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OZET

Bu ¢alismamin amaci, yapay zekd teknolojisinin getirecegi degisim, yenilik ve
doniigiim  stireglerinin ilk evrelerinde ortaya ¢ikan tedirginligin  olusturucu
dinamiklerini, sebeplerini ve aym zamanda beklentileri, algilart ve kisitlar
arastirmaktir. Bu teknolojinin heniiz tarihsel bir ge¢misi olmadigindan, bu makale
izlek bagimhihigi teorisinin evrimsel ve dizileme analizlerinden ziyade, artan geri
doniigler analizine odaklanmaktadr. Bu calisma aragtirma bulgularini ii¢ acgidan
analiz etmektedir: (1) Teknoloji, yenilikler ve teknolojik degisim; (2) Gegmis bilgi ve
bilgi tabami, gegcmis tecriibeler, izlenimler, kiiltiir, algilar, tercihler ve yetiler; (3)
Rutinler ve rutinler biitiinii ile diizenli isleyen ve kurumu mevcut izlekte tutan isler ve
siiregler. Calisma su sorun alanlari ortaya tamimlamaktadir: (1) Sanayi 4.0 hakkinda
bilgi eksikliginin soz konusu olmasi, (2) Degisimin nasi ve ne bicimde olacaginin
ongoriilememesi, (3) Uyum problemleri, (4) Altyapisal problemler, (5) Yeni
teknolojinin maliyeti, (6) Aktorlerin yeni teknolojiye geciste istek ve niyetleri, (7)
Calisanlar yapay zeka ve biiyiik veri iizerine egitime ihtiyaci.
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Path Dependency Theory and the Shift to Artificial Intelligences:
An Analysis on the Service Industry

ABSTRACT

Based on the path-dependency theory, this article provides an increasing return
analysis on the artificial intelligence technology. Since this new technology has yet
lacked a historical background, this article focuses on increasing returns analysis
rather than the evolutionary and sequence analyses of the path dependency theory.
This article aims to analyze the constitutive dynamics and reasons of anxiety; as well
as, expectations, perceptions and constraints emerged during the early phases of
innovation and change. Therefore, this article enables us to understand the reasons of
path dependency, by focusing on constraints, concerns and anxieties towards
innovation and change. This article analyzes the research data with the following
three aspects: (1) Technology, innovations and technological change; (2) Past
knowledge and knowledge base, past experiences, impressions, culture, perceptions,
preferences, and abilities; (3) Operations and processes that operate regularly with
routines. This article is based on the document analysis and qualitative analysis
qualified with 10 face-to-face interviews with service industry professionals. This
article reveals the following problem areas: (1) The lack of information about
Industry 4.0, (2) That the change is unforeseeable and unpredictable, (3) Adaptation
problems and (4) Infrastructural problems, (5) The cost of new technology, (6) The
desire and will of the actors to new technology, (7) The need for training of employees
in the field of artificial intelligence and big data.

Key words: path dependency theory, technology, artificial intelligence, innovation,
change, service industry

Giris

Sanayi 4.0 olarak adlandirilan ve bir devrim olarak nitelendirilen
robotik ve yapay zeka teknolojisi farkli alanlara da yayilim gosterecek
gelismeler ve degisimlerin baslangici niteligindedir (Makridakis 2017).
Bu yeni teknolojiler, daha farkli sektorlerin heniiz farkinda bile
olmadiklar1 faktorlerin etkisinde kalacaklarinin habercisi olurken, yeni
teknolojilerin verimliligi arttiracagi ongoriilmekte ve bunun toplum ve

Uludag Universitesi Fen-Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi
Uludag University Faculty of Arts and Sciences Journal of Social Sciences
Cilt: 20 Sayi: 36 / Volume: 20 Issue: 36
166



bireyle entegrasyonu noktasi vurgulanmaktadir (Pfiffer 2017: 112;
Shelton ve Uz 2014: 175). Izlek bagimlilig1 teorisini temel alan bu
caligmada, Tiirkiye’de yeni teknolojinin olasi kurumsal adaptasyonu
incelenmis ve bu teknolojilerin en 6nemli uygulama potansiyeli olarak
goriilen hizmet endiistrisinden (Business Insider 2015; Economist 2017)
otelcilik sektorii vaka analizi olarak ele alinmistir.

Izlek bagimlilig: teorisi ii¢ farkli diizlemde tartisiimaktadir
(Hathaway 2001: 606): (1) lktisat disiplinine dayanan artan geri
dontisler diizlemindeki izlek bagimliligi; (2) Evrimsel izlek bagimlilig
ve (3) Dizileme izlek bagimliligi. Bu ¢alisma, yapay zeka teknolojisinin
tarihsel bir diizlemde heniiz bir tarihi gegmisi olmadigindan artan geri
doniisler diizlemindeki izlek bagimhiligi yaklasimi iizerinden bir
inceleme yapmaktadir. Buna gore, aragtirmanin amaci, dlgege bagh
artan getiri géz Oniline alindiginda, kararli dengeye ulasilabileceginin
nihai  sonucundan  ziyade bunun  Ongodriisiinii  irdelemeyi
amaglamaktadir. Bu 6ngoriiniin irdelenmesi iki eksende anlatilabilir:

(1) Yenilige ve degisime yonelik siirecin ilk asamalarinda ortaya
¢ikan tedirginligin nihai sonuca olan etkisi vardir (Crouch ve Farrell
2004: 10). Dolayistyla, yenilik ve degisime yonelik ilk asamalardaki
tedirginligin dinamikleri, sebepleri ve unsurlarinin arastirilmasi bu
yenilik ve degisimde hangi dengenin elde edilecegi ile ilgili tahmin ve
beklentiler a¢isindan 6nem arz etmektedir.

(2) Ayrica, izlek bagimliligr teorisi verimsiz bir dengenin de
devamliliginin olabilecegini Ongoriir. Buna gore, aktorler bunlarin
farkina varsalar da ve iktisadi olarak rasyonel olsalar bile verimsizlikler
zamanla devam edebilir. Izlek bagimlihg bu verimsizlikleri
gormeyebilir ve bu sebepten izlek bagimliligi gelisme yoriingelerinin
digsal degisen ortam (6r. teknoloji) ile etkilesiminin incelenmesi
gerekmektedir (Crouch ve Farrell 2004: 7).

S6z konusu bu calismanin amaci, tam da bu noktadaki
tahminleri, tedirginlik kaynaklari, algilari, endiseleri ve kisitlar
incelemektedir. Bu sekilde, olas1 bir dengenin kurulabilmesinde bir yol
haritas1 olusturulabilir ve ¢oziim onerileri sunulabilir. Bu amaca uygun
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olarak, bu c¢aligma arastirma bulgularini ii¢ agidan analiz etmektedir
(Greener 2004: 14): (1) Teknoloji ve gelecek olasiliklari, yenilikler ve
teknolojik degisim; (2) Gegmis bilgi, bilgi taban1 ve ge¢mis tecriibeler,
izlenimler, kiiltiir, algilar, tercihler ve yetiler; (3) Rutinler ve rutinler
biitiini ile diizenli isleyen ve kurumu mevcut izlekte tutan isler ve
siirecler.

Literatiir incelemesi

Izlek bagimlilig1 teorisi, iktisat literatiirinden modelleme olarak
dogan fakat diger sosyal bilim dallarinda da, 6zellikle kurumsalc1 ve
tarihsel kurumsalci yaklasimda, yer bulmus bir teoridir (Amenta 2016).
Bu bakis agis1 tlizerinden analizlerini gergeklestiren arastirmacilar
arasinda Paul Pierson, Ronald Aminzade, Margaret Somers ve Charles
Tilly de yer almaktadir (Pierson 2004; Aminzade 1992; Somers 1998;
Tilly 1994; Mahoney 2000: 507). Mesela, Douglas North kurumlarin
ortaya c¢ikmasini ve kurumsal degisimi artan geri doniisler izlek
bagimlihg: ile aciklamaktadir (North 1990: 94). Izlek bagimliliginin
farkli tanimlamalar1 s6z konusudur. Ornegin Terry Karl (1997: 32),
gecmiste verilen kararlarin simdiki zamanda da gegerli oldugu ve
gelecek igin alternatifleri tanimladigini belirtmektedir. Bu agidan, izlek
bagimliligi yaklasimi ile gelecekte olacak gelismelerin ge¢miste
gerceklesmis gelismeler dogrultusunda ongoriilebilecegi
soylenmektedir (Nooteboom 1997: 58). Diger bir tanim ise, izlek
bagimliligini, daha 6nce gergeklesen bir olayin zaman igerisinde ileride
gerceklesecek sirali olaylarin olasi sonuglarini etkileyecegi varsayimi
tizerinden ifade etmektedir (Sewell 1990: 1). Fakat bu tanimi “zayif”
bulan aragtirmacilar izlek bagimliligini, olumlu geribildirim ihtiva eden
dinamik siiregler olarak tanimlamaktadirlar. Bu olumlu geribildirimlerin
ise, olaylarin gelistigi belirli bir siralamaya baglh olarak ¢ok yonli olast
sonuclar ortaya cikardigi vurgulanmaktadir (Pierson 2004: 20).

Sonu¢ olarak, izlek bagimliliginin kilit o6zelligi olumlu
geribildirim, bir diger deyisle, kendi kendini giiclendirmedir. Bu agidan,
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kendi kendini gii¢clendirmek suretiyle izleklerde siirekli bir ilerleme ve
devamlilik Ongodrmesi sebebiyle, izlek bagimliligi “bizatihi tersine
dondiirmesi zor olan gelisimsel yoriingeler” olarak da tanimlanmaktadir
(Hacker 2002: 54). Bu ¢alismanin odak noktasindaki artan geri doniisler
analizine gore, stireklilik ve siirekli uyum daha verimli olsa dahi mevcut
durumda devam edilmesinin bi¢imsel donisiimiinde kisitlar ve
degisime yonelik direnis yaratid1r ongoriilmektedir. Izlek bagimlilig:
cercevesinde yeni teknolojinin, degisimin ve doniigiimiin tersine
dondiiriilmesi zor olan bir gelisimsel yoriinge oldugu gbéz Oniine
alindiginda, bu siirecteki zorluklar, endiseler ve algilarin anlasilmasi
onem arz etmektedir. Bu ¢alisma da bu amaca yonelik bir analiz
sunmaktadir.

Literatiirde  izlek  bagimliliginin ¢  farkli  o6zelligi
tanmimlanmaktadir (Mahoney 2000: 530): (1) Izlek bagimlilig: siireci
gecmiste gergeklesmis sirali olaylarin nedensellik siireclerinin analizini
icerir; (2) Gegmis olaylar durumsal dizilidir ve dnceki olaylara veya
baslangi¢ kosullarina bagli agiklanamaz; (3) Durumsal tarihi olaylar
gergeklestiginde, izlek bagimli dizileme belirlenimci nedensel bigimler
veya slredurum ile isaretlenir; sliredurum belirli kurumsal bigimleri
zamanla yeniden iireten mekanizmalar1 igerir ve tepkisel ve karsi-
tepkisel mekanizmalar de ihtiva eder. Olaylarin dizileme tipleri ise iki
ayri tipte agiklanmaktadir (Mahoney 2000: 508): (1) Kendi kendini-
pekistiren dizileme, bir kurumsal yapinin olusumu ve uzun donemli
yeniden iiretimi noktasinda “artan geri doniisler” anlaminda analiz edilir
(Pierson 2000: 251); (2) Tepkili dizileme, nedensel olarak birbiri ile
iliskili ve gegici sirali olaylar zincirini ifade eder. Bu olaylar tepkiseldir
zira bu analize gore her bir olay 6nciil gegici olaylarin bir pargasidir.

Buna gore izlek, “bireylerin eylemlerini belirli sekillerde
kisitlayan big¢imlendirilmis davranis kiimeleri, kurumlar” olarak
tanimlanmaktadir (Crouch ve Farrell 2004: 7). Pierson (2000: 251) ise,
izlek bagimliliginin iki elementini tanimlar ve (1) Mevcut yaklasimdan
alternatifine gecisin maliyetinin zamanla artacagi; (2) Buna bagh
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olarak, zamanlama ve sirali olaylara odaklanirken bi¢imlendirici anlar
ve donemlerden gelen baglaclarin farkli yollar1 gii¢lendirecegini
vurgular. Buna ek olarak, su ozellikler detaylandirilir (Arthur 1994:
112; Hathaway 2001: 609): (1) Sabit masraflarin fazla olmasi ¢iktinin
artmas1 ile birim maliyeti azaltmasi, (2) Ogrenme etkisinin iiriin (Or.
Teknoloji) yayginlastik¢a maliyetleri azaltmasi, (3) Koordinasyon
etkisinin benzer olaylarin etkisiyle artmasi, (4) Kendini tetikleyen veya
uyumlu beklentilerin gelecekte de ortaya ¢ikacak benzer kosullardaki
olasiliklara kars1 olacak ¢6ziim yollarin1 gelistirmesi.

Buna karsin, artan geri doniis silireglerinin farkli 6zellikleri de
bulunmaktadir. Bunlar, sonucun belirgin olmamasi, esnekligin
olmamasi, tahmin edilemezlik, Ol¢limkal/dongel olmamasi ve
verimsizlik potansiyelidir (Pierson 2000: 253). Yine, fayda-zarar
analizine baglh faydaci yaklagim kurumsal yeniden iiretimi baskilarken
bile artan geri doniisler s6z konusu olabilmektedir. Bu yaklagimi
destekleyen diger toplumsal kurum ve mekanizmalar ise, faydaci
yaklagimin 6tesinde islevsellik, iktidar ve mesruiyet mekanizmalarini da
icermektedir (Mahoney 2000).

Teknoloji adaptasyonunun Hall ve Soskice’nin (2001: 18)
kapitalizm tipolojisinde tarihsel-kurumsal model tizerinden geleneklere
bagl bir yaklasim igerisinde oldugu da sdylenebilir. Buna istinaden,
verimlilik arayisinin  bir mutabakat arayis1 cergevesinde olmasi
disiiniilmektedir. Miisterilerin, isletmelerin ve siyasi-yasal kurumlarin
bir mutabakat1 ile kurumsal yeniden olusum siireci beklenmektedir.
Ulkenin genel kurumsal alt yapisinin da izlek bagimli oldugu ortaya
konulmaktadir. Yine, iktisadi kurumlarin ekonomik beklentilerin
otesindeki beklentileri gerceklestirmesi gerekirken iktisadi hareket dar
anlamda sadece iktisadi kurumlar ile degil toplumsal kurumlarca da
yonetilmelidir. Bu noktada, toplumsal iliskiler, gecicilik ve c¢esitli
nedensellikler ve kiiresel durumsallikla da iligkilidir ve izlek bagimlilig
kavrami yapilarin toplumsal hareketle nasil doniistiigiinii ve yeniden
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bicimlendigini irdeler. Sonug olarak, toplumsal siiregler izlek bagimlidir
(Sewell 1990: 18).

Arastirma Yontemi

Bu calismada dokiiman analizi ve nitel veri toplama teknigi
kullanilmistir. izlek bagimlihg: analizlerinde cogunlukla kullanilan
niteleyici yontemler (Peters, Pierre ve King 2005) bu ¢alismanin
odaginda da yer almaktadir. Arastirma yontemi katilimcilarin
tahminlerini, tedirginlik kaynaklarini, algilarini, endiselerini ve
kisitlarint niteleyici yontemlerle incelemektedir. Goriisiilen kisiler
seckisiz Orneklem yontemi ile gorilisiilmiis ve goriismeler orta ve tist
diizey yoneticilerle 7 otelde Mart-Nisan 2018 tarihlerinde
gergeklestirilmistir. Yiiz ylize yapilandirilmamis goriismeler toplamda
436 dakika siirmiistiir (Tablo 1). Izlek bagimlilig1 ile Sanayi 4.0 iliskisi
yonlendirici sorularla kurulmustur (Ornegin, “Sizce otelcilik sektorii
Sanayi 4.0’daki gelismeleri ne kadar takip ediyor? Bunun sebepleri
sizce neler olabilir? Bilgi Teknolojilerinden Sanayi 4.0’a gecis siireci
hakkinda neler diisiiniiyorsunuz? Sizce ikisi arasinda ne tiir farkliliklar
var? Bu farkliliklar karar alma siireglerinizi nasil etkiliyor? Yine bu
farkliliklar operasyonel stirecgleri nasil etkiliyor? Sizce daha zorlu bir
stire¢ mi yoksa daha kolay bir siire¢ mi bizleri bekliyor?” vb.).

Tablo 1: Yiiz Yiize Goriismeler

Goriisme Goriisiilen Kisinin Goriisme
Tarihi Kurum Adi Kurumdaki Rolii Siiresi
Kiime Direktorii
1 14.Mar.18 Swissotel (YYetenek ve Kiiltiir) 35
Genel Miidiir
2 14.Mar.18 Hilton Bomonti Yardimecisi 40’
Ritz-Carlton Insan Kaynaklar
3 17.Mar.18 Taksim Direktorii 40°
Rezervasyon
26.Mar.18 Sheraton Atasehir  YoOneticisi 50°
26.Mar.18 Sheraton Atasehir  On Biiro Yoneticisi 40°
26.Mar.18 Sheraton Atasehir  Gelir Yonetimi 60’
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Direktori

7 03.Nis.18 Zincir otel On Biiro Yoneticisi 50°
Divan Otel Bilgi Teknolojileri
13.Mar.18 Taksim Direktorii 55°
13.Mar.18 AC Hotel Macka  Genel Miidiir 45°
Divan Otel Satig-Pazarlama
10 13.Mar.18 Taksim Miidiirii 21’
Bulgular

Izlek bagimlilig1 teorisine dayali bu ¢alisma ii¢ farkl1 acidan bir
analiz sunmaktadir (Greener 2004: 14). Birincisi, teknoloji ve gelecek
olasiliklari, yenilikler ve teknolojik degisim analizini igerir. Ikincisi ise
bilgi ve bilgi tabani, ge¢mis tecriibeler, izlenimler, kiiltiir, algilar,
tercihler ve yetileri isaret eder. Uciinciisii ise rutinler ve rutinler biitiinii
ile diizenli isleyen ve kurumu mevcut izlekte tutan isleri ve siirecleri
icerir. Bu arastirmanin analizi bu li¢ yonden inceleme sunarken yapisal
faktorleri, sorun alanlarini ve kisitlart da ortaya ¢ikarmaktadir.

Teknoloji, Olasiliklar ve Degisim

Izlek bagimlihig teorisinin birinci analizi olan teknoloji
ayaginda bilgi ve iletisim teknolojilerinden yapay zeka teknolojilere
gecis, olasiliklar, yenilikler ve degisim yer almaktadir. Yiiz yiize
goriismeler sonucunda bu degisim asagidaki gibi ifade edilmistir:

“Bilgi teknolojileri dedigimiz zaman basitce teknolojik destek veren bir
béliim ortaya ¢ikiyor. Benim icin sanayi 4.0 ve bilgi teknolojileri
arasinda basit bir fark var: bilgi teknolojisi iiyeleri bu verileri her
zaman bulabilir ve gorebilirlerdi, fakat sanayi 4.0 benim icgin bir ara
yiiz anlamina geliyor, yani artik bu veriler, bilgiler ve paylagimlar etki
giicii yiiksek olan karar mercileri tarafindan kullanilacak demek. Sanayi
4.0 daha dogru ve efektif kararlar vermek igin oldukca faydali bir
sistem ve operasyonel olarak minimum hata ile ilerlemeyi sagliyor.
Hi¢bir noktada garanti vermemesine karsin, onemli olan nokta yiiksek
intimalli farki: senaryolari analiz etme yetenegi vermesi ve durumlar
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ozerk olarak inceleyip bize yon gostermesi oluyor.” (Yiiz yiize goriisme,
Hilton Bomonti, Nisan 2018).

Degisimin ne oldugu tanimlandiginda, degisim bilgi ve iletisim
teknolojilerinin insan ilgisini gerektirirken, yapay zekd kendi
algoritmasi ile islemektedir. Buna gore;

“Bilgi teknolojisi, bilgisayar ve mobil teknolojileri, olmazsa olmaz
olarak kabul goren, misafirlerin turizm tesislerini kullanimi dncesi
ozellikle, rezervasyonlarmi olusturma agamast gibi onemli bir
basamagin tamamlanmasinda biiyiik etken olmaktadir. Ancak asla bir
vapay zekd olmadigi igin, gerektiginde insanlar  miidahale
edebilmektedir.” (Yiiz yiize goriisme, WoW Hotels, Nisan 2018).

Yine, iki teknoloji arasindaki farki su sekilde tanimlaniyor:

“Bilgi teknolojilerini ashnda biz yénetiyorduk... Insan giiciiyle
ilerletiyorduk. Simdi ise o insan giiciinii ortadan kaldirmaya ve
tamamen yapay zekd ile insan giiciiniin varligini ortadan kaldirip her
seyi cihazlarin ve makinalarin belli seyleri algilayarak yapmasini
saglamaya c¢alisacagiz. Bence aralarindaki en biiyiik fark bu. Yapay
zekada insan yok, sanayi 4.0°da insan olmayacak.” (Yiiz yiize goriigme,
Nisan 2018).

Fakat bu gegisteki Onemli husus olarak bilgi eksikligi
vurgulanmigtir:  “Otelde yoneticiler seviyesinde Sanayi 4.0 bilinip
kullanilirken, yapay zeka servis seviyesinde cok daha az bilinen bir
olgu. Bunun gelismesi olduk¢a 6nemli oluyor ¢iinkii pozisyon fark
etmeksizin hayatinizi kolaylastiran bir durum.” (Yiiz yiize goriisme,
Swiss Hotel, Nisan 2018). Bu ag¢idan, bilgi eksikligi yeni teknolojiden
verimli ve etkin bir sekilde istifade edilememesi ve bu konudaki
yetersizlikler vurgulanmaktadir. Hilton Bomonti Hotel & Conference
Centre Miidiirii’ne gore:

“... Biz insanlar iizerinden calisan bir sektoriiz ve baktigimiz zaman
insanlarin analizi bizim igin ¢ok énemli bir faktér, ne kadar ¢ok oteldeki
miisterilerimizi tanirsak, o kadar basarili servis yapma sansimiz oluyor.
Ayni sekilde yatirnm ve kazang konusunda da ileriye doniik tahminler
icin yapmamiz gereken analizlerde Sanayi 4.0 bizim igin biiyiik bir kapi
acgiyor. Olduk¢a fazla, fakat yeterli degil dememin sebebi, baktigimiz
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bilgiler takip etmekle sinirlt kaliyor ve uygulama konusunda maalesef
¢ok da aktif olamiyoruz. Kisisel olarak Sanayi 4.0'in degerini
anlamamiza karsin, yapay zekd ve Sanayi 4.0 pek ¢ok zorlugu da
beraberinde getiriyor.” (Yiiz yiize goriisme, Hilton Bomonti, Nisan
2018).

Dolayisiyla yapisal sorunlar da vurgulanmaktadir, 6rnegin, bilgi
eksikligi ile birlikte teknoloji uyumu ve teknolojik gelisme seviyesi bu
yapisal sorunlart olusturmaktadir. Bir diger nokta ise, mevcut
aligkanliklarin ve davranislarin degisimine yodnelik ¢ekingenlik de
vurgulanmistir. Problemler su sekilde ifade edilmistir:

“Zorluklar basit bir sekilde adaptasyon kismi olacaktir, is tecriibem
boyunca ogrendigim en biiyiik ders insanlarin adaptasyon konusunda
oldukg¢a zayif kalmalari ve bu noktada belli sorunlar yasamalari oluyor.
Her ne kadar daha efektif bir ¢oziim bile dnersek, ¢ekingenlik daha
yaygin oluyor bunun da sebebi aliskanliklarin zor biwrakilmast oluyor.
Kolaylik olarak ise hata paywni diisiirmesi, daha hizli iglem yapmasi,
olast farkli senaryolar sunmasi, kar zarar analizini ¢ok daha hizli
yapmasi, takvimleri ve programlart hazirlamasi gibi neredeyse biitiin
yonetimsel branglarda muazzam bir ilerleme dngoriiyor.” (Yiiz yiize
goriisme, Hilton Bomonti, Nisan 2018).

“Misafirin karsisinda muhatap bulabilecegi biri, dile getirdikleri
getirmedikleri, isteklerini algilayabilmek, daha iyi bir hizmet verebilmek
icin ¢ok hizli bir sekilde adapte olmamuslar.” (Yiiz yiize goriisme, Nisan
2018).

Yine de, yeni teknolojinin pazar projeksiyonlari, tahminler,
hizmet kalitesi, bilgi transferi ve servis robotlari ile algoritma yaratma
acisindan faydalar1 olacagi diisiiniilmektedir.

“Biitiin  segeneklerin  kullanilabilecegini  diisiiniiyorum,  ozellikle
algoritma olusturmak bizim i¢in en oOnemli husus oluyor. Benim
pozisyonum geregi sirket icerisinde olusturdugum algoritmalarda
zaman zaman atlayabildigimiz faktorler ve limitler olabiliyor. Bu
noktada Sanayi 4.0 yardimci oldugu gibi, baska algoritmalar: paylasan
sirketler sayesinde daha ileri bir noktaya, belki de tahmin etmedigimiz
bir seviyeye ¢ikariyor. Sanayi 4.0 benim icin bireysel bir gelisim degil,
fakat ilerleyen kiiresellesmede eksik kalmis bir adim. Cogunlukla kar
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amagl girketlerin gizlilik temali isleyislerinin zaman icerisinde artik
kiiresel diinyaya uyum saglamasi ve amacin kar yerine en efektif
noktaya gelmesi olabilir. Burada tek tip olmak bir noktada korkutucu
olabiliyor, ciinkii hedef efektif olmaksa, matematiksel tek bir sonug
bulunabiliyor, bu sebepten dolayt konudaki insan faktoriiniin 6nemi asla
kiigiimsenmemeli.” (Yiiz yiize goriigme, Hilton Bomonti, Nisan 2018).

Sektorel farklilik anlaminda otelcilik sektoriinde ve buna benzer
insan odakli sektorlerde bir tiir “direnis” s6z konusu olabilecegi
ongoriilmektedir. Buna bagli olarak, “Genelde otelcilik c¢ok fazla
direnmistir sanayi 4.0 dijitallesmeye kars1.” (Yiiz yiize goriigme, Divan
Oteli, Nisan 2018). Buna ragmen, uzun vadede, otelciligin farkl
alanlarinda degisimin ve doniisiimiin Tirkiye otelcilik sektoriinde hizla
uygulanacagini diisiinenler de mevcuttur. Dolayiyla degisim ilk etapta
hizli olmasa da uzun vadede “engellenebilir bir durum” olmaktan
cikacagi soylenmektedir. Fakat otelcilik sektoriiniin zincir otel olmasi
neticesinde geligsmelerin kiiresel diizlemde takip edilebilmesini miimkiin
kilacagr ongodriilmektedir. Bu noktada, degisime karsi bir “direng”
olacagmin disiiniilmesi robotlarin iggiliciiniin yerini alma olasilig1 ile
iliskilendirilmektedir: ... Otel i¢inde departmanlar ve c¢alisanlar
konusunda farkliliklar yaratacak ve belki de otellerde daha Once
gormedigimiz meslek gruplari1 daha yogun olarak gorebilecegiz,
ornegin servis sefi yerine, robotlarin basyazilim miihendisini gérmek
beni hi¢ sasirtmayacaktir. Degisime direng olacak olmasinin en biiyilik
sebebi de bu maalesef.” (Yiiz yiize goriisme, Swiss Hotel, Nisan 2018).
Her ne kadar yeni teknolojiye kars1 bir tiir tedirginlik ve izlek bagimli
bir yaklasim olsa da ve zorluklar ¢ikarsa da, bu teknolojinin uzun
vadede artan geri doniisler getirecegi ongoriilmektedir.

“Her noktada var olan sistemin degistirilmesi ciddi bir zorluk
¢tkaracaktir. Son 20 yila baktigimizda diinyadaki gelismeleri kabul
etmek pek ¢ok agidan zor olabiliyor. Hayatimizdaki her giin yaptigimiz
seylerin degismesini kabul etmek ¢ok zor bir nokta, lakin Sanayi 4.0
insanlara inisiyatif hakkint veriyor ve bir noktada onlarin tistiinden ¢ok

biiyiik bir yiik almig oluyor. Bu yiikiin alinmasi bilgi analizi hakkinda
¢ok onemli bir rol oynuyor. ... Biiyiik veri analizi gerceklestiriyoruz, bu
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noktada modelleme yapmak icin ve pazar igindeki rekabeti ol¢mek igin
kullaniyoruz. Bunu yapmamizin en biiyiik sebebi daha efektif olarak
donemsel kararlar alabilmek ve otelin ileriye doniik tahminlerini
yapabilmek.” (Yiiz yiize gériisme, Swiss Hotel, Nisan 2018).

Bir sonraki bolim bu yeni teknolojiye gecisteki izlek
bagimliliginin bilgi tabanm1 (knowledge base) {izerine bir inceleme
sunmaktadir. Dolayisiyla, degisim ve doniisiimde sadece teknik ve
altyapisal unsurlar degil toplumsal, kisisel ve kiiltiirel unsurlar da
etkindir.

Bilgi ve Bilgi Tabani: Gecmis Tecriibeler, Izlenimler, Algilar,
Yetiler

Her ne kadar yeni teknolojilerin faydasi tartisilirken algilar,
izlenimler ve tutumlar pazardaki farkli taraflar i¢in (birey, mdsteri,
yonetici, kurumlar ve altyap1) farklihk gdstermektedir. Yeni
teknolojinin bilinmezleri, Ongorillemeyen etkileri ve mevcut bilgi
birikimine olan etkilerinin nasil olacaginin tahmin edilememesi,
bireylerde bir tiir “korku”yu da beraberinde getirmektedir. Ornegin,
Ritz-Carlton Hotel Taksim insan Kaynaklar1 Direktdriine gore;

“Ilk etapta sevingle karsilanir. Ter kokmayan, tiras olmasi gerekmeyen
ve stirekli ne yapacag: anlatilmaya verimli bir ¢calisma arkadagst olur.
Sonrasini tahmin edemiyorum. Kigisel olarak beni korkutuyor. Bilim
kurgu filmleri ve kontrolden ¢ikmis robotlar aklima geliyor. ... Servis
robotlarimin otesinde otel uygulamalar: (mesela, Japonya’daki robot
oteller)- kisisel olarak sikici goriiniiyor... Azalan iletisim tamamen
kesilir. Empati gibi insani duygular kaybolabilir. Insanlar daha fazla
yvalmizlasabilir... Tiirkiye gibi iilkelerde en hizli gelisimin servis
robotlarinda olabilecegini diisiiniiyorum. Bunun sebebi ucuz is giiciinii
ve basit hatalart hizlica diizenlemek olacaktir. Bunun iistiine tabi ki
hizmet kalitesi ve tahmin konularinda gelisecegini diisiiniiyorum fakat
bir noktada algoritma olusturma ve bilgi paylasimi heniiz Tiirkiye icin
geride kalacaktir.” (Yiiz yiize goriisme, Ritz Carlton, Nisan 2018).

Yine, algilarin ongérememekten ve zihinde
canlandirilamamasindan  kaynaklandigi da  sOylenebilir.  Yeni
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teknolojinin ve degisimin izlek bagimliliginda zihinde tezahiir
edememesi de ayr1 bir unsur olarak ortaya konulabilir.

“Tamamen insansiz ve giivenli olan bir otel diisiiniiyorum ama kafamda
oturtamiyorum. Cok da bir fikrim yok esasinda. Sanayi sektériinde
tiriiniin kalitesinden tutun giivenli ¢alisma ortamini saglayacak ve her
seyi yapacak sekilde sanayide daha rahat sekilde kullanilabilir ancak
hizmet sektoriinde bu zor gibi goziikiiyor”. (Yiiz yiize gortisme, AC Otel,
Nisan 2018).

Yeni teknoloji yapay zekaya yonelik algilar, insan ve duyu
acilar1 ile teknik agilardan olmak {izere ayristirilabilir. Otelcilerin bu
noktadaki goriisleri yapay zekanin, diger bir deyisle degisimin ve
yeniligin,  farkli  yonleri ile  degerlendirilmesi  gerektigini
vurgulamaktadir. Ornegin, kiiltiirel, iletisimsel, duyusal ve duygudashk
boyutu bunda etkili olabilir:

“Servis robotu bu noktada en basit kullanimlardan birisi, fakat spesifik
olarak su noktada servis robotlarini degerlendirecegini diigtinmiiyorum
5 yildizly otellerin, ¢iinkii bu bir kiiltiirel aktivite olacak ayni zamanda.
Robotlar yapilar: geregi objektif ve herkese esit davranirken otele gelen
misafirlerin beklentisi bu olmayacak. Kiiltiirel ve toplumsal olarak bu
bir noktada reddedilebilecek bir wuygulama maalesef. Robotlarin
insanlara destek saglamak igin arkamizda olmalarmin olduk¢a giiven
verici oldugunu diisiiniiyorum, ozellikle yiiksek bir yapay zekd ile
birlesmis bir robotun, fakat servis robotu konusunda maalesef ¢ok
porzitif degilim, ozellikle Tiirkiye kiiltiirii ve aligkanliklar: sebebiyle
bizim iilkemizde. Bir noktada éncelik servis yerine iiretim olur ise
zaman igerisinde bir iist seviyeye c¢ikip servis robotlarini kullanmayt
diistinebilir.” (Yiiz yiize goriisme, Sheraton Hotel, Nisan 2018, Swiss
Hotel, Nisan 2018).

Dizileme izlek bagimliliginin da 6ngoriildiigii sektorde misafirin
yeni teknolojiyi ve doniisiimii zaman igerisinde ve uzun vadede daha da
olumlu karsilayacag: diisiiniilmektedir. Bu uzun vadeye dayanan
yaklasim her ne kadar iktisadi faktorlerin etkisini yadsimasa da
yeniligin ve degisimin toplumsal diizlemde zamanla benimsenecegi ve
mevcut bilgi birikiminin bu yeniligi farkli algilayacagi sdylenebilir.
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“Yoneticiler tarafindan olumlu algilanabilir. Gorev tamimi igerisinde
birlikte ¢alistigi insanlarin gorevlerini dogru ve diizenli yapmasini
istiyor ¢ogu yonetici. Bu yiizden robotik ¢alisanlar yonetici tarafindan
ivi olabilir ama misafir tarafinda daha normal algilanmiyor. Insanlar
robotlart kendilerine hizmet verecek bir sey olarak gormeyip onu insan
olarak algilayip onunla sohbet etmeye c¢alisivor bunu bizzat
deneyimledim. Eger bir robotun arka tarafinda insan algilarimin kismi
seyleri yaratilabilirse ki ilerleyen dénemlerde bu da yaratilabilir misafir
tarafindan da olumlu algilanabilir. Ben olumsuz karsilanacagim
diigtinmiiyorum ama bunun i¢in belirli bir zamana ihtiya¢ var. Nesil
degisiyor ve insan iliskilerine ¢ok énem vermeyen bir nesil. Iki cegit
misafir profili var. Biri devamli yanmina gidilsin, hali hatiri sorulsun,
cocuklart sorulsun isteyen profil bir digeri de geng nesilden olan profil.
Geng nesil ¢ok fazla aramiyor o insan temasini.” (Yiiz yiize goriigme,
Divan Oteli, Nisan 2018).

Ayrica, yeni kusagin yenilik ve degisime daha cabuk ayak
uydurabilecegini 6ngérmek yine mevcut bilgi birikiminin yeni
kusaklarda daha toy ve Dbaslangic seviyesinde olmasindan
kaynaklanabilir. Yine, bu alg1 ve tutumlarin kiiltiirel farkliliklar1 ortaya
cikardig1 sdylenebilir. Ornegin, Japonya’da teknoloji adaptasyonu ve
uyumunun Tiirkiye drneginde farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmaktadir:

“..ozellikle Tiirk otelciliginde- Tiirk misafirperverligi dedigimiz sey var

va biz oradaki hospitality kavramini ¢ok farkl algiladigimiz igin
robotik, insan temasi olmayan, her seyin makinalar ve cihazlarla, yapay
zekdmin yonlendirmesiyle yapildigi bir seye ozellikle Tiirk otelciligi
heniiz hazir degil” (Yiiz yiize goriisme, Divan Oteli, Nisan 2018).

Yine, kiiltiirel ve yapisal farkliliklar noktasinda Hall ve Soskice’ye
(2001: 6) atfen farkli pazar tipolojilerinin oldugu ve izlek bagimliliginin
bu tipolojilerin ve dolayisiyla yereldeki kiiltiirel, siyasi, toplumsal ve
yasal dinamiklerinin etkisi altinda kalabilecegi ve bu dinamiklerin izlek
bagimliligin etkileyecegi sOylenebilir.

“... Japonya da kullanilan kapsiil odali otelinde kaldiginizda iicretinizi
otomat’tan yaparak da konaklama hizmeti almis oluyorsunuz. Butler
(kisiye ozel usak) hizmeti veren otellerde konakladiginizda da otelcilik
hizmetleri aliyorsunuz. En ¢ok konaklamanin yogun oldugu dénemlere
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ve kullanilan fiyata bakiyoruz. Bunun sebebi tabi ki misafir profilini
donemsel olarak belirleyebilmek ve karliligi arttirmak igin konaklama
fivatlarint belirlemek. Ayrica, bu misafirlerin bizi tercih etmelerinde
yatan sebebe odaklanip, daha iyi ne gibi iyilestirmeler yapilabilecegini
planlamak... Bu siirecte yer alip almamak kesinlikle bir isletme ve
yonetim tercihi olacaktir. Bu tercihi yapmanizi da, hizmet verdiginiz
misafirlerinizin profili ve hizmet beklentileri belirleyecektir. ... Hizmet
alan misafirler talepleri ve istekleri dogrultusunda, sektoriin sanayi 4.0
donemine gegisinin hizini, seklini belirleyecegini diigiiniiyorum.” (Yiiz
yiize goriisme, WoW Hotels, Nisan 2018).

Keza, teknik alanlarda teknoloji uyumunun daha hizli bir
adaptasyon Ongoriilmesi hem sektorel farkliliklart hem de esnekligin
s0z konusu olabilecegi soylenebilir.

“.. BackOffice dedigimiz arka plandaki otelcilik; muhasebe, kat
hizmetleri, teknik, F&B, vs. Dijitallesmesi gereken ¢ok fazla birim var.
Bu birimler zaman igerisinde gelismistir, trende ayak uydurmugtur. ...
Mesela, eskiden aymi sirketin farkli otel veya restoranlart ayri ayri
rapor génderirlerdi. Fakat simdi dyle bir durum séz konusu degil.
Yapilan veritabani sayesinde her isletme raporunu girdikten sonra
sirket tek bir program iizerinden herkesin akisini izleyebiliyor, bu ¢ok
onemli. Bunun sonucunda dogrulugu %97-98 ¢iktilar elde ediyoruz, ¢cok
kisa siirede bunlara ulasabiliyoruz, ¢ok iyi kararlar verebiliyoruz bu
sayede kurum olarak verim, karliik, gelisim ¢ok iyi yerlere geliyoruz.
Diger bir yandan, bu sayede rekabet artiyor, kaliteli fikirler ortaya
¢tkiyor.” (Yiiz yiize gériisme, Divan Oteli, Nisan 2018).

Rutinler ve Rutinler Biitiinii

Izlek bagimlihg: rutinlerin ve kurallarn kurum bazinda
devamliligi ve bunun de§ismeyeceginin sorgusuz sualsiz kabul etme
noktasindaki analizi ihtiva eder. Bu analize gore otelcilik sektoriinde
yeni teknolojiye gec¢is ve adaptasyonun izlek bagimli oldugu
soylenebilir. Marriott International — Ritz Carlton Hotel Insan
Kaynaklar1 Midiirii'ne gore, “en biiyiik problem {ist diizey yOnetime
bunlar1 kabul ettirmek oluyor ve genellikle calisan sistemlerini
degistirmek istemiyorlar. Ayrica hiyerarsi Tirkiye’de ¢ok Onemli
oldugu icin yeni yetisen arkadaslarmmizin fikirleri genellikle {istleri
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tarafindan eziliyor ve 6n plana ¢ikamiyor” (Yiiz yiize gorligme, Ritz
Carlton, Nisan 2018). Mevcut diizenin, isleyisin, rutinin ayni kalmasi ve
degismemesi tercihe bagl da olabilmektedir. Ornegin, AC Hotel Macka
Genel Midiiri'ne gore, “Otelde sadece robot c¢alismasi misafir
acisindan kotii bir sey esasinda ¢iinkil sizi kapida karsilayan biri yok,
kendi isinizi kendiniz goriiyorsunuz. Sanki birisi size anahtarinizi
veriyor git yat diyor. Ertesi giin de biri gelip odanizi temizliyor. Lobide
bile kimseyi gérmiiyorsunuz. Ben ¢ok tercih etmem bunu.” (Yiiz yiize
goriisme, AC Otel, Nisan 2018).

Olas1 teknolojinin riskleri ve bilinmeyenleri goéz Oniine
alindiginda teknolojiye ve degisime izlek bagimli yaklasan daha
kotiimser bakis agisina sahip yoneticilerden bahsedilmektedir:

“Robot teknolojisinin etkin olarak kendisini on plana ¢ikartan Sanayi
4.0 modeli, yapay zekdamin getirdigi imkanlarla, misafirlerin talep ve
isteklerini insan ozelligi olan bes duyusunu kullanarak beklenen hizmet
saglanabilecegini diisiinmemekteyim. Operasyonel anlamda teknolojiyi
kullanmak ¢ok biiyiik kolaylik. Ancak, bire bir iletisim i¢inde bulunarak
verilen  hizmetlerde, insan  faktoriiniin  getirdigi  ozellikleri
kullanamazsaniz, teknolojinin getirmis oldugu kolayligin bir anda ne
kadar zor telafisi miimkiin olmayan hatalara yerini biraktigin
goreceksiniz. Otelcilik sektoriinde iletisim en onemli etkendir. Yapay bir
robot zekasimin, onceden planlanan tiim varyasyon ve ihtimaller
hesaplanmis olsa bile, yiiz yiize iletisimin sicakligini, sorun ¢ozme
tekniklerini kullanabilmeyi, sorunlu misafir psikolojisini anlayp, yeri
gelip duygudaslik kurabilecegini diigtinmiiyorum. Misafirlerin bir otelde
konaklamanin, tramvaya binmek icin bir jetonu atip kullanabilecegi
kadar basit bir durum olmadigr kanisindayim.” (Yiiz yiize goériisme,
WoW Hotels, Nisan 2018).

Ayrica, sektoriin dogasi, yapisi ve Onceliklerinin de goz Oniine
alindig1 diisiiniilmektedir. Ornegin, hizmet sektdriinde her bir noktada
son teknoloji kullanilsa bile higbir robotun yerine gecemeyecek insan
ve “temas” faktOriinin Onemi ve bu rutinin bozulmasi
ongoriilmemektedir.
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“Hizmet sektoriinde her sey son teknoloji olabilir. Sabah icten bir
glinaydin tiim teknolojinin oniindedir. Bu sebeple hizmet demek insan
demektir. Hi¢hbir robot insamin yerine bu sektorde gecemez.
Yapabilecegi en biiyiik sey veri saglamaktir. Aldigi veriyi insan oldugu
stirece toplayabilir. Robotun otelde yapabilecegi azami hizmet belki
restoranda bos toplamak olur. Ilerisi imkdnsiz goziikmektedir. Ciinkii
bizim hizmetimiz sicaklik, ictenlik vb. Unsurlar igerir.” (Yiiz yiize
goriisme, Sheraton Hotel, Nisan 2018).

“Otelcilik sektorii ve sanayi 4.0 dedigimiz bu yeni olusum aslinda ¢ok

fazla i¢ i¢e ve paralel ilerleyemiyor. Bunun sebebi, otelcilik oldugu icin
biz burada ‘touching’ dedigimiz dokunus, temas; buna ¢ok dnem
veriyoruz. Ciinkii bizzat misafirin karsisina ¢ikmak ve ilgilenmek
altyapist olusmug karsimizda bir insan var. Bir mal iiretmiyorsunuz, bir
insan ile muhatap oluyorsunuz. Bu ikisini dengelemek gerekiyor bu
yiizden de biitiin konsantrasyonunuzu sanayi 4.0°a veremiyorsunuz.”
(Yiiz yiize gériisme, Divan Oteli, Nisan 2018).

Kisitlar, Sorunlar ve Yapisal Faktorler

Yapay zekaya gecis ve degisim agisindan kisitlar {ic ana sorun
alanindan olugmaktadir: (1) Yeni teknolojinin maliyeti, (2) Aktorlerin
bu yeni teknolojiye gegcis istegi ve iradesi, (3) Yapay zeka ve biiyiik veri
alaninda c¢aliganlarin egitim geregi.

Yeni Teknolojinin Maliyeti

Artan geri doniisler izlek bagimlilig: literatiiriine paralel olarak
aragtirma verileri mevcut yaklagimdan alternatifine gecisin maliyetinin
zamanla artacagl ve zamanla verim ve kar oranlarinin artmasi ile birim
maliyeti azaltmas1 Ongoriilmektedir. Hilton Bomonti’nin yoneticisine
gore, “Bu konuda bir maliyet ¢alismasi heniiz yok, zira robotlarin su
anda masraflar zaten ¢ok daha yiiksek ve heniiz o noktada bir bilgimiz
mevcut degil, fakat ileride bu uygulanabilir” (Yiiz ylize goriisme, Hilton
Bomonti, Nisan 2018). Ayrica, Tiirkiye’de heniiz maliyet c¢aligmasi
yapmayan isletmeler, bu yeni teknolojinin maliyetli olacagini
diisiinmekte ve siiriim artis1 ile maliyetlerin azalacagi 6ngoriilmektedir:
“Heniiz bir maliyet ¢alismas1 yok, ¢iinkii bunun ¢ok masrafli olacagini
kesin olarak kabul edebiliyoruz. Fakat dedigim gibi, siirtim artip fiyatlar
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miimkiin hale geldigi zaman sadece bir otelin degil, her otelde bunun
caligmalarin1 gorecegiz” (Yiz ylize goriisme, Ritz Carlton, Nisan 2018).
Yine, maliyetlerin yiiksek olmasi iilke genelindeki yapisal sorunlara ve
ayrica llkeler arasindaki yapisal farklar g6z Oniine alindiginda bu
farkliliklarin da yiiksek maliyet unsuru olarak goriilmektedir: “Yiiksek
maliyet sebebiyle iilkemizde ¢ok yakindan takip edildigini
diisinmiiyorum. Ancak Amerika gibi iilkelerde check-in’i yapan ve
insan giicline dayanmayan sistemler gelistirildi” (Yiiz ylize goriisme,
Sheraton Otel, Nisan 2018). Ayrica, teknolojinin yaziliminin tekel
olmasinin da maliyeti arttiracag diisiiniilmektedir (Yiiz ylize goriisme,
Divan Oteli, Nisan 2018):

“Bu konuda herhangi bir maliyet ¢aligmast yapmadik, fakat servis
robotu bir noktada ¢ok ileri bir ornek diyebilirim ve otel sektériinde
calisacak bir teknik olmasina ragmen otel sektériinde ¢ok onemli baska
bir husus mevcut ve bu da iilkenin var olan kiiltiirii. Bu konuda benim
soylediklerimin ¢ok biiyiik bir kismu Tiirkiye pazart icin gecerli, kiiresel
noktaya dondiigiimiiz anda ¢ok daha farkh sonuglar alabiliriz, insan
olmayan otellere de gecis olabilir belli noktalarda.” (Yiiz yiize gériisme,
Swiss Hotel, Nisan 2018).

Yapay Zeki ve Biiyiik Veri Alaminda Insan Kaynagi ve
Calisanlarin Egitim Geregi

Teknolojinin iiretimi, gelistirilmesi ve adaptasyonu noktalarinda insan
kaynaklar1 eksikligi ve egitim eksikligi yapisal sorunlar1 da
pekistirmektedir: “Bliyiik veri analizi gergeklestirmiyoruz, ¢iinkii bu
noktada gerekli birimimiz heniiz olusturulmadi. Genel veri analizi
konusunda bir sikinti yasamamakla birlikte, bu konuda ufak caplh
caligmalarimiz mevcut. Bu konuda yasadigimiz en biiylik sikintilar
degismek istemeyen sirket gelenekleri ve bu konuda 6grenmek
istemeyen calisanlar” (Yiiz yiize goriisme, Ritz Carlton, Nisan 2018).

Sheraton Hotel Rezervasyon Miidiiri'ne gore, “Otelcilik sektoriinde,
misafir kitlesi ve tercihlerine bagli olarak kullanim sagladiginda
avantajlart olabilecek bir durum s6z konusu ancak bu sistemi
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saglayacak olan da insan giicii olacagi i¢cin en Onemli konu kisilerin
egitimi ve teknik olarak yeterlilie sahip olmasi olacaktir” (Yiiz ylize
goriisme, Sheraton Otel, Nisan 2018). Ornegin, bir katilimci bu

konudaki eksiklik su sekilde vurgulanmaistir:

“Bu [biiyiik veri] analizleri otel igi olarak yapmiyoruz, ¢linkii maalesef
otel icinde personel egitimlerimiz heniiz Sanayi 4.0 hakkinda bilgisi
olan arkadaglarimizin sayisi oldukga diisiik. Sadece Sanayi 4.0 da degil,
genel olarak otel yoneticiligi egitiminde bilgisayar destegi ve algoritma
olusturmak olduk¢a eksik olarak verilen bir konu. Zaten bilgisayar
konulari pek ¢ok arkadasimizin korkulu riiyast olmus durumda.
Aliskanliklar bir yana, dogru bir sekilde egitim vermek oldukca zor
oluyor. Su anda analizler i¢in disaridan ézel bir sirket ile ¢alisiyoruz,
fakat uzun vadede otel igerisinde bir analiz takimi olugturmanin ¢ok
daha efektif olacag: diisiincesindeyiz.” (Yiiz yiize goriisme, Swiss Hotel,
Nisan 2018).

Sonuc ve Oneriler

Yenilik ve degisime yonelik ilk asamalardaki tedirginligin
dinamikleri, sebepleri ve unsurlarinin arastiran bu analizin sonucunda
vaka analizi olarak incelenen otelcilik sektoriiniin Sanayi 4.0
teknolojilerine geciste hali hazirda izlek bagimli oldugu sodylenebilir.
Bunun 6tesinde, soz konusu izlek bagimliliginin sebepleri ve olusturucu
faktorleri analiz edildiginde sorun alanlar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir:
(1) Sanayi 4.0 hakkinda bilgi eksikliginin s6z konusu olmasi, (2)
Degisimin nasil ve ne bi¢imde olacaginin 6ngériillememesi, (3) Uyum
problemleri, (4) Altyapisal problemler, (5) Yeni teknolojinin maliyeti,
(6) Aktorlerin yeni yeni teknolojiye geciste istek ve niyetleri, (7)
Calisanlar1 yapay zeka ve biiyiik veri lizerine egitim ihtiyaci.

Yeni teknolojinin, yeniligin ve degisimin izlek bagimlilig
irdelendiginde ortaya c¢ikan tepkiler, diisiinceler ve tutumlar her ne
kadar artan geri doniisler acisindan fayda getirecegi diisiiniilse de
derinlemesine bir analizde bu geri doniise kadar olan siirede aktorlerin
farkl1 algilar1 ve yaklagimlar1 oldugu goriilmektedir. Buna gore, sonug
kismi su iki ayr1 perspektiften planlanabilir: (1) izlek bagimlilig
teorisine katki, (2) sektor 6zelinde katki.
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Izlek bagimlilig: teorisine katki niteliginde, calismanin sonucunda
asagidaki bulgular elde edilmistir:

- Henliz her alanda ve cografyada kullanima c¢ikmamis yeni
teknolojilerin artan geri doniisler diizlemindeki izlek bagimlilig
yaklagiminda 6n plana ¢ikan nokta 6zellikle s6z konusu degisimin
zihinlerde canlandirilamamasi ve bunun bir nevi korku, endise ve
hatta bu degisime bir tiir “direng” gosterilebilecegi sdylenebilir,

- Ayrica olas1 yeni bir denge olusumu i¢in salt iktisadi model ve
hesaplamalarin 6tesinde bireysel, kiiltiirel, sektorel ve toplumsal
etkenlerin géz 6niinde bulundurulmasi gerekir,

- Bu etkenler arasinda bireylerin bilinmeze olan yaklagimlari,
tedirginlik kaynaklari, algilari, endiseleri ile birlikte olas1 kisitlar
ve yapisal sorunlar yer almaktadir. Tiim bu unsurlarin tabanin
olusturan bilgi birikiminin ne dl¢iide oldugu (eski nesiller ile yeni
nesiller arasindaki farklar), bu birikimin ne yonde, kimler
tarafindan ve nasil islenecegi ve yonetilecegi onem arz edebilir.
Yine bu noktada, zihinsel, biligsel ve psikolojik unsurlarin daha
detayli incelenmesi Onerilebilir,

- izlek bagimliginda yeni olanin ve degisimin odak noktasmin
belirlenmesinin énem arz ettigi sdylenebilir. Ornegin, bilgi ve
iletisim teknolojilerinden yapay zekaya geciste insan faktoriiniin
ortadan kalkacak olmasinin sektdr tarafindan tespit edilmis olmasi
Onemlidir,

- Izlek bagimliginda yenilik ve degisim &ngoriiliirken bu yenilik
ile ilgili bilgi eksikligi, degisimin nasil ve ne bigimde
gercekleseceginin Ongoriilememesi, s6z konusu degisime uyum
problemleri ve yapisal problemler gibi sorun alanlar1 soz
konusudur. Bu etkenler sonucunda izlek bagimliginin
kuvvetlendigi ve bunun da bir tir “direng” davranisina
yonlendirdigi sdylenebilir,

- Rutinler ve bilgi birikiminin izlek bagimhiligindaki roli
noktasinda kiiltlirel, toplumsal ve ulusal farkliliklarin olmasi ve
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bunlar1 degerlendirilmesi da bu ¢alismada ortaya ¢ikan bir diger
sonugtur. Bu farkliliklara katki niteliginde sektorel farklilarin da
onem arz ettigi bu ¢aligma sonuglarina dayanarak sdylenebilir,

- Yine, aktorlerin bu yeni teknolojiye gecis istegi ve iradesi ile
ilintili olabilir,

- Son olarak, izlek bagimliginda en 6nemli unsurun belirsizlikler
ve bilinmeyenler ile birlikte katilimcilarin  yanitlarindaki
muglaklik g6z Oniine alindiginda bu belirsizlik noktalarina
miidahale edilmesi séz konusu olabilir. Ornegin, yenilik ve
degisime yonelik bilgi eksikligini giderme noktasinda egitim
saglanabilir.

Artan geri doniisler izlek bagimlilig1 analizine gore, ¢alismanin
sektorel anlamdaki hizmet endiistrisine yonelik bulgular asagidaki
gibidir:

- Sektorel farkliliklar izlek bagimhigini etkileyebilir, 6rnegin,
hizmet sektorii 6zelinde yeniligin ve degisimin sektoriin her
alaninda uygulanamayacag dngoriilmektedir. Ornegin, hizmet
sektorlinde iletisim, duygudaslik, temas ve insan faktoriiniin
Onemi disiiniildigiinde yapay zekanin miisteri ile birebir
etkilesimde yer almayacagini daha ¢ok arka planda algoritma,
pazarlama, housekeeping vb. gibi alt birimlerde daha g¢ok
kullanim1 olacag diislintilmektedir,

- Bu yeni teknolojinin izlek bagimligindaki bir diger unsur
sektorde bu yeniligi anlayacak, iiretecek ve yonetecek insan
kaynag eksikligi ile ilintilidir,

- Ayrica, yine bolgesel farkliliklar noktasinda yapisal sorunlar
ve teknolojik degisim ile ilgili altyapisal sorunlar yine izlek
bagimliligin tetiklemektedir,

- Son olarak, maliyet ve hukuki-yasal mekanizmalarin da bu
yenilige ve degisime wuygun bir sekilde yeniden
yapilandirilmasi geregi ortaya ¢ikmaktadir.
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EXTENDED ABSTRACT

The path dependence theory is analyzed in three different aspects in the
literature (Hathaway 2001: 606): (1) Increasing returns analysis based on the
economics discipline; (2) The evolutionary path dependence, and (3) Sequencing path
dependence. This article provides an increasing return analysis on the artificial
intelligence technology. Since this new technology has yet lacked a historical
background, this article focuses on increasing returns analysis rather than the
evolutionary and sequence analyses of the path dependency theory.

Rather than emphasizing the ultimate outcome of the change, this article
analyzes anxieties, anticipations and expectations as well as perceptions and
constraints emerged during their early phases of innovation and change. Anxieties in
the early stages of innovation and change have an effect on the ultimate outcome
(Crouch ve Farrell 2004: 10). Moreover, the path dependency theory discusses that
inefficient equilibria might be stable, even though the rational actors are aware of
inefficiencies (2004: 7). Therefore, this article analyzes the changing conditions and
interactions in order to overcome such inefficiencies by focusing on constraints,
concerns and anxieties towards innovation and change. In other words, this article
examines the constitutive dynamics and reasons of path dependency.

Based on the path dependency theory, this article examines the possible
institutional adaptation of new technologies in Turkey and especially in the hospitality
sector, which is analyzed as the case study example in this article. This article is
based on the document analysis and qualitative analysis qualified with 10 face-to-face
interviews with service industry professionals. It analyzes the research data in three
aspects: (1) Technology, innovations and technological change; (2) Past knowledge
and knowledge base, past experiences, impressions, culture, perceptions, preferences,
and abilities; (3) Operations and processes that operate regularly with the routine
and routine of routines.

This article reveals the following problem areas: (1) The lack of information
about Industry 4.0, (2) The unforeseeable and unpredictable change, (3) Adaptation
problems, (4) The cost of new technology, (5) Infrastructural problems, (6) The desire
and will of the actors to transition to this new technology, (7) The need for training of
employees in the field of artificial intelligence and big data. Moroever, due to anxiety
toward the change of existing habits and behaviors, it is envisaged that there may be
some kind of resistance in the service industry, especially customer-faced
departments. Unpredictable effects of the new technology and the inability to predict
them lead to a kind of fear, anxiety and even resistance toward change. Beyond the
purely economic model and calculations for the formation of new equilibria;
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individual, cultural, sectoral and social factors need to be considered. These factors
include the approaches of individuals to the unknown, sources of uneasiness, their
perceptions, concerns and constraints and structural problems. Innovation and
change might be adopted over time in the social level and that current knowledge base
will perceive this innovation as different. The managers have a more pessimistic view
of approaching technology and change due to possible risks, considering the risks and
unknowns of possible technology. Another element of this new technology is related to
the lack of human resources to understand, produce and manage the innovation in the
service industry.
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