri 6l¢iide otelle iliski
katilimi kurmalarina izin verdigini dogrulamaktadir.
Roy vd. Y Z-miisterilerin Performans ve ¢aba beklentisinin miisteri duygularini
(2020) kullanma istekliligi ve | etkiledigini ve bunun otel miisterileri arasinda yapay
itirazlarimnin temel zeka cihazlarini kullanma istekliligi ve karsi ¢ikma
onculleri yapist tizerinde etkisi oldugunu géstermektedir.
Nesnelerin | Buhalis ve Konaklama Otel sirketlerinin deger sistemlerini birbirine
interneti Leung ekosisteminin yeniden | baglamasini, ekosistemin kolektif verimliligini ve
(2018) tasarlanmasi karliligmi gelistirmesini ve rekabet giiclerini
guclendirmesini desteklerler.
Nadkarni vd. | Ni’nin kullanimi ve | Otel hizmetlerinde NI uygulamarinin ve biiyiik
(2019) otel hizmetlerinde verinin uygulama alanlarini ortaya koymustur.
blyuk veri Uzerine
etkisi
Blyuk Xiang vd. Buyuk veri-otel misafir | Biiyiik veri analitiginin, mevcut konaklama
Veri (2015) deneyimi ve literatiiriinde kapsaml bir gekilde incelenen
memnuniyeti degiskenlere iliskin yeni anlayislar iiretebilecegini
ortaya koymaktadir.
Liu vd. Blyuk veri-otel Farkl1 bir dil veya kiiltiirel gegmise sahip olmanin,
(2017) miisteri miisterilerin otel dzellikleriyle ilgili tercihlerini
memnuniyetinin etkiledigini gostermektedir.
belirleyicileri
Mariani vd. Buytk veri- kilttrel Otel durumu, oda konforu, hizmet ve personel ve
(2018) gecmis-hizmetler- temizlik gibi kritik hizmet 6zelliklerinin genel
miisteri memnuniyeti | cevrimici memnuniyet derecelendirmelerini olumlu
etkiledigini ortaya koymaktadir.
Alrawadieh Blyuk veri- misafir Odalarin kalitesi ve boyutunun, personelin sunudugu
ve Law memnuniyetini hizmetle birlikte miisteri memnuniyetini belirledigini
(2019) belirleyen temel ortaya koymustur.
faktorler
Lee vd. Blyuk veri-miisteri Otellerde biligsel degerlendirme ve miisteri
(2019) deneyimi-hizmet memnuniyeti arasindaki iliskide yenilikgi bir

yeniligi

pazarlama araci olarak ¢ok-duyulu deneyimin
diizenleyici roliini gostermektedir.
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Padma ve Buyuk veri-hizmet Odalarin kalitesi ve ¢alisanlarla etkilegim,

Ahn (2020) kalitesi nitelikleri miisterilerin agizdan agiza iletisim ve tekrar ziyaret
etme niyetlerinin temel faktorleri olarak
belirlenmistir.

Ying vd. Buyuk veri- Calisma mevcut memnuniyet literaturiine belirlenen
(2020) memnuniyet-kiltirel | temalar (islevsellik, personel, fiyat) kapsaminda
arasi1 bakis agist kiiltiirler aras1 bir bakis acisiyla katkida
bulunmaktadir.
Zhang vd. Buytik veri-ulusal Kilturel boyutlardan; erkeklik, bireysellik, uzun
(2020) kiltur-otel deneyimi | vadeli yonelim, hosgorii ve belirsizlikten kagimmanin
otel degerlendirmenin farkli yonlerini 6nemli 6lglide
etkiledigini ortaya koymustur.

Tablo 2 incelendiginde; hizmet robotlarinin hizmet kalitesinin {izerinde dogrudan etkisi
olacagi goriilmektedir. Ayni zamanda robotlarinin kullaniminin bazi etik ve toplumsal sorunlar1
beraberinde getirecegi de sOylenebilir. Robotlarin goriiniimii ve hangi islevlerde kullanilacagi
da misterilerin bakis acilarmi etkilemektedir. Ayrica miisterin yas, kiiltiirel 6zellikleri ve
teknolojiye ilgileri de robotlara karsi tutumlarinda belirleyici olmaktadir. YZ teknolojileri ise
hem robotlarin gelistirilmesinde, hem de biiylik verinin analizinde kullanilarak otel
isletmelerinin hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki saglamaktadir. NI ise, otel i¢inde basta
odalar olmak tizere bircok seyin sensorler ile akillanarak hizmet kalitesini artiracagi ve yeni
miisteri deneyimleri kazandiracagi gériilmektedir. Bagli cihazlarin artmasi ve buna bagli olarak
veri aligverisindeki artis N1 ile ilgili giivenlik endiselerini de ortaya koymaktadir (Nadkarni vd.,
2019). Biiyiik veri otel miisterilerinin goriislerini analiz etme de bir segenek olarak yeni
ongoriiler elde edilmesini saglamaktadir.

6. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Endustri 4.0 alanindaki diinya ¢apindaki egilim; insan kaynaklarinm robotlar tarafindan
yerinden edilmesi, konuklara ¢evrim i¢i yardimc1 olmak igin sohbet robotlari, daha giivenli ve
emniyetli bir ortam yaratmaya yardime1 olmak i¢in tanima teknolojisi, konuklar1 kapidan iceri
sokmak i¢in yiiz tanima teknolojisi gibi bir¢ok yeniligi beraberinde getirmektedir. Bu
arastirmada da Endiistri 4.0’m otellerde nasil kullanildigi ve hizmet kalitelerine etkileri
alanyazindaki amprik arastirmalardan yararlanilarak belirlenmistir. Alanyazindaki ilgili
arastirmalar robotlar, yapay zeka, buyuk veri ve nesnelerin interneti olmak tizere Endiistri 4.0’1n
dort ana bileseni altinda ele alinmustir.

Alanyazinda robotlardan oOzellikle odalar boliimiinde yararlanildigi; robotlardan
yararlanilan otel isletmelerinin daha yiiksek prestije sahip oldugu, miisterilerin algiladiklar1
hizmet kalitelerinin yliksek olduguna iliskin amprik kanitlar bulunmaktadir. Bu nedenle otel
isletmelerinde robotlardan yararlanilmasimin isletmelerin hizmet kalitelerini arttirarak rekabet
avantaji getirecegi soylenebilir. Ayrica arastirmalarda robotlarin goériinlimiiniin miisterilerin
hizmet kalite algilarini etkiledigi de belirlenmistir. Bu nedenle insan goriinimlii robotlarin
kullaniminin tercih edilmesi miisterilerin hizmet kalite algilarini olumlu olarak etkileyecektir.

Alanyazin taramasinda yapay zekanin otel isletmelerinin hizmet kalitelerinin 6nemli bir
boliimiinii agikladigl ve miisterilerin yapay zekayi kullanma istekliliklerinin performans ve
caba ile iliskili oldugu tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesini olumlu olarak etkiledigi
kanitlanmis olmasi nedeniyle otel isletmelerinde yapay zek& kullanimi tercih edilmelidir.
Ancak misterilerin yapay zek& kullanma isteklerinin arttirilmasi i¢in kullaniminin kolay
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olmasi, zaman kazandirmasi, miisterilerin hizmet beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Bu
nedenle hizmet sunum siirecinin tiim asamalarinda degil, miisterilerin yapay zekadan
yararlanmak istedikleri hizmet siireglerinde tercih edilmesinin yararli olacagini séylemek
mumkandr.

Yapilan alanyazin taramasinda Ni ile ilgili oldukga smirli amprik arastrma oldugu
belirlenmistir. Bu arastirmalarda Ni’nin otel isletmelerinde verimliligi, karlihg: ve rekabet
giiciinii olumlu olarak etkiledigi kanitlanmis olmasina ragmen giivenlik sorunu yasatabilecegi
de belirtilmektedir. Bu nedenle NI uygulayan otel isletmelerinin giivenlik sorunlarmin
olusabilecegini de dikkate alarak gerekli tedbirleri almalar1 yararl olacaktir.

Alanyazi taramasinda belirlenen diger bir Endiistri 4.0 bileseni buyik veridir. Amprik
arastirmalarda biiyiikk veriden misafir memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi basta
olmak Uzere, pek cok pazarlama ile ilgili konuda yararlanildigi belirtilmektedir. Otel
isletmelerininin - miisteri istek ve beklentilerindeki degisimi takip edebilmeleri,
memnuniyetlerini belirleyebilmeleri ve yoneticilerin karar alma sureglerini etkin olarak
gerceklestirebilmeleri igin blyuk veriden yararlanilmasi gerektigi genel kabul gdrmiistiir.
Ozellikle miisterilerin rezervasyon, satm alma, isletme ici ve satin alma sonras1 davranislarmi
analiz etmek isteyen otel yoneticileri tarafindan kullanilmasi yararl olmaktadir. Bliyuk veriden
yararlanarak verilerin elde edilmesi, analiz edilmesi ve kullanimi bir uzmanlik gerektirmekte,
bazi toplumsal ve hukuki yiikiimliliikler barindirmaktadir. Dolayisiyla etik ilkelere uygun
olarak biyik verinin hangi alanda, ne siklikla kullanilacaginin belirlenmesinin de basli bagina
onemli oldugu unutulmamalidir.

Otelcilik sekoturiinin dijital doniistimii, kesintisiz, baglantili ve dijital deneyimler
bekleyen misafirlere yonelik degisimleri igermektedir. Oteller i¢in teknolojik yeniligin, misafir
acisindan rekabet iistiinliigli elde etmenin bir yolu olacagi goziikmektedir. Oteller arasinda
miisterilerine, hizmet kalitesini daha iyi hale getirmek icin en son ilgili teknolojik yetenekleri
sunan isletmeler bir adim 6nde olacaktir. Bu noktada diger disiplinlerden turizm alanina bilgi
aktariminin ¢esitli yollar1 kolaylastirilmalidir (Stankov ve Gretzel, 2020).

YZ destekli araglar miisteriler i¢in kolaylik saglarken, ¢alisanlar genel hizmet kalitesi
degerlendirmesinde ve miisteri memnuniyetinde hala kritik éneme sahiptir (Prentice vd.,
2020b). Etkilesim kalitesi agisindan da ¢alisanlarin hizmet kalitesi daha yiiksek algilanmaktadir
(Choi vd., 2020). Robotlarin duygusal yetenek kazanmasi1 da hizmet kalitesi tizerinde farkli
etkilere sahip olacaktir (Chiang ve Trimi, 2020). Bununla birlikte robotlarin da hizmet kalitesi
iizerindeki etkisine dair kanitlar smirhidir (Belias, 2020). Bazi1 caligmalar ise endiistri 4.0
teknolojilerini yeni ve g¢ekici hizmet sunumu saglayarak miisteri hizmet kalitesini
iyilestirecegini ifade etmektedir (Kuo vd., 2017). Osei vd. (2020) ise miisterilerin yuksek
teknolojili hizmet yerine insan kaynakli hizmetleri tercih ederek uygulanan yeni teknolojiyi
reddedebileceklerini belirtmistir.

Covid-19’un zorunlu kildig1 sosyal mesafe insanlarin tatil ve otel hizmetlerini
deneyimleme ve degerlendirme seklini dnemli 6l¢iide degistirmistir (Sigala, 2020). Bu noktada
robotlar insan etkilesimi olmadan insanlara hizmet saglayabilirler. Covid-19 ile beraber
insanlarin hizmet robotlarmin ¢alistig1 otelleri tercih edildigi goriilmektedir (Kim vd., 2021).
Covid-19 salgini, hizmetlerde insan saghiginin birincil amag¢ olmasini gerekli kilmistir. Salgin,
robot ve YZ teknolojilerinin popiilaritesini hizlandirmigtir (Gursoy ve Chi, 2020). Literatiirde
Endistri 4.0 teknolojilerinin hizmet kalitesine etkisi iizerine ¢aligmalar smirhidir. Tiirk¢e alan

107



= JOURNAL OF TOURISM INTELLIGENCE AND SMARTNESS
-

ms Year (Yil): 2021 Volume (Cilt): 4 Issue (Say1): 2 Pages (Sayfa): 95/116

yazinda ise bu alanda ¢alismaya rastlanmamistir. Bu noktada bu konularin arastirmaya acik
alanlar oldugu goriilmiistiir.

Her arastirmada oldugu gibi bu arastrmanin da cesitli sinirhiliklar1 vardir. ilk olarak
aragtrma yapildig: tarih, yararlanilan anahtar kelimeler ve tercih edilen veri tabanlar1 ile
smirhidir. ikinci smirhilik arastirmada sadece turizm alanyazinda yer alan amprik arastirmalarin
bulgularindan yararlanilmistir. Derleme ve inceleme olarak gergeklestirilen arastirmalarin
bulgularina bu arastirmada yer verilmemistir. Endiistri 4.0’dan yararlanan otel isletmelerinde
miisterilerin ve ¢alisanlarm yapay zeka, nesnelerin interneti, blylk veri ve robotlardan ne
siklikla, hangi hizmet siirecinde yararlandiklar1 yapilacak arastirmalarda belirlenebilir. Ayrica
bu otel isletmelerinde miisterilerin hizmet kalite algilarim1 ve g¢alisanlarin is tatminlerini
Endiistiri 4.0 uygulamalarmin nasil etkiledigini belirlemeye yonelik nitel bir arastrma da
gergeklestirilebilir.
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