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Bir bilgisayarla etkilesim kurma fikri ¢ok eskilere dayanmasina ragmen teknoloji alaninda
gerceklesen devrim niteligindeki gelismeler sonucu gelistirilen chatbotlar giiniimiizde bu
etkilesimi miimkiin kilmistir. Yapay zeka ve dogal dil isleme (NLP) alanlarindaki
ilerlemelerle birlikte kullanim alanlar1 genisleyen chatbotlarin diger sektorler gibi turizm
sektoriinde de yaygin olarak kullanilmaya baglandigi sdylenebilir. Calismanin temel amaci,
chatbot kavramini incelemek ve konaklama igletmelerinde kullanim alanlarint kesfetmektir.
Calisma, gelencksel derleme niteligindedir. Caligmada chatbotlarin tarihsel gelisimindeki
kilometre taslar1 ve bu tarihi gelisimine paralel olarak siniflandirilmalarina temel olan
teknolojiler agiklanmaktadir. Chatbotlarin sagladigi avantajlar misafir ve isletme bakis
acistyla incelenmistir. Misafir agisindan avantajlar; 7/24 ulasilabilir olma, ¢oklu dil destegi,
kisisellestirilmis misafir deneyimleri, misafir memnuniyetini ve sadakatini arttirma, misafir
stresini azaltma ve daha hizli rezervasyon ve satis islemlerini ger¢eklestirme unsurlari ile
iliskilidir. Isletmelere yonelik avantajlar1 da genel olarak is siireclerini optimize ederek
kaynaklar1 daha verimli kullanabilme ve miisteri hizmetlerini iyilestirme olarak
Ozetlenebilir. Ayrica ¢aligmada, konaklama isletmelerinde bu teknolojinin kullaniminin
baslangi¢c asamasinda oldugu ve hizli bir bigimde yayginlastig1 sonucununa ulagilmistir.
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* Sorumlu Yazar

Although the idea of interacting with a computer dates back a long time, the revolutionary
developments in technology have made this interaction possible today. It can be expressed
that chatbots, whose areas of use have expanded with the advances in artificial intelligence
and natural language processing (NLP), have begun to be widely used in the tourism sector
along with other sectors. The main aim of the study is to examine the concept of chatbots
and explore its areas of use in accommodation businesses. The study have characteristics
of traditional compilation. The milestones in the historical development of chatbots and the
technologies that form the basis for their classification in parallel with this historical
development are explained in the research. The advantages provided by chatbots have been
examined from the viewpoint of both guests and management. Advantages from the
viewpoint of the guest; it is associated with being accessible 24/7, multilingual support,
personalized guest experiences, increasing guest satisfaction and loyalty, reducing guest
stress, and performing faster reservation and sales transactions. The advantages for
businesses can generally be summarized as optimizing business processes to use resources
more efficiently and improving customer services. Otherwise, the study concluded that the
use of this technology in accommodation businesses is in its infancy and is rapidly
spreading.
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Chatbot pazari diinyada giderek artan bir ivme ile gelisim gostermektedir. Ozellikle son on yilda, yapay zeka (YZ)
alanindaki teknolojik gelismeler ve chatbotlarin kullanimimi kolaylastiran platformlar sayesinde farkli sektorlerde
uygulamalar1 yayginlagmaktadir. Wigger 2018 yilinda, chatbot pazarinin 2024 yilina gelinceye kadar 1,34 milyar
dolar1 gegmesinin beklendigini belirtirken, Mordor Intelligence (2024)’1n raporunda chatbot pazarmin biiyiikliigiiniin
2024 yilinda 7,01 milyar dolar olacag: belirtilmektedir. Yine ayni raporda, %24,32’lik bir bilesik yillik biiyiime
orantyla 2029 yilina kadar 20,81 milyar dolara ulasmas1 beklendigi ifade edilmektedir. Bu rakamlar, giiniimiizde,
“bedenlenmemis YZ” olarak da nitelendirebilecegimiz chatbotlarin kullanim artis hizinin beklenenden fazla

oldugunu ve giderek artan 6nemini ortaya koymaktadir.

Tiiketici etkilesimi acisindan; Servion (2018), 2025 yilina kadar miisteri hizmetleri etkilesimlerinin dortte {igiiniin
bu tiir platformlar tarafindan yonlendirilecegini ve gelecekte tiiketicilerin, makinelerle olan etkilesimi insanlarla olan
etkilesime tercih etmesinin beklendigini belirtmektedir. Kusku yok ki 7/24 hizmet veren turizm igletmelerinde
chatbotlar tiiketici etkilesimini doniistiirecek, miisteri memnuniyetini artirmak, etkinlik ve verimliligi saglamak i¢in
kritik bir rol oynayacaklardir. Hizli yanit verme ve kisisellestirilmis hizmet sunma potansiyelleri ile daha tatmin edici

bir deneyim sunarak tiiketicilerin tercih sebebi olacaklardir.

Literatiirde chatbotlarin turizm isletmelerindeki roliinii ve etkilerini farkli yonleriyle inceleyen caligmalar da
chatbot pazarmin gelisen yoniine paralel olarak artmaktadir. Caligmalarin odaklandigi konular; Gneri sistemi
gelistirmek (Nica, Tazl & Wotawa, 2018; Buhalis & Yen, 2020; Alotaibi, 2020; Camilleri & Troise, 2023;
Cherednichenko & Fahad, 2023; Deshpande vd., 2023), chatbotlarin benimsenmesi (Ukpabi, Aslam & Karjaluoto,
2019; Pillai & Sivathanu, 2020; Rafig, Dogra, Adil, & Wu, 2022; Hamed, 2021; L1, Lee, Emokpae, & Yang, 2021),
chatbotlarin miisteri sadakati tizerindeki rolii (Khan, Hamid, Saad, Hussain & Arif, 2023), teknoloji saglayicilarinin
otellerde chatbot kullanimina bakis acis1 (Buhalis & Yen, 2020), seyahat ve turizmde chatbot kullanma niyetlerinin
tahmin edilmesi (Melian-Gonzalez, Gutiérrez-Tafio, ve Bulchand-Gidumal, 2021), turizm igin chatbot gelistirilmesi
(Gunawan vd., 2023; Laosen, Laosen, & Sriprasert, 2024), chatbot memnuniyeti (Orden-Mejia & Huertas, 2022;
Wang & Shao, 2022; Richardson vd., 2023; Anita vd., 2023), miisteri deneyimleri (Jiménez-Barreto vd., 2023;
Richardson vd., 2023) ve bibliyometrik analiz (Y1lmaz & Sahin Yilmaz, 2024) olarak siralanabilir. Mevcut literatiir
incelendiginde chatbotlarin turizm isletmelerinde ¢ogunlukla misafirlerin bakis agisiyla incelendigi goriilmektedir.
Bununla birlikte chatbotlarin gelisimi, siniflandirilmasi, konaklama isletmelerine entegrasyonu, igletme acisindan

kullanim avantajlar1 ve kullanim 6rneklerini derinlemesine ele alan bir ¢aligmaya ulagilamamastir.

Ayrica, chatbotlar, NLP (Natural Language Processing-Dogal Dil Isleme), derin 6grenme ve YZ teknolojilerinin
ilerlemesiyle son yillarda biiyiik bir gelisme gostermistir. Bu gelismeler, tiim sektdrlerde oldugu gibi chatbotlarin
turizmde kullanim alanlar1 hakkinda da daha fazla arastirma yapilmasini gerektirmektedir. Bu nedenle makalede,
chatbotlarin konaklama isletmelerindeki kullanimina odaklanilmaktadir. Literatiir gbzden gegcirilerek; chatbot
kavrami, gelisim siireci, siniflandirilmasi, konaklama isletmelerinde kullaniminin avantajlari ve konaklama
isletmelerinde kullanimi bagliklar1 ¢alismanin ¢ercevesini olusturmaktadir. Calismanin son boliimiinde ise

chatbotlarin gelecekteki potansiyeli ve mevcut sinirlamalari tartisiimakta ve gelecege yonelik oneriler sunulmaktadir.

Bu makalenin literatiire katkis1 {i¢ yonliidiir. ilk y&nii, turizm isletmecilerinin ve akademisyenlerin chatbot
kavrami ve bu teknolojinin yapisi hakkinda derinlemesine bilgi sahibi olmasini ve bdylelikle anlagilirligini saglamak,
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ikinci yonii uygulayicilar agisindan turizm igletmelerinde kullanimina iliskin giincel durumu belirleyerek gelecege
dair yol gosterici bir kaynak sunmak ve son olarak bu konuda literatiirdeki bosluga katki saglamaktir. Calisma,

geleneksel derleme niteligindedir.

Ayrica chatbotlarin literatiirde, yazilim ajanlar (Software Agents-SA), sanal ajanlar (Virtual Agents-VA), zeki
kisisel ajanlar (Intelligent Personal Assistants-IPA), dialog ajanlar1 (Conversational Agents-CAs), zeki sanal ajanlar
(Intelligent Virtual Agents-IVAs) olarak da ifade edildigi goriilmektedir. Caligmada chatbot terimi kullanildig1 igin

tanimlamalar bu ifade lizerinden yapilmaktadir.
Chatbot Kavrami ve Gelisimi

Glinlimiizde, “bedenlenmemis YZ” olarak da nitelendirebileceg§imiz chatbot kavrami, “chat” ve “robot”
kavramlarinin birlesiminden olusmaktadir ve tarihte ilk olarak Mauldin (1994) tarafindan kullanilmistir (Molnar &

Sziits, 2018; Adamopoulou & Moussiades, 2020a).

Chatbot kavraminin literatiirde farkli tanimlamalart mevcuttur. Kavrami; Hill ve arkadaslari (2015), “dogal
konusma dili araciliiyla insan kullanicilarla etkilesime giren makine konusma sistemleri”, Huang ve arkadaslar
(2017), “belirli bir alan ya da konuda kullanicilarla dogal dil climleleriyle etkilesim kuran bir sohbet aracis1”’; Sharma
ve arkadaglar1 (2017), “insanlarla sesli ya da yazili olarak sohbet eden bir bilgisayar programi”; Lino (2018),
“kullanicilaria etkilesimli bir cevrimigi sohbet deneyimi saglamak i¢in olusturulmus, onlara bagka bir insanla sohbet
etme algis1 vermeyi amaglayan bir konugsma hizmeti”, Khan ve Das (2018), “bir kullanicidan dogal dil girdisini
isleyen ve daha sonra kullaniciya geri gonderilen akilli ve goreceli yanitlar iireten bir bilgisayar programi” olarak

tanimlamaktadirlar.

Insanlarla konusabilen ve gercek bir insan-insan etkilesimi yanilsamasi yaratan bir bilgisayar ya da bir program
insa etme fikri, Alan Turing’in “Imitation Game-Taklit Oyunu™’nu 6nerdigi 1950 yilina kadar uzanmaktadir

(Klopfenstein vd, 2017).

Literatiirde ilk chatbot, 1964 ile 1966 yillar1 arasinda MIT’in YZ laboratuvarinda Alman bilgisayar bilimcisi
Joseph Weizenbaum tarafindan gelistirilen ilk dogal dil isleme bilgisayar programi “ELIZA” olarak adlandirilmistir.
Dolayisi ile chatbotlar her ne kadar giiniimiizde siklikla kullanilan bir kavram olarak karsimiza ¢iksa da ilk
chatbotlarin ilk kisisel bilgisayarlardan daha 6nceki bir tarihte gelistirildigi sdylenebilir (Sharma, 2017; Khan & Das,
2018). Weizenbaum (1966) ELIZA’y1, “MIT’deki MAC’de (Multiple Access Computer-Coklu Erisim Bilgisayar1)
icinde iglev gosteren, insan-bilgisayar arasindaki belirli tiirdeki dogal dil sohbetlerini miimkiin kilan bir yazilim”
olarak tanimlamaktadir. ELIZA, bir psikoterapisti taklit etmek i¢in tasarlanmis ilkel bir program olarak kabul
edilmektedir. ELIZA, konusma yeteneginin iyi olmamasina ragmen, bilgisayarlarla etkilesime girmeye aligik
olunmadig1 donemlerde insanlar sasirtmis (Adamopoulou & Moussiades, 2020b) ve dogal dil isleme ve insan-

bilgisayar etkilesiminde gelecekteki gelismeler i¢in temel olusturmustur (Superseek, 2024).

Eliza’dan sonra 1972’de Stanford Psikiyatri Boliimii’nde bir psikiyatrist ve bilgisayar bilimcisi olan Kenneth
Colby tarafindan paranoyak sizofreni olan bir kisiyi simiile etmek ve egitim amaciyla kullanabilmek i¢in “PARRY”
yazilmistir (Zemcik, 2019). ELIZA ve PARRY 1972 yilinda ARPANET iizerinden biraraya getirilerek aralarinda bir
sohbet gerceklestirilmesi saglanmigtir. PARRY yanitlarini, kullanicinin ifadelerindeki agirliklarin degismesiyle

etkinlestirilen bir varsayimlar sistemine “duygusal tepkilere” dayali olarak tanmimlamasindan ve bir kisiligi
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olmasindan dolayr ELIZA’dan daha gelismis olarak kabul edilmektedir (Mauldin, 1994; Adamopoulou ve
Moussiades, 2020a).

William Chamberlain ve Thomas Etter tarafindan Inrac Corporation altinda 1983 yilinda gelistirilen “RACTER”
da hikayeler iireten bir chatbotdur (Zemcik, 2019). RACTER, diizyazi iiretebilen ve kullanicilarla edebi aligverislerde
bulunabilen bir yazan simiile etmek i¢in tasarlanmisti. Chamberlain ve Etter, RACTER’1 bilgisayarlarm tutarh ve
ilgi ¢ekici yazili igerik iiretme potansiyelini arastiran bir makine yaraticiligi deneyi sonucunda olusturmuslardir.
RACTER’1n ¢iktilarinin en {inlii 6rneklerinden biri, diinyada bir makine tarafindan yazilan ilk roman olan “The
Policeman’s Beard is Half Constructed’”’dir (Superseek, 2024). RACTER, bir bakima iiretken YZ ile ilgili ilk girisim

olarak da kabul edilebilir.

1988 yilinda piyasaya siiriillen “Jabberwacky”, interneti kullanan ilk chatbottur. Jabberwacky, chatbotlarin
gelistirilmesini kolaylastiran elektronik tablolara dayali bir dil olan CleverScript’te yazilmistir ve dnceki dialoglara
uygun cevaplar verebilmek i¢in baglamsal kalip eslestirmeden yararlanmistir (Adamopoulou & Moussiades, 2020a).
Ingiliz bir yazilimci1 olan Carpenter tarafindan gelistirilen Jabberwacky nin hedefi “dogal insan sohbetini ilgi ¢ekici,
eglenceli ve esprili bir bicimde simiile etmektir”. Ogrenebilen ve aym zamanda bazi yénlerden insanlarmn dili,
gercekleri, baglami ve kurallar1 6grenme seklini modelleyebilen bir chatbottur. 1988°de gelistirilmeye baslanmis ve
1997°de internette faaliyete baslamistir. Jabberwacky, mantiksal ifadeleri 6grenmek, matematiksel gorevler
gergeklestirmek, web sayfalar1 bulmak gibi gorevleri gerceklestirme amacinda degildir. Rolii sadece sohbet etmektir
(jabberwacky.com, 2024). Bu yoniiyle gorev tabanli bir diyalog ajani olmadigmi sdylemek miimkiindiir.
Jabberwacky'nin Cleverbot adli giincellenmis ve daha kullanict dostu bir siiriimii 2008’de piyasaya siiriilmiistiir (Al-
Amin vd., 2024).

1989°da Jim Aspnes, Richard Bartle’in ¢cok kullanicil bilgisayar oyununun (multi-user dungeon-MUD) yeniden
uygulamast olan TINYMUD’u hizmete sunmustur. TINYMUD, diger oyuncularla sohbet edebilen, diinyay1
kesfedebilen, ¢esitli odalarda yeni yollar kesfedebilen, oyuncularin navigasyonla ilgili sorularini cevaplayabilen ve
diger oyuncular, odalar ve nesneler hakkindaki sorulara cevap verebilen bilgisayar kontrollii bir oyuncu olarak iglev
gormektedir (Mauldin, 1994). TINYMUD, daha sonraki konugsma ajanlari i¢in bir temel olusturmustur (Al-Amin vd.,
2024).

Chatbotlarin gelistirilmesinde bir baska kilometre tas1 1991°de, teknolojik olarak ¢igir agan bir yenilik kullanan
bir chatbot programi olan “Dr. Sbaitso” (Sound blaster ai text to speech operator)’dur. Creative Labs tarafindan MS-
Dos i¢in gelistirilmistir. YZ’y1 bir sohbet robotuna entegre etme yoniindeki ilk cabalardan biri olarak kabul
edilmektedir ve bir ses kartina sahiptir. Konusmay1 sentezleyerek sozlii bir iletisim kurabilmeyi bagarmistir (Gobiet,

2024; Zemcik, 2019).

1995 yilinda Richard Wallace tarafindan gelistirilen “A.L.I.C.E.” (Artificial Linguistic Internet Computer Entity)
chatbotlarin gelisiminde ac¢ik kaynak kodlu bir chatbot 6zelligi tagimasi ile en 6nemli programlardan biri olarak kabul
edilmektedir (Khan & Das, 2018; Karlikl1, 2017). Ilk prototipi, “PNAMBIC” (Pay No Attention to that Man Behind
the Curtain [Oz Biiyiiciisii'nden esinlenerek]) olarak adlandirilan A.L.I.C.E. gelistirilirken, yazilimi, uyaran-yanit
sohbet robotlari olusturmak icin tasarlanan XML (Extensible Markup Language-Genisletilebilir isaretleme Dili) dili
olan AIML (Artificial Intelligence Markup Language-YZ isaretleme Dili) kullanilmas: ve denetimli 6grenme

modeliyle 6nciillerinden ayrilmaktadir (Wallace, 2009).
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2000’11 yillara gelindiginde, chatbot teknolojisinde bir devrim yasandig1 ve chatbotlarin daha gelismis ve daha
kullanict dostu hale geldigi bir doneme giris yapildig1 ifade edilebilir.

2001 yilinda ActiveBuddy tarafindan gelistirilen Smarterchild, veri tabanlarindan filmlerin saatleri, spor
sonuglari, borsadaki fiyatlar, haberler ve meteorolojiye dair bilgiler elde ederek giindelik hayatta insanlara destek
olmaya baglamistir. Bir chatbotla gorligme yoluyla bilgi sistemlerine erisim saglayan bu yetenek gerek makine
zekasinda gerekse insan-bilgisayar etkilesiminde 6nemli bir asama olarak kabul edilmektedir (Adamopoulou ve
Moussiades, 2020a). AOL (America Online) ve Windows Live Messenger gibi iletisim platformlarinda kullanima
sunulmustur. Daha sonra Microsoft tarafindan 2007 yilinda satin alinan SmarterChild, Apple tarafindan gelistirilen

Siri’nin ve Samsung tarafindan gelistirilen S Voice’un onciisii olarak kabul edilmektedir (Khan & Das, 2018).

Daha sonraki bir 6rnek, Fred Roberts ve Yapay Coziimler Sirketi tarafindan iletisim ve YZ’daki teknolojilerini

gelistirmek i¢in olusturulan “Elbot”’tur (Amilon, 2015).

[lerleyen zamanlarda, chatbotlarin 6zellikle, mobil araglar icerisinde islev gérmeye baslamasi ile cok daha yaygin
bir bigcimde kullanilmaya baglandigini s6ylemek miimkiindiir. Apple tarafindan 2010 yilinda gelistirilen “Siri”, kisisel
asistanlarin yolunu ag¢mistir. Kullanicilar, sesli komutlar1 kullanarak Siri ile tim Apple aygitlarinda arama
yapabilmekte, mesaj gonderebilmekte, mesajlarini AirPods {izerinden seslendirebilmektedir. Ayrica, is arkadasina
toplantiya gecikebilecegini bildiren bir mesaj gondermek gibi proaktif 6nerilerde de bulunabilmektedir. istenilen
sarkiy1 bulabilmek, park halindeki bir otomobilin yerini gosterebilmek, sayisiz dosya arasindan aranilan dosyayi
bulup ¢ikarabilmek gibi yeteneklere de sahiptir. Kullanicilarin giinliik rutinlerinden hareketle ihtiyaglarini tahmin
ederek rahat bir giin gegirmelerine yardimeci olmaktadir. Bunlarin yani sira, kullanicinin evinde bulunan akillt
aygitlar1 denetleyebilmekte, ondan bir sey istenmedigi durumlarda bile arka planda kisisel asistan gibi ¢aligmaya

devam edebilmektedir (Siri-Apple, 2023).

Siri’nin hemen ardindan 2011°de, IBM tarafindan “Watson” adli bir chatbot gelistirilmistir. Watson, insan
beyninin gozlemleme, analiz etme, degerlendirme ve yargida bulunma yetenegini taklit etmek i¢in tasarlanmuigtir.
Karar vermede bir insan biligsel ¢ergevesini kopyalayabilmek i¢in biligsel bilgi islem kullanmaktadir (Kumar vd,
2022). Watson, yeni bir ¢caga yol agan bilissel bilgi islem yetenegi saglamanin onciisii olarak kabul edilmektedir.
Sistem, bulut bilisimi kullanmaktadir. Boylelikle yiiksek miktarda veriyi toplayarak, analiz edebilmekte, dogal dilde
sorulan karmasik ve zor sorulari anlayabilmekte ve kanita dayali sonuglar verebilmektedir (Aggarwal & Madhukar,
2017). Watson 2011°de, “Jeopardy” adl1 bilgi yarismasinda iki insan sampiyona (Brad Rutter & Ken Jennings) kars1
1 milyon dolar kazanmastyla linlenmistir (Al-Amin vd., 2024). Jeopardy oyunu sona erdikten sonra IBM calisanlar
onu diinyanin en iyi doktoru yapma misyonunu iistlenmistir. Bu ¢alismalar, IBM Watson Health Cloud’u ortaya
cikarmistir. Watson’m giicli, veri analitigi ve YZ’ya dayanmaktadir. Watsons’in dort ¢esidi bulunmaktadir. Bunlar,
“Watson Discovery Advisor”, “Onkology”, “Clinical Trial Matching” ve “Curam’’dir. Acik kaynak Apache UIMA,
Apache Lucene’ye dayanmaktadir. IBM Bluemix Cloud, hizmet olarak platform (Platform as a Service-PaaS) ile

entegrasyonu, onu kullanicilar i¢in kolay kullanilabilir hale getirmektedir (Aggarwal & Madhukar, 2017).

2

2012 yilinda gelistirilen “Google Now,” onceleri zamani, konumu ve kullanici tercihlerini g6z Oniinde
bulundurarak bilgi vermek gibi gorevlere aracilik ediyordu. 2016 yilinda gelistirilen “Google Asisstant” ise, Google
Now’m yeni neslini temsil etmektedir. Daha dost¢a, daha fazla sohbete dayali bir arayiize sahipligi ile daha
derinlemesine bir YZ’ya sahiptir ve kullanicilara gereksinimlerini tahmin ederek bilgi saglamaktadir (Adamopoulou
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& Moussiades, 2020a). Android’in bir pargasi olan Google Asistan, iOS uygulamasinda da bulunmaktadir ve
gerektiginde herhangi bir tarayicidan erigilebilmesi miimkiindiir (Bhat, Lone ve Paul, 2017). 2017 yilinda ise, kamera
merceginin oniinde tutulan nesneyi algilamak i¢in akilli telefondaki kameray1 ve derin makine 6grenimi tekniklerini
kullanan ceviri, tarama, aligveris gibi eylemler sunan YZ odakli “Google Lens” teknolojisi gelistirilerek uygulamaya

dahil edilmistir (Maurya, Kumar & Alimohammadi, 2023).

2014 yilinda Microsoft, Windows 10 ve Windows telefonlarinda yerlesik olarak bulunan sesle etkinlestirilen
dijital yardimci “Cortana’y1 tiim Android telefon kullanicilar i¢in piyasaya slirmiistlir. Bu adi, Microsoft’un Halo
video oyunu serisindeki YZ karakteri olan Cortana’dan esinlenilmesiyle almistir (Bhat, Lone & Paul, 2017)
Kullanicilar Cortana ile ihtiya¢ duyduklari bilgilere hizli bir bigimde erisebilmekteydiler. 2019 yilinda da
Microsoft’'un CEO’su Nadella, Cortana’yr artik Alexa ve Siri’ye karst dogrudan bir rakip olarak gdérmedigini
belirterek Cortana ve Alexa entegrasyonunu saglamak icin Amazon ile ortaklik kurdugunu duyurmustur (Warren,
2019). Microsoft (2024), Cortana sesli asistan1 2023 ve 2024 yillarinda uygulamalarindan kaldirarak 2023 yilinda

999

Microsoft 365 uygulamalari i¢ine entegre edilen YZ destekli asistan1 “Microsoft Copilot™ u piyasaya stirmiistiir.

Amazon da 2014 yilinda, ev otomasyonu ve eglence i¢in cihazlarda yerlesik olarak bulunan Nesnelerin
Interneti’ni (IoT) insanlar i¢in daha ulasilabilir hale getiren “Alexa”y1 piyasaya siirmiistiir (Adamopoulou &
Moussiades, 2020a). Alexa, Amazon’un ve ii¢iincii taraf cihaz iireticilerinin yiiz milyonlarca cihazinda kullanilabilen
bulut tabanli ses hizmetidir (Alexa, 2024). Alexa, Amazon Echo, AmazonDot ve ilgili donanim iizerinde ¢alisarak
ve bu islevleri gergeklestirmek i¢cin Amazonun AWS bulut sunucular1 ya/ya da diger ag baglantili cihazlarla yerel
bir wifi internet baglantisi iizerinden iletisim kurarken sesle calisan islevleri gerceklestirmek iizere tasarlanmis bir
yazilimdir (Lopatovska vd., 2019). Yazilimcilarin yeni Alexa yetkinlikleri gelistirmek ve paylagmak i¢in Alexa Skills
Kit (ASK)’i kullanarak yeteneklerini artirmalarina olanak tanima seklinde bir yenilige sahiptir (Adamopoulou ve

Moussiades, 2020a; Allouch, Azaria & Azoulay, 2021).

Microsoft 2014 yilinda, gorev odakli diger kisisel asistanlardan farkli niteliklere sahip “Microsoft Xiaolce’1
gelistirmistir. “Microsoft Xiaolce”, insanin iletisim, sevgi ve sosyal aidiyet ihtiyacini karsilamak i¢in duygusal bir
baglantiya sahip YZ temelli bir arkadas olarak tasarlanmigtir. Sistem tasariminda, hem bilissel (IQ) hem de duygusal
(EQ) boliime sahip olmasi ile Apple Siri, Google Assistant, Microsoft Cortana ve Amazon Alexa’dan ayrilmaktadir.
Xiaolce, empatik bir hesaplama cercevesi lizerinde gelistirilmistir. Bu cer¢eve chatbotun insan duygularini ve
durumlarin1 tanimasini, kullanict amaglarini anlamasini ve kullanici ihtiyaglarina dinamik olarak yanit vermesini

saglamaktadir. Bu yoniiyle bir sosyal chatbot olarak nitelendirilmektedir (Zhou vd., 2019).

Son yillara gelindiginde, insanlarin makinelerle olan etkilesiminde devrim niteliginde gelismelerin gergeklestigini
sOylemek miimkiindiir. Biiytik veri ve 6nemli hesaplama giiciiyle yonlendirilen biiylik dil modelleri (Large Language
Models-LLMs) cok cesitli alanlarda genellestirilebilirlik sergileyerek olaganiistii bir ilerleme gostermektedir. Bu
basarinin iizerine inga edilen Cok Modlu Biiyiik Dil Modelleri (Multi Modal Large Language Models-MLLMs) yeni
nesilde bir arastirma odak noktas1 olarak ortaya ¢ikmaktadir ve LLM’leri goriintii, ses, 3B, gibi ek duyusal girdiyle
birlestirmeyi hedeflemektedirler (Fu vd, 2023). Bu 6zelliklerle gelistirilen chatbotlardan GPT-40 ve Gemini en dikkat

cekenler arasindadir.
OpenAl tarafindan gelistirilen “GPT-40” (“omni” i¢in “0”) ¢ok daha dogal insan-bilgisayar etkilesimine dogru

atilmis olduk¢a Onemli bir adim olarak goériilmektedir. GPT-40, herhangi bir metin, ses, goriinti ve video
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kombinasyonunu girdi olarak kabul etmekte ve herhangi bir metin, ses ve goriintii ¢ikti kombinasyonunu
iiretmektedir (OpenAl, 2024). GPT-40’nin gelisimi, 2018 yilinda OpenAI’in gelistirdigi bir YZ dil modeli olan
GPT’ye (Generative Pre-trained Transformer) kadar uzanmaktadir. ChatGPT’nin evrimi, her stiriimiin 6ncekilerin
tizerine inga edilmesiyle siirekli ilerleme kaydetmistir. 2018’de GPT-1, 2019°da GPT-2, 2020°de GPT-3, 2022’de
GPT-3.5 (Al-Amin vd., 2024), 2023’de GPT-4 ve 2024’de GPT-4o siirlimleri piyasaya siiriilmiistiir.

2023’te piyasaya siirlilen en yeni ¢cok modlu YZ araci olan “Gemini”, OpenAl ile dogrudan rekabet eden Gorsel
Dil Modeli (VLM) teknolojisine sahip Google’in DeepMind Al modelidir (Imran ve Almusharraf, 2024). OpenAl
ve Microsoft gibi sirketlerin gelismis chatbot modelleri gelistirmeye biiyiik yatirimlar yapmasiyla Google’da YZ
teknolojisinde lider konumunu koruyabilmek i¢in sifirdan olusturulmus en yeni ve en yetenekli MLLM’si olan
Gemini’yi gelistirmistir (Fu vd, 2023; Saeidnia, 2023). Gemini, giiclii dil modellerinden ve Google’in genis bilgi
tabanindan yararlanmaktadir (Saeidnia, 2023). Gemini’ni Microsoft tarafindan ilk olarak 2023’te Bard adiyla
tanitilmis ve gelisim stirecinde ayni y1l Gemini adiyla devam etmistir. Bard LaMDA (Language Model for Dialogue
Applications) dil modelini kullanirken, Gemini ise Bard’dan evrilmis ve onun ¢ok modlu genisletilmis bir versiyonu
olarak hem metin hem de gorsellerle caligsabilen daha kapsamli bir versiyonu olarak gelistirilmistir. Ultra, pro ve
nano olmak iizere ii¢ boyutu bulunmaktadir. Ayn1 zamanda, Google 2024 yilinda iiriin yelpazesine video iiretken

modeli olan “Lumiere”’yi eklemistir.

Ayrica, OpenAl 2024 Eylill aymda, bilim, teknoloji, miihendislik ve matematik (Science, Technology,
Engineering, Math-STEM) alanlaryla ilgili gorevlerde yiiksek performans ve dogruluk sunmay1 amaglayan “o1” adi
verilen yeni bir “muhakeme” bilyiik dil modelleri (LLM) ailesini duyurmustur (Franzen, 2024a). OpenAl, modellerin
fizikcilerin kuantum optigi icin matematiksel formiiller liretmesine yardimci olmaktan, saglik arastirmacilarinin
hiicre dizileme verilerine agiklama eklemesine yardimci olmaya kadar ¢ok c¢esitli uygulamalarda kullanilmasini
ongormektedir. Gelistiriciler ayrica o1-mini modelini ¢ok adimli is akiglarini olusturmak ve yliriitmek, kod hatalarini
ayiklamak ve programlama zorluklarimi etkili bir sekilde ¢ézmek i¢in kullanabileceklerdir (Franzen, 2024b).
OpenAT’nin yeni ol-preview ve 0l-mini modelleri i¢in gelistiriciler kullanim alanlarini ve neyi iyi, neyi kotii

yaptigini gormek icin test etmeye baslamiglardir (Franzen, 2024a).

2024 yilinda, Elon Musk’in Xai’si, mevcut chatbotlardaki algilanan eksikliklere yanit olarak “Grok 171
gelistirmistir (Wangsa vd., 2024). Grok-1, Xai tarafindan sifirdan egitilmis 314 milyar parametreli bir uzmanlar

karisimi modelidir (Xai, 2024).

Daha iyi internet baglantisi, makine O6grenimi, derin 6grenme, NLP ve uzman sistemler alanindaki son
geligsmelerin, insanlarin makinelerle etkilesim kurma seklini gelistirdigini ve yayginlastirdigini ayni1 zamanda

6zellikle MLLM 'nin chatbotlarm gelisiminde gelecege atilmis 6nemli bir adimi temsil ettigini s6ylemek miimkiindiir.
Chatbotlarin Simiflandirilmasi ve Tasarim Odakh Chatbotlar

Son birkag yildir, chatbot alan1 yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasiyla siirekli evrim gegirmektedir. Bu degisim,
chatbotlarin farkli kullanim senaryolarma gore siniflandirilmasia sebep olmaktadir. Nimavat ve Champaneria
(2017), chatbotlar1 siniflandirmak igin kullanilabilecek dort kriter oldugunu belirtmektedir. Bunlar; bilgi alan1 (agik
alan ve kapali alan), saglanan hizmet (kisilerarasi, kisisel ve sistemler-arasi), hedefler (bilgilendirici, sohbet tabanl

ve gorev tabanli) ve yanit olusturma yontemidir (kural tabanli sistemler, akilli sistemler ve hibrit sistemler).
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Kucherbaev, Bozzon ve Houben (2018), bilesenlerinde (hedef, dil, diyalog yoOnetimi, eylem yiiriitme, yanit
olusturma, veri kaynaklari, ¢alisan, gergek zamanlilik ve dlgeklenebilirlik) insan yardimi olup olmadigini dikkate
alarak insan destekli botlar siniflandirmasini gelistirmislerdir. Adamopoulou ve Moussiade (2020a), chatbotlarin
gelistirme platformlar tarafindan verilen izinlere gore; kapali platformlar ve agik kaynakli platformlar olarak iki
kritere gore siniflandirilabilecegini 6nermektedirler. Wahde ve Virgolin (2022) chatbotlar1 yorumlanabilir sistemler
ve kara kutu sistemleri olmak tizere iki kategoriye ayirmaktadirlar. Kural tabanli chatbotlar ve bilgi alma chatbotlari,
yorumlanabilir sistemler kategorisine girerken, {iglincii tiir, iiretken sohbet robotlari, kullanilan uygulamaya baglh
olarak yorumlanabilir tiirde ya da kara kutu ¢esidindedir. Benaddi ve arkadaslar1 (2024), chatbotlari, etkilesim modu
(metin tabanli ya da ses tabanli), bilgi alan1 (belirli alan ya da agik alan), hedefler (gérev odakli ya da gdrev odakli

olmayan) ve tasarim (kural tabanli ya da YZ tabanl) kriterlerine gore siniflandirmaktadir.

Calismada chatbotlar; kural tabanli, YZ tabanli ve {iretken YZ tabanli olarak gelisim donemlerine ve tasarimlarina

odaklanilarak agiklanmaktadir.

Kural tabanli chatbotlar, genellikle etkilesimli bir FAQ (Frequently Asked Questions-Sik¢a Sorulan Sorular)
sayfasi olacak sekilde tasarlanmistir. Belirli kavramlar1 ve kaliplar1 tanimak iizere programlanirlar ve 6nceden
tanimlanmig kural ve kalip kiimelerine dayanan bir dizi cevapla yanit vermektedirler (Arsenijevic & Jovic, 2019;
Benaddi vd, 2024). Basit karar agaci1 islevselligini temel alan kural tabanli chatbotlar, konugma otomasyon akislarini
gelistirmek i¢in kosullu eger/o zaman mantigini kullanir (Church, 2023). Programda, giris climleleri, giris metninde
goriilen anahtar sozciikler tarafindan tetiklenen ayrigma kurallar temelinde ¢oziimlenmekte, yanitlar, secilen
ayristirma kurallar ile iligkili yeniden birlestirme kurallari tarafindan olusturulmaktadir (Zemdik, 2019). Kural
tabanli chatbotlar, 6nceden tanimlanmis kaliplarla benzerlikler arayarak kullanici sorgularimi ele aldiklarindan,
tanidik kaliplardan yoksun ciimlelerle karsilagildiginda yanlis yanitlar alinmasina yol agabilmektedir. Dahasi, bu
kalip eslestirme kurallarin1 manuel olarak kodlamak zorlu ve zaman alic1 olabilmektedir. ilaveten, bu tiir kurallar
kirilgan, belirli alanlara siki sikiya baglidir ve bir sorudan digerine etkili bir sekilde gecis yapamamaktadir (Reddy,
Singh ve Muralidharan, 2024). Diger bir ifadeyle daha karmasik ya da agik u¢lu konugmalari idare edememektedirler
(Naik, Naik & Naik, 2024).

YZ tabanli chatbotlar, insanlar ve YZ sistemleri arasinda dogal dil konusmalarin1 kolaylagtirmak i¢in YZ
tekniklerini kullanarak yapay bir beyin gibi davranirlar. Sadece kullanicinin istegini anlamakla kalmaz ayn1 zamanda
baglam, niyet, duygu ve her bir konugma yoluyla belirli bir kullanic1 hakkinda 6nceki konusmalardan 6grenerek
yanitlarin1 yeni durumlara, ortamlara ve kaliplara uyarlayabilirler. Boylelikle siirekli “daha akilli” olurlar

(Arsenijevic & Jovic, 2019; Naik, Naik & Naik, 2024).

Uretken, YZ tabanli chatbotlar, YZ tabanl yeni nesil chatbotlar ortak dili anlamadaki akiciliklari, bir kullanicinin
konusma tarzina uyum saglama yetenekleri ve kullanicilarin sorularini yanitlarken empati kullanmalar1 sayesinde
daha da gelismis islevsellik sunmaktadirlar. YZ tabanli chatbotlar, bir kullanicinin sorularint ya da yorumlarini
kavrayabilir ve insan benzeri bir yanit iiretebilirken, liretken YZ chatbotlar ¢ikti olarak yeni igerik {ireterek bunu bir
adim Gteye tastyabilir. Bu yeni igerik, kullanilan LLM’lere gore yiiksek kaliteli metin, goriintii ve ses seklinde

hazirlanabilir (Church, 2023).
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Chatbotlarin Konaklama Isletmelerindeki Avantajlari

Chatbotlarin  konaklama isletmelerindeki avantajlarint1 misafirler ve isletmeler agisindan belirlemek
gerekmektedir. Misafirler agisindan; 7/24 ulasilabilir olma, ¢oklu dil destegi, kisisellestirilmis misafir deneyimleri,
misafir memnuniyetini ve sadakatini arttirma, misafir stresini azaltma ve daha hizli rezervasyon ve satis islemlerini

gergeklestirme literatiirde vurgulanan temel bagliklardir. Asagida bu basliklar ele alinmaktadir.
7/24 Ulasilabilir Olma

Konaklama isletmelerinde chatbotlarin en biiylik avantajlarindan birisi, 7/24 misafir etkilesimi saglama
yetenekleridir. Chatbotlar sorunlar1 gercek zamanli olarak ¢cézer ve misafirlerin sorunlar ortaya ¢iktigi anda yardim
almasim saglarlar. insan calisanlarin aksine chatbotlar sorulara cevap vermeye ve gelen istekleri yerine getirmeye
her zaman hazirdirlar. Bylelikle konaklama isletmesinde kalan misafirler istedikleri anda hizli bir bigimde hizmet
alabilmektedirler. Otomatik iletisimden hoslanan, bilgiye hizli erisim isteyen ve bir ¢alisanla iletisime gecip cevabini
bekleyerek zaman kaybetmek istemeyen misafirler i¢in son derece uygundur (Lukanova & llieva, 2019; Buhalis &
Yen, 2020; Savanur vd., 2021; Andre, 2024; Vashishth vd., 2024).

Coklu Dil Destegi

Konaklama isletmeleri farkli milliyetlere sahip misafirlere hizmet verir ve chatbotlar ¢oklu dil destegi
avantajlartyla iletisimin oniindeki dil bariyerini kaldirir. ilaveten, misafirlerin kendi dillerinde hizmet almasim

saglayarak misafir deneyimini de iyilestirir (Kovacevic vd., 2024).
Kisisellestirilmis Misafir Deneyimleri

Konaklama isletmelerinde chatbotlarin bir diger avantaji da kisisellestirilmis misafir deneyimi saglamasidir
(Buhalis & Yen, 2020; Khan vd., 2023; Richardson vd., 2023). Ozellikle YZ destekli chatbotlar, misafirlerin ge¢mis
konaklamalarindaki verileri analiz ederek tercihleri, kararlar1 ve ilgi alanlarina iliskin i¢goriileri belirleyerek bunlar
misafir deneyimini kisisellestirmek i¢in kullanabilirler (Savanur vd., 2021; Anita vd., 2023). Bu diizeyde
kisisellestirme, misafirlerin konaklamalar sirasinda degerli hissetmelerini saglar (Andre, 2024). Misafir davranigini
kaydeden ve bildirim kaliplarini izleyebilen bir chatbot, pazarlama departmanina da kisisellestirilmis {irlin ve
hizmetler olusturmada firsat saglayacaktir (Arsenijevic & Jovic, 2019). Ayrica, sadece konaklama igletmesi i¢inde
degil konaklama isletmesinin bulundugu yerdeki hava durumu, cazibe merkezleri, restoranlar, ara¢ kiralama
hizmetleri, ugus programlari ve etkinliklere yonelik kisisellestirilmis 6neriler sunabilirler (Lukanova & llieva, 2019;
Al-Hyari, Al-Smadi & Weshah, 2023). Misafirlerin konakladiklar1 odalar1 kendi tercihlerine gore 6zellestirmelerine

imkan saglamasi da misafir deneyimlerinin kisisellestirebilmesinde bir diger 6nemli avantajidir.
Misafir Memnuniyetini ve Sadakatini Arttirma

Chatbotlar misafirlere kisisellestirilmis hizmet ve gercek zamanli yanitlar vererek etkilesimi iyilestirir ve arttirir
(Savanur vd., 2021). Olumlu etkilesimler, hizmetlerden duyulan memnuniyeti artirir (Anita vd., 2023; Khan vd.,
2023; Richardson vd., 2023). Bu memnuniyet de misafirlerin sadakatini artirmaya neden olur (Lukanova & llieva,
2019; Khan vd., 2023).
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Misafir Stresini Azaltma

Misafirlere konaklama isletmesi se¢im agsamasindan baglayarak verdigi yanitlarla misafirin isletmeden beklentileri
ile ilgili endiselerini azaltir. Sosyal yonden insanlarla iletisim kurmak istemeyen ya da zorluk ¢eken farkli profildeki

misafirler i¢in kolaylik saglar.
Daha Hizh Rezervasyon ve Satis Islemleri

Kullanicilar, uygulamalar1 ¢alistirmadan ya da web sitelerini ziyaret etmeden chatbot hizmetlerine mesaj
gondererek gerekli bilgileri kolayca elde edebilirler (Park, Jeong & Seo, 2022). Chatbotlar, rezervasyon, giris ve ¢ikis
islemlerini misafirler i¢in otomatiklestirerek daha kolay ve daha rahat hale getirirler. Misafirler, otel personeliyle
etkilesime girmeden giris yapabilir, oda anahtarlarini alabilir ve ¢ikis yapabilirler. Bu da misafirler icin zamandan
tasarruf saglar ve tiim siireci basitlestirerek konaklama isletmesindeki islemleri daha sorunsuz hale getirir (Al-Hyari,
Al-Smadi & Weshah, 2023; Andre, 2024). Ek olarak chatbotlar, konuklara oda rezervasyonu yapma, tesis
bilinyesindeki restoranlarda rezervasyon yapma ve spa uygulamalari ya da spor salonu seanslar1 gibi olanaklari
rezerve etme konusunda yardimci olabilir (Vashishth vd., 2024). Hatta konaklama isletmesinin disinda da

rezervasyon yapma imkani saglayabilirler.

Isletmeler agisindan ise; personel giderlerinden tasarruf edilmesini saglar (Buhalis ve Yen, 2020). Ornegin; birden
fazla dil konusabilen personele olan ihtiyaci azaltir. 7/24 sorunsuz hizmet saglayabilmek icin tekrarlayan rutin
gorevleri otomatiklestirerek birden fazla vardiyada galisan personel sayisinin azaltilmasina katkida bulunur. Ayrica
misafir hizmetlerini ve sorgularini otomatiklestirerek operasyonel maliyetleri 6nemli 6l¢iide azaltir (Vashishth vd.,
2024). Konaklama isletmesinde ¢alisan personel sadece tek bir misafir ile ilgilenebilirken, chatbotlar ayni anda birden
fazla misafir ile ilgilenebilirler (Cheng vd., 2021; Cheng vd., 2022). Chatbotlar, otel politikalarina ve yonergelerine
sitki sikiya bagh kalacak sekilde programlandiklarindan misafir etkilesimlerinin konaklama isletmesinin
standartlariyla uyumlu olmasini saglarlar. Ayn1 zamanda sik sorulan sorulara ve sorunlara aninda, tutarli ve giivenilir
yanitlar ve ¢oziimler saglayarak tutarlilik saglarlar. Hizmetteki bu tutarlilik isletmenin hizmetlerine olan giiveni
pekistirir ve hizmet kalitesinde standardizasyon saglanmasinda etkili olur (Vashishth vd., 2024). YZ destekli
chatbotlar, bir insana kiyasla olumsuz duygular ya da is yorgunlugu yasamazlar ve tiiketicilerle her zaman dostga
etkilesime girebilirler (Cheng vd., 2021) ve hata yapma olasiligim1 azaltirlar (Vashishth vd., 2024). Chatbotlar kaba
davranislar sergileyen misafirlere karsi sabirli ve naziktirler. Benzer sekilde siirekli ayni bilgi i¢in tekrarlanan talepler
icin sik@yet etmezler. Personelin {izerindeki is yiikiinii azaltarak daha etkin ve verimli ¢alismalarina olanak saglarlar
(Lukanova & Ilieva, 2019; Vashishth vd., 2024). Kisisellestirilmis Onerilerle konaklama igletmesinin satigin1 ve
isletme icerisindeki ¢apraz satislarin sayisin arttirirlar (Vashishth vd., 2024). Chatbotlar turizm sektoriinde rekabet
icin ay1rt edici bir avantaj da saglarlar (Lino, 2018).

Konaklama isletmelerinde Chatbot Kullanin

Amadeus tarafindan yapilan bir ankete gore, katilimeilarin %92’si “otel misafirlerinin rezervasyon sirasinda ya
da varigtan Once yaptiklari bir dizi se¢im etrafinda konaklamalarinin kisisellestirilmesini bekleyecegi" fikrini
desteklemektedir. Bu goriisten hareketle, her misafire 6zel, kisisellestirilmis bir deneyim sunma ihtiyacinin da
giderek artacagi soylenebilir (Elphick, 2024). Bu amacla konaklama isletmelerinin misafirperverlikle ilgili is

stireclerini kolaylastirmak {izere bir¢cok platform hizmet yelpazelerine chatbot teknolojisini de eklemislerdir.
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Bunlardan biri de sosyal medya chatbot platformlaridir. Bu chatbotlar, sosyal medya platformlarinda ve
mesajlagsma uygulamalarinda ¢alismaktadirlar (Vashishth vd., 2024). Facebook Messenger, Skype, Kik, WhatsApp

ve Wechat sosyal medya chatbotlar1 platformlarina 6rnek olarak verilebilir

Bir diger platformda teknoloji sirketlerinin konaklama isletmeleri i¢in gelistirdigi platformlardir. Hoteltech Report
(2024) konaklama igletmeleri i¢in en uygun chatbot ¢6ziimii saglayan en iyi 10 otel chatbot tedarikgi listesini
sirastyla; Canary Technologies, Cloudbeds, Asksuite, Duve, HiJiffy, Flexkeeping, Guestnet, SiteMinder, Bookboost

AB ve Akia olarak siralamaktadir.

Canary Technologies: 2016 yilinda kurulan Canary Technologies 80’1 asan iilkede 20.000’den fazla otelciye
hizmet veren bir platformdur. Canary’nin “Misafir Yolculugu Platformu”, misafirler i¢in daha fazla kisisellestirme
ve personel icin gelismis otomasyon sunmak amaciyla YZ tarafindan desteklenmektedir (Canary Technologies,

2024).

Cloudbeds: 2012 yilinda kurulan Cloudbeds, bulut tabanli konaklama yonetim platformu olarak hizmet
vermektedir. Bastan sona birlestirilmis ve Ol¢eklenebilir olacak sekilde insa edilen Cloudbeds Platformu, otel
operasyonlarini, dagitimini, misafir deneyimini ve veri analiti§i modernize eden yerlesik ve entegre ¢ozlimleri bir
araya getirmektedir. Satis gelirini artiran, misafir memnuniyetini gelistiren, deneyimleri kisisellestiren ve iletigimi
kolaylastiran bir ¢oziimle, misafir etkilesimini isletmeyi kesif asamasindan baglayarak konaklama sonrasina kadar
siirdiirmeyi saglamaktadir. YZ destekli chatbotlarla misafirlerle etkilesim kurulmasi i¢in de konaklama isletmelerine

destek olmaktadirlar (Cloudbeds, 2024).

Asksuite: 2018 yilinda kurulan Asksuit, YZ destekli chatbotla, miisteri hizmetlerini akilli, ulagilabilir ve eglenceli
hale getirmektedir. 60’tan fazla iilkede 3000’den fazla konaklama isletmesine hizmet vermektedir. Instagram, Web
Sitesi Sohbeti, Facebook Messenger, Google ve WhatsApp’a ek olarak e-posta ve telefonu yeni kanallar olarak
ekleyerek misafirperverlik sektoriindeki ¢ok kanalli bir hizmet platformudur (Asksuite, 2024). Asksuite,
HotelTechAwards tarafindan iist iiste dort kere “En Iyi Canli Chat ve Chatbot Odiilii nii kazanarak otel teknolojisi

¢ozlimleri i¢in diinya ¢apinda bir referans olarak konumunu saglamlastirmistir (Carreirdo, 2023).

Duve: 2016 yilinda kurulan Duve, tiretken YZ ile kisisellestirilmis, verimli ve geliri en ist diizeye ¢ikaran
konaklama isletmeleri i¢in tasarlanmis bir misafir deneyimi platformudur. 64’ten fazla iilkede 1.050’den fazla
konaklama isletmesine hizmet vermektedir. Duve’un YZ ajanlari, konusmalar1 otomatik olarak analiz ederek
algilanan ses tonuna, misafirin yolculugundaki asamaya ve sorgu konusuna gore etkilesime izin vermektedir.
Duve’un YZ temelli chatbotlari tarafindan olugturulan her yanit; rezervasyon durumu, sadakat iiyelikleri, rezervasyon
kaynaklari, otel yonetim sisteminden elde edilen misafir bilgilerini dikkate alarak, kisisellestirilmis yanitlar
olusturmaktadir ve bu da misafir memnuniyetinin artmasina ve misafirlerle etkilesimin iyilesmesine yol agmaktadir.
WhatsApp, SMS ve Airbnb ve Booking.com gibi ve ¢esitli iletisim kanallarmdan yapilan sohbetler dahil olmak iizere
100’den fazla dilde her misafirin tercih ettigi dil ve ortamda kisisellestirilmis ve dogru yanit almasimi garanti

etmektedirler (Duve, 2024).

HiJiffy: 2016 yilinda kurulan HiJiffy, misafirperverlik i¢in en gelismis konusma YZ’sim1 gelistirme amaciyla
oteller ve misafirleri arasinda hizmet veren “Misafir iletisim Merkezi” ile Diinya ¢apinda 50’den fazla iilkede

2.100°den fazla farkl kategorilerdeki konaklama isletmelerinde misafir sorgusunu yoneten bir rezervasyon asistani
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ve sanal konsiyerj olarak hizmet vermektedir. YZ destekli ¢6ziim, Facebook Messenger ve Instagram gibi en popiiler
sosyal medya kanallar1 ve anlik mesajlagsma uygulamalar1 (WhatsApp, Line, Telegram, WeChat vd.) dahil olmak
tizere otelin iletisim kanallarindan gelen talepleri diizenleyerek misafirlerin daha iyi etkilesim kurmasim

saglamaktadir (HiJiffy, 2024).

Flexkeeping: 2012 yilinda kurulan Flexkeeping, 75 iilkede 40.572 otelciye hizmet veren bir platformdur.
Flexkeeping Assistant adin1 verdigi YZ destekli chatbotu ile konaklama isgletmelerine misafirlerle iletisim yaninda
calisanlarin islerini yapmalari ve aralarindaki is birligini saglamada da destek saglamaktadir. Bu 6zelligiyle, ¢cok dilli

otel ekipleri i¢in ilk YZ asistani olma 6zelligini de tasimaktadir (Johnson, 2024).

Guestnet: 2020 yilinda kurulan Guestnet, kisisellestirilmis hizmet ve verimli siirecleri bir araya getiren misafir
deneyimi platformuyla 4 iilkede 2.500’den fazla otele hizmet vermektedir (Guestnet, 2024a). DialogShift ¢oziimiiyle,
misafir iletisimi i¢in konaklama igletmelerini en son YZ teknolojisiyle desteklemektedir. Misafirlerin sorularini
100’den fazla dilde ve web sitesi, WhatsApp, sosyal medya, e-posta ve telefon gibi sohbet yollariyla otelin ses tonuyla
yanitlayan bir YZ hizmet destegi de vermektedir (Guestnet, 2024b).

SiteMinder: 2006 yilinda kurulan SiteMinder, Diinyanin lider otel yazilim platformlarindan birisidir. 150°den
fazla iilkede 44.500 konaklama isletmesine hizmet vermektedir. Konaklama igletmeleri chatbot teknolojisini entegre
etmek icin SiteMinder’in platformunu kullanmaktadir. Iletisimi merkezilestirerek, konaklama isletmelerinin
konaklama oOncesinden konaklama sonrasina kadar misafir iletisiminde otomatik e-postalar gdndermesini,

kisisellestirilmis Onerilerle ek gelir saglama gibi imkanlar1 sunmaktadir (SiteMinder, 2024).

Bookboost AB: 2017 yilinda kurulan Bookboost, oteller ile misafirler arasindaki boslugu kapatarak dijital iletisimi
unutulmaz konaklamalara ve gelismis is sonuglarina yol agan kisisel baglantilara doniistiirmeyi hedef alan bir
platform olarak hizmet vermektedir (Bookboost, 2024a). Self servis chatbot hizmetiyle misafirlerin sik sorulan
sorularda gezinmesini ve ihtiya¢ duyduklari bilgileri en kisa siirede almasini saglayabilmektedir. Ayrica, GPT ile
baglantili YZ’ya sahip chatbotu, misafir veri platformundan elde edilen verilerle desteklenmektedir (Bookboost,
2024b).

Akia: 2019 yilinda kurulan Akia konaklama isletmelerine hizmet veren bir misafir iletisim platformudur
(Hoteltech Report, 2024). Akia Web Chat ile konaklama isletmelerinin web sitelerine ya da rezervasyon motorlarina
yerlestirilerek potansiyel misafirlerin sitede gezinirken iletisim kurmasimi saglayan bir eklenti olarak islev
gormektedir (Akia, 2024). Ayn1 zamanda misafir verilerini merkezilestirerek, misafir iletisimlerini kisisellestirme ve

isletme ile ilgili 6neriler sunma gibi imkanlar saglamaktadir (Stephanie, 2024).

Giiniimiizde konaklama isletmelerine verilen chatbot hizmet destegi platformlart hizla artmaktadir. Ornegin Wynn
Otelleri, Fairmont Le Manoir Richelieu, Marriott International misafir memnuniyeti i¢in odalarda Alexa
hizmetlerinden faydalanmaktadir (Hollander, 2023; Alexa, 2024). Bu oteller sadece Alexa hizmetlerini degil chatbot
hizmetlerini de diger platformlardan da yararlanarak isletmelerine entegre etmislerdir. Ornegin, Marriott Rewards
chatbotlar1 Facebook Messenger Google Assistant, Slack ve We-Chat’te kullanilabilmekte ve sadik iiyelerine
konaklamalarindan 6nce, konaklamalar: sirasinda ve konaklamalar1 sonrasinda hizmet vermektedirler. Slack ve
Facebook Messenger’daki Marriott Rewards misafirleri 4.700’0 asan sayida otelde seyahat arastirmasi ve

rezervasyonu yapabilmektedir. Marriott Rewards ve SPG (Starwood Preferred Guest) hesaplarini birbirine
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baglayabilmekte, dijital dergi Marriott Traveler’daki tanittim makaleleriyle tatillerini planlayabilmekte ve dogrudan

Miisteri Sadakat Merkezi personeliyle iletisim kurabilmektedirler (Marriot International, 2017).

Ayrica konaklama isletmelerinin markalariyla 6zdeslesmis chatbotlari da bulunmaktadir. Radisson Blu
Edwardian otellerinde kullanilan “Edward” adli chatbot, misafirlerine konaklamalarindan 6nce ve konaklamalari
sirasinda sorularini, endiselerini, sikayetlerini ya da isteklerini bildirmek igin SMS yoluyla mesaj gonderebilme
imkan1 sunmaktadir. Edward, misafirlerin taleplerini hizli ve etkili bir sekilde karsilayarak misafir deneyimini
gelistirmeyi amaglamaktadir. Edward, Aspect Software’in “Etkilesimli Metin Yanit1 Platformu” iizerine insa
edilmistir (Miller, 2016). Las Vegas’ta faaliyet gosteren Cosmopolitan Oteli de konuklarla eglenceli ve oyuncu bir
sekilde daha iyi etkilesim kurmak i¢in dijital ajans R/GA ile ortaklasa olarak “Rose” adli bir chatbot gelistirmistir.
Cosmopolitan Oteli’ne giris yapan misafirler énce gizemli bir zarf almaktadirlar. I¢indeki kartta “Sirlarimi bilin.
Bana mesaj atin.” yazmaktadir ve altinda Rose’un telefon numarasi bulunmaktadir. Rose’la etkilesime giren
konuklarin, etkilesime girmeyenlere gore %30 daha fazla harcama yaptig1 ve ayrildiklarinda %33 daha fazla mutlu
olduklar belirlenmistir (Etail, 2024). Hindistan’da faaliyet gosteren GRT Hotels ve Resorts tarafindan kullanilan
“GReaTa” adli chatbot, Marriott International’in bir parcasi olan Aloft Hotels’in “ChatBotlr” adli chatbotu, Accor
Otelleri’nin “AccorBot”u, Four Season Otelleri’nin “Four Seasons Chat” adli chatbotu otellerin ismiyle 6zdeslesmis

one cikan chatbotlar arasindadir.

Otellerde farkli departmanlarda misafir memnuniyeti arttirmak amaciyla farkli iglevleriyle 6ne ¢ikan YZ destekli
chatbotlarda hizmet sunmaktadir. Ornegin, Diinyanin ilk interaktif YZ destekli bartender1 olan “Cecilia” da otel
isletmelerinde YZ ve ses tanima teknolojisini kullanarak hizmet vermektedir (Cecilia.ai, 2024a). Sesli chatbot ve
animasyonlu bilgisayar avatari birlesimi olan Cecilia, iinlii miksologlar tarafindan hazirlanan tarifler ve hassas bir
sekilde 6l¢iilmiis malzemeler kullanarak ¢ok genis bir yelpazede kokteyller sunmaktadir. Cecilia.ai, Wyndham
Orlando Resort ve Conference Center’in konuklarina, “Sara” adiyla hizmet vererek kokteyller hazirlamaktadir
(Cecilia.ai, 2024b). Bir diger 6rnek, Ritz-Carlton’in “LobbyBot” adli chatbotudur. Bu chatbot, misafirlerle etkilesime
girerek favori igecekleri gibi tercihleri 6grenerek, misafirin tekrar ziyaretinde bu ayrintilart hatirlamaktadir. Bu

kisisellestirilmis ilgi, misafir memnuniyetini ve sadakatini 6nemli 6l¢iide artirmaktadir (Andre, 2024).

Tiirkiye’de konaklama isletmeleri misafirlerine dijital ¢ozlimler sunmak amaciyla farkli chatbot platformlarini
kullanmaktadir. Ornegin Divan Otelleri, 2018 yilinda Argelik ile is birligi yaparak odalara Arcelik’in Asista adli
akilli asistantyla misafirlerine chatbot hizmeti vermeye baslamistir (Argelik, 2018). Ramada, Grand Mercure,
Dobletree by Hilton, Hampton by Hilton, Liberty, Crown Plaza, CVK Hotel ve Resort icibot’u tercih etmektedirler
(icibot, 2024).

Sonug¢ ve Oneriler

YZ teknolojilerindeki gelismeler ve bu teknolojilere dayanan yenilik¢i triinler tiim sektorlerde giderek artan bir
ilgiyle takip edilmekte ve kullamilmaktadir. Chatbotlar, dogal dil isleme yoluyla yazilim sistemleri ve insanlar
arasinda sorunsuz etkilesime izin vererek, kullanicilara baska bir gercek kisiyle konusma yanilsamasi vermektedirler
(Gaikwad, 2019). Allouch, Azaria ve Azoulay (2021), teknolojinin ticaret, saglik, egitim, politik, endiistriyel ve
kigisel alanlarda chatbotlarin kullanimini ilerletmek i¢in olgunlastigini belirtmektedirler. Buna turizm alanimi da

eklemek gereklidir. Bu noktada chatbot teknolojisinin gelisimini ve arkasindaki temel teknolojileri anlamak ve
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konaklama isletmelerindeki mevcut avantajlarin1 ve kullanimini belirlemek gelecek projeksiyonu agisindan énem

kazanmaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda chatbotlarin hepsinin ayni olmadiginmi sylemek miimkiindiir. Literatiirde 6zellikle
tasarim yontemlerine gore farkli sekillerde siniflandirmanin séz konusu oldugu goriilmektedir. Zaman igerisinde
yazilim dillerindeki gelismeler de chatbotlarin gelistirilmesinin arkasinda yatan bir baska niteliktir. Gelisim

donemlerine gore ise; kural tabanli, YZ tabanli ve tiretken YZ tabanli chatbotlar seklinde bir ayrima gidilmistir.

Genel olarak chatbotlarin konaklama isletmelerinde misafirle etkilesim seklini degistirdigini sdylemek
miimkiindiir. Chatbotlarin gerek misafirler gerekse isletmeler acisindan avantajlarinin anlasildikca daha fazla
konaklama isletmesinin bu teknolojiye gecis yapacagi soylenebilir. Buhalis ve Yen (2020) tarafindan yapilan
arastirmanin bulgulari, chatbot kullaniminin olumlu geri bildirimler aldigin1 ve chatbotlarin avantajlarinin
zorluklarindan daha agir bastigin1 gostermektedir. Literatiirde 6ne ¢gikan misafir avantajlari; 7/24 ulasilabilir olma,
coklu dil destegi, kisisellestirilmis misafir deneyimleri, misafir memnuniyetini ve sadakatini arttirma, misafir stresini
azaltma ve daha hizli rezervasyon ve satis islemlerini gergeklestirme ile iliskilidir. Isletmelere yonelik avantajlari da
genel olarak is siireclerini optimize ederek kaynaklar1 daha verimli kullanabilme ve miisteri hizmetlerini iyilestirme

olarak 6zetlenebilir.

Yapilan arastirmada konaklama isletmelerinde chatbot kullanimi i¢in ¢6ziim saglayan platformlarin gelismesiyle,
bu teknolojiyi uygulama hizinin da katlanarak arttigin1 gostermektedir. Konaklama isletmelerinin bir kismi
markalariyla 6zdeslesmis sanal karakterler olusturarak bu teknolojiyi kullanirken, bir kismi da dis kaynak
kullanimiyla 6zel platformlardan bulut bilisim sistemleri iizerinden destek almakta ya da sosyal medya platformlarim
kullanmaktadir. Teknolojinin olanaklariyla turizm isletmelerinde bir chatbota sahip olmanin giderek daha az

karmasgik hale geldigi ifade edilebilir.

Molnar ve Sziits (2018)’in belirttigi {izere chatbotlar ilk donemlerinde ¢ok zeki degillerdi. Sorulara 6nceden
belirlenmis yanitlar vermekteydiler. YZ teknolojilerinin gelismesiyle chatbotlarin 6grenme yetenekleri artmis, analiz
etme, cevap verme yetenekleri iyilesmis ve zekdsi da insanlar1 sasirtan bir nitelik kazanmaya baslamistir.
Chatbotlarin bu gelisme hiziyla, gelecekte konaklama isletmeleri igin sinirsiz bir potansiyele sahip oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Vashishth ve arkadaglar1 (2024) gelecekte chatbotlarin misafirlerin duygularini
algilamalarina ve bunlara yanit vermelerine olanak taniyan duygusal zeka algoritmalar ile donatilacagini boylelikle
misafirlerin stresli ya da mutsuz olduklarinda chatbotlarin buna gore duygusal destek saglayabilecegini
belirtmektedirler. Yine artinlmis gergeklik uygulamalariyla entegre olarak konuklara otel odalari, tesisler ve
yakindaki ilgi ¢ekici yerlere sanal turlar sunabileceklerini ve konaklama igletmesine varistan dnce deneyimlerini

gorsellestirebilecekleri hizmetler sunabileceklerini ngérmektedirler.

Buna karsin yapilan incelemede, konaklama igletmelerinde chatbot kullaniminin baslangi¢ asamasinda ve tam
olarak gercek potansiyellerine erisemedikleri sonucuna ulagilmigtir. Bu nedenle de misafirlere ve isletmelere birgok
avantaj saglamasina ragmen mevcut personelin yerine ge¢mesi su an i¢in miimkiin goriinmemektedir. Cheng ve
arkadaglar1 (2021), kullanicilarin, bir chatbotla konusmay1 rahatsiz edici bulabilecegini, empati gibi kisisel
duygulardan yoksun olmasi Onyargisina sahip olabileceklerini ve chatbotlarin insanlara gore daha az giivenilir
algilanabilecegini belirtmektedirler. Ayrica chatbotlar isletmeye karsi misafirleri yabancilastirma riskini de

tasiyabilirler. Bu nedenlerle, insanin insana hizmetinin s6z konusu oldugu, sosyallesmenin ve misafirperverligin 6ne
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ciktigr konaklama isletmelerinde uzun donemde insan personelin yerine gegemeyecegi ifade edilebilir. Ayrica
verilerin gilivenligi gibi endiselerde kullaniminin 6niindeki sinirlamalar olarak goriilmektedir. Chatbotlarla hizmet
vermenin maliyeti de hesaba katildiginda 6zellikle kii¢iik konaklama isletmelerinde kullaniminin sinirli olmasi s6z
konusudur. Aragtirmanin sonunda elde edilen verilerle konaklama igletmesi yoneticilerine ve arastirmacilara yonelik

Oneriler de gelistirilmistir.
Konaklama Isletmesi Yoneticilerine Oneriler

Konaklama isletmeleri igin dijital doniisiim trendlerini takip etmek ve bu dogrultuda teknolojik stratejiler
gelistirmek oldukca 6nemlidir. Chatbotlar, diinyada bir¢ok konaklama isletmesinin web sitesinde temel bir 6zellik
haline gelmektedir. Konaklama igletmesi yoneticileri, chatbotlar1 sadece misafir memnuniyetini artirmak i¢in degil,
isletme icindeki operasyonel verimliligi yiikseltmek icin de etkili bir sekilde kullanabilirler. Hangi tiir chatbotun
kullanilacag1 da isletmenin ihtiyaglaria gore stratejik bir bakis agisiyla belirlenmelidir. Ornegin, kiiciik ve orta
Olcekli isletmeler i¢in kural tabanli chatbotlar 6nerilebilir. Ciinkii bu tiir chatbotlar belirli komutlara dayali olarak
calisir ve basit kullanict sorularina hizli yanit saglarlar. Biiyiik isletmelere ise YZ ve iiretken YZ tabanli chatbotlar
tavsiye edilebilir. Ciinkii bu chatbotlar, cok daha kapsamli bir etkilesim saglayarak misafirlerin karmasik sorularina

tatmin edici yanitlar sunabilmektedirler.
Arastirmacilara Oneriler

Turizm igletmelerinde chatbotlarin kullanimi ile ilgili yapilan ¢alismalar sinirli sayida olup, aragtirmacilara bu
konuyla ilgili; misafirlerin, isletmecilerin ve ¢alisanlarin bakis agisina odaklanan galismalara yonelmeleri 6nerilebilir.
Ornegin, chatbot etkilesiminde galisanlarin ve misafirlerin chatbot kullanim kabulleri ve memnuniyetleri dlciilebilir.
Ayrica, farkli yas gruplarindaki kullanicilarin chatbot kullanimindaki egilimlerinin karsilastirilmasi, bu teknolojinin
hangi nesiller i¢in daha kullamlabilir oldugunu belirlemek agisindan dnemli olacaktir. Ozellikle dijital yerliler ile
daha ileri yas gruplar1 arasindaki kullanim farklarinin degerlendirilmesi, chatbotlarin kullanici odakli olarak
gelistirilmesi i¢in faydali bilgiler elde edilmesini saglayacaktir. Ayni sekilde, turist tipolojilerine gére de chatbot
kullanim farkliliklarint incelemek, turizmde farkli misteri gruplara hitap eden chatbot stratejileri olusturmak
acisindan dnemlidir. Arastirmada chatbotlarin konaklama igletmelerindeki kullanimina yer verilmistir. Diger turizm
isletmelerinde kullanimina y6nelik ¢aligmalar yapilmasi turizm sektoriinde chatbot kullanimina biitiinciil bir bakis
acis1 saglayacaktir. Ayni zamanda turizm isletmelerinde chatbotlarin kullanimimin uzun vadeli fayda-maliyet
analizlerinin yapilmasi da literatiire katki saglayacaktir. Yine bu calismalar farkli kategorilerdeki turizm
isletmelerinde yapilarak literatiir zenginlestirilebilir. Chatbotlarin isletmelere entegre edilmesiyle isletmenin imajia
ve kurumsal itibarma ydnelik etkileri incelenebilir. Son olarak, teknoloji hizla gelismekte ve her gecen giin yeni
iiriinler piyasaya siiriilmektedir. Bu nedenle, chatbotlarla ilgili arastirmalarin giincel kalmasi ve teknolojiyle paralel
olarak yenilenmesi 6nemlidir. Ayn1 alanda, farkli zaman dilimlerinde yapilan arastirmalar chatbot teknolojilerinin

gelisimi ve etkileri hakkinda daha giincel ve dogru bilgiler saglayarak literatiire katkida bulunacaktir.
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Extended Summary

Chatbots have evolved significantly in recent years with the advancement of NLP, deep learning and Al
technologies. As in all industries, these developments require more research into the use of chatbots in tourism.
Therefore, the article focuses on the use of chatbots in accommodation businesses. By reviewing the literature; the
concept of the chatbot, development process, classification, advantages of its use in accommodation businesses and
its use in accommodation businesses form the framework of the study. In the final part of the study, the future

potential and current limitations of chatbots are discussed and suggestions for the future are presented.

In the literature, the first chatbot is considered to be the first natural language processing computer program
“ELIZA”, which was developed by Weizenbaum between 1964 and 1966. Nowadays, it can be said that the latest
developments are better internet connectivity, machine learning, deep learning, NLP and expert systems have
improved and expanded the way people interact with machines, and at the same time, MLLM in particular represents

an important step in the future in the development of chatbots.

As a result of the research, it can be said that not all chatbots are the same. It can be seen in the literatiire that there
is a different classification, especially according to designh methods. According to the developmental periods in the
study; a distinction is made between rule-based, Al-based and generative Al-based chatbots.

The advantages provided by chatbots have been examined from the viewpoint of both guests and management.
Advantages from the viewpoint of the guest; it is associated with being accessible 24/7, multilingual support,
personalized guest experiences, increasing guest satisfaction and loyalty, reducing guest stress, and performing faster
reservation and sales transactions. The advantages for management can generally be summarized as optimizing
business processes to use resources more efficiently and improving customer services. The research shows that with
the development of platforms that provide solutions for the use of chatbots in accommodation businesses, the speed
of applying this technology has increased exponentially. One of them is social media chatbot platforms. These
chatbots work on social media platforms and messaging applications (Vashishth et al., 2024). Facebook Messenger,
Skype, Kik, WhatsApp, and Wechat are examples of social media chatbot platforms. On another platform, these are
platforms developed by technology companies for accommodation businesses. Hoteltech Report (2024) lists the top
10 hotel chatbot suppliers that provide the most suitable chatbot solution for accommodation businesses, respectively;
Canary Technologies, Cloudbeds, Asksuite, Duve, HiJiffy, Flexkeeping, Guestnet, SiteMinder, Bookboost AB, and
Akia. In addition, there are chatbots that are identified with the brands of accommodation businesses. The chatbot
named “Edward”, which is used in Radisson Blu Edwardian Hotels, offers guests the opportunity to send messages
via SMS to report their questions, concerns, complaints or requests before and during their stay (Miller, 2016). The
Cosmopolitan Hotel, which operates in Las Vegas, has also developed a chatbot called “Rose” in partnership with
digital agency R/GA to better interact with guests in a fun and playful way (Etail, 2024). The chatbot named
“GReaTa” used by GRT Hotels and Resorts operating in India, the chatbot named “ChatBotlr” of Aloft Hotels, which

is part of Marriott International, the “AccorBot” of Accor Hotels, and the chatbot named “Four Seasons Chat” of
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Four Season Hotels is one of the the prominent chatbots that are identified with the name of the hotels. In order to
increase guest satisfaction in different departments of hotels, services are provided in Al-supported chatbots that are
characterized by different functions. For example, “Cecilia, the world’s first interactive Al-powered bartender, also
provides services in hotel businesses using Al and voice recognition technology (Cecilia.ai, 2024a). Cecilia.ai
prepares cocktails for guests at the Wyndham Orlando Resort and Conference Center, serving them under the name
“Sara” (Cecilia.ai, 2024b). Another example is Ritz-Carlto’s chatbot called “LobbyBot” (Andre, 2024).
Accommodation businesses in Turkey also use different chatbot platforms. For example, in 2018, Divan Hotels
started to provide chatbot services to its guests with Arcelik’s smart assistant called “Asista” in cooperation with
Arcelik (Argelik, 2018). Ramada, Grand Mercure, Dobletree by Hilton, Hampton by Hilton, Liberty, Crown Plaza,
CVK Hotel and Resort prefer icibot (icibot, 2024).

It can be said that chatbots have unlimited potential for the hospitality industry in the future. Vashishth et al.
(2024) state that in the time to come, chatbots will be outfited with emotional intelligence algorithms that allow them
to recognize and react to guests’ emotions, so that when guests are stressed or dissatisfaction, chatbots can offer
emotional support accordingly. They also envision that by integrating with augmented reality applications, they will
be able to offer guests virtual tours of hotel rooms, amenities and nearby attractions, as well as services where they

can visualize their experience before arrival at the accommodation business.

On the other hand, in the research concluded that the use of chatbots in accommodation businesses is still in
infancy and has not yet completely exploited its real potential. For this reason, although it offers many advantages
for guests and businesses, it does not currently seem possible to replace human personnel. Cheng et al. (2021) state
that users may feel uncomfortable talking to a chatbot, lack personal emotions such as empathy, and chatbots may
be perceived as less trustworthy than humans. Additionally, chatbots can also pose the risk of alienating guests away
from business. For these reasons, it can be stated that human personnel in accommodation businesses where human
service, socialization and hospitality are the main focus are not replaceable in the long term. In addition, concerns
such as the security of the data are seen as limiting its use. Considering the cost of serving with chatbots, their use is

limited, especially in small accommodation businesses.

Using the data obtained at the conclusion of the research, recommendations were also made for researchers and

managers of accommodation business.
Recommendation for accomodation business managers;

It is extremely important for accommodation businesses to follow digital transformation trends and develop
technological strategies in this direction. Chatbots are becoming a staple feature on the websites of many
accomodation businesses around the world. Accomodation business managers can effectively use chatbots not only
to increase guest satisfaction but also to increase operational efficiency in the business. Which form of chatbot to use
should also be determined from a strategic perspective based on the needs of the business. For example, rule-based
chatbots can be recommended for small and medium-sized businesses. Because such chatbots work based on specific
commands and offer quick responses to simple user questions. Large businesses, on the other hand, can be advised
Al and generative Al-based chatbots. Because these chatbots can offer satisfactory answers to guests’ complex

questions by enabling much more comprehensive interaction.
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Recommendations to researchers;

There are limited number of studies on the use of chatbots in tourism businesses, and researchers may be
recommended to focus on studies that focus on the perspectives of guests, operators and employees on this topic. For
example, when interacting with chatbots, the acceptance and satisfaction of employees and guests with chatbot use
can be measured. In addition, it will be important to compare the tendencies of users of different age categories when
using chatbots to determine which generations are more usable with this technology. In particular, evaluating the
differences in usage between digital natives and older age groups will provide useful information for the user-oriented
development of chatbots. Likewise, it is important to examine the differences in chatbot usage according to tourist
typologies in order to develop chatbot strategies that appeal to different customer categories in tourism. In the
research, the use of chatbots in accommodation businesses was included. Conducting studies for use in other tourism
businesses will provide a holistic perspective on the use of chatbots in the tourism sector. At the same time, long-
term cost-benefit analyzes of the use of chatbots in tourism businesses will also contribute to the literature. These
studies can also be carried out in tourism enterprises in different categories and enrich the literatiire. By integrating
chatbots into businesses, their impact on the image and corporate reputation of the business can be examined. Finally,
technology is evolving rapidly and new products are being released every day. Therefore, it is important that research
on chatbots remains up-to-date and renewed in line with technology. Research conducted in the same field in different
time periods will contribute to the literature by providing more stay up-to-date and accurate information about the
development and impact of chatbot technologies.
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