Yil/Year: 2024 Cilt/Volume: 3 Say1/Issue: 2
Sayfa/Page: 52-65
ISSN: 2980-3322

Bozok Sosyal Bilimler Dergisi

Makale Gelis [Received: 28.05.2024
Makale Kabul |Accepted: 21.11.2024
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Reflections of Digital Transformation on Tourism: The Use and Importance of Artificial
Intelligence in Tourism Businesses

Yasemin ASILTURK OKUTAN*

Ozet: Teknolojide yasanan gelismelerin getirisi olarak
insan zekasini taklit etme 6zelliine sahip yeni nesil yapay
zekalar ortaya ¢ikmistir. Ekonomi, egitim, saglik gibi
birgok alanda kullamlan yapay zekd teknolojisi,
tiketicilerin istek ve ihtiyaglarmin degismesi sebebiyle
turizm sektoriinde de kullanilmaya baslanmistir. Yapay
zeka teknolojisinden farkli amaglarla yararlanilarak turizm
sektoriinde etkin kullanildig1 goriilmektedir. Yapay zekanin
zaman ve ekonomik acidan avantajlar sunmasi turizm
isletmelerindeki 6nemini artirmaktadir. Bu sebeple yapay
zeka teknolojilerinin  turizm isletmelerinde kullanim
orneklerinin ortaya konmasi ve nasil kullanildiginin tespit
edilmesi bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Ayrica bu
caligsma ile ilgili alanyazinin gesitlendirilmesi amaglanarak
konuya iliskin bilgi saglanmaktadir. Bu amag
dogrultusunda konuya iliskin literatiir taramasi yapilmis ve
ornek caligmalar incelenerek turizm isletmelerinde yapay
zekanin kullanimi ve Onemine iligkin degerlendirmeler
yapilmistir. Calismanin sonucu, yapay zekdnin turizm
isletmelerinde kullanimina iliskin arastirmalari kisith
oldugunu géstermektedir. Bu sonug baglaminda yapay zeka
teknolojilerinin  turizm endiistrisinde  birgok alanda
kullanilabilecegi ortaya konarak oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, dijital doniisiim, yapay
zeka, turizm, turizm isletmeleri.

Giris

Abstract: As a result of the developments in technology, a
new generation of artificial intelligence has emerged with the
ability to imitate human intelligence. Artificial intelligence
technology, which is used in many fields such as economy,
education and health, has started to be used in the tourism
sector due to changes in the demands and needs of
consumers. It is seen that artificial intelligence technology is
used effectively in the tourism sector by utilizing it for
different purposes. The fact that artificial intelligence offers
time and economic advantages increases its importance in
tourism businesses. For this reason, the aim of this study is
to reveal the examples of the use of artificial intelligence
technologies in tourism enterprises and to determine how
they are used. In addition, this study aims to diversify the
related literature and provide information on the subject. For
this purpose, a literature review was conducted on the subject
and case studies were examined and evaluations were made
regarding the use and importance of artificial intelligence in
tourism enterprises. The results of the study show that
research on the use of artificial intelligence in tourism
enterprises is limited. In the context of this result, it is
suggested that artificial intelligence technologies can be used
in many areas in the tourism industry and suggestions are
developed.

Keywords: Digitalization, digital transformation artificial
intelligence, tourism, tourism businesses.

Turizm endiistrisi gelismekte olan iilkeler i¢in dnemli bir istihdam ve gelir kaynag1 olmakta ve is
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teknolojiler sonrasinda otomasyonlar almistir. Ozellikle yapay zeka alaninda yasanan gelismeler birgok
alanda oldugu gibi turizm sektoriinde de dijitallesme ¢aginin baglamasina yol agmugtir.

Insanlarin giinliik hayatlarinda teknolojiyi sik¢a kullanmasi rekabetin yogun yasandigi turizm
sektoriinde isletmelerin daha yenilik¢i olmasina olanak saglamistir. Turizm isletmelerinde kullanilan yapay
zekalar ile misafirler ile iletisim kurma, beklentilerini kargilama, memnuniyetlerini artirma, veri analizleri
yapma konularinda yenilikler yasanmaktadir. Bu sayede turizm isletmelerinde rekabet avantaji
saglanmaktadir. Teknolojik gelismelerin en giizel 6rnegi bilgi iletisim teknolojileridir. Tiiketiciler bu
iletisim araglarinmi kullanarak turizm firiinlerini kisisellestirip satin alabilmektedir. Boyle turizm endiistrisi
diinya capinda kiiresellesmektedir.

Dijitallesme kavrami, isletmelerde kullanilan mevcut is modellerini degistirmek, gelir ve deger
tiretimini artirmak ve rekabet iistlinliigli saglamak amaciyla teknolojilik gelismelerin kullanilmasidir'. Bu
dogrultuda yasanan degisim ve etkilesimlerde dijital doniisiim siireci olarak ifade edilmektedir.

Turizm sektoriinde yasanan dijital donistimler ile turistlerin iiriin ve hizmetleri onceden
deneyimlemesine, sorunlarin daha ¢oziilmesine, turistlere kisisellestirilmis {iriin ve hizmet sunulmasina ve
miisteriden elde edilen verilerin islenerek miisteri takiplerinin yapilmasina olanak saglamaktadir. Bu
sebeple turizm isletmelerinde bir¢ok alanda yapay zeka teknolojileri kullanilmaktadir.

Turizm endiistrisinde, kisisellestirilmis iiriin hizmetlerin olusturulmasinda, bu iiriin veya Hagmetlerin
dijital ortamlarda satilmasinda, miisteri bilgilerinin toplanarak miisterilere farkli deneyimler sunmada
kullanilan yapay zeka teknolojileri ile hem zamandan tasarruf yapilmakta hem de isletmelere rekabet
ustlinliigii saglanmaktadir.

Yapay zeka teknolojileri {izerine arastirma yapan®, yapa zekanin onemli bir teknolojik gelisme
oldugunu belirtmektedir. Bu c¢alismada miisteriler ile kurulan iletisimlerde, miisteri verilerinin analiz
edilerek satin alma davraniglarinin tespit edilmesinde ve kisiye 6zel {irlin ve hizmet sunumlarinda yapay
zeka kullaniminin 6nemli oldugu belirtilmistir.

Bir bagka arastirmada ise yapay zeka ile elde edilen miisteri verilerinin yine yapay zeka teknolojileri
aracilig1 ile analiz edilerek iiriin ve hizmetlerin olusturulmasindan pazarlamasia kadar bircok asamada
olumlu katkilar sundugu tespit edilmistir’.

Turizm igletmelerinde kullanilan yapay zekalari inceleyen®, turistlerin seyahatlerine karar verirken
yasadiklar1 karmasikligin yapay zeka ile giderildigini belirtmektedir. Hizmet otomasyonlar1 ve yapay
zekalarm turizm igletmelerine yeni hizmetler sunmakta, miisteri iligkilerini gelistirme, satin almaya karar
veritken destek saglama, odeme islemlerinde kolaylik ve seyahat danigsmanligi sunma gibi firsatlar
olusturmaktadir.

Bu calisma, son yillarda teknoloji olanaklarinda yasanan gelismelerin turizm sektoriine yansimalarini
kapsamaktadir. Kavramsal bir ¢aligma olan bu ¢alisma ile turizm sektoriinde yasanan dijital doniisiim ve
gelisim hakkinda bilgiler verilerek ilgili alanyazina katki saglanmas1 amaglanmaktadir.

! Gartner, “Digitalization”, 119.

2 M. N. Bayuk ve B. N. Demir, "Endiistri 4.0 Kapsaminda Yapay Zeka ve Pazarlamanmin Gelecegi", Journal of Social Humanities
and Administrative Sciences 5, no. 19 (2019): 783.

3 Muhammad Zafeer Shahid ve Gang Li, “Impact of Artificial Intelligence in Marketing: A Perspective of Marketing Professionals
of Pakistan”, Global Journal of Management and Business Research 19 (E2) (2019): 30.

4. Zlatanov ve J. Popesku, “Current Applications of Artificial Intelligence in Tourism and Hospitality”, International Scientific
Conference on Information Technology and Data Related Research (2019): 89.
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Dijitallesme ve Dijital Doniisiim Kavramlari

Dijital kavrami, Latince parmak anlamina gelen digitus kelimesinden tiiretilmis ve sayisallagtirma
olarak ifade edilmektedir’. Dijitallesme, nesnelerin ve iceriklerin dijital ortamlara aktarilmasini
kapsamaktadir®. Bagka bir tanima gore dijitallesme, dijital teknolojilerinin is slireglerini degistirmek,
miisteri ve igletme arasindaki iligkileri diizenlemek ve yeni gelir saglamak amaciyla kullanilmasidir’.

Dijitallesme kavrami, isleri gelistirmek, yeni gelirler olusturmak, is yapis stireclerinde yenilik
saglamak icin dijital teknolojiler ile veriler elde edilmesi ve sayisallagtirilmasidir. Dijitallesme isletmelerde
yazilimlarin daha hizli kullanimini saglamaktadir. Dijitallesme ile elde edilen verilerin kolay ulasilabilir ve
paylasilabilir olmasi, izlenebilir olmasi ve diger veriler ile iligkilendirebilir olmasi dijitallesmenin 6nemli
ozelliklerindendir®.

Dijital doniistim ise, igletmelerin biliylime stratejilerini, yeni is modellerini, personel
performanslarini, misteri iligkilerini yonlendiren bir siirectir®. Dijital doniistimde teknolojiden ziyade insan
onemlidir. Miisteri temelli yaklagim ile hareket ederek, ¢alisanlarin giiglendirildigi, daha ¢ok liderligin 6n
planda tutuldugu bir organizasyon yapisi saglamaktadir. Bu degisimleri yaparken de dijital teknolojilerden
yararlanilmaktadir.

Deloitte, dijital doniisiimil isletmelerin performanslarinin inovasyonel bir sekilde iyilestirilmesi i¢in
teknolojinin kullanilmasi ve yeni is modellerinin olusturulmasi seklinde ifade etmektedir!®. Dijitallesme ve
dijital doniisiim kavramlar birbirleri ile iligki olmasma karsin, dijitallesme, teknolojik gelismelerin
isletmelerde kullanilmasi iken dijital doniigiim ise yapilan islerin dijital bir sekilde gergeklesmesidir''.

Isletmeler son zamanlarda degisen miisteri talep ve beklentilerini karsilamak icin dijitallesme
egilimindedir'?. Ciinkii dijitallesme silirecini tamamlayan isletmeler basariya ulagsmakta ve rekabet
istiinliigii saglamaktadir. Bu sebeple isletmeler dnce dijitallesme daha sonra dijital doniisiim siireglerine
onem vererek kiiresel ¢apta rekabet iistiinligii saglamalidirlar.

Yapay Zeka Kavram

Yapay zeka kavraminin fikir babasi ingiliz Matematik¢i Alan Mathison Turing’dir. Turing tarafindan
1950 yilinda yaymlanan ¢alismada yapay zeka kavramina denk gelen makine ve diisiinme kavramlar
kullanilmistir’®. Yapay zeka kavrami 1956 yilinda bilgisayar bilimci John McCarthy tarafindan yapilan
caligmalarda kullanilmaya baglanmigtir!®,

5 M. Klein, "isletmelerde Dijital Doniisiim ve Etmenleri", Journal of Business in The Digital Age 3, no. 1 (2020): 26.

® Robert G.Fichman ve digerleri, “Digital Innovation as a Fundamental and Powerful Concept in the Information Systems
Curriculum.” MIS Quarterly 38, no. 2 (2014): 335.

7 C.C. Wade, Digitization, Digitalization ve Digital Transformation: What’s the Difference? 2018,
https://medium.com/@colleenchapco/digitization-digitalization-and
digitaltransformationwhatsthedifferenceeff1d002fbdf#:~:text=Digitization%20is%20the%20conversion%200f,new%20(digital)
%?20revenue%20streams

8 Klein, “Isletmelerde Dijital Doniisiim”, 28.

oM. Hapon, What is The Difference Between Digitization, Digitalization and Digital Transformation, 2020,
https://www.netguru.com/blog/digitization-and-digitalization.

19 Deloitte, Digital Enablement Turning Your Transformation Into A Successful Journey, 2018,
https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/ie/Documents/Technology/[E_C HC campaign.pdf.

! Hapon, What is The Difference

12 Fichman ve digerleri, “Digital Innovation as a Fundamental and Powerful Concept”, 335.

13 A. M. Turing, "Computing Machinery and Intelligence", Mind a Quarterly Review of Psychology and Philosophy 59 (1950):
450.

14'S. Dick, “Artificial Intelligence”, Harvard Data Science Review. 2019 Jul 1;1(1), https://hdsr.mitpress.mit.edu/pub/Oaytgrau
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Yapay zekd kavramu ilk olarak zeki makineler yapma bilimi ve miihendisligi seklinde ifade
edilmektedir. Insanlar tarafindan tasarlanan makinelerin aklini belirtmektedir. Bu dogrultuda yapay zeka
bilgisayar programlari araciligi ile olusturulan insan zekasinin teknolojisidir'®. Bu tanimlardaki ana nokta
makinelerin zekilestirilmesidir. Yapay zekanm alt kategorisi olan makine 6grenmesi ve derin 6grenmeler
ile sanal asistanlar, resim ve ses tanima uygulamalar1 gelistirilmektedir'S.

Insana ait 6grenme ve diisiinme yetisinin beyinde gergeklesmesi bu siirecin incelenerek makinelere
uyarlanabilecegini diigiindiirmiis ve yapilan incelemeler 6grenmenin beyinde bulunan beyin hiicrelerinin
sinir aglari ile etkilesimi sonucu olustugunu géstermigtir!”.

Yapay zeka teknolojisi karmagik verilen problemleri ¢éziimleyebilmek igin insan bilgisine ihtiyag
duymaktadir. Insanlarm aldig1 kararlar1 uygulamak yapay zeka teknolojileri ile miimkiindiir. Yapay zeka
programlar inceledigi herhangi bir seyi sonugcta elde ettigi parametrelere dayali olarak tanimlamaktadir.
Bu kapsamda yapay zeka belirli durumlara gore sorunlari ¢6zmeye caligmaktadir'®.

Yapay Zeka Nelerde Kullanilir

Yapay zekalar ilk baslarda tip, otomotiv gibi alanlarda kullanilmaya baglamis, miithendisler bilgi
teknoloji uzmanlarinin ilgi odagi olmustur. Ancak gilinlimiizde sosyal bilimleri de kapsamaya baslamis ve
genis bir kullanim alanina yayilmistir'. Yapay zeka teknolojileri giinliik hayatin her alaninda insan hayatini
kolaylastirmak i¢in kullanilmaktadir. Hatta giiniimiizde insan is giicii ile yapilan ¢ogu is gelecekte yapay
zekalar ile yapilabilecektir. Bunun sonucunda insan is giiciine ihtiyag azalmaya baglayacaktir.

Yapay zeka teknolojilerinin genel anlamda kullanim alanlar1 sunlardir:

+ Insan gibi diisiinen davranan sistemler
*  Uzman sistemleri

* Dogal dil isleme

* Robotlar

*  GOriintd isleme

*  Makine 6grenmesi

Yapay zekalar ii¢ ayrima gruba ayrilmaktadir. Bunlar®.

* Analitik yapay zeka, gecis deneyimleri kullanarak gelecekle ilgili kararlar vermek i¢in kullanilir.

 Insandan esinlenen yapay zeka, insan duygularmm anlayarak karar verme siirecinde etkili
olmaktadir.

« Insanlastirilmis yapay zeka, insan faaliyetlerini tanimak ve taklit etmek amagl kullanilmaktadir.

Turizm isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimi

Yeni nesil endiistri olan Endiistri 4.0 kavramindan ortaya ¢ikan Turizm 4.0 kisisellestirilmis seyahat
deneyimi sunan biiyiik veri islemedir. Yapay zekalar ile turizm islemelerinde de dijitallesmede olaylik
saglanmas1 miimkiindiir. Insanligin yasadig1 hizli degisimler ve gelismeler diger tiim sektorleri etkiledigi

15 Rua-Huan Tsaih ve Chih Chun Hsu, “Artificial Intelligence in Smart Tourism: A Conceptual Framework”, The 18th International
Conference on Electronic Business, Guilin, China (2018): 129.

165, Ozdemir Akgiil, “Turizm 4.0 ve Yapay Zeka Uygulamalar1”, Turizm 4.0 dijital doniisiim, Haz. M. Sezgin, S. Ozdemir Akgiil
ve A. Atar (Ankara: Detay Yayncilik, 2019), 98.

17 A. Yilmaz ve U. Kaya, Derin Ogrenme (istanbul: Kodlab Yayinlar1, 2021), 68.

8 T Yegin, “The place and future of artificial intelligence in marketing strategies”, Ekev Akademi Dergisi 81 (2020): 492.

19 Krystyna Jarek ve Grzegorz Mazurek, "Marketing and Artificial Intelligence", Central European Business Review 8, no. 2
(2019): 52.

20 A, Kaplan ve M. Haenlein, "Siri, Siri, in My Hand: Who’s the Fairest in the Land? On the Interpretations, Illustrations ve
Implications of Artificial Intelligence", Business Horizons 62, no. 1 (2019): 19.
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gibi turizm sektoriinde de 6nemli degisimlere yol agmistir. Turizm 1.0 ile baslayan donem giiniimiizdeki
halini almig ve Turizm 4.0 seklinde kendini ger¢eklestirmistir?!. Dijitallesmenin turizme yansimasi olan
Turizm 4.0’da yapay zeka uygulamalar1 ana tetikgiler olarak kullanilmaktadir. Akilli sistemlerin dijital
turizme entegre edildigi goriillmektedir?.

21. ylizyiln turistleri ayn1 anda birden fazla aktivite ile mesgul olmakta ve diger kisiler ile siirekli
iligkili olmaktadir. Bu turistler ayrica biiyiik verileri isleyen, yapay zekalar ile bu verileri karsilastiran ve
hizli karar veren kisilerdir. Ornegin TripAdvisor gibi sosyal medya kanallari turistler i¢in énemli veri
kaynaklaridir. Bu veriler destinasyon yonetimi tarafindan kullanilmakta ve turistlerin ihtiyaclar
anlagilmakta, beklentilerine uygun hizmetler sunulmaktadir. Bu noktada yapay zek&nin turizm isletmeleri
icin 6nemi ortaya ¢ikmakta ve her turist icin 6zel ilgi gosterilmekte ve kisisellestirilmis turistik {irlinler orya
konmaktadir.

Yapay zeka teknolojisi problemleri ¢dzerek ozellikleri tanimaya olanak saglamaktadir®®. Yapay
zekalarin dogal dil isleme 6zelligi ile turizm igletmelerinde 7/24 anlik hizmetler sunulmakta ve bu hizmetler
sesli miigteri asistanlar1 veya sohbet robotlar ile sunulmaktadir. Bunlarin yani sira turizm igletmelerinde
yapay zekali robotlar kullanilmaktadir. Turizm isletmelerinde hem fiziki hem de sanal robotlar yer
almaktadir. Robotlar turizm igletmelerinde misafire dogrudan hizmet sunmak veya c¢alisanlara destek
saglamak i¢in kullanilmaktadir®*. Robot resepsiyon gorevlisi, bagaj tasiyicilari otel isletmelerinde
kullanilmaktadir. Bunlarin yani sira restoran, tur operatorii, havalimani gibi turizme bagli birimlerde de
yapay zeka robotlar farkli sekillerde kullanilmaktadir.

Ayrica yine turizm isletmelerinin iginde yer alan otellerde yemek hazirlama pisirme, servis etme,
icecek hazirlama, gida alanlarinin temizligi ve masalarin toplanmasi gibi fiziksel aktivitelerin yapay zeka
robotlari ile yapilabilecegini gosterilmektedir®.

Genis bir alana sahip olan turizmde kullanilan yapay zekalar yiiz tanima teknolojileri, sanal gergeklik
uygulamalari, artirllmig gergeklik, akilli oda ve sisli komut sistemleri, Chat botlar, yapay zeka eklentili
haritalar ve dil ¢eviri uygulamalaridir®. Insan odakli yapisi ile one ¢ikan turizm endiistrisinde misafir
karsilama, siparis alma, oda temizligi, isletme hakkinda bilgi verme gibi amaglarla kullanilan yapay
zekélarin verimliligi artirmada avantaj saglamasimin yani sira insanlarla birebir etkilesim gerektigi i¢in
dezavantajlar da olabilmektedir.

Bu kapsamda turizm isletmelerinde kullanilan yapay zekalarin ve robotlarin avantajlar1 su
sekildedir?’:

*  Maliyetleri azaltirlar.

*  Algilanan hizmet kalitesini artisina katki sunarlar.

* Hizmet hatalarin1 ve aksamalarini azaltabilirler.

* 7/24 ve 365 giin hizmet verilebilir.

*  Verimlilik artigina katki sunarlar.

2L G. Aydmnbas, "Akilli Turizm (Turizm 4.0) Teknolojileri Uzerine iktisadi Bir Yaklasim: Tiirkiye Ornegi", Journal of Tourism
Intelligence and Smartness 6, no. 1 (2023): 34.

22 A. Atar, "Gelenekselden Dijitale Turizm Sektérii", Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi 4, no. 2 (2020): 1649.

2 0. Rodriguez, "Artificial Intelligence in the Business of Tourism: A Market Strategy in the UK Travel Distribution" (Yiiksek
Lisans Tezi, University of East London, 2019), 168.

24 Salim ibis, “Turizm Endiistrisinde Robotlasma”, Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi 3, no. 3 (2021): 411.

ZMichael Chui ve digerleri, “Where machines could replace humans-and where they can't (yet)”, The McKinsey Quarterly (2016):
1-12.

26N, Samala, ve digerleri, "Impact of Al and Robotics in the Tourism Sector: A Critical Insight", Journal of Tourism Futures 8,
no. 1 (2022): 78.

27 Samala ve digerleri, "Impact of Al and Robotics in the Tourism Sector”, 80.
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»  Farkl dillerde iletisim kurabilirler.

+ Insanlar gibi tepkileri olmadig1 i¢in kizmazlar, sinirlenmezler, her zaman sakin ve istekli
caligirlar.

* Grev yapmaz, sdylentiler yaymaz, miisterilere veya calisanlara ayrimcilik yapmaz.

» Haber vermeden islerini birakmaz, olumsuz duygular géstermez, isten kagmaz, {icret artis1 talep
etmez, hastalanmaz ve yorulmazlar.

»  QGorevleri eksiksiz ve zamaninda yerine getirirler.

* Robotlarin kapsamlari, yazilim ve donanim yiikseltmeleri ile genisletilebilirler.

» Biiytik miktarda veri toplayabilir ve depolayabilirler.

Yine turizm isletmelerinde kullanilan yapay zekalarin ve robotlarin dezavantajlari ise soyledir®®:

* Yatinm maliyetleri yiiksektir.

*  Yapay zeka ve robotik sistemleri kullanan ¢aliganlarin egitim ve istihdam maliyetleri ytliksektir.

+ lssizlige neden olabilir ve insanlar tarafindan tehdit olarak algilanabilir.

* Robotik sistemler insana 6zgii nezaket, anlayis vb. duygu ve yaraticiliktan yoksundurlar.

» Siirekli giincelleme ve yenileme maliyetleri yiiksektir.

*  Qii¢ kaynaga ihtiya¢ duyarlar.

* Bakim ve onarim maliyetleri yiiksektir.

* Robotlarin sorunsuz hareket edebilmeleri i¢in bulunduklari binalarin bu teknolojilere gore
uyarlanmasi gerekir.

+ Insanlar gibi deneyimlerden 6grenemezler.

+ Insan denetiminden tamamen bagimsiz degildir.

* Kisisel yaklasimdan yoksundur. Yanitlarini insanlar tarafindan olusturulan belirli etkilesime gore
verebilmektedir.

* Robotlar hakkinda yasal diizenlemeler mevcut degildir.

» Bilgi giivenligi ve etigi ile ilgili sorunlar yasanmasi olasidir.

Yapay zeka teknolojilerinin kullanildigr akilli turizm uygulamalar ile turistlerin tatil ncesi, tatil
esnasi ve tatil sonrasi ayr1 ayr1 kolaylik saglayacak imkénlar sunulmaktadir. Turizm sektoriinde kullanilan
yapay zeka uygulamalan isletmelere gore farklilik gostermektedir. Konaklama isletmeleri, ulastirma
isletmeleri, yiyecek-igecek isletmeleri kendi kullanim alanlarina uygun olan yapay zeka uygulamalari ile
hem kolaylik saglamakta hem de kullanicilara essiz deneyimler sunmaktadir. Turizm pazarlama siireclerini
kolaylagtirma amacl kullanilmaya baglayan yapay zeka uygulamalar1 zamanla konuklarin karsilanmasi,
ugurlanmasi, ihtiyaglariin karsilanmasi ve yeniden ziyaret etmelerinin saglanmasi gibi bir¢ok alanda
kullanilmaktadir®.

Konaklama Isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimi

Yapay zekanmn en yogun kullanildigi bdliimlerden olan konaklama isletmelerinde, 6n biiro, oda
servisi, kat hizmetleri gibi birgok birimde yapay zeka uygulamalarina sik¢a yer verilmektedir®®. Marriot
Hotel tarafindan kullanilan Mario isimli robot misafirler ile iletisim kurmanin yan1 sira bir¢ok konuda bilgi
verebilmektedir. Mario ile benzer 6zellikler tasiyan Echo yapay zekasi odalarin 151k, ses ve 1s1 ayarlarinda

28 E. 0. Katlav ve C. Cobanoglu, “Turizm Endiistrisinde Robotlar, Miisteri Destek Canli Sohbet Servisi, Otomasyon”, Turizmde
Giincel Konu ve Egilimler-III. Der. §. Aydin ve M. Boz (Ankara: Detay Yaymcilik, 2021), 132.

29 Samala ve digerleri, "Impact of Al and Robotics in the Tourism Sector”, 82.

30 M. Cuhadar ve digerleri, "Konaklama isletmelerinde Yapay Zeka ve Robotik Teknolojileri: Bibliyometrik Bir Analiz", Turizm
ve Gastronomi Calismalar1 Dergisi 10, no. 2 (2022):1562.
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aktif kullanilmaktadir®'. Bu hizmetlerinin yani sira konuklar1 talepleri dogrultusunda ¢evrimigi bilgi sunan
yapay zeka uygulamalar1 da kullanilmaktadir.

Ayrica Icon Hotel, Jevees isimli robotunu yiyecek-icecek dagitimida, Aerobot’u ise temizlik ve
raporlama hizmetlerinde kullanmaktadir’’. Bunlara ek olarak misafirlere yerel restoranlar ve turistik
mekanlar hakkinda bilgi veren Chat botlar, konuklarin check-in check-out islemlerini gerceklestiren yapay
zeka uygulamalar konaklama igletmelerinde kullanilmaktadir.

Ulastirma Isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimi

Glinlimiizde internet kullanimi bir¢ok isletmede oldugu gibi ulagim isletmelerinde de olmazsa olmaz
bir hal almaktadir. Ulasim isletmeleri yapay zeka tabanli teknolojinin yaygin olarak kullanildig:
allananlardan biridir**. Rezervasyon islemleri, bagaj tasima, otopark ve misteri yonlendirme hizmetleri
yapay zeka teknolojisinin kullanildig1 6rneklerdendir.

Bunun yan1 sira ugus giivenligi saglamaya yonelik parmak izi okuma, yliz tanima, rota belirleme,
bagaj kontrolii ve takibi yapay zeka teknolojileri ile gerceklesebilmektedir. Diger yandan yapay zeka
teknolojine bagl olarak gerceklestirilen makine §grenmesi sayesinde konum tespiti yapilmaktadir. Bunlara
ek olarak bilet islemleri, pnr iglemleri, iptal ve degisimler, ddeme ve faturalama iglemleri yine yapay zeka
tabanli uygulamalar ile ger¢eklestirilmektedir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde Yapay Zeka Kullanim

Yapay zeka uygulamalar1 yiyecek-igecek isletmelerinde siiregleri kolaylastirmak ve daha verimli
kilmak adina kullanilabilmektedir. Robotik uygulamalar, daha kisisellestirilmig olan iiriin {iretimi, verilerin
islenmesi, 3d uygulamalar1 gibi hizmetlerde yapay zeka teknolojisini kullanmak miimkiindiir**. Bunlarin
yani sira tedarik zincirlerinde, ¢aligan takibi ve yonetiminde, yeni iiriin gelistirmede, temizlik islerinde ve
donanimlarin yonetilmesinde yapay zeka teknolojilerine sik¢a bagvurulmaktadir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin ana bdliimlerinden olan mutfak alaninda da yapay zeka teknolojisinin
sikca kullanildig1 goriilmektedir. Yapay zekd destekli robot sefler birgok isletmenin mutfaginda yer
almaktadir. Cin, Japonya, Almanya, Singapur, Fransa ve ABD’de robot sefler yaygin olarak kullanilmakta
ve temizlik, 6z hazirlik, dograma, pisirme ve servis etme gorevlerini yerine getirmektedir.

Turizmde Dijitallesme ve Yapay Zeka Uzerine Yapilan Cahsmalar

Jaremen ve arkadaslar1 tarafindan yapilan caligmada yapay zeka teknolojilerinin turizm
isletmelerinde maliyetleri azalttig1, {irlin ve hizmet sunumlarini hizlandirdigi, enerji tasarrufu sagladigs,
verimi artirdig1 ve zaman tasarrufu sagladigi sonucuna varmislardir’®>. Lou ve arkadaslari, 6demelerde
kullanilan yapay zeka teknolojileri lizerine yaptiklar1 arastirmada, miisteri memnuniyetlerini artirici etkisi
oldugunu belirtmislerdir®.

3L C. Prentice ve digerleri, "The Impact of Artificial Intelligence and Employee Service Quality on Customer Satisfaction and
Loyalty", Journal of Hospitality Marketing and Management 29, no. 7 (2020): 749.

32'Y. Choi ve digerleri, "Service Robots in Hotels: Understanding the Service Quality Perceptions of Human-Robot Interaction",
Journal of Hospitality Marketing and Management 29, no. 6 (2020): 623.

33 C. H. Meydan, "Havayolu Isletmelerinde Dijital Déniisiim Uygulamalar1 Uzerine Bir inceleme", Journal of Aviation Research
5, no. 1 (2023): 68.

34 M. Cerkez ve O. Kizildemir, "Yiyecek-icecek Isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimi", Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi 4, no.
2 (2020): 1269.

33 D. E. Jaremen ve digerleri, "The Concept of Smart Hotels as an Innovation on the Hospitality Industry Market: Case Study of
Puro Hotel in Wroclaw", Economic Problems of Tourism 4, no. 36 (2016): 69.

36 L. Lou ve digerleri, "Tourist Satisfaction Enhancement Using Mobile QR Code Payment: An Empirical Investigation",
Sustainability 9, no. 1186 (2017): 8.
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Cam ve Durmaz yaptig1 ¢alismada, yolcularin seyahat deneyimleri ile yapay zeka iliskisini incelemis,
biiyilk veri analizlerinin yolcularin talep ve beklentilerinin 6nceden tespit edildigini, daha hizl
karsilandigini ve deneyimlerinin arttigini tespit etmistir®’.

Karamustafa ve Yilmaz, konaklama isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin faydalarini
degerlendirmek yaptiklar ¢aligmada, bu teknolojilerin otel imajim1 ve satiglar artirdigini ayrica zaman
tasarrufu sagladigini gostermislerdir®®.

Kapan ve Uncel galismalarinda yapay zeka uygulamalarmin kullanildigi web teknolojisin rekreasyon
ve turizm faaliyetlerini olumlu yonde etkilediklerini tespit etmiglerdir®.

Jang ve Leed, robotlarin yiyecek icecek isletmelerindeki etkilerini tespit etmek {lizere yaptiklari
calisma sonuglarina gore, “begenilebilirlik” ile algilanan faydalar, “zeka” ile algilanan faydalar, “giivenlik”
ile algilanan faydalar ve “giivenlik” ile algilanan riskler arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler
vardir®’. Ayrica algilanan faydalarin algilanan deger iizerinde olumlu bir etkisi oldugu ve algilanan degerin
memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti lizerinde olumlu bir etkisi oldugu dogrulanmistir.

Prentice ve arkadaslarinin, konaklama isletmeleri iizerinde yaptiklar1 arastirmada, yapay zekanin
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini artirdigi sonucuna ulagsmiglardir*!. Benzer bir caligma
gerceklestiren Choi ve arkadagslari hizmet alimi siirecinde kullanilan yapay zeka teknolojisinin insan ve
robot etkilesimlerinde anmali bir farklilik ortaya koydugunu tespit etmislerdir®.

Ozgiirel ve Sahin, robot seflerin yiyecek ve icecek isletmelerinde kullanimini arastirmislar ve yakin
gelecekte robot garson ve robot seflerin sayisinin artacagini belirtmiglerdir®’.

Tiirkay, yapay zekd teknolojilerinin turizm isletmelerinde etkisini inceledigi ¢aligmada enerji
tasarrufu saglamak, karlilig1 artirmak, rekabet Gistlinliigii saglamak, miisteri memnuniyeti saglamak ve hizlh
geri bildirimler almak gibi faydalar sagladigini tespit etmistir**.

Demir, konaklama isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin fayda ve zararlarmi incelemis,
miisterilerin memnuniyetlerini artirdigi, isletmelerde gelir artirict ve is siireglerinin hizlanmasi gibi katkilar
sagladigimi belirtmistir®.

Samala ve arkadaglar tarafindan yapay zekanm turizm sektdriine etkilerinin incelendigi ¢alismada
ulagim, yapay zekd uygulamalarinin kullanimi ile konaklama, yeme-igme sektorlerinde islemlerin daha
kolay gerceklesecegi, tiiketici ihtiyaglarinin daha kisa siirede karsilanacagi sonucuna varilmigtir®e,

37 A. C. Cam ve V. Durmaz, "Dijital Havacihik: Giincel Uygulamalarla Gelecekteki Yolcu Deneyimleri", Turkish Studies Social
Science 13, no. 26 (2019): 256.

3 Kurtulus Karamustafa ve Mustafa Yilmaz, “Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Akilli Turizm Teknolojilerinin Olas
Faydalarina Yonelik Algilarinin Degerlendirilmesi”, Journal of Tourism and Gastronomy Studies 7, no.3 (2019):1674.

39 K. Kapan ve R. Uncel, "Gelisen Web Teknolojilerinin (Web 1.0- Web 2.0- Web 3.0) Tiirkiye Turizmine Etkisi", Safran Kiiltiir
ve Turizm Arastirmalar1 Dergisi 3, no. 3 (2020): 282.

40H. W. Jang ve S. B. Lee, "Serving Robots: Management and Applications for Restaurant Business Sustainability”, Sustainability
12 (2020): 9.

4! prentice ve digerleri, "The Impact of Artificial Intelligence and Employee Service Quality, 751.

42 Choi ve digerleri, "Service Robots in Hotels”, 625.

43 Gizem Ozgiirel ve Songiil Kiling Sahin, “Turizmde Robotlasma: Yiyecek-igecek Sektériinde Robot Sefler ve Robot Garsonlar”,
OPUS Uluslararas: Toplum Aragtirmalari Dergisi 18, no. Yonetim ve Organizasyon Ozel Sayis1 (2021):18.

44 B. Tiirkay, “Akill Teknolojilerin Turizm isletmelerinin Dijitallesmesinde ve Tiiketici Davranislarindaki Rolii” (Yaymnlanmanus
Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2021), 163.

45 (. Demir, "Konaklama Isletmelerinin Is Siireclerinde Yapay Zeka Teknolojileri ve Akilli Otel Uygulamalari: Avantajlar ve
Dezavantajlar", Journal of Tourism and Gastronomy Studies 9, no. 1 (2021): 211.

46 Samala ve digerleri, "Impact of Al and Robotics in the Tourism Sector”, 84.
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Aydinbas tarafindan yapilan arastirmada yapay zeka teknolojileri akilli turizm ekseninde ele alinmis
ve ekonomik etkileri incelenmistir*’. Aragtirma sonucunda akilli turizm kapsaminda gergeklesen teknoloji
doniisiimlerinin turist sayisin1 ve turizm gelirlerini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.

Erul ve Isin 2023 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada, yapay zeka uygulamalarindan olan ChatGPT nin
turizm i¢in 6nemini incelemisler ve uygulamanin pazarlama, tutundurma, planlama ve {iretim gibi alanlarda
kullanilabilecegi sonucuna ulagsmislardir®®,

Yapay zeka teknolojisinin turizm ile iliskisinin arastirildigi ¢aligmalar incelendiginde ii¢ onemli
unsurun tespit edildigi goriilmektedir. i1k olarak yapay zeka teknolojileri tiim sektdrlerde oldugu gibi turizm
sektoriinde de kaginilmaz bir hal almistir. Bu sebeple turizm sektoriiniin kendini siirekli giincel tutmasi ve
gelismeleri yakindan takip etmesi gereklidir. Ikinci olarak, yapay zeka teknolojilerinin avantajlarin yani
sira dezavantajlarinin da bulunmasina ragmen, avantajlarmmin daha 6n panda oldugu ve isletmelere
ekonomik, sosyal ve verim olarak daha fazla katki sundugu goriilmektedir. Son olarak ise, yapay zeka
teknolojilerine iligkin etik ve hukuki sorunlarda ¢éziime iliskin fikir birlikteligi bulunmamakta ve hukuksal
bir diizenleme bulunmamaktadir.

Avantaj ve Dezavantajlari ile Turizmde Yapay Zeka

Endiistri 4.0’1n getirisi olan dijitallesme ve yeni nesil teknolojiler birgok sektorii oldugu gibi turizm
sektoriinii de 6nemli bir degisime ve doniisiime ugratmistir. Isletmeler éne ¢ikmak icin bu degisim ve
doniistimlere uyum saglamak zorunda kalmistir*®. Turizm igletmelerinde de kullanimi hizla yayginlagan
yapay zeka teknolojilerinin avantajlariin yani sira dezavantajlari bulunmaktadir.

Avantajlan incelenecek olursa; turizm sektoriiniin emek yogun bir sektdr oldugu bilindik bir
gercektir. Bu sebeple turizm sektoriinde personel giderleri yiiksek, is kazalar1 ve mesleki hastaliklar yogun
yasanmaktadir. Bu duruma bagl olarak performans diisiikliikleri daha yiiksektir. Bunun yam sira 7/24
hizmet sunan bir sektdr olmasi vardiyali caligmay1 ve uzun siireli mesai yapilmasini zorunlu kilmigtir. Ttim
bu durumlar personel performanslarini etkilemekte ve personel giderlerin artirmaktadir. Turizmde
kullanilan yapay zeka teknolojili robotlar uzun siireli ¢aligma saatlerinin, is kazalarinin 6niine gegmekte ve
giderlerin diismesine olanak saglamaktadir. Yine robot yazilimlarin giincellenmesi yapilarak herhangi bir
iicret ve zam problemlerinin ¢6ziimii saglanmaktadir®®. Bu durum igletmeler i¢in énemli bir gider olan
personel giderlerinde tasarruf saglayici etkiler olusturmaktadir.

Yapay zeka teknolojilerinin olumlu imaj olusturma ve miisteri memnuniyetini artirict etkilerinin
olmasi, misafirlerin yeniden ziyaret etme oranini artirmaya katki saglamaktadir®'. Bu durum yine yapay
zeka teknolojilerinin avantajlar1 arasinda yer almaktadir. Bunun yami sira yapay zeka uygulamalarmin
miigteriye her asamada bilgi saglamasi, kisisellestirilmis hizmet sunmasi, dil sorunlarinda ¢oziimler
sunmasi yapay zekanin dnemli avantajlar arasindadir.

Insanin ¢alisma kapasitenin sinirli oldugu géz éniinde bulundurulursa, yapay zeka uygulamalari ile
verimi artirmak ve uzun siireli olmasim saglamak miimkiindiir. Gergeklestirilecek yazilim giincellemeleri
sayesinde kapasite ve verimin istenen diizeye ulastirilmasi kolaylikla gergeklesmektedir™. Yine yapay zeka

47 Aydinbas, “Akilli Turizm (Turizm 4.0) Teknolojileri Uzerine iktisadi Bir Yaklasim”, 36.

48 E. Erul ve A. Ismn, "ChatGPT ile Sohbetler: Turizmde ChatGPT’nin Onemi", Journal of Tourism and Gastronomy Studies 11,
no. 1 (2023): 785.

49 Aydinbas, “Akilli Turizm (Turizm 4.0) Teknolojileri Uzerine iktisadi Bir Yaklasim”, 36.

30 Ozgiirel ve Kiling Sahin. “Turizmde Robotlasma”, 1856.

5L C. M. Kuo ve digerleri, "Investigating an Innovative Service with Hospitality Robots", International Journal of Contemporary
Hospitality Management 29, no. 5 (2017): 1314.

52 Katlav ve Cobanoglu, “Turizm Endiistrisinde Robotlar”, 46.
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teknolojileri ile biiyiik verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi saglanmakta bu verilen depolanmasina imkéan
sunulmaktadir. Bu durum miisterilere daha kolay ve daha hizli hizmet sunmada etkin olmaktadir.

Avantajlarinin yani sira dezavantajlar1 da bulunan yapay zeka uygulamalarmin maliyetli olmas1 en
biiyiik dezavantajlarindandir. Ayrica uygulamalarin kullanim siireci boyunca bakim, onarim ve giincelleme
masraflarinin da olmasi olumsuz bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bun ek olarak s6z konusu
uygulamalar ait yazilimlari abonelik {icretine tabi olmasi yine 6énemli ir iktisadi kaynak olarak dezavantaj
olusturmaktadir®®.

Yapay zeka teknolojilerinin yliksek kapasiteye sahip olmalarinin yan sira beklenmedik olumsuz bir
durumda yasanacak olan arizalar veri kayiplarinin yasanmasina yol acgabilecektir. Bu durum biiyiik l¢iide
is kayb1 yaganmasina sebep olabilir. Yapay zeka teknolojisinin insanlar gibi deneyimleyerek dgrenebilme
diirtiislinlin yetersiz olmasi bu teknolojilerin bir insan denetimine bagli kalmasina sebep olmaktadir. Bu
durum maliyetleri artirici dezavantajlar arasindadir. Bunlara ek olarak yapay zekaya iliskin herhangi bir
yasal diizenlemenin olmayisi sahip oldugu dezavantajlar arasindadir®. Yapay zekalarin biiytik verileri
depolama 6zelligi olmasi sebebiyle yasanacak olan siber saldirilarin bilgi giivenligini ve etik konusunda
sorunlar yaganmasini beraberinde getirecektir.

Sonug olarak yapay zekd konusunda gelinen noktada gostermektedir ki, gerek insanlar gerek se
isletmeler i¢in vazgecilmez bir hal almaktadir. Bu sebeple s6z konusu teknolojilerin kullanimi ve
gelistirilmesinde planlama yapilmasi 6nemli olmaktadir. Ayrica konuya iligkin ¢aligmalarin incelenmesi ve
politikalarin belirlenmesi gereklilik arz etmektedir.

Sonuc ve Oneriler

Yapay zeka teknolojilerinin kullanimi teknik bilimlerde baslamasina ragmen bugiin egitim, igletme,
yOnetim, pazarlama gibi genis bir yelpazeye agilmistir. Yapay zeka teknolojilerinin hizmet endiistrilerinde
kullanim1 son yillarda giderek artmaktadir. Emek yogun bir hizmet sektdrii olan turizmde yapay zeka
teknolojileri seyahatlerde ve pazarlamada kullanilmaktadir.

Yapay zeka teknolojilerinin ve robotlarin turizm isletmelerinde bir calisgan gibi hizmetlerde
kullanildigr gorev aldigi goriilmektedir. Miisteri iliskileri, danismanlik, dil gerisi, analitik islemler yapay
zekélarin hizmet sektoriinde yaptigi gorevlerdendir. Yine turizm isletmelerinde otomatik yanitlama
ozellikli sohbet robotlari, asistanlar, sik¢a kullanilmaktadir. Robotlara yiiklenen insans1 diigiinebilme yetisi
ile insan robot etkilesimini artirarak miigterilere farkli bir hizmet deneyimi sunmaktadir.

Yapay zeka destekli robotlarin miisterilere daha iyi hizmet deneyimi sundugu, turistik deneyim
kalitesini artirdig1 yonde ¢aligmalar bulunmaktadir®®. Bu kapsamda turizm isletmelerinde kullanilan yapay
zekalar ile miisteri deneyimi ve hizmet kalitesinin artmasma bagli olarak miisteri memnuniyeti de
artmaktadir. Bunun yam sira miisterilerden elde edilen biiylik veriler ile kisiye 6zel hizmet sunumlar
gergceklesmektedir. Ayrica miisterilerin tercihlerini 6grenerek miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in
kullanilmaktadir.

Yapay zeka teknolojileri ile misterilere zaman, igletmelere ekonomik tasarruf imkani sunulmaktadir.
Ayrica 7/24 hizmet sunularak bekleme siireleri kisitlanmakta, sorunlar daha kolay ¢oziilmektedir. Artirilmis
gergeklik veya sanal gerceklik uygulamalart ile miisterinin destinasyon igerisindeki deneyimleri

33 B. Mil ve C. Dirican, "Endiistri 4.0 Teknolojileri ve Turizme Etkileri", Journal of Multidisciplinary Academic Tourism 1, no. 3
(2018): 6.

34 Katlav ve Cobanoglu, “Turizm Endiistrisinde Robotlar”, 58.

55 P. Tussyadiah, “A review of research into automation in tourism: Launching the Annals of Tourism Research Curated Collection
on Artificial Intelligence and Robotics in Tourism”, Annals of Tourism Research 81 (2020): 8.
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zenginlesmek ve segecekleri oda konusunda kontrol imkami saglanarak kigisellestirilmis hizmet
sunulmaktadir.

Yapay zeka teknolojilerinin turizm igletmelerinde kullanimin faydalar1 arasinda isletmeye sagladigi
rekabet avantaji, geliri artirma, maliyetleri azaltma, hizmet kalitesini artirma ve miisteri sadakati saglama
bulunmaktadir.

Turizm isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin kullanimi isletme i¢in ¢ekim unsuru olmakta ve
tanitim i¢in olumlu katkilar saglamaktadir. Ayrica miisterilerde olumlu deneyim saglamakta ve rekabet
avantaj1 saglamaktadir. Bu baglamda turizm isletmelerinde yapay zeka teknolojilerinin kullanimi i¢in baz1
oOneriler gelistirilmistir. Bunlar:

*  Isletmenin tanitim1 ve pazarlamasinda,

» Kisiye 6zel iirlin ve hizmetlerin artirilmasinda,

* Potansiyel miisterilerin yonlendirilmesinde,

*  Miisteri iliskileri ve hizmetlerinde,

*  Olumlu misteri deneyimlerinin artirilmasinda, yapay zekad teknolojilerinin kullanilmasi
oOnerilebilmektedir.

Yapay zekd teknolojilerinin gelismesi ile birlikte turizm sektériinde kullaniminin artmasi
beklenmektedir. Turistlere aktivitelerinde, destinayon etkilesiminde deneyim kazandirmak i¢in kullanilan
bir ara¢ olan yapay zekalar turizm otomasyonunda da doniisiimler saglamaktadir. Gelecek zamanlarda
dogrudan iletisimin kisilerarasi etkilesimden yapay zekaya teknolojisine gecmesi ile turizmde yapay zeka
kullanimin diisliniilenin ¢ok daha Gtesinde olacagini sdyleyebiliriz.
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