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Ozet

Yapay zeka teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte tiim sektdrlerin 6nemli kazanimlar sagladiklart
goriilmektedir. Turizm sektdrii de yapay zeka teknolojilerinin yararlanildigi bu sektorlerden biri haline gelmistir.
Yapay zeka teknolojilerinde yasanan gelismeler turizm sektorii igin yOnetim ve hizmet verme siireclerinde
yagsanabilen aksakliklarin giderilebilmesi agisindan 6nemli gelismelerdir. Bu gelismeler neticesinde turizm sektori
icindeki basta konaklama, seyahat, havacilik ve miizecilik olmak tiizere tiim endiistriler i¢in yOneticilerin ve
calisanlarin iglerini kolaylastirabilmektedir. Dijitallesmeye dayali olan bu teknolojilerle beraber miisterilere iliskin
bilgi toplama ve bu bilgiler dogrultusunda onlara 6zel hizmetler saglayabilmek miimkiin hale gelmistir. Ayrica bu
teknolojiler vasitasiyla miisterilerin turizm isletmeleri i¢in rezervasyon yapmalarini saglama, yapay zeka destekli
robotlar vasitasiyla miisterilere valiz tasima, siparis alma ve yiyecek-icecek servisi yapma gibi hizmetler verme,
miizelerde ve havalimanlarinda robotlar tarafindan bilgilendirme yapilmasi gibi hizmetler de sunulabilmektedir.
Bu calismada yapay zeka teknolojileri ve robotlasmanin turizm sektoriine etkileri incelenmistir. Calismada yapay
zeka teknolojileri ve robotlasmanin turizm sektoriindeki yerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda ikincil veriler taranarak kavramsal bir ¢caligma ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Endiistri 5.0, Turizm, Yapay Zeka Teknolojileri, Robotlagsma.

ARTIFICIAL INTELLIGENCE TECHNOLOGIES and ROBOTICS in TOURISM

Abstract

It is seen that all sectors have gained significant gains with the developments in artificial intelligence
technologies. The tourism sector has also become one of these sectors where artificial intelligence technologies
are used. Developments in artificial intelligence technologies are important developments in terms of eliminating
the disruptions that could be experienced in the management and service delivery processes for the tourism sector.
As a result of these developments, managers and employees could be provided with convenience for all industries
within the tourism sector, especially accommodation, travel, aviation and museums. It has become possible to
collect information about customers and provide them with special services in line with this information with these
technologies based on digitalization. In addition, services such as enabling customers to make reservations for
tourism businesses, providing services such as carrying luggage to customers, taking orders and serving food and
beverages through artificial intelligence-supported robots, and providing information by robots in museums and
airports could be provided through these technologies. This study examines the effects of artificial intelligence
technologies and robotics in the tourism sector. The study aims to reveal the place of artificial intelligence
technologies and robotics in the tourism sector. For this purpose, a conceptual study has been tried to be carried
out by scanning secondary data.

Keywords: Digitalization, Industry 5.0, Tourism, Artificial Intelligence Technologies, Robotics.

1. GIRIS

21. Yiizyilda teknolojide meydana gelen gelismeler tiim sektorleri etkisi altina almistir. Bu
gelismelerden birinin de yapay zeka teknolojisi oldugu sdylenebilir. Yapay zeka teknolojisinin,
insanhiga sagladigi kolayliklarla gilinlik hayatimizin vazgecilmez bir parcasit haline geldigi
goriilmektedir. Bu teknolojiler ¢esitli cihaz ve uygulamalar vasitasiyla her platformda hizmet
verebilmektedir (Cakir, 2018; Tekin, 2018). Yapay zekd teknolojilerinin sagladigi algoritmalar
vasitasiyla herhangi bir is i¢in en uygun olan calisan sec¢ilebilmekte, turistler igin ihtiyaglarina gore
ozelliklere sahip olan destinasyon belirlenerek o destinasyona seyahat etmeleri saglanabilmekte ve
isletmelerin her yonden daha iyiye gidebilmesi i¢in gerekli raporlarin hazirlanmasi saglanabilir
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(Chevalier ve Dejoux, 2021). Turizm sektorii de bu sektorlerden biridir. Genel olarak otonom arabalar,
akilli ya da akill telefonlardaki uygulamalar yapay zeka teknolojilerine drnek gosterilebilir. Ote yandan,
yapay zeka teknolojilerinin arka planinda c¢alisan uygulamalar ve kavramlara iligkin fikir sahibi olma
durumunun diisiik oldugu goriilmektedir (Isler ve Kilig, 2021). Giinliik yasanumizin neredeyse her
aninda kullanma yoluna gittigimiz bu teknolojilerin, turizm sektoriinde de yaygin bir sekilde
kullanilmaya baglandig1 goriilmektedir.

Bu ¢alismada turizmde yapay zeka teknolojileri ve robot teknolojileri incelenmistir. Calismada
yapay zeka ve robot teknolojilerinin turizm sektdriindeki yerinin agiga ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.
Yapilan alanyazin taramasi sonucunda turizmde yapay zeka teknolojileri ve robotlagsma iizerine yapilan
caligmalarin oldukga sinirlt oldugu tespit edilmistir. Bu ¢aligmayla birlikte alanyazindaki bu boslugun
kapatilmas1 hedeflenmektedir. Bu kapsamda ¢alismada endiistri 5.0, yapay zeka teknolojisi, yapay zeka
ve turizm, yapay zekanin turizm sektoriinde kullanim 6rnekleri, robot teknolojisi ve turizm, turizm
sektdriinde robot teknolojisi kullanimi 6rnekleri gibi konular ele alimustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Endiistri 5.0, Yapay Zeka Teknolojisi ve Kullanim Alanlari

Globallesen diinya lizerinde ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler her sektor igin farkl 6lgiilerde
etkili olabilmekle birlikte cesitli caligsma ve is plani olusturma siireclerinde kilit degisikliklere de sebep
olabilmektedir. Son yillarda tlizerinde konusulmaya baslanan 6nemli kavramlardan birinin de “Endiistri
5.0” kavrami oldugu sOylenebilir. “Endiistri 5.0” ilk olarak 2015 yilinin Aralik ayinda Michael Rada’nin
LinkedIn sosyal agma atif yaparak yayimladigi “From virtual to physical” baslikli makalesinde
duyulmustur. Burada Endiistri 5.0, sinerji dolu bir ortam i¢ginde makineler ile insan emeginin verimli
kullanilmas1 ifade edilmistir (Bryndn, 2020). Endiistri 5.0, en iyi performansi yakalamak igin
makinelesmeyi ve sistemleri tami tamina kullanmayi hedef belirleyen Endistri 4.0 ile de de
karsilastirilabilmektedir. Endiistri 5.0’te, insan faktoriinii yeniden geri getirmeyi ve makineler ile insanin
ayni frekansta uyumlu bir sekilde is birligi yapabilecekleri bir ortami olusturmak hedeflenmektedir.
Endiistri 5.0’in fabrikalar1 veya is merkezlerini, ¢alisanlar ve miisterileri igin daha kisisellestirilmis hale
getirmesi ve insani deneyimler olusturmak amaciyla yaratici insanlarin ¢aligabilecekleri yerler haline
getirmeleri beklenmektedir (Kurniawan vd, 2019).

Endiistri 4.0’ teknolojisinin gelistirilmesi yoluyla meydana ¢ikan Endiistri 5.0, Endiistri 4.0’1n
dogal bir evrimi olarak goriilmektedir. Endiistri 5.0°da kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerin bir¢oguna yon
verilmesi hedeflenmektedir. Uretime ek degerler katma amaci olan Endiistri 5.0, miisterilerin
gereksinimlerini Kkarsilayabilen kisisellestirilmis triinler olusturma yoluyla makineler ve insanlar
arasinda ortaya ¢ikarilabilecek ig birligine 6nem vermektedir (Kurniawan vd, 2019). Endiistri 5.0, {iretim
asamasinda makine 6grenmesine ek olarak, dijital/sanal diinyay1 ve fiziksel diinyay1 birbirine entegre
etmeyi hedeflemektedir (Ibis, 2019). Endiistri 5.0 kavrami yapay zeka ile robot teknolojilerinin ve
otomasyon sistemlerinin yeni bir boyut kazanmasini ifade etmektedir (Yiicebalkan, 2020). Ayrica ortaya
¢ikan biiyiik verilerin iglenerek analiz edilmesi yoluyla degerlendirilmesini i¢eren kapsamli bir kavram
oldugundan bahsedilebilir. Endiistri 5.0 tiim sektorlerin birincil olarak iiretim siirecleri ve calisma
kosullarin1 da kapsayacak sekilde genis bir alanda koklii degisimleri de beraberinde getirecegi
sOylenebilir. Endiistri 5.0 ile gelismekte olan yapay zeké teknolojisinin de yeni boyutlar kazandig
goriilmektedir.

Globallesmeyle beraber tiim diinyada artan rekabet, isletmelerin birbirlerine {istiinliik
kurabilmek i¢in teknolojiyi digerlerinden daha tist seviyede kullanmasini gerektirmektedir. Kullanilmasi
gerekli olan bu teknolojilerin basinda yapay zeka teknolojilerinin geldigi sdylenebilir. Yapay zeka,
dijitallesen bilgisayarlarin ya da bilgisayar kontroliiyle kontrolii saglanan robotlarin, genel olarak
bireylerden daha yiiksek olan zihinsel isleme yeteneklerinden yararlanilarak sorunlarin ¢oziilmesini
saglayan yetenek olarak ifade edilmektedir (Giil ve Alat, 2022). insan zekasinin dnemli giiglerinden biri
de uyumlanma yetenegi olarak on plana gikabilmektedir. Insanin, grenme yetenegiyle cesitli gevre
kosullar1 ile uyumu yakalama ve yeni saglanan uyuma gore davranislarini degistirebilme yetenegine
sahip oldugu bilinmektedir. insanlarda olan bu yetenegin yapay zeka pratiginde en ¢ok bilinen karsilig1
otonom robotlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Erkutlu vd, 2023). Uygulamali diizeylerde, otonom
robotlarin incelenmesi yapay zeka iizerinden incelenen giincel ve Onemli bir konu olarak
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla otonom robotlar iizerine yapilan yeniliklerin giin gegtikce arttig
goriilmektedir.
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Insanoglunun duygusal bilissel yeteneklerinin taklidini yapabilen yapay zekanin gesitli
yonlerden insanlardan daha akilli ve daha yetenekli olabilmesi miimkiindiir. Giiniimiizde kullanilan
yapay zeka heniiz genel zekad diizeyine ulasamamis ve gelismis makine 6greniminin olusturuldugu
olanaklarla bile insan zekasinin genel isleyis bigimine yaklasabilmistir (Mariska vd, 2021). Cogu yapay
zeka teknolojisi, bazi oyunlar oynamak ve kesin bir sekilde tanimlanmuis alanlar {izerine kararlar almak
benzeri dar 6l¢iide zeka kullanilan eylemler gergeklestirebilmektedir. Yapay zeka biiyiik veri tabanlar1
tizerinde basarili aramalar gergeklestirebilmekte, sinirlandirilan makine 6grenimi yoluyla belli bash
sorunlar1 yerel diizeyde iyilestirebilmekte ve belli sinir1 olan bir ¢erceve i¢inde kararlar verebilmektedir
(Oosthuizen, 2022).

Yapay zekdnin insanoglunun hiikmettigi bir¢ok alani tesiri altina almaya devam ettigi
soylenebilir. Ozellikle miithendislik, tip, hukuk ve egitim gibi alanlara ek olarak turizm alan1 da yapay
zekanin etkisi altina girmistir (Mariska vd, 2021). Yapay zekanin bilinen en 6nemli 6zelliklerinden biri
karar alma siirecini makinelestirmesi beraberinde isletmelerde verimlilik ve hizin artirilmasina katkisidir
(Oosthuizen, 2022). Gelisen bu yapay zeka teknolojileri turizm isletmelerinin geleneksel yapilarinda da
degisimleri beraberinde getirebilmektedir. Dolayisiyla yapay zekanin turizm sektdrii 6zelinde
kullaniminin giin gegtikge daha da artmasi beklenmektedir.

2.2.Yapay Zeka ve Turizm

“Yeni nesil endiistri” olarak da ifade edilen Endiistri 5.0 teknoloji alaninda yasanan gelismelere
ek olarak tiretimde esnekligin saglanmasiyla beraber daha iyi diizeyde saglanan kalite ve gelismisligi de
tiim sektorlere sunabilmektedir. Endiistri 4.0 paradigmasiyla birlikte aciga ¢ikan Turizm 5.0,
kisisellestirilmis seyahat deneyimini ve bir¢ok gezginden 6grenilen biiyiik verinin islenmesi siirecini
ifade eden bir kavramdir. Biiyiik veri ve makinelesme, seyahat ve turizm endiistrisi i¢inde biiyiik
degisimlerin ger¢eklesmesine sebep olabilmektedir. Boylece yapay zekanin giiniimiizde ortaya ¢ikan
teknoloji {lizerine yasanan devrimi meydana getiren kilit sistemlere dayali buluslardan biri seklinde
nitelendirilmektedir (Kaur, 2017). Turizm sektoriinde yapay zekanin, dijitallesme siirecinde kilit rol
oynadig1 goriilmektedir. Ogrenen robotlar vasitasiyla biiyiik veri kazanimi ve analitiginin saglanmast,
akilli sinyalizasyon sistemlerinin a¢iga ¢ikmasi ve biligsel teknolojiler 6n plana g¢ikabilmektedir.
Boylece bu teknolojiler vasitasiyla turizm isletmelerinin miisterilerine yeni hizmetler sunmalari
miimkiindiir (Ozdemir Akgiil ve Atar, 2019). Bundan hareketle yapay zeka teknolojilerinin turizm
sektoriinde kullanilmasi ve teknolojik 6zelliklerinin meydana c¢ikarilmasinin 6nemli bir gereklilik
oldugu soéylenebilir.

21. yiizyilda seyahat eden ve turizme katilan bireylerin fonksiyonlara 6nem veren ve cesitli
ortamlarda yer alabilen hiper baglantili bireyler olduklar1 bilinmektedir (Diilgaroglu vd, 2019). Bu
ozellikleriyle bireylerin gerceklestirdikleri seyahatlerinde aymi anda birden ¢ok aktiviteyi
gerceklestirdigi goriilmektedir. Yeni modern gezginler, bu siirecte birgok yeri ziyaret edebilmekte ve
diger bireylerle siirekli olarak baglanti halinde olabilmektedirler. Ayrica bu teknoloji yazari olan
gezginler, biiyiik miktarda verilere ulasarak bu verileri isleyebilmekte, dijital teknolojiler sayesinde bu
verileri hizla karsilastirabilen ve karar alma siirecini de hizli hale getirebilen kisilerdir (Kaur, 2017;
Diilgaroglu ve Avcikurt, 2021). Bu siiregte internet siteleri, Tripadvisor benzeri ¢esitli referans temelli
sosyal medya kanallar1 ve diger dijital teknolojiler turistler adina 6nemli veri kaynaklarindan bazilaridir.
Bu veriler destinasyon yonetim Orgiitleri tarafindan turistlerin gereksinimlerinin anlasilabilmesi ve
turistlerin beklentileriyle uyumlu olan dogru hizmetlerin onlara dogru zamanda sunulabilmesi amaciyla
kullanilabilmektedir. Bu siiregte yapay zekanin turizm sektorii i¢in onemi giin yiiziine ¢ikmaktadir.
Yapay zeka teknolojileriyle birlikte her bir ziyaret¢inin 6zel gereksinim ve tercihlerini karsilayabilecek
cesitli yeni kisisellestirilmis turistik {irlin ve hizmetin sunumuyla beraber bu bireylerin turizm
deneyimlerinin gelistirilmesi miimkiindiir (Jarek ve Mazurek, 2019; Diilgaroglu, 2022).

2.3.Robot Teknolojisi ve Turizm

Endiistri 5.0 ile gelisimine devam eden robot teknolojisinin de yeni boyut kazandig
goriilmektedir. Tiirk Dil Kurumu’'nda robot, “belirli olan herhangi bir isi yapmak i¢in manyetizma
yoluyla kendisine gesitli islerin yaptirilabildigi otomatik ara¢” seklinde olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil
Kurumu, 2019). Robot kavrami, hareket kabiliyeti olan ve belli bir islemi yapabilen otomatiklige dayali
fiziksel 6zelligi olan bir cihaz seklinde tanimlanabilmektedir. Robotik uygulamalar ¢agimizda evlerin
ici, fabrikalar, imalat sektorii, pazarlama faaliyetleri, ilag sektorii ve eglence sektorii gibi pek ¢ok alan
icinde ¢esitli sekillerde karsimiza ¢ikabilmektedir. Turizm sektorii bakimindan degerlendirildiginde de
robot uygulamalariin gesitli alanlarda gesitli 6rnekleri goriilmektedir (Sugasri ve Selvam, 2018).
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Robotik uygulamalarinin turizm sektdriinde de kullanildig: goriilmektedir. Mette Hjagler (2015)
turizmin ¢ehresini giincelleyen ve degistiren ilk yiiz yeniligi sayarken; 1967 yilinda elektrik vasitasiyla
calisabilen ilk robot havuz temizleyicisini ve 1989 yilinda {iretimi saglanan otellerde yaygin bir sekilde
kullanilan ¢im bigme makinelerinden bahsetmistir. Bu robotik uygulamalar turizm sektoriinde robotik
uygulamalarin ilkleri olarak bilinmektedir. Diinyada 6nde gelen tur operatorleri arasinda olan TUI AG
(Touristik Union International AG) sirketi ilk olarak “Pepper” isimli robotu kullanmaya baslamistir
(Murphy vd, 2019). Robotun genel olarak temel gérevinin isgorenlere, destinasyon ziyaretcilerine ve
miisterilere yardime1 olmak oldugu bilinmektedir. Ote yandan bu faydalanmanin bir adaptasyon siireci
gerektirdigi ve gelecek donemlerde ne gibi gorevler yapilabilecegi konusu merak uyandirmaktadir. TUI
AG Pepper robotuna iliskin gorsel Sekil 1’de verilmistir (TUI Group, 2024). Turizm sekt6riinde isletme
yoneticileri ve profesyonel caligsanlar tarafindan otomasyon ve robotlasmanin gelecekte isletmelerinin
operasyonel yapisinda 6nemli yer tutmasi beklenmektedir.

~h '
Sekil 1. TUI AG Turizm Isletmesinin Pepper Robotu (TUI Group, 2024)

Turizm sektdriinden robotik teknolojilerinin kullanimi {izerine Singapur, turistler igin bilgi ve
yardim saglayabilmek amaciyla robotik sanal asistan olarak gorev yapan Sara’yr (Singapore’s
Automated Responsive Assistant) test etme yoluna gitmistir (Mil ve Dirican, 2018). Robot Sara herhangi
bir turistin yerini tespit ettikten sonra turiste gercek zamanli yardimlar saglayabilmekte ve turistin istegi
dogrultusunda yonlendirme hizmeti verebilmektedir (Niculescu vd, 2014). Sara, insan ¢alisanlarin yerini
almaktan ziyade insan c¢alisanlar ile is birligi yapmak ve isleri kolaylastirmak amaciyla programlanmig
bir robot olarak turizm sektoriinde hizmet verebilmektedir. Ote yandan Cheung vd, (2017)
calismalarinda gelisen robot teknolojisinin engelli bireyler igin kolayliklar saglayacagini ve engelli
bireylerin giinliik yasamlarinin kalitesini artiracagmi ve ziyaretgilerin de seyahatlerini
kolaylastirabilecegini ifade etmistir.

Niculescu vd, (2014) robotlarin turistler ile aracilar arasinda ortaya ¢ikabilen 6zellikle yabanci
dil sorununun ¢dziilmesi siirecinde ve bireyler arasinda iletisimin kolaylagmasi siirecinde énemli rol
oynayacagin iddia etmistir. Bu da robot teknolojilerinin turizm sektorii ve turistler {izerine olan
etkilerini gosteren diger boyut olarak degerlendirilebilir. Ote yandan robotlarin bulut baglantis1 saglama
yetenegi sayesinde bagli olduklari vasitasiyla aralarinda kendi aralarinda da bilgi ve deneyim paylagim
gerceklestirebilmeleri miimkiindiir (Tung ve Law, 2017). Herhangi bir turistin 6ncesinde ziyaret ettigi
bir turizm igletmesinden elde ettigi olumlu-olumsuz deneyim, memnuniyet duygusu, beklenti ve 6zel
istek gibi kisisel deneyimlerin bu ag tizerinden paylasilmasi vasitasiyla gelecekteki ziyaretleri igin daha
fazla kisiye Ozgli hizmet alma olanag: saglanabilir. Boylece robot teknolojisinin turizm sektoriine
miisteriye 6zel hizmet saglama yoluyla deneyimsel katkilarda bulunmasi miimkiindiir.
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3. YONTEM

Bu caligsma nitel arastirma yontemlerinden biri olan dokiiman analizi yontemine basvurularak
gergeklestirilmistir. Bu yontem ile arastirilmasi planlanmakta olan konulara iliskin bilgi i¢eren yazili ya
da sozlii materyallerin analizi yapilmaktadir (Wach ve Ward, 2013). Dokiiman analizi yapilirken
arastirilmasi planlanan konulara iligkin bilgi igeren materyaller mercek altina alinmaktadir (Can, 2014).
Bu calismada da turizm sektoriinde yapay zeka ve robotlagma teknolojilerinin kullanimi konusu {izerine
materyaller iceren web kaynaklar1 dokiiman analizine tabi tutulmustur.

Arastirma verileri turizm sektoriinde yapay zeka ve robotlasma teknolojilerinin kullanimi
konusu iizerine bilgiler iceren web sitelerinden ve akademik caligmalardan elde edilmistir. Verilere
ulagilirken Google arama motorundan yararlanilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda bulunan
materyaller bulgular boliimiinde verilmistir.

Nitel arastirma alanyazininda siklikla kullanilan aktarilabilirlik, inandiricilik, giivenirlik ve
dogrulanabilirlik kavramlari, nicel aragtirmalar i¢in bagvurulan i¢ ve dis gecerlik, glivenirlik ve nesnellik
kavramlarinin yerine gegebilmektedir (Wach ve Ward, 2013). Calismada gegerligin saglanmasi ve
giivenirlik hesaplamalarin gergeklestirilmesi i¢in degerlendirmeye alinan web kaynakli materyaller
tekrar incelenmistir. Nitel arastirmalarda aragtirma sonuglarinin toplanan verilerle birlikte tutarl
(glivenilirlik) bir nitelige sahip oldugunun ortaya ¢ikarilmasi adina yapilan uzman analizi
kullanilmaktadir (Can, 2014). Bu noktada turizm alaninda uzman bir akademisyenin de goriisiine
basvurulmustur.

4. BULGULAR

4.1. Turizm Sektoriinde Yapay Zeka Kullanimi Ornekleri

Yapay zeka teknolojisinin, tiim sektorler i¢in verilerin analiz edilerek i¢erdikleri derin anlamlari
kesfetmeyi saglayabilen yeni bir teknoloji oldugu sdylenebilir. Barindirdigi bu gibi 6zelliklerle bu
teknoloji problemleri ¢6ziime kavusturmayr 6grenmekte ve herhangi bir is i¢in gereken 6zellikleri
tanimlama konusunda ise yarar bir aragtir (Shahid ve Li, 2019). Yapay zekanin turizm sektorii i¢in de
onemli bir kaynak oldugu sdylenebilir. Bulundurdugu o6zelliklerle dogal dil isleme ve ozellikleri
tanimlama gibi islevler kullanilarak turizm sektorii i¢in giin boyunca kesintisiz anlik hizmetlerin
sunulmasi miimkiindiir. Bu hizmetlerin sunulabilmesi i¢in yararlanilan sesli miisteri asistanlar1 ve sesli
sohbet robotlar1 benzeri yapay zeka uygulamalari bulunmaktadir (Tsaih ve Hsu, 2018). Bu gibi
hizmetlerle beraber giliniimiizde yapay zeka &zelliklerine sahip robotlar da turizm isletmeleri igin
isletmeler icin yeni hizmetler agiga ¢ikarma olanagi tantyabilmektedir. Turizm isletmeleri biinyesinde
gerek fiziksel (robot), gerekse sanal ortamlar igin (sohbet robotlar1) kullanilan robotik teknolojiler
bulunmaktadir (Zlatanov ve Popesku, 2019). Genel olarak robotlarin otel isletmeleri biinyesinde ¢esitli
departmanlar i¢in misafirlere dogrudan hizmetler saglayan veya calisanlara is siireglerinde destek
saglayan nitelikte olabilecegi sOylenebilir. Bu siirecte robotik resepsiyon gorevlileri, robot bagaj
tastyicilar1 (bellboylar), elektrikli siipiirge siiren robotlar, bagaj teslim ve muhafaza robotlar1 one
cikanlardandir (ibis, 2019). Bu robotlarin otellerdeki kullanim alanlarina ek olarak; restoranlar, seyahat
acenteleri, tur operatorleri, turist rehberligi hizmetleri, havalimanlar1 ve miizeler gibi cesitli turistik
birimlerde de yapay zeka donatili robotlarin ¢esitli sekillerde ve usullerde kullanildigi goriilmektedir.

Yapay zekanin turizm sektoriinde kullanimina ornek verecek olursak Hilton otellerinde
kullanilan “Connie” ilk 6rneklerden biridir. Diinyaca iinlii oteller zincirlerinden biri olan Hilton ve IBM,
yaptiklar1 is birligi sonucunda agirlama ve otelcilik sektoriine hizmet eden bir robot projesini
gerceklestirmistir (Tsaih ve Hsu, 2018). Connie adi verilen bu robot Hilton otellerindeki concierge
hizmetleri verilmesi i¢in tasarlanmistir (Hilton, 2016). Bu konuda teknik bilgi verilmesi gerekirse yapay
zeka robotu olan Connie, IBM'in yapay zeka teknolojisi ¢éziimlerinden biri olan Watson'1 kullanarak
kendisine yiiklenen isleri gerceklestirmektedir. Yapay zeka robotu Connie’ye iliskin gorsel Sekil 2°de
verilmistir.
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Sekil 2. Hilton otelleri ilk robot danigmani “Connie” (Eyidil, 2016)

Yapay zekanin turizmde kullanimi kapsaminda pilot ¢alisma igin secilen Virgina'daki Hilton
McLean otel isletmesinde hizmet vermeye baglayan bu robot, otelin miisterileriyle etkilesime
girebilmektedir. Robot, miisterilerin sorularini kibar ve bilgilendirici bir sekilde yanitlandirabilmektedir.
IBM Watson'in bir¢ok uygulamasini kullanabilen Connie, otel biinyesindeki servis hizmeti, agilis saati
ve kapanig saati gibi bilgileri veya otel i¢i ya da digi diger aktivitelere iligkin sorulara cevaplar
vermektedir (Tsai ve Hsu, 2018). Buna ek olarak Connie, otelin diginda yer alan turistik {iriinlere yonelik
yoneltilen sorular1 da cevaplayabilmektedir. Connie, kullanmis oldugu yapay zeka teknolojisi sayesinde
giin gectikce yeni bilgiler 6grenebilen bir robot olarak tasarlanmistir. Bdylece otelin yonetim kadrosu
Connie'nin onlara verebilecegi cevaplar1 miisterilerin istekleri ve deneyimlerinin olumlu seyretmesi
dogrultusunda diizenleyebilmekte ve bu cevaplar1 bu dogrultuda gelistirebilmektedir. Sonu¢ olarak
Connie, turizm sektdriine mesaisi hi¢ bitmeyen bir 6n biiro eleman1 ve yonetimin s6ziinden ¢ikmayan
bir robot olarak deger katmaktadir (Eyidil, 2016).

Yapay zekd teknolojilerde yasanan gelismelerle beraber turizm sektoriinde ve seyahat
endiistrisinde akilli otomasyon uygulamalar1 sayisiin arttig1 goriilmektedir. Ozellikle 6grenen robotlar
olarak bilinen teknoloji, biligsel ve robotik teknolojiler arasinda turizm sektoriinde akilli otomasyon
uygulamalarinin temellerini olusturmaktadir (Murphy vd, 2019). Yapay zeka uygulamalar vasitasiyla
makinelerin de islerin yapilis bigimini iceren bilgileri 6grenmesi gergeklesebilmektedir. Bu makineler
barmdirdiklar1 bu 6zelliklerle turizm sektoriine ¢esitli yanlardan etki edebilmektedir. Yapay zekanin
turistik etkinliklerde, ¢evreyle ve destinasyonlarla gergeklesen etkilesimlerde turizm deneyimlerine
katki saglayan bir ara¢ oldugu sdylenebilir. Bu teknoloji ayn1 zamanda turizm otomasyonu alani1 i¢inde
de ¢esitli onemli yeniliklerin ortaya ¢ikmasini saglayabilmektedir. Gelecek donemlerde kisilerarasi
dogrudan iletisim ve etkilesimin yerini yapay zeka teknolojilerinin almasi beklenmektedir. Boylece
turizmde dijital doniisiimle birlikte otomasyona doniisiim hizla artmis olacaktir (Tussyadiah, 2020). Bu
yapay zekad teknolojilerine 6rnek olarak Henn Na Hotel Maihama Tokyo Bay tanitim sayfasi
gosterilebilir. Tanitim sayfasina iliskin gorsel Sekil 3’te verilmistir.
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Sekil 3. Henn Na Hotel Maihama Tokyo Bay Booking.com Tanitim Sayfasi (Booking.com,

2024)

Diinyanin en ¢ok bilinen ¢evrim i¢i otel rezervasyon siteleri arasinda gosterilen booking.com
iizerinden Henn Na Hotel Maihama Tokyo Bay otelin oda satiglari yapay zekd yoluyla
gergeklestirilmektedir (Ercan, 2020). Bu otel isletmesinin tiim ¢alisanlar1 yapay zeka destekli
robotlardan meydana gelmektedir. Resepsiyon hizmetlerinden kat hizmetleri ve oda servisi hizmetlerine
kadar tiim departmanlar biinyesinde robotlar gérev yapabilmekte ve miisterilere yapay zeka destekli bu
robotlar hizmet sunabilmektedir. Bu otele yonelik miisteriler tarafindan yazilan yorumlara bakildiginda
miisterilerin bu robotlar1 ilgi ¢ekici buldugu ve miisterilerin otelden aldiklar1 robot hizmetine iliskin
genel degerlendirme puaninin 10 {izerinden 8 ile ¢ok iyi oldugu goriilmiistiir (Booking.com, 2024).
Booking.com’un da bu siirecte otel tanitim1 kisminda robotlara iligkin yazilan yorumlara ilk sayfada yer
verme yoluna giderek, pazarlama siirecinde robotlardan yararlandigi goriilmektedir. Bu durumun da
yapay zekanin turizm sektoriine yonelik etkilerini 6n plana ¢ikardig goriilmektedir.

Murphy, Gretzel ve Pesonen (2019) gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda hizmet sektoriinde
kullanilan robotlarin kullanim alani arttikca miisteri deneyimi saglama iizerindeki rollerinin de artig
gosterecegini vurgulamistir. Murphy ve digerleri, insan ile robot arasindaki etkilesimlerin gelecek
sliregte turizm sektoriinde yeni miisteri deneyimleri tarzi meydana getirecegini ongdrmistiir. Yazarlar,
bu sebepten dolay1 yapay zekanin pazarlama faaliyetlerine uyumlu hale getirilmesi gerektigini
vurgulanustir. Ote yandan yine yapay zeka teknolojilerinden yararlanilarak kullanilan miisteri iliskileri
yOnetimi veri tabanlari, yapay zeka ve ¢evrim igi biiyiik veri destegiyle robotlara miisterileri isletmede
calisan kisilere kiyasla daha iyi tanimalarina olanak vermektedir (Ibis, 2019). Bundan hareketle yapay
zeka teknolojileri sayesinde miisterilerin isletmelere iliskin bagliliginin artirilmasi saglanabilir.

4.2. Turizm Sektoriinde Robot Teknolojisi Kullamim Ornekleri

Robot teknolojisinin turizm sektoriinde kullanilmaya baglandigi goriilmektedir. Belgika’da
faaliyet yiiriiten Marriott Otel’de ¢aligmakta olan “Robot Mario” bu 6rneklerden biridir. Robot Mario 6
Kilogram agirliginda 57 santimetre boyunda bir robottur. Bu robot 19 dil konusabilmekte ve misafirlere
otel odalarinin anahtarlarmi vererek otelin i¢ kisminda ya da dig kisminda gergeklesecek olan
etkinliklere iligkin miisterilere bilgi vermektedir (Horecatrends, 2024). Robot Mario’ya ait bir gorsel
Sekil 4’te verilmistir. Ote yandan Alibaba, insansiz ilk otelinin test siirecine Cin’de baslamistir. Bu
otelde giris (check-in) islemleri ve misafirlere yemek servisinin yapilmasi benzeri birgok hizmet ya da
islem robotlar vasitasiyla gergeklestirilmektedir (ibis, 2019). Barda gorev yapan robotun yirmi {izeri
kokteyli otomatik bir sekilde hazirlayabildigi ve ek 6demeleri misafirlerin yiiziinii tarama yoluna
giderek otel odalarinin fatura kismina ekleyebildigi goriilmektedir.
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Sekil 4. Robot Mario (Horecatrends, 2024)

Robot teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte robotlar otel miisterileriyle ¢esitli diller
vasitastyla iletisim kurabilmektedir. Miisteriler de oda numaralarini belirtme yoluyla valizlerini teslim
etmeleri durumunda bu robotlar miisterilerin  valizlerini konaklayacaklar1 odaya kadar
ulastirabilmektedir (BBC, 2019). Sekil 5’te gorseli verilen robot otelin iginde gezebilmekte, asansdrleri
etkin bir sekilde kullanabilmekte, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini 6grendikten sonra istek ve ihtiyaglari
miisterinin kapisina kadar getirebilmektedir (Ivanov vd, 2017; Hopsi‘:ality Net, 2022).
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Seil 5. Otel Robotu (Hospitality Net, 2022)
Yiyecek-igecek endiistrisinde diinyaca iinlii Pizza Hut restoran zincirlerinin uzak dogu halkasi
icinde “Pepper” olarak bilinen robot miisterilerin siparislerini alarak aldiklar siparisin 6deme alma

89



Diilgaroglu / IJTEBS, 8(2): 82-95, 2024, www. ijtebs.org

islemlerini yapabilmektedir (Y1lmaz, 2018). Pizza Hut’in Sangay’daki subesinde denedigi yeni konsepti
kapsaminda restoranda gorev yapan robotlar gelen miisterileri giiler yiizle karsiladiktan sonra
miisterilere masalarina kadar eslik edebilmektedir (CNN Tiirk, 2019). Hatta bu robotlar rezervasyonu
olan miisterilere masalarini bile gosterebilmektedir. “Robot Pepper” miisterilerle iletisim kurabilmek
i¢in yapay zeka ve ses tanima Ozelligini kullanabilmektedir. Pizza Hut ile Master Card tarafindan
ortaklasa gelistirilen bu sistem sayesinde miisterilerin verdigi siparisler kolaylikla mutfak departmanina
iletilebilmekte ve siire¢ sonunda miisterilerden 6deme alabilmektedir (Ivanov, Webster ve Berezina,
2017). Tim bu islemleri saglayabilen Robot Pepper'e ait gorsel Sekil 6’da verilmistir.

Sekil 6. Robot Pepper (Reisinger, 2016)

Almanya’nin Bonn destinasyonunda yer alan Deutsches Miizesi’nde de miizeye gelen
ziyaretgilere robot rehber hizmeti verilmektedir. “Rhino” adi verilen bu robot, miizeye gelen
ziyaretgilere interaktif bir sekilde miizede yer alan tiim eserlere iliskin bilgiler vermekte ve web ara yiizii
araciligiyla diinyanin  ¢esitli  yerlerine internet vasitasiyla baglanip goriintii  aktarim
gerceklestirebilmektedir (Murphy vd, 2019). Robot Rhino’ya ait gorsel Sekil 7’de verilmistir. Ote
yandan “Minerva” isimli robot ise Amerika Birlesik Devletleri Washington DC’de Ulusal Amerikan
Tarihi Miizesi’nde (National Museum of American History) yararlanilan bir robot olarak bilinmektedir.
Robot Minerya, miizecilik endiistrisinde ziyaretgilerin miizedeki eserlere iliskin bilgi edinmelerini ve
ziyaretleri siiresince eglenmelerini saglayabilmektedir (Ibis, 2019). Robotlarin 6zellikle miizeleri ziyaret
eden ¢ocuk ziyaretgilerin ilgisini ¢ektigi goriilmektedir.
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Sekil 7. Robot Rhino (Deutsches Museum, 2024)

Robotlarin havacilik endiistrisinde de kullanildigi goriilmektedir. “Robot Spencer” bu
orneklerden biridir. Robot Spencer Schiphol Havalimaninda KLLM tarafindan yolcularin ugus kapilarina
dogru yonlendirilmesi hususunda havalimani personeline yardimci olabilmesi i¢in tasarlanmigtir. Robot
Spencer’e ait gorsel Sekil 8’de verilmistir. Bu robotun ilk olarak 2016-2017 yillarinda test edildigi
bilinmektedir (Ibis, 2019). Bu hizmetlerde robottan faydalanma ihtiyaci yolcularin gecikme durumlari,
dilden kaynakli iletisim engellerinin agiga ¢ikmasi ve yolcularin yollarini kaybetmeleri benzeri cesitli
krizlerin sik sik deneyimlenmesi sonucunda ortaya ¢ikmustir (Sugasri ve Selvam, 2018). Avrupa Birligi
ve gesitli Universiteler vasitasiyla desteklenmekte olan bu ve bunun gibi projeler ile ilerleyen yillarda
turizm sektdriinde robot teknolojilerinden daha ¢ok yararlanilmasi beklenmektedir.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Endiistri 5.0 doneminde yasanan 6nemli gelismeler arasinda yer alan yapay zeka teknolojilerinin
kullaniminin son yillarda giderek yaygmlastigi goriilmektedir. Onceki dénemlerde agirlikli olarak
teknik bilimlerde baslica arastirma konularindan biri olan yapay zekd, glinlimiizde egitim sektoriinde
isletmecilige, yonetim siireglerinden pazarlamaya kadar bir¢ok alanda hiikiim siirmeye baglamustir.
Yapay zeka temelli teknolojilerin turizm sektdriinde kullanimi da son yillarda dikkat ¢eken konulardan
biri haline gelmistir. Emek yogun 6zellikli turizm sektoriinde de yapay zekanin ozellikle seyahat,
konaklama, miizecilik ve havacilik gibi endiistrilerde yaygin bir sekilde kullanildig1 goriilmektedir. Bu
konuda yapilan aragtirmalarin giin gectik¢e artmasi beklenmektedir (Tsaih ve Hsu, 2018; Ercan, 2020).
Bu baglamda, turizm sektoriinde yapay zeka teknolojileri ve robotlagmanin kullaniminin kavramsal bir
sekilde incelenerek sektérdeki uygulama drneklerinin ortaya cikarilmasi bu galigmanin temel amacini
olusturmaktadir. Turizm endiistrisinde yapay zeka ve robot teknolojilerinin kullaniminin ilgili
alanyazinda yer bulan yeni konulardan biri oldugu goriilmektedir. Yapilan alanyazin taramasi
sonucunda turizm sektorii bakimindan yapay zekd ve robot teknolojilerinin mercek altina alindigi
calismalarin kisitli sayida oldugu bu ¢aligsma ile saptanan dnemli tespitler arasinda yer almaktadir.

Turizm sektoriinde yapay zeka ve robot teknolojileri ile engelli veya turizme fiziken katilma
olanagi kisith bireylerin turizmi deneyimi elde etmelerini saglamak igin yeni olanaklar ortaya ¢ikmustir.
Ozellikle engelli bireylerin fiziksel engelleri sebebiyle ulasamadiklar1 destinasyonlara sanal tur
yapmalarina olanak saglayacak robot avatar sistemleri bulunmaktadir (Oosthuizen, 2022). Yapay zeka
teknolojisi sayesinde engelli veya kisitli olanagi olan bireyler basit el hareketlerini kullanarak robotlar
kontrol edebilmektedir. Uzaktan kontrol edilebilen bu robotlarin iizerindeki kamera ve video verilerini
kullaniciya neredeyse gergek zamanli olarak geri aktarabilmektedir. Cheung vd, (2017) de calismasinda
bu teknolojilerin 6zellikle engelli ve turizme katilim konusunda belli bagli kisitlar1 olan bireylerin turizm
etkinliklerine katilimlar1 konusunda avantajlar sagladigimi vurgulamistir. Yapay zekd ve robot
teknolojilerinin gelecek donemlerde etkinliginin artmast ve bu teknolojilerin Endiistri 5.0 ile pek ¢ok
alana niifuz edecegi beklenmektedir. Bu teknoloji iirlinlerinin giinliikk hayatin birer pargasi haline
gelmesi 6ngoriilmektedir. Ayrica turizm sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren konaklama isletmelerinde,
restoran isletmelerinde, miizelerde, destinasyonlarda ve havalimanlarinda da bu teknolojilerin
kullaniminin daha fazla yayginlasacagi beklenmektedir.
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Caligmada yapay zeka ve robot teknolojilerinin turizm sektoriindeki uygulamalari incelenmistir.
Yapilan inceleme sonucunda sektorden Hilton otelleri ilk robot danismani “Connie”, Henn Na Hotel
Maihama Tokyo Bay Booking.com Tanitim Sayfasi, TUI AG Sirketinin Pepper Robotu, Robot Mario,
Robot Pepper, Otel Robotu, Robot Rhino ve Robot Spencer ornekleri verilmistir. Tiim bu uygulama
ornekleri ¢calismada gorselleriyle birlikte kavramsal olarak verilmistir. Ele alinan tiim bu uygulamalar
yapay zeka ve robot teknolojilerinin turizm sektoriine katki saglayan uygulamalardir. Bu uygulamalar
sayesinde turizm sektdriinde galisan personellerin isleri kolaylagsmakta, hatta bazi pozisyonlardaki
personellerin yapacaklar isler robotlara verilmektedir. Boylece bu teknolojiler sayesinde turizm
sektoriinde islerin yiiriitiilmesi ve yonetim siiregleri kolaylasmistir. Ote yandan turizm isletmelerinde
yapay zeka ve robot teknolojilerinin kullanim 6rneklerinin ¢ogunlugu sektor iginde yeni deneyimlendigi
icin yapay zeka ve robot teknolojilerinin sektdr i¢in olumlu ve olumsuz yanlarinin tam olarak giin
yiiziine ¢ikmasi biraz zaman alabilir. Nitekim pek c¢ok eksiklik ve olumsuz durumlarin da bu
teknolojilerin sektorde uygulanmasi siirecinde ortaya ¢ikmasi miimkiindiir. Bu siiregte ortaya ¢ikacak
durumlar dogrultusunda gelecekteki uygulamalarin da sekillenmesi beklenmektedir.

Yapilan ¢aligma neticesinde turizm sektoriinde yapay zeka ve robot teknolojileri incelenmistir.
Bu uygulamalarin turizm sektoriindeki yeri mercek altina alinmistir. Calisma neticesinde bu
teknolojilerin turizm sektoriinde daha etkin bir sekilde kullanilabilmesi ve bu konu iizerine yapilabilecek
caligmalar tlizerine birtakim Oneriler gelistirilmistir. Bu dneriler sunlardir:

e Turizm sektdriinde turistik {irlin pazarlama siireglerinde turizm pazarlamacilari yapay zeka destekli
hizmet sunumlarini kullanabilir ve {iriin tanitimlarinda bu teknolojilerden yararlanabilirler.

e Sektdr temsilcileri kurumsal veya kurum ici iletisim siireglerinde araci olarak yapay zeka destekli
robotlart kullanabilirler.

e  Ozellikle konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin saglanmasi agisindan kisisellestirilmis hizmet
sunumlarina agirlik vererek yapay zekadan yararlanabilirler.

e Dijital mecralardaki yapay zeka uygulamalari ile isletmelere uygun potansiyel miisterilerin
isletmenin iirlin ve hizmetlerine yonlendirilmesi saglanabilir.

e Ogzellikle otel isletmelerinin &n biiro departmanlarinda ve seyahat isletmesi sirketlerinde miisteri
hizmetleri ve misafir iliskileri yapay zeka destekli sohbet robotlari tarafindan yiiriitiilebilir. Ornegin
misterilere internet siteleri ve mobil uygulamalari {izerinden igletmeyle iletisime gecme olanagi
saglanabilir.

e Miisterilerin almig olduklar1 hizmetlere iligkin yorumlarinin yapay zeka destekli uygulamalarla
analiz edilerek, isletmenin aksakligi tespit edilen yonlerinde iyilestirmelere gidilerek hizmet
kalitesinin artirilmasi saglanabilir.

e Yapay zeka ve Robotlasmanin armasi turizm isletmeleri i¢in alinmasi gereken bazi 6nlemleri de
beraberinde getirebilmektedir. Bu dogrultuda siber giivenligin saglanmasi ve kisisel verilerin
korunmasi konular {izerine gerekli 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.

e Turizmde robotlasmanin artmasi sonucunda ortaya ¢ikabilecek olan iggoren igsizlik sorunu dikkate
alinmalidir. Genel olarak planlamalarin ¢ok yonlil bir sekilde yapilmas1 gerekmektedir.

Bu calismada yapilan dokiiman analizi turizm sektoriinde yapay zeka ve robotlagsma
teknolojileri konusu kapsaminda web tizerinden ulasilan kaynaklarla sinirlandirilmistir. Bu dogrultuda
sektorde uygulanan yapay zeka ve robotlagsma teknolojileri lizerine yalnizca web iizerinden ulasilabilen
uygulama ornekleri incelenmistir. Yapilan bu ¢alisma neticesinde turizmde yapay zeka ve robotlagsma
teknolojileri {izerine gergeklestirilen uygulamalarin ortaya konulmas: hedeflenmistir. Turizm
sektoriinde Endiistri 5.0 ile beraber ortaya ¢ikan yeni uygulamalar takip edilerek, bu uygulamalar
ozelinde yeni calismalar da gerceklestirilebilir. Ote yandan yapay zeka ve robotlagsma teknolojilerinin
turizm sektoriiniin genel dinamiklerine yonelik etkileri incelenememistir. Gelecek c¢aligmalarda bu
teknolojilerinin turizm sektdr dinamiklerine etkisi incelenebilir. Ornegin; yapay zeka ve robotlasma
teknolojilerinin turizm sekt6riinde hizmet kalitesine etkisi, turizm sektorii paydaslarina yonelik sosyo-
ekonomik, psikolojik, toplumsal ve ekonomik etkileri incelenebilir. Tiim bunlara ek olarak; bu
teknolojilerin yayginlagsmasiyla birlikte sektdrde olusabilecek isgéren issizlik orammin artisi gibi
sorunlar da gelecekteki ¢alismalarda incelenebilir.
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