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Keywords

Yapay zeka ile ilgili gelismeler hemen hemen tiim sektorlerdeki is siireglerini etkisi altina
almaktadir. Gelisen teknolojiler, is hayatina hizli bir sekilde entegre olmakta ve bu dinamik
ortama uyum saglayan isletmeler rakiplerine gore rekabet avantaji elde etmektedir. Bu
¢alismanin amaci; literatiir dahilinde konaklama isletmelerinin is siireglerinde yapay zeka
teknolojileri ve akilli otel uygulamalar1 6rneklerine yer vererek, teknolojilerin sagladigi
avantajlart ve dezavantajlar1 degerlendirmektir. Bilindigi iizere konaklama sektorii, emek-
yogun bir sektordiir ancak yapay zeka teknolojileri destegiyle ¢alisanlarin misafirlere
sunduklar1 hizmetler daha hizli, etkili ve misafir memnuniyetini artirmaya yonelik faydalar
saglamaktadir. Alan yazin taramasi dogrultusunda, yapay zeka teknolojileri ve akilli otel
uygulamalarinin genellikle zincir otel isletmelerinde, 4 ve 5 yildizli otellerde daha yaygin
olarak kullanildigi, bu durumun ise finansal imkanlarla iligkili oldugu goriilmistiir.
flerleyen siireclerde, Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin yapay zeka teknolojileriyle
donatilmasi ve akilli otel uygulamalarmin yayginlagmasi globallesen diinyadaki hizmet
standartlarina ulagsmak, degisen misafir beklentilerini karsilanmak ve gelir artis1 agisindan
onemli olacaktir.
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* Sorumlu Yazar

In almost all industries advances in artificial intelligence impact business processes.
Developing technologies integrate rapidly into business life and gain competitive advantage
compared to competitors adopting to this changing environment. The purpose of this study;
evaluating the advantages and disadvantages of technologies by incorporating examples of
artificial intelligence technologies and smart hotel practices into the business processes of
hospitality organizations in literature. As is well known, the hospitality industry is a labor-
intensive sector, but with the support of artificial intelligence technologies the services
provided by staff to guests are fast, effective and offer the benefits of increasing guest
satisfaction. According to literature review, artificial intelligence technologies and smart
hotel applications are commonly used in the chain hotel businesses, 4 and 5stars hotels, and
this situation is related to financial opportunities. In the following process, be equipped
with artificial intelligence technologies hospitality organizations in Turkey and smart hotel
practices to achieve widespread globilezed world service standarts in terms of revenue
growth.

E-posta: caglademirl@stu.aydin.edu.tr (C. Demir)

DOI: 10.21325/jotags.2021.785

203


http://www.jotags.org/
http://orcid.org/0000-0001-8063-1598

Denmir, C. JOTAGS, 2021, 9(1)
GIRIS

Endiistri 4.0, i3 modellerinde ve {iretim siireglerinde meydana gelen biiylik degisikliklerle birlikte
organizasyonlarin ¢alisma seklinin doniisiimiinii saglayan teknolojilerin entegrasyonu (biiyiik veri analitigi, bulut
hizmetleri, 3D baski, siber giivenlik, otonom robotlar, nesnelerin interneti, artirilmig gergeklik vb.) olarak
tanimlanabilir (Trotta & Garengo, 2018). Endiistri 4.0 bir¢ok sektoril etkiledigi gibi konaklama sektoriinii de
etkilemektedir. Endiistri 4.0’in etkisiyle, konaklama sektoriinde misafirler igin daha kisisellestirilmis ve
dijitallestirilmis hizmetler sunulmaktadir. Akilli otelcilik, dijital platformlar {izerinden tiim paydas ekosistemine

katma deger saglayacak bilgi paylasimini saglayan, birlikte calisilabilir ve birbirine bagli bir sistem olarak tanimlanir
(Youssef & Zeqiri, 2020).

Nesnelerin interneti ve yapay zeka teknolojisinin hizla yayginlagsmasi, otel sektoriiniin gelismine yeni firsatlar
saglamis ve bunun yani sira zorluklar da getirmistir. Akilli diinya kavraminin 2009 yilinda ortaya konulmasindan bu
yana, akilli sehirler, akilli turizm ve akilli otellerin mevcut doniisiimii gibi akilli uygulamalar kademeli olarak gelisme
gostermistir. Bu gelismeler dogrultusunda, otellerde konaklayan misafirlerin tiiketim taleplerinde olusan
degisiklikler, otel sektoriinde rekabeti daha siddetli hale getirmektedir (Jing, 2019). Kiiresel akilli konaklama
endiistrisinin 2026 yilina kadar 44,38 milyar ABD dolarina ulagsmasi beklenmektedir. Yapay zekd ve otomasyon
sistemleri, miisteri hizmetleri verimliliklerini artirmak i¢in gelismis yapay zeka teknolojileri araciligiyla konaklama
sektoriinde ve otellerde biiyiik degisim yaratmaktadir. Yapay zeka, verileri ve modelleri iyilestirerek, son derece
kisisellestirilmis misafir deneyimleri ve gizli gelir firsatlarini belirler ayrica veri zekasini yonlendirerek inovasyonu
ve biiyiimeyi gii¢lendirir (Al in Hospitality: Benefits, Applications & Usecases, 2021). Ayrica, teknoloji ayni anda
isglicli maliyetlerini azaltabilir, hizli ve standart hizmetler saglayabilir, {irlin ve hizmetlerin satigin artirabilir.
Teknoloji gelisim firsatlarindan yararlanan bir konaklama isletmesi boylece kendisini rakiplerinden farklilagtirabilir

ve rekabet avantaji1 elde edebilir (Tavitiyaman, Zhang, & Tsang, 2020).

Bu ¢alisma, Diinya’nin farkli bolgelerindeki konaklama igletmelerinin ig siireglerine entegre edilen yapay zeka
teknolojileri ve akilli otel uygulamalarinin sagladigi avantajlarinin yani sira dezavantajlar1 da degerlendirerek,
Tiirkiye’deki konaklama isletmelerine bir 6ngorii sunmay1 amaglamaktadir. Alan yazinda, yapilan ¢aligmalar yapay
zeka teknolojileri ve akilli otel uygulamalarinin misafir memnuniyeti ve gelir artis1 saglarken ayn1 zamanda is
stireclerinin hizli yonetebilme firsatt sundugunu ortaya koymustur. Calismanin, ilerleyen siirecte Tiirkiye’deki
konaklama isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin destegiyle akilli otel uygulamalarinin yayginlagmasi ve
kiiresellesen diinya standartlarin1 yakalayabilmesi, degisen misafir tercihlerine yonelik hizmet saglayabilmesi adina

konaklama sektoriine yonelik konu kapsaminda bir ¢ergeve olusturarak katki saglayacag diigiiniilmektedir.
Kavramsal Cerceve
Yapay Zeka Kavram

Yapay zekd, insan zekasinin simiile edilmesi ve genisletilmesi i¢cin kuramlar, yontemler, algoritmalar ve
uygulamalar gelistirmeyi amaglayan bilgisayar biliminin bir dalidir (Deng, 2018). Yapay zeka, insan gibi diisiiniip
eylemlerini taklit etmek {izere programlanan makinelerdeki insan zekasinin simiilasyonunu ifade eder. Yapay zekanin
asil 6zelligi, belirli bir hedefe ulagsma sansi1 en yiiksek olan eylemleri rasyonellestirme ve gergeklestirme yetenegidir

(Frakenfield, 2021). Yapay zekd, 6grenme ve sorun ¢ozme gibi akilli davraniglarin otomasyonuna odaklanan

204



Denmir, C. JOTAGS, 2021, 9(1)

bilgisayar biliminin bir pargasi olmakla beraber, kullanim alanlar1 ise; bilgi temsili (diinyanin etkin ve anlaml bir
sekilde temsili), 6grenme ve adaptasyon (talimatlar, deneyim, veriden bilgi saglama), konusma ve dil isleme (iletisim,
yazili ve sozlii dil ¢evirme yetenegi), goriintii anlama ve sentez, otonom akilli ajanlar ve robotlar (¢evre ile etkilesim
yetenegine sahip varliklarin olusturulmasi), ¢coklu ajan sistemleri (birlikte ¢aligabilen ajanlar), biligsel modelleme
(insan biliginin ¢cogalmasi), matematiksel fonlama (formalizasyon yontem ve teknikleri)’dir. Yapay zeka, stirekli
biiyiiyen ve gelisen bir teknoloji bilimi haline gelmekte ve yapay zeka aracilifiyla turistler cok sayida bilgi kaynagina
ulasip en uygun hizmetleri segerek tatilllerini daha iyi planlayabilecek ve bu durum konaklama sektoriinii olumlu

yonde destekleyecektir (Rotondo, 2010).
Yapay Zeka’nin Tarihsel Gelisimi

Yapay zeka ile igili ilk calismalarin kokeni tam olarak bilinmemekle birlikte 1940’11 yillara, 6zellikle 1942 yilinda
Amerikan Bilim Kurgu Yazar1 [saac Asimov’un kisa 6ykiisii ‘Runaround’a dayandirilir. Runaround, Gregory Powell
ve Mike Donavan tarafindan gelistirilen bir robot hikayesidir. Asimov’un ¢alismalari, robotik, yapay zeka ve
bilgisayar bilimi alanindaki bilim insanlarina ilham vermistir (Haenlein & Kaplan, 2019). Yapay zeka ile ilgili ilk
bilimsel calismalar ise, Warren Mcculloch ve Walter Pitts’in ABD’deki ¢alismalartyla baglantili olarak 1943 yilina
kadar uzanmaktadir. 1950 yilina gelindiginde, Alan Turing bir makinenin insan eylemlerinin iirettigi sonuglardan
ayirt edilebilen sonuglar iiretebilecek noktaya gelip gelmedigini belirlemek icin test tasarlamis ve bu testi gegen
makine, Turing tarafindan ‘zeki’olarak ifade edilmistir (Parentoni, 2020). Yapay zekd kavrami, 1956 yilinda
Hampshire’in Hanover kentinde bulunan Darthmouth College’de yiiriitiilen bir ¢aligma ile ortaya ¢ikmistir. Bu
calisma, bir makinenin dgrenmenin her yoniinii ya da insan zekadsimi simiile edebilecegi varsayimina yonelik
yuritilmistir (Mccarthy, Minsky, Rochester, & Shannon, 2006). 1956 yilinda, yapay zeka kavramini1 John Mc
Carthy Dartmouth College’deki konferansta ilk kullanan kisi olmustur ve bu nedenle kendisi yapay zeka’ nin babasi
olarak anilmaktadir. Projenin Onciisii olan Mc Carthy ile Marvin Minsky, Nat Rochester ve Claude Shannon’da
projede yer almistir (Andresen, 2002). 1959-1967 yillar1 arasinda Arthur Samuel’in tinlii dama oynama programi
‘makine 6grenmesi’ ve ‘bilgisayar oyun oynama etkilesimi’ ne dnciiliikk ederek yapay zekanin temelini olusturmustur.
flerleyen yillarda ise, bilgisayar oyunlar1 endiistrisi yapay zeka destegiyle oyunlar1 daha eglenceli, zorlu ve ilging
hale getirebilmis, bu sayede yapay zeka bilgisayar oyunlari ile tekrar giindeme gelmistir (Bowling, Fiirnkranz,

Graepel, & Musick, 2006).

1980’lerde yapay zeka ile ilgili ¢alismalar biiyiilk gelisme gostermistir. Uzman sistemler yaygin bir sekilde
kullanilmis ve endiistriyel yapay zeka gelismistir. Ozellikle 1982 yilinda, Japonya Uluslararasi Ticaret ve Sanayi
Bakanlig1, yapy zeka gelistirmeyi 6nemli 6l¢lide destekleyen besinci nesil bilgisayar sistemleri projesini baglatmigtir
(Zhongzhi, 2011). 1990 yilinin ortalarina gelindiginde, IBM tarafindan ‘Deep Blue’ isimli yapay zeka destekli bir
satrang yazilimi gelistirilmistir. Aslinda, bu yazilimin iki farkli versiyonu vardir, ilki 1996 yilinda Diinya Satrang
Sampiyonu Gary Kasparov’a maglup olmus, ikinci ise 1997 yilinda onu maglup etmistir (Campbell, Hoane Jr., &
Hsu, 2002). 2003 yilinda John McCarthy, Marvin Lee Minsky ile ‘MIT Bilgisayar Bilimi ve Yapay Zeka
Laboratuvar’n1 kurmustur. Yapay zeka tizerine metinler yazmis, bu metinlerden bir tanesi olan ‘Algilayicilar’ metni
ise daha sonra analizin temel g¢alismasi haline gelmistir (Eliott & Onuodu, 2019). Modern endiistri siirecinin
gelisimini destekleyen faaliyetler, 2011 yilinda Alman ekonomisini gelistirmek i¢in onerilen Endiistri 4.0 kavrami

ile daha da gelisim gostermistir (Yang, 2017).
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Dordiincii sanayi devrimi ya da gogunlukla bilinen adiyla Endiistri 4.0 ile dijital {irtin ve hizmetler, birlikte
uzmanlagmig fiziksel ve sanal varliklarin isleyisi, entegre is operasyonlari ve miisteri hizmetleri optimizasyonu gibi
stireglerde doniislimlere neden olmustur. Teknolojiler, Endiistri 4.0’ 1n temelini olusturur ve is siiregleri doniisiimii
teknoloji olmadan miimkiin degildir. Isletmelerin is modellerini degistirecek en gelismis teknolojiler; ‘Nesnelerin
Interneti (IOT)’, ‘Yapay Zeka’, Biiyiik Veri (Big Data)’, ‘Artirilmis Sanal Gergeklik*’tir (Verevka, 2019). Biiyiik
veri, analitik sistemler i¢in girdi olarak kullanilan ve gesitli kaynaklardan toplanilan verilerden olugsmaktadir. Analitik
sistem bir makine 6grenimi modeline (algoritma) sahiptir ve saglanan verilerden 6grenir, elde ettigi deneyimler ile
de sistem gelisir (Abdualgalil & Abraham, 2020). Makine 6grenimi (ML), yapay zekanin 6nemli bir bilesenidir.
Endiistriyel uygulamalar i¢in veri toplama, veri analiz etme ve tahmini verileri kullanmaya yarar. Makine 6grenimi
(ML) ve derin 6grenme (DL), verinin yeniden kullanilabilirliginin degerlendirilmesi ve gelismis analizlerin tahmin
edilmesi i¢in ortak araglar saglar (Rahul, Kumar Banyal, Goswami, & Kumar, 2021). Konaklama isletmeleri
(hospitality organizations), veri toplama ve optimizasyon yoluyla misafirlerine, 6zgiin ve 6zel deneyimler sunmak
icin giderek daha ¢ok onem kazanan yapay zeka destekli platformlara yatirim yapmaktadir (Bounatirou & Lim,
2020). Biiyiik veri ¢aginda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir sektor olan konaklama sektorii temel performans
gostergelerini sentezlemek icin miilk yonetim sistemleri (property management system), gelir yonetim sistemleri
(revenue management system) veya miisteri iliskileri yonetim (customer relationship management) siireclerinde
bilgisayar tabanli sistemleri ve yapay zekdyi benimsemistir. Ayrica, ‘Amazon Alexa’, ‘Apple Siri’ ve ‘Google
Asistant’ gibi akilli ev aletleri ve uygulamalari bilgi saglamak, siparis istemek veya sikayetleri iletmek icin otel

odalarinda yer almaktadir (Drexler & Beckman Lapre, 2019).

Akillh Otel Kavramm

Akilli otel kavrami, ingilizce kokenli “smart” (akilli) kelimesinden gelmektedir. Kelime, ‘zeki’, ‘ustaca’,’sik’
anlamlarina karsilik gelmektedir. Bu kavram, yeni teknolojiler (akilli teknolojiler) ve cihazlar (akilli cihazlar)
baglaminda daha sik kullanilmaktadir. Akilli otel, daha ¢ok konaklama sektdriine yeni bilgi ve iletisim teknolojilerini
adapte eden pratik bir is modelidir. Akilli oteller, akilli organizasyon kategorisinden ziyade akilli teknoloji
kategorisinde degerlendirilmektedir (Jaremen, Jedrasiak & Rapacz, 2016).

Alkalli otel (smart hotel), ‘misafirlere saygin ve elverisli bir tatil ortami1 sunabilmek i¢in bir dizi bilgi teknolojisinin
birlikte ¢aligtig1’ otel olarak tanimlanir. Akill oteller, konaklama sektdriinde yenilikgi bir is modeli kurarak rekabette
farklilagmaya imkan saglamaktadir. Bu nedenle, veriye dayali sistemler, gelismis teknolojiler ve insandan bagimsiz
¢Oziimler (0rnegin, yapay zeka (Al), ve nesnelerin internet (IOT)) uygulanmasi araciligryla otomatiklestirilmis akilli
hizmetler akilli otellerin (smart hotels) onemli 6zellikleridir (Kim, Lee & Han, 2020). Akilli otel odasi (smart hotel
room) ise, nesnelerin interneti (I0T) tarafindan desteklenen ‘akilli’ elektronik cihazlardan yararlanan oda olarak
tamimlanir. Bu IOT teknolojisi, cihazlarin internet baglantis1 araciligiyla etkili bir sekilde iletisim kurmasina,
internetten bilgi bulmasina ve yakindaki diger cihazlar ile etkilesime girmesine olanak tanimaktadir. Akilli otel odas1
bir yenilik faktorii olarak, farklilasma ve pazarlama agisindan 6nemlidir. Ayrica; akilli otel odast misafirler i¢in daha
fazla kisisellestirme, gelistirilmis siirdiirebilirlik, gelismis miisteri deneyimi, uzaktan oda kontrolii ve daha hizli ve

giivenilir onarim imkani saglamaktadir (Smart hotel room, 2021).
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Resim 1: Marriott International Akilli Otel Odalar1 (Zimmermann, 2021).

Resim 1 ‘deki Marriott International’in akilli otel odalari, en son teknolojik gelismeleri uygulamaya imkan
verecek sekilde standart bir otel odasi olarak dizayn edilmis, misafirlerin kisisel tercihlerine gore 6zellestirilebilen
cihazlar ile donatilmistir. Odalar, belli bir ag lizerinden cihazlarm baglantisim1 saglayan, nesnelerin interneti
(IOT)’nin bir uygulamas1 olarak tasarlanmistir. Ayrica, Marriott hotel iiyelik sisteminde olan misafirler kendi
hesaplar1 aracilifiyla, odaya gelmeden istedikleri degisikleri akilli telefonlar1 araciligiyla yapabilme imkanina da
sahip olabilmektedir (Zimmermann, 2021). Otellerin ¢ogu teknolojiyi ‘bir¢ok siire¢ inovasyonunun belkemigi’
olarak kabul etmekte ve boylece faaliyetlerini dogrudan veya dolayli olarak teknolojiye dayali olarak yiirlitmektedir.
Bu hem operasyonel faaliyetler, hem gelir artigi, hem de misafir memnuniyeti agisindan her zamankinden daha
onemli hale gelmistir. Konaklama sektoriindeki yiikseltilmis teknolojik yenilikler, temel olarak akilli turizmin kritik
faktorii haline gelen akilli mobil teknolojiler, nesnelerin interneti, bulut bilisim, biiyiik veri teknolojileri, akillt
cihazlar, yeni sosyal medya araglar1 ve misafirperverlikle iliskili hizmetler sunma firsati1 saglamaktadir (Pranicevic
& Mandic, 2020). Yeni misafir tarzinin yiiksek hizmet beklentilerini karsilamak i¢in konaklama isletmeleri akilli otel
konseptine geg¢mektedir. Akilli oteller, teknoloji sayesinde misafirlerin kisisel tercihlerine gore hizmetler
sunmaktadir. Bu nedenle, oteller ses, hareketlilik, yiiksek hizli internet erisimi ve TV eglence hizmetleri entegrasyonu
saglayan akilli bir ortam yaratarak, diger taraftan da misafirler i¢cin yeni deneyimler ve gelistirilmis hizmetler
sunmaktadir. Ayrica, akilli otel odasi kisisel tercihleri 6grenme, misafir aligkanlarina gore onlarin konaklama siiresi
boyunca beklentilerine gore 6zellestirilerek verimli bir hizmet ile birlestirme imkan1 saglar (Petrevska, Cingoski &
Gelev, 2016).

Konaklama Isletmeleri Is Siireclerinde Yapay Zeka Teknolojileri ve Akilli Otel Uygulamalar

‘Hospitality’ kelimesi ‘misafiri veya yabancilar karsilamada nezaket’ olarak tanimlanir. Cassee (1983)’e gore ise
‘soyut ve somut tiim bilesenlerin (yiyecek ve igecek, yatak, ambiyans, cevre ve ¢alisanlarin davranist) uyumu karigimi
ve misafirperverlik (hospitality) konseptinin, iyi yemek hazirlama ve rahat bir yatak saglama klasik fikrinden ¢ok
daha fazlasini i¢erdigini’ belirtmistir (Brotherton, 1999).

Konaklama igletmeleri, misafirlerin konaklama, yeme-igme, eglence ve sosyal gereksinimlerini karsilayan,
turistik mal ve hizmet sunan ekonomik yapilardir (Oztekin & ilhan, 1994). Konaklama isletmeleri, emek-yogun

hizmet veren, kapasitesi dogrultusunda istihdam imkani saglayan, iiretim siire¢lerinde otomasyonun fazla yer
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almadigi, iiretilen hizmetlerde calisan etkisi ve isbirliginin 6n planda oldugu ve emek-yogun hizmet vermesi
nedeniyle bilgisayar teknolojilerinden belirli sinirlar dahilinde yararlanildig isletmelerdir (Giirel, 2009). Konaklama
isletmelerinin ¢ogunun yapay zeka irlinlerinden yararlanma imkani olsa bile, sahip oldugu kaynaklarin etkin
yonetimi gibi sorunlar nedeniyle isletmelerin ¢ogu istenen basariyr gosterememektedir. Ancak, konaklama

sektoriinde bu teknolojileri iyi uygulayan isletmelerin ise basar1 oranlar1 hizla yiikselmektedir (Ustiiner, 1996).

Ozellikle, turizm birka¢ yildir degisen teknolojiler sayesinde faaliyet ve is siireclerinde birgok ilerleme
gostermistir. Turizm deneyiminin gelismesini saglayan Nesnelerin Interneti (IOT), bulut bilisim, mobil iletisim,
blockchain, biiyiik veri ve yapay zeka “Turizmi Akilli Turizme” doniistiiren teknolojilerdir. Konaklama isletmeleri
acisindan ise misafirlerine en {ist diizey hizmet standartlarin1 sunma esasina dayandigindan dolay1 bdylesine karmasik
bir sektorde yenilik¢i teknolojiler miisteri memnuniyetini, maliyet tasarufunu, is kdrin1 artirmaya yonelik faydalar
saglamaktadir (Verma, Kumar Shukla & Sharma, 2020). Yapay zeka, giiniin herhangi bir zaman diliminde geleneksel
insan islevlerini yerine getirebilme yetenegi sayesinde, konaklama sektoriinde onemli bir rol oynar. Yapay zekanin

en onemli faydasi ise misafirlere hizli yanit verme imkani saglamasidir (Shridhar Lad & Zade, 2020).

Konaklama isletmelerinde, misafirlerle etkin iletisim kurmak ve onlarin ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlayarak
hizmet sunmak, son derece 6nemli bir konudur. Yapay zeka destekli chatbot robotlar1 ile dogrudan mesajlasma ve
cevirim i¢i sohbet hizmetleri s6z konusu oldugunda etkili bir sekilde giiniin 24 saati haftanin 7 gilinii hizmet
vermektedir. Ornegin, Stockholm’deki Clarion Hotel Amaranten’de, Amazon Echo’ya bagli yapay zeka destekli bir
Chatbot oda asistan1 bulunmaktadir. Gii¢lii 6zelliklere sahip asistan, normalde bir insan g¢alisanin sahip oldugu
ozellikler ile donatilmis ve misafirlere yardimci olmak icin tasarlanmistir (Artificial Intelligence is Reshaping
Hospitality, 2021). Yapay zeka destekli konsiyerj hizmeti ile misafirlere miikemmel hizmet sunmaktadir. IBM’in
Hilton otelleri ile yiiriittiigii pilot projesi olan robot konsiyerj ‘Connie’ misafirlerin sorularin1 yanitlamakta, bir
restoran veya park hakkinda bilgi alip, sorularin1 aninda ¢dzebildigi i¢in gelismis bir misafir deneyimi sunmaya
yardimci olmaktadir. Connie’nin temel gorevleri yerine getirmesiyle, otel ¢alisanlar1 misafir deneyimini daha yiiksek
bir seviyeye c¢ikarmak igin yeterli zamana sahip olmaktadir. Ayrica, otel misafirlerden gelen giinliik sorularin
tamamina erigerek, verilen hizmeti iyilestirmek i¢in gerekli konular1 tespit edebilme imkani1 da sunmaktadir (How

Artificial Intelligence is Changing the Game for the Hotel Industry, 2021).

Las Vegas’in {inlii Caesars Palace otelini yoneten Caesar Entertainment Cooperation, misafir memnuniyetini
artirmak ve kisiye 6zel hizmet sunabilmek adina veri analitigi kullanmaktadir. Caesars Entertainmet, iilke ¢apinda
sahip oldugu tiim restoran, kumarhane, spa ve golf sahasinda yaptiklar1 harcamalar da dahil olmak {izere tiim
misafirlerinin islem verilerini toplamaktadir. Misafir harcamalarindan toplanan veriler, daha sonra her konugun
kisisel 6zelliklerini analiz etmek, ilgi alanlarim1 anlamak i¢in kullanilmaktadir. Caesar Entertainment’in yliriitmiis
oldugu bu ‘Total Rewards Loyalty Program’ araciligiyla veri toplama ve analizi ile misafir memnuniyetini ve
sadakatini gliclendirmekle kalmamis, aym zamanda biiyiik veri ve yapay zeka alaninda bir konaklama sektorti lideri

konumuna gelmistir (Zhou, 2021).

Sesli asistanlar da otel odalarinda popiiler hale gelmektedir. Bu sesli asistanlar araciligiyla misafirler oda servisi
siparisi vermekte, alarm programlayabilmekte, miizik ¢alabilmekte ve ¢ok daha fazlasimi gergeklestirme imkani elde
etmektedir. Ayrica, yine yapay zeka destekli misafirlere yardimci olan akilli ses destegi saglayan iletisim merkezi

self-servis hizmeti vererek, misafirlerin duygularini anlayarak, misafirlerin sorunlarina ¢6ziim getirmektedir (Trotter,
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2020). Ornegin, ‘Hey Alexa! Gece 1siklarmi ag’ sesli komutu ile odada konaklayan misafir 1siklari gece moduna
cevirilmesini saglayarak, rahatca uyuma sansina sahiptir. Isiklardan biiyiik elektrikli cihazlara, otel odasinin her
kosesi akilli bir otel ¢oziimii kullanilarak otomatik hale getirmektedir. Ses kontrol cihazlari, misafirlerin rahat ve
unutulmaz bir deneyim yasamasima olanak saglamaktadir (6 Benefits of Smart Hotel Technology in Hospitality
Industry, 2021). Londra’daki Eccleston Square butik oteli, 19. yiizyil tarihinin etkisine sahip bir otel olmasina ragmen
yiiksek teknoloji ile donatilmistur. Tiim otel odalarinda ana oda fonksiyonlarinin cep telefonunuzla kontrolii, banyo
aynalarina gomiilli diiz TV ler, konsiyerj hizmetleri saglayan 6zel iPad’ler, uluslararas icretsiz telefon goriismeleri

sunan akilli telefonlar gibi akilli teknolojiler bulunmaktadir (Sbounias, 2021).
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Sekil 1: Son Teknoloji Konaklama Hizmetleri (Kansakar, Munir & Shabani, 2019)

Sekil 1°deki konaklama hizmetlerinin teknoloji isleyisinin uygulandigi bir¢ok konaklama isletmesi vardir.
Ornegin; Marriott Hotel misafirlerinin otel resepsiyonunda siraya girmeden check-in islemlerini
gerceklestirebilmeleri i¢in bir mobil uygulama sunmaktadir. Check-in islemlerinden sonra, otel misafirleri yemek
siparis edebilir, oda sicakligini ve aydinlatmayi1 kontrol edebilir, seyahat planlamak i¢in yapay zeka destekli sohbet
robotlari ile 6zel mobil cihazlar araciligiyla etkilesim kurabilirler (Prentice, Lopes & Wang, 2020). Jaremen ve ark.
(2016)’a gore, The Upper House Honn Kong, misafirlere check-in sirasinda bir dizi oyun, miizik ve kendi
kullanimlart i¢in otelle ilgili bilgiler yiiklenmis Ipod Touch vermektedir, Novotel Miinchen Messe’de misafirler hem
sanal hem de gergek bir resepsiyonist tarafindan karsilanmakta, otel misafirlerin ihtiya¢ duyduklan turistik bilgileri
kolayca bulabilecekleri dokunmatik ekranlarla donatilmis bilgi ve iletisim sistemleri saglamaktadir, Kopenhag’daki
Crowne Plaza, CO2 emisyonu agisindan notr hale getirilerek kullanilan enerjinin tamamu yenilebilir kaynaklardan
saglamakta, Poznan’daki Blowe Up Hall otel misafirleri odalarina girmek icin anahtarlar ya da kartlar yerine Iphone

alirlar. Bu oteller isleyislerinde yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin etkili bir sekilde uygulanmasinin érneklerini
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temsil etmektedir. Bu akilli teknolojiler sayesinde misafirler kendilerini akilli otele duygusal olarak bagl
hissetmektedirler (Wu & Cheng, 2018). Apple Watch (2015) sayesinde otel odas1 kart1 veya anahtar1 kaybetme sona
ermistir. Starwood otelleri misafirleri i¢in odalarinin kilitlerini agmalarini saglayan bir uygulama sunmaktadir. Accor
hotels grup ise Apple Watch i¢in 10 dilde kullanilabilen akilli telefon uygulamasi araciligiyla otelleri ve varig

noktalarini tanitmanin yani sira kullanicilarin gegerli rezervasyonlarini yonetmesine izin vermektedir (Grotte, 2018).

Calisma kapsaminda, yapay zeka teknolojileri destekli akilli otel uygulamalarinin oldugu konaklama isletmelerini
ornekler dogrultusunda siniflandirirsak, zincir otel gruplari olan ‘Hilton’, ‘Marriott’ ‘Intercontinental’, ‘Starwood’
ve ‘Accor’ otel gruplarinda, isveg’teki 4 yildizli otellerden Clarion Hotel Amaranten ve Crown Plaza Copenhagen,
Miinih’teki Novotel Munchen Messe, 5 yildizli oteller arasinda ise ‘Ceasar Palace Las Vegas’, Londra’daki
‘Eccleston Square Hotel’, Hong Kong’taki ‘The Upper House’ ve Polonya’daki ‘Blowe Up Hotel’ gibi diinya’nin

farkl1 bolgelerindeki otellerin sundugu hizmetler de teknoloji gelistikge gelisme gostermeye devam edecektir.
Konaklama Isletmelerinin Is Siireclerinde Teknolojik Gelismelerin Sagladigi Avantajlar

Yapay zeka, otellerin daha iyi siiregler uygulamasini, ihtiyaclari tahmin etmesini, sorun ¢dzmesini ve misafir
profilini bilmesini saglamaktadir. Oteller, misafir verilerini alan, isleyen ve analiz eden bir sisteme sahip olarak, daha
iyl misafir deneyimi yaratmak i¢in bunu ileriye yonelik hizmetler icin bilgiye doniistirmektedir. Boylelikle,
konaklayan tiim misafirlere 6zel hizmet sunabilme imkanina sahip olmaktadirlar (Why is Artificial Intelligence So
Important in Hotels, 2021). Ornegin, chatbot’un en dnemli avantajlarindan biri misafirlerin otelle ilgili daha iyi bir
deneyim yasamasina yardimci olmasidir. 7/24 hizmet saglayarak, farkli dil segenekleri ile farkli milletlerden
misafirlere hizmet vermektedir. Ayrica, ¢alisanlarin ig yiikiinii azaltmaya da katki saglamaktadir. Misafir, otelde
konakladig1 siire boyunca chatbot ile iletisim kurdugu igin, otelin misafirin davramig egilimleri ile ilgili veri

toplamasina ve incelemesine, boylece hizmetlerini iyilestirmesine yardimci olmaktadir (Dickinson, 2021).
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Akall otel konseptinin, hem misafirler hem de otel sahiplerine sagladig1 avantajlar bulunmaktadir. Ozellikle, otel
sahiplerinin enerji ve bakim maliyetlerinden tasarruf etmelerini saglarken, misafirlere iyi bir deneyim ve ¢ok daha
fazla kigisellestirme sunmaktadir (Smart hotel, 2021). Basit bir ifadeyle, konaklama sektériinde yapay zekanin en
onemli avantaj1 insanlar igin zor olan is siireglerini kolaylastirmaktir. Yapay zeka, otellerde konaklayan misafirlere
miilkemmel hizmet sunmaya ydnelik trendi degistirmektedir. Bunun sonucunda ise misafir sadakati ve dolayisiyla

gelirler de artis saglanmaktadir. Yapay zeka, is siireglerinde belirli bir diizen saglamaktadir;

e Misafirlerden saglanan veriler ile segmentasyon saglar,

e  Marka sadakatini artirir,

e Satis1 artirr,

e Misafirlerin sahip oldugu degerlere, tercihlerine, memnuniyetine, davranisina ve isteklerine yonelik profiler
olusturmay1 saglar,

e s siireclerinde hizl1 ve dogru sonuca ulasir ve insana gore daha diisiik hata payina sahiptir (Al in

Hospitality: Benefits, Applications & Usecases, 2021).

Yapay zeka teknolojilerinin, ig siireglerini hizlnadiran, kolaylastiran, calisanlara destek olan, zamani etkin

yonetme firsati sunan, ayrica misafir memnuniyetini ve duygusal bagliligini artiran birgok avantajlar1 bulunmaktadir.
Konaklama Isletmelerinin is Siireclerinde Teknolojik Gelismelerin Olusturdugu Dezavantajlar

Yapay zeka teknolojilerinin ve akilli otel uygulamalarin birgok avantajlart olsa da, 6zellikle teknolojinin giderek
gelismesiyle mahrem bilgilere kolay ulasilmasi endise yaratmaktadir. Misafirlerin ev hayatlarindaki yasam tarzina
benzeyen verilere erisimi olan oteller, baz1 misafirleri endiselendirmektedir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinin
bu verileri koruyabilmesi ¢ok onemlidir (Daye, 2021). Ayrica, teknolojinin hizina ayak uydurmak, konaklama
isletmeleri i¢cin hem zor hem de pahalidir. Cevirim i¢i rezervasyonlar ile baglayan ve devam eden siireg, gelecekte
bulut hizmetlerinin daha fazla benimsenmesi ile siirecektir. Teknolojideki yeniliklerin hizli temposu, ¢ogu isletmenin
stirekli karsilastig1 bir sorun olan misafirlerin de beklentilerini degistirmistir (Kashyap, 2014). Bu noktada énemli
olan, misafirlerin yapay zeka teknolojilerine yonelik diislinceleri, tutumlari ve algilaridir. Herhangi bir teknoloji veya
yenilikte oldugu gibi, Roger (2010)’a gore misafirler, ‘yenilik¢iler ‘erken benimseyenler’,’erken ¢ogunluk’,’ge¢
cogunluk’ ve ‘gec benimseyenler’ olarak kategorilere ayrilirlar. Bu nokta da yapay zekaya karsi olumsuz duygular
olan kisiler olabilir, bu da genellikle daha 6nce bu teknolojiyi kullanmamus kisilerde rastlanilmaktadir (Digumal,
2020). Yapay zeka teknolojileri ile desteklenen makinelerin ortaya ¢ikisinin konaklama sektoriinii gliglii bir sekilde
etkilemis ve insan iggiicii etkileri oldukga tartisilan bir konu olmustur. Yapilan ¢alismada, Cin’in Guangzhou’daki 5
yildizli otelinde calisan 468 kisiden elde edilen veriler dogrultusunda yapay zeka teknolojilerinin is giicli devir
oranina etkisi oldugunu gostermistir. Bu iligkinin, algilanan &rgiitsel destek ve rekabetci psikolojik iklimin etkisiyle
ortaya ¢iktig1 belirtilmistir (Li, Bonn & Ye, 2019). Al (yapay zeka) teknolojisinin benimsenmesinin ¢alisanlar
tizerinde neden oldugu is giivensizligi algisina ragmen otel yOnetiminin yeni miisteri memnuniyeti yaratmak igin
yapay zeka teknolojisini onayladigi ve otel ¢alisanlarmin katilimini destekledigi slirece onlar da Al (yapay zeka) ile
calismaya isteklidir (Koo, Cirtus & Ryan, 2020). Yapay zeka teknolojilerinin dezavantajlar1 arasinda konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin i kaybetme riski ongoriilse de yapay zeka calisanlarin islerini kolaylastiran ve onlart

asiste eden bir konumdadir. Emek-yogun bir sektor olan konaklama sektorii kapsami geregi insan etkilesimin 6n
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planda oldugu bir sektor olmasi nedeniyle yakin gelecekte, ¢alisanlarin is kaybetme riskini olusturacak bir durum

ongoriilmemektedir.
Sonuc ve Oneriler

Gelismekte olan bir¢ok sektdr gibi, yapay zeka destekli akilli otel uygulamalarinin yayginlagmasi konaklama
isletmelerine belli kolayliklar saglarken is siireglerinin adaptasyonu siirecinde bazi zorluklar da ortaya ¢ikaracaktir.
Bu nedenle, konaklama isletmeleri kullanacaklari teknolojileri belirlerken bu olasiliklar1 g6z Oniinde
bulundurmalidir. Teknolojilerdeki gelismeler dogrultusunda, yakin gelecekte daha fazla teknoloji entegrasyonu tiim
isletmelerde olacagi gibi konaklama isletmelerinde de olacaktir. Yapay zeka teknolojilerinin 6zellikle konaklama
isletmeleri agisindan en 6nemli avantaji1 misafir ile ilgili veri toplama firsati1 ve bu veriler araciligiyla misafirlere

yonelik 6zel deneyimler olusturabilme imkanidir.

‘Konaklama Isletmesine Yapay Zeka nin Etkisi Uzerine Bir Vaka Calismas1’ Intercontinental Hotels Group’a
yonelik yapilmis bir ¢aligmadir. Bu calismada, yapay zeka tabanli pazarlamanin isletmeye yiiksek deger saglayan
misafirleri etkin bir sekilde belirleyip hedefliyebildigi, ayrica gelir yonetimi sayesinde dogru fiyatlandirma stratejisi
ile finansal performans tizerinde olumlu etki sagladigi sonucuna ulagilmistir (Bounatirou & Lim, 2020). Ayrica,
yapay zeka teknolojileri otel yoneticileri i¢in misafirlerin taleplerini anlayabilme imkani sunar. Bu sayede, daha etkin

bir pazarlama stratejileri planlamasi, mali ve isglicii yonetimi saglar (Buhalis & Leung, 2018).

Yapay zeka, gerek otel misafirlerin sorularini yanitlayarak otel ¢alisanlarina yardimci, gerek 6zel arama motorlari
araciligryla kisisellestirilmis 6neriler sunmaya kadar konaklama sektoriinde gelecektede yer almaya devam edecektir.
Ancak, teknolojinin hem seyahat edenler hem de konaklama isletmeleri sahiplerine tam anlamiyla fayda saglamasi
icin bazi zorluklarin ¢ozlilmesi gerekmektedir. Konaklama isletmelerinin teknolojiden etkin bir sekilde
yararlanabilmesi i¢in veri gizliligi ve yapay zeka ile ilgili yasalar1 takip etmeli ve uygulamalidir. Konaklama
isletmeleri agisindan yapay zekanin basariya en onemli katkisi misafirlerin kisisel 6zelliklerini anlayip, hizmet
deneyiminin etkisini artirmaktir. Bu degerlendirmeler dogrultusunda, yakin gelecekte yapay zeka teknolojilerinin
destegiyle konaklama igletmelerinin ¢alisma sekillerinin daha da degisecegi ongoriilebilir (Fomby, 2021). Verma ve
arkadaslarinin (2021)’de yaptiklar1 ¢alismasinda IOT’ nin (nesnelerin interneti), turizm endiistrisini ¢ok yonlii bir
sekilde etkiledigini ortaya koymustur. Hem seyahat hem de konaklama sektorii agisindan turistlere (misafirlere)
sunulan hizmet deneyimi, saglanan esneklikler ile birlikte hizmetlerin kiyaslanmasini ve bu hizmetlerin likksten

ziyada yakin zamanda zorunluluk haline gelmesi beklenmektedir.

Akilli otel uygulamalarinin sagladig avantajlar goz 6niinde bulunduruldugunda, teknolojinin sagladig firsatlarin
konaklama isletmelerinin is siireclerinde bire bir sonu¢ sagladigi goriilmektedir. Bu uygulamalar, misafir
memnuniyeti, hizli ve etkili is yonetimi, gelir artig1 ve tercih edilen hizmet anlayis1 gibi is siireglerini olumlu yonde
etkilemektedir. Teori’deki yapay zeka teknolojileri, pratikte istenilen ve beklenen sonuglari elde etme imkanini
sundugu goriilmektedir. Yapay zeka teknolojilerinin en biiyiik dezavantaji ise veri giivenligini saglayabilmektir,
teknolojinin getirdigi en biiyiik risklerden biri burada da karsimiza ¢ikmaktadir. Misafirlerin 6zel bilgilerinin
korunabilmesi marka ile kurulan giiven iligkisini etkileyecek bir unsurdur. Bu baglamda, teknolojik alt yapinin
olusturulmasi ve siirdiiriilmesi konaklama isletmeleri agisindan 6nemli bir finansal yiik olusturacaktir. Calismanin
literatiir kisminda da belirtildigi tizere, yapay zeka teknolojileri destekli akilli otel uygulamalarinin yaygin olarak

zincir oteller ve 4 ve 5 yildizh otellerde goriilmesi, finansal imkanlar ile ilgili bir durumdur. Bu nedenle, finansal
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olarak bu sartlar1 karsilayabilmek teknolojinin sagladig: gelir avantaji firsatini, olusan bu maliyet dezavantajina karst
olumlu duruma ¢evirme sansi olarak degerlendirilebilir. Dezavantaj olarak goriilen durumlardan bir digeri ise,
teknolojilerin insan is giicii kaybina neden olacak olmasi olarak degerlendirlemesidir ancak yakin gelecekte bu
kapsamda bir durumun séz konusu olacagi diigiiniilmemektedir. Su anki teknolojik imkanlar, is siireclerinde insan is

giicline destek veren ve hizmet eden bir konumdadir.

Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinde teknoloji destekli akilli otel konseptleri, benzer sekilde simdilik zincir
otellerde daha yaygin goriilmektedir. Degisen misafir beklentilerini karsilamak i¢in teknolojik degisimlerin entegre
edildigi konaklama isletmelerin yayginlasmasi, 6zellikle Tiirkiye’yi tercih eden yabanci turistlere daha iyi hizmet
verebilmek, ihtiyaglari1 anlamak ve isletme stratejilerini bu dogrultuda belirleyebilmek konaklama isletmelere
onemli gelir kaynagi saglayacaktir. Cag1 ve teknoloji yakalayabilmek, degisen misafir beklentilerine yonelik hizmet
sunabilmek adina Tiirkiye’de de yapay zeka destekli akilli otel konseptlerinin artirilmasi gereklidir. Bu nedenle,
ileriki caligsmalarda Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin yapay zeka teknolojileri ve akilli otel uygulamalarinin
yayginlagmasi igin neler yapilabilecegine yonelik arastirma yapilmasi, degisen diinyaya ayak uydurabilmek ve daha

iyi hizmet vermek acisindan 6nemli olacaktir.
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Extensive Summary

As well as the hospitality sector, Industry 4.0 impacts many sectors. With the effects of Industry 4.0, guests in the
accomodation sector are provided more customized and digitized facilities. Smart hotel management is described as
an interoperable and interconnected framework that allows for the sharing of information across digital channels that
will provide added value to the entire stakeholder ecosystem (Youssef & Zeqiri, 2020). It is estimated that the
worldwide smart hospitality industry will hit USD 44.38 billion by 2026. By integrating advanced Al technology to
enchance their customer experience and effectiveness, automation and artificial intelligence (Al) are revolutionizing
the hospitality industry and hotels. By refining the data interactions and recognize hidden revenue opportunities, Al
empowers creativity and development (“Ai in Hospitality: Benefits, Applications & Usecases, 2021).

This research aims to determine the advantages and disadvantages of the incorporation of artificial intelligence
technology and smart hotel applications into the business processes of hospitality organizations. Tackling the impact

of these developments on the future market processes of hospitality organizations.
Literatur Review

*“ Internet of Things (I0T)”, “Artificial Intelligence”,”Big Data” and “Augmented Virtual Reality” are the most
advanced technologies that will change the business models of companies (Verevka, 2019). Today, hospitality
organizations invest in platforms powered by artificial intelligence, which are increasingly critical through data
collection and optimization to provide their guests with unique and special experiences (Bounatirou & Lim, 2020).
In the age of big data, intelligence has been introduced in order to synthesize the fundamental performance metrics
of the hospitality industry, which is a sector working in the service sector, property management systems, sales
management systems or customer relationship management processes, computer-based and artificial systems
(Drexler & Beckman Lapre, 2019).

A smart hotel is described as a “a hotel where a series of information technologies work together to provide guests
with a respectable and favorable holiday environment”. Smart hotels allow differentiation in competition by
establishing an innovative business model in the hospitality sector. Automated intelligent services, therefore, are core
features of smart hotels through the implementation of data-driven systems, emerging technology and human-
independent solutions (e.g. artificial intelligence (Al) and the Internet of Things (10T) (Kim, Lee & Han, 2020). For
example, there is an Al-powered chatbot room assistant connected to the Amazon Echo at the Clarion Hotel
Amaranten in Stockholm. Strong assistant fitted with characteristics that a human employee typically possesses and
built to support guests (Artificial Intelligence is Reshaping Hospitality, 2021). Voice assistants in hotel rooms are
also becoming famous. Guests can order room service, schedule alarms, play music and a lot more through these
voice assistants. In addition, the contact center, which provides intelligent voice support, which also supports guests

assisted by artificial intelligence can provide self-service, understand guest feelings and provide solutions for the
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problems of the guests (Trotter, 2020). Marriott Hotel offers a mobile application for its guests to check-in without
queuing at the hotel reception. After check-in, hotel customers can order food, control room temperature and lighting
and interact with Al- powered chatbots via dedicated mobile devices to plan travel (Prentice, Lopes & Wang, 2020).
Jareman et al. (2016), The Upper House Honn Kong provides guests with a series of games, music and an Ipod Touch
loaded with hotel information for their own use at check-in. Guests are greeted by both a virtual and a real receptionist
at Novotel Minchen Mess and the hotel offers information an communication systems fitted with touch screens whre
guests can quickly locate the tourist information they need. These hotels represent examples of effective application
of new information and communication technologies in their operation. Regarding to these smart technologies, guests
feel emotionally connected to the smart hotel (Wu & Cheng, 2018). Thanks to Apple Watch (2015), losing your hotel
room card or key is over. Starwood hotels offer an application for their guests to unlock their rooms. On the other
hand, Accor Hotels Community enables users to monitor their current reservations as well as to promote hotels and

destinations through the Apple Watch mobile app, which can be used 10 languages (Grotte, 2018).
Advantages; Artificial intelligence makes company processes streamlined;

e Provides segmentation with details supplied by visitors,

o Increases brand allegiance,

e Enhances profits,

e Allow profiles to be built for the guests’ beliefs, desires, happiness, conduct and wishes,

e It produces fast and precise results in business processes and has a smaller error margin than humans (Ai in

Hospitality: Benefits, Applications & Usecases, 2021).

Disadvanteges; although there are many advantages to artificial intelligence technologies and smart hotel apps, easy
access to private information is a concern, especially with the gradual advancement of technology. Some individuals
may be concerned about hotels with access to data close to how we live in our homes. It is therefore very necessary

for accommodation companies to be able to protect this information (Daye, 2021).
Result and Suggestions

In the hospitality industry, artificial intelligence will continue to present in the future, from supporting hotel staff
by answering hotel guest questions to delivering personalized recommendations through special search engines. With
regard to accommodation companies, knowing the personal characteristics of the visitors and increasing the influence
of the service experience is the most significant contribution of artificial intelligence to performance. In line with
these assesments, it can be expected that the way hospitality organizations operate will shift further in the near future

with the help of artificial intelligence technologies (Fomby, 2021).

In Turkey, driven smart technology to their business stay hotel concept is now more widely seen in contrast to
chain hotels. The proliferation of business lodging that incorporates technological change to meet evolving guest
expectations, especially to provide better services to those who prefer international visitors to Turkey, to understand
their needs and business strategies, will provide a significant source of income for the business stay to decide in this
direction. In order to provide services that meet the evolving needs of visitors, improving the artificial intelligence

driven smart hotel concept in Turkey is needed. As a result, the application of artificial intelligence technology to
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hospitality organizations in Turkey in future studies and smart hotel study can be done due to the proliferation of

applications, it will be important for us to keep up with the changing environment and provide better service.
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