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Oz

Son teknolojik gelismeler, konaklama sektorini turizm Griin ve hizmetlerini desteklemek ve yénetmek
icin yeni yollar aramaya yoneltmistir. Sektdr gunlik faaliyetlerin yuratilmesinde yapay zeka destekli
uygulama ve cihazlari yaygin olarak kullanmaya baslamistir. Bu ¢alisma otel ydneticilerinin glinimiz
ve yakin gelecekte is sureclerine dahil edebilecekleri yapay zeké destekli uygulamalari tespit etmeyi ve
bu uygulamalari teknolojik alt yapilarina gére siniflandirmay1 amacglamaktadir. Bu amagla, yapay zeka
Uzerinde ¢alisan, teknoloji Ureten, satigini yapan ve ilgili teknolojileri kullanan firmalarin web siteleri ile
yapay zeka Uzerine yayin ve haber yapan web siteler taranmistir. Uygulamalara ait bilgiler tarama
sonucu bulunan Urin kataloglari ve web sitelerinden dokiiman analizi ile elde edilmistir. Tespit edilen
yapay zek& uygulamalari kullanim alanlarina gére gruplandiriimig ve teknolojik alt yapilarina gére
siniflandinimistir. Calismada konaklama sektériinde yapay zekad kullanimi alaninda kavramsal bir
cerceve olusturulmasi amaglanmistir.
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Abstract

Recent technological developments have led the hospitality industry to seek new ways to support and
manage tourism products and services. The industry has started to widely use artificial intelligently
applications and devices in their daily operation. This study aims to identify the applications that hotel
managers can include in their business processes today and in the near future, and to classify these
applications according to their technological infrastructure. For this purpose, the websites of companies
working on artificial intelligence, producing technology, selling and using related technologies, and
websites that broadcast and news about artificial intelligence were scanned. The information about the
applications was obtained by document analysis from the catalogs and websites. The applications were
grouped according to their usage area and the applications groups were classified according to the
technological infrastructures used in the design of the product. The study aims to create a conceptual
framework in the field of artificial intelligence use in the accommodation sector.
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1. GIRIS

Yapay zeké bilgisayar sistemlerinin; deneyimlerden otomatik olarak 6grenmeyi ve gunlik gérevlerin
verimliligini artirmak i¢in insan benzeri gorevleri gerceklestirmeyi saglayan insan zekasi slreglerinin
similasyonudur (Li vd., 2019). Insan zekasi gerektiren gérev ve faaliyetler yapay zeka destegiyle
bilgisayar sistemleri tarafindan gerceklestiriimektedir (Samara vd., 2020; Manigandan ve Raghuram,
2022). Bu gorev ve faaliyetleri gerceklestirilebilmek igin yapay zekanin insan zekasinin sagladigi
distinme, anlama ve davranma yeteneklerini sergilemektedir (Bhushan, 2021).

Yapay zeka sistemleri akilli distnebilmeleri ve akilli davranabilmeleri icin makine 6grenimi ve derin
o6grenme teknikleri ile desteklenmektedir. Makine 6gdrenimi, bilgisayarlarin veri setleri kullanarak
6grenmesini olanakli kilan algoritmalarin tasarim ve gelistirme sirecidir (Bhushan, 2021). Derin
o6grenme ise insan beynindeki 6grenme sireglerine uygun olarak gelistirilen matematiksel modelleme
araciligi ile veri analizi yapmaktadir. Her iki 6grenmede veri setleri Gzerinde kurgulanmakta ve farkh
eylemleri ¢gozmek, veri yoluyla gelecegi tahmin etmek ve ses ve goérinti tanimak igin kullaniimaktadir
(Parvez, 2021; Bughin vd, 2017). Verilerden elde edilen desen ve yararli bilgiler sistemlerin 6grenmesini
sa@lamakta ve bu 6grenme yapay zeka sistemleri tarafindan esnek adaptasyon yoluyla belirli hedeflere
ve gorevlere ulagsmak igin kullaniimaktadir (Kiighan ve Yilmaz, 2020).

Gunimuzde yapay zeka; bilgisayarli gérme, dogal dil isleme, robotik isleme otomasyonu ve uzman
sistemler olmak Uzere dort 6zel alt alana sahip birlesik bir konsepte déntismustir (Huang vd., 2021).
Bilgisayarli gérme, bir gorselin iceridini tanima ve devasa resim verilerini okumaya (Zhang vd., 2019),
ornegin robotlarin etkilesime girdikleri malzemelerin ve nesnelerin 6zelliklerini taniyarak, calistiklar
baglama uygun sekilde davranmasina imkan vermektedir (Bughin vd, 2017). Bu teknoloji sayesinde
bilgisayarlar insanin gorsel olarak yapabilecegi gorevleri veya islevleri yapabilmektedir. Dogal Dil
isleme, makinelerin insanin konustugu dogal dillerdeki metin ve konusmayi anlamasi ve (iretmesine
odaklanmaktadir. Robotik siire¢ otomasyonu, normalde bilgi g¢alisanlari tarafindan gergeklestirilen,
fazlasiyla yinelemeye dayali rutin gorevlerin otomatiklestiriimesi i¢in yazilim robotlarinin kullaniimasidir
(Huang vd., 2021). Uzman sistemler, belirli bir uzmanlik alaninda, gercek kisilerden derlenen bilgileri
temel alarak sebepten sonuca veya sonuctan sebeplere ulasabilen sistemlerdir (Bughin vd, 2017).

Yapay zekanin dénistiigu yeni konsept robotlarin, sanal asistanlarin, ses ve gorunti isleyen sistemlerin,
sanal gerceklik ve arttirllmis gergeklik uygulamalarinin dogmasina neden olmustur. Turizm sektért bu
uygulamalarin yaygin kullanildigi sektérlerden birisidir (Touni ve Magdy, 2020; Tuo vd., 2021; Ayyildiz
vd., 2022). Turizm ve konaklama isletmeleri operasyonlarin kalitesini iyilestirmek (Mariani ve Borghi,
2021), uretkenligi ve verimliligi artirmak (Prentice vd., 2020; Knani vd., 2022), ¢alisanlarin is yukuni
azaltmak (Lukanova ve llieva, 2019; Manigandan ve Raghuram, 2022), iscilik maliyetlerini diistrmek (Li
vd., 2019; Ivanov ve Webster, 2020; Belanche vd., 2021), operasyonlari diizene koymak (lvanov ve
Webster, 2020), israfi ortadan kaldirmak (lvanov, 2019) ve msterilere ileri teknoloji ile edlence ve keyif
deneyimleri sunmak (Lukanova ve llieva, 2019) icin yapay zeka destekli uygulamalari kullanmaktadir.

Calisma ile oncelikli olarak sektér yoneticilerinin yapay zeka destekli uygulamalar konusunda
bilgilendiriimeleri amaglanmistir Dolayisiyla teknoloji treten isletmelerin ¢alisma alanlarina ve yeni
drtinlere odaklanmistir. Bu drinler arasindan konaklama endustrisinde kullanilabilecek olanlar
arastirmacilarin ve ydneticilerin bilgisine sunulmustur. Daha énceki ampirik galismalar misafirlerin
hizmet robotlarina iligkin algilarina ve varsayimsal etkilesimlerine ve karsilasmalardaki tepkilerine
bakmistir (Filieri vd., 2021). Bu arastirma ise konaklama isletmelerinde kullanilabilecek yapay zeka
destekli tim Grunleri teknolojik 6zellikleri bakimindan incelemektedir. Bu uygulamalar hakkinda detayl
bilgi sahibi olmak musteri davranislarinda beklenen degisimi karsilamak isteyen otel yoneticileri igin
gereklidir. Ancak igletmeler algilanan ylksek basarisizlik riskleri nedeniyle genellikle yapay zeka
yatirnmlarindan gekinmektedir (Samara vd., 2020). Uriinler ve kullanim amagclari tam olarak
arastiriilmadan yapilacak bir yatirirmin atil bir yatirrma dénisme ihtimali oldukga ylksektir. Bu problemin
¢6zUmulne katki saglamak igin bu arastirma konaklama endustrisinde kullanilabilecek uygulamalari
tanitmis ve yoneticilerin is slreglerinde yapacaklari dénisim igin basvuru kaynagi olusturmustur.

Calisma kapsaminda konaklama sektériinde kullanilan yapay zek& destekli uygulamalar (YZDU),
temelinde makine 6grenimi ve derin dgrenme algoritmalari bulunan bilgisayarli gérme, dogal dil igsleme,
robotik igleme otomasyonu ve uzman sistemler olmak Ulzere dért sinifta gruplandiniimistir. Bu
siniflandirma konaklama igletmelerinde yapay zeka Uzerine c¢alisacak arastirmacilara yapay zeka
destekli Urlnlerin kapsami ve goérevleri konusunda kapsamli bilgi sunmakta ve kavramsal gergeve
olusturmaktadir.
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2. KONAKLAMA SEKTORUNDE YAPAY ZEKA KULLANIMI

Konaklama sektorii, daha dnceki teknolojik gelismelerde oldugu gibi YZDU’lari da is slreglerine en
erken dahil eden sektorlerden birisi olmustur. Sektoériin yaygin olarak kullandi§i yapay zeka destekli
araglarin basinda robotlar gelmektedir. Robotlar ve otonom araglar, devriye, bagaj teslimi ve yemek
pisirme gibi gesitli konaklama ve turizm uygulamalarina sahiptir (Huang vd., 2021). Konaklama
sektoriinde musteri deneyimini gelistirmek icin (Koo vd., 2021; Gupta vd., 2022) yaygin olarak kullanilan
diger bir YZDU, ise otel web sitelerinde musteriyi tesvik eden ve etkileyen, musterilerin sorularini
cevaplayan (Manigandan ve Raghuram, 2022), rezervasyonunu dogrudan (Parvez, 2021; Calvaresi vd.,
2021) yapabilen sohbet botlaridir. Sohbet botlari misafirlere otel ve oteldeki olanaklar hakkinda,
destinasyon ve otel cevresindeki tesisler ve olanaklar hakkinda bilgiler saglamaktadir (Samala vd.,
2022).

Bilgisayarli Gérme

Derin Ogrenme
ve
Makine Ogrenimi

I Dogal Dil isleme I

I Uzman Sistemler I

Robotik Siire¢ Otomasyonu

Robo Utonom Araglar

Sekil 1. Konaklama ve turizm sektérinde yapay zeka destekli uygulamalar
Kaynak: Huang vd., 2021

Self servis kiosklar, turistlerin kendi kendine giris, ¢ikis, siparis verme ve 6deme yapma islemlerini daha
hizli ve daha az hatayla yapmaktadir. Arama motorlari misafirin aradi§i Griine en kisa zamanda
ulasmasini saglarken, rezervasyon motorlari ilgili Grine rezervasyon yaptirma imkani sunmaktadir.
Sanal ve arttinlmig gergeklik uygulamalari misafirlerin oteli daha O6nceden tanimasina ve
deneyimlemesine olanak tanimaktadir.

Arastirmacilar yapay zeka urlnlerini gesitli sekillerde siniflandirmislardir, bu ¢alismada Huang vd.’nin
(2021) siniflandirmasi temel alinmistir ancak, siniflara tahsis edilen goérevler keskin sinirlara sahip
degildir. Ornegin danisman robotun islerini sohbet botlari da yapmaktadir. Sohbet botlari ayni zamanda
rezervasyon kaydi da yapmakta ve misafirlere dneriler sunmakta ve otel i¢i ve digi etkinlikler hakkinda
bilgilendirmektedir. Bu islemlerin aynisini resepsiyonist ve danisman robotlar da yapabilmektedir

2.1. Arama ve Rezervasyon Motorlari

Otel, restoran ve turizm hizmetlerinin rezervasyonunda yaygin olarak kullanilan (Huang vd., 2021)
aramal/rezervasyon motorlari isletmelerin resmi web sitelerine entegre edilmis bir arka plan sistemidir.
Bu sistemler, platformunu optimize etmek i¢cin makine 6grenimi ve derin 6grenme algoritmalarindan
yararlanmaktadir. Dogal dillerdeki metin girigini anlamak i¢in dogal dil isleme algoritmalarini
kullanmaktadir.

Seyahat edecek olanlar, arama motorlarini kullanarak bdlgedeki konaklama, gezilecek yerler, turlar,
restoranlar ve aktivitelerden olusan bir seyahat plani yapabilmekte ve seyahat edecekleri bolgelere
arama motorlarinin tavsiyelerine gére karar vermektedirler (Kilichan ve Yilmaz, 2020). Bir arama /
rezervasyon motoru makine o6grenimi o6zelligiyle kullanicilarinin  rezervasyon davranislarini
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o6grenebilmekte, en iyi senaryolari aninda belirleyebilmektedir. Elde edilen verilerle isletme sahiplerinin
optimum web sitesi yapilandirmasina olanak tanimaktadir. Derin 6drenme araciligiyla goérunti
siniflandirma ve nesne algilama iglemlerini gerceklestirebilmektedir (Zhang vd., 2019). Bu teknoloji,
arama / rezervasyon motorunun, oda sayisini ve turlerini dogrulamasini ve yuklenen fotograflara gore
cesitli tesisleri etiketlemesini ve tesislere gére uygun bir arama yapilmasini saglamaktadir.

2.2. Sanal Temsilciler / Sohbet Botlari

Sanal temsilciler / sohbet botlari konaklama sektoriinde misafir hizmetlerinde kullanilan (Pillai ve
Sivathanu, 2020) yapay zeka destekli uygulamalardan birisidir (Knani vd., 2022; (Li vd., 2019). Sanal
temsilciler insanlarla sohbet edebilen bilgisayar programlaridir. Yiz tanima, makine égrenimi ve dogal
dil isleme, sanal temsilcilerin misafirleri kisisel olarak karsilamasini, siparisleri 5nceden tahmin etmesini
ve yol tarifi vermesini saglamaktadir (Bughin vd, 2017). Sanal temsilciler isletmelere, musterilerinin,
diger c¢alisanlarinin, web sitesinin ya da hizmetlerinin ziyaretcileri tarafindan yoneltilen sorulari
yanitlayabilecek glgli sohbet botlari olusturmasina olanak saglamaktadir. Bu sayede isletmeler veri
bilimcilere veya gelistiricilere gereksinim duymadan kolayca sohbet botlari olusturabilmektedir.

Sohbet botlari “Chatbot” terimi, “chat” ve “robot” kelimelerinden tiretilmistir (Zlatanov ve Popesku, 2019)
ve esas olarak, bir insanla dogal dil tabanli bir sohbeti gergeklestirebilen bir bilgisayar programidir
(Calvaresi vd., 2021). Sohbet botlari, hizmet sureclerini iyilestirmek igin misafirlerle isitsel veya metinsel
yontemlerle goérisme yapabilmektedir (Pillai ve Sivathanu, 2020; Koo vd., 2021). Bu sistemler bir tesisin
mobil uygulamalarinda misafirlerinin, ¢alisanlarinin veya web sitesini ziyaret eden olasi misafirlerinin
sorularini 7/24 cevaplayan (Samala vd., 2022; Demir, 2021; Calvaresi vd., 2021), ¢c6zUimler sunan (Pillai
ve Sivathanu, 2020), 6nerilerde bulunan (Zlatanov ve Popesku, 2019), ¢ok sayida teklif ve paket
arasindan sec¢im yapmasina yardimci olan (Pillai ve Sivathanu, 2020), rezervasyon yapabilen (Touni ve
Magdy, 2020; Knani vd., 2022) hatta personelin is yukini azaltan (Lukanova ve llieva, 2019;
Manigandan ve Raghuram, 2022) birden fazla dil bilen (Calvaresi vd., 2021) ve grev hakki olmayan
(Ivanov ve Webster, 2017) ¢alisani durumundadir. Yapilan ¢alismalar otel, restoran, ulagim ve eglence
merkezi misafirlerinin siklikla sohbet botlarini kullandigini ortaya ¢gikarmistir (Kilichan ve Yilmaz, 2020).

Seyahat karari alan kisilerin seyahatten 6nce gitmek istedikleri bolge ve otel hakkinda guvenilir bilgi
kaynaklarina ihtiyaci surekli artmaktadir (Zlatanov ve Popesku, 2019). Misafirler, otel odalarina adim
attiktan sonra destinasyon turizm altyapisindan oteldeki imkéanlar, 6dle ve aksam yemegi saatleri, spor
salonu tesisleri, otelde sunulan hizmetler, glivenlik dnlemleri hakkinda bir¢gok soru sormaktadir (Samala
vd., 2022). Bu nedenle seyahat sohbet botlari bu ihtiya¢ ve gereksinimleri kargilamaya yardimci olacak
sekilde tasarlanmaktadir (Zlatanov ve Popesku, 2019). Sohbet botlari destinasyon ile ilgili tim bilgileri,
hatta tesis yakinindaki barlar, diskotekler, kullpler, tema parklari, eglence ve spor aktiviteleri, su
parklari, hayvanat bahgeleri, kumarhaneler, dag yurlyUsl, macera aktiviteleri, aligsveris merkezleri vb.
iceren turist altyapisi ile ilgili bilgileri de saglamaktadir (Samala vd., 2022). Turisti bilgilendiren sohbet
botlarinin ikinci bir gorevi de tesiste konaklamaya karar veren kisilerin rezervasyonlarini yapmaktir.
Seyahat sohbet robotlari, rezervasyondan genel seyahat tavsiyesine kadar seyahatlerinin her
asamasinda turistlere rehberlik ederek seyahat deneyimini zenginlestirmektedir (Zlatanov ve Popesku,
2019).

Sohbet botlari, sohbet robotu teknolojisinin temel 6zelliginin (her zaman her yerde kullanilabilirlik) ve
ana amacinin (bilgi saglama) yani sira veri toplama igin de kullaniimistir. Daha karmasik sohbet robotlari
hem saglanan verilerin hem de insan muhataplarinin profilinin derinlemesine analizini yapmaktadir.
Gelismis yapay zeka tabanli dogal dil isleyiciler, konusulani anlamakla birlikte, ayni zamanda ses tonu,
ruh halini vb. anlamaya galisarak makine 6grenimi tabanli tahminleri mimkuin kilmaktadir (Calvaresi vd.,
2021). Bir turistin ilgi alanlari, tercihleri, finansal yetenekleri ve kisiligi hakkinda daha derin bir anlayisa
sahip olmak, daha 6zel yardim, servis ve kampanya sunmaya katki sagjlamakta ve daha da énemlisi
gelecekteki etkilesimleri sekillendirmektedir.

2.3. Kiosks/ Self-servis Ekranlari

Self servis teknolojileri musterilerin dogrudan hizmet calisani katilimindan bagimsiz bir hizmet
Uretmesini saglayan otomatlar, self servis kiosklari ve web uygulamalari gibi arayizlerdir (Chi vd., 2020).
Turistler, gumrik, havaalani ve otellere giriste zaman kaybina ve bazen hayal kirikligina dénisen
seyahat belgelerinin incelenmesi seklinde tekrarlanan bir dizi karmasik siregten gegmek zorundadir
(Samala vd., 2022). Bu sureci daha verimli ve etkin hale getirmek igin, cogunlukla biyometrik verileri
kullanarak hizmet surecini kolaylastiran yuz tanima yazilimlari ile donatilan kiosklar / self servis ekranlari
kullanilmaktadir (Huang vd., 2021). Yiiz tanima, gesitli endlstrilerde ¢esitli amaglar igin daha fazla 6nem
ve uygulama kazanan bir yapay zekad teknolojisi uygulamasidir (Samala vd., 2022). Yiz tanima
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teknolojisini kullanan sistemler aracilidiyla yolcular, yuzlerini tarayarak kendi pasaport kontrollerini
yapabilmekte, siparis verip 6deme yapabilmektedir.

Self-servis kiosklar, oteller tarafindan check-in/out icin veya seyahat acenteleri ve turist bilgi merkezleri
tarafindan destinasyon hakkinda bilgi saglamak icin kullaniimaktadir (lvanov, 2019). Bu sistemleri
kullanan kontrol noktalarinda turistler belgeleri olmadan gecis yapabilmektedir (Samala vd., 2022).
Havaalanlarinda, kendi kendine check-in makineleri ve ylz tanima yoluyla otomatik pasaport kontrolu,
yolcu akisini kolaylastirmaktadir (lvanov ve Webster, 2017; Samala vd., 2022). Hatta misterilerin
cinsiyet, yas ve ruh hallerine gére yemek sunabilen kiosklar mevcuttur (Kiligchan ve Yilmaz, 2020).

Kiosklar robotlardan ¢ok daha ucuzdurlar ve bu nedenle dinya c¢apinda yaygin olarak
kullaniimaktadirlar. Misafirler kiosklari kullanmak yerine insan calisanlardan hizmet almayi tercih
etmelerine ragmen (Prentice vd., 2020), bu sistemlere uyumludurlar (lvanov, 2019). Bu sistemler ile
oteller misafirlerine kendilerini kaydettirme firsati vererek resepsiyonda bekleme suresini azaltmaktadir.
Coklu dil desteginden dolayl misafirin tim bu islemleri dilini anlayan bir cihaz araciligiyla yapma
(Bhushan, 2021) ihtimali artmaktadir. Ustelik bu cihazlar, misafire ihtiyacina gére birkag oda tipini
gOsterebilir ve Uriin yikseltme imkani sunabilir. Misafir otele giris ve konaklama kosullarini inceleyip,
gerekli bilgileri doldurur ve parmak izi, yliz tanima ile girigini onaylatabilir. Cihazdan oda anahtarini veya
kartini alan misafir odasina yerlesebilir (Lukanova ve llieva,2019).

Self servis uygulamalari misafire siparis verme ve cikista faturasini 6deme imkani da (Kemer, 2021)
vermektedir. Bu 6zellikleriyle dijital kiosklar, otel hizmetlerinde check-in ve check-out igslemlerinin tam
otomasyonunu saglamaktadir (Lukanova ve llieva,2019). Self-servis teknolojisi, misafirlerin otelin
yakinindaki farkh yerleri bulabilecekleri veya odalarina ve oteldeki diger olanaklara nasil ulagacaklari
konusunda yol tarifi alabilecekleri etkilesimli haritalara sahip bir yaziim modulu ile de desteklenebilir
(Lukanova ve llieva, 2019). Sektordeki uygulamalarda sohbet botlarinin, sanal asistanlarin bu goérevi
yerine getirdikleri gorliimektedir. Ancak sanal asistan ya da sohbet botu kullanmayan oteller,
misafirlerine bu hizmeti self servis teknolojileri ile verebilirler.

Bu sistemlerde kullanilan yiz tanima, blockchain ile birlestirilirse, turistlere veri glivenligi ve koruma
saglayacaktir (Samala vd., 2022). Blockchain teknolojisi, yolcunun veri ve bilgilerinin givenilir oldugunu
garanti etmekte ve musterinin varisini tanimaya ve otomatik olarak kontrol etmeye yardimci olmaktadir.

2.4. Robotlar ve Otonom Araglar

Konaklama sektériinde YZDU’dan en populer olani servis robotlaridir (Kilichan ve Yilmaz, 2020). Robot,
glrevleri ve eylemleri gerceklestirmesine izin veren belirli bir dizeyde 6zerklik, zeka, etkilesim, hareket
ve duyusal yeteneklere sahip akilli bir fiziksel cihazdir (Lukanova ve llieva, 2019; Touni ve Magdy,
2020). Konaklama sektériinde, musterilere hizmet sunmak amaciyla gelistirilen (Mariani ve Borghi,
2021) servis robotlari yaygin olarak kullanilmaktadir. Bir servis robotu yukarida bahsedilen sanal
asistan, kiosk ve sohbet botu 6zelliginin tglini de tek cihazda kapsayabilmektedir.

Konaklama sektdrtinde robotlar 6n biro (Lukanova ve llieva, 2019) ve kat hizmetleri departmanlarinin
glnlik faaliyetlerinde basarili olarak kullaniimaktadir (Lukanova ve llieva, 2019). Turizm ve konaklama
isletmeleri oda servisi saglamak, otelin yesil alanlarindaki gimleri kesmek, zeminleri temizlemek, bilgi
saglamak, yemek pisirmek ve yemek servisi yapmak, icecek hazirlamak ve servisi yapmak, bilet satmak
ve bunun gibi alanlarda cesitli robotlari kullanmaktadir (Dogan ve Vatan, 2019; Ilvanov ve Webster,
2020). Go vd. (2020) turizm ve konaklama sektériinde kullanilan robotlari; iletisim robotlari, sef robotlari,
teslimat robotlari, edlence robotlari, kat hizmetleri robotlari, kilavuz robotlar, givenlik robotlari seklinde
siniflandirmigtir. Kilichan ve Yilmaz (2020) ise turizm sektériinde resepsiyonist, bellboy, danigman,
barmen, usak, sef, garson, temizlik¢i, host/hostes, rehber ve drone robot uygulamalarinin bulundugunu
belirtmistir.

Bir konaklama igletmesinde servis robotu misafirin gelisinden c¢ikisina kadar tim hizmetlerde
kullanilabilmektedir. Danisman robotlar misafirlerin, tesis ozellikleri, tesis igi/digi aktiviteler vb.
konulardaki sorularini cevaplamakta ve onlara seyahatleri ile ilgili rehberlik etmekte ve Oneriler
sunabilmektedir (Lukanova ve llieva, 2019; Aslantirk ve Erdem, 2021). Karsilamada kullanilan robotlar,
konuklari samimi bir sekilde selamlayarak (lvanov ve Webster, 2017) otel olanaklari, hizmetler ve
calisma saatleriyle ilgili sorulara cevap verirken, ayni zamanda konuklara bdlgede ilgilerini gekebilecek
mekanlarla ve aktivitelerle (Koo vd., 2021) ilgili 6nerilerde de bulunabilmektedir. Ayrica otel ydnetimi
robotlara sorulan sorular ve onlarin verdidi yanitlarin kayitlarina eriserek konuklarin deneyimiyle ilgili
konaklamalari éncesinde, sirasinda ya da sonrasinda dizenlemeler yapabilmektedir (Demir,2021). Bu
da robotlarin konuklarla daha ¢ok etkilesim kurmasi, daha c¢ok sey 6grenmeleri, daha iyi uyum
saglamalarini ve onerilerini daha iyi gelistirmesine olanak vermektedir.
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Resepsiyonda hicbir insan muidahalesi olmadan konuklarin otele yerlesme islemlerini robotlar
yapabilmektedir (Samala vd., 2022; Ayyildiz vd., 2022). Yz taramas| ya da kimlik taramas| yaparak
misafirin taninmasi, bilgilerinin alinmasi, odasinin ve oda anahtarinin / kartinin verilmesi islemlerinin
(Chekin igslemleri) tamami yapilabilmektedir. Belboy robot konuklarin esyalarini odalarina kadar tagirken
(Aslantirk ve Erdem, 2021), oda igerisindeki akilli isik, enerji, vb. sistemler misafire ev ortamini
aratmayan konfor ve deneyimler sunmaktadir. Odanin aydinlatiimasi, isitiimasi, hatta elbiselerin diizen
ve temizligi, TV ve diger cihazlarin agilmasi, akilli TV robotlar ya da yapay zeka destekli ara yuzler
sayesinde konugun istegine gore ya da olmasi gerektigi gibi ayarlanabilmektedir. Odalarda bulunan
sanal asistanlar sayesinde konuk oda servisinden yararlanabilmekte ya da seyahati ve otel hizmetleri
hakkinda detayli bilgileri sorularina hep ayni igtenlikle cevap veren bir yapay zekalidan alabilmektedir
(Demir, 2021).

Yiyecek icecek departmani servis robotlarinin yiyecek ve icecegin hazirlanmasindan servisine kadar
(Manthiou vd., 2021) her alanda kullanildidi bir departmandir. Robotlar bir sef gibi yemek hazirlarken
(Go vd., 2020), garson gibi siparis alabilmekte ve komi gibi servis yapabilmektedir (Kilichan ve Yilmaz,
2020). Ayrica bu robotlar, basit diger mutfak islemleri yapabilmekte, brostr dagitabilmekte, hatta dans
edip, musterilerle etkilesim kurabilmektedir (Agiks6zlli ve Bozok, 2021). Robotlar odalarin ve genel
alanlarin temizligi icin de kullaniimaktadir. Tim bu iglemlerin temassiz bir sekilde yapilabilmesi dzellikle
korona viris pandemi déneminde bir¢ok konugun kendini giivende hissetmesine katkida bulunmaktadir
(Touni ve Magdy, 2020; Li vd, 2021).

2.5. Arttinimis Gergeklik / Sanal Gergeklik Cihazlari

Turizm sektérinun dikkate aldigi ve yatirnm yaptigi yapay zek& destekli teknolojilerden birisi de
arttinlmis ve sanal gergekliktir (Aslantirk ve Erdem, 2021; Knani vd., 2022). Arttirlmis gerceklik
cihazlarin cisim tanima 6zelligi kullanilarak sanal nesnelerin gergek gorintilerin Gzerine bindiriimesi
islemidir. Gelistirilen uygulamayla olmayan nesneler aslinda var olan cisimlerin Uzerine yerlestirilerek
gerceklik arttirlmaktadir. Sanal gercgeklik, bilgi ve iletisim sistemleri araciliiyla fiziksel olmayan bir
gergeklik yaratan yeni bir teknolojidir (Lukanova ve llieva, 2019). Gergek durumlarin algisal
simulasyonlarini saglamak icin benzersiz yeteneklere sahiptir ve kullanicinin sanal bir ortamda
gezinmesine olanak tanimaktadir (Wei, 2019). Artirllmig gerceklik var olan diinya tzerinde farkli ve derin
diinyalara gegis yapmayi saglarken, sanal gerceklik bambagka bir diinyayr sunmaktadir.

Arttirllmis gercgeklik teknolojisinin giinimuz turizm isletmelerinde kullanilan érnekleri mevcuttur (Wei,
2019). Bu teknoloji sayesinde ilgili uygulamay! indiren misafirler, odalarini favori destinasyon noktalarina
dénusturebilirler (Samala vd., 2022) ve bdylece otel odasi favori destinasyonlara benzeyen sanal bir 3D
dénudsturdlmektedir (Wei, 2019). Bu sayede misafirler oda icindeki favori varis noktasinin ¢ boyutlu
gOruntlsint deneyimleyebilmektedir (Samala vd., 2022; Knani vd., 2022). Bu teknoloji sayesinde,
misafirler sehrin haritasini otel odasinda inceleyebilir, cevreyi tarayabilir, herhangi bir sergiyi gezebilir,
oteller, restoranlar vb. 6zellikleri ve onlar i¢in yazilan ¢evrimigi yorumlari inceleyerek seyahat ipuglari
elde edebilirler.

Sanal gergeklik ise turistik bir gezi planlarken potansiyel turistlere yardimci olmaktadir (Samala vd.,
2022). Oteller potansiyel musterilerine her odays, lobiyi ve tim olanaklari otele gelmeden ¢ok 6nce sanal
gerceklik teknolojisi araciligiyla goésterebilmektedir (Lukanova ve llieva, 2019). Sektérde kullanilan sanal
gerceklik uygulamalar misafirleri rezervasyon ortamina ya da destinasyona tasimaktadir (Huang vd.,
2021). Rezervasyon ortaminda misafirler, cografi bir diinyayi gérerek, diinya ¢apindaki destinasyonlari
sectikleri, secilen destinasyonlara girdikleri bir rezervasyon sirecinden gegmektedirler. Arag kiralama
durumunda araglari segebilmekte ve farkli arag ve fiyatlarini gérebilmekte, araci kontrol edebilmekte,
6deme yontemi secgerek, kiralama islemini gerceklestirebilmektedir. Otel ve destinasyon
rezervasyonlarinda misafirler 360 derecelik bir gériinimde destinasyonu gorebildikleri gibi su, rizgar,
sicaklik degisimi ve titreyen bir zemin ile dort boyutlu bir deneyime de katilabilmektedir (Huang vd.,
2021). Bu da misafirlere "rezervasyon yapmadan 6nce bir bakma" firsatindan 6te bir tesisi, odayi veya
destinasyonu tam olarak deneyimleme firsati vererek misteri deneyimini gelistirmektedir (Lukanova ve
llieva, 2019).

3. YONTEM

Calismanin amaci konaklama igletmelerinde ginimiiz ve yakin gelecekte is sireglerine dahil
edilebilecek yapay zeka destekli uygulamalari tespit etmek ve bu uygulamalari teknolojik alt yapilarina
gore siniflandirmaktir. Bu amaci gergeklestirebilmek igin 6ncelikli olarak yapay zeka alt yapisina sahip
tim drinlerin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu nedenle arastirma evrenini yapay zekd konusunda
Turkiye'de Uretimi ya da pazarlamasi yapilan tim yapay zeka destekli uygulamalar olusturmaktadir.
Calisma esnasinda arastirma evreninin tamamina ulasiimaya g¢alisiimig, 6rneklem secimi yapiimamistir.
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YZDU'\ tespit edebilmek igin haber siteleri, yapay zekéa egitimi veren siteler, seyahat siteleri ve yazilim
firmalarina ait siteler, teknoloji Ureten/satan firmalara ait web siteleri ve YZDU kullanan isletmelerin web
siteleri 01.03.2022- 30.06.2022 tarihleri arasinda incelenmistir. ilk dnce yapay zeka destekli riinler ile
ilgili medyada ¢ikan haberler arastiriimistir. "Yapay zek” ve “Konaklama” veya “otel” sorgusu ile arama
motorunda c¢aligtirilarak konaklama sektoriinde yapay zeka kullanimi konusunda g¢ikan haberler
arastinlmistir. Aramalar sonucunda konaklama sektériinde 135 adet birbirinden farkli yapay zeka
uygulamasi haberine ulagiimistir. Haber sitelerinden, sektérde yapay zeka kullanimi hakkinda bilgiler
edinilmis ve habere konu olan otel ve teknoloji firmalarinin web siteleri arastiriimistir. Tlrkiye'de faaliyet
gosteren yedi farkli teknokentin web sitesinden teknokent biinyesinde calisan firmalarin web sitelerine,
ayrica Tlrkiye Yapay Zeka inisiyatifinin web sitesinden yapay zekéa (izerine calisan firmalarin web
sitelerine ulasiimigtir. Yapay zek& farkindaligini artirmayi ve yapay zekad ekosistemini geligtirmeyi
amaglayan Tirkiye Yapay Zeka inisiyatifi'nin ekosisteminde Haziran 2022 itibariyle 259 adet yapay zeka
girisimi bulunmaktadir (TRAI, 2022). Antalya’da gerceklestirilen Turizm teknolojileri gibi ektinliklere
katilan firmalarin Grtinleri yerinde incelenmis ve firma yetkililerinden Urlnlere ait bilgiler edinilmistir.
Yapilan bu aramalar sonucunda Turkiye’de yapay zeka Uzerinde faaliyet gosteren 307 adet teknoloji
firmasi tespit edilmistir. Web sitesine ulagsilamamis firmanin olmadigi distnlirse 307 adet teknoloji
firmasi arastirmanin hem érneklemi hem de evrenidir. Teknoloji firmalarinin web sitelerinden Uriinlerine
ve projelerine ait brosur, katalog ve web sayfalari incelenmek Uzere bilgisayara indirilmigtir.

Elde edilen katalog, brosir ve web sayfalarindan Urtnler ile ilgili bilgileri ¢ikartabilmek icin icerik analizi,
metin madenciligi gibi ydntemler de kullanilabilecek olmasina ragmen dokiman analizi yéntemi tercih
edilmigtir. Bunun nedeni elde edilen dokimanlarda verilen bilgilerin zaten igletmeler tarafindan
siniflandiriimasinin yapilmis ve her drindn &zelliklerinin ticari kaygiyla titiz bir sekilde sunulmusg
olmasidir. Elde edilen bu dokiimanlardan ¢alismanin amaci dogrultusunda verilerin elde edilmesinde
nitel bir aragtirma yontemi olan dokiiman analizi kullaniimistir. Basili ve elektronik belgelerin sistematik
ve titiz bir sekilde analiz edilmesinde bu yéntem kullaniimaktadir (Bowen, 2009).

Dokimanlarda 6zellikleri verilen tim drlinlerin adi, uretildigi tUlke, yapay zeka durumu (kuvvetli, zayif),
gorevi, galisma kosullari, teknik 6zellikleri ayri bir Microsoft Excel sayfasinda listelenmistir. Tespit edilen
275 adet yapay zeka destekli Grinin hangilerinin turizm isletmelerinde kullanilabilecek kapasitede
olduklarinin tespiti i¢in turizm sektdriine sohbet botlari konusunda hizmet sunan bir teknoloji firmasinin
ybneticisi ile tim Urdnler tartisiimistir. Ayrica bu alanda yazilmis iki kitap (Karaman, 2016; Kantarci ve
Ekinci, 2014) otel faaliyetlerinin tespitinde referans alinmigtir.

Konaklama sektoriinde halen kullaniimakta olanlar ile kullanilabilecek durumda olan urinler, 6zellikleri
verilerek (marka ve model bilgisi verilmemistir) ayri bir tabloda listelenmistir. 307 teknoloji firmasindan
55 adedinin Grunlerinin konaklama isletmelerinde kullaniima potansiyelinin oldugu tespit edilmistir. Bazi
firmalarin yapay zeka algoritmalari kullanarak veri analizi, siniflandirma, optimasyon islerini yaptiklari
gorilmus, ancak bunlari paket program olarak piyasaya slirmek yerine musterilerine bu alanda 6zel
hizmet verdikleri tespit edilmistir. Bundan dolay! Griin adedi yerine alanda galisan firma adedinin
verilmesinin daha uygun oldugu sonucuna varilmistir. Uriinlerin siniflandiriimasi igin Griin katalogunda
verilen teknolojik alt yapi dikkate alinmistir (Sekil 2). Urlinler igin verilen teknolojik alt yapi Huang vd.’ nin
(2021) sundugu yapay zeka alt alanlari ile uyumludur.

4. BULGULAR

Elde edilen Urdnler isimlerinin yayinlanmamasi igin sektérde kullanim amac¢ ve alanlarina goére
gruplandiriimistir. Dolayisiyla bulgular kisminda trGn isimleri yerine yiz tanima, plaka tanima, sanal ¢it,
servis robotu, sohbet botu gibi Grtinlerin kullanim alanlari verilmistir. Bu Urlin gruplari da yapay zekénin
alt alanlari altinda listelenmistir. Sekil 2’de arastirma ile elde edilen Urln gruplar ve yapay zekéa alt
alanlari verilmigtir.

4.1. Makine Ogrenimi ve Derin Ogrenme

Makine 6grenimi ve Derin 6grenme alaninda galisan firmalar gerekli algoritmalari kullanarak isteyen
isletmelere 6zel ¢éziimler sunmaktadir. Bu alanda hizmet verdigini belirten 13 adet firma bulunmustur.
Bu firmalar paket program Uretmek yerine hazir paket programlari kullanmakta ya da yapay sinir aglari
ve karar agaclari gibi makine 6grenimi algoritmalarini kullanarak optimizasyon, siniflandirma ve duygu
analizi gibi alanlarda hizmet sunmaktadir. Bu uygulamalar isletme veritabanlarinda tutulan verilerin
analiz edilerek igletmenin karar almasinda kullanabilecedi faydali bilgiye donistirilmesinde
kullaniimaktadir.
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Uzman Sistemler

» Glivenlik
» Tasarruf
» Karar Destek
» Is Zekasi Coziimleri
» Arastirma ve Pazarlama

Robot ve
Otonom Makinalar

»Robotik Stire¢
Otomasyonu
»Servis Robotu

Bilgisayarh Gorme Dogal Dil isleme

» Yiiz Tanima » Sanal Asistan
» Plaka Tanima » Canli Sohbet
» Sanal Cit » Sohbet Botu

» Sosyal Mesafe Tespiti
» Konum Belirleme

» Self Servis Cihazlari

Sekil 2. Konaklama sektériinde yapay zeka alt yapisina gore Griin gruplari

4.2. Bilgisayarli Gérme

Bilgisayarli gérme sinifinda yiiz tanima, plaka tanima, sosyal mesafe tespiti, sanal ¢it, konum belirleme
amaciyla kullanilan uygulamalar tespit edilen 8 adet firma tarafindan genelde misteriye 6zel olarak
tasarlanmaktadir. YUz tanima, turizm alani da dahil birgok alanda personel ve misafir girislerinde
kullaniimaktadir. Otoparklarda yaygin olarak kullanilan plaka tanima sistemleri otele giris yapan misafir
ve tedarikgi araglarinin takibi igin kullanilabilir. Pandemi nedeniyle gelistirilen sosyal mesafe tespiti
uygulamalari turizm isletme ve bolgelerinde kalabalik ve yogunlugun tespiti i¢in kullanilabilir. O boélgeler
icin kalabaligi énleyici tedbirler alma ya da kalabaliktan yararlanma konusunda turizmcilere katki
sag@layabilir. Sanal Cit uygulamasi su an Turkiye’de glivenlik amagh kullaniimaktadir. Diinyada bazi
bolgelerde turizm pazarlamasi igin kullaniimaktadir. Tirkiye’de de turizm isletme ve bdlgelerinde
satislari arttirmak igin kullanilabilir. Konum belirleme, hedef tespiti, hedef takibi, hedef siniflandirma gibi
askeri uygulamalar turizm alaninda da ilerleyen surecte kullanilabilecektir.

4.3. Robot ve Otonom Makineler

Ozellikle yiyecek servisinde kullanilan servis robotu Tirkiye'de Uretiimektedir. Servis robotlari otellerde
insanlarin galismak istemedigi kirli, sikici ve rutin isleri (temizlik gibi) yaptirmak igin, ayrica danisman,
resepsiyonist, belboy, sef, bahgivan olarak galistirilarak insan ¢alisanlarin is yukinu azaltmak igin
kullaniimaktadir. Firmalarin rutin, tekrar eden sulreglerini otomatiklestirmek icin robotik streg
otomasyonu alaninda galisan dort adet firma bulunmustur. Firmalarin diger isletmeler igin gelistirdigi
uygulamalar oteller igin yeniden tasarlanabilir.

4.4. Dogal Dil isleme

Sistemlerin insan konusmasini anlayabilmesi ve konusabilmesini saglayan Dogal Dil isleme sanal
asistan ve sohbet botlarinda karsimiza ¢ikmaktadir. Bu alanda ¢alisan 7 adet firma tespit edilmistir. Bu
teknoloji robotlarin konusmasi ve konusulanlari anlamasi i¢in de kullaniimaktadir: Konaklama
sektoriinde misafirlerin konaklama deneyimlerini zenginlestirmek amaciyla kullaniimaktadir. Misafirlerle
saat ve konumdan bagimsiz iletisim kurmayi saglamaktadir. Dogal dil isleyebilen bazi cihazlar ayni anda
bilgisayarli gérme islemi de yapabilmektedir. iki 6zelligin bir arada olmasi sistemin misafir ile ayni anda
konusmasini saglamakta, ayrica gértintlsinul alarak eslestirme yapabilmektedir.
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4.5. Uzman Sistemler

Uzman sistemler agirlikli olarak turizm sektérinin disinda hizmet vermek Uzere tasarlanmislardir.
Ancak guvenlik, tasarruf, karar destek sistemleri, is zekési ¢ézuUmleri ve arastirma ve pazarlama
konusunda galisan uygulamalar bazen oldugu gibi bazen de kiguk degisiklikler yapilarak konaklama
sektdriinde de kullanilabilecektir. Tium sektdrlerde ve konaklama sektériinde siber guvenlik, ic ve dis
alan guvenligi ve is saghg! ve guvenligi alanlarinda kullaniimakta olan 5 adet glvenlik sistemi tespit
edilmistir. Aydinlatma, su, elektrik ve diger giderlerde isletmenin tasarruf yapmasini saglayan 4 adet
uygulama su an bazi konaklama isletmelerinde kullaniimaktadir. Operasyonel verilerden igletme
yoneticilerinin karar vermelerine yardimci olacak bilgilerin gikartiimasi igin kullanilan Karar Destek
Sistemleri (6 adet (riin) oteller igin kiigiik degisiklikler yapilarak kullanilabilecektir. isletme faaliyetlerinin
daha akilli sistemler tarafindan yapilmasina olanak veren uygulama ve paket yazilimlar is zekasi
¢bzimleri olarak adlandiriimaktadir. insan kaynaklari, muhasebe ve finans, belge ydnetimi ve
pazarlama alaninda igletmelerin hizmetine sunulmus 15 adet paket program tespit edilmistir. isletmenin,
rakiplerinin ve musterilerinin arastirmasini yapan, birisi oteller igin hazirlanmis, 3 adet uygulama tespit
edilmistir.

5. TARTISMA, SONUG ve ONERILER

Enformasyon teknolojilerindeki gelismeler her zaman turizm ve konaklama endustrisini is sureclerini
yeni teknolojilere gore yeniden dizenlemek zorunda birakmistir. Son yillarda ise yapay zeka ve YZDU
konaklama sektériinde is slreglerini degistirmeye baslamistir (Parvez, 2021). Bu degisim bazi otellerde
¢ok hizli ve tim sureci degistirecek sekilde olmasina ragmen bazi otellerde ise henlz is slreclerine
yansimamis olmakla birlikte yakindan takip edilmektedir (Filieri vd., 2021). Yapay zeka teknolojileri, hem
tedarikgiler (Uretkenlik, verimlilik ve karlilik) hem de misafirler (kisisellestiriimis turist deneyimleri) igin
cesitli avantajlar sunabilmektedir (Samara vd., 2020, Huang vd., 2021; Ayyildiz vd., 2022). Genel olarak
pahall olan bu sistemlerin tim is slreglerine ayni anda dahil edilmesi su an igin mimkin gdzikmese
de yakin gelecekte insanlarin ¢alismak istemedigi rutin, kirli, yorucu ve dikkat gerektiren islerde yogun
olarak kullaniimasi beklenmektedir (Kilighan ve Yilmaz, 2020).

Sektérde akilli gdzimlere yénelik artan talebe ve kullanima oranla yapay zeka daha az arastirilan bir
alan olarak ortaya ¢ikmaktadir (Samara vd., 2020). Arastirmalarin bir kismi uygulamalarin fayda ve
risklerine (Tussyadiah, 2020; Demir, 2021), zorluklarina (Samara vd., 2020) ve kabuline (McCartney
ve McCartney, 2020) odaklanan kavramsal dizeydedir (Filieri vd., 2021). Alanda yapilan ampirik
calismalarin gcogunlugu, anketler araciliiyla elde edilen misteri deneyimlerine odaklanmistir (Mariani
ve Borghi, 2021). Bunlar genellikle misafirlerin ilgili uygulama ve cihazlari kabuli (Girsoy vd., 2019;
Aslantirk ve Erdem, 2021), onlara iliskin algi ve distinceleri (Belanche vd., 2021; Mariani ve Borghi,
2021) ve varsayimsal etkilesimleri ve karsilagsmalardaki tepkileri (Ayyildiz vd., 2022) (zerine yapilan
calismalardir (Filieri vd., 2021). Az sayida arastirma ise galisan (Kirci Tekeli vd., 2021; McCartney ve
McCartney, 2020) ve yoneticilerin (lvanov vd., 2020; Dogan ve Vatan 2019) bu cihazlara iligkin
goruslerini incelemistir. Konaklama sektérinde kullanilan yapay zeka teknolojilerini teknolojik bakis
acisiyla inceleyen calisma (Huang vd., 2021) yok denecek kadar azdir. Calisma bu alanda literattire
6nemli katkilar sunmaktadir.

Calisma kapsaminda is sureglerini donustirme karari veren yoneticilere yol gbstermek amaciyla
halihazirda kullaniimakta veya gelistirimekte veya 6ngérilebilir bir gelecekte uygulanacak olan yapay
zeka uygulamalarini gézden gegirmek igin teknoloji Ureten firmalarin Grin kataloglari incelenmistir.
Tespit edilen urlnler ilk dnce marka ve model bilgisi veriimeyeceginden kullanim alanlarina gére
gruplandiriimistir. YUz tanima, plaka tanima, mesafe tespiti, sanal ¢it, konum belirleme, servis robotu,
sohbet botlari, sanal asistan, guvenlik, tasarruf, karar destek sistemleri ve is zekasi ¢ézimleri
konaklama sektoriinde is siireglerine dahil edilebilecek yapay zeka destekli uygulamalardandir. Uriin
gruplarinin siniflandiriimasinda Urtnlerin tasariminda kullanilan yapay zekanin alt alanlarindan
Bilgisayarli Gérme, Robot ve Otonom makineler, Dogal Dil isleme, Uzman Sistemlerden hangisinin daha
yogun olarak kullanildigi dikkate alinmigtir. Firmalarin verdigi tGrGn bilgileri titizlikle incelenmis ve her
artin grubu ilgili sinifa dahil edilmistir.

Calismada elde edilen bulgular su an kullaniimakta olan YZDU hakkinda literatiirde bahsi gecgen
uygulamalar ile benzerlikler gdstermektedir ancak, henliz sanal ¢it gibi turizm sektoriinde arastirmalara
konu olmamis uygulamalari da goézler onlne sermistir. Bu uygulama turizm sektorinde 6zellikle
destinasyon yénetimi tarafindan yakin gelecekte kullanilabilecektir. Diger arastirmalar cogunlukla servis
robotlari ve sohbet botlari Gzerinde yogunlasirken, arastirma sonucunda bu alanlar ile ilgili az sayida
drtnle karsilagiimistir. Bunun nedenlerinden birisi de Tirkiye’'de robot Uretimi ve satiginin yazilim tretimi
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kadar yogun olmamasi olabilir. Servis robotu ve botlarin aksine makine égrenimi ve derin 6grenme
Uzerine yogunlasan projeler ve yapay zeké algoritmalarinin kullanildigi yazilimlar da ise ayni amag igin
tasarlanmis alternatif Griinler ile karsilagiimistir. isletmelerin is siireglerini kolaylastiracak ve pazarlama
konusunda sektore katki saglayacak bu uygulamalarin peyderpey is slreglerinde yer almasi glinimuz
zorlu rekabet ortaminda igletmelerin bir adim 6énde olmalarini saglayacaktir (Akgin vd., 2022). Makine
ve derin 6grenme temelli analizlerin yapilmasina olanak saglayan isletme veri tabanlarinda, sosyal
medyada biriken misafir bilgilerinden misafir profillerini ve tercihlerini ortaya c¢ikartacak uygulamalar
isletmelerin hizmetine sunulmus durumdadir. Bu uygulamalar aracihiyla yoneticiler daha etkin (Filieri
vd., 2021) ve verimli (Wirtz vd., 2018) pazarlama faaliyetleri yiritebileceklerdir. Burada énemli olan
bagka sektorler icin gelistirilen uygulamalarin kiigik degisikliklerle konaklama sektérinin kullanimina
sunulmamasidir. Konaklama sektértinin i¢ dinamikleri géz éntinde bulundurularak uygulamalar yeniden
tasarlanmali ve geligtiriimelidir.

5.1. Arastirmanin Teorik Katkilar

Konaklama igletmelerinde yapay zeka destekli uygulamalar kapsaminda daha 6nce yapilan
siniflandirmalar arastirmacilarin odaklandiklari konuya goére farkliliklar gdstermistir (Orn. lvanov , 2019;
Kilichan ve Yilmaz, 2020; Samala vd., 2022). Cogunlukla robotlarin tirleri (Go vd., 2020; Ivanov ve
Webster, 2020) ve ornekleri (Agiks6zli ve Bozok, 2021) lzerinde siniflandirmalar yapilmigtir. Chi,
Denton ve Gursoy (2020) ise hizmet sunumu igin kullanilan yapay zeka cihazlarini, akilli cihazlar, self
servis teknolojileri, sohbet botlari ve servis robotlari olmak Gzere dort kategoride ele almistir. Ancak, bir
arindn kullanilmasi, fayda ve riskleri, yetenekleri vb. konularda detayli bir arastirma yapabilmek igin
arinin hangi teknolojik alt yapi kullanilarak ve hangi alanlarda hizmet sunmak amaciyla gelistirildigi
6nem arzetmektedir. Bu calisma konaklama sektdrinde kullanilan yapay zek& destekli trlnlerin
siniflandirmasini teknolojik alt yapiya gore yaparak alandaki arastirmacilara sunmustur.

Turizm ve konaklama sektoriinde yapay zeka alaninda yapilan arastirmalar su an igin kullaniimakta olan
robot, sohbet botu ve kiosklar lzerine yogunlagsmis durumdadir, Bu galisma yapay zeka Uzerinde
calisma yapacak arastirmacilara bunlarin diginda sanal ¢it, is zekasi ¢ézumleri, tasarruf ve glivenlik
sistemleri, mesafe ve konum belirleme gibi alanlari da tanitarak arastirma alanlarini genisletme imkani
sunmustur. Ayrica s6z konusu uygulamalar i¢in yapilan siniflandirma konaklama isletmelerinde
kullanilan YZDU’in yapay zeka alt alanina gére yapilan ilk siniflandirmadir.

5.2. Arastirmanin Pratik Katkilari ve Oneriler

Turizm sektériinde son yillarda yasanan teknolojik gelismeler yoneticileri s6z konusu teknolojilere bir an
once gecmeye yodneltmektedir ancak pahali olan bu sistemleri is sureclerine dahil etmek planh bir
dénlsima zorunlu kilmaktadir. Otel ydneticilerinin su an geleneksel olarak yarutilen isler igin dénisim
karari vermeleri kolay degildir (Go vd., 2020). Yoneticiler pahali olan bu uygulama ve cihazlari satin
almaktan algilanan yiksek basarisizlik riskleri nedeniyle ¢ekinmektedir (Samara vd., 2020). Ancak
onceki ¢calismalar otel yoneticilerinin YZDU konusundaki sorunlarina cevap aramamis ve 6zellikle hangi
yapay zeka teknolojilerinin yakin gelecekte sektdrl nasil etkileyecegini tahmin etmek icin ampirik
yontemler benimsememistir (Filieri vd., 2021). Calismamiz yoneticilere bu teknolojileri tanitarak, onlarin
hangi ihtiyaglari i¢cin hangi uygulamalari kullanabilecekleri konusunda bir rehber olugsturmustur. Ayrica
yazilim sektériintin konaklama sektdriiniin bu konudaki ihtiyaglarina cevap verebilecek bilgi ve beceriye
sahip oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

GUndmiz igletmeleri is slreglerinin neredeyse tamamini enformasyon teknolojilerini kullanarak
gercgeklestirmektedir. Rezervasyon, insan kaynaklari, fatura ve muhasebe islemleri, guvenlik, eneriji,
yiyecek icecek takibi, stok takibi gibi islemleri igin farkl isletmeler tarafindan yazilmis farkli yazilimlar
kullanmaktadirlar. Bugiin isletmeler i¢cin en &énemli sorunlardan birisi birbirleriyle anlasamayan
yazilimlardir. Yazilimlarin hepsinin bir firma tarafindan Uretiimesi zordur ancak bunlarin birbirleri ile
anlasmalarini saglamak ¢ok da zor degildir. Yapay zekad bu yazimlarin birbirleri ile anlagsmasini
saglayabilir ve anlasan sistemler ¢ok daha etkin ve verimli ¢alisacaktir. Buna ek olarak isletmelerin
cogunun mobil teknolojilere yatirim yaptiklari goértlmektedir. Web sitesi, mobil uygulamalar vb.
platformlarin sanal gerceklik, sohbet botlari ve rezervasyon motorlari gibi YZDU desteklenmesi
masterinin glvenini arttirmak, misteri deneyimini ve etkilesimini zenginlestirmek igin gugll pazarlama
araglarindandir (Lukanova ve llieva,2019). Bu araglari kullanan igletmeler hem misafirlerine iyi
deneyimler kazandirmakta hem de daha az maliyetler ile daha kaliteli hizmetler sunabilmektedir (Ayyildiz
vd., 2022).

Cihaz ve uygulama olarak satisi yapilan Urlnler disinda makine ve derin 6grenme konusundaki
calismalarin konaklama sektériinde yapilmasi pazarlama ve planlama faaliyetlerinde bulyik rol
oynayacaklardir. Otellerin veri tabanlarinda 6zellikle misafir iliskileri yonetimi sistemlerinde kaydedilen
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veriler analiz edilerek 6zellestiriimis Grlnler sunmada 6nemli rol oynayan musteri profili ortaya
cikartilabilir (Talon-Ballestero vd., 2018: Akglin vd., 2022) ki misafir iligkileri yénetimi uygulamalari
musteri sadakatine yol agan misteri memnuniyeti ile olumlu bigimde iliskilidir (Prentice vd., 2020). Bu
yuzden konaklama sektorinin elindeki veriden anlamli ve yararli bilgi elde etmesine olanak saglayacak
yapay zeka temelli tim argiimanlari kullanmasi igletme performansini arttiracaktir.

5.3. Aragtirmanin Sinirlihgi

Calisma firmalarin web sayfalarinda yayinladiklari Griinlere dayandidi igin firmalarin yakin gelecekte
satisa ¢ikaracagl ve henlz yayinlamadiklar Grinler bulgulara dahil edilmemis olabilir. TUm drtnlerin
dahil edilebilmesi icin teknoloji treten firmalarin yoneticileri ile bir gérisme yapilmasi daha uygun
olabilirdi. Ancak, firma yetkililerinin heniz bitirmedikleri projelerini arastirmacilar ile paylasmama ihtimali
yuksek oldugundan galismada sadece kamuoyuna duyurulan Urlnlere yer verilmigtir.
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