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Bu ¢aligmanin amaci, turizm endiistrisinde yapay zeka teknolojilerinin kullaniminin turizm
isletmeleri agisindan olusturacag: firsatlar ile muhtemel kisitliliklart tespit ederek ilgili bilgi
birikimine katkilar olugturmak ve sektdr temsilcilerine uygulamaya yonelik Onerilerde
bulunmaktir. Bu kapsamda oncelikle mevcut literatiir taranmig, konuyla ilgili sektor
uygulamalar: incelenmistir. Elde edilen bulgular sonucunda, turizm endiistrisinde yapay
zeka uygulamalarinin 7/24 kesintisiz hizmet sunumu, operasyonel ve isgiicii verimliligi ile
misafir memnuniyetinde artis, hizmet kalitesinde iyilesme, maliyetleri diisiirme ve
kisisellestirilmis hizmet sunumu gibi 6nemli faydalar sagladigi goriilmektedir. Bununla
birlikte, yaraticilik ve insan dokunusunun eksikligi, yiiksek yatirim, kurulum, bakim ve
giincelleme maliyetleri, gizlilik ve glivenlik endiseleri, ¢alisanlarin ve misafirlerin degisime
kars1 direngli olmasi, ¢aliganlarin is giivencesi kaygisi gibi konularda da igletmeler agisindan
birtakim kisitliliklarin oldugu anlasilmaktadir. Bu teknolojilerin misafir memnuniyeti
iizerinde olumlu etki olugturmasi, insan ve yapay zeka is birligi ile miimkiin olabilecektir.
Gelecekte, yapay zekanin turizm endiistrisinde kullaniminin yayginlagsmasi beklendiginden
turizm igletmelerine yenilik¢i ve uyumlu stratejiler benimsemesi Onerilmektedir. Bu
baglamda, yapay zekann siirdiiriilebilir sekilde entegrasyonu i¢in ¢ok paydasli is birliginin
Oonemi vurgulanmaktadir.
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The aim of this study is to contribute to the body of knowledge by identifying the
opportunities and potential challenges of artificial intelligence (Al) technologies in the
tourism industry from the perspective of tourism businesses, and to provide practical
recommendations for industry representatives. In this context, a review of the existing
literature was conducted, and relevant industry practices were examined. The findings
indicate that Al applications in the tourism industry offer significant benefits, including
24/7 uninterrupted service encounter, improved operational and labor efficiency, increased
guest satisfaction, enhanced service quality, cost reduction, and personalized service
delivery. However, it has been observed that there are also challenges for tourism
businesses, such as the lack of creativity and human touch, high investment, installation,
maintenance, and update costs, privacy and security concerns, resistance to change from
employees and guests, and job security concerns among employees. The positive impact of
these technologies on guest satisfaction appears to be possible through human and Al
collaboration. Given the expected widespread use of Al in the tourism industry in the future,
tourism businesses are recommended to adopt innovative and adaptive strategies. In this
regard, the study emphasizes the importance of multi-stakeholder collaboration for the
sustainable integration of Al in the tourism industry.

DOI: 10.21325/jotags.2024.1494

2441


http://www.jotags.net/
http://orcid.org/0009-0007-5038-6879
http://orcid.org/0000-0003-3255-3788
http://orcid.org/0000-0002-6581-6276

Eti, F., Yilmaz, M. & Kurtulug. K. JOTAGS, 2024, 12(4)
GIRIS

Turizm endiistrisi, kiiresel ekonominin en dinamik ve rekabet¢i alanlarindan biri olup, gliniimiizde hizla degisen
tiikketici taleplerine cevap vermek ve teknolojik yeniliklere de uyum saglamak durumundadir. Teknolojik gelismelerin
getirmis oldugu yeniliklerle birlikte toplumsal doniisiim ve degisim de kaginilmaz bir bigimde ve hizla siirmektedir.
I¢inde bulundugumuz dijital ¢ag, bilgi iletisim teknolojilerinin imkanlarindan yararlanarak sanayi uygulamalarini
daha verimli hale getirme gayretini kapsayan, liretimin ileri teknolojilerle yiiriitiilmesine imkan taniyan ve “Endiistri
4.0” olarak nitelendirilen yeni dénemdir. Endiistri 4.0, teknolojilerin toplumla entegrasyonunu saglayan yeni bir
yontem olup (Roblek vd., 2021) bilgiyi temel kaynag1 olarak ele almakta ve bilgi birikiminin bu teknolojilerin
gelismesi acisindan 6nemini ortaya koymaktadir (Roblek vd., 2016). Endiistri 4.0 asamasiyla birlikte gelen ileri
teknolojiler, diinya ¢apinda birgok sektor genelinde doniistiiriicii etkiler yapmistir (Aydinbag, 2023, s. 27). Turizm
endiistrisi de bu degisim ve doniisiimlerden etkilenen endiistrilerin basinda gelmektedir. Ozellikle hizmet sunum
bicimlerini doniistiirmesiyle bu ileri teknolojilerin turizm endiistrisindeki etkileri giderek daha da yaygilik
kazanmaktadir. Yapay zeka teknolojileri de sahip oldugu 6zellikler ve nitelikler sayesinde turizmde kullanilan ileri

teknolojilerin baginda gelmektedir.

Yapay zekanin evrildigi yeni anlayis, sanal asistanlarin, robotlarin, goriintii ve ses isleyen sistemlerin, arttirtlmis
gerceklik ve sanal gerceklik uygulamalarinin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Turizm enddistrisi, bu uygulamalarin
agirlikli uygulandigi alanlardan biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Turizm ve agirlama isletmeleri, operasyonel
siiregleri diizenlemek, operasyon kalitesini artirmak, c¢aligsan verimliligini ve iiretkenligini artirmak, ¢alisanlarin i
yiikiinii hafifletmek, is¢ilik maliyetlerini azaltmak, israfi 6nlemek ve misafirlere ileri teknolojiler araciligiyla keyif
alacaklar1 eglence deneyimleri sunmak amaciyla yapay zeka destekli uygulamalari kullanmaktadir (Akgiin, 2023, ss.

3-4).

Endiistri 4.0'a uyum saglayan ve bu iiretim modelini benimseyerek ileri teknolojilerin is siireglerine entegrasyonu
yolunda 6nemli adimlarin atildigi endiistrilerden biri de turizmdir. Toplumun hizla adapte oldugu teknolojik
ilerlemeler hem hizmet sunanin hem de hizmet sunulanin insan oldugu turizm endiistrisinin insan odakli yapisina
ragmen bu sektdrii de teknolojiye ayak uydurmaya ve uygulamaya yoneltmigtir. Turizm igletmeleri,
stirdiiriilebilirliklerini koruyabilmek ve rekabet avantaji elde ederek misafirler tarafindan tercih edilebilirliklerini
devam ettirebilmek ve artirabilmek amaciyla turizmin tiim alt sektdrlerinde teknolojiyi kullanmaya 6zen
gostermektedir. Aksi durumda, toplumun degisim gosteren taleplerini yanitlayamayan sektorlerin ve igletmelerin

faaliyetlerine devam etmeleri miimkiin gozikkmemektedir (Atar, 2020).

Yapay zeka ve robotik teknolojilerin kullaniminmin yayginlik kazanmasiyla bu teknolojilerin turizm, seyahat ve
agirlama endiistrisindeki etkileri giderek daha belirgin hale gelmektedir. Bu teknolojiler, turizm isletmelerinin
operasyonel verimliliklerini arttirmanin yani sira misafir deneyimini gelistirmek, iyilestirmek ve siirdiiriilebilir
rekabet avantaji elde etmelerini saglamak i¢in de kullanilabilmektedir. Turizmde sunulan hizmet siireclerinin
otomatiklestirilmesi ve optimize edilmesi, isletmelerin maliyetlerini diisiiriirken ayn1 zamanda daha hizli ve daha
hassas hizmet sunmalarini da saglamaktadir. Ornegin, seyahat planlamasi ve rezervasyon siireglerindeki yapay zeka
uygulamalari, misafirlere kisisellestirilmis secenekler sunarak seyahat deneyimini zenginlestirebilir. Birgok seyahat

web sitesi ve uygulamasi, kullanicilarin tercihlerini analiz ederek gezilecek yerleri, konaklama seceneklerini ve

2442



Etci, F., Yilmaz, M. & Kurtulus. K. JOTAGS, 2024, 12(4)

aktiviteleri oneren akilli 6neri sistemleri kullanmaktadir. Bu durum, kullanicilarin daha kolay ve daha hizli bir

bicimde tatil planlamalarina ve rezervasyonlarini yapabilmelerine olanak tanimaktadir.

Yapay zeka ve robotik teknolojilerin turizm, seyahat ve agirlama endiistrisinde sunulan hizmet siireglerindeki
roliiniin gelecekte daha da Onemli hale gelecegi yaygin bir sekilde kabul edilmektedir. Ancak, yapay zeka
teknolojisinin turizm endiistrisinde etkin olarak kullanilabilmesi amaciyla tiim paydaslarin is birligi yapmasi ve yapay
zeka teknolojileri bagta olmak iizere ileri teknolojilerin getirmis oldugu yeni zorluklarla basa ¢ikmak tizere yenilik¢i
cozlimler gelistirmesi gerekmektedir. Yapay zeka ve robotik teknolojilerinin endiistriye entegrasyonu, misafirlerin
deneyimini daha da zenginlestirecek ve sektoriin siirdiiriilebilir biiyiimesine onemli katkilar saglayabilecek

potansiyele sahiptir.
Yapay Zeka Kavram

Yapay zeka, 1950’li yillardan itibaren ortaya atilan ve aragtirmacilarin giderek daha fazla merak ettigi ve caligma
yaptig1 bir alan olarak kabul edilmektedir. 50 yili askin bir siirede hizla ilerleme kaydeden yapay zekay1 tanima ve
anlama faaliyetleri, 6zellikle Endiistri 4.0 sonrasinda bu alandaki ¢aligmalarin artmastyla birlikte hiz kazanmistir.
Yapay zekanin, bilgisayar bilimi ve operasyonel aragtirma alanlarinda ¢ok yaygin olarak uygulandigi bilinmektedir.
Yapay zekanin temelini olusturan zeka, genellikle karmasik problemleri ¢6zmek i¢in bilgi toplama ve bu bilgi
iizerinde akil yiiriitme becerisi olarak ifade edilir. John McCarthy, yapay zeka terimini 1956 yilinda Dartmond
College’da yapilan c¢alistay sirasinda bilgisayarlarin insanlar gibi davranmasini saglamaya yonelik bir bilgisayar
bilimi olarak ortaya atmistir (McCarthy vd., 1956). Yapay zeka basit bir ifadeyle “akilli makineler yapma bilimi ve
miithendisligi” olarak tanimlanmaktadir (Mccarthy, 2007). Yapay zeka, Zeka = Algilama + Analiz + Tepki gibi bir
dizilige sahiptir. Yapay zeka, hesaplamaya odaklanarak psikoloji biliminden ayrilirken algilama, akil yiiriitme ve

harekete ge¢me siireglerine verdigi 6nemle de bilgisayar biliminden farklilasmaktadir (Kamble & Shah, 2018).

Yapay zekanin gelisim siirecindeki bazi 6nemli olaylara Tablo 1’de yer verilmistir. Yapay zekanin fikir onciisii
olarak kabul edilen Turing, 1950 yilinda yayimladigi “Computing Machinery and Intelligence” caligmasiyla
“makine” ve “diislinme” terimlerini bir araya getirerek, “Makineler diigsiinebilir mi?” sorusunu ele almistir. Bu
calisma yapay zeka alanindaki en 6nemli ilk ¢alisma olma 6zelligiyle 6n plana ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada Turing,
yapay zeka kavramini tanimlamig ve bilgisayarlarin diisiinme kapasitesini incelemeye baslamistir (Turing, 1950).
1950 yilinda Turing, "Turing Bilisim Makineleri ve Zeka" ¢alismasiyla akilli davranisi degerlendirmek i¢in Turing
Testi'ni tanitmigtir. Turing Testi bir¢ok bilim insan1 tarafindan yapay zeka arastirmalarinin baglangici olarak kabul
gormektedir (Saygin vd., 2000). McCarthy’nin 1956’da yapay zeka terimini ortaya atmasindan sonra 1959°da ilk
endiistriyel robot gelistirilmistir. Endiistriyel robotun gelisiminin ardindan zaman iginde bu robotlar {iretim hattina
dahil olmus ve seri iiretimde robotlarin kullanim1 yayginlik kazanmaya baglamistir. 1989°da world wide web’in
(www) tanitilmasiyla yeni bir siirece gecilmis oldu ve bilgi ¢ok daha hizli yayilmaya bagladi. 1997 yilinda, IBM
tarafindan tiretilen “Deep Blue”, diinya satran¢ sampiyonu Garry Kasparov'u yenmistir. Yillar i¢inde ¢esitli hizmet
ve endiistriyel robotlarin tanitimi yapilmis, 2011°de Siri ile birlikte akilli asistan uygulamalarina gecilmistir. Bu
donemden itibaren Apple, Google ve OpenAl firmalarmin yapmis olduklar1 yatirimlar ve atilimlar dikkat
cekmektedir. Apple 2011°de Siri’yi tanitmis; sonrasinda ise iPhone modelleriyle yapay zeka alaninda 6nemli adimlar
atmistir. Google 2011 tanittigr siirliciisiiz aracin 2014°de ilk test siirlisiinii gergeklestirmistir. 2015 yilinda OpenAl
firmasinin kurulmasi yeni bir donemin baslangici olmustur. OpenAlI 2018’de GPT-1’1, 2019°da GPT-2"yi, 2020°de
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GPT-3’1 yaymlayarak iiretken yapay zeka teknolojisinde oncii rol iistlenmistir. Giiniimiizde ChatGPT adiyla bu
teknoloji, tiim alanlarda ¢ok yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

Tablo 1. Yapay Zekanin Gelisim Siirecindeki Baz1 Onemli Olaylar

Yil Onemli Olay
2021 Stanford Universitesi insan Merkezli Yapay Zeka laboratuvarim kurdu.
Engineered Arts, diinyanin en gelismis insan bi¢imli robotu android AMECA'y1 tanitt1.
2020 OpenAl, GPT-3’ii yayinladi.
2019 OpenAl, GPT-2’yi yayinladi.
Agility Robotics, son kilometre lojistigi i¢in iki ayakli bir robot olan DIGIT"i gelistirdi.
Digital Surgery, ameliyathane i¢in ilk cerrahi yapay zeka sistemini gelistirdi.
2018 OpenAl, GPT-1’i yayimladi.
Google, dogal konugma teknolojilerini kullanan bir sesli asistan olan Google Duplex'i yayimladi.
2017 DeepL, otomatik ¢evirideki kalitede yeni bir seviye olan DeepL Translator’1 tanitti.
AlphaGo, GO oyununun gmpiyonlarini yendi.
2016 Waymo, siiriiciisiiz teknoloji otomobili olarak kuruldu ve Google'in siiriiciisiiz otomobili olarak faaliyetlerine
bagladi.
2015 OpenAl, kir amaci giitmeyen bir kurulus olarak kuruldu
Google, siiriiciisiiz otomobilin ilk test siiriisiinii gerceklestirdi.
Softbank, ilk insans1 sosyal robot Pepper’i tanitt1.
Amazon, bulut tabanli sesli hizmeti olan Alexa’y1 tanitt1.
Facebook, resimlerde %97,25 dogrulukla yiiz tanima yapabilen bir yazilim olan DeepFace'i yaymladi.
2013 Parmak izi tanima sistemine sahip ilk akilli telefon olan Iphone 5s tanitildi.
Watson hizli konusma bilgisayari Jeopardy’yi yendi.
2011 Apple tarafindan yapay zekal ilk akilli asistan Siri kullanicilara sunuldu.
Uluslararasi uzay istasyonuna ilk insansi robot gonderildi.
Google, ilk kendi kendini siiriisii yapan arabay1 iiretti.
Boston Dynamics, ilk iki ayakli robotu ATLAS" piyasaya siirdii.
2005 Robot ASIMO restoran miisterilerine hizmet vermeye basladi.
2002 Irobot, ilk ev tipi vakumlu temizlik robotu olan Roomba'y1 tanitt1.
2000 MIT, duygulari ifade eden bir yiize sahip bir robot olan KISMET!'i {iretti.
1999 Sony, ilk tiiketici robot olan IBO’yu piyasaya siirdii.
MIT Yapay Zeka Laboratuvari ilk duygusal yapay zekay1 tanitti.
1998 Robotik oyuncak Furby konusmayi 6grendi.
1997 Deep Blue, diinya satran¢ sampiyonu Kasparov’u yendi.
1993 Robot Polly dis goriisii kullanarak bir noktadan digerine gidebildi.
1990 Sinirsel ag cihazi el yazis1 rakamlarini okudu.
1989 World Wide Web (www) CERN tarafindan tanitild.
1988 Kar amact .giitmfeyen bir 0zel sektor-kamu ortakligi olan Almag Yapay Zeka Arastirma Merkezi kuruldu.
Insan sesini taklit eden ilk sohbet robotu olan Jabberwocky gelistirildi.
1979 Bilgisayar tarafindan kontrol edilen ilk otonom arag olan Stanford Cart iiretildi.
1978 Japonya, Yamanashi Universitesi'nden Hiroshi Makino, SCARA-Robot'u gelistirdi.
1976 Viking 1 ve Viking 2 uzay araglarinda robotik kollar kullanildu.
1971 Japon Robot Dernegi (JIRA, daha sonra JARA) kuruldu.
1966 Massachusetts Teknoloji Enstitiisii'nde interaktif bir program olan ELIZA gelistirildi.
Stanford Arastirma Enstitiisii tarafindan Shakey adli ilk mobil robot tanitildi.
1961 flk endiistriyel robot Unimate, General Motors’un montaj hattina dahil oldu.
George Devol ve Joseph Engelberger tarafindan ilk endiistriyel robot gelistirildi.
1959 Makine 6grenimi terimi ilk kez kullanildi.
MIT Yapay Zeka laboratuvari kuruldu.
1956 McCarthy Dartmouth calistayinda “yapay zeka” terimini ortaya atmustir.
1950 Alan Turing tarafindan Turing Test tanitilmistir.

Kaynak: Turing, 1950; McCarthy vd., 1956; Weizenbaum, 1966; Kuipers vd., 2017, s. 88; Makridakis, 2017, s.47; Yildiz &
Yildirim, 2018, s. 28; Guerrero 2023, ss. 133-149; Uluslararas1 Robotik Federasyonu, 2024a kaynaklarindan faydalanilarak

2014

2009

olusturulmustur.

Yapay zeka giinlimiizde, sadece endiistriyel amach kullanimm disinda madencilik, enerji ve siiriicii giivenligi

gelistirmelerinin yani sira hizmet endistrisi olan saglik, tarim ve turizm alanlarinda; ayni1 zamanda ¢evrim i¢i sohbet
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ve iletigim, sesli asistanlar, yazilim gelistirme vb. bir¢ok alanda etkili bir sekilde kullanilmaktadir. Yapay zeka ve
uygulamalari, is slireglerini optimize etmek, verimliligi artirmak, karar verme siireclerini iyilestirmek ve kullanict

deneyimini gelistirmek amaciyla genis bir yelpazede kullanilmaktadir (Arslan, 2020, s. 75).

Yapay zeka, bir makinenin insan zihniyle iligkilendirilen birtakim biligsel fonksiyonlar1 yerine getirme kapasitesi
ile ilgilidir (McKinsey & Company, 2024). Yapay zeka, bilgisayarlarin ve makinelerin insan zekasin1 ve problem
¢Oozme yeteneklerini simiile etmesini saglayan bir teknoloji olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Yapay zeka, bilgisayar
biliminin bir alan1 olarak makine 6grenimi ve derin 6grenmeyi kapsamakla birlikte bunlarla birlikte de anmilmaktadir.
1950’lerde yapay zekd on planda iken 1980’lerde makine 6grenimi 6nem kazanmis, 2010’larda derin 6grenme

tanitilmis ve 2020’lerde iiretken yapay zeka ile yapay zeka teknolojileri son seklini almistir (IBM, 2024).

Yapay zeka, bir makinenin 6grenme, akil yliriitme, yaraticilik ve planlama gibi insan benzeri kabiliyetleri
gosterme kabiliyetidir. Yapay zeka, teknik sistemlerin c¢evrelerini algilamasini, algiladiklartyla ilgilenmesini,
sorunlar1 ¢ozmesini ve belirli bir hedefe ulasmak i¢in harekete gegmesini saglar. Bilgisayarlar, kameralar gibi kendi
sensorleri vasitasiyla dnceden hazirlanmig veya toplanmis verileri elde ederek ve isleyerek yanit verir. Yapay zeka
sistemleri, 6nceki hareketlerin etkilerini analiz ederek ve otonom olarak calisarak davranislarini belirli bir seviyeye
kadar uyarlayabilmektedirler (Avrupa Parlamentosu, 2023). Bu baglamda yapay zekanin islevleri Sekil 1’de
gosterilmektedir. Sekil 1’den de anlasilacagi lizere yapay zeka destekli bilgisayarlarin bilgi, akil yiiriitme, problem

¢Ozme, alg1, 6grenme, planlama, konugsma tanima ve nesneleri manipiile etme gibi iglevleri bulunmaktadir.
Nesneleri ‘
Manipiile

Konugma YapaAy Problem
T Zeka "
anima Cozme

Islevleri

@ ‘
@

Sekil 1. Yapay Zekanin islevleri

Kaynak: Ozdemir Akgiil, 2019, s.145
Yapay Zekanin Kullamim Alanlari

Yapay zekd teknolojileri, gilinlik yasamda bir¢ok alanda kullanilmaya baslanmis olup giinlik hayati
kolaylagtirmaktadir. Robotik teknolojilerin de yapay zeka teknolojilerinin tanmitilmasiyla birlikte kullanimi
yayginlagmis ve bu teknolojiler Endiistri 4.0'in endiistrilerdeki ve giinliik yagamdaki etkisini daha ¢ok hissettirmeye

baslamistir. Bu baglamda, bu doniislimiin anahtar1 olan yapay zeka, gorselleri ve konusmalar1 analiz etme, problem
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¢ozme, kendi kendine 6grenme ve dgretme gibi insana 6zgii davranislar1 ve yetenekleri taklit edebilen 6zelliklere
sahip makineler veya bilgisayar sistemleri icat etme bilimi ve miihendisligi olarak ag¢iklanabilir (Koltsakis vd., 2023,
s. 2). Glinlimiizdeki ar-ge ve teknoloji c¢aligsmalariyla beraber yapay zekadnin kullanim alanlar1 giderek

genislemektedir. Yapay zekanin kullanim alanlar genel olarak su sekildedir (Adali, 2017, ss. 10-13):

Insan Gibi Diisiinen ve Davranan Sistemler: Yapay zeka teknolojisini ortaya ¢ikartanlarin ana beklentisi, insan
benzeri davranan ve diisiinen bilgisayarlarin ortaya ¢ikarilmasi ve gelistirilmesidir. Insanlara benzer bir sekilde
bilgisayarlarin da zekasinin ilerletilmesi ve 6grenmesi hedeflenmistir. Bunun en tipik 6rnegi satrang oynayabilen

programlarin gelistirilmis olmasidir.

Uzman Sistemler: Bir uzmanin, uzmanligina dair kararlari ile bilgilerini bilgisayarlara aktarmanin nihayeti olarak
bu sistemler meydana getirilmektedir. Uzman sistemler belirli bir alana yonelik uzman bilgi iceren bilgisayar
sistemleridir (Huang vd., 2022). Insan uzmanlardan bilgi edinmeyi ve bu bilgilerin de bilgi mithendisleri tarafindan
kodlanarak bilgisayara dgretilmesi nedeniyle bu ismi aldig1 ifade edilmektedir (Franklin, 2014). Ornegin ELIZA

yazilimi, hastalara tan1 koyma asamasinda 6nemli bir yazilim olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Dogal Dil Isleme: Dogal dili anlama, sorularin1 yanitlama, yapay konusma iiretme ve diller arasi ceviri gibi
konular, dogal dil islemenin ¢alisma alanina girmektedir. Dogal dil isleme genellikle metin olmak {izere dogal dilin
hem olugturulmasint hem de anlagilmasini icermektedir (Franklin, 2014). Dogal dil isleme, dil bariyerinin
asilmasinda sagladigi fayda nedeniyle olduk¢a dnemlidir. Dogal dil isleme turizm alaninda sohbet robotu ve sanal
asistan (Gursoy vd., 2023), duyu analizi (Sreenivas vd., 2023), ¢cevrimig¢i yorumlarla fikir madenciligi (Kanwal vd.,

2023) gibi alanlarda kullanilabilmektedir.

Robotlar: Zeki veya akilli bilgisayarlarin mekanik arayiizii seklinde olabilmektedir. Robotlar, fonksiyonellikleri
bakimindan programlanabilir, 6gretilebilir ve akilli robotlar olmak tizere ii¢ kategoriye ayrilabilir. Robot hareketleri
genellikle bir programin araciligiyla gergeklesirken, bazi robotlar 6grenme yetenegine sahiptir ve gevreleriyle
etkilesimlerine gore davramislarii sekillendirirler. Insan gibi diisiinen ve davranan makine yapma diisiincesinin
yaygin bir sekilde kabul gérmesi nedeniyle akilli robotlar, yapay zeka ¢alismalarinda 6nemli bir yer tutmaktadir.
Robotlar, endiistriyel ya da hizmet robotu olarak ikiye ayrilmaktadir. Turizm endiistrisinde yapay zekanin en yaygin

kullanildig1 alanlardan biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Goriintii Isleme: Makinelerin insanin sahip oldugu gérme 6zelligine kameralar vasitastyla erismis olmalaridir.
Kamera tarafindan elde edilen goriintiilerle, ortamda bulunan nesneler bilgisayar ya da robotlar tarafindan
taninabilmektedir. Goriintii isleme ile otoparkta bir aracin plakasi okunabilir, bir insan yiiz taramasindan taninabilir,
MOBESE’ler ile sehir denetlenebilir ve suca karisanlarin kimlikleri belirlenebilir ve uydu goriintiileri araciligiyla

askeri hedefler belirlenebilir.

Makine Ogrenmesi: Biiyiik boyutlardaki verilerin bilgisayarlar tarafindan analiz edilip yorumlayarak dgrenmesi
makine 6grenmesi olarak adlandirilmaktadir. Makine 6grenmesi, bir dilde yazilmis metinlerin incelenip ilgili dilin
modelinin ¢ikarilmasina yardimci olabilmekte, sozciiklerin tam karsihgi da &grenilebilmektedir. Insanin kendi
zekasiyla kolayca edinemeyecegi, 6grenemeyecegi ve yorumlayamayacagl onemli bilgileri edinmesi ve 6grenmesi
acisindan makine 6grenmesi yapay zeka uygulamalarinda olduk¢a 6nemli bir alan olarak kabul edilmektedir. Bu

yoniiyle, yapay zeka sistemleri dogal zekanin oldukga tizerinde bir kapasiteye sahip olmaktadir.
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Turizmde Yapay Zeka Uygulamalari

Turizm, bireysel tiliketiciler olarak turistleri hedefleyen ve turistlere hizmet sunmay1 odagina almis olan bir
sektordiir. Turizmin temelinde hizmet vardir. Turizm, dogas1 geregi turistik {irinlerin tiretildigi yerde tiiketilmesi
gerektiginden hareketlilik {izerine kuruludur. Sektoriin arz ve talep taraflar1 genellikle internet aglar araciligiyla
bulusur, bu da biiyiik bir is birligi ve giiven gerektirir (Zsarnoczky, 2017, s. 87). Bu giivenin olusabilmesi i¢in de
giiniimiizde misafirlerin teknoloji odakliliginin artmasi nedeniyle turizm isletmelerinin teknolojiye yatirim yapmalar1
gerekmektedir. Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte yapay zeka, giivenilirligi artirmis ve turizm endiistrisindeki roliinii
zaman i¢inde giiclendirmistir. Turizm isletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerde yapay zekanin kullanimi giderek
yayginlagmaktadir. Giinliik hayatta sikca karsilasilan akilli telefonlar, bilgisayarlar ve diger akilli cihazlar gibi
teknolojiler, seyahat, ulagim, konaklama ve yeme i¢cme gibi turizm alanlarindaki isletmelerde yapay zekéanin
kullanimin1 desteklemektedir (Zagikyan, 2023). Teknolojideki gelismelerle birlikte yapay zeka, kisisellestirilmis
hizmet sunumuna, gelismis problem ¢6ziimiine, satis siireglerine ve misafirle dogrudan iletisime kadar genis bir
yelpazede gorevler iistlenmektedir (Barten, 2024). S6z gelimi; Demir (2021) ¢alismasinda, konaklama isletmelerinin
faaliyet siireclerinde akilli otel uygulamalar1 ve yapay zeka teknolojileri uygulamalarini inceleyerek, bu teknolojilerin
sundugu avantajlar1 ve dezavantajlar1 degerlendirmistir. Calisma sonucunda, bu uygulamalarin zincir otel isletmeleri
ile dort ve bes yildizli otellerde agirlikta kullanildigini, bu durumun konaklama igletmelerinin maddi olanaklariyla
baglantili oldugunu tespit etmistir. Biiylik kapasiteli konaklama isletmelerinin teknolojiye daha fazla yatirim

yaptiklari ve igletme siireglerine entegre ettikleri ifade edilebilir.

Turizm igletmelerinin basarisi, teknolojinin gelismedigi ve yaygin bir sekilde kullanilmadigi donemlerde bireysel
iliskilere dayanmaktaydi. Ancak Google isletmesinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, farkli bloglar, turizm isletmelerinin
fiyat kargilagtirma sistemleri arasinda yogun bir rekabet baglamis ve kullanici tercihleri hakkinda bilgi saglayan ¢ift
yonli iletisim imkanlar1 ortaya ¢ikmigtir. Cevrimici seyahat teklifleri hizla popiiler hale geldik¢e, misafirleri {iriin
veya hizmet gelistirme siirecine entegre eden yenilik¢i igletme yaklasimlari, turizm endiistrisinde temel bir deger
haline gelmistir (Zsarnoczky, 2017, s. 87). Giiniimiizde Tripadvisor, Yelp gibi ¢gevrimigi yorum ve fiyat karsilagtirma
siteleri ile Booking, Expedia, Airbnb ve Agoda gibi ¢evrimici seyahat acentalar1 oldukga popiiler hale gelmis ve
bir¢ok misafir tarafindan oldukca yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmistir. Cevrimigci seyahat endiistrisinin pazar
buyiikligii 2022 yilinda Covid-19 pandemisinin etkisi nedeniyle diigmiis ve 225 milyar ABD dolar1 olarak
gerceklesmigsken 2023 yilinda 6nemli bir artis yakalayarak 600 milyar ABD dolarina ulagmistir. Bu pazar
biiyiikliigiiniin 2028 yilina kadar 800 milyar ABD dolarin1 asmas1 beklenmektedir (Statista, 2024). Bu veriler de
cevrimici seyahat endiistrisinin turizm endiistrisi agisindan 6énemli oldugunu ve seyahat acentalarinin turizmde zaman

icinde daha 6n plana ¢ikan paydaslar olarak kabul gormeye basladigini géstermesi agisindan oldukga dikkat ¢ekicidir.

Endiistri 4.0 teknolojilerinin turizm isletmelerinin operasyonlarina entegrasyonu giderek énem kazanmaktadir.
Bu teknolojiler isletmelerin tiim siireglerini doniistiirmeye ve degistirmeye baslamistir. Bu nedenle isletmeler, yapay
zeka bagta olmak tizere Endiistri 4.0 teknolojilerine altyapilarini hazirlamalar gerekmektedir. Bu baglamda; Mil ve
Dirican (2018) ¢alismalarinda, turizm sektoriinde ve ekonomisinde yasanacak biiyiikk degisikliklere ¢ok boyutlu
yazicilar, sanal ve arttinnlmig gerceklik, otomasyon ve robotlar ile hologram agisindan bakarak Endiistri 4.0

cercevesinde karsilagilmast muhtemel olaylara dair zihinsel hazirlik altyapisini olusturmay1 amaglamugtir.
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Yapay zeka destekli robotlarin turizm endiistrisinde kullanimi {izerine ¢caligmalar son yillarda giderek artmaktadir.
Insan ve robottan hizmet alma ile ilgili karsilastirmalar ve insan-robot etkilesimi dzellikle arastirmacilar tarafindan
detayli bir sekilde arastirilmaktadir. Bu kapsamda; Prentice vd. (2020) tarafindan Portekiz’deki konaklama
isletmelerinde yapilan arastirmada, insan ve yapay zekd hizmet kalitesinin misafir memnuniyeti ve baglilig
tizerindeki etkileri analiz edilmistir. Bu calismanin bulgulari, her iki hizmet tiiriiniin memnuniyet ve baglilik tizerinde
benzer derecede etkili oldugunu gdstermistir. Choi vd. (2020) tarafindan gergeklestirilen benzer bir ¢alismada,
misafirlerin robotlardan hizmet alimi agamasinda insan-robot etkilesimi ile bu etkilesimin yonii incelenmistir. Bu
calismanin sonuclari, hizmet kalitesi acisindan insan ve robotlar arasinda anlamli bir fark bulunmadigini ortaya
koymustur. Samala vd. (2022) yapmis oldugu ¢alismada, yapay zekanin turizm sektoriindeki etkilerini incelemistir.
Arastirma, yapay zekanin ulagim, konaklama ve yeme i¢cme gibi ¢esitli alanlarda is siireclerini basitlestirme ve insan-

makine etkilesimini iyilestirme potansiyeline sahip oldugunu ortaya koymustur.

Yapay zekanin en 6nemli donliim noktalarindan biri kuskusuz iiretken yapay zekd ornegi olan ChatGPT nin
OpenAl firmasi tarafindan tanitilmasidir. Birgok sektdrde oldugu gibi turizm sektdriinde de bu teknoloji oldukca
yogun bir sekilde kullanilmaya baslanmistir. ChatGPT turizmde giizergah planlayicisi olarak kullanilabilmektedir.
ChatGPT misafirin ge¢mis seyahat deneyimlerini analiz ederek kisisellestirilmis seyahat planlari olusturmasina
yardimc1 olabilmektedir. Ornegin, Volchek ve Ivanov (2024) ¢alismasinda ChatGPT'nin bireysel ihtiyaglari
karsilayan ve boylece genel seyahat deneyimini gelistiren 6zel gilizergahlar1 nasil olusturabilecegi konusunu
tartismaktadir. Bununla birlikte, ChatGPT nin turizm sektdriindeki 6nemine iligkin de ¢aligmalar yapilmaktadir. S6z
gelimi, Erul ve Isin (2023) arastirmalarinda, ChatGPT'nin turizm sektoriindeki roliinii analiz etmislerdir. Sohbet
teorisi kullanilarak yapilan bu ¢alisma ile ChatGPT’nin turizm sektdriindeki 6nemine deginilmistir. Yapilan ¢aligsma

sonucunda, ChatGPT nin, turizm ile iligkili sektorlere katkida bulunacak bir potansiyeli oldugu ifade edilmistir.

Yapay zeka alaninda gelisen yeni teknolojilerin isletmeler tarafindan benimsenip uygulanmasi yenilik¢i hizmet,
iiriin ve deneyim sunumu agisindan oldukca faydalidir. Bu baglamda, turizm endiistrisinde yapay zeka uygulamalari
sohbet robotlari, hizmet robotlari, kiosk cihazlar, yliz tanima teknolojisi, sanal gerceklik, dil ¢evirmenleri ve
optimizasyon hizmetleri alanlarinda kullanilmaktadir (Ivanov & Webster, 2019b; Ivanov & Webster, 2019c;

Zlatanov & Popesku; 2019; Bulchand-Gidumal, 2022; Huang vd., 2022; Samala vd., 2022).
Sohbet Robotlar: (chatbot)

Yapay zeka destekli sohbet robotlar1 (chatbot), turizm endiistrisindeki hizmet sunumunda 6nemli bir yere sahiptir.
“Chatbot” terimi, “chat” ve “robot” kelimelerinin birlesiminden olusturulmustur. Sohbet robotlari, dogal dili
kullanarak insan benzeri bir konugmayi simiile eden bilgisayar programlaridir (Zlatanov & Popesku, 2019, s. 85).
Baslangicta, sohbet robotlar1 eglence amaciyla gelistirilmis ve basit anahtar kelime eslestirme tekniklerine
dayaniyordu. Ancak, yapay zeka ve dogal dil isleme gibi alanlarda kaydedilen ilerlemeler sayesinde modern sohbet
robotlar1 yazili ve sesli diyaloglarda onemli 6lgiide gelismistir. Bu nedenle, birgok sektérde oldugu gibi turizm
isletmeleri de bu yeteneklerden yararlanarak sohbet robotlarini misafir etkilesimleri i¢in kullanmaktadir (Melian-

Gonzalez vd., 2021).

Yapay zeka destekli sohbet robotlari, diinyanin ¢esitli lilkelerinden hizmet talep eden ve ¢esitli dillerde konusan

misafirler ile kendi dillerinde iletisim kurabilmek amaciyla gercek zamanli ¢eviri hizmeti de sunabilmektedir. Bu
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ozellikleri sayesinde, insanlar arasinda gergeklesmesi neredeyse imkansiz olan yanit siirelerinde bile hizli ve etkin

bir iletisim saglarlar (Zagikyan, 2023).

Sohbet robotlari, metinsel veya isitsel yontemler kullanarak sohbet gergeklestiren yazilim pargalaridir. Temel
olarak metin ve ses tabanli olmak iizere iki ¢esit sohbet robotu bulunmaktadir. Metin tabanli olanlar, misafirlerin
sorularina metin olarak yanitlarken, ses tabanli olanlar, misafirlerin sorularini sesli mesajlar olarak yanitlamaktadir.
Sohbet robotlar1 genellikle, misafirlerin sordugu basit sorular1 yanitlamak iizere dnceden programlanmistir. Sohbet
robotlari, bir sorudaki anahtar kelimeleri tanimlayan yerlesik programlara sahiptir ve bu anahtar kelimeler, tek bir
soruya birden fazla yanit verilmesini tetikler. Bir soruya aninda birden fazla yanit verme yetenegi, sohbet robotlarinin

en ¢ok dikkat ceken 6zelligidir (Samala vd., 2022, s. 77).

Konaklama ve turizm sektdriinde, sohbet robotlari1 seyahat planlama, ucak ve otel rezervasyonu, seyahatle ilgili
konularda misafirlere 6neriler ve tavsiyeler sunmak icin kullanilabilmektedir. Sohbet robotlari, turizm igletmelerinin
misafirlerine 7/24 destek saglama, daha fazla gelir firsati, misafirle gelistirilmis etkilesim, otomatik yeni misafir
kazanimi, azaltilmig genel maliyetler, rekabet tistiinliigii ve zamandan tasarruf gibi konularda yardimci olmaktadir
(Pillai & Sivathanu, 2020, s. 3200). Omegin, 2013 yilinda kurulan Oyo Rooms, Hindistan’daki 200'den fazla sehirde
6,500 otel ile 70,000 odadan olusan genis bir zinciri yonetmektedir. Isletme, otel arama ve rezervasyonlarini
kesintisiz bir sekilde gerceklestirmek i¢in, Hindistan merkezli bir yapay zekd girisimi olan Niki.ai tarafindan
gelistirilen bir sohbet robotu kullanmaktadir (Deloitte, 2017, s. 11). Bu durum da misafirlerle kurulan etkilesimde

sohbet robotlarinin turizm isletmeleri agisindan 6nemini gostermektedir.

Sohbet robotlarinin kullanimi, operasyonlar1 daha verimli hale getirerek ve is giicii maliyetlerini azaltarak karlilig
desteklemekte, bu sayede daha fazla gelir elde edilmesine yardimei olmaktadir (Buhalis & Cheng, 2020). Cevrimigi
seyahat acentalar tarafindan kullanilan sohbet robotlar1 hem misafirler hem de hizmet saglayicilar i¢in zaman
kazandiran dogru bilgiler saglayarak turistik {irlinle ilgili sorulart hizli bir sekilde ele alabilmektedir (Lin vd., 2021;
Zhu vd., 2023). Booking.com iizerinden yapilan rezervasyon siireglerinde agirlikli olarak Booking.com’un sohbet
robotu kullanilmakta olup bu robot misafir sorularinin %30'unu bes dakikanin altinda otomatik olarak
yanitlayabilmektedir (Calvaresi vd., 2021, s. 4). Sohbet robotlarinin misafirle iletisimdeki etkisi konaklama
isletmeleri agisindan da ele alinmaktadir. Ornegin Chi ve Nam (2022) calismasinda, oteller ile misafirler arasindaki
iletisim kalitesi ve uzun vadeli iligkiler izerinde yapay zeka destekli sohbet robotlarinin etkili oldugu kritik faktorleri
incelemistir. Caligma sonucunda, sohbet robotlarinin problem ¢6zme, hizmet kalitesi ve uzun vadeli iliskiler iizerinde

olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir.

Sohbet robotlarinin hizli yayginlasmast dort onemli faydayr beraberinde getirmektedir. Ik olarak, insan
asistanlarm yerini almasindan kaynakli olarak hizmet sunum maliyetlerini diisiirmektedir. Ikinci olarak, sohbet
robotlarinin yanit siirelerini hizlandirmasi1 ve yirmi dort saat siiresince erisilebilir olmasi nedeniyle misafir
memnuniyeti artmaktadir. Uglincii olarak, web siteleri ve uygulamalarin aksine, sohbet robotlar1 misafirlerin
sorularini tahmin edebilir ve bu sayede kullanicilarla proaktif bir sekilde etkilesime girip aradiklan bilgileri tam
olarak gosterebilir. Dordiincii olarak, sohbet robotlari, diyaloglarin otomatik olarak analiz edilebilmesi sayesinde
misafirlerin gereksinimlerini daha iyi anlamay1 saglayarak, turistik iiriin ve hizmetlerin iyilestirilmesine katkida

bulunabilir (Winkler & Séllner, 2018, ss. 2-3).
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Genel olarak bakildiginda, turizm endiistrisinde sohbet robotlari, misafirlere hizmet sunum noktasinda ve
operasyonel verimliligin saglanmasinda 6nemli bir teknoloji olarak kabul edilebilir. Yapay zeka teknolojilerinde
devam eden gelismeler, sohbet robotlarinin da yeteneklerini gelistirebilecektir. Bu gelismelerle sohbet robotlart daha

karmagik konular1 ele alabilecek ve farkli sorunlara farkli ¢oziimler tiretebilecek kapasiteye sahip olabilecektir.
Hizmet Robotlar:

Robotlar, giinlimiizde birgok farkli sektorde siklikla karsilasilan ve giinliik hayatta da ¢ok farkli gorevleri yerine
getiren makinelerdir. 1979 yilinda Amerikan Robot Enstitiisii tarafindan robot, “cesitli gérevlerin yerine getirilmesi
icin farkl sekillerde programlanmis hareketlerle parcalari, araglari, 6zel cihazlari hareket ettirmek i¢in tasarlanmis
olan yeniden programlanabilir, ¢cok islevli, uzaktan calistirilabilen makineler” olarak tanimlanmistir (Hegel vd., 2009,
s. 169). Robot, yapay zeka igeren ve ¢evresini algilayarak kendi kendine kararlar alip eyleme gecebilmektedir.
Robotlar diger yapay zeka programlarindan fiziksel goriiniimiiyle, ATM'ler, check-in kiosklar1 gibi cihazlardan ise

otonom Ozelligi ile ayrilmaktadir (Bulchand-Gidumal, 2022).

Uluslararas1 Robotik Federasyonu, endiistriyel robot ve hizmet robotu olmak {izere iki tiir robot oldugunu
belirtmektedir (Uluslararasi Robotik Federasyonu, 2024b). Turizm endiistrisinde her iki robot tiirii kullanilsa da
hizmet odakl1 bir endiistri oldugundan agirlikli olarak hizmet robotlarinin turizm endiistrisinde kullanim1 yaygindir.
Hizmet robotlari, turizmde dil engelleri ve is giicli eksiklikleri gibi insan kaynakli bir¢ok sorunu ¢ézmede etkili
olabilmektedir (Bowen & Morosan 2018). Yapay zeka destekli hizmet robotlari, 6n biiro personelinin geleneksel
olarak yaptig isleri kolaylagtirmak ve iyilestirmek i¢in konaklama isletmeleri tarafindan kullanilmaktadir (Li vd.,
2019).

Ozellikle otelcilik alaninda operasyonlari iyilestirmek ve misafirlerin deneyimlerini gelistirmek icin robotlar ve
diger otonom araglar giderek daha fazla kullanilmaktadir. Agirlama sektoriinde robotlarin kullanimini baglatan
orneklerden biri, 2014 yilinda California'daki Aloft Hotel tarafindan hizmete sunulan robotik usak (butler) Botlr
olmugstur (Markoff, 2014). Butlr, misafirlerin odalarina havlu ve banyo malzemeleri gibi iriinleri teslim ederek
(Ivanov vd., 2017; Mest, 2017) bekleme siirelerini azaltmis ve misafirlerden olumlu geri bildirimler almistir. Ayrica
kat hizmetleri operasyonlarinin verimliligini artirmistir. Bir diger drnek ise Aloft Hotel'de Knightscope tarafindan
gelistirilen Robby adindaki giivenlik gorevlisi olarak gorev yapan robottur. Otonom giivenlik robotu Robby, 360
derecelik kameralarla donatilmis g6z kismiyla tarama ve video kaydi yapabilmektedir. Potansiyel tehlikeleri tespit
etmek i¢in 1s1 sensorlerine ve yoldan gecenleri tedbir amaciyla insan giivenlik ekiplerine gostermek icin onlarla
iletisim kurma ve bir dakika i¢inde yiizlerce plakay1 okuyabilme potansiyeline sahiptir. Ayrica kotii niyetli bir kisiyi

tespit ettiginde bu kisiyi takip edebilecek sekilde programlanmistir (Effinger, 2023).

Turizm sektoriinde, stratejik bir konuma yerlestirilen ve misafirleri karsilayan, check-in iglemlerine yardime olan,
sik sorulan sorular yanitlayan ve misafirlere asansorlerin veya odalarin konumu ve yonleri gibi bilgileri verebilen
misafir karsilama robotlar1 da kullanmilmaktadir. Bu robotlar ayn1 zamanda yeme-igme gibi birtakim Onerilerde
bulunabilmektedirler. Bu robotlarin, 6zellikle insans1 ve hos goriiniimleri, isletmeye ¢ekicilik katmaktadir (Barten,
2024). IBM'in Hilton otelleri igin gelistirdigi misafir karsilama robotu "Connie", ilk olarak 2016 yilinda McLean,
Virginia'daki Hilton otelinde hizmet vermeye baglamistir. Adin1 Conrad Hilton'dan alan Connie, bilgisayarli goriintii
ve dogal dil isleme teknolojileri sayesinde misafirleri gorebilmekte ve sesli komutlar1 anlayarak misafirlere yanit

verebilmektedir. Ayrica misafirlerin otel iginde dolagsmalarina yardimci olabilmekte ve basit rezervasyon islemlerini
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gerceklestirebilmektedir. Connie, her etkilesimden bir seyler 6grenerek kendisini gelistirebilmekte ve gozleri farkli
ruh hallerini ifade etmek i¢in farkli renklerde parlayabilmektedir (Zlatanov ve Popesku, 2019; Cvent, 2020). Los
Angeles'daki bir restoranda ¢alisan ve hamburger koftelerini ¢evirerek her iki tarafin1 da esit sekilde pisirebilen
Flippy, yemek yapan robotlara giizel bir 6rnektir. Flippy, bilgisayarl goriis ve 1s1 algilama teknolojilerini kullanarak
koftelerin ¢evrilmesi gerektigini anlayabilir ve bu islemi hizla gergeklestirebilir. Ayni anda 12 kofteyi pisirebilir ve
saatte toplam 150 hamburger koftesi hazirlayabilir. Ayrica pisen kofteleri hamburger ekmeklerinin {izerine

yerlestirebilme yetenegine sahiptir (Neuman, 2018).

Konaklama igletmelerinde temizlik isleriyle ilgili robotlar, kat hizmetlerinin 6nemli bir parcasi haline gelmistir.
Ozellikle Covid-19 pandemisiyle birlikte mikrop ve bakteri risklerini azaltmak amaciyla dezenfekte islemlerini
gerceklestiren robotlarin 6nemi artmistir. Misafirlerin ayrildiktan sonra odalara giren ve zemin temizligi yapan otel
robotlar1 da oldukga popiiler hale gelmistir. Bu alandaki ilk kat hizmetleri robotu, Jetgiller ¢izgi filminden esinlenerek
ad1 konulan ve Tailos firmasi tarafindan {iretilen Rossie isimli vakum robotudur (Tailos, 2024). Rossie bir oday1
stiptiriirken kat hizmetleri gorevlileri diger odalarin temizligine baslayabilmektedir. Rossie ve benzeri kat hizmetleri
ve havuz vb. temizlik robotlari, otellerde temizlik hizmetlerini daha etkin ve hijyenik bir sekilde yerine getirmek i¢in

tasarlanmis olan ve ¢aligsanlarin is ylikiinii azaltan robotlar olarak dikkat ¢cekmektedir.

Turizm endiistrisinde kullanilan hizmet robotlar1 sadece yukarida bahsedilenler ile sinirli degildir. Hizmet
robotlar1 6n biiroda resepsiyonist, konsiyerj ve bellboy olarak; yiyecek-igecek boliimiinde robot garson, robot barmen
ve robot komi olarak; mutfakta robot sef olarak ve seyahat endiistrisinde robot rehber, miize rehberi olarak da
kullanilabilmektedir. Bu 6rneklerden de anlasilacagi lizere, hizmet robotlarinin turizm endiistrisinde ¢ok genis bir

yelpazede kullanim alanlar1 mevcuttur.
Kiosklar

Kiosklar, hizmet sunumu, bilgi aligverisi ve sektdre 6zgii islemlerin gergeklestirilmesi amaciyla kullanilan,
kullanicilarla dokunmatik ekranlar araciligiyla etkilesim kuran modern cihazlardir (Mobisis, 2024). Koken itibariyle
kosk kelimesinden tiireyen kiosklara, interaktif medya aracglar1 agisindan bilgi koskleri de denebilir. Kiosklarin temel
amaglari, isletmelerde, ilgili konuyla iligkin olarak gérev yapan kisilerin zamandan tasarruf yapmalarini saglamak ve
is yiikiinii hafifleterek islemlerin daha hizli yapilmasim saglamaktir (Zedeli & Ozkegeci, 2020, ss. 214-215).
Konaklama igletmelerinde kiosklar, misafirlerin isletmeye geldikleri zaman 6n biiroda kendi kendilerine check-in
yapmalarina imkan saglamak; satis pazarlama boliimii i¢in ise misafirlerin konaklamasi sirasinda ¢apraz satig yapmak

amaciyla tasarlanmistir (Ivanov vd., 2023).

Ozellikle fast-food zincir restoranlar1 basta olmak iizere bir¢ok restoran, faaliyetlerine devam etmek igin giincel
trendlere ayak uyduracak teknolojilere ihtiya¢ duyarlar. Kiosklar da bu teknolojilerden biridir. Misafirlerin kendi
kendilerine siparis verebildigi kiosklar, restoranlarin birinci sinif bir dijital deneyim ve kullanimi kolay araytizlerle
misafirlerin beklentilerini karsilamasina yardimc1 olmaktadir. Ayrica misafirlerin kendi siparis siirecleri {izerinde
daha fazla kontrol saglayarak meniiyli goézden gecirmelerini ve sipariglerini kisisellestirmelerini

kolaylastirabilmektedir (Toast, 2024).

Bu baglamda, McDonald's, COVID-19 pandemisinden 6nce elektronik édeme, dijital menii ekran1 ve yapay

zekay1 miisterilerinin hizmetine sunmustur. 2018 yilinda, McDonald's Endonezya’da, kasada satin alma ve 6deme
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yapma ihtiyacini ortadan kaldirmak i¢in dokunmatik ekranl kiosk sistemini kurulmustur. McDonald's, meniiyii dijital
formda sunarak ve miisterilerin cihazin ekranina dokunarak kendi segencklerini se¢melerine olanak tantyarak,

kiosklarin siparis verirken miisterilerin kendilerini daha rahat hissetmelerini saglamistir (Stanley vd., 2023, ss. 1-2).

Havayolu isletmelerine ait kiosk cihazlari, yolcularin kendi rezervasyon ve biletleme islemlerini havalimanlari
icinde kendilerinin yapabilmelerini saglamak iizere konumlandirilmaktadir. Bu cihazlar, dokunmatik ekran
tizerindeki pencereler aracilifiyla bilgileri almakta, kredi kartt ve banka karti gibi ddeme araglariyla islem
yapabilmekte ve islemin sonunda yolculara binig kartlarini saglayabilmektedir. Coklu dil destegi sunan ve kullanimi
oldukea kolay olan kiosk cihazlari, herkesin anlayabilecegi sekilde tasarlanmistir. Bu sayede yolcular, yogun ugus
programlar1 olan havalimanlarinda uzun kuyruklarda beklemek zorunda kalmadan islemlerini hizlica

gerceklestirebilmektedirler (Pegasus, 2024).

Genel olarak incelendiginde kiosklar misafirlerin turizm isletmesinde odalara yerlesmek ve/veya siparislerini
vermek i¢in kendi kendilerine kullanabildikleri, arayiizii kolay cihazlardir. Bu cihazlarin kullanimi, zamandan
tasarruf saglamanin yani sira bekleme siirelerini kisaltarak ¢alisanlarin da is yiikiinii azaltarak igletmelerin caligsanlari

daha verimli kullanmasini saglamaktadir. Bu durum da misafir memnuniyetini artirici bir etki olusturabilmektedir.
Yiiz Tanima

Yiiz tanima teknolojisi, yapay zeka teknolojisinin bir uygulamasi olarak giderek daha fazla 6nem kazanan ve
cesitli amaglarla farkli endiistrilerde genis capta kullanilan bir teknolojidir. Yiiz tanima teknolojisi, bir kisinin
kimligini yiiz hatlarina gére tammlamak veya dogrulamak i¢in algoritmalar kullanmaktadir. Yiiz tanima, seyahat ve
turizm endiistrisinde de biiyiik oranda kullanilmaktadir. Ornegin, havaalanlar1 check-in islemlerini kolaylastirmak ve
giivenlik Onlemlerini artirmak i¢in yiliz tamima teknolojisini kullanabilmektedir. Yolcularin yiiz 6zelliklerini
kullanarak check-in yapmalarini saglayarak, havaalanlar1 bekleme siirelerini azaltabilir ve genel seyahat deneyimini
iyilestirebilir (Gupta vd., 2022). Bu uygulama yalnizca yolcularin ugaga binis siirecini hizlandirmakla kalmamakta,

ayn1 zamanda pandemi sonras1 donemde 6zellikle nemli hale gelen fiziksel temas ihtiyacini da en aza indirmektedir.

Yiiz tamima teknolojisinin seyahat endiistrisindeki kullanimlarindan biri de misafir hizmetleri alamyla ilgilidir.
Havayollar1 ve seyahat acentalari, etkilesim sirasinda misafirlerin duygularimi ve tepkilerini analiz etmek i¢in yiiz
tanima teknolojisini siklikla kullanmaya baglamistir. Boylece, misafir memnuniyetini gercek zamanli olarak analiz
etme, 6lgme ve hizmetleri bu tepkilere gore ayarlama olanagina sahip olabilmektedir. Bu sayede, calisanlar misafirin
ruhsal durumuna gore vermis oldugu belirli duygusal ipuglarindan yola ¢ikarak hizmet sunumlarim
iyilestirebilmektedir (Kement vd., 2024). Bu tiir gelismeler, sadece misafir iliskilerini iyilestirmekle kalmamakta,

ayn1 zamanda gelecekteki hizmet gelistirmeleri konusunda da 6ngorii saglamaktadir.
Sanal Gergeklik

Sanal gerceklik teknolojisi, simiile edilmis bir ortam olusturarak kullanicilarin kendilerini, gercek diinyadaki
konumlar1 ve mekénlar1 kopyalayabilen ve burada yeni deneyimler yaratabilen {i¢ boyutlu bir evren iginde
hissetmelerini ve deneyim kazanmalarim saglayan bir teknolojidir. Bu teknolojide misafirlerin gérme, ses ve bazen
de dokunma duyularmmi harekete geciren uyaricilar kullanilmakta, misafirlere sanal bir ortamda var olma hissi

saglamak i¢in sanal gerceklik gozliikleri kullanilmaktadir.

2452



Etci, F., Yilmaz, M. & Kurtulus. K. JOTAGS, 2024, 12(4)

Turizm sektoriinde sanal gerceklik, potansiyel misafirlerin seyahat karar1 vermeden oOnce destinasyonlari
deneyimlemelerini saglayan 6nemli ve giiclii bir pazarlama araci olarak hizmet vermektedir. Arastirmalar, sanal
gercekligin, misafirlerin duygusal baglarini ve konumla etkilesimlerini artirarak belirli destinasyonlar1 ziyaret etme
niyetlerini 6nemli dl¢iide etkileyebilecegini gostermektedir (Tussyadiah vd., 2018; Akhtar vd., 2021; Paliwal vd.,
2022). Turizm ve agirlama endiistrisinde kullanilan gesitli sanal gergeklik uygulamalarindan bazilari sanal otel turlari,
sanal seyahat deneyimleri ve sanal rezervasyon uygulamalaridir. Sanal otel turlari, otelin ortamini ve olanaklarini 3D
videolar olarak gosterir. Bu sayede misafirler, otelin sundugu olanaklara dair gercek zamanli deneyim
yasayabilmektedirler (Barnes, 2016). Misafirler, bir destinasyona gitmeden once seyahat etmeyi ve bu noktalari
kesfetmeyi deneyimlemek isteyebilirler. Bu, genellikle misafir yorumlar1 gibi ilgili bilgileri internet {izerinden
arayarak yapilmaktadir (Kim & Hardin, 2010, s. 739). Sanal gerceklik teknolojileri, goriilmemis yerleri 6nceden
kesfetmek ve seyahat etmek icin de kullanilmaktadir (Jung vd., 2016).

Dil Cevirmenleri

Bir dili baska dillere ¢eviren ¢esitli yazilimsal uygulamalar mevcuttur. Bu uygulamalar, 6zellikle yabanci tilkeleri
ziyaret eden ve tanimadiklar1 dillerle karsilasan gezginler i¢in olduk¢a faydalidir. Bir gezgin i¢in bilmedigi bir
destinasyona seyahat etmek, 6zellikle dil engelleri s6z konusu ise olduk¢a zorlayici olabilmektedir (Kilighan &
Yilmaz, 2020). Bu sorun, gidilen destinasyondaki yerel dili konusabilen bir rehber araciligiyla asilabilmektedir.
Ancak yapay zeka destekli ¢eviri uygulamalari, farkli diller arasinda es zamanli geviri yapabilmesi nedeniyle yerel
dil bilen rehberlere ihtiyag birakmamaktadir (Samala vd., 2022, s. 79). Ornegin, Google Cevirinin “Konusma Modu”
yerel haklin dilini bilmeyen gezginler igin sesli konusma hizmeti sunmaktadir. Bu segenek, gezginlerin kendi
dillerinde konusarak sesli mesaji kaydetmelerine, bu sesli mesajlar1 yerel dile gevirebilmelerine ve yerel halkla

iletisime gegebilmelerine yardimci olmaktadir (Azis vd., 2011).
Optimizasyon Hizmetleri

Yapay zekanmn maksimum olasilik algoritmasiyla birlikte kullanilmasi, hizmet saglayicilarin hizmetlerini
optimize etmelerini saglamaktadir (Moraga-Gonzalez & Wildenbeest, 2008). Bu algoritma, otel, ugus veya taksi
hizmetleri gibi birgok turizm alaninda uygulanmaktadir. Isletmeler, fiyat tahminlemesi yapmak ve taleplere gore
fiyat1 diistirmek ya da artirmak i¢in bu algoritmayr kullanarak dinamik fiyatlandirma politikasin1 benimserler
(Kilighan & Yilmaz, 2020, s. 366). Misafirler, bu algoritma sayesinde, rezervasyon yaparken fiyatlarin diigmesini
bekleyip beklememeye karar verebilmektedir (Ropero, 2011). Ayrica, bu yapay zeka destekli algoritma teknolojisi
capraz satigta da kullanilabilmektedir. Capraz sati, miisterilere ana hizmetle birlikte tamamlayici iiriinlerin
sunuldugu bir satig stratejisi olarak diisiiniilebilir. Ornegin, bir turist taksi hizmeti aradiginda, yapay zeka ona taksi
hizmetinin yan1 sira yakinlardaki otel secenekleri, eglence alanlar1 gibi tamamlayici hizmetler hakkinda nerilerde

de bulunabilmektedir (Bulanov, 2019).
Turizmde Yapay Zeka Uygulamalari: Firsatlar ve Kisithliklar - Sentez

Gliniimiizde yapay zeka, turizm endiistrisinde genis bir yelpazede uygulanmaktadir. Zaman iginde kullanimm
yogunlasan yapay zeka uygulamalarimin kabulii ve benimsenmesinin sonucunda is siire¢lerine entegrasyonu giderek
yaygimlik kazanmaktadir. Is giicii maliyetlerinin artistyla birlikte personel bulmada yasanan zorluklar, isletmeleri

teknoloji kullanimina yoneltmektedir. Ozellikle yapay zeka teknolojilerinin kullanimiyla birlikte isletmelerin is giicii
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ve operasyonel maliyetleri diisebilmekte, misafir memnuniyeti de artabilmektedir. Bu baglamda, turizm
isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin kullaniminin sundugu firsatlar bircok arastirmaci tarafindan arastirma
konusu haline gelmistir. Yapay zeka teknolojilerinin turizm isletmelerinin siireglerine entegrasyonu birgok agidan
fayda saglarken ayni zamanda birtakim kisithiliklart da beraberinde getirmektedir. Bu kapsamda, yapay zeka

uygulamalarinin turizm endiistrisine sundugu bazi firsatlar ve karsilasilabilecek kisitlhiliklar detayli bir sekilde Tablo

2’de verilmistir.

Tablo 2. Turizmde Yapay Zeka Uygulamalarinin Sundugu Firsatlar ve Muhtemel Kisitliliklar

Turizmde Yapay Zeka Uygulamalarinin Sundugu Firsatlar

Turizmde Yapay Zeka Uygulamalarimin Kisithhiklar:

Yapay zeka teknolojileri 7/24 caligabilir.

Yapilandirilmig durumlarda ¢alisabilirler.

Yazilim ve donanim giincellemeleriyle ¢aligma alanini
genigletebilir ve ¢esitli gorevleri yerine getirebilir.

Yaraticiliktan ve kisisel yaklasimdan yoksunlardir.

Hizmet prosediirlerini takip ederek verilen gorevleri eksiksiz ve
zamaninda yerine getirebilir.

Insan denetiminden tamamen bagimsiz degillerdir.

Hizmet kalitesinin siirekliligini saglar veya gerektiginde
iyilestirmeler yapabilir.

Calisanlar tarafindan islerini kaybedecekleri diisiincesiyle bir
tehdit olarak algilanirlar.

Rutin isleri tekrar tekrar yerine getirir.

Calisanlarin isten ayrilma niyetlerini artirabilir.

Insan ¢alisanlar gibi grev, dedikodu ve ayrimecilik yapmazlar,
haber vermeden isi birakmazlar, olumsuz duygular
gostermezler, isten kagmazlar, licret artig1 istemezler,
hastalanmazlar ve isletmeyi dava etmezler.

Bu teknolojilerin teknolojiyi yogun kullanmayan ya da
teknolojiye direng gosteren misafirle etkilesime girmeleri,
misafir memnuniyetsizligi olusturabilir.

Operasyonel verimliligi ve iggiicii verimliligini artirir.

Isten ayrilan ¢alisanlarin ¢ok olmasi durumunda, yeni
calisanlarin ise alim ve egitim maliyetleri artirabilir.

Nitelik gerektiren isleri yerine getirerek isletmelerin daha
vasifsiz ¢alisanlari ige almalari i¢in potansiyel ¢alisan havuzunu
genigletebilir.

Insan galisanlarin psikolojisini etkileyerek isletmede olumsuz
iklim yaratabilir ve bu durum da inovasyonu engelleyebilir.

Vasifsiz ¢alisanlar arasindaki rekabeti artirir, maaslarini
diisiiriir, maliyetleri kontrol altinda tutar ve misafirlere diisiik
maliyetle hizmet sunumunu kolaylastirir.

Kullanimlari daha egitimli personel gerektirir. Bu durum da
calisanlarin pazarlik giiciinii, rekabet giiciinii ve maaglarini
artirabilir.

Caligan maliyetlerini azaltir.

Calisanlar ve misafirler yapay zeka teknolojilerine direng
gosterebilirler.

Isletmenin satiglarini, gelirlerini ve pazar paylarmi artirr.

[k kurulum, satmn alma, bakim ve yazilim/donanim giincelleme
maliyetleri yliksektir.

Calisanlarin is yiikiinli azaltarak zamandan tasarruf etmelerini
saglar.

Altyapinin yapay zeka teknolojilerine uyarlanmasi yiiksek
yatirim maliyetleri gerektirir.

Yiiksek teknolojili, yenilik¢i isletme imajiyla tanitima ve
agizdan agiza duyuruma olumlu katkida bulunabilir.

Bir varlik olarak isyerindeki sigorta maliyetlerini artirir.

Misafirlerin algiladigi hizmet kalitesini artirabilir.

Misafir sorularina otomatik yanit vermeleri nedeniyle bazi
durumlarda misafir memnuniyetsizligi ortaya cikabilir.

Calisanlari ise alma ve isten ¢ikarma konularinda karsilasilan
problemleri bir noktaya kadar ¢dzebilir.

Misafirle etkilesimde, misafiri anlama ve duygulari ifade
etmede zorlanabilirler.

Misafir memnuniyetini ve deneyimini artirabilir.

Calisanlarin tembellesmesine ve verimlerinin diigmesine neden
olabilir.

Cok dilli kapasitesiyle farkli milletlerden misafirlere hizmet
edebilir.

Misafirlerin bilgileriyle ilgili giivenlik ve gizlilik endiselerini
beraberinde getirebilir.

Misafirle etkilesimde bulundugu siirece misafirlerin tutum ve
davranislartyla ilgili bilgi toplayabilir ve misafirlere sunulan
hizmetin ve tekliflerin iyilestirilmesine yardimei olabilir.

Bu teknolojilerin otonom olarak ¢aligabilmesi nedeniyle bazi
islerin yapilmasinda kontrol kaybedilebilir.

Hizmet sunum siirecini eglenceli hale getirerek miisteriler i¢in
deger yaratabilir.

Diisiik teknolojili ve diisiik sermayeli turizm igletmeleri yavas
yavas faaliyetlerini sonlandirabilir.

Gezginlerin yabanci bir ortamda gezinmelerine yardimci olarak
hissettikleri endise ve korkuyu azaltabilir.

Bu teknolojiler, giivenlik ve gizlilik tehditlerine karsi
savunmasiz olabilmektedir, bilgisayar korsanlar1 makine
6grenimi modellerinden misafir bilgilerini kolayca tersine
mithendislikle elde edebilmektedir.

Gezginlerin yeni ve unutulmaz deneyimler yasamalaria
yardimci olabilir.

Misafirler, turizm igin dnemli olan insan temasini ve ihtiyag
duyduklari sosyal destegi kaybedebilir.

Is siireclerini ve karar alma siireglerini kolaylastirir.

Insan isgiiciiniin teknolojik okuryazarlig1 diisiiktiir.

Misafirlere kisisellestirilmis hizmet sunar.

Hizmet odakli turizmde bu teknolojilerin kullanilmasi, insan
dokunusunun eksikligini hissettirebilir.

Turist rehberlerinin turlarini daha rahat planlayip
yonetebilmelerine imkan saglar.

Kiiltiirel farkliliklar, misafirlerin bu teknolojileri benimsemesini
zorlastirabilir.
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Kaynak: Ivanov & Webster, 2018; Buhalis vd., 2019; Ivanov, 2019; Ivanov & Webster, 2019a; Ivanov & Webster, 2019b; Li
vd., 2019; Lukanova & llieva, 2019; Belanche vd., 2020; Gafaar, 2020; Pillai & Sivathanu, 2020; Tussyadiah, 2020; Buhalis &
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2024; Karamustafa & Kilichan, 2024; Pitardi vd., 2024 ¢alismalarindan faydalanilarak olusturulmustur.

Yapay zeka teknolojilerinin turizm endiistrisindeki baslica firsatlarindan biri, operasyonel verimliligi ve hizmet
kalitesini artirmasidir. Ozellikle yapay zekd teknolojilerinin 7/24 calisabilmesi, insan calisanlarin siirekli
kullanilamadig1 ve sayica yetersiz kaldig1 durumlarda isletmelerin kesintisiz hizmet sunmalarin1 saglamaktadir. Bu
sayede hizmetin siirekliligi saglanarak ve hizmet sunum siireclerinde iyilestirmeler yapilarak misafir memnuniyeti
artirilabilmektedir. Ayrica, bu teknolojilerin rutin isleri tekrar edebilme ve hizmet prosediirlerini eksiksiz bir sekilde
yerine getirebilme kapasitesi, operasyonel verimliligi ve ¢alisanlarin verimliligini artiran unsurlardir. Bu durum da
calisanlarin is yiikiinii azaltmakta ve zamandan tasarruf etmeleriyle daha verimli islerde calismalarini saglamaktadir.
Boylece, vasifsiz iglerin yapay zeka teknolojileri tarafindan yerine getirilmesiyle isletmeler insan ¢alisanlarini daha

nitelikli iglerde galigtirabilme imkanina erigebilmektedir.

Yapay zeka teknolojilerinin yazilim ve donanim giincellemeleriyle birlikte calisma alanlarini genigletmesi, hizmet
sunumunda esnekligi beraberinde getirebilmektedir. Bu teknolojiler, verilen gorevleri giincellemeler yoluyla daha
dogru ve zamaninda tamamlayarak insan calisanlardan kaynakli hatalarin 6niine gegebilmektedir. Ayrica, bu
teknolojiler insan ¢aliganlar gibi grev, dedikodu, isten kaytarma vd. toplumsal sorunlara yonelmeyerek isletmelerin
is stireclerinde istikrari, devamlilig1 ve kesintisiz hizmet sunumunu garanti edebilmektedir. Misafirlerle etkilesimde
bulunarak toplanan veriler, hizmet sunumunun iyilestirilmesine yardimci olurken ayni zamanda kigisellestirilmis

hizmet sunumu ve misafir deneyimini de gelistirebilmektedir.

Yapay zeka teknolojilerinin ¢ok dilli bir yapiya sahip olabilme yetenekleri ve gezginlerin farkli destinasyonlarda
gezinmelerine yardimeci olabilmesi, uluslararas: turistleri cekmek acisindan onemli bir firsat olarak goriilebilir.
Teknolojinin sagladigi bu yenilik¢i hizmetler, turizm isletmelerinin uluslararasi alanda tanitimina ve imajina katkida
bulunmakta, gelen misafirlerin de memnun edilmesi sonucunda agizdan agiza duyuruma olumlu ydénde katki
saglamaktadir. Turist rehberleri agisindan ise turlarini daha iyi planlayip yonetebilmeleri ve hizmet sunum stireclerini

daha eglenceli hale getirmeleri, turistler i¢cin unutulmayacak deneyimler yasamalarina ortam hazirlayabilmektedir.

Yapay zeka teknolojilerinin turizm endiistrisinde kullanimi firsatlar sundugu kadar birtakim kisithiliklar da
beraberinde getirmektedir. Bu teknolojiler, sadece yapilandirilmis gorevlerde etkili olabilmekte, yaraticiliktan ve
kisisel yaklasimdan yoksun kalabilmektedir. Bu durum da ozellikle hizmet odakli turizmde, misafirlerin
beklentilerinin tam olarak karsilanamamasi riskini tasiyabilmektedir. Hizmet odakli turizmde en 6nemli unsur olan
insan dokunusunun eksikligi, misafirlerin sosyal destek arayislarini karsilayamamasi ve bunun sonucunda misafir

memnuniyetsizliginin olusmasi turizm igletmeleri agisindan ¢oziilmesi gereken sorunlarin baginda gelmektedir.

Yapay zeka uygulamalari, tamamen insan denetiminden bagimsiz olacak sekilde calisamamakta, gérevleri yerine
getirmek i¢in insanin denetimine ihtiyag duymaktadir. Bununla birlikte, bu teknolojilere operasyonel siireglerde
siklikla yer verilmeye baslanmasi, ¢alisanlar tarafindan bir tehdit olarak algilanabilmekte ve calisanlar isten ayrilma
niyetlerini artirarak yeni is aramaya baglayabilmektedir. Bu durum da galiganlarin moral ve motivasyonunu
disiirebilmekte, is yerinde olumsuz iklimin olugsmasina sebep olabilmektedir. Ayrica, isinde uzmanlasan ¢aliganlarin

isten ayrilmasi sonrasinda yeni ¢alisanlarin ise alinmasi siirecinde yeni calisanlarin isletmeye uyumu ve egitimi
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isletmeye 6dnemli mali ytikler getirebilmektedir. Bununla ilave olarak, bu teknolojilerin ilk kurulum, bakim, altyap1
gibi yatirnm maliyetlerinin de yiiksek olmasi teknik agidan isletmeleri zorlayict durumlardir. Yiiksek teknolojik
altyapiya sahip olmayan, diisiik teknolojili ve diisiik sermayeli turizm isletmelerinin rekabet giicli zayiflayacagindan

bu tiir isletmeler kapanma tehlikesiyle karsi karsiya kalabilecektir.

Bu teknolojiler, giliniimiiz teknolojik gelismelerinde gizlilik ve giivenlik tiirii tehditlere karst savunmasiz
kalabilmektedir. Bu nedenle, bu teknolojileri isletme siireclerine entegre eden turizm isletmeleri, gizlilik ve giivenligi
de 6n planda tutmak zorundadir. En ufak bir bilgi sizintis1, ulusaldan uluslararasi ortama bir dizi yasal soruna sebep

olabilecektir

Misafirler arasindaki kiiltiirel farkliliklar da bu teknolojinin benimsenmesini zorlagtiran énemli unsurlardan
biridir. Ozellikle teknolojiyi yogun kullanmayan veya teknolojiye direng gdsteren misafirlerle etkilesimde yapay
zekd uygulamalari misafir memnuniyetini saglayamayabilir. Bu durum da yapay zekanin turizm endiistrisinde

kullaniminin 6niindeki engellerden biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Yukarida da bahsedildigi iizere, yapay zeka uygulamalar1 turizm endiistrisinde 6nemli firsatlar sunarken ayni
zamanda dikkatli bir sekilde ele alinmas1 gereken kisitliliklar1 da biinyesinde barindirmaktadir. Turizm isletmeleri,
bu teknolojileri isletme siireglerine entegre ederken calisanlarin uyumunu saglamak, onlar1 egitmek, teknolojik okur
yazarliklarin1 artirmak ve misafir memnuniyetini korumak ve iyilestirmek i¢in stratejik adimlar atabilmelidir. Bu
dogrultuda, gelecekte yapay zekanin sundugu firsatlart optimize ederken kisitliliklart da minimize etmek, turizm

isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmeleri adina kritik 6nem tagimaktadir.
Sonuc ve Oneriler

Turizm endiistrisinde yapay zeka uygulamalari kullanimi giderek yayginlasan teknolojiler olarak 6n plana
cikmaktadir. Yapay zeka uygulamalari, turizm isletmelerinin operasyonel ve is giicii verimliliklerini artirmanin yani
sira misafir memnuniyetini artirma ve operasyonel maliyetleri diigiirme gibi birtakim firsatlar sunmaktadir. Ancak,
bu teknolojilerin sundugu firsatlarin yaninda birtakim kisitliliklar1 da beraberinde getirdigi goriilebilmektedir. Bu
baglamda bu ¢aligmanin amaci, turizm endiistrisinde yapay zeka uygulamalarinin kullaniminin olusturacag: firsatlari
ve muhtemel kisitliliklari, riskleri tartismak ve sektore yonelik onerilerde bulunmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda,
sektorel ornekler derlenmis, literatiir taramasina dayali olarak da bu teknolojileri turizm isletmelerinin operasyonel

stireclerine entegre etmelerinin firsatlar1 ve kisithliklart ortaya ¢ikartilmistir.

Yapay zeka teknolojileri tiim endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisini de doniistiirme potansiyeline sahiptir.
Ozellikle hizmet sunum siiregleri ve prosediirlerinin otomatiklesmesi, 7/24 kesintisiz hizmet sunma kabiliyeti ve
misafirlere kisisellestirilmis hizmet sunumuna imké&n vermesi yapay zekanin turizm isletmelerine sundugu 6nemli
firsatlar arasindadir. Turizm igletmeleri rutinlesen ve tekrar eden isleri yapay zeka teknolojilerinin yerine getirmesini
saglayarak calisanlarin zamandan tasarruf etmelerine ve calisanlarin niteliklerine uygun is ve islemlerde
gorevlendirilmelerine yardimei olmaktadir. Bu durum, sadece operasyonel verimliligi artirmakla kalmamakta, ayni
zamanda misafirlere sunulan hizmet kalitesini de siirekli gelistirerek ve iyilestirerek misafir memnuniyetini
artirabilmektedir. BoOylece devamli misafir portfoyli genislemekte ve isletmenin siirdiiriilebilirligi
saglanabilmektedir. Yapay zekanin ¢ok dilli hizmet sunmaya elverigli olmasi, turizmde farkli milletlerden

misafirlerin agirlanmasi ve onlarin kiiltiirel farkliliklar1 géz oniine alindiginda oldukg¢a 6nemli bir fayda olarak 6n
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plana ¢ikmaktadir. Bu kapasitesi sayesinde, misafirlerin isletme ile ilgili deneyimi olumlu yonde etkilenmekte ve
isletmelerin misafir portfoylinii de tim diinya cografyasina genisletebilmektedir. Ayrica yapay zeka tarafindan
misafirlerin tutum ve davranislarina iligkin toplanan veriler, hizmetin kigisellestirilmesi bakimindan énemli bir arag
olarak goriilebilmektedir. Bu kisisellestirilmis hizmetler, misafirlerin kendilerini 6zel hissetmesine ve misafir

sadakatini artirarak igletmelerin uzun vadeli basari elde etmelerine katkida bulunabilmektedir.

Isletmelerin yapay zeka kullanimi neticesinde hizmetlerin daha verimli ve etkin bir sekilde yapilmasina olanak
tanimasiyla birlikte maliyet tasarrufu sagladigi goriilmektedir. Bu gergeveden bakildiginda, saglanan maliyet
tasarruflarinin igletmelerin yeni yatirimlarinda bir finansman kaynagi olarak kullanilabilecegi diisiiniilmektedir. Bu
sayede igletmelerin yatirimlar artabilecektir. Bu teknolojilerin kullanimina bagl olarak elde edilen bir diger firsat
ise misafirlere verilen hizmet kalitesinin gelistirilmesidir. Bu kapsamda, yapay zeka destekli ¢eviri uygulamalari ile
dil bariyeri asilmis olup, sohbet robotlar1 ile 7/24 kesintisiz bir sekilde hizmet verilebilmektedir. Bu sayede
misafirlerin iletisim sorunu yasamadan rahat bir sekilde iletisime gecebilecegi, sohbet robotlari ile kesintisiz hizmet
sunumunun insan isttihdamini ortadan kaldirdig1 i¢in de hem maliyetleri asag1 ¢cekecegi hem de sektorde siklikla
karsilagilan fazla mesaiden kaynakli verimsizligi azaltici bir etkisi olacagi ongoriilmektedir. Yapay zeka yeni
yonetim, pazarlama ve stratejilerin gelistirilmesi acisindan igletmelere yardime1 oldugu icin organizasyonel karar
alma siireglerinin daha verimli olmasini da saglayabilmektedir. Yapay zeka destekli maksimum olasilik
algoritmasiyla en uygun fiyat onerisi ve buna bagl olarak ¢apraz satis yapilmasi ise isletmelerin gelirlerini artirict
bir etki yapmaktadir. isletmeler bu sayede iiriin veya hizmet portfdyiinii genisleterek farklilastirmaya gidebilirler.

Boylelikle, diger isletmelerle kiyaslandiginda 6nemli bir rekabet istiinliigii elde edebilirler.

Yapay zeka teknolojilerinin turizm endiistrisindeki firsatlarinin yani sira baz1 kisitliliklart da bulunmaktadir. Bu
teknolojilerin en temel kisitliliklarindan biri, hizmet odakli bir endiistri olan turizmde insan yaraticiligindan ve insan
dokunusundan yoksun olmasidir. Turizm endiistrisi hizmet yogun bir endiistri olarak genellikle hizmet eden ve
hizmet edilenin insan oldugu bir endiistridir. Bu nedenle misafirler hizmet sunumunda insan dokunusunu yogun bir
sekilde arayabilmektedir. Yapay zeka teknolojilerinin insan duygularin1 anlama ve beklentileri karsilama konusunda
yetersiz kalmasi misafir memnuniyetsizligine yol agabilecek bir durumdur. Bunun yani sira, bu teknolojilerin ilk
kurulum maliyetlerinin, bakimlarinin, satin alimlarinin ve yazilim/donanim giincellemelerinin maliyetinin yiiksek
olusu turizm igletmelerinin karsilastigi bir diger kisithilik olarak goriilmektedir. Teknolojinin diisiik seviyede
kullanilabildigi, diisilk sermayeli turizm isletmeleri icin bu maliyetler oldukca yiiksek kalabilmekte ve bu
teknolojileri benimseme ve is siireglerine entegre etme konusunda 6nemli bir engelle karsilasabilmektedir. Ayrica bu
teknolojiler icin gerekli altyapinin kurulmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi yiiksek biitceler gerektirdiginden
ilerleyen yillarda kiiciik dlcekli bu turizm isletmelerinin rekabet giiclerini kaybetmeleri sonucunda kapanma
tehlikesiyle kars1 karstya kalabilecegi dngoriilmektedir. Yapay zeka biiyiik verileri isleyebilen bir sistemdir; fakat
baz1 durumlarda, 6rnegin sohbet robotlarinda oldugu gibi, acil durumlarin veya karmagik sorunlarin ¢éztimiinde
yetersiz kalabilmektedir. Yapay zekénin iletisim agisindan sinirli becerilere sahip olmasi ve yapilandirilmig
durumlara gore ¢alisabilmesi, yanlis ve yaniltici bilgilere yol ag¢abilmektedir. Bu durumun isletmeyi ziyaret eden

misafirleri de yanlis yonlendirebilecegi diisiiniilmektedir.

Yapay zeka teknolojilerinin ¢aliganlar iizerindeki etkisinin de dikkatle incelenmesi ve takip edilmesi

gerekmektedir. Calisanlar bir tehdit olarak gordiikleri bu teknolojileri benimseme ve kullanma konusunda direng
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gosterebilir, ayrica isten ayrilma niyeti i¢inde de olabilirler. Boyle bir durum, isletmenin orgiitsel iklimini bozacagi
gibi misafirlere sunulan hizmet kalitesini de diislirme potansiyeline sahiptir. Bu da turizm isletmesine misafir
memnuniyetsizligi olarak geri donebilecektir. Bu nedenle ¢aligsanlara yapay zekanin bir tehdit degil, onlarin iglerini
kolaylastiran, ig yiikiinii alan, agir isleri yapan araglar olarak gormeleri gerektigine yonelik gerekli egitimler ve
bilgilendirmeler saglanmalidir. Bunlara ilave olarak, gizlilik ve giivenlik endiselerini giderilememesi misafirlerin
isletmeye duydugu giiveni sarsabilecek ve bu teknolojileri benimsemeleri zorlasabilecektir. Bu nedenle turizm
isletmeleri bu teknolojilerin giivenilirligini saglamak i¢in gerekli onlemleri almali ve veri koruma ile ilgili
stratejilerini siirekli olarak giincellemeli ve iyilestirmelidir. Isletmelerin hukuki kurallar ¢ercevesinde iiciincii taraf
yazilim firmalartyla anlasarak veya kendi blinyelerinde gerekli tedbirleri alarak verileri depolamalarinin olusabilecek

veri ihlallerine kars1 bir nebze ¢6ziim olabilecegi diistiniilmektedir.

Sonug olarak, yapay zekd uygulamalari turizm endiistrisini énemli Olciide doniistiirme potansiyeline sahiptir.
Genel anlamda sohbet robotlari, hizmet robotlari, kiosk cihazlar, yiiz tanima teknolojisi, sanal gergeklik, dil
cevirmenleri, optimizasyon hizmetleri gibi alanlarda kullanilmasiyla birlikte bir takim firsatlar ve kisithiliklar ile
karsilasilabilmektedir. Bu teknolojiler isletme igerisinde dogru bir sekilde konumlandirilip kullanildiginda,
isletmelerin hizmet kalitesini, verimliligini, misafir memnuniyetini artirabilmekte, bunlarin bir sonucu olarak da
turizm isletmeleri siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii elde edebilmektedir. Turizm sektoriiniin siirdiiriilebilirligi ve
gelisiminin hiz kazanmasi ve yaratici yenilikler sunarak i¢inde bulundugu ya da bulunacagi doneme 6zgii hizmetler
sunmasi bakimindan yapay zeka ile uyumlu sistemler kurulmasinin ve altyapinin gelistirilmesinin isletmelere fayda
saglayacagi disiiniilmektedir. Bu teknolojileri isletmeye entegre etmenin getirmis oldugu kisithiliklarin da iyi analiz
edilmesi ve gerekli 6nlemlerin alinmasi, bu kisitliliklarin etkisini en aza indirecek stratejilerin gelistirilmesi 6nem
arz etmektedir. Oniimiizdeki yillarda, yapay zeka teknolojilerinin turizm endiistrisinde birgok isletme tarafindan daha
yogun bir sekilde kullanilacag1 ongériilmektedir. Ozellikle yapay zekanim sahip oldugu yetenekler ve teknolojik
yenilikler, bu teknolojilerin daha erisilebilir ve kullanict dostu uygulamalar olarak benimsenmesini ve daha fazla
misafir ve isletme tarafindan kullanilmasimi saglayabilecektir. Bu teknolojilere uyum saglamak icin de turizm
isletmelerinin yenilik¢i ¢oziimler liretmesi ve bu teknolojilere yatirim yaparak operasyonel siireglerine entegre
etmeleri oldukca onemlidir. Ozellikle yapay zekamin kisisellestirilmis hizmet sunumunda misafirlerin istek ve
talepleri konusunda proaktif ve daha Ongériilii olabilmesi durumunda turizm endiistrisi yeni bir caga adim
atabilecektir. Bunlara ilave olarak, insan ve yapay zekd teknolojilerinin birlikte uyum iginde c¢alismalarinin
saglanmasi, bu is birliginin dengeli bir sekilde optimize edilmesi, turizm endiistrisinin gelecekte daha basarili
olmasini saglayabilecektir. Turizm endiistrisinde bu teknolojilerin faydalarini artirmak, kisithiliklarm ise iistesinden
gelebilmek i¢in tiim paydaslarin katilimi saglanmali, is birligi yapilmali, bilgi paylasimi artirilmali ve entegrasyon
konusunda veri gizliligi ve giivenilirligi de garanti altina alinmalidir. Turizm endiistrisi, yapay zeka teknolojilerinin
sundugu firsatlar1 en iyi sekilde degerlendirebilmek icin proaktif, esnek ve yenilik¢i stratejiler gelistirmeye devam
etmelidir. Bu teknolojilerin biiyiimesi ve entegrasyonunun dogru sekilde yonetilmesi, turizm endiistrisinin
stirdiirtilebilir bir biiylime ve gelisme gostermesine katki saglayabilecek, bu durum da hem igletmeler hem ¢alisanlar

hem de misafirler i¢in uzun vadeli deger olusturabilecektir.
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Beyan

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

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

The adoption and implementation of artificial intelligence (Al) technologies in the tourism industry, as in many
other industries, have begun to drive profound digital transformations. These technologies offer several advantages
to tourism businesses, including enhanced operational and workforce efficiency, automation of operational processes,
personalized guest interactions, improved guest experiences, and sustainability. Given that the tourism industry is
inherently service-oriented, it holds significant potential to benefit from the advantages offered by Al technologies.
In this context, the aim of this study is to examine the use of Al technologies in the tourism industry, explore current
application examples, and identify the benefits and challenges of these technologies for tourism businesses, providing
recommendations for sector representatives. The study presents an analysis based on existing literature and sector

practices, and it develops guiding strategies for stakeholders in their strategic decision-making processes.

Al was first defined by John McCarthy in 1956 as the development of machines and software that mimic human
intelligence and possess human-like abilities such as thinking, learning, and problem-solving. The theoretical
foundations of Al were laid by the works of Alan Turing. Today, Al is widely used across numerous fields, from

industrial automation to healthcare, agriculture to the energy sector, and continues to evolve.

The adoption and application of emerging Al technologies by tourism businesses are highly beneficial for
delivering innovative services, products, and experiences. In the tourism industry, Al applications are utilized in areas
such as chatbots, service robots, kiosk devices, facial recognition technology, virtual reality, language translators,
and optimization services (Bulchand-Gidumal, 2020; Samala et al., 2022; Zlatanov and Popescu, 2019; Huang et al.,
2021; Ivanov and Webster, 2019).

The study's findings indicate that Al applications offer a wide range of benefits in the tourism industry. Foremost
among these is the provision of 24/7 uninterrupted service. Al technologies are not constrained by working hours
like human employees and can consistently deliver the same level of service quality. This capability can enhance
guest satisfaction and contribute to the improvement of service quality and delivery. Additionally, Al applications
increase operational and workforce efficiency by automating routine tasks, allowing human employees to focus on

more skilled roles, which in turn contributes to cost reductions.

Another significant benefit of Al is the personalization of services offered to guests. These technologies collect

and analyze guest data to provide personalized services tailored to individual needs, which can enhance guest loyalty
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and satisfaction. The collected data also contribute to enriching the services offered to guests. Particularly, Al's
multilingual service capability helps tourism businesses expand their guest portfolio and serve to guests from all

nationalities.

Despite the benefits, integrating Al technologies into operational processes poses several challenges for tourism
businesses. Chief among these challenges is the lack of creativity and human touch in Al technologies. Al systems
operate effectively in structured situations but lack the initiative to handle unstructured or unpredictable scenarios.
Given the highly interactive and human-centric nature of the tourism industry, guests often have high expectations
for personalized service. Al's inability to empathize and meet these expectations may lead to guest dissatisfaction.
Furthermore, the perception of Al technologies as a threat to job security can cause anxiety among human employees.
This perception can negatively impact the organizational climate within businesses, leading to resistance to change
among employees. Similarly, guests who are less familiar with technology or are culturally distant from it may resist

these technologies due to unfamiliarity, resulting in challenges in their adoption.

Another critical challenge is the high costs associated with the acquisition, initial setup, maintenance, and updating
of Al technologies. For small-scale businesses, the cost of these technologies can be prohibitive, making it difficult
for them to adopt and use Al effectively. These businesses may struggle to maintain competitiveness and could face
the risk of closure. Additionally, concerns about privacy and security must be considered. If guest concerns about
data security and privacy are not adequately addressed, trust issues may arise, potentially leading to guest

dissatisfaction and loss of revenue.

In the future, the use of Al technologies in the tourism industry is expected to become more widespread, as it is
in other industries. Therefore, it is recommended that tourism businesses adopt innovative and adaptive strategies.
First and foremost, collaboration between human employees and Al technologies should be prioritized. Tasks
requiring creativity and empathy should be handled by human employees, while routine and repetitive tasks can be

managed by Al technologies. This approach allows human employees to be utilized in more skilled roles.

Training programs should be implemented to help employees understand that Al technologies are not threats but
supportive tools that facilitate and enhance their work. Moreover, training programs should be organized to increase
technological literacy among employees and to support those who are resistant to change, ensuring more effective

and efficient use of these technologies.

The effective and efficient use of Al technologies is closely linked to the analysis of guest data and the provision
of personalized services based on insights derived from this data. Personalized service offerings tailored to guests'
expectations and needs can not only enhance guest satisfaction but also strengthen guest loyalty. In this process,
ensuring data security and protecting guests' personal information is of critical importance for maintaining business

reputation.

Providing the necessary infrastructure for Al technologies to work harmoniously with operational processes is
essential for businesses to maximize the benefits of these technologies. Innovative solutions such as cloud-based Al
systems and scalable software technologies can help businesses control costs while developing flexible and

compatible solutions.
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In conclusion, Al technologies offer significant opportunities and advantages to the tourism industry. However,
successful integration and sustainability of these technologies require careful planning and management. Optimizing
collaboration between humans and Al, facilitating employee adaptation to these technologies, and enhancing guest
satisfaction through personalized services are crucial for the future of the tourism industry.

This study emphasizes the importance of multi-stakeholder collaboration in the integration of Al technologies
into the tourism industry. Policymakers, sector representatives, tourism businesses, and academics should work
together to leverage the opportunities offered by these technologies while collectively overcoming the challenges. In
this process, integrating Al in a way that enhances guest experiences and service quality can contribute to the
sustainable growth of the tourism industry. In the future, the widespread use of Al in the tourism industry—both in
terms of business operations and geographical reach—and maximizing the benefits of these technologies will be

achievable through the development of innovative strategies and compatible business models.
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