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Özet 

 
Endüstri 4.0 tüm sektörleri etkileyip dönüştürdüğü gibi turizm 

endüstrisindeki otel işletmelerini de etkilemektedir. Yapay zekâ, 

nesnelerin interneti, büyük veri ve robotik alanındaki hızlı ilerlemeler 

turizm endüstrisinin değişimi için fırsatlar sunmaktadır. Maliyetlerin 
düşürülmesi, rekabet gücünün arttırılması ve hizmet kalitesinin 

arttırılarak müşteri tatmininin sağlanmasında pek çok işletmede 

olduğu gibi otel işletmelerinde de çeşitli düzeylerde Endüstri 4.0 
teknolojilerinden yararlanılması mümkündür. Bu çalışmanın amacı, 

Endüstri 4.0 ve teknolojilerinin otel işletmelerinde hizmet kalitesini 

nasıl etkileyebileceğini teorik olarak incelemektir. Çalışma 
kapsamında Otel-Endüstri 4.0, Hizmet kalitesi-Endüstri 4.0, Otel-

Yapay Zeka, Otel-Nesnelerin interneti, Otel-Büyük veri ve Otel-

Robotik anahtar sözcükleri DergiPark ve Web of Science veri 

tabanlarında 15/03/2021 ile 15/04/2021 tarihleri arasında taranmıştır. 
Yapılan taramada uluslararası alan yazında 468 adet makale olduğu 

belirlenmiştir. Bu çalışmalardan 23 tanesi hizmet kalitesi kapsamında 

değerlendirilmiştir. Ulusal alan yazında hizmet kalitesi ve Endüstri 
4.0’ın ilişkisini belirlemeye yönelik alan araştırması tespit 

edilememiştir. Uluslararası alan yazında otel işletmelerinin Endüstri 

4.0 ile ilişkili teknolojik değişimlerin sağladığı itici güçlerden 

yararlanarak hizmet kalitesini arttırabileceği, yeni müşteri 
deneyimleri yaratabileceği ve rekabet avantajı kazanabileceği 

belirleyen alan araştırmaları olduğu belirlenmiştir. Özellikle Covid-

19 nedeniyle müşterilerin otel işletmelerinde personelden hizmet 
almak yerine Endüstri 4.0 ile ilişkili teknolojilerin imkânlarından 

yararlanmayı tercih etmeleri olasıdır. Bu nedenle talebi ve hizmet 

kalitesini arttırmak için otel işletmelerinde daha fazla Endüstri 4.0 ile 
ilişkili teknolojilerden yararlanacağı söylenebilir.  
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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 

opportunities for the tourism industry to change. It is possible to 

benefit from Industry 4.0 technologies at various levels in hotel 
businesses, as in many businesses, in reducing costs, increasing 

competitiveness and ensuring customer satisfaction by increasing 

service quality. This study aims to examine theoretically how Industry 
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 

15/03/2021 and 15/04/2021. In the search, it was determined that there 

were 468 articles in the international literature. 23 of these studies 
were evaluated within the scope of service quality. In the national 

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. GİRİŞ 

Sanayi Devrimi, kömür ve buhar makinelerinin kullanıldığı sanayileşmenin ilk aşamasını 

oluşturan dönemi ifade etmektedir. İkinci Sanayi Devrimi, elektriğin kullanımı ve seri üretimi 

ilk kez resmileştiren Henry Ford'un öncülüğünü yaptığı montaj hatları ile öne çıkmıştır. Üçüncü 

Sanayi Devrimi, üretim süreçlerinde bilgisayar ve otomasyonun kullanılmasıyla 

gerçekleşmiştir. Dördüncü Sanayi Devrimi olarakta anılan Endüstri 4.0 terimi ilk kez, 2011 

yılında gelişmekte olan Alman ekonomisi için önerilmiştir. (Roblek vd., 2016; Oesterreich ve 

Teuteberg, 2016; Ghobakhloo, 2018). 

Endüstri 4.0, üretim ve hizmetlerde elektronik ve bilgi teknolojilerinin kullanımı ile 

optimize edilmiş, hizmet odaklı ve birlikte çalışabilir bir üretim süreci olarak (Roblek vd., 2016; 

Lu, 2017), siber fiziksel sistemler, nesnelerin interneti, hizmetlerin interneti, robotik, büyük 

veri, artırılmış gerçeklik, veri bilimi gibi bir dizi teknolojiyi kapsayan bir kavramdır (Zhou vd., 

2015, Pereira ve Romero, 2017, Muhuri vd., 2019). Endüstri 4.0'ın hedefleri; yüksek 

dijitalleşme, özelleştirilmiş üretim, insan makine etkileşimi ve katma değerli hizmetler (servis 

robotları, akıllı odalar vb.) gibi özelliklerle daha yüksek verimlilik, üretkenlik ve otomasyon 

düzeylerine ulaşmaktır (Pencarelli, 2020). 

Dördüncü Sanayi Devrimi ile birlikte çok sayıda teknolojiden bahsedilmeye başlamıştır. 

(Kornova ve Loginova, 2019). Endüstri 4.0 kapsamındaki teknolojiler sadece üretimde değil, 

otel işletmeleri de dâhil farklı hizmet sektörlerinde kullanılabilmektedir. Endüstri 4.0 

teknolojileri, otel işletmelerinin müşterilerinin beklentileri doğrultusunda hizmet kalitesi 

anlayışında değişiklik ihtiyacını ortaya koymaktadır (Balasubramanian ve Ragavan, 2019; Osei 

vd., 2020). Hizmet operasyonları, hizmet üretimi ve tüketiciye sunulması açısından farklı 

özelliklere sahip olsalar da teknolojik gelişmelerden etkilenmektedir (Sarı, 2018). Bu 

teknolojilerin yenilikçi doğası nedeniyle, turizm ve otelcilik alanındaki hizmetler gerçek 

zamanlı, veriye dayalı, tüketici merkezli gibi yeni önemli özelliklere sahiptir (Buhalis ve 

Sinarta, 2019).  

Endüstri 4.0 otel işletmelerinde; yeni ve çekici bir müşteri etkileşimi sağlayarak hizmet 

kalitesini artırırken (Kuo vd., 2017; Pereira ve Romero, 2017) müşteri memnuniyetinin 

gelişmesine katkı sunabilir. Hizmetlerin kalitesi, başarılı ve güvenilir bir turizm gelişiminin 

temelidir ve müşteri memnuniyeti ile eş anlamlıdır (Belias, 2020). Teknolojik yeniliğin müşteri 

memnuniyeti üzerindeki etkisi farklı çalışmalarda ortaya koyulmuştur (Pham vd., 2018). Oda 

içi teknolojiler ve internet erişimi otel misafirlerinin genel memnuniyeti üzerinde pozitif etkiye 

sahiptir (Cobanoglu vd., 2011). Chevers ve Spencer (2017),  çalışmalarında bilgi ve iletişim 

teknolojilerinin benimsenmesi ile misafir memnuniyeti arasında önemli bir ilişki olduğunu 

tespit etmişlerdir. Müşteri beklentilerinin yüksek olduğu otel işletmelerinde Endüstri 4.0 

müşteri memnuniyeti ile birlikte bağlılık ve algılanan hizmet kalitesini de etkilemektedir 

(Shamim vd., 2017).  

Hizmet sektöründe faaliyette bulunan işletmelerin yoğun rekabetin yaşandığı iş 

dünyasında, hedeflenen karlılığı sağlanmaları, müşteri tatmini, sadakati ve tekrar ziyaret etme 

niyeti oluşturmaları için hizmet kalitesinin korunması ve arttırılması önemli bir araçtır. Bu 

kapsamda otel işletmeleri de hizmet kalitelerini arttırmak için teknolojiden yararlanmaktadırlar. 

Özellikle, son yıllarda teknolojik bir devrim olarak ortaya çıkan Endüstri 4.0 otel işletmelerinin 

hizmet sunum süreçlerini, dolayısıyla hizmet kalitelerini etkilemektedir. Bu çalışmada Endüstri 
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4.0’ın otel işletmelerinin hizmet kalitelerine etkilerini ortaya koyabilmek için ilgili dönemde 

yapılan çalışmaların incelenmesi amaçlanmaktadır. Bu çalışmanın mevcut alanyazın 

taramasına bağlı olarak otel işletmelerinde hizmet kalitesinin arttırılmasına katkı sağlayacak 

amprik araştırmaların tasarımına ilişkin fikir vermesi beklenmektedir. Turizm alanyazınına bu 

anlamda katkı sağlamak amaçlanmaktadır.   

2. HİZMET KALİTESİ 

Hizmet, bir müşterinin ihtiyacını gidermek için işletme çalışanları tarafından sunulan, 

temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir şeyin sahipliğiyle sonuçlanmayan bir faaliyet ya da 

faydadır (Rathmell, 1966; Hill, 1977). Hizmetlerin soyut olması, eş zamanlı üretilip tüketilmesi, 

stoklanamaması, mülkiyetinin devredilememesi, heterojen olması, çabuk bozulabilmesi, 

değişken bir talebe bağlı olması ve emek yoğun olması; hizmeti mallardan ayıran temel 

özelliklerdir (Edgett ve Parkinson 1993; Ghobadian vd., 1994). Gronroos (1988) sunum 

sürecinde müşterilerin de içerisinde bulunması nedeniyle hizmeti, müşterilerin de dâhil olduğu 

somut olmayan aktiviteler olarak tanımlamaktadır.  

Hizmet sektörünün genişlemesi ve gelişmesi ile birlikte işletmelerin rekabeti, hizmet 

kalitesinin önem kazanmasına neden olmuştur. Hizmet kalitesini Gronroos (1984), hizmeti 

teknik, fonksiyonel ve imaj kapsamında incelemektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili; Parasuraman 

vd. (1985); (1) müşteri beklentileri ile yönetim algılamaları arasında, (2) yönetim kademesinin 

müşteri beklentilerine yönelik algılamalarıyla söz konusu algılamaları hizmet kalitesinin 

yansıtabilmesi arasında, (3) hizmetin belirlenmiş özellikleri ile sunulmuş olan gerçek hizmetler 

arasında, (4) gerçek hizmet ile vaat edilen hizmet arasında ve (5) müşterinin beklediği hizmet 

ile algılanan hizmet arasında olmak üzere beş farklılık tespit etmiştir. 

Müşteriler, işletmelerden bekledikleri ile aldıkları hizmet arasındaki farkı 

karşılaştırmaktadır. Bu kapsamda algılanan hizmet kalitesi, hizmete ilişkin bir yargı veya tutum 

olarak ifade edilebilir (Parasuraman vd., 1988). Zeithaml (1988), algılanan hizmet kalitesini, 

müşterinin hizmetin genel mükemmelliği veya üstünlüğüne ilişkin değerlendirmesi olarak 

tanımlamaktadır. Müşterilerin memnuniyet düzeyi, hizmet kalitesini değerlendirmelerine bağlı 

olarak beklentileri ile gerçekleşeni karşılaştırmaları sonucu oluşmaktadır (Oliver, 1980). 

Haywood-Farmer (1988), yüksek kalite için müşteri tercihlerinin ve beklentilerinin tutarlı bir 

şekilde karşılanması gerekliliğini ifade etmektedir. 

Hizmet kalitesi alan yazında farklı ölçme araçlarıyla belirlenmektedir. Bu ölçme araçları 

içerisinde Parasuraman vd. (1988) tarafından geliştirilen ve SERVQAL olarak bilenen ölçek 

yaygın olarak alan araştırmalarında kullanılmaktadır. SERVQAL fiziksel ortam, güvenilirlik, 

heveslilik, güven ve müşteriyi anlama olarak beş boyuttan oluşmaktadır. Ölçek, müşterilerin 

hizmet kalitesi açısından hizmet sağlayıcılarından bekledikleri ile aldıkları hizmet arasındaki 

farklılığı esas alarak hizmet kalitesini yorumlamaktadır. Cronin ve Taylor (1992), hizmet 

kalitesinin sadece performansa göre (SERVPERF) ölçülebileceğini savunmaktalardır. 

SERVPERF, performans beklentilerini doğrudan ölçmenin gereksiz olduğunu varsaymaktadır 

(Carrillat vd., 2007). SERVPERF’e göre performans hizmet kalitesinin tek belirleyicisidir. 

SERVPERF ölçeği (44 adet), SERVQUAL (22 adet) ölçeğinden %50 daha az değişken sayısına 

sahiptir. Cronin ve Talor (1994), alternatif bir ölçüm aracı olarak, algılanan performansın 

hizmet kalitesinin en uygun ölçüsü olduğunu belirtmişlerdir. 
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SERVQUAL ve SERVPERF’dan farklı olarak araştırmacıların literatürde hizmet 

kalitesini farklı boyutlar ile değerlendirildikleri görülmektedir. Turizm alanyazınında hizmet 

kalitesini farklı boyutları ile inceleyen çalışmalardan örnekler Tablo 1’ de sunulmuştır. Tabloda 

belirtilen araştırmalarda SERVQUAL ve SERVPERF’dan yararlanılmasına rağmen araştırma 

bulguları orijinalinden farklı boyutların ortaya çıktığını göstermektedir. 

 

Tablo 1. Turizm Alanyazınında Hizmet Kalitesini Farklı Boyutlarda İnceleyen Çalışmalar 

Referans Araştırmanın 

Uygulama Alanı 

İncenelen hizmet kalitesi boyutları 

Akan (1995) Otel işletmelerinde 

gerçekeleştirilmiştir. 

Personelin nezaketi ve yetkisi, iletişim ve işlemler, maddi 

varlıklar, müşteriyi anlamak, hizmetin hızı ve doğruluğu, 

sorunlara çözüm ve otel rezervasyonunun doğruluğu 

Mei vd. (1999) Otel işletmelerinde 
gerçekleştirilmiştir. 

Maddi varlıklar ve güvenilirlik 

Getty ve Getty (2003) Konaklama sektöründe 

gerçekleştirilmiştir. 

Somutluk, güvenilirlik, duyarlılık, güven ve iletişim 

Akbaba (2006) Otel işletmelerinde 

yürütülmüştür. 

Hzmet sunumunda yeterlilik, anlayış ve özen, güvence ve 

kolaylık 

Wilkins vd. (2007) Otel işletmelerinde 

gerçekleştirilmiştir. 

Fiziksel ürün, hizmet deneyimi ve kaliteli yiyecek-içecek 

Wu ve Ko (2013) Otel işletmelerinde 

gerçekleştirilmiştir. 

Etkileşim kalitesi, çevre kalitesi ve çıktı kalitesi 

 

Hizmet kalitesi ve müşteri memnuniyeti birbiriyle ilişkili kavramlardır. Hizmet kalitesi, 

hizmetlerinin genel izlenimini ifade ederken, müşteri memnuniyeti hizmetin kalitesine bağlı 

olan fakat hizmet sonrası verilen duygusal bir tepkidir (Taylor ve Baker, 1994). Müşterilerin 

hizmet kalitesine ilişkin değerlendirmeleri yalnızca aldıkları hizmetlere göre değil, hizmet 

sağlayıcıların müşterilere yönelik duyarlılığı ve empati kurması dâhil olmak üzere hizmet 

sunumunun soyut yönlerine de bağlıdır (He ve Li, 2011). Müşterilerin algıladıkları hizmet 

kalitesinin yüksek olması, memnuniyetlerini ve tekrar satın alma niyetlerini de olumlu 

etkilemektedir (Zeithaml, 2000). Hizmet kalitesinin müşteri memnuniyeti ile sonuçlandığını 

bilen işletmeler rekabet üstünlüğü kazanmak için hizmet mükemmelliğine kurumsal 

stratejilerinde yer vermektedir (Lewis ve Mitchell, 1990). 

Yüksek kalite hizmet sunmak otel işletmeleri için başarı kriteri olarak kabul edilmektedir 

(Fick ve Brent Ritchie, 1991). Hizmet kalitesinin bir işletmeye müşteri memnuniyeti (Shemwell 

vd., 1998; Cheng ve Rashid, 2014), müşteri bağlılığı (Luo ve Qu, 2016; Prakash, 2019), olumlu 

imaj (Wu, 2013), pozitif davranışsal niyet (Gonzalez vd., 2007) gibi olumlu pek çok etkisi 

olmaktadır. Otellerde hizmet kalitesi, müşteri memnuniyeti, müşteri sadakati ve kârlılıkla 

doğrudan ilişkili olduğu için önemlidir (Rauch vd., 2015).  

Ramsaran-Fowdar’ın (2007), çalışmasında kaliteli yemek, odalarda ekstra olanaklar ile 

konforlu ve rahat bir konaklama ön plana çıkarken, Yilmaz’a (2009) göre otel müşterileri için 

hizmet kalitesini değerlendirmede en önemli boyut empatidir. Marković ve Janković (2013), 

algılanan hizmet kalitesinin boyutlarından; güvenilirlik, erişebilirlik ve somut şeylerin genel 

müşteri memnuniyeti üzerinde olumlu etkisi olduğunu belirtmiştir. Dabestani vd.’nin (2017) 

çalışmasında ise güvenlik, gizlilik, fiyat ve maddi unsurların en önemli faktörler olduğunu 

göstermektedir. 

Otel işletmelerinde çalışan (hizmet sunan) ve müşteri (hizmetten yararlanan) hizmetin 

yürütülmesinde rol oynamaktadır. Bu durum müşterinin beklentisinin artmasına ve algılanan 
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hizmet kalitesinin farklılaşmasına neden olmaktadır. Hizmetin standartlaştırılamaması ve 

rakipler arası farklılıklar nedeniyle otel işletmelerinin, müşterilerin hizmet deneyiminden ne 

beklediklerini doğru anlamaları gerekmektedir (Crick ve Spencer, 2011). Aksi durum, müşteri 

memnuniyetini olumsuz olarak etkileyerek yoğun rekabetin yaşandığı otelcilik sektöründe 

işletmenin varlığını tehdit edebilir (Berry vd., 1988). 

3. ENDÜSTRİ 4.0 BİLEŞENLERİNİN OTEL İŞLETMELERİNDE HİZMET 

KALİTESİ ÇERÇEVESİNDE İNCELENMESİ 

Teknolojinin ilerlemesi farklı sektörler ile birlikte otelcilik sektöründe de değişimlere yol 

açmaktadır. Turizm endüstrisi hizmet kalitesini artırmak ve müşteri deneyimini iyileştirmek 

için bilgi teknolojilerini benimsemiştir. Berkley ve Gupta (1994), bilgi teknolojilerinin hizmet 

kalitesini artırmada rol oynayabileceğini vurgulamaktadır. Turizm işletmeleri özellikle otel 

işletmeleri teknolojik yenilikleri (Dan Reid ve Sandler, 1992) ve bilgi teknolojisini (Law vd., 

2009) kullanarak hizmet kalitelerini artırmaya çalışmaktadır. Teknolojinin, otellerin hizmet 

kalitesini artırma ve müşterilerle ilişkileri sürdürme yeteneklerini etkilediği ortaya koyulmuştur 

(Lee vd., 2003). Aynı zamanda yeni teknolojiler ve uygulamalar, turizmde hizmet sunum 

araçlarının değişiminde de rol oynamıştır (Lai vd., 2018). 

Schwab (2016) tarafından ikinci Bilgi Teknolojileri Devrimi veya Endüstri 4.0 olarak da 

bilinen Dördüncü Sanayi Devrimi biyolojik, fiziksel ve dijital dünyaların kaynaşmasını teşvik 

eden ve böylece tüm ekonomileri etkileyen yıkıcı teknolojilerle ifade edilmektedir. Endüstri 4.0 

olarak ifade edilen süreç, üretim ve hizmet sektörlerini yeni bir boyuta taşımıştır. Bu süreç, 

yapay zekâ, nesnelerin interneti, 3D yazıcılar, robotik, özerk taşıtlar, biyoteknoloji, enerji 

depolama, malzeme bilimi gibi yeni teknolojik atılımların, çok çeşitli alanlarda iç içe 

geçmesiyle şekillenen bir süreçtir. Turizm sektörü de dijital dönüşümlere büyük ölçüde dahil 

olmakta ve alanyazında Turizm 4.0 veya Akıllı Turizm gibi ifadeler ile nitelendirilmektedir 

(Pencarelli, 2020). 

Takip eden bölümde otel işletmelerinde; yapay zekâ, nesnelerin interneti, büyük veri ve 

robotik teknolojilerinin otel işletmelerinde hizmet kalitesini nasıl etkilediği incelenmiştir. 

İnceleme yapılırken bu teknolojilerinin önce genel tanımı yapılıp devamında otel işletmeleri 

özelinde çalışmalara yer verilmiştir. 

3.1. Yapay Zekâ 

Yerli Dördüncü sanayi devriminin en önemli bileşenlerinden birisi olan yapay zeka (YZ) 

bilgi işlem gücündeki artışla beraber gündelik hayatın her noktasında kullanılmaya başlamıştır. 

YZ, insan zekâsı gerektiren görevleri ve etkinlikleri gerçekleştirebilen bilgisayar sistemlerinin 

geliştirilmesi olarak adlandırılabilir (Russell ve Norvig, 2002). 

YZ; büyük veri, gelişmiş algoritmalar ve gelişmiş bilgi işlem gücü ve depolama nedeniyle 

günümüzde bilindik hâle gelmiştir. YZ sistemleri dijital sistemlerin yerleşik bir öğesi haline 

gelmekte ve daha spesifik olarak insanların üzerinde derin bir etki oluşturmaktadır (Duan vd., 

2019). YZ bilişsel ve fiziksel görevlerin otomasyonunu içerir. İnsanların görevleri daha hızlı ve 

daha iyi yapmalarına ve daha iyi kararlar almalarına yardımcı olur. İnsan müdahalesi olmadan 

karar vermenin otomasyonunu sağlar. YZ otomasyonu geliştirerek yoğun insan emeğini ve 

sıkıcı görevleri azaltabilir (Li vd., 2019). 
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YZ; iş süreçlerini otomatikleştirme, veri analizi yoluyla içgörü kazanma, müşteriler ve 

çalışanlarla etkileşim kurma noktasında işletmelere fırsatlar sunmaktadır (Davenport ve 

Ronanki, 2018). Dijital stratejiye dayalı olarak tasarlanan uygulamalar aracılığıyla müşterilerin 

deneyimini ve katılımını iyileştirerek rekabet avantajları sağlayabilir (Borges vd., 2020). YZ 

ile gelişen otonom cihazlar önemli bir inovasyon kaynağı oluştururken düşük vasıflı işler için 

tehdit olmaktadır (Huang ve Rust, 2018; Buhalis vd., 2019). Otellerde resepsiyonistlerin yerine 

chatbotların geçmesi, bavul taşıyan, temizlik ve servis yapan robotlar bunlara örnek olarak 

verilebilir (Nam vd., 2020). 

Hizmet kalitesi ve müşteri memnuniyeti ile ilgili kaygılar nedeniyle bazı otel işletmeleri 

bu teknolojilere mesafeli durmaktadır. Bununla birlikte, gelişmiş analitik ve gelişmiş kullanıcı 

dostu arayüzler kullanılarak müşterilere daha özelleştirilmiş ve kişiselleştirilmiş hizmetler 

doğrudan sağlanabilirse, YZ otellere stratejik değer sağlar ve müşteri deneyimlerini en üst 

düzeye çıkarabilir (Nam vd., 2020). YZ ile yürütülen hizmetler müşteriler için kolaylık 

sağlamakla beraber bu tür hizmetlerin benimsenmesinin müşterilerin hazır bulunuşluğuna ve 

farkındalığına bağlı olduğunu da göstermektedir (Prentice vd., 2020b).  

YZ uygulamaları, hizmet sunumu için yeni, çekici ve etkileşimli yöntemlerle algılanan 

hizmet kalitesini artırabilir (Li vd., 2019). Otel işletmeleri, hizmet ve sunumlarını desteklemek 

için giderek artan bir şekilde çeşitli YZ araçlarını kullanmaktadır. Örnekler arasında sohbet 

robotları, konsiyerj robotları, dijital yardım, sesle etkinleştirilen hizmetler ve seyahat deneyimi 

geliştiriciler yer almaktadır (Prentice vd., 2020a). YZ ve robotların kullanımı algılanan hizmet 

kalitesini yeni, çekici ve etkileşimli hizmet sunarak artırabilir (Ivanov ve Webster, 2017). 

3.2. Robotik 

Robotlar nispeten özerk fiziksel cihazlardır ve hareket ederek bir hizmeti 

gerçekleştirebilirler (Murphy vd., 2017). Hizmet robotları; bir kuruluşun müşterileri ile 

etkileşimde bulunan, iletişim kuran ve hizmet sunan, sistem tabanlı otonom ve uyarlanabilir 

arayüzlerdir (Wirtz vd, 2018). Tipik olarak insan ile aynı ortamı paylaşır ve atanan görevleri 

gerçekleştirmek için davranış sergiler (Haidegger vd., 2013). Tüketiciyle yüz yüze olanlar da 

dâhil olmak üzere turizm ve konaklama operasyonları alanlarına giren hizmet robotlarının 

giderek arttığı görülmektedir (Ivanov vd.,  2017). Endüstri 4.0, insanların işi ile makinelerin işi 

arasındaki keskin farkları bulanıklaştırmaya başlamıştır (Ślusarczyk, 2018). Robotların 

görüntüsü insanlara benzedikçe çalışanların robotlar ile çalışma isteklerinin arttığı 

belirlenmiştir (You ve Robert, 2018). 

Robot, otelcilik sektöründe benimsendiğinde, müşteri için nihai bir kişiselleştirme 

hizmeti sunabilir. Robot, odayı temizlemek veya misafir odasına bagaj teslim etmek gibi belirli 

işlerde otel endüstrisi için yararlı olabilir. “Sacarino” ismi verilen robot, müşterilere otel 

hizmetleri hakkında bilgi veren ve eşlik eden insansı bir robot örneğidir (Zalama vd., 2014). 

Misafirlerle iletişimin yoğun olduğu ön büro gibi diğer departmanlarda robotlar ve YZ, 

müşteri memnuniyetini ve misafir deneyimini artırmak için iş gücü ile birleştirildiğinde 

(Lukanova ve Ilieva, 2019) algılanan hizmet kalitesi artırılabilir. Choi vd. (2020), işgören 

hizmetlerinin ve etkileşim kalitesinin hizmet robotlarından daha yüksek olarak algılanmasına 

rağmen algılanan toplam sonuç kalitesinde önemli bir fark görülmediğini belirtmiştir. 

İnsansı robotlarla kullanıcı dostu insan-makine arayüzleri aracılığıyla yerinde müşteri 

desteği sağlama yeteneği, müşteri memnuniyetine yol açan gelişmiş müşteri deneyimlerine 
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olanak tanır (Tussyadiah, 2020). Oteller yakın gelecekte kişiselleştirme hizmetleri sunabilecek 

ve daha yüksek müşteri memnuniyeti elde edebilecektir (Yang vd., 2020). 

Tüketiciler hizmet kalitesinin farklı boyutlarına değer vermektedir. Örneğin, bazı 

müşteriler hizmetlerin hızını ve doğruluğunu (Kvist ve Klefsjö, 2006) isterken, diğerleri 

dostane ve kişisel ilgiye (Akan, 1995) daha çok önem verir. Robotlar hizmet sunum sürecine 

dâhil edilmeden önce, işletmelerin müşterilerin beklentilerini doğru olarak belirlemeleri ve 

robotların bu doğrultuda hizmet sunmaları gerekmektedir.  

Robotlar, çalışanın ruh hâli veya müşterinin çalışana nasıl davranacağı gibi faktörlerden 

etkilenmediği için bazı önemli hizmetleri hatasız ve sorunsuz bir şekilde 

gerçekleştirebilmektedir (Belias, 2020). Müşteriler şikâyetlerinin giderilmesi ve isteklerinin 

karşılanmasını talep ederler. Fakat robotların yanıt verme hızı işgörenlere göre nispeten daha 

düşüktür (Chiang ve Trimi, 2020). Bununla birlikte robotların ziyaretçilere fayda sağlaması 

işletmeye yönelik olumlu algılara yol açar (Kervenoael vd., 2020). 

3.3. Nesnelerin İnterneti 

Nesnelerin İnterneti (Nİ) birbirleriyle etkileşime girebilen küresel bir makine ve cihaz ağı 

olarak tasarlanan yeni bir teknoloji paradigmasıdır (Lee ve Lee, 2015). Nİ fiziksel nesnelerin 

birbirleriyle iletişim kurmasını ve daha sonra oluşumu paylaşmasını ve kararları koordine 

etmesini sağlamaktadır (Al-Fuqaha vd., 2015). Nİ tüm cihazların akıllı bir şekilde bağlantısını 

ifade etmektedir (Roblek vd., 2016). Bu bağlantı cihazların sensör, yazılım, aktüatör ve ağ 

bağlantıları ile veri toplamasını ve değiş tokuş etmesine olanak sağlayan bir yapı oluşturur 

(Patel ve Patel, 2016; Oztemel ve Gursev, 2020). Bağlı cihazlar artık çok büyük miktarlarda 

veriyi yakalayıp toplamaktadırlar. Her işlem, her müşteri hareketi, her ekipman verisi, her 

ekonomik gösterge doğru ve hızlı kararların alınmasını sağlayacak veriyi oluşturmaktadır. 

Zengin bilgi kaynağı ile elde edilen içgörüler rekabet avantajı sağlamaktadır (Sagiroglu ve 

Sinanc, 2013). 

Nİ’nin hızla gelişmesiyle birlikte yeni uygulamalar ve araştırmaların sayısı artmaktadır. 

Akıllı evler, akıllı şehirler, akıllı tarım ve akıllı dünya, her geçen gün artan sayıda hizmet ve 

yeni cihazların kullanıma sunulmasıyla gerçekleşmektedir. Otelcilik sektöründe de bu 

teknolojilerin potansiyeli fark edilmektedir. Nİ, fiziksel ve dijital dünyayı birbirine bağlamak 

için yeni fırsatlar sunmaktadır. Dijital olanakların akıllıca kullanılması, otellerin tüketicilerin 

deneyimlerini geliştirmesine yardımcı olabilir. Dijital bir ekosistem, bir dizi yenilikçi 

teknolojinin senkronize çalışarak hizmetler ve misafirler arasında değer alışverişinin artmasına 

olanak sağlar (Pelet vd., 2019). 

Oteller, çeşitli sorunları gidermek ve yeni hizmetler önermek için Nİ’nin 

benimsenmesinin avantajlarından yararlanmak için iyi bir konuma sahiptir. Akıllı bir kilit 

yardımıyla kendi kendine check-in, artık birçok otel için yaygın bir uygulamadır (Mercan vd., 

2020). Bir ağa bağlı olan oda sistemi içerisinde müşteri akıllı cihaz yardımıyla oda içindeki 

termostat, perde, kahve makinesi gibi herhangi bir öğeyi kontrol edebilir. Ayrıca sesli komut 

ile de bu cihazlar kontrol edilebilmektedir. Nİ özellikli cihazların bir müşteri odasına dâhil 

edilmesi, misafirlerin genel bir alanı kişiselleştirilmiş bir alana dönüştürmesine olanak sağlar 

(Eskerod vd., 2019). Nİ otel içinde ve şehir çevresinde kurulan sensörler, otel içerisindeki 

tesislerinin kullanılabilirliği, müşterinin konumu, hava durumu, yol koşulları ve havaalanı trafik 

durumu gibi pek çok farklı veriyi dâhili ve harici toplar. Otel yönetimi, konuklarla ilgili 



 JOURNAL OF TOURISM INTELLIGENCE AND SMARTNESS 

 
             Year (Yıl): 2021 Volume (Cilt): 4 Issue (Sayı): 2 Pages (Sayfa): 95/116 

103 
 

 

aktiviteleri ayarlayarak veya hava koşulları kötüleştiğinde alternatif aktiviteler önererek bu 

durumlara anında tepki verebilir (Buhalis ve Leung, 2018). 

Nİ’den yararlanan işletmeler, müşteri deneyimini daha kişiselleştirilmiş olarak 

sunabilirler. Bu durum otel işletmesini daha verimli hale getirebilir (Mercan vd., 2020). Ayrıca 

oteller, Nİ’yi kullanarak müşterilerine daha düşük maliyetlerle daha fazla değer sunmayı 

başarırlar (Nadkarni vd., 2019). Pelet vd. (2019) hem otel yöneticilerinin hem de müşterilerin, 

Nİ uygulamasının müşterilerin duyusal deneyimlerini canlandırabileceğine, memnuniyetlerini 

ve bağlılıklarını artırabileceğine inandıklarını tespit etmiştir. 

3.4. Büyük Veri 

Büyük veri; yüksek hızda, yüksek hacimde ve yüksek çeşitlilikte üretilen veriler için yeni 

bir teknoloji paradigmasını temsil eder (Lee, 2017). Büyük veri teknolojileri, kuruluşların çok 

çeşitli verileri çok büyük hacimlerde keşfederek, yakalayarak ve analiz ederek ekonomik olarak 

değer elde etmesini sağlayan yeni nesil teknolojiler ve mimariler anlamına gelir (Ghobakhloo, 

2018). Teknolojik gelişmeler, heterojen biçimleri içeren (yapılandırılmış, yarı yapılandırılmış, 

yapılandırılmamış veri), genişleyen büyük veri kümelerini işletmelerin kullanmasına izin 

vermektedir (Gandomi ve Haider, 2015). 

Büyük veri teknolojileri, konaklama sektöründe müşteri ilişkileri yönetimi bilgi 

sistemlerinde bulunan iç mekân verilerini analiz etmek için son derece yararlı olabilir (Talón-

Ballestero vd., 2018). Müşteri ilişkileri yönetimi, özellikle otellerde müşteri memnuniyetini ve 

elde tutma oranını artırmak için kilit bir strateji haline gelmiştir (Padilla-Meléndez ve Garrido-

Moreno, 2014). 

Büyük veri analizinin literatürde otel işletmelerinde incelenen değişkenler hakkında yeni 

içgörüler oluşturulabileceği ortaya koymaktadır (Xiang vd., 2015). Kuo vd. (2020) 

çalışmalarında verilerin analizi yoluyla hizmet sorunlarını önceden tahmin ederek müşteri 

memnuniyetsizliğini önlemeyi amaçlayan Endüstri 4.0 konseptine dayanan akıllı bir sistem 

geliştirmişlerdir. Otel sahiplerinin otellerin gelecekteki performansını, doluluk oranlarını ve 

genel müşteri memnuniyetini tahmin etmek için büyük veri analizi kullanacakları 

öngörülmektedir (Zhao vd., 2019). 

 

4. YÖNTEM 

Yapılan bu çalışmanın araştırma sorusu “Otel işletmelerinin hizmet kalitesini Endüstri 

4.0 nasıl etkilemektedir?” olarak belirlenmiştir. Araştırma sorusuna derleme niteliğinde 

gerçekleştirilen bir alanyazın taraması yapılarak cevap aranmaktadır. Derleme çalışma, bir 

konu alanında yetkin araştırmacılar tarafından yapılan çalışmaların bulgu ve sonuçlarının 

sentezlenmesidir (Snyder, 2019). Veri toplama yöntemi olarak tarama yöntemi 

gerçekleştirilmiştir. Literatür taramasının amacı bir konu ile ilgili mevcut literatürü damıtarak 

konu hakkında son durumu özetlemektir (Rowley ve Slack, 2004). 

Çalışma kapsamında Web of Science (WoS) ve Dergipark elektronik veri tabanında 

tarama yapılmıştır. WoS veri tabanında “Industry 4.0 - Service quality” ve “Hotel-Industry 4.0”, 

Dergipark veri tabanında “Endüstri 4.0-Hizmet kalitesi”, “Otel-Endüstri 4.0” anahtar 

kelimeleriyle tarama gerçekleştirilmiştir. Araştırmaya sadece makaleler (468) dâhil edilmiştir. 

Bu çalışmalardan 23 tanesi hizmet kalitesi kapsamında değerlendirilmiştir.  Tarama 15 Mart- 

15 Nisan 2021 tarihleri arasında yapılmıştır. 
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5. BULGULAR 

WoS’ta yapılan araştırmalar sonucu “Industry 4.0-Service quality”, anahtar kelimeleri ile 

148 adet, “Hotel-Industry 4.0” anahtar kelimeleri sonucu 11 adet makaleye ulaşılmıştır. Bunlar 

içerisinde müşteri tatmini ve endüstri 4.0 ile ilgili olarak bir adet (Kuo vd., 2020), turizm 

endüstrisinde otomasyon ile ilgili olarak bir adet (Kordos ve Berkovic, 2020) ve turizm 

endüstrisinde dijital devrim alanında 1 adet (Pencarelli, 2020) makaleye ulaşılmıştır. 

Dergipark’da yapılan araştırmalar sonucu “Otel–Endüstri 4.0” anahtar kelimeleri ile akıllı 

turizm (Şimşek ve Cinnioğlu, 2020) ve akıllı otel (Çolak ve Karakan, 2021) alanında birer adet 

çalışmaya ulaşılmıştır. “Endüstri 4.0-Hizmet kalitesi” anahtar kelimeleri kullanılarak yapılan 

aramada herhangi bir çalışmaya rastlanmamıştır.  

Endüstri 4.0 şemsiyesi altındaki teknolojilerin otel işletmelerinin hizmet kalitesine 

etkisini araştıran çalışmaları taramak adına WoS’ta “Hotel-Robotics”, “Hotel-Artificial 

intelligence”, “Hotel-Internet of things”, “Hotel-Big data” anahtar kelimeleri kullanılmıştır. 

“Hotel-Robotics” anahtar kelimesi ile 35, “Hotel-Artificial intelligence” ile 48, “Hotel-Internet 

of things” ile 23, “Hotel-Big data” ile 203 adet makale bulunmuştur. Dergipark’da “Otel-

Robotik”, “Otel-Yapay Zeka”, “Otel-Nesnelerin interneti”, “Otel-Büyük veri” anahtar 

kelimeleri kullanılmıştır. Bu çalışmalar doğrultusunda akıllı otel uygulamaları (Lütfi vd., 2019) 

ile akıllı turizm uygulamaları (Yalçınkaya vd., 2018) üzerine 2 adet makale bulunmuştur. 

Toplamda 468 makaleye erişilmiş olup, bu çalışmalardan 23’ü hizmet kalitesi 

kapsamında değerlendirilmiştir. Bulunan makaleler içerisinde hizmet kalitesi ve hizmet 

kalitesini etkileyen faktörleri inceleyen araştırmaların bulguları Tablo 1’de özetlenmiştir. 

 

Tablo 2. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktörleri İnceleyen Çalışmalar 

İncelenen 

Alan 
Referans Araştırılan Alan Araştırma Sonuçları 

Robotik 

Kuo vd. 

(2017) 

Hizmet robotları-yeni 

hizmet deneyimi, 

müşteri memnuniyeti 

Robotik yenilikçi oteller olduklarını gösteren bir 

marka imajı oluşturmalarını sağlarken otellerin 

mevcut müşterilerle ilişkilerini geliştirmesine ve yeni 

müşterilere ulaşmasına yardımcı olabilir. 

Wirtz vd. 

(2018) 

 

Hizmet robotları-

tüketici algıları, 

inançları ve 
davranışları 

Hizmet robotlarının kullanımı mikro, orta ve makro 

düzeyde bir dizi etik ve toplumsal zorluk getirecektir. 

Ivanov vd. 

(2018) 

 

Hizmet robotları-

müşterilerin robot 

kullanımına yönelik 

tutumları 

Genç yetişkinlerin, taşıma, bilgi sağlama ve ödeme 

işlemlerinde robotlardan hizmet alabilecekleri 

sonucuna ulaşılmıştır. 

Choi vd. 

(2020) 

 

Hizmet robotları-

hizmet kalitesi 

Algılanan hizmet kalitesi yalnızca personel, yalnızca 

hizmet robotu, personel ve hizmet robotunun bir 

arada sunduğu hizmetler arasında karşılaştırılmıştır. 

Chiang ve 

Trimi (2020) 

 

Hizmet robotları-somut 

şeyler, güvenilirlik, 

duyarlılık, güvence ve 

empati 

Müşterilerin robotların hizmet kalitesi için en önemli 

önceliklerinin güven ve güvenilirlik olduğu 

belirtilmiştir. 

Nam vd. 

(2020) 

 

Robotlar ve YZ-

teknoloji, 

organizasyon, çevre 

Pazar konumu, müşterinin hazırlığı ve müşteri 

deneyimi teknolojilerin benimsenmesini etkileyen 

faktörler olarak tespit edilmiştir. 
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Çakar ve 

Aykol 

(2020) 

 

Müşterilerin robotik 

hizmetler sunan 

otellere tepkileri 

Robotik hizmetler konukların memnuniyet 

düzeylerini artırarak tutumlarını olumlu yönde 

etkilemektedir. 

Fuentes-

Moraleda 

vd. (2020) 

 

Hizmet robotları-

işlevsel, sosyal-

duygusal ve ilişkisel 

boyutları 

Otel konuklarının robotlarla ağırlıklı olarak 

robotların gerçekleştirdiği işlevler (oda servisi, 

resepsiyon, bagaj taşıma) aracılığıyla etkileşime 

girdiği sonucuna varılabilir. 

Lin ve 

Mattila 
(2021) 

 

Hizmet robotları-

konukların robotları 
kabulü 

Robotların işlevsel faydaları ve robot görünümü 

tüketicilerin hizmet robotlarını benimsenmesine 
yönelik tutumunu olumlu yönde etkilediğini 

göstermektedir 

Huang vd. 

(2021) 

 

Hizmet robotları-

algılanan tehdit, 

kullanım niyeti, 

antropomorfiz 

Robotların antropomorfik görünümü, robota yönelik 

olumsuz tutumlar ile kullanım niyeti arasındaki 

ilişkiyi yumuşatır. 

Yapay 

Zeka 

Prentice vd. 

(2020b) 

 

YZ-müşteri 

memnuniyeti ve 

sadakati 

Bir hizmet kalitesi ölçeği olarak yapay zeka, genel 

hizmet kalitesindeki varyansın önemli bir bölümünü 

açıklar. Bu bulgu, yapay zeka hizmet kalitesinin otel 

hizmet kalitesi değerlendirmesinin önemli bir 

bileşeni olduğunu göstermektedir. 

Prentice vd. 

(2020) 

 

Müşterilerin yapay 

zeka hizmet kalitesi 

algıları, müşteri 

memnuniyeti ve 
katılımı 

Müşterilerin yapay zeka hizmet kalitesine yönelik 

olumlu tutumlarının otele duygusal, entelektüel ve 

davranışsal olarak bağlı olduklarını ve bağlı 

olduklarını hissettikleri ölçüde otelle ilişki 
kurmalarına izin verdiğini doğrulamaktadır. 

Roy vd. 

(2020) 

 

YZ-müşterilerin 

kullanma istekliliği ve 

itirazlarının temel 

öncülleri 

Performans ve çaba beklentisinin müşteri duygularını 

etkilediğini ve bunun otel müşterileri arasında yapay 

zeka cihazlarını kullanma istekliliği ve karşı çıkma 

yapısı üzerinde etkisi olduğunu göstermektedir. 

Nesnelerin 

İnterneti 

Buhalis ve 

Leung 

(2018) 

 

Konaklama 

ekosisteminin yeniden 

tasarlanması 

Otel şirketlerinin değer sistemlerini birbirine 

bağlamasını, ekosistemin kolektif verimliliğini ve 

karlılığını geliştirmesini ve rekabet güçlerini 

güçlendirmesini desteklerler. 

Nadkarni vd. 

(2019) 

 

Nİ’nin kullanımı ve 

otel hizmetlerinde 

büyük veri üzerine 

etkisi 

Otel hizmetlerinde Nİ uygulamarının ve büyük 

verinin uygulama alanlarını ortaya koymuştur.  

Büyük 

Veri 

Xiang vd. 

(2015) 
 

Büyük veri-otel misafir 

deneyimi ve 
memnuniyeti 

 

 

Büyük veri analitiğinin, mevcut konaklama 

literatüründe kapsamlı bir şekilde incelenen 
değişkenlere ilişkin yeni anlayışlar üretebileceğini 

ortaya koymaktadır. 

Liu vd. 

(2017) 

 

Büyük veri-otel 

müşteri 

memnuniyetinin 

belirleyicileri 

Farklı bir dil veya kültürel geçmişe sahip olmanın, 

müşterilerin otel özellikleriyle ilgili tercihlerini 

etkilediğini göstermektedir. 

Mariani vd. 

(2018) 

 

Büyük veri- kültürel 

geçmiş-hizmetler-

müşteri memnuniyeti 

Otel durumu, oda konforu, hizmet ve personel ve 

temizlik gibi kritik hizmet özelliklerinin genel 

çevrimiçi memnuniyet derecelendirmelerini olumlu 

etkilediğini ortaya koymaktadır. 

Alrawadieh 

ve Law 

(2019) 
 

Büyük veri- misafir 

memnuniyetini 

belirleyen temel 
faktörler 

Odaların kalitesi ve boyutunun, personelin sunuduğu 

hizmetle birlikte müşteri memnuniyetini belirlediğini 

ortaya koymuştur. 

Lee vd. 

(2019) 

 

Büyük veri-müşteri 

deneyimi-hizmet 

yeniliği 

Otellerde bilişsel değerlendirme ve müşteri 

memnuniyeti arasındaki ilişkide yenilikçi bir 

pazarlama aracı olarak çok-duyulu deneyimin 

düzenleyici rolünü göstermektedir. 
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Padma ve 

Ahn (2020) 

 

Büyük veri-hizmet 

kalitesi nitelikleri 

Odaların kalitesi ve çalışanlarla etkileşim, 

müşterilerin ağızdan ağıza iletişim ve tekrar ziyaret 

etme niyetlerinin temel faktörleri olarak 

belirlenmiştir. 

Ying vd. 

(2020) 

 

Büyük veri-

memnuniyet-kültürel 

arası bakış açısı 

Çalışma mevcut memnuniyet literatürüne belirlenen 

temalar (işlevsellik, personel, fiyat) kapsamında 

kültürler arası bir bakış açısıyla katkıda 

bulunmaktadır. 

Zhang vd. 

(2020) 

Büyük veri-ulusal 

kültür-otel deneyimi 

Kültürel boyutlardan; erkeklik, bireysellik, uzun 

vadeli yönelim, hoşgörü ve belirsizlikten kaçınmanın 
otel değerlendirmenin farklı yönlerini önemli ölçüde 

etkilediğini ortaya koymuştur. 

 

Tablo 2 incelendiğinde; hizmet robotlarının hizmet kalitesinin üzerinde doğrudan etkisi 

olacağı görülmektedir. Aynı zamanda robotlarının kullanımının bazı etik ve toplumsal sorunları 

beraberinde getireceği de söylenebilir. Robotların görünümü ve hangi işlevlerde kullanılacağı 

da müşterilerin bakış açılarını etkilemektedir. Ayrıca müşterin yaş, kültürel özellikleri ve 

teknolojiye ilgileri de robotlara karşı tutumlarında belirleyici olmaktadır. YZ teknolojileri ise 

hem robotların geliştirilmesinde, hem de büyük verinin analizinde kullanılarak otel 

işletmelerinin hizmet kalitesinin geliştirilmesine katkı sağlamaktadır. Nİ ise, otel içinde başta 

odalar olmak üzere birçok şeyin sensörler ile akıllanarak hizmet kalitesini artıracağı ve yeni 

müşteri deneyimleri kazandıracağı görülmektedir. Bağlı cihazların artması ve buna bağlı olarak 

veri alışverişindeki artış Nİ ile ilgili güvenlik endişelerini de ortaya koymaktadır (Nadkarni vd., 

2019). Büyük veri otel müşterilerinin görüşlerini analiz etme de bir seçenek olarak yeni 

öngörüler elde edilmesini sağlamaktadır. 

 

6. TARTIŞMA, SONUÇ VE ÖNERİLER 

Endüstri 4.0 alanındaki dünya çapındaki eğilim; insan kaynaklarının robotlar tarafından 

yerinden edilmesi, konuklara çevrim içi yardımcı olmak için sohbet robotları, daha güvenli ve 

emniyetli bir ortam yaratmaya yardımcı olmak için tanıma teknolojisi, konukları kapıdan içeri 

sokmak için yüz tanıma teknolojisi gibi birçok yeniliği beraberinde getirmektedir. Bu 

araştırmada da Endüstri 4.0’ın otellerde nasıl kullanıldığı ve hizmet kalitelerine etkileri 

alanyazındaki amprik araştırmalardan yararlanılarak belirlenmiştir. Alanyazındaki ilgili 

araştırmalar robotlar, yapay zeka, büyük veri ve nesnelerin interneti olmak üzere Endüstri 4.0’ın 

dört ana bileşeni altında ele alınmıştır.  

Alanyazında robotlardan özellikle odalar bölümünde yararlanıldığı; robotlardan 

yararlanılan otel işletmelerinin daha yüksek prestije sahip olduğu, müşterilerin algıladıkları 

hizmet kalitelerinin yüksek olduğuna ilişkin amprik kanıtlar bulunmaktadır. Bu nedenle otel 

işletmelerinde robotlardan yararlanılmasının işletmelerin hizmet kalitelerini arttırarak rekabet 

avantajı getireceği söylenebilir. Ayrıca araştırmalarda robotların görünümünün müşterilerin 

hizmet kalite algılarını etkilediği de belirlenmiştir. Bu nedenle insan görünümlü robotların 

kullanımının tercih edilmesi müşterilerin hizmet kalite algılarını olumlu olarak etkileyecektir. 

Alanyazın taramasında yapay zekânın otel işletmelerinin hizmet kalitelerinin önemli bir 

bölümünü açıkladığı ve müşterilerin yapay zekâyı kullanma istekliliklerinin performans ve 

çaba ile ilişkili olduğu tespit edilmiştir. Algılanan hizmet kalitesini olumlu olarak etkilediği 

kanıtlanmış olması nedeniyle otel işletmelerinde yapay zekâ kullanımı tercih edilmelidir. 

Ancak müşterilerin yapay zekâ kullanma isteklerinin arttırılması için kullanımının kolay 
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olması, zaman kazandırması, müşterilerin hizmet beklentilerini karşılaması gerekmektedir. Bu 

nedenle hizmet sunum sürecinin tüm aşamalarında değil, müşterilerin yapay zekâdan 

yararlanmak istedikleri hizmet süreçlerinde tercih edilmesinin yararlı olacağını söylemek 

mümkündür.  

Yapılan alanyazın taramasında Nİ ile ilgili oldukça sınırlı amprik araştırma olduğu 

belirlenmiştir. Bu araştırmalarda Nİ’nin otel işletmelerinde verimliliği, karlılığı ve rekabet 

gücünü olumlu olarak etkilediği kanıtlanmış olmasına rağmen güvenlik sorunu yaşatabileceği 

de belirtilmektedir. Bu nedenle Nİ uygulayan otel işletmelerinin güvenlik sorunlarının 

oluşabileceğini de dikkate alarak gerekli tedbirleri almaları yararlı olacaktır. 

Alanyazı taramasında belirlenen diğer bir Endüstri 4.0 bileşeni büyük veridir. Amprik 

araştırmalarda büyük veriden misafir memnuniyetini etkileyen faktörlerin belirlenmesi başta 

olmak üzere, pek çok pazarlama ile ilgili konuda yararlanıldığı belirtilmektedir. Otel 

işletmelerininin müşteri istek ve beklentilerindeki değişimi takip edebilmeleri, 

memnuniyetlerini belirleyebilmeleri ve yöneticilerin karar alma süreçlerini etkin olarak 

gerçekleştirebilmeleri için büyük veriden yararlanılması gerektiği genel kabul görmüştür. 

Özellikle müşterilerin rezervasyon, satın alma, işletme içi ve satın alma sonrası davranışlarını 

analiz etmek isteyen otel yöneticileri tarafından kullanılması yararlı olmaktadır. Büyük veriden 

yararlanarak verilerin elde edilmesi, analiz edilmesi ve kullanımı bir uzmanlık gerektirmekte, 

bazı toplumsal ve hukuki yükümlülükler barındırmaktadır. Dolayısıyla etik ilkelere uygun 

olarak büyük verinin hangi alanda, ne sıklıkla kullanılacağının belirlenmesinin de başlı başına 

önemli olduğu unutulmamalıdır.  

  Otelcilik sekötürünün dijital dönüşümü, kesintisiz, bağlantılı ve dijital deneyimler 

bekleyen misafirlere yönelik değişimleri içermektedir. Oteller için teknolojik yeniliğin, misafir 

açısından rekabet üstünlüğü elde etmenin bir yolu olacağı gözükmektedir. Oteller arasında 

müşterilerine, hizmet kalitesini daha iyi hâle getirmek için en son ilgili teknolojik yetenekleri 

sunan işletmeler bir adım önde olacaktır. Bu noktada diğer disiplinlerden turizm alanına bilgi 

aktarımının çeşitli yolları kolaylaştırılmalıdır (Stankov ve Gretzel, 2020). 

YZ destekli araçlar müşteriler için kolaylık sağlarken, çalışanlar genel hizmet kalitesi 

değerlendirmesinde ve müşteri memnuniyetinde hâlâ kritik öneme sahiptir (Prentice vd., 

2020b). Etkileşim kalitesi açısından da çalışanların hizmet kalitesi daha yüksek algılanmaktadır 

(Choi vd., 2020). Robotların duygusal yetenek kazanması da hizmet kalitesi üzerinde farklı 

etkilere sahip olacaktır (Chiang ve Trimi, 2020). Bununla birlikte robotların da hizmet kalitesi 

üzerindeki etkisine dair kanıtlar sınırlıdır (Belias, 2020). Bazı çalışmalar ise endüstri 4.0 

teknolojilerini yeni ve çekici hizmet sunumu sağlayarak müşteri hizmet kalitesini 

iyileştireceğini ifade etmektedir (Kuo vd., 2017). Osei vd. (2020) ise müşterilerin yüksek 

teknolojili hizmet yerine insan kaynaklı hizmetleri tercih ederek uygulanan yeni teknolojiyi 

reddedebileceklerini belirtmiştir. 

Covid-19’un zorunlu kıldığı sosyal mesafe insanların tatil ve otel hizmetlerini 

deneyimleme ve değerlendirme şeklini önemli ölçüde değiştirmiştir (Sigala, 2020). Bu noktada 

robotlar insan etkileşimi olmadan insanlara hizmet sağlayabilirler. Covid-19 ile beraber 

insanların hizmet robotlarının çalıştığı otelleri tercih edildiği görülmektedir (Kim vd., 2021). 

Covid-19 salgını, hizmetlerde insan sağlığının birincil amaç olmasını gerekli kılmıştır. Salgın, 

robot ve YZ teknolojilerinin popülaritesini hızlandırmıştır (Gursoy ve Chi, 2020). Literatürde 

Endüstri 4.0 teknolojilerinin hizmet kalitesine etkisi üzerine çalışmalar sınırlıdır. Türkçe alan 
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yazında ise bu alanda çalışmaya rastlanmamıştır. Bu noktada bu konuların araştırmaya açık 

alanlar olduğu görülmüştür. 

Her araştırmada olduğu gibi bu araştırmanın da çeşitli sınırlılıkları vardır. İlk olarak 

araştırma yapıldığı tarih, yararlanılan anahtar kelimeler ve tercih edilen veri tabanları ile 

sınırlıdır. İkinci sınırlılık araştırmada sadece turizm alanyazında yer alan amprik araştırmaların 

bulgularından yararlanılmıştır. Derleme ve inceleme olarak gerçekleştirilen araştırmaların 

bulgularına bu araştırmada yer verilmemiştir. Endüstri 4.0’dan yararlanan otel işletmelerinde 

müşterilerin ve çalışanların yapay zekâ, nesnelerin interneti, büyük veri ve robotlardan ne 

sıklıkla, hangi hizmet sürecinde yararlandıkları yapılacak araştırmalarda belirlenebilir. Ayrıca 

bu otel işletmelerinde müşterilerin hizmet kalite algılarını ve çalışanların iş tatminlerini 

Endüstiri 4.0 uygulamalarının nasıl etkilediğini belirlemeye yönelik nitel bir araştırma da 

gerçekleştirilebilir.  
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