Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 2022, 10 (2), 1550-1580

JOURNAL OF TOURISM AND GASTRONOMY STUDIES

ISSN: 2147 — 8775

Journal homepage: www.jotags.org

Konaklama Igletmelerinde Yapay Zeki ve Robotik Teknolojileri: Bibliyometrik Bir

Analiz (Artificial Intelligence and Robotic Technologies in Lodging Properties: A Bibliometric

Analysis)

* Murat CUHADAR *

ALLABACAK ©

, Gékhan DEMIRAY °

, Mertcan OZTURK "', Cengiz Han

2 Siilleyman Demirel University, Faculty of Economics and Administrative Sciences, Department of Tourism Management,

Isparta/Turkey

b Siileyman Demirel University, Institute of Social Sciences, Department of Tourism Management, Isparta/Turkey
¢ Isparta University of Applied Sciences, Isparta Vocational School, Department of Hotel Restaurant and Catering Service,

Isparta/Turkey

Makale Ge¢misi

Oz

Génderim Tarihi:22.05.2022

Kabul Tarihi: 26.06.2022

Anahtar Kelimeler

Yapay zeka
Robotik

Konaklama isletmeleri

Keywords

Yapay zeka, son yillarda en hizli biiyiiyen teknolojilerden biri haline gelmistir. Yasanan bu
gelismeler, yapay zeka ve alt alan1 olarak robotik uygulamalarinin kullamim alanlarinin
genislemesine ve ¢esitlenmesine vesile olmustur. Son yillarda yapay zeka ve robot
teknolojilerinin faydalanilmaya basladigi alanlararasindaturizm sektdrii ve 6zellikle turizm
sektoriiniin 6nemli bir kolu olan konaklama isletmelerinin geldigi goriilmektedir. Bu
calismada, konaklama isletmeciligi alaninda gerceklestirilen yapay zeka ve robotik
sistemleri konulu ¢caligmalarin detayli literatiir analizi sunulmustur. Aragtirma kapsaminda
incelenen ¢aligmalar, Web of Science (WoS) akademik/bilimsel veri tabani kayitlar
taranarak elde edilmistir. Detayli taramalar neticesinde, nihai olarak arastirma kapsaminda
oldugu degerlendirilen 117 adet ¢alisma analiz edilmistir. Bu arastirmadan elde edilen
bulgular, turizm ve konaklama isletmeciligi alaninda yapay zeka ve robot teknolojileri
konularinda kaleme alman ¢alismalar hakkinda ¢esitli ipuglart saglamaktadir. Alanyazinda
konuyla ilgili bibliyometri esasina dayali bilimsel ¢alismalarin sinirli sayida oldugu goz
oniinde bulunduruldugunda, yazarlarca bu ¢aliymanmn disiplinler arasi turizm yazminakatki
saglamas1 umulmaktadir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

Artificial intelligence has become one of the fastest growing technologies in recent years.
These developments have led to the expansion and diversification of the usage areas of
artificial intelligence and robotic applications as a sub-field. In recent years, it is seen that
the tourism sector and especially the accommodation enterprises, which is an important
branch of the tourism sector, are among the areas where artificial intelligence and robot
technologies have started to be used. In this study, a detailed literature analysis of the
studies on artificial intelligence and robotic systems in the field of accommodation
management is presented. The studies examined within the scope of the research were
obtained by scanning Web of Science (WoS) academic/scientific database records. As a
result of detailed searches, 117 studies, which were considered to be within the scope of
the research, were analyzed. The findings obtained fromthis research providevarious clues
about the studies on artificial intelligence and robot technologies in the field of tourism and
hospitality management. Considering the limited number of scientific studies based on
bibliometrics on the subjectin the literature, the authors hope that this study will contribute
to the interdisciplinary tourism literature.
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Gliniimiizde turizm sektoriinde gerceklesen is hacmi, petrol, gida ve otomobil sektorlerinde gerceklesen is hacmi
rakamlarina erigmis ve hatta ilizerine ¢ikmistir. Turizm sektorii, ozellikle gelismekte olan {ilkelerin ana gelir
kaynaklarindan birini olusturmaktadir. Geligsmis iilkelerde ise ©nemli bir istihdam ve gelir kaynagi olarak
goriilmektedir (UNWTO, 2021a). 2019 6ncesinde seyahat ve turizm diinya genelindeki tiim yeni islerin 4’te birini,
tiim islerin %10,6’sm1 (334 milyon) ve kiiresel GSYH’nin (9,2 trilyon $) %10,4’linii olusturmustur. Bununla birlikte
uluslararasi ziyaret¢i harcamalar1 2019 yilinda 1,7 trilyon $ olarak gergeklesmistir. Bu rakam diinyadaki toplam
ihracatin %6,8’ini, kiiresel hizmet ihracatinin ise %27,4’iinii olusturmaktadir (WTTC, 2021). Benzer sekilde tiim
diinyada gerceklesen turizm hareketleri dikkate alindiginda, 1990 yilinda 400 milyon kisi uluslararasi turizm
hareketlerine katilmisken, bu say1 2019 yilinda 1,446 milyar ziyaretgci sayisina ulasmistir (UNWTO, 2021b). Gerek
az gelismis ve gelismekte olan, gerekse gelismis iilkeler agisindan 6nem arz eden turizm sektoriinde gerceklesen
operasyonel ve yonetsel faaliyetler, hizla gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinden etkilenerek yeniden sekillenme
egilimine girmistir. Teknolojik gelismelere paralel olarak ortaya ¢ikan giincel uygulama ve yontemler, turizm

sektoriiniin ¢ok cesitli alanlarinda etkin sekilde kullanilmaya baslamistur.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin turizm, seyahat ve konaklama sektorlerinde kullanimi tarihsel siireg icerisinde
ele alindiginda 1900’li yillarin ikinci yarisindan itibaren kullanilmaya baslanan konaklama yonetim sistemleri
(KYS), merkezi rezervasyon sistemleri (MRS) ve kiiresel dagitim sistemleri (GDS) gibi sistemler érnek olarak
verilebilir. 2000’lerde ise, internet tabanli gelisim yasanmuistir. Siire¢ igerisinde bilgi ve iletisim teknolojilerinde
gelismeler yasanmaya devam etmis ve bilhassa {iretime dayali sektorler iizerindeki etkisini artirarak stirdiirmiistiir.
Teknolojideki hizli gelismeler neticesinde, muhtelif alanlarda insan emeginin yerini otomasyon sistemleri almaya
baslamistir. Ozellikle yapay zekd ve robotik alaninda yasanan gelismelerin, birgok sektdrde dijital doniisiim
yasanmasina vesile olmaktadir. Genel olarak yapay zeka, makinelerin insanlar gibi algilamasini, kavramasini ve
dgrenmesini saglayan bir bilgisayar bilimi alanidir. Ogrenme ve problem ¢dzme gibi insana 6zgii bilissel islevleri
taklit eden makineler/bilgisayarlari tanimlamak i¢in kullanilan yapay zeka terimi, akilli makineler {iretme bilimi ve
miihendislik alan1 olarak da anilmaktadir. Robotik terimi ise, insanlar tarafindan gergeklestirilen eylemleri ve
gorevleri yerine getirmek amaciyla robotlarin yapimi, tasarimi ve kullanimiile ilgilenen yapay zeka alt alani olarak
tanimlanabilir. Endiistriyel iretime dayal1 sektorlerin bircogunda yillardir kullanilagelen Yapay Zeka ve robotik
teknolojileri, son yillarda basta konaklama, yiyecek-igecek, seyahat ve ulagtirma gibi turizm ile ilgili sektorlerde de
kullanilmaya baslanmistir. Turizm sektorii, gecmisten glinlimiize insan hizmet saglayicilart (resepsiyonistler, kat
hizmetleri ¢alisanlari, garsonlar, ascilar, barmenler, rehberler, acente gorevlileri, etkinlik organizatorleri, yoneticiler
vb.) tarafindan miisterileri i¢in hizmet sunan “emek/isgiicii-yogun” sektdr olarak adlandirilmistir. Bu sektérde isin
geleneksel emek-yogun dogasinin, yerine getirilen gorevlerin birgogunun karmasik dogas1 ve miusteriler ile hizmet
saglayicilar arasindaki iletisimdeki niianslar nedeniyle genellikle ¢alisan (lar)in yargida bulunmasini, yorumlamasini
ve yeri geldiginde pargasi olmadig1 gorevleri de yerine getirmesi gerekliliginden kaynaklandigi sdylenebilir. Bununla
birlikte yirmi birinci yiizyilin baginda internet, web siteleri, sosyal medya, mobil uygulamalar, sanal/arttirilmis/karma
gerceklik, sohbet robotlari, robotik ve self servis kiosklar gibi teknolojik gelismeler, seyahat, turizm ve konaklama
sektoriindeki sirketler ile miisterileri arasindaki etkilesimde dnemli bir teknolojik doniisiime neden olmustur. Bu
teknolojik doniisiim turizm ve konaklama igletmeciligindeki “insan-insan” etkilesimlerini “insan-makine”, “insan-

bilgisayar” ve yakin zamanda ise “insan-robot” etkilesimleri olarak yeniden diizenlememeye baglamistir (Ivanov &
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Webster, 2019). Bireylerin giinliik yasamlarinda teknoloji kullaniminda giderek daha yetkin hale gelmeleri, pazarda
rekabet avantaji saglamak isteyen basta konaklama isletmeleri olmak tizere turizm sektoriinde faaliyet gdsteren gogu
isletmenin hizmet sunumlarinda yenilik¢i teknolojileri benimsemesine ve kullanmasina vesile olmustur. Turizm
isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin misafirlerle iletisim kurma, veri analizi ve raporlama, misafir iligkilerinin
kaliciligini saglama, misafir beklentilerini karsilamak suretiyle memnuniyeti artirmak, operasyonel ve yonetsel
stireglerde verimliligi saglama ve bu sayede rekabet avantaji elde etme gibi amaglarla kullanildig1 goriilmektedir.
Yapay zeka tabanli robotik sistemlerle ise tasima islemleri, misafir karsilama, yiyecek-igecek liretimi ve servisi,
bilgilendirme islemleri, hizmet aksamalarinin minimize edilmesi, oda ve genel alanlarin temizligi ve oda servisi gibi
bazi gorevler yerine getirilmektedir. Ancak, teknolojik unsurlarin ve 6zellikle de hizmet robotlarinin sektorde yogun
kullanimina doniik elestiri ve itirazlar da mevcuttur. Bu elestiri ve itirazlar ¢ok yonlii olmakla birlikte, odak noktasini
agirlama-hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektdr olmasi, insanin insana hizmetinin yerini teknolojik unsurlarin

alamayacagi tartigmalari olusturmaktadir.

Son yillarda turizm ve ilgili alt sektdrlerde yapay zeka ve robotik teknolojilerinin artan bir sekilde kullanilmaya
baslanmasi ile birlikte, bu gelismelere paralel olarak konuyla ilgili akademisyen ve yazarlar da genel olarak turizm,
spesifik olarak ise konaklama isletmeciligi alaninda yapay zekd ve robotik teknolojileri konulu ¢alismalara yogun
ilgi gostermeye baslamiglardir (Ivanov, vd., 2018; Cain vd., 2019; Ivanov & Webster, 2019; Samala vd., 2022).
Bununla birlikte, ilgili yazin incelendiginde bilhassa yerel yazinda bu alanda kaleme alinan akademik/bilimsel
calismalari inceleyen bibliyometri temelli galismalarin sinirli sayida oldugu dikkat gekmektedir. Alanyazinda goriilen
boslugun doldurulmasina yonelik olarak kaleme alinan bu ¢alismada, konaklama igletmeciligi alaninda kaleme alinan
yapay zeka ve robotik teknolojileri konulu akademik ¢alismalarin detayl: bir literatiir analizi sunulmustur. Belirli bir
disiplinde ya da bilim dalinda gerceklestirilen arastirmalarin profilini belirlemeyi hedefleyen bibliyometrik analizler,
bilimsel bilgi tiretiminin sistemli bir sekilde gelisimini, agirlik noktasini ve varsa eksik yonlerinin ortaya ¢ikarilmasi
acisindan 6nemli bir arastirma tiirii olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte disiplin/bilim alaninin zaman iginde
gosterdigi gelisimin ortaya konmasi, alandaki arastirmacilarin ilgi duydugu konularin belirlenmesi, arastirmalarin
yontemleri, dergi se¢imleri ve yazar bilgileri gibi pek ¢ok alanda tek kaynaktan bilgi edinebilme gibi imkanlan
okuyuculara sunmalari a¢isindan da 6nemlidir. Turizm ve konaklama isletmeciligi alaninda son yillarda oldukga
popiiler hale gelen konular arasindaki yerini alan yapay zeka ve robotik teknolojileri ile ilgili mevcut yazini derlemek,
bu konulardaki gelisimin ilgili ¢evrelerce anlasilmasina katki sunmak ve ileriye yonelik olarak uygulamacilara ve
aragtirmacilara dneriler gelistirmek ¢alismanin diger amagclart arasindadir. Alan yazinda konuyla ilgili bibliyometri
temelli ¢aligmalarin sinirl sayida oldugu dikkate alindiginda, calismanin disiplinler arasi turizm yazinina katki
saglamasi yazarlarin beklentileri arasindadir. Calismanin izleyen béliimleri su sekilde yapilandiriimistir: Miiteakip
alt baglik altinda konaklama igletmelerinde kullanilan yapay zeka ve robotik teknolojileri, uygulama ornekleri ile
aciklanmistir. Sonraki baglik altinda konaklama isletmelerinde yapay zeka ve robotik sistemler ile ilgili bilimsel
caligmalardan 6rnekler verilmistir. Veri ve yontem bashigi altinda, arastirmada yararlanilan veriler, veri temini,
verilerin analize hazir hale getirilme siireci ve verilerin analizi konularinda bilgi verilmistir. Analiz ve bulgular
boliimiinde, aragtirmada kullanilan verilerin analizi ve neticesinde elde edilen bulgular ayrintili bicimde sunulmustur.
Sonug ve dneriler bagligi altinda arastirma bulgulart mukayeseli bicimde degerlendirilmis, calismanin yazina katkilar

tartisilmis ve gelecek ¢alismalar i¢in Oneriler sunulmustur.
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Calismanin bu boliimiinde, turizm sektoriinde ve 6zellikle turizm endiistrisinin temelini olusturan konaklama
isletmelerinde kullanilan yapay zeka ve robot teknolojileri kavramsal olarak ele alinmistir. Bu baglamda, dncelikle
calisma konusunun temel yapitaslar1 olarak zeka, yapay zekd ve robotik kavramlarinin agiklanmasinda fayda
goriilmektedir. Zeka, insanlarin karsilastiklari olaylari anlayip analiz ederek aksiyon alabilme ya da ¢oziim
iretebilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Yapay zeka ise insan zekasina 6zgii olan algilama, 6grenme, ¢ogul
kavramlar1 baglama, diisiinme, fikir yiiriitme, sorun ¢ézme, iletisim kurma, ¢ikarim(lar) yapma ve karar verme gibi
bilissel islevleri veya otonom davranislari sergilemesi beklenen akillr sistemlerin olusturulmasina yonelik ¢aligmalar
biinyesinde toplayan bir ¢at1 bilim ve arastirma alanidir. Yapay Zeka teknolojileri, bilgi sistemlerinin itaratif
(yinelemeli) bilgi isleme ve algoritmalara dayali 6grenme yoluyla deneyimsel olarak egitilmesine imkén
saglamaktadir. Yapay zeka sistemleri, iteratif olarak veri igleme siirecinde daha akilli hale gelirler. Her deneyim,
sistemin ¢ozlimleri test etmesine, dlgmesine ve gergeklestirmek {izere programlandigi goérev(ler)de kendilerini
gelistirmesinde basamak gorevi gormektedir. Uzman sistemler, makine 0grenimi, derin Ogrenme, robotik
teknolojileri, bilgisayar sistemlerinin 6grenmelerini ve istenen amag dogrultusunda ¢alismalarini saglayan bazi yapay
zeka dallaridir (The Economist, 2016). Yapay Zeka iceren sistemler, karmasik problemleri ¢6zmek amaciyla
insanlarin davraniglarindan esinlenerek gelistirilen algoritma, donanim ve yazilimlari kullanmaktadir (Coppin. 2004).
Bu sistemlerin zeki olarak kabul edilmeleri temelde belirli bir amaca ulasma ve basarili olma amacina doniik olarak
O0grenme ve ¢evrelerini anlama kabiliyetlerinden kaynaklanmaktadir. Tarihsel agidan ele alindiginda, Yapay Zeka
kavraminin gegmisinin modern bilgisayar bilimi ile hemen hemen ayn1 seyirde oldugu sdylenebilir. Diinyanin en
kompleks makinesi olarak bilinen insan beyni, sayisal iglemleri dakikalar i¢inde yapabilmesine karsin, idrak etmeye
iliskin siirecleri ve kararlar1 saniyeler icinde gerceklestirebilmektedir. Iste tam bu noktada, “acaba bilgi sistemleri
aracilig1 ile bdyle bir idrak mekanizmasi gelistirilebilir mi, zekd modellenebilir mi?” sorusu ortaya ¢ikmaktadir.
Dolayisi ile Yapay Zekanin ortaya ¢ikmasinda, insanin diistinme ve idrak etme yeteneklerini ve davraniglarini taklit
etmek suretiyle bunlari bilgisayarlarda ve akilli sistemlerde modelleme ¢abalarinin etkili oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Kavramin fikir babasinin “Makineler diisiinebilir mi?” sorunsalin1 ortaya atarak makine zekasini
tartigmaya agan bilim insan1 Alan Mathison Turing oldugu kabul edilmektedir. Turing, 1943 yilinda “Mind” isimli
felsefe dergisinde “Computing Machinery and Intelligence” baslikli bir makale yayinlayarak, makinelerin
diistinebilecegi iddiasin1 dile getirmistir. Yapay Zekanin klasik tanimlar1 1950’li yillara kadar uzanmaktadir ve
hemen tiimii yapay zekanin bilgisayarlarin akilli olarak kabul edilen, diger bir ifadeyle insan diizeyinde zeka
gerektiren gorevleri ve etkinlikleri gerceklestirebileceklerine iliskin ifadeleri icermektedir (Mich, 2022). Konuyla
ilgili yazin incelendiginde, farkli kurum ve yazarlar tarafindan yapilan muhtelif yapay zeka tanim denemelerinin yer
aldig1 goriilmiistiir. Oxford sozliigiinde, yapay zeka “Gorsel algi, ses tanima, karar verme ve diller arasi ¢eviri gibi
normalde insan zekasi gerektiren isleri yerine getirecek sekilde tasarlanan ve gelistirilen bilgisayar sistemleri”
seklinde tanimlanmaktadir (oxfordreference.com). Britannica Ansiklopedisi Yapay Zekayi, “bir bilgisayarin veya
bilgisayar kontrollii bir robotun genellikle akill1 varliklarla ilgili gorevleri yerine getirme yetenegi (britannica.com)”;
Microsoft'un ardindan diinyanin en biiyiik ikinci yazilim sirketi olarak kabul edilen Oracle, ise “gdrevleri yerine
getirmek i¢in insan zekasini taklit eden ve topladigi bilgilerle kendisini kademeli olarak gelistirebilen sistemler veya
makineler (oracle.com)” seklinde tanimlamaktadir. Diger bir tanima gore ise yapay zeka; insan zekdsina uygun olan,

algilama, 6grenme, ¢ogul kavramlari baglama, diisiinme, fikir yiiriitme, sorun ¢ézme, iletisim kurma, ¢ikarim yapma
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ve karar verme gibi yiiksek bilissel fonksiyonlar1 veya otonom davranislari sergilemesi beklenen yapay bir isletim
sistemidir (Dolek, 2016). Diinya Ekonomik Forumu’nun kurucusu ve baskani1 Klaus Schwab, “Dérdiincii Sanayi
Devrimi” baslikli kitabinda yapay zekanin fiziksel, biyolojik ve dijital diinyalar1 birbirine baglayan bir teknoloji
oldugunu ileri stirmektedir (Schwab, 2018). Bir bilim alani olarak ele alindiginda Yapay Zeka, zeka ve diisiinme gibi
insana 0zgii becerileri gerektiren islemlerin bilgisayarlar tarafindan gerceklestirilmesine yonelik arastirmalarin ve
yeni yontemlerin gelistirilmesi hususlarinda bilimsel ¢iktilar, algoritmalar, benzetimler, yazihm ve donanim
unsurlarinin gelistirilmesi gibi konular tizerinde ¢alisilan bilim dalidir (Sagiroglu, 2020). Diger bir anlatimla Yapay
Zeka, insan zekasini taklit etmekle insanin kendi yapacagi her tiirlii isi kolaylastirici hale getirmeye yonelik olarak
bilgisayar yazilimlar1 ve robotik gibi yeni teknolojilerden de destek alan bir bilim ve uygulama alanidir. Bu bilim
dalinin temel amaclar1 arasinda; bilgisayarlarin becerilerini arttirabilme, insana 6zgii bir kabiliyet olan diisiinme
gerektiren problemleri ¢oziimleyebilecek, algilayabilecek, yorumlayabilecek, karar verebilecek ve farkli ¢oziim
yollar1 dnerebilecek yaklasimlarin gelistirilmesi sayilabilir. i1k olarak 1950°li yillarda ortaya atilan yapay zeka terimi,
aradan gegen yillar icerisinde farkli ve genis ¢evrelerden yogun ilgi gérmiis, gliniimiizde yasamin birgok alaninda
vazgecilmez hale gelen sistem ve uygulamalarin dogusuna vesile olmustur. Yapay Zeka, insan zekasin1 taklit etme
yeteneklerine gore kategorik olarak siniflandirilmaktadir. Bilgisayar bilimleri/bilgisayar miihendisligi/bilgi
teknolojileri yazininda konuyla ilgili farkli yaklagimlar ve akimlar olmasina karsin, genel olarak yapay zeka

sistemlerini ii¢ baslik altinda incelemek miimkiindiir:
* Yapay Dar Zeka (Artificial Narrow Intelligence-ANI)
* Yapay Genel Zeka (Artificial General Intelligence-AGl)

*  Yapay Siiper Zeka (Artificial Super Intelligence-ASI)

A%

Yukarida yapilan ayrim igerisinde “Yapay Dar Zeka” sadece belli alanlarda belli bir goérevi yerine getirmek
amaciyla gelistirilen dar kapsamli yapay zeka uygulamalarini kapsamaktadir. “Yapay Dar Zeka” literatiir icerisinde
“Uygulamali Yapay Zeka” ya da “Zayif Yapay Zeka” olarak da bilinmektedir. Diger bir tiir olan “Yapay Genel Zeka”
kategorisi ise daha ¢ok insan gibi algilayan, goren, duyan, olaylar arasinda iligki kurarak problem ¢odzebilen ve
ortalama bir insan zekasina sahip olan yapay zeka tiiriidiir. Literatiir i¢erisinde “Gii¢lii Yapay Zeka” olarak da
bilinmektedir. “Yapay Siiper Zeka” tiirii ise en zeki insandan daha zeki olan yapay zekadir. Bazi arastirmacilara gore
bu seviye simdilik olduk¢a hayali olsa da baz1 aragtirmacilarin konuyla ilgili goriisleri “Yapay Genel Zeka” tiirii tam
anlamiyla islevini yerine getirdikten sonra “Yapay Siiper Zeka” tiirii de ortaya ¢ikacag: yoniindedir (Ozdemir ve
Kiling, 2019: 49). Yapay zeka ve robotik teknolojileri bircok sektérde oldugu gibi turizm sektdriinde de son yillarda
giderek popiiler bir hale gelmeye baslamistir. Konuylailgili kaleme alinan muhtelif calisma yazarlari, yapay zeka ve
robotik teknolojilerinin, turizm isletmelerinde tiretkenligin ve rekabet giiciiniin (Makridakis, 2017; Stoilova, 2021),
hizmet kalitesinin (Naumov, 2019) ve misafir deneyimlerinin (Tung & Au, 2018) gelistirilmesine katkida
bulundugunu ifade etmislerdir. Benzer sekilde Chui vd. (2016), McKinsey Quarterly dergisinde yayinlanan
makalelerinde, konaklama isletmelerinde gerceklesen yemek hazirlama, pisirme veya yemek servisi, gida hazirlama
alanlarmm temizligi, sicak ve soguk iceceklerin hazirlanmasi ve yemek masalarin toplanmasi gibi faaliyetleri
ongoriilebilir fiziksel aktiviteler olarak nitelemisler ve bu faaliyetlerin yiizde 73’iiniin yapay zeka ve robotik

teknolojilerine dayali otomasyon potansiyeline sahip oldugunu 6ne siirmiislerdir. Genis kapsamli bir sektér olarak

turizm sektoriinde kullanilan yapay zeka uygulamalarindan bazilari s6yle siralanabilir:
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* Yiiz Tanima Teknolojileri: Yiiz tanima teknolojileri pasaport kontrolii ve check-in siireglerini azaltmay1

amaglayan yapay zeka teknolojileridir.

+ Sanal Gergeklik Uygulamalari: Misafirlerin rezervasyon asamasinda isletmenin genel ortamini ve odalarin
kalitesini gdrmelerini saglayan yapay zeka teknolojisidir. Ayn1 zamanda ii¢ boyutlu olarak turistik yerlere ziyaret

olanagi da saglamaktadir.
+ Chatbotlar: Misafir sorularini yanitlayan yapay zeka tabanl robotik sistem lerdir.

* Yapay Zeka Eklentili Haritalar: GPS modeli haritauygulamalari yerine canli goriintiiler ile olusturulan harita

uygulamalari.

+ Dil Cevirme Uygulamalari: Yazi, ses ve goriintiileri tercih edilen dile ¢eviren uygulamalardir (Samala vd.,

2022).

Yapay zeka, makinalarin insan dilini anlama, kullanma ve akabinde kendi baslarina ¢alismaya devam edebilme
yetenegi ile iliskilidir. Bu ¢ercevede robotik teknolojiler i¢in yapay zekd onemli bir bilesen gorevi gérmektedir
(Lukanova & Tlieva, 2019: 158). Yapay zeka teknolojilerine yonelik galigmalarin artis gostermesine paralel olarak
robotik teknolojilerinde de o©Onemli gelismeler kaydedilmistir. Konaklama isletmeleri misafir sorunlarinin
¢oziilmesinde yapay zekadan faydalanmak amaciyla faaliyet siireclerine robotik sistemleri dahil etmistir (Dalgic &
Birdir, 2020: 324). Konaklama isletmeleri icerisinde hizmet sunumlarimin gergeklestirildigi mekéanlar, robotik
teknolojilerinin, 6zellikle de hizmet robotlarinin i¢in uygun ortamlar sunmaktadir. Konaklama isletmelerinde robot
teknolojilerinin kullanimi ve uygulama &rneklerine gecemden oOnce, ilgili kavramlarin agiklanmasinda fayda
goriilmektedir. Uluslararasi Standardizasyon Kurulusu’na (ISO 8373) gore bir robot, “amacglanan gorevleri
gergeklestirmek icin ¢evresi iginde hareket eden, bir dereceye kadar 6zerklige sahip iki veya daha fazla eksende
programlanabilen c¢alistirilan bir mekanizma” seklinde; servis (hizmet) robotu ise “endiistriyel otomasyon
uygulamalar1 disindaki insanlar veya ekipman igin faydali gorevleri yerine getirebilen bir robot” olarak
tanimlamaktadir (International Organization for Standardization, 2012). Robotlar iiretim sektoriinde genellikle fiziki
giic gerektiren islerde 6zellikle otomotiv sektoriinde olmak iizere uzun zamandir kullanilmaktadir. Onceki yillarda
diisiinme yetenegi gerektirmeyen, programlanma vasitasiyla belirli islerde yardimct unsur olarak kullanilmaktayken
son yillarda robotlardaki 6grenme ve yapay zeka gelismeleriyle birlikte diisiinebilen, birbirleri ile etkilesime
gecebilen, insan gibi calisabilen akilli cihazlara doniismiistiir. Fiziksellik, robotlar1 diger yapay zeka
programlarindan; 6zerklik ise ATM'lerden, check-in kiosklarindan ve diger benzer cihazlardan ayiran dzelliklerdir.
Webster ve Ivanov (2019), robotlarin is diinyasinda gelecekte dnemliroller iistlenecegini ve “Robonomik Ekonomi”
adini1 verdikleri robot destekli ekonomide robotlarin isin dogasi, gelir, bos zaman, ticaret, sosyal, ekonomik ve politik
yonler lizerinde derin etkileri olacagini iddia etmislerdir. Robotlar, insan benzeri, hayvan benzeri, nesne veya islevsel
olmak tizere gesitli bigimlerde somutlastirilabilirler (Tung & Law 2017). Teknolojideki ilerlemeler ile birlikte temel
diizey gorevlerde kullanilan cihazlar zamanla geliserek ¢evresine katki sunan insansi bilgisayar sistemlerine dogru
evrilmeye baglamistir. Murphy ve arkadaslar1 (2017), robotik sistemleri turizm endiistrisi i¢erisinde {i¢ baslik altinda

incelemislerdir:

+ Endiistriyel Robotlar: Bu smiflandirmadaki robotlar yiyecek hazirligi ile ilgili siireglerde kullanilmaktadir.

1555



Cuhadar M., Demiray G., Oztiirk, M. & Alabacak, C. H. JOTAGS, 2022,10(2)

* Profesyonel Hizmet Robotlari: Profesyonel hizmet robotlar1 konferans turizmi, saglik turizmi ve konaklama

isletmelerinde oda temizligi ile ilgili islerde gorevlendirilmektedirler.

* Kisisel Hizmet Robotlari: Bu grup igindeki robotlar kapict pozisyonu, miize rehberligi, havaalanlart ve

destinasyonlarda misafir kargilama siireglerinde gorevlendirilmektedir.

Fraunhofer imalat Miihendisligi ve Otomasyon Enstitiisii (Fraunhofer IPA), hizmet robotlarini “hizmetleri kismen
veya tamamen otomatik olarak yiiriiten, serbestge programlanabilen mobil cihazlar” seklinde tanimlamaktadir.
Robotik hizmetler, mallarin dogrudan endiistriyel iiretimine degil, insanlara ve kurumlara yonelik hizmetlerin
performansina katki sunan faaliyetler olarak nitelendirilmektedir. Uluslararasi Robotik Federasyonu ise (IFR) hizmet
robotlarini “iiretim faaliyetleri hari¢ olmak {izere, insan ve donanim sagligina faydali hizmetleri gergeklestirmek igin
yar1 veya tam bagimsiz olarak calisan robotlar” olarak tanimlamaktadir (Dogan, 2020: 300). 1995 yilinda IFR ve
Birlesmis Milletler Avrupa Ekonomik Komisyonu (UNECE), robotlara yonelik kategorilerden ve insanlara
sunduklart hizmetlerden faydalanarak hizmet robotlarini iki sinifa ayirmigtir. Bunlar; kisisel/ev i¢i kullanima yonelik
robotlar ve profesyonel hizmetlerde kullanilan robotlardir (Karabegovi¢ vd., 2015: 186). Ozellikle insan odakli
yapist ile 6ne ¢ikan turizm endiistrisinde hizmet robotlari, misafir karsilama, siparis alma, yemek hazirlama, oda
servisi, oda temizligi, check-in/check-out kontrol etme, isletme veya sehir hakkinda bilgi verme gibi gorevleri yerine
getirmektedir. Turizm sektoriinde robotlarin kullaniminin verimlilik gibi avantajlari olacagi gibi insanlarla dogrudan
etkilesime girmeyi gerektiren bir sektor olmasi nedeniyle dezavantajlar1 da olabilmektedir. Bu kapsamda turizm

isletmelerinde hizmet robotlart kullanmanin avantaj ve dezavantajlari, 6zet olarak Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1. Turizm Isletmelerinde Kullanilan Servis/Hizmet Robotlarinin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Avantajlar Dezavantajlar

-Yatirim maliyetleri ytliksektir.
-Yapay zeka ve robotik sistemleri kullanan ¢aliganlarn egitim
ve istihdam maliyetleri yiiksektir

-Maliyetleri azaltirlar
-Algilanan hizmet kalitesini artisina katki sunarlar

Issizlige neden olabilir ve insanlar tarafindan tehdit olarak

Hizmet hatalarin1 ve aksamalarini azaltabilirler o
algilanabilir

Robotik sistemlerin insana 6zgii nezaket, anlayis vb. duygu

7/24 ve 365 giin hizmet verilebilir ve yaraticiliktan yoksun olmalari

-Verimlilik artisina katki sunarlar

-Farkls dillerde iletisim kurabilirler Siirekli giincelleme ve yenileme maliyetleri

Insanlar gibi tepkileri olmadig1 igin kizmazlar, sinirlenmezler,

her zaman sakin ve istekli ¢aligirlar Giig kaynagna ihtiyag duyarlar

-Grev yapmaz, sdylentiler yaymaz, miigterilere veya
calisanlara ayrimcilik yapmaz. Haber vermeden islerini
birakmaz, olumsuz duygular géstermez, isten kagmaz, licret
artisi talep etmez, hastalanmaz ve yorulmazlar

-Bakim ve onarim maliyetleri yliksektir
-Robotlarin sorunsuz hareket edebilmeleri i¢in bulunduklari
binalarin bu teknolojilere gore uyarlanmasi gerekir

Gorevleri eksiksiz ve zamaninda yerine getirirler Insanlar gibi deneyimlerden 6grenemezler

Robotlarin kapsamlari, yazilim ve donanim yiikseltmeleri ile

genisletilebilirler Insan denetiminden tamamen bagimsiz degildir

Kisisel yaklasimdan yoksundur. Yanitlarini insanlar
tarafindan olusturulan belirli etkilesime gore verebilmektedir.
Robotlarhakkinda yasal diizenlemeler mevcut degildir. Bilgi
giivenligi ve etigi ile ilgili sorunlar yasanmasi olasidir

Biiyiik miktarda veri toplayabilir ve depolayabilirler

Kaynak: Katlav ve Cobanoglu (2021) ile Karamustafa ve Ornek (2021)’den derlenmistir.
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Yapay zeka ve robotik sistemleri aktif olarak kullanan bazi konaklama isletmeleri ve kullandiklar1 teknolojilere
iligkin 6rnekler izleyen satirlarda sunulmustur. Marriott Otellerinin 2013 yilinda hayata gecirdikleri “Six Degrees”
uygulamasiile benzer ilgi alanlarina sahip, ayni fikirleri paylasan ve ayn1 Marriott otelinde konaklayan misafirlerin
bir araya getirilmesi/bulusmasi amaglanmistir (Lukanova & Ilieva, 2019: 167). Las Vegas’daki Wynn Casino otelde
Amazon tarafindan gelistirilen Echo kullanilmaktadir. Misafirlerin talep ettikleri bilgilere kolaylikla erismelerini
saglayan Echo, restoran, spa, golf, aligveris, havuz ve dinlenme salonlarina yénelik bilgilendirme yapmaktadir. Ayni
zamanda odalardaki 1siklar, perdeler, oda sicakligini ayarlamak ve oda temizligi talep etmek i¢in de Alexa tabanh
Echo kullanilmaktadir. Ayrica miizik ¢alma, oda servisinden siparis, resepsiyonu aramak gibi miisteri deneyimini
iyilestiren hizmetlerde sunmaktadir (developer.amazon.com; Prentice vd., 2020: 741-742). Amazonun Echo
teknolojisini kullanan bir diger konaklama isletmesi de Stockholm’deki Clarion oteldir. Clarion otel biinyesinde
bulunan Echo teknolojisi misafirlerin oda servisi talep etmelerine yardimci olmakla birlikte, cevrimigi bilgi saglama
ve benzeri gérevleri yerine getiren yapay zeka tabanli bir yardimer gérevi gormektedir (Reis, vd, 2020: 5). Edwardian
otellerinde, miisterinin yerel restoranlar, barlar ve tinlii turistik mekanlar hakkinda bilgi almak ig¢in
kullanilabilecekleri chatbotlar bulunmaktadir (Prentice vd., 2020: 42). Kiosk makinalarinin artmasi ile birlikte Hilton
Hawaiian Village Beach Resort & Spa oteli havaalaninda misafirlerin check-in iglemlerini gergeklestirebilmeleri i¢in
dijital bir kiosk kurmustur (Avery, 2008). 2015 yilinda agilan ve Japonya’nin Nagasaki kentinde bulunan Henn Na
oteli, tamamen robotlar ile yonetilen ilk otel olma 6zelligi tasimaktadir. Guiness rekorlar kitabi tarafindan da ilk robot
otel olarak tasdiklenen bu otelde robotlar kapici, bagaj tasima, resepsiyon hizmetleri, oda temizligi ve kahve servisi
gibi gesitli gorevleri yerine getirmektedir. Robotik bir yaprya sahip olmasinaragmen Henn Na oteli diislik performans
nedeni ile bir siire sonra robotik hizmetlerin bir kismin1 durdurmustur (Zeng vd., 2020: 729; Choi vd., 2019: 2). 2016
yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nin Virginia eyaletinde bulunan Hilton McLean Tysons Corner oteli “Connie”
adinda yapay zeka tabanli bir robotu misafirlerin kullanimina sunmustur. Kapici robot olarak tanimlanan Connie,
otel hizmetlerine yonelik sorulara yanit vermekte ve yakindaki ilgi cekici mekanlar hakkinda oOnerilerde
bulunmaktadir. Connie’yi 6zel yapan temel 6zelligi, misafirlerle her etkilesime girdiginde yeni seyler 6grenmesi ve
akabinde gelecekteki cevaplarini iyilestirmesidir (Ivanov, Webster & Berezina, 2017; Gagliordi, 2016). Belgika’nin
Ghent kentindeki Marriott otelde misafirleri 19 dilde konusan “Mario” adindaki robot karsilamaktadir. Mario,
konuklara etkinlikler, otobiis saatleri ve diger konular hakkinda bilgi vermektedir (Hyland, 2017). Las Vegas'taki
Mandarin Oriental otelde bulunan Pepper adli robot eglenceli ve yenilik¢i yapisi ile misafirleri karsilamakta ve
bilgilendirme islemi gergeklestirmektedir (Paluch vd., 2020: 421). Marriott International gurubuna ait California
Aloft butik otelinde, oda servisi hizmeti bir hizmet robotu tarafindan verilmektedir (Thompson, 2020). Shangri-La
oteli, Starwood zincirinin Kaliforniya Cupertino’da faaliyet gosteren oteli ve yine Kaliforniya Crowne Plaza otelinde
Savioke firmasi tarafindan gelistirilen usak robotlar kullanilmaktadir. Agirlikli olarak insan robot etkilesimi
derecesine sahip teslimat gorevlerini yerine getiren bu robotlar, kamera ve sensorleri sayesinde koridorlarda
carpmadan hareket edip odalari bulabilmekte ve asansorleri kullanabilmektedir. Robot hedefe ulasgtigi zaman
konuklar talep edilen iiriinii alsin diye iist kapagi otomatik olarak agilmaktadir. Kalite giivencesi i¢in teslimat
sonrasinda robotla alakali geri bildirim yapma imkani1 bulunmaktadir. Olumlu bir geri bildirim verildiginde relay
viicudunu sallayarak tepki vermektedir (asianitinerary.com; Choi vd., 2019; hotelmanagement.com; Tussyadiah,
2020, 5; abc7news.com). Hotelicon gurubu bazi konaklama isletmelerinde temizlik robotu ve hizmet dagitim

robotlarin1 kullanmaktadir. Gelismis sensorler ve 6nceden programlanmig carpisma dnleme algoritmasi kullanan
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Jeeves adli hizmet robotu, icecekleri i¢ bolmesinde saklarken bar ve salonda hizli ve giivenli bir sekilde
gezinebilmektedir. Isletmenin kullandigi diger bir hizmet robotu olan Aerobot adli temizlik robotu ise oteldeki bazi
genel alanlarin temizliginde kullanilmaktadir. Aerobot, yer ve hava temizligi, alandaki toz diizeyini en aza indirmesi,
kablosuz raporlama ile sorun ve bakim i¢in bilgilendirme yapma gibi 6zelliklere sahiptir (hotel-icon.com; Choi &
digerleri, 2019). Royal Caribbean Otel'in Bionic Bar boliimiinde robotlardan olusan bir garson ekibi bulunmaktadir
(Yalgin-Kayiker & Kutluk, 2018). Chicago’daki EMC?2 otelinde yaka kartlar1 ve iiniformalar1 ile 6ne ¢ikan Cleo ve
Leo adinda iki robot kullanilmaktadir. Cleo ve Leo unutulan egyalarin teslim edilmesi, odalara ekstra havlu, yiyecek
veya istenen diger esyalarin getirilmesi gibi gorevleri gergeklestirmektedirler (Social Tables, 2019). Hangzhou
sehrinde faaliyet gosteren Flyzoo isimli otel isletmesi de operasyonlarinda yapay zeka ve robotik sistemlerden
faydalanan isletmelerden biridir. Otelin yiiz tanima 6zelligine sahip resepsiyonist robot kullanilmaktadir. Otel
icerisinde kullanilan robotik sistemler sayesinde konuk bilgileri ulusal kamu giivenligi sistemine yiiklenmektedir.
Sesli mesajlarla yonlendirme yapilmaktadir. Bununla birlikte konuklara yemek servisi yapilmakta, ¢camasirhane
hizmeti sunulmaktadir. Tmall Genie yapay zekd yonetim sistemi aracilifiyla sesli komut ile market aligverisi, oda
servisi, televizyon kanali degistirme, perdeleri ayarlama gibi goérevleri yerine getirebilmektedir (Yildiz, 2019: 107).

Tablo 2’de konaklama isletmelerinde kullanilan yapay zeka ve robotik sistem ornekleri verilmistir.

Tablo 2. Konaklama Isletmelerinde Kullanilan Yapay Zeka ve Robotik Sistem Ornekleri

Konaklama Kullanilan Teknoloji Kavnak
Isletmesi Robotik Sistemleri Yapay Zeka Sistemleri y
e Konsiyerj Robot (Mario) Six Degree Uygulamasi
) lilde iletisim kurabilmekte, e Benzer ilgi alanlarma sahip, aym|| \anova ve llieva
Marriot Hotel e Konuklara etkinlikler, otobiis|fikirleri paylasan ve ayni tesis de 2019; Hyland, 2017 '

saatleri ve diger konularlkonaklayan misafirlerin  bulusmasi
hakkinda bilgi vermektedir. |amaglanmuistir.

Alexa tabanli Echo

e Restoran, spa, golf, aligveris, havuz
ve dinlenme salonlarma yoOnelik
bilgilendirme yapmaktadir.

e Odalardaki 1siklari, perdeleri, oda developer.amazon.com;
sicakligini ayarlamak icin Prentice .Ve dig;gerlei*i
kullanilmaktadir. 2020 ’
e (Oda temizligi talebinde bulunmak,
miizik c¢almak, oda servisinden siparig
vermek, resepsiyonu aramak gibi miisteri
deneyimini iyilestiren ~ hizmetler
sunmaktadir

Alexa tabanli Echo

e Oda servisi talebinde bulunmak,
cevrimigi bilgi saglama ve benzeri
gorevleri yerine getirmektedir.

Wynn Casino Hotel

Clarion Hotel Reis ve digerleri, 2020

Chatbot
; Yerel restoranlar, barlar ve tnli Prentice ve digerleri,
Edwardian Hotel | "¢tik mekanlar hakkinda bilgi 2020
saglamaktadir.
Hilton hawaiian Kiosk
village beach resort e Check-inislemlerini ger¢eklestirmek |Avery, 2008
& spa i¢in kullanilmaktadir.
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Tablo 2. Konaklama Isletmelerinde Kullanilan Yapay Zeka ve Robotik Sistem Ornekleri (devami)

Henn Na Hotel

Robot caligsanlar

Bagaj tasima, resepsiyon
hizmetleri, oda temizligi ve kahve
dokmek gibi gesitli gorevleri yerine
getirmektedir.

Zheng ve digerleri, 2020;
Choi ve digerleri, 2019

Hilton McLean
Tysons Corner

Konsiyerj Robot (Connie)

Otel hizmetlerine yonelik sorulara
yanit vermekte ve yakindaki ilgi
¢ekici mekanlar hakkinda
onerilerde bulunmaktadir.

Ivanov ve digerleri,
2017; Gagliordi, 2016

Mandarin Oriental
Hotel

Konsiyerj Robot (Pepper)
Misafirleri karsilamakta ve
bilgilendirme iglemi
gergeklestirmektedir

Paluch ve digerleri,
2020,s.421

Aloft Boutique Hotel

Oda Servisi Robotu
Oda servisi hizmeti verilmektedir

Thompson, 2020

Shangri-La Hotel

Starwood aloft Hotel

Crowne Plaza

Savioke Teslimat Robotu

e Kamera ve sensorleri
sayesinde koridorlarda ¢arpmadan
hareket edip odalar1 bulabilmekte
ve asansdrleri kullanabilmektedir.

e Robothedefeulastigi zaman
konuklar talep edilen {iriinii alsin
diye iist kapagi otomatik olarak
agilmaktadir.

asianitinerary.com; Choi
ve digerleri, 2019;
hotelmanagement.com;
Tussyadiah, 2020;
abc7news.com

Hotel Icon

Dagitim Robotu (Jeeves)
Temizlik Robotu (Aerobot)
e Jeeves yiyecek icecek
teslimati yapmaktadir.
e Aerobot salon temizligi,
hava temizligi ve raporlama
yapmaktadir.

hotel-icon.com; Choi ve
digerleri, 2019

Royal Caribbean otel

Robot Garsonlar
¢ Otel'in Bionic Bar
boliimiinde robotlardan olusan
bir garson ekibi bulunmaktadir

Yalgin ve Kutluk, 2018

EMC2 Hotel

Teslimat Robotu (Cleo ve Leo)
e Unutulan esyalarin teslim
edilmesi, odalara ekstra havlu,
yiyecek veya istenen diger
esyalarin getirilmesi gibi
gorevleri
gergeklestirmektedirler

Social Tables, 2019

Flyzoo Hotel

Hizmet Robotu
e Yiiz tanima 6zelligi.
o Konuk bilgileriniilgili kamu
kurumlarina géndermektedir.
e Yemek servisi yapmaktadir

e Camasirhane hizmeti
vermektedir.

Tmall Genie Yapay zeka yonetim
sistemi

e Is1ayarlari, 1siklandirma, sesli
komut verebilme 6zelligi vardir.

Yildiz, 2019

Novotel Otel

Sacarino

o Bellboy robot olarak
caligmaktadir.

Rodriguez-Lizundia ve
digerleri, 2015
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Veri ve Yontem

Aragtirmaya yonelik tarama ve 6n arastirma siiregleri, 1 Kasim-1 Ocak 2022 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Bu ¢ergevede, uluslararasi etki degeri yiiksek akademik/bilimsel ¢aligmalara ulagmak amaciyla tiim taramalar, Web
of Science (WoS-Core Collection) akademik veri tabani kapsaminda gergeklestirilmistir. Caligmada, 6ncelikle tim
alanlar (all fields) arama kriteri ¢ergevesinde “hotel”, “tourism”, “robot” anahtar kelimelerini kapsayacak sekilde
taramalar yapilmistir. Bu tarama sonucunda toplam 118 calismaya ulagiimistir. Sonrasinda yine tiim alanlar filtresi
kapsaminda tarama siireci ‘“hotel”, “tourism”, “arficial intelligence” anahtar kelimeleri kullanilarak
gergeklestirilmistir. Bu tarama sonucunda ise WoS veri tabaninda aragtirma konusu ile ilgili 212 adet ¢alisma tespit
edilmistir. Miiteakip asamada ise arama filtresi, 6zet (abstract) olacak sekilde daraltilmistir. Bu asamada “hotel” ve
“robot” ile ‘“hotel” ve ‘“arficial intelligence” anahtar kelimeleri kullanilarak taramalar gerceklestirilmistir.
Gergeklestirilen bu tarama neticesinde ¢alisma 6zetleri kapsaminda “hotel” ve “robot” anahtar kelimelerini i¢ceren
123 adet ¢alismaya ulagilmistir. Miiteakip asamada “hotel” ve “arficial intelligence” anahtar kelimeleri kullanilarak
yine ¢aligma 6zetleri kapsaminda yapilan taramada ise 74 adet konuyla ilgili caligma tespit edilmistir. Gergeklestirilen
dort farkli tarama sonucunda toplam 527 ¢alismaya ulagilmigtir. Tiim taramalardan sonra farkl filtreleme taramalar
neticesinde elde edilen birbirinin ayni olan ¢alismalarin tespit edilmesi {izerinde ¢aligilmis, 247 calisma analiz
kapsamindan ¢ikartilmistir. Daha sonra elde edilen 280 ¢alisma incelenerek arastirmanin kapsaminda olmast uygun
olmayan 163 galisma daha kapsam dis1 birakilmistir. Sonug itibariyle yapilan titiz incelemeler neticesinde arastirma
kapsami olan konaklama isletmeciligi alaninda yapay zeka ve robotik konulu olduguna kesin olarak kanaat getirilen
117 calisma analizlere dahil edilmistir. Incelenen galigmalara iliskin literatiir taramasu siireci, akis diyagrami seklinde

Sekil 1’de sunulmustur.

“Hotel”, “Tourism”, “Artificial Intelligence” Tiim
Bagliklar (All Fields) kapsaminda tarama
n=212
“Hotel”, “Tourism”, “Robot” Tiim Basliklar (All

Fields) kapsaminda tarama
n=118
“Hotel” ve “Robot” Ozet (Abstract) Kapsaminda
Tarama
n=123
“Hotel” ve “Artificial Intelligence” Ozet (Abstract)

kapsaminda tarama
n=74

¥

Gergeklestirilen dort farkli tarama siireci sonucunda

ulasilan ¢alisma sayisi

n=527

Sekil 1. Gergeklestirilen Literatiir Taramasi Siireci Ozeti
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$

Tiim taramalar neticesinde elde edilen ¢aligmalardan
ayni1 olanlarin sayisi

n=247

$

Ayni olanlar ¢ikartildiktan sonra incelenen ¢aligsma
sayisi

n=280

$

Arastirma kapsamina uygun olmadigi belirlenen
calisma sayisi

n=163

¥

Analize dahil edilen nihai ¢aligma sayisi

n=117

Sekil 1. Gergeklestirilen Literatiir Taramasi Siireci Ozeti (devami)

Gergeklestirilen tarama siireci neticesinde ulasilan caligmalar, anahtar kelimelere, yayinlandiklar dergi ve
mecralara, yayin yerine, yazar sayilarina gore, yayin kuruslarina gore, yayimn yilina, WoS kategorilerine ve yayinci
kuruluslarin bulundugu sehirlere gére dagilimlar ile yayinlarda 6ne ¢ikan yazarlar, Microsoft Excel Ofis programi
kullanilarak analiz edilmis, tablo ve grafikler bigiminde gorsellestirilmistir. Arastirma kapsaminda incelenen
calismalarmn atif sayilarina goére yogunluk haritasi “VOSviewer” sozciik haritalama programi araciligi ile, anahtar

kelimelere iliskin s6zciik bulutu gorseli ise “Wordart” adli grafik diizenleme programi1 kullanilarak olusturulmustur.
Bulgular ve Analiz

Web of Science akademik veri tabaninda Otel “Hotel”, Yapay Zeka “Artificial Intelligence”, Robot “Robot” ve
Turizm “Tourism” kelimeleri kullanilarak yapilan taramalar neticesinde ulagilan caligmalara iliskin olarak
gerceklestirilen analizlerden elde edilen bulgular, tablo ve grafikler seklinde izleyen satirlarda sunulmustur.
Aragtirmada ilk olarak, incelenen ¢aligmalarda kullanilan anahtar kelimelerin frekans ve yiizdelik dagilimlari analiz

edilmis, sonuglart Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Incelenen Caligmalarda Kullanilan Anahtar Kelimelerin Dagilimi

Sira | Ingilizcesi Tiirkgesi Frekans %
1 Artificial Intelligence Yapay Zeka 38 7,06
2 Service Robots Servis Robotlari 26 4,83
3 Hotel Otel 16 2,97
4 Hospitality Misafirperverlik 15 2,79
5 Robots Robotlar 15 2,79
6 Human-Robot Interaction Insan-Robot Etkilesimi 12 2,23
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7 COVID-19 Kovid-19 11 2,04
8 Anthropomorphism Antropomorfizm 6 1,12
9 Robotics Robotik 6 1,12
10 Service Quality Servis Kalitesi 5 0,93
11 Tourism Turizm 5 0,93
12 Hotel Industry Otel Endiistrisi 4 0,74
13 Service Failure Hizmet Hatas1 4 0,74
14 Technology Teknoloji 4 0,74
15 Automation Otomasyon 3 0,56
16 Big Data Biiyiik Veri 3 0,56
17 Customer Engagement Miisteri Katilimi 3 0,56
18 Customer Experience Miisteri Deneyimi 3 0,56
19 HRI (Human Robot Interaction) | insan Robot Etkilesimi 3 0,56
20 Robotic Service Robotik Hizmet 3 0,56
21 The Uncanny Valley Theory Tekinsiz Vadi Teorisi 3 0,56
22 Acceptance Kabul 2 0,37
23 | Artificial Intelligence And Robotics | Y 2P2y Zeka ve 2 0,37
Robotik
24 Attitudes Tutumlar 2 0,37
25 Chatbot Sohbet Robotu 2 0,37
26 Consumer Reviews Tiiketici Incelemeleri 2 0,37
27 Content Analysis Icerik Analizi 2 0,37
28 Customer Attributions Miisteri Nitelikleri 2 0,37
29 Customer Service Miisteri Servisi 2 0,37
30 Embodiment Sekillenme 2 0,37
31 Emotions Duygular 2 0,37
32 Henn-Na Hotel Henn Na Otel 2 0,37
33 Hospitality Industry Agirlama Endiistrisi 2 0,37
34 Hotel Employees Otel Calisanlari 2 0,37
35 Hotel Management Otel Yonetimi 2 0,37
36 Hotel Robot Otel Robotu 2 0,37
37 Hotel Service Otel Servisi 2 0,37
38 Human-Humanoid Robot Insqn-Ipsgnm Robot 5 0.37
Interaction Etkilesimi
39 Humanlike Robot Insansi Robot 2 0,37
40 Hygiene And Cleanliness Hijyen ve Temizlik 2 0,37
41 Internet Of Things Nesnelerin Interneti 2 0,37
42 Mobile Robots Mobil Robotlar 2 0,37
43 Online Reviews Cevrimi¢i Incelemeler 2 0,37
44 Operations Research Yoneylem Arastirmasi 2 0,37
45 Perceived Value Algilanan Deger 2 0,37
46 Purchase Intent Satin Alma Niyeti 2 0,37
47 Self-Service Technology Self Servis Teknolojisi 2 0,37
. . Duygu/Duyarhlik
48 Sentiment Analysis Analizi 2 0,37
49 Service Encounter Servis Karsilagsmasi 2 0,37
50 Social Distancing Sosyal Mesafe 2 0,37
51 Social Robots Sosyal Robotlar 2 0,37
52 Technology Acceptance Teknoloji Kabulii 2 0,37
53 Tripadvisor Tripadvisor 2 0,37
54 Turnover Intentions Ciro Niyetleri 2 0,37
55 User Experience Kullanici Deneyimi 2 0,37
56 Digerleri 282 52,42
Toplam 538 100

Hazirlanan tabloda toplamda 538 anahtar kelime tespit edilmis, bunlar igerisinden ikiden fazla olacak sekilde

kullanilan anahtar kelimelere yer verilmistir. Ikinin altinda kullanilan anahtar kelimelerin sayica fazla olmasi

sebebiyle bu anahtar kelimelere, diger anahtar kelimeler ile birlikte “kelime bulutunda yer verilmistir (Sekil 2). Tablo

3’te verilen konaklama isletmeciligi ile yapay zeka ve robotik konulu ¢aligmalardaki anahtar kelimelerin dagilimlar
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incelendiginde sirastyla “Artificial Intelligence” (%7,06), “Service Robots” (%4,83), “Hotel” (%2,97), “Hospitality”
(%2,79), “Robots” (%2,79), “Human-Robot Interaction” (%2,23), “COVID-19” (%2,04), “Anthropomorphism”
(%1,12), “Robotics” (%1,12) ve “Service Quality” (%0,93) kelimelerinin ilk on anahtar kelimeyi olusturdugu tespit
edilmistir. Analize dahil edilen ¢aligmalarin anahtar kelimeleri kategorize edildiginde, en az bir defa kullanilan 282
kelime grubu, en az iki ve daha fazla kullanilan 55 farkli kelime grubu tespit edilmistir. Konu ile ilgili ¢caligmalarda
en fazla kullanilan anahtar kelimelerin “yapay zekd” ve “servis robotlar1” oldugu goriilmektedir. Temel arastirma
kriterlerinde biri olan “robot” anahtar kelimesi, turizm ve konaklama isletmeciligi yazininda agirlikli olarak “servis
robotlar1” seklinde kullanilmistir. Ardindan “robot” kelimesi daha sonra “insan-robot etkilesimi” kavramlari siklikla
kullanilmistir. Yapay zekd ve robotik konulu ¢aligmalarda “Kovid-19” anahtar kelimesinin de kullanildig
goriilmiistiir. COVID-19 siirecinde artan sagliga uygunluk tedbirleri, sosyal mesafe kurallar1 ve insanla temasin
azaltilmasinda yapay zeka ve robotik teknolojilerinin fayda saglayacag: diisiiniilebilir. Bu baglamda COVID-19 ile
yapay zeka ve robotik kavramlarmin birlikte ele alindigi ¢alismalarin 2020 yili itibariyle artig gosterdigi dikkat
¢ekmektedir.

3 A'\F(J(y 4 ;
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Sekil 2. Incelenen Caligmalarda Kullanilan Anahtar Kelimelerin Sézciik Bulutu
Arastirma konusu ile ilgili calismalarin yaymlandiklar1 dergi ve mecralara gore dagilimlar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Incelenen Caligmalarin Yayinlandiklar1 Dergi ve Mecralara Gore Dagilim1

Sira Calismanin Yayimlandigi Dergi/Mecra Frekans (%)
1 Alexandria Engineering Journal 1 0.85
2 Annals of Tourism Research 4 3.42
3 Asia Pacific Journal of Tourism Research 1 0.85
4 Bioscience Biotechnology Research Communications 1 0.85
5 British Journal Of Management 1 0.85
6 Complexity 1 0.85
7 Computers In Human Behavior 1 0.85
8 Current Issues In Tourism 1 0.85
9 Electronic Markets 4 3.42
10 Electronics 1 0.85
11 Foresight 1 0.85
12 Industrial Management & Data Systems 2 171
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Tablo 4. Incelenen Calismalarin Yayimnlandiklar1 Dergi ve Mecralara Gore Dagilim1 (devami)

13 Information Systems Frontiers 1 0.85
14 Information Technology & Tourism 2 171
15 International Journal of Advanced Robotic Systems 1 0.85
16 International Journal of Contemporary Hospitality Management 13 11.11
17 International Journal of Environmental Research And Public Health 1 0.85
18 International Journal of Hospitality Management 8 6.84
19 International Journal of Human-Computer Studies 1 0.85
20 International Journal of Social Robotics 3 2.56
21 Journal of China Tourism Research 2 1.71
22 Journal of Consumer Behaviour 1 0.85
23 Journal of Destination Marketing & Management 1 0.85
24 Journal of Enterprise Information Management 1 0.85
25 Journal of Hospitality & Tourism Research 1 0.85
26 Journal of Hospitality And Tourism Management 1 0.85
27 Journal of Hospitality And Tourism Technology 3 2.56
28 Journal of Hospitality Marketing & Management 10 8.55
29 Journal of Quality Assurance In Hospitality & Tourism 1 0.85
30 Journal of Service Management 2 1.71
31 Journal of Service Research 1 0.85
32 Journal of Tourism Futures 1 0.85
33 Journal of Travel & Tourism Marketing 1 0.85
34 Sensors 1 0.85
35 Service Business 1 0.85
36 SN Applied Sciences 1 0.85
37 Sustainability 2 171
38 Technology In Society 2 171
39 Tourism 1 0.85
40 Tourism Geographies 1 0.85
41 Tourism Management 3 2.56
42 Tourism Management Perspectives 4 3.42
43 Tourism Review 1 0.85
44 Worldwide Hospitality And Tourism Themes 1 0.85
45 Kitaplar 7 5.98
46 Kongre, Konferans, Sempozyum Bildirileri 17 14,53
Toplam 117 100%

Tablo 4 incelendiginde, tarama periyodunda WoS akademik veri tabaninda turizm ve konaklama igletmeciligi
alaninda yapay zeka ve robotik konulu 93 adet makale, 7 adet kitap ve 17 adet konferans/sempozyum/kongre bildirisi
olmak {izere toplamda 117 adet calismanin yer aldig1 goriilmektedir. Konu ile ilgili kaleme alinan makalelerin
toplamda 44 farkli dergide yayinlandigi dikkat ¢ekmektedir. Tablo 2.’de konu ile ilgili en fazla sayida (13 adet)
makale “International Journal of Contemporary Hospitality Management” dergisinde yaymlanmistir. Bunu 10
makale ile “Journal of Hospitality Marketing & Management” dergisi izlemektedir. Diger dergiler incelendiginde,
“Electronic Markets”, “Electronics”, “Foresight”, “Industrial Management & Data Systems”, “Information Systems
Frontiers”, “Technology in Society”, “Alexandria Engineering Journal”, “Sensors”, Bioscience Biotechnology
Research Communications”, “Complexity” ve “Computers in Human Behavior” gibi teknoloji, miithendislik,
elektrik-elektronik, bilgi iletisim teknolojileri, enformatik, bilgisayar bilimleri, veri yonetimive bilgi sistemleri gibi
¢ok farkli alan ve disiplinlere ait akademik dergiler tarafindan yayinlandig goériilmektedir. Bu durum, hig siiphe yok

ki arastirma konusunun disiplinler arasi bir 6zellige sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Arastirma konusu ile ilgili

calismalar1 kaleme alan yazarlar ve yayin sayilarinin dagilimlar: Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. Incelenen Calisma Yazarlarmin Calisma Sayilarina Goére Dagilim1

Yazar Ismi Yayn Sayisi (%) Yazar Ismi Yayn Sayisi (%)
Akiya, N. 2 0,52 Lee, S. 2 0,52
Baba, J. 3 0,78 Lee, WJ. 2 0,52
Bai, B. 2 0,52 Lopes, SD. 2 0,52
Belanche, D. 2 0,52 Mattila, AS. 2 0,52
Casalo, LV. 2 0,52 Nakanishi, J. 3 0,78
Choi, M. 2 0,52 Nguyen, TM. 2 0,52
Choi, Y. 2 0,52 Ogawa, K. 2 0,52
Chung, N. 2 0,52 Oh, M. 2 0,52
Ema, A. 2 0,52 Okada, H. 3 0,78
Flavian, C. 3 0,78 Osawa, H. 2 0,52
Gomez-Garcia-BJ. 2 0,52 Pan, YD. 3 0,78
Gretzel, U. 2 0,52 Prentice, C. 3 0,78
Gursoy, D. 3 0,78 Rong, J. 2 0,52
Hattori, H. 3 0,78 Sigala, M. 2 0,52
Ichise, R. 2 0,52 Suzuki, K. 3 0,78
Ishiguro, H. 3 0,78 Tung, VWS. 2 0,52
lvanov, S. 6 1,56 Uchiyama, T. 3 0,78
Kanzaki, N. 2 0,52 Wang, XQ. 2 0,52
Kim, S. 3 0,78 Webster, C. 6 1,56
Ko, YD. 2 0,52 Wong, IA. 2 0,52
Koyama, T. 2 0,52 Yoshikawa, Y. 3 0,78
Kubo, A. 2 0,52 Zalama, E. 2 0,52
Kuramoto, I. 3 0,78 Zhang, XY. 3 0,78
Law, R. 3 0,78 Diger (Ad1 bir defa gegenler) 267 69,35

Toplam | 385 | 100

Tablo 5 incelendiginde, arastirma kapsamindaki 117 galisgmaya toplam 314 farkli yazarin katkida bulundugu
goriilmektedir. Yayin sayisi ile 6ne ¢ikan yazarlara bakildiginda Stanislav Ivanov (6 Caligma) ve Craig Webster (6
Calisma) ile 6n plana ¢ikmaktadir. Konuyla ilgili gerek internet ortamindaki muhtelif arama motorlari iizerinde,
gerekse WoS dahil diger pek ¢ok akademik/bilimsel veri tabanlarinda gergeklestirilen aramalarda da adi gegen
yazarlarin 6n siralarda yer aldig1 ayrica dikkat cekmektedir. Her iki yazarin da Turizm, Seyahat ve Agirlama
Endiistrisinde Yapay Zeka, Servis Otomasyonu ve Robotlar s6z dizisini temsilen “RAISA (Robots, Artificial
Intelligence and Service Automation in Travel, Tourism and Hospitality)” terimini literatiire kazandiran yazarlar
oldugunu burada hatirlatmakta fayda vardir. Konuyla ilgili ¢alismalar1 kaleme alan diger yazarlar incelendiginde,
genelde yayin sayilarinin iki ile ii¢ arasinda oldugu goriilmiistiir. Sadece bir ¢alismada katkis1 bulunan yazar sayisi

ise 267 olarak tespit edilmistir. Tablo 6’da aragtirma yonelik yayinlarin yazar sayisina gore dagilimi sunulmaktadir.

Tablo 6. Incelenen Caligmalarin Yazar Sayilarina Gore Dagilimi

Yazar Sayisi Frekans (%)
Tek Yazarh 8 6.84%
2 Yazarl 30 25.64%
3 Yazarh 35 29.91%
4 Yazarh 25 21.37%
5 Yazarl 10 8.55%
6 Yazarli 5 4.27%
8 Yazarl 3 2.56%
10 Yazarlt 1 0.85%
Toplam 117 100%

Tablo 6 incelendiginde, arastirma konusu ile ilgili kaleme alnan calismalarin yazar sayilarina gore dagilimi
incelendiginde, ¢ogunlukla ortak yazarlar tarafindan hazirlandig, ortak yazarli ¢alismalarin oraninin %76,92 oldugu

tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle tek yazarli ¢aligmalarin toplam icindeki oransal temsiliyeti %23,8 olarak
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gerceklesmistir. Toplam c¢alismalar igerisinde sayica (35) en fazla (%29,91) 3 yazar tarafindan kaleme alinan
calismalarin oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla 2 yazarli (%25,6) ve 4 yazarli (%21,37) calismalar takip
etmektedir. Konuyla ilgili en fazla yazar sayisina sahip calismalara bakildiginda, 10 yazar tarafindan ortaklasa
kaleme alinan bir adet ¢calisma, 8 yazar tarafindan ortaklasa gerceklestirilen 3 adet caligma ve 6 yazarli 5 adet caligma
oldugu tespit edilmistir. Dogas1 itibariyle turizm, konaklama isletmeciligi, bilgisayar miihendisligi, bilisim, bilgi
iletisim sistemleri, robotik ve yapay zeka gibi ¢cok farkli bilim dali ve disiplinle iliskili oldugu géz 6niine alindiginda,
aragtirma konusu ile ilgili ¢alismalarin agirlikli olarak ¢ok yazarli ve farkli disiplinlere mensup yazarlarca kaleme

alinmis olmasinin sasirtici olmadig1 sOylenebilir.
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Sekil 3. Incelenen Calismalarin Atif Sayilarina Gore Yogunluk Haritasi

VOS viewer programi kullanilarak arastirma kapsamindaki konaklama igletmeciligi alaninda yapay zeka ve
robotik konulu ¢alismalarin alintilanma sayilarina goére yogunluk haritasi Sekil 3’te sunulmustur. Web of Science
akademik veri tabaninda yer alan konuyla ilgili ¢alismalara dayanarak hazirlanan Yogunluk haritasinda, tek ya da
¢ok yazarli olmasina bakilmaksizin her ¢alismadan ilk yazarin ad1 yer almaktadir. Cizim incelendiginde, alanyazinda
konuyla ilgili, WoS akademik veri tabaninda taranan diger ¢alismalardan en fazla atif alan ¢alismalarin Jiang, Y.Y.
ve Wen, J. (2020) tarafindan kaleme alinan “Effects of Covid-19 on Hotel Marketing and Management: Perspective
Article” (149 atif), Zeng, Chen ve Lew (2020) tarafindan kaleme alinan “From High-Touch to High-Tech: Covid-
19 Drives Robotics Adoptation” (119 atif), Tung, VWS; Au, NM (2018) tarafindan hazirlanan “Exploring customer
experiences with robotics in hospitality” (107 atif) ve Lu, L; Cai, RY; Gursoy, D (2019) tarafindan hazirlanan
“Developing and validating a service robot integration willingness scale” (104 atif) baslikli ¢alismalar oldugu tespit
edilmigtir. Arastirma kapsamindaki ¢alismalarin yaymlandiklart dergi ve mecranin bagli oldugu yayin kuruluslarina

gore dagilimlar1 Tablo 7°de sunulmaktadir.
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Tablo 7. Incelenen Caligmalarin Yayin Kuruluslarma Gére Dagilim1

Yayin Kurulusu Frekans (%)
Asian Business Associates 1 0.85
Assoc Computing Machinery 4 3.42
Central Bohemia 1 0.85
Elsevier 21 17.95
Emerald Group Publishing Ltd. 31 26.50
Future Academy (ISO London Ltd.) 1 0.85
IEEE 5 4.27
Institute for Tourism, (Zagreb) 1 0.85
MDPI 5 4.27
Pergamon Press (1), Pergamon-Elsevier Science (5) 6 5.13
Routledge Journals-Taylor&Francis Ltd. 17 14,53
Sage Publications Inc. 3 2.56
Social Science&Nature 1 0.85
Springer 17 14,53
Wiley 3 2.56
Toplam 117 100

Tabloda yer alan bilgilere bakildiginda, arastirma kapsaminda incelenen ¢alismalarin toplamda 15 farkli yaym
kurulusu tarafindan yayimlanan dergi ve mecralarda (kitap, kitap boliimii, kongre/sempozyum bildirisi vb.)
yaymlandigi goriilmektedir. Arastirmalarin yayin kuruluslarina gore dagilimlari incelendiginde ise, yayimnlarin
cogunlugunun dort yayin kurulusunda toplandigr goriilmektedir. Bunlarin sirasiyla, “Emerald”, “Elsevier”,
“Routledge Journals-Taylor&Francis” ve “Springer” isimli yayin kuruluslarindan olustugu, anilan yaymn
kuruluglariin konuylailgili yazin kapsaminda, WoS veri tabaninda yer alan yayinlar bazinda toplamda %73,51°1ik
bir paya sahip oldugu tespit edilmistir. Buna gore arastirma konusu ile ilgili en fazla sayida ¢alismanin yayinlandig
yayin kurulusunun, toplam 31 adet ¢alisma (%26, 5) ile “Emerald Group Publishing” oldugu goriilmiistiir. Bunu
sirastyla 21 adet calisma ile (%17, 95) “Science Direct-Elsevier”, 17 adet calisma (%14,53) ile “Routledge Journals-
Taylor&Francis Ltd.” ve 17 adet caligma ile (%14,5) “Springer” isimli yaymnci kuruluglardir. Bu yayin kuruluslarmm
digindaki mubhtelif yayin kuruluslarina ait yayin sayilarina Tablo 5’ten ulasilabilir. Butterworth-Springer, ¢atist
altinda ilk olarak 1948'de “Pergamon Press, adiyla kurulan yayin kurulusu,1991 yilinda “Elsevier” akademik
yayincilik biinyesine dahil olmustur. WoS kayitlarinda Elsevier gurubundan farkli olarak “Pergamon Press,
Pergamon-Elsevier Science” yer almasi nedeniyle, Tablo 5’¢ akarimi mevcut sekliyle yapilmistir. Arastirma

kapsaminda incelenen ¢alismalarin Web of Science (WoS) kategorilerine gore dagilimlar1 Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. incelenen Calismalarin Web of Science (WoS) Kategorilerine Gére Dagilimi

Web of Science (WoS) Kategorileri Frekans (%)
Isletme 4 3.42
Isletme; Konaklama, Eglence, Spor ve Turizm 10 8.55
Isletme; Yonetim 7 5.98
Bilgisayar Bilimi, Yapay Zeka 8 6.84
Bilgisayar Bilimi, Sibernetik 3 2.56
Bilgisayar Bilimi, Bilgi Sistemleri 2 1.71
Bilgisayar Bilimi, Disiplinler aras1 Uygulamalar 3 2.56
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Tablo 8. Incelenen Caligmalarin Web of Science (WoS) Kategorilerine Gére Dagilim1 (devami)

Miihendislik 2 1.71
Cevre Caligmalari; Konaklama, Eglence, Spor ve Turizm; Ydnetim 3 2.56
Yesil ve Siirdiiriilebilir Bilim ve Teknoloji; Cevre Bilimleri, Cevre Caligsmalari 2 1.71
Konaklama, Eglence, Spor ve Turizm 31 26.50
Konaklama, Eglence, Spor ve Turizm; Yonetim 19 16.24
Konaklama, Eglence, Spor ve Turizm; Sosyoloji 4 3.42
Yonetim 2 171
Robotik 4 342

Diger Alanlar (Otomasyon, Kontrol Sistemleri, Bilgisayar Bilimi, Disiplinleraras1 Uygulamalar,
Enstriimantasyon, Ulastirma; Biyoteknoloji ve Uygulamali Mikrobiyoloji; isletme, Bilgisayar
Bilimi, Sibernetik, Bilisim Sistemleri, Yonetim; Isletme, Bélgesel, Sehir Planlama, Kimya,
Analitik Miihendislik, Elektrik, Elektronik Aletler, Cevre Bilimleri, Halk, Cevre, Is Sagl1g1, 13 11.11
Matematiksel, Hesaplamali Biyoloji, Robotik, Matematik, Cok Disiplinli Bilimler, Psikoloji, Cok
Disiplinli, Psikoloji, Deneysel, Bolgesel ve Sehir Planlama; Sosyal Konular, Sosyal Bilimler,
Disiplinlerarasi)

Toplam 117 100%

Tablo 8 incelendiginde, arastirma kapsamina dahil edilen calismalarin temelde 7 alan (isletme: Konaklama,
Eglence, Spor ve Turizm; Yonetim), (Bilgisayar Bilimi: Yapay Zeka; Sibernetik, Bilgi Sistemleri), (Mithendislik),
(Cevre Calismalari, Yesil ve Siirdiiriilebilir Bilim ve Teknoloji; Cevre Bilimleri, Cevre Caligmalar), (Konaklama,
Eglence, Spor ve Turizm: Yonetim, Sosyoloji), (Yonetim), (Robotik) altinda toplandig1 gériilmektedir. Incelenen
calismalarin odak noktasini konaklama ve turizm isletmeciligi olugturmasi nedeniyle, arastirma kapsamindaki 117
calismanin 54’tiniin “Konaklama, Eglence, Spor ve Turizm” kategorisi altinda yer aldigi goriilmektedir. Bunailave
olarak, konu ile ilgili ¢calismalarin farkli disiplinlere ait calisma alanlarinda yer aldig1 tespit edilmistir. Diger calisma
alanlarinda gergeklestirilen yaymlarin ¢ogunlugu sirasi ile Isletme (21), Bilgisayar Bilimleri (16) ve Cevre
Calismalar1 ve Siirdiiriilebilirlik (5) alanlarinda hazirlanmistir. Arastirma kapsaminda incelenen ¢alisma sayilarinin

yayin yillarina gore dagilimlari. Sekil 4’te sunulmustur.
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Sekil 4. Arastirma Konusu ile Ilgili Calismalarin Yaym Yillarina Gére Dagilimlari

Konuylailgili ¢alisma sayilarin yillara gore dagilimina bakildiginda, WoS veri tabaninda turizm alaninda yapay
zeka ve robotik konulu ¢alismalarin, ilk olarak 1998 yilinda kaleme alinmaya baslandigr goriilmektedir. Sekil 3.
Incelendiginde, 1998 yilindan 2018 yilina kadar konuyla ilgili toplam 20 ¢alisma yapildig1 gdzlenmektedir. Bununla
birlikte, sadece 2019 yilinda konuylailgili kaleme alinan ¢alisma sayisinin, neredeyse onceki 20 yilda kaleme alinan

calisma sayisina yakin oldugu dikkat ¢cekmektedir. Grafik incelendiginde, ulasilan ¢arpici diger bir bulgu ise 2020 ve
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2021 yillarinda turizm ve konaklama isletmeciligi alaninda yapay zeka ve robotik konulu g¢alisma sayisi toplammimn
80 olusudur. Diger bir anlatimla, ilgili ¢alismalarin 2019 yili sonrasi belirgin bir artig gosterdigi goriilmektedir. Bu
artigin sebepleri arasinda; turizm ve konaklama igletmeciligi alaninda kullanilan yapay zeka, robotik, artirilmis, sanal,
karma gergeklik, nesnelerin interneti vb. yenilik¢i teknolojilerin kullanimlarinin yayginlagsmasi ve bunula birlikte
“COVID-19” salgininin sektor iizerindeki etkilerinin oldugu diisiiniilebilir. Sekil 5’te, aragtirma konusu ile ilgili Web
of Science (WoS) veri tabaninda yer alan ¢alismalara WoS ve diger tiim veri tabanlarinda alan ¢aligmalardan yapilan

atiflarin yillara gére dagilimlart verilmistir.
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Sekil 5. Yillara Gére Arastirma Konusu ile ilgili Calismalara Yapilan Atif Sayilari

Sekil 5 incelendiginde, aragtirma konusu ile ilgili yayinlara yapilan atif sayilarinin en yliksek seviyeye ulastig
yilin 2020 yili oldugu goriilmektedir. Yayinlarin y1l bazinda atif sayilar1 incelendiginde, 2016 yilinda turizm ve
konaklama isletmeciligi alaninda yapay zeka ve robotik konulu ¢aligmalara yapilan atif sayisi 8 iken, 2017 yilinda
230 atifa ulasarak, keskin bir yiikselis baslamistir. Ilgili calismalara yapilan atiflar 2018 ve 2019 yillarinda kademeli
olarak artmis, 2020 yilina gelindiginde ise 729 atif sayisi ile 2018 ve 2019 yillarindaki toplam atif sayisinin (620)
oniine gecilmistir. Konaklama igletmeciligi alaninda yapay zeka ve robotik teknolojileri konulu ¢aligmalarin 2017
yilinda ciddi bir art1s gosterdigi dikkat gekmektedir. 2017 yilinin s6z konusu ¢alismalar igin bir doniim noktasi niteligi
tasidig1 sdylenebilir. Bu tarihten itibaren aragtirmalara olan ilgi ve yonelim diizenli bir artig sergilemektedir. 2017
yili Oncesinde ise arastirma konusu ile ilgili c¢aligmalara yapilan atif sayilarinin diisiik diizeylerde kaldig:
goriilmektedir. WoS ve diger tiim akademik/bilimsel veri tabanlarinda taranan yayinlardan yapilan atif sayilarina
bakildiginda, biiyiik 6l¢lide benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Arastirma kapsamina dahil edilen c¢aligmalarin
yaymlandiklar1 dergi ve diger mecralarm (kitap, kitap bolimii, kongre/sempozyum bildirisi vb.) yayinci

kuruluglariin bulundugu sehirlere gore dagilimlar Sekil 6°da gosterilmektedir.
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Sekil 6. Yayimnci Kuruluslarin Bulundugu Sehirlere Gére Dagilimi

Sekil 6’da arastirma konusu ile ilgili calismalarin yayinci kuruluslarin faaliyet gosterdikleri sehirlere gore dagilimi
yer almaktadir. Tablo incelendiginde, arastirma kapsaminda incelenen ¢alismalarin yaymnlandiklar1 yaym
kuruluglarinin, diinyadaki 18 sehirde toplandigi goze carpmaktadir. Grafige bakildiginda, WoS akademik veri
tabaninda turizm, konaklama, yapay zeka ve robotik konulu disiplinler arasi ¢alismalarin en fazla yaymlandigi
sehirlerin sirastyla, Bingley, Oxford ve Abingdon oldugu, sayilan iic vilayetin Ingiltere’de (Birlesik Krallik), birinin
ise New York (ABD) yer aldig1 goriilmiistiir. Bingley’de faaliyet gosteren yayinci kuruluslarda konuyla ilgili otuz
bir adet ¢aligma, Oxford’da on dokuz, Abingdon’da on yedi, New York’da ise dokuz calisma gergeklestirildigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte, Berlin (Almanya), Bhopal (Hindistan), Hong Kong, Nicosia (Giiney Kibris) ve Prag
(Cekya) sehirlerinde bulunan yayimnci kuruluslara ait yayin kuruluslarinda arastirma konusu ile ilgili birer ¢alismanin

yaymlandigi gorillmiistiir.
Sonuc ve Oneriler

Yapay zeka tabanli teknolojiler, son yillarda tiim diinyada ¢esitli sektorler lizerinde devrim niteliginde etkiler
yaratan en yenilik¢i teknolojilerden birisi olarak kabul edilmektedir. Yapay zeka ve robotik kavramlari tarihsel olarak
ele alindiginda yakin ge¢miste 2011 yilinda Almanya’da Hannover fuarinda ortaya atilan “Dordiincii Sanayi
Devrimi” ya da kisaca Endiistri 4.0 olarak adlandirilan siirecin baglamasi ile glindeme oturmaya baglamistir. Bu yeni
olusumda, insan giiciine olan ihtiyacin minimum diizeye ¢ekilmesi ve kendi kendine otonom olarak faaliyette bulunan
akilli sistemler ve teknolojiler odak noktasindadir. Bu teknolojilerin toplumsal yasam alanlarina giderek daha fazla
dahil olmasi, kamusal islemlerden giindelik yasam pratiklerine kadar pek ¢ok alani doniistiirmektedir. Bu alanlar
arasinda turizm ve konaklama sektdrii de yer almaktadir. Turizm endiistrisi evrensel yapist ve teknolojik gelismelere
uyum saglama becerisi nedeniyle gegmisten giiniimiize yeni teknolojilerden faydalanma noktasinda, diger birgok
sektore gore On saflarda yer almistir. Robotik, Yapay Zeka (Al), Artirilmis Gergeklik (AR), Sanal Gergeklik (VR),
Nesnelerin interneti (IoT), blok zinciri teknolojisi, tam otomatik araclar, nano teknoloji, kuantum hesaplama, besinci
nesil kablosuz iletisim teknolojisi vb. yeni nesil teknolojiler gerek turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletme

yoneticilerinin ve pazarlamacilarin stratejilerini, gerekse turistlerin turizm ve konaklama sektoriindeki deneyimlerini
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etkilemeye ve hatta sekillendirmeye baslamistir. Turizm endiistrisinde faaliyet gésteren, seyahat, ulastirma, yeme-
igme ve konaklama igletmelerinin giderek yeni teknolojileri benimsemeye basladiklarini, yapay zeka ve robot tabanl
uygulamalarin ¢ok cesitli ortamlarda miisteri deneyimlerine entegre edildigi goriilmektedir. Belirli talepleri
algilayabilen, idrak edebilen ve bunlara yanit vererek hareket edebilen otonom bilgisayarlar olarak tanimlanan hizmet
robotlari, giinlimiizde 6n biiro, yiyecek-igecek, oda servisi ve kat hizmetleri dahil olmak iizere konaklama
isletmelerinin birgok departmaninda kullanilmaktadir. Bunlara ilave olarak, yapay zekanin gelismis bilgi isleme ve
algoritmalar1 sayesinde rezervasyon yaptiran veya konaklayan konuklarina ait verileri degerlendirerek onlar hakkinda
daha iyi bilgi sahibi olmakta, stratejik yonetim ve pazarlama uygulamalarinda rekabet avantaji elde edebilmektedir.
Turizm ve alt sektorleri igerisinde en 6nemli bileseni olarak konaklama sektorii, glintimiizde gelismis ve gelismekte
olan birgok tilke ekonomileri a¢isindan énem arz eden diinyanin en biiyiik sektorlerinden birisi konumundadir. Yapay
zekd ve robotik teknolojileri konaklama sektdriinde yogun bir sekilde kullanilsa da konuyla ilgili yazin
incelendiginde bu alanda kaleme alinan akademik/bilimsel ¢alismalarin degerlendirildigi bibliyometri temelli
calismalarin sinirli sayida oldugu goriilmiistiir. Yazinda goriilen boslugu gidermeye yonelik olarak bu calismada,
konaklama isletmeciligi alaninda gergeklestirilen yapay zeka ve robotik sistemleri konulu calismalarin detayl
literatiir analizi sunulmustur. Bu ¢ercevede oOncelikle, “Turizm”, “otel”, “yapay zeka” ve “robotik” terimlerine
yonelik olarak tiim diinyada kapsamli ve saygin kabul edilen Web of Science (WoS) akademik veri tabaninda tarama
gergeklestirilmis, yapilan filtrelemeler neticesinde 117 ¢alismanin arastirma konusu kapsaminda oldugu belirlenerek
analizlere dahil edilmistir. Arastirma kapsamindaki ¢aligmalar “anahtar kelimeler, ¢alismalarin yayin yerine gore
dagilimi, yazarlarin yaym sayilari, yayinlarin yazar sayisina gore dagilimi, yayin kuruluslarina gore dagilimi,
yayinlarin WoS c¢alisma alanlarina gore dagilimi, yillara gore arastirma sayilarr, WoS ve tiim veri tabanlarindaki atif

sayilarinin yillara gore dagilimi ve yayinci kuruluslarin bulundugu sehirlere goére dagilimlarr” krtiterlerine gore analiz

edilmis, elde edilen bulgular yorumlanmaistir.

Cin’in Vuhan sehrinde 2019 yili sonunda ortaya g¢ikan Koronaviriis (SARS-CoV-2) salgini, tiim diinyada
toplumsal, ekonomik, politik ve sosyo-kiiltiirel degerleri 6nemli derecede etkilemistir. COVID-19 viriisii kaynakl
hastalik, Diinya Saghk Orgiitii (WHO) tarafindan 12 Mart 2020 tarihinde kiiresel salgin (Pandemi) olarak ilan
edilmistir. Turizm talebinin bu tiir salgin hastalik risklerine kars1 olduk¢a duyarli olmasi nedeniyle COVID-19 gibi
daha once karsilagmadigi, insan sagligi agisindan hayati tehdit olusturan ve nefes yoluyla kolayca bulasabilen
dliimciil bir salgmn hastalik karsisinda savunmasiz kalan turizm sektorii zorlu giinler gecirmistir. Ulkelerin
uygulamaya basladiklar1 seyahat kisitlamalari, seyahat, turizm, konaklama ve turizm amach ulastirma faaliyetlerini
durma noktasina getirmistir. Bu zorlu siiregte konaklama igletmeleri sosyal mesafe kurallari, maske zorunlulugu,
giivenli turizm sertifikasyonu vb. uygulamalar ile salginin yarattig1 olumsuzluklara kars1 ayakta durmaya ¢alismistur.
Sosyal izolasyon, viriisiin bulagma riski, hastaligi yayma korkusu, uzun siiren kapanmalar ve karantinalara gibi
COVID-19 kaynakli endise, yaptirim ve uygulamalar, is, calisma hayati, bog zaman ve her tiirlii sosyal etkilesim
dahil birgok alanda insan davranislarini degistirmeye ve uyarlamaya baslamistir. Bu kapsamda hem pandeminin
getirmis oldugu sosyal mesafe kurallar1 geregince daha az temas gerektiren uygulamalar hem de sunulan hizmetlerin
kalitesini arttirma istegi ve beklentisi gibi faktorler, turizm sektoriindeki uygulamacilari robotik ve yapay zeka
teknolojilerinden yararlanmaya sevk etmeye baslamistir. COVID-19 pandemisine kars1 koymak amaciyla yapay
zeka, robotik, sanal gergeklik ve artirilmis gerceklik gibi yeni teknolojiler turizm sektdriindeki yonetici ve

uygulamacilar tarafindan giderek daha fazla benimsenmeye baslamistir. Bununla birlikte, salgin golgesinde turist
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davranist ve bu davranislarin altinda yatan motivasyonlar hakkindaki ¢alismalar hala sinirlidir. Sigala (2020),
COVID-19 ve olasi benzer salgin tehditleri 1siginda turizm arastirmacilarinin, sektordeki yoneticilerin ve
uygulayicilarin yeni nesil ileri teknolojilerin potansiyel faydalari ve kullanimlari iizerine odaklanmalarinin 6nemini

vurgulamistir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren diger tiim isletmeler gibi konaklama isletmeleri de yasanan yogun rekabet
sartlarinda hedeflenen karlili§1 saglama, miisteri tatmini, sadakati ve tekrar ziyaret etme niyetini olusturmak i¢in
hizmet kalitesinin korunmasi ve arttirilmasi gibi konulara 6nem gostermek zorundadir. Stiphesiz ki insanlar arasi
etkilesimin en yogun oldugu sektorler iginde agirlama-hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri ilk
siralarda gelmektedir. En iyi misafir deneyimi saglamanin yolu, tiim hizmet noktalarinda konuklarla insani etkilesim
kurmaktan ge¢mektedir. Dolayisi ile, insanin insana hizmet sundugu, konukseverlik gosterdigi agirlama-hizmet
endiistrisinde insana 6zgii bu dzellikleri ayn1 samimiyet, sicaklik ve duyarlikla yerine getirebilecek alternatif akilli
sistemler ve bu hizmetleri yerine getirmek {izere tamamen robotlarin kullanilmasi fikri heniiz sektorde hem hizmet
sunanlar hem de hizmetisatin alanlar tarafindan tam olarak kabul gérmemekte ve beraberinde birtakim tartigmalart
getirmektedir. Ornegin otellerde kat ve oda hizmetleri amaciyla kullanilan bir robot, koridorda veya odasinda
rahatsizlik gecirip oldugu yere yigilan bir konuk i¢in insani ve vicdani goérevleri yerine getiremeyecektir. Dolayist
ile halihazirda 6zellikle insanlar arasi etkilesim ve diyalogun yiiksek oldugu hizmet alanlarinda, robot ve yapay zeka
tabanli akilli sistemlerin kullanilmasinin siirli kalacagini sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte OECD tarafindan
Haziran 2020’de yayinlanan “Tourism Policy Responses to the coronavirus (COVID-19)” baslikli raporda, turizm
endiistrisinde uzun vadede, sosyal mesafe gereksinimlerini, sektér yoneticilerinin risk yonetimi stratejilerindeki
degisimler ve turistlerin taleplerinin bir sonucu olarak bulut tabanli yonetim sistemlerinin kullanimi, konaklama
isletmelerinde ve turistik mekanlarda self servis-temassiz check-in/out kiosklari, temizlik ve benzeri ihtiyaglar i¢in
hizmet robotlarinin kullanimin yaygin hale gelebilecegi vurgulanmaistir. Tabii ki bu durumda yogun insan temaslan
ile karakterize edilen konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin robotlar ve akilli sistemler ile degistirilmesi, yalnizca
hizmet deneyiminin dogasini insan-robot etkilesimlerini igerecek sekilde degistirmekle kalmayip, ayni zamanda
bireylerin turistik hizmetlerden yararlanma ile ilgili tutum ve davranislarinda kalici bir doniisiime yol agabilecegi

ihtimali de gézden uzak tutulmamasi gereken riskler arasindadir.

Bu caligmada iki farkli disiplin olarak konaklama isletmeciligi ve yapay zeka/robotik alaninda kaleme alinan
bilimsel ¢caligsmalarin kapsamli bir 6zeti sunulmus, yazindaki bosluklar vurgulanmisg ve aragtirmacilara ileriye yonelik
calismalar i¢in Oneriler sunulmustur. Alanyazinda konuyla ilgili bibliyometri temelli bilimsel ¢alismalarin sinirh
sayida oldugu goz oniinde bulunduruldugunda, yazarlarca bu ¢aligmanin disiplinler arasi turizm yazinina katki
saglamasi umulmaktadir. Bibliyometrik arastirmalar, dogasi itibariyle ilgili yazina yeni bir teori sunma konusunda
oldukga sinirlidir. Bununla birlikte, hangi bilim ve disiplinin aragtirma alanina katk1 sagladigini kesfetme potansiyeli
tagimaktadir. Bu aragtirmadan elde edilen bulgular, turizm ve konaklama isletmeciligi alaninda yapay zeka ve robotik
konularinda kaleme alinan ¢aligmalar hakkinda ¢esitli ipuglar1 saglamaktadir. Bununla birlikte, siiphesiz ki bu
calismanin bazi sinirliliklart ve gelecekteki akademik/bilimsel arastirmalar i¢in Onerileri mevcuttur. Caligmada,
agirlikli olarak makale ve bildirilerden olusan Web of Science (WoS) akademik veri tabaninda taranan Ingilizce
dilinde yazilmis yaymlar analizlere tabi tutulmustur. Konuyla ilgili olarak gelecekte yapilacak caligmalar, farkli

akademik veri tabanlarinnda yer alan (6rn. Google Akademik, Tiirkiye Turizm Dizini, CAB Abstracts, Elsevier
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(Scopus) ve EBSCO gibi) ve 6zellikle de Tiirk¢e kaleme alinan ¢alismalari analiz ederek ilgili yazina daha kapsamli
katkilar sunabilecektir. Sonug olarak, turizm ve konaklama isletmeciliginde yapay zeka ve robotik konulu bilimsel
calismalarin sayisiin son yillarda giderek arttigi goz Oniine alindiginda, bu alanda ozellikle disilpinlerarasi
yaklasimlarla hazirlanacak ¢alismalarin; turizm ve konaklama isletmeciligi, robotik ve yapay zeka teknolojileri

alanindaki bilimsel birikime ve ileriye doniik calismalarin gelisimine katki saglayacagi sdylenebilir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

cikar catismasi yoktur.
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Extensive Summary

Operational and managerial activities in the tourism sector, which is important for both underdeveloped and
developing countries and developed countries, have tended to be reshaped by being influenced by rapidly developing
information and communication technologies. Current practices and methods that have emerged in parallel with
technological developments have begun to be used effectively in various fields of the tourism sector. When the use
of information and communication technologies in tourism, travel and accommodation sectors is considered in the
historical process, systemssuch as accommodation management systems (KYS), central reservation systems (MRS)
and global distribution systems (GDS) that have been used since the second half of the 1900s can be given as
examples. In the 2000s, internet-based development was experienced. In the process, developments in information
and communication technologies continued to be experienced and it continued to increase its impact especially on
production-based sectors. As a result of rapid developments in technology, automation systems have started to replace
human labor in various fields. Especially the developments in artificial intelligence and robotics are conducive to
digital transformation in many sectors. In general, artificial intelligence is a field of computer science that enables
machinesto perceive, comprehend, and learn like humans. The term artificial intelligence, which is used to describe
machines/computers that imitate human cognitive functions such as learning and problem solving, is also referred to
as the science of producing intelligent machines and engineering. The term robotics can be defined as a subfield of
artificial intelligence that deals with the construction, design and use of robots to perform actions and tasks performed

by humans.

Artificial Intelligence and robotic technologies, which have been used for years in many sectors based on
industrial production, have also been used in tourism-related sectors such as accommodation, food and beverage,
travel and transportation in recent years. The tourism sector has been named as the “labor/labor-intensive” sector that
provides services for its customers by human service providers (receptionists, housekeeping staff, waiters, cooks,

bartenders, guides, agency staff, event organizers, managers, etc.) from past to present. It can be said that the
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traditional labor-intensive nature of work in this sector is due to the complex nature of many of the tasks performed
and the nuances in communication between customers and service providers, often requiring the employee(s) to make
judgments, interpretand, when appropriate, perform tasks of which they are not a part. However, at the beginning of
the twenty-first century, technological developments such as the internet, websites, social media, mobile applications,
virtual/augmented/mixed reality, chatbots, robotics and self-service kiosks have played an important role in the
interaction between companies in the travel, tourism and hospitality sectors and their customers. caused the
transformation. This technological transformation has begun to reorganize the “human-human” interactions in
tourism and hospitality management as “human-machine”, “human-computer” and recently “human-robot”
interactions (lvanov and Webster, 2019). The fact that individuals become more and more competent in the use of
technology in their daily lives has led to the adoption and use of innovative technologies in the service offerings of
most businesses operating in the tourism sector, especially accommodation businesses, which want to gain
competitive advantage in the market. It is seen that artificial intelligence technologies are used in tourism enterprises
for purposes such as communicating with guests, data analysis and reporting, and ensuring the permanence of guest
relations. With artificial intelligence-based robotic systems, some tasks such as transportation operations, guest
reception, food and beverage production and service, information operations, cleaning of rooms and general areas

and room service are performed.

In recent years, artificial intelligence and robotic technologies have been increasingly used in tourism and related
sub-sectors, and in parallel with these developments, the authors on the subject have started to show great interest in
studies on artificial intelligence and robotic technologies in the field of tourism in general and accommodation
management in particular (Ivanov, et al., 2018; Cain et al., 2019; lvanov & Webster, 2019; Samala et al., 2022).
However, when the relevant literature is examined, it is noteworthy that there are limited number of bibliometric-
based studies examining academic/scientific studies in this field, especially in the local literature. In this study, which
was written to fill the gap seen in the literature, a detailed literature analysis of academic studies on artificial
intelligence and robotic technologies written in the field of accommodation management was carried out.
Bibliometric analyzes, which aim to determine the profile of research carried out in a particular discipline or branch
of science, are accepted as an important type of research in terms of revealing the systematic development of scientific
knowledge production, its center of gravity and its deficiencies, if any. In addition, it is also important to present the
development of the discipline/science field over time, to identify the topics of interest to the researchers in the field,
to provide the readers with opportunitiesto obtain information from a single source in many fields such as research
methods, journal selections and author information. Among the other aims of the study are to compile the existing
literature on artificial intelligence and robotic technologies, which have become very popular in the field of tourism
and accommodation management in recent years, to contribute to the understanding of the development of these
issues by the relevant circles, and to develop suggestions to practitioners and researchers for the future. In this context,
first of all, a search was carried out in the Web of Science (WoS) academic database, which is considered
comprehensive and respected all over the world, for the terms "Tourism”, "hotel”, “artificial intelligence" and
"robotics". were determined and included in the analysis. The studies within the scope of the research are “keywords,
distribution of studies by place of publication, number of publications by authors, distribution of publications
according to the number of authors, distribution according to publication organizations, distribution of publications

according to WosS study areas, number of researches by years, distribution of citations in WoS and all databases by
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years. and the distribution of broadcasting organizations according to the cities where they are located, were analyzed

according to the criteria, and the findings were interpreted.

The coronavirus (SARS-CoV-2) epidemic, which emerged at the end of 2019 in Wuhan, China, has significantly
affected social, economic, political and socio-cultural values all over the world. The disease caused by the COVID-
19 virus was declared as a global epidemic (Pandemic) on 12 March 2020 by the World Health Organization (WHO).
Due to the fact that tourism demand is very sensitive to the risks of such epidemics, the tourism sector, which has
been vulnerable to a deadly epidemic that has not been encountered before, such as COVID-19, which poses a life-
threatening threat to human health and can easily be transmitted by breathing, has had difficult days. Travel
restrictions, which countries have begun to implement, have brought travel, tourism, accommodation and tourism-
oriented transportation activities to a standstill. In this difficult process, accommodation businesses have to
implement social distance rules, mask requirement, safe tourism certification, etc. tried to stand up against the
negativities created by the epidemic with practices. Social isolation, the risk of transmission of the virus, fear of
spreading the disease, long-term closures and quarantines, concerns, sanctions and practices caused by COVID-19
have begun to change and adapt human behavior in many areas, including work, working life, leisure time and all
kinds of social interactions. In this context, factors such as applications that require less contact in accordance with
the social distance rules brought by the pandemic and the desire and expectation of increasing the quality of the
services provided have started to prompt the practitionersin the tourism sector to benefit from robotic and artificial
intelligence technologies. In order to counter the COVID-19 pandemic, new technologies such as artificial
intelligence, robotics, virtual reality and augmented reality have been increasingly adopted by managers and
practitioners in the tourism sector. However, studies on tourist behavior and the real motivations underlying these
behaviors in the shadow of the pandemic are still limited. In this context, Sigala (2020) emphasized the importance
of tourism researchers and practitioners to focus on the potential benefits and uses of new generation advanced

technologies in light of COVID-19 and possible similar epidemic threats.

Bibliometric research is, by itsnature, very limited in presenting a new theory to the relevant literature. However,
it has the potential to discover which science and discipline contributes to the research field. The findings obtained
from this research provide various clues about the studies on artificial intelligence and robotics in the field of tourism
and hospitality management. However, this study undoubtedly has some limitations and suggestions for future
academic/scientific research. In the study, publications written in English, scanned in the Web of Science (WoS)
academic database, which mainly consists of articles and papers, were analyzed. Future studies on the subject will
be able to provide more comprehensive contributions to the related literature by analyzing studies in different
academic databases (such as Google Academic, Turkey Tourism Directory, CAB Abstracts, Elsevier (Scopus) and
EBSCO) and especially those written in Turkish. As a result, considering that the number of scientific studies on
artificial intelligence and robotics in tourism and accommodation management has increased in recent years, the
studies to be prepared with interdisciplinary approaches in this field; It can be said that it will contribute to the
scientific accumulation and development of forward-looking studies in the field of tourism and accommodation

management, robotics and artificial intelligence technologies.
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