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Teknolojik gelismelerin hizlanmasi, yapay zekdnin giinlik yasamdaki kullanim alanini
genigletmistir. Bu geligsmelerle paralel olarak, birgok sektorde oldugu gibi turizm sektdriiniin
6nemli bir pargasi olan otel igletmelerinde de yapay zekaya olan ilgi artmistir. Bu durum géz
onilinde bulundurularak otel isletmelerinde yapay zeka kullanimini incelemek amaciyla bu
arastirma yapilmistir. Arastirma, yapay zekd yatirnmi konusunda otel yoneticilerine yol
gosterebilecek Oneriler sunmasi agisindan Onemlidir. Aragtirmada, nitel aragtirma
yontemlerinden derinlemesine goriisme yontemi kullanilmistir. Veriler, yart yapilandirilmis
goriisme formu araciligiyla toplanmistir. Arastirmanin evreni, otel isletmelerine yapay zeka
destegi sunan tiim dijital firmalardir. Arastirma drneklemi ise otel isletmelerine yapay zeka
destegi sunan online seyahat acenteleri, miilk yonetim sistemi sunan firmalar ve teknoloji
firmalaridir. Bu arastirma igin toplam 10 kisi ile goriisme yapilmistir. Goriismelerden elde
edilen veriler icerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Arastirma sonucunda; yapay zeka
cozimlerinin otel yonetim sistemlerine entegrasyon yontemlerine, bu hizmetlerin otel
isletmelerindeki kullanim alanlarna, maliyetine ve galisanlarin is siireglerine katkilarma
iligkin literatiire katki saglayacak bulgulara ulasiimistir. Bu bulgular dogrultusunda, otel
isletmesi yoneticilerine ig verimlilii ve rekabet avantaji elde etmeye iliskin birtakim
Onerilerde bulunulmus; ayrica gelecekteki arasgtirmalar igin aragtirmacilara da Oneriler
sunulmustur.

Abstract

The acceleration of technological developments has expanded the area of use of artificial
intelligence in daily life. In parallel with these developments, interest in artificial intelligence
has increased in hotel businesses, which are an important part of the tourism sector, as in many
other sectors. Considering this situation, this research was conducted to examine the use of
artificial intelligence in hotel businesses. The research is important in terms of providing
suggestions that can guide hotel managers regarding artificial intelligence investments. In-
depth interview method, which is one of the qualitative research methods, was used in the
research. Data was collected through a semi-structured interview form. The universe of the
research is all digital companies that provide artificial intelligence support to hotel businesses.
The research sample is online travel agencies that provide artificial intelligence support to
hotel businesses, companies that provide property management systems and technology
companies. A total of 10 people were interviewed for this research. The data obtained from
the interviews were analyzed using the content analysis method. As a result of the research;
findings that will contribute to the literature on the integration methods of artificial
intelligence solutions into hotel management systems, the areas of use of these services in
hotel businesses, their costs and the contributions of employees to business processes were
reached. In line with these findings, some suggestions were made to hotel business managers
regarding business efficiency and competitive advantage; and suggestions were also presented
to researchers for future research.
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1. Giris

Teknolojik gelismelerin bir sonucu olan yapay zekd uygulamalari, ge¢cmisten giliniimiize
evrilerek gelismistir. Baslarda yalnizca insansi Ozelliklerin bilgisayarlara kazandirilmasi
amaciyla kullanilan yapay zeka kavrami, zamanla icerisinde dogadaki diger canlilardan ilham
aliarak gelistirilen ve bu alana yon veren yeni c¢alismalara konu olmustur. Yapay zeka ile
makinelerin insanlar gibi diisiinmesi amag¢lanmaktadir (Sucu ve Ataman, 2020: 41). Bu amag
dogrultusunda yapay zekanin is hayatina entegrasyonunun, calisma hayatinda Onemli
katkilar saglayacagi ongoriilmiistiir. Ayrica, bir¢ok alanda yapay zekanin yaratabilecegi olumlu
sonuglar biiyiik ilgi gormeye baslamistir. Insan unsurunun én planda oldugu turizm sektorii de
yapay zekaya geligsmelerine kayitsiz kalmamistir. Zamanla, bu konuyu inceleyen caligmalara

daha ¢ok yer verilmeye baglanmistir.

Turizm sektoriinde yapay zekd kullanimiyla ilgili yapilan c¢alismalarin  sonuglari
degerlendirildiginde “miisterilerle etkilesim kurma, miisteri verilerinden yararlanarak olasi
miisteri davraniglarini tespit etme ve buna gore kisiye 6zel hizmet gelistirme gibi konularda
yapay zekadan yararlanildig1 goriilmiistiir (Ercan, 2020: 395)”. Bu bulgular yapay zekanin
turizm sektorii i¢in O6nemli bir role sahip oldugunu gostermektedir. Hem operasyonel
verimliligi artirmak hem de miisteri deneyimlerini iyilestirmek i¢in yapay zeka destekli

chatbotlar ve sanal asistanlar otel igletmeleri i¢cin 6nemli bir gii¢ haline gelmistir.

Turizm sektorii, yapist geregi teknolojiden uzak kalmasi miimkiin olmayan bir sektordiir.
Sunmus oldugu hizmetlerin tiretildigi anda tiiketilmesi gibi bir 6zelligi barindirmasindan dolay1
diger sektorlerden ayrilmaktadir. Yapay zekanin turizm alanina entegre edilmesiyle turistin
satin alma asamasindan, {iriine ve hizmete iliskin fikir sahibi olabilmesine kadar bir¢ok konuda
avantaj saglayabilmektedir. Biitiin bunlardan yola ¢ikilarak otel isletmelerinde yapay zekay1

konu alan bu arastirma yapilmustir.
2. Kavramsal Cergeve

Yapay zeka; insana ait davraniglar taklit edebilen, sayisal mantik diizleminde karar verme, ses
algilama, konusma ve hareket etme gibi birgok 6zelligi biinyesinde barindiran makinelerin
calisma sistemiyle calisan teknolojik bir kavrami ifade etmektedir (Sucu ve Ataman, 2020: 40).
Bilisim biliminin 6nemli bir dali haline gelen yapay zeka, makine 6grenimi, leh¢e ¢éziimleme
ve gOriintii tanima gibi stratejileri icermektedir (Mistry, Mavani, Goswami ve Patel, 2024: 813).

Yapay zeka, bilgisayarlarin insan davraniglarimi taklit ederek, bilim ve teknoloji alaninda
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insanlarin daha iyi performans gostermelerini saglamaktadir (Ghosh ve Arunachalam, 2021:
23). Yapay zeka ile ilgili bircok tanim bulunmaktadir ancak bunlarin ¢ogu asagidaki dort
kategoride siiflandirilabilir (Kok vd., 2009);

. Insan gibi diisiinen sistemler,

. Insan gibi davranan sistemler,

. Rasyonel diisiinen sistemler,

. Rasyonel hareket eden sistemlerdir.

[lk zamanlarda yapay zeka, bilgisayar tabanli sistemlerin insanin diisinme ve davranis
bigimlerini taklit etmesi amaciyla gelistirilmis olsa da zaman igerisinde sadece insanla olan
benzerlikler iizerine ¢alisilmayip, dogadan da esinlenilmistir (Oztiirk, 2017: 49). Gegmisten
giintimiize ¢ok kritik bir 6neme sahip olan yapay zekanin gelisimi sekil 1.1°de ele alinmigtir

(Kaynak, 2021: 1-4)

1941 Bombe . )
Makinesi |::> 1950 Turing Testi |::> 1960 LIPS

&

S 1982 Yapay i
1984 Ikn}Cl Yapay Zekanmn Ikinci 1973 Il}( Yapay
Zeka Kisi Bahart Zeka Kist

&

1990 ve glnimuz

Sekil 1. Yapay zekanin gelisimi

Kaynak: Kaynak, 2021:1-4

1941 yilinda Alan Turing, meslektasi Gordon Welchman’la Almanya ve miittefikleri tarafindan
kullanilan askeri kodlar1 ¢ozen Bombe Makinesi'ni gelistirmis; bu kod halk arasinda ENIGMA
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kodu olarak bilinmektedir. ENIGMA bir tiir sifreleme makinesidir. 1950 yilina gelindiginde
Turing test yapay zekd alaninda 6nemli bir tartisma konusu haline gelmistir. Bu test; bir
makinenin zeki davranis sergileyip sergileyemeyecegini belirlemek i¢in 6nemli bir 6l¢iit olarak
ortaya ¢ikmistir. Taklit oyunu olarak bilinen bu test ile “Makineler diistinebilir mi?" sorusunu
giindeme getirmistir. Bu soru, yapay zekanin dogasina ve potansiyeline iliskin derin felsefi bir
sorgulamay1 kapsamaktadir. 1958’de John McCarthy tarafindan gelistirilen LISP (LISt
Processing) yapay zeka programlama dili 1960’larda popiiler hale gelmistir. LISP'in bu denli
popiiler hale gelmesinin baslica nedeni, LISP dilinde yazilan programlarin ¢alisma sirasinda
kendi kodlarimi giincelleyerek Ogrenme yetenegi kazanabilmesiydi. Yapay zeka alaninda
yapilan ¢aligmalar 1973 yilinda ilk yapay zeka kist olarak adlandirilan bir siirece girmistir.
Beklentileri karsilayabilecek bilgisayar giiciiniin o donemde yeterli olmamasi basta olmak tizere
bircok nedenden dolay1 hiikiimetler yapay zekd alanindaki yoOnsiiz arastirmalara destegi
durdurmustur. Bir silire sonra 1982°de yapay zekanin ikinci bahar1 olarak adlandirilan donem
baslamistir. 1982'de Japonya'nin Besinci Nesil Bilgisayar Projesi (FGCP), yapay zekada yeni
bir donemi baglatmus, ilk basarili yapay zeka yazilimlari ortaya ¢ikmistir. FGCP'nin hedefleri,
o yillarin teknik kapasitesi ve bilgisayarlarin yetenekleri géz onilinde bulunduruldugunda fazla
iddiali1 olmas1 ve ¢ogu hedef gerceklestirememesinden dolayr 1984'te ikinci yapay zeka kisi
baglamistir. Kisa siire icinde FGCP'nin finansmani kesilmis ve Lisp Machines Inc'in (LMI)
cokiisiiyle yapay zekdya olan ilgi azalmigtir. Yasanan iki 6nemli yapay zeka kisindan sonra
2000’11 yillarin basinda yapay zeka alaninda tekrardan 6nemli adimlar atilmaya baslanmistir.
Bu adimlar; artan hesaplama giicii, biiyiik veri kiimelerinin toplanmasi ve veri analizindeki
ilerlemeler sayesinde miimkiin olmustur. Boylece 21. yiizyilda yapay zekaya olan ilgi ve
yatirimlar hizla artig gostermistir. Bunun sonucunda; makine 6grenmesi 1980-2006, derin
ogrenme ise 2006-2017 yillart arasinda ortaya ¢ikmigtir” (Ercan, 2020: 396). Zaman igerisinde

yapay zeka hayatin 6nemli bir parcasi haline gelme yolunda 6nemli bir ivme kazanmustur.

1956 yilinda yapay zekadan ve kullanim alanlarindan bahsedilmesinin asil amaci,
bilgisayarlarin zekilesmesini saglamakti; fakat bu kavram, gilinlimiize, yani 2020'lere
gelindiginde, evrilerek farkli kullanim alanlarina entegre edilmistir. Yapay zekanin kullanim

alanlarina iligkin detaylar s0yle siralanabilmektedir (Adali, 2017: 10-13).

e Insan gibi diisiinen ve davranan sistemler; yapay zeka kavramini &ne siirenlerin temel
gayesi, insan gibi diisiinen ve davranan bilgisayarlar gelistirmektir. Giiniimiizde bu fikir

halen 6nemsenmekte ve ilgili calismalar ddiillendirilmektedir. Belki de bu duruma
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verilebilecek en carpici 6rneklerden biri, satrang sampiyonlariyla karsilikli oynayabilen
programlarin gelistirilmis olmasidir.

e Uzman sistemler; bir uzmanin sahip oldugu yetkinlik ve donanimlar bilgisayara
Ogretilerek uzman sistemler iiretilmektedir. Giiniimiizde tip, trafik, finans, sigortacilik
ve siire¢ denetimi gibi alanlarda uzman sistemlerinden yararlanilmaktadir. Hastalara tani
koymada kullanilan ELIZA yazilim1 bu konuya verilebilecek uygun bir 6rnektir.

e Dogal dil isleme; insanlarin konustuklar1 dogal dili anlama ve yanitlar iiretme, diller
aras1 ¢evirl yapma ve yapay konusmalar iiretme, dogal dili isleme baglig1 adi altinda ele
alinmaktadir. Bu yontem araciligiyla otellerde yer ayirma (rezervasyon) islemleri
yapilabilmektedir.

e Robotlar; akilli ve zeki bilgisayarlarin mekanik arabirimi olarak nitelendirilebilecek
robotlar, islevleri acisindan ii¢ kategoride ele alinabilmektedir. Bunlar 6gretilebilen,
programli ve akilli robotlardir.

e (Goriintii isleme; bir makinenin insani 6zelliklere sahip olabilmesi i¢in gérme yetenegine
de sahip olmasi1 gerekmektedir. Bu durumdan yola ¢ikilarak kameralar araciligiyla
makinelere gérme yetisi sunulmaktadir. Boylece kameralardan gelen goriintiiler
aracilifiyla ortamdaki nesneler tanimlayabilmektedir.

e Makine 6grenmesi; bilgisayarlarin bir konuyla ilgili verileri inceleyerek 6grenmesi,
makine dgrenmesi olarak tanimlanmaktadir. Insanin 6grenmesinin zor oldugu konulart
makinelerin kolayca O0grenmesi, yapay zekanin dogal zekdy1 gegebilecegine iliskin

ongoriileri dogurmaktadir.

Yapay zeka ile ilgili giinliik hayatta karsilastigimiz ancak yapay zeka oldugundan habersiz
oldugumuz bazi drnekler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Engin, 2020).

> Google Haritalar ve Ride-Hailing Uygulamalari: Insanlarin rotalarini bulmada
kullanmaktadirlar.

» Yiiz Algilama ve Tanima: Fotograf ¢ektirirken yiiziimiizde kullanmis oldugumuz sanal
filtreler ve cep telefonlarimizin tus kilidini agmak i¢in kullanmis oldugumuz yiiz tanima
uygulamalar1 yapay zeka ornekleri arasinda bulunmaktadir.

» Metin Editorleri veya Otomatik Diizeltme: Yazilan belgelerdeki yazim hatalari ve intihal
oranlarini belirlemede kullanilan teknolojiler yapay zeka orneklerindendir.

> Arama ve Tavsiye Algoritmalari: Insanlarin online aramalarina bagli olarak, benzer
igeriklerin zamanla kullanictya 6nerilmesi de bir diger 6rnektir.
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» Chatbotlar: “Yapay zeka tabanli bir ¢dziim, miisterilere chatbot’lar araciligiyla hitap
etmek ve makineleri egitmek i¢in algoritmalarin kullanilmasidir.”

» Dijital Asistanlar:  Ellerimizi kullanamadigimiz zamanlarda sesli konutlarla
cithazlarimiza bazi isleri yaptirmamiz da bir yapay zeka oOrnegi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu 6zellige en spesifik 6rnek olarak Siri 6rnegi verilebilmektedir.

» Sosyal Medya: Sosyal medyanin ortaya ¢ikmasiyla siber zorbalik ve siber suglar gibi
bircok olumsuz durumlar ortaya ¢ikmistir. Bunlarin Oniine gegebilmek maksadiyla
yapay zeka uygulamalarindan yararlanilmaktadir.

> E- Odemeler: Miisterilerin her uygulama i¢in bankaya gitmelerini dnlemek i¢in bankalar

yapay zeka teknolojilerinden yararlanmaktadirlar.

Bu oOrnekler, 21. yiizyilin bir gercegi olan yapay zekanin bir¢ok sektorde yaygin olarak
kullanildigin1 gostermektedir. Teknolojiden uzak kalmasi miimkiin olmayan turizm sektorii de
bu sektorler arasindaki yerini almaktadir. Turizmde uygulanan yapay zeka orneklerinin bazilari

asagida ele alimmistir (TUYED, 2018; Popesku, 2019: 85; Eyidilli, 2016).

v' Chatbotlar: Expedia.com gibi bazi online seyahat acenteleri yapay zekay: kullanarak
miisterilerine hizmet sunmaktadir. Ornegin; miisteriler yapmis olduklar1 bir
rezervasyonu degistirmek i¢in birden fazla kisi ile muhatap olmak zorunda kalmadan
yapay zeka teknolojisi araciligiyla daha hizli bir sekilde degistirebilmektedir. Bir bagka
ornek vermek gerekirse; Booking.com online seyahat aramalarini otomatiklestiren bir
sohbet araci baglatarak miisterilerine hizmet sunmaktadir. Bu 6rneklerden yola ¢ikarak
yapilan ¢ikarimlara gore gelecekte insanlarin herhangi bir ¢agri merkezini aramadan
yani bir insan ile konugsmadan rezervasyonlariyla ilgili iptal, degisiklik vb. gibi bircok
konuyu chatbotlar iizerinden gerceklestirebileceklerdir. Yapay zeka tarafindan kontrol
edilen sohbet robotlar1 turizm, igletmeleri i¢in kritik bir rol oynamaktadir.

v' Benzersiz Tercihleri Ogrenme: Sanal asistanlar, gelecegin seyahat teknolojisi olabilir
ancak bu hizmete ulagmak i¢in karmasik bir yapay zeka ve gelismis analiz yetenegine
ihtiya¢ duyulmaktadir. Yapay zeka araciligiyla karmasik yapidaki biiyiik veriler
islenerek yolcularin tercih ettigi konaklama, ugus yeri ve ugakta tercih edecegi koltuk
gibi tercihlerine dair akilli tahminler hizli bir sekilde yapilabilmektedir. "Bu uygulama

hem zaman hem de maddi olarak tasarruf saglamaktadir.
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v" Uygun Ulasim: Teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikan Uber, Bla Bla Car gibi arag
kiralama hizmetleriyle toplu tasimaya yeni bir soluk gelmistir. Bunlarin disinda
stirliciisliz araglar da bir diger 6nemli uygulamadir.

v Robotik Konsiyerjler: Hipmunk, Expedia, Skyscanner ve Cheapflights gibi markalar
miisteri hizmetlerinde yapay zeka kullanim alanlarin1 deneyimlemektedir. Ornegin;
Hilton otelleri check-in esnasinda miisterilere yardimer olabilecek “Connie” adinda
gercek bir robot ile hizmete baglamiglardir. Connie, otelin resepsiyonunda bulunarak
ziyaretgilere ihtiyaclari konusunda yardimci olmaktadir. Ek olarak, miisterilerin
gereksinim duyduklar1 konularda cevaplar alabilmeleri i¢in WayBlazer’in seyahat
bilgilerine de erisilebilmektedir.

v' Biiyiik Veri Istatistikleri/ Big Data: Yapay zekdnm altyapisinin olusturulmasi ve
kullanilmasinda biiyiik verinin rolii olduk¢a O6nemlidir. Zira ihtiya¢ duyulan veriler
olmadan yapay zekanin g¢alismasi, ongoriilen istatistiklerin ve analizlerin yapilmasi
miimkiin olamamaktadir. Turizm igletmelerinde yapay zeka, otel yonetiminden seyahat
planlanmasina kadar birgok alanda oldukca etkilidir (Giindiiz, 2024). Ornegin; Kiiba,
ABD ile olan iligkilerini ¢éziimlemek, turizm hareketlerini izleyip gelecege yonelik
planlar yapabilmek amaciyla biiyiik veri ve yapay zekddan yararlanmaktadir. Ote
yandan otel isletmeleri biiyiik veriyi kullanarak gelir yonetimi konusunda planlamalar

yapabilmektedir (Bulsu, 2024: 157).

Turizm sektoriinde yapay zekd uygulamalart giin gectikge iizerinde daha fazla
diistintilen konular arasinda yer almaya baslamistir. Endiistri devrimi donemlerinde yasanan
gelismeler beraberinde turizmin de hareketlenmesini saglamistir. Bu hareketlilik, Tablo 2.1°de
goriildiigi tizere, baglarda herkes i¢in turizm kavraminin ortaya ¢ikmasi, ulagimin kolaylasip
yayginlagmasi, siirdiiriilebilir turizm gibi yeni kavramlarin giindeme gelmesi ve ardindan sanal
gerceklik ile akilli turizm gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte hizli degisimlere neden
olmustur. Endiistri devrimi donemlerine karsilik turizm alanindaki gelismeler Tablo 2.1’°deki
gibi verilmistir (Atar, 2019: 104; Yetkin ve Coskun, 2021: 350; Okoro ve Adeyomi, 2023; S.
Chourasia vd., 2022: 444-445; Yalginkaya, Istanbullu Dinger ve Dinger, 2019: 351).

Tablo 1. Endiistri Devrimi ve Turizm
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Endiistri 1.0

Turizm 1.0

Tanim

Ozellik

Tanim

Ozellik

Tanim

Ozellik

Tanim

Ozellik

Tanim

1712 buhar makinesinin icadi ile baslayan,
su buhari enerjili mekanik tiretim
tesislerinin olugmasi ile sekillenen
donemdir.

Mekanik bir iiretim ve makinelesme
geligmistir.

Endiistri 2.0

Elektrigin kullanimiyla seri iiretime
gecilmis ve elektrik iiretimde yaygin
olarak kullanilmaya baslandig1 dénemdir.

Is boliimii ve seri iiretime gegis gelismistir.

Endiistri 3.0

1970 ve sonrasi itibariyle, bilgisayarlar
yayginlastigi, otomasyon sistemlerinde
iiretim yaygin olarak kullanildig: ve bilgi
teknolojilerinin gelistigi donemdir.

Uretim siireglerinin otomasyonudur.

Endustri 4.0

Fiziksel ve dijital sistemler arasinda
baglantinin kurulmasiyla dinamik veri
islemeye dayali olan bir donemdir.

Yapay zeka, nesnelerin interneti, bulut
teknolojisi, biiyiik veri, simulasyon, siber
giivenlik, {i¢ boyutlu tiretim,
zenginlestirilmis gergeklik giindeme
gelmistir.

Endustri 5.0

Insanlarla makineler arasindaki uyumu
vurgulayan ve 6zellikle insan-makine
etkilesimlerine odaklanan bir doniigiim
donemidir.

Kentsel yasama gecisin artmasiyla
ailelerin, bireysel olarak dogduklar1
yerin digina seyahat etmesi ile
baslayan bir donemdir.

Herkes icin turizm kavrami ortaya
cikmis ve gelismistir.

Turizm 2.0

Petrol tabanli igten yanmali
motorlarin gelisimiyle turizm
faaliyetlerinin bireysel araglar disinda
kalan teknolojik araclar ile bireysel
veya gruplar halinde tur seklinde
gerceklestirildigi donemdir.

Turizmde ulagim kolaylasmis
yayginlagmis, iletisim ag1 gelismistir.

Turizm 3.0

Hizla gelisen telekomiinikasyonla
birlikte turizmdeki iletisim ag1 daha
hizli ve ulasilabilir hale gelerek hem
turistin hem de turizm personelinin
hayatin1 kolaylastig1 bir otomasyon
ve inovasyon donemidir.

Siirdiiriilebilir turizm olgusu, internet
ve iletisim aginin gelismesi, turizmde
inovasyon ve otomasyon kavraminin
olusumu, yesil oteller kavramini
glindeme getirmistir.

Turizm 4.0

Fiziksel altyapi, sosyal baglantilar,
devlet kurumlart ve isletmelere iligkin
“insan zihinlerinden elde edilen
verilerin” toplanmasi i¢in
destinasyonda saglanan girisimler ile
turizmin desteklendigi donemdir.

Sanal Gergeklik, akilli otel yonetim
sistemi, akill bilet (kart) sistemi,
akialli uzaktan video izleme sistemi,
akilli tur rehber sistemi, akilli seyahat
acentesi sistemi giindeme gelmistir.

Turizm 5.0

Biiyiik veri, yapay zeka, bulut
bilisim, siirdiiriilebilir enerji ve diger
ileri teknoloji bilgisayar sistemlerinin
kullanilarak farkl sektorlerde talep
yaratilmasi ve tiiketicilere yonelik
hizmetlerin gelistirilmesini
hedefleyen bir donemdir.
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Miisteriye 6zel hizmetler, ¢cevre dostu

Ozellik Insan ve robot etkilesimine uygulamalar, eko turizm ve sosyal
odaklanilmigtir. sorumluluk, dijital ve akilli
teknolojiler tizerine odaklanilmistir.
Endiistri 6.0 Turizm 6.0

Kendisinden 6nceki sanayi devrimlerinden
cok daha genis bir vizyona sahip,
fitdiristtik bir endiistri gibi gériinmektedir.
Insanlar beyin giiciinii kullanarak

Tanim makineleri dogrudan galistirabilecek ve
diger sanayi devrimlerine kiyasla
kaynaklar1 daha verimli kullanarak,
kullanici odakli liretim ¢dziimleri sunacagi
bir dénemdir.

Teknoloji ve siirdiiriilebilirlik odakl
gelismelerin turizm sektoriine
entegrasyonu iizerine odaklandigi bir
donemdir.

Uriin kisilestirme, kuantum destekli
otomatik robotik endiistri kontrolii, miisteri
odakli, sanallastirilmis, kirilgan olmayan
uretim, dinamik tedarik zinciri, sistem
entegrasyonu, hizmet baskin mantik, yesil
siirdiirebilirlik {izerinde odaklanmustir.

Cevre dostu uygulamalar, ekonomik
stirdiiriilebilirlik, dijital teknolojiler
tizerine odaklanmustir.

Ozellik

Turizm sektorii, odak noktasinda insan olan bir sektordiir. Dolayisiyla, dijitallesmeye hizla ayak
uyduran insanlar1 kendine ¢ekebilmek icin dijitallesmeyi tiim alanlara hizla entegre etmeye
calismaktadir. Ornegin; otel isletmeleri hem c¢alisanlar1 daha verimli ¢alistirmak hem de
dijitallesen turiste ayak uydurmak i¢in dijital gelismelere 6nem veren isletmelerdir (Atar, 2020:

1646). Bu husus ile ilintili agiklamalar s0yle siralanabilmektedir (Gidumal, 2020: 14-15).

e Turizm endiistrisindeki yapay zeka sistemleri, bagimsiz olarak calistirilabilecegi gibi
mevcut uygulama ve sistemlerle de entegre edilebilmektedir. Bu sistemler arasinda
tavsiye sistemleri, kigisellestirme sistemleri ve teknikleri, konusma sistemleri
(chatbotlar ve sesli asistanlar), tahmin aracglari, otonom aracilari, dil ¢eviri uygulamalari
ve akilli turizm destinasyonlar1 bulunmaktadir.

e Gegmis deneyimleri referans alarak onlemler alabilmektedir.

“Yiiz tanima, plaka tanima, mesafe tespiti, sanal ¢it, konum belirleme, servis robotu, sohbet
botlari, sanal asistan, giivenlik, tasarruf, karar destek sistemleri ve is zekasi ¢Oziimleri
konaklama sektoriinde is siireclerine dahil edilebilecek yapay zeka destekli uygulamalardandir

(Akgiin, 2023: 15)”.

Nesnelerin interneti ve yapay zekd teknolojileri otellerin operasyonel verimliligine katki
sagladig gibi, genel siirdiiriilebilirligine de 6nemli dl¢iide katki saglamaktadir (Gajic vd., 2024:
16). Bununla birlikte, yapay zeka destekli sohbet temsilcileri, misafirlerle ger¢ek zamanli olarak

iletisime gecebilmekte, sorularini yanitlayabilmekte, tavsiyelerde bulunabilmekte ve giris-¢ikis
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islemleri gibi tekrarlayan gorevleri kolayca yerine getirebilmektedir. Bu sistemler, otel
operasyonlarini hizlandirarak ¢alisanlarin is yiikiinii azaltmakta ve misafir deneyimini daha
etkili hale getirmektedir (Huang vd., 2022). Liiks oteller yapay zeka kullanarak miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirmakla kalmayip daha yiliksek gelir ve biiylime

saglayabilmektedirler (Al-Hyari, Al Smadi ve Weshah, 2023: 817).

Winnow isimli bir sirket, restoran ¢oplerini gdzetleyen bir yapay zeka gelistirerek gida israfini
azaltmayr amacglamistir. Bu yapay zekd Hilton otellerinin restoranlarinda kullanilmaya
baslanmistir (www.turizmaktuel.com, 2015). Restoran ¢oplerinin iizerine yerlestirilen bir

kamera araciligiyla calisan sistemle israfin Oniine gegmeyi planlamaktadir.

Cosmopolitan Las Vegas Otel sanal usak (Pehlivan, 2018), Radisson Otel Grubu yapay zeka
destekli toplanti etkinligi (www.turizmhabermerkezi, 2024) kullanarak misafirlerin benzersiz
deneyimler yasamasini amaglamaktadir. TrustYou, otellerin hizmetlerini iyilestirmek ve
misafirlerin ihtiyaglarma iliskin i¢gdriiler sunmak i¢in yapay zeka kullanmaya baglamistir

(Sahota, 2024).

Oteller bircok konuda yapay zeka kullanmaktadir. Otel isletmelerinde yapay zeka kullanimi;
islemleri kolaylastirmak, misafir yorumlarina hizli doniis yapmak, veri toplama ve birlestirmeyi
otomatiklestirmek, misafir hizmetlerini gelistirmek, misafirlere ¢oklu dil destegi saglamak,
online resepsiyon hizmeti sunmak, misafirlerin deneyimlerini kisisellestirmek, kisisellestirmis
ek satig ve capraz satis yapmak, kisiye Ozel aktivite Onerileri sunmak, akilli pazarlama
calismalar1 yapmak ve gelirleri arttiracak gelir yonetimi saglayici programlara basvurmak

seklindedir (Michalis, 2024).
3. Yontem

Otel igletmelerinde yapay zeka kullanimi konulu ¢alisma i¢in nitel arastirma yontemlerinden
durum c¢aligmasi deseni tercih edilmistir. Bu konuyu derinlemesine analiz etmek maksadiyla
durum c¢aligmasi desenine basvurulmustur. Veriler yar1 yapilandirilmis goriisme formu
araciliryla toplanmistir. Bu calisma, Istanbul Nisantas1 Universitesi Rektorliigii Etik Kurulu
tarafindan 03.01.2025 tarihli, 20250103-33 evrak numarali ve SOSETKK2025-01 karar

numarali onay ile yiiriitiilmistiir.
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3.1.Arastirmanin Konusu ve Amaci

Arastirmanini konusu otel isletmelerinde yapay zeka kullanimidir. Giinlimiizde teknolojik
alanda yasanan degisim ve donilisiim farkli sektorlerin teknolojiyle yakindan iligkili hale
gelmesini saglamustir. Ozellikle otelcilik sektdrii gibi rekabetin yogun yasandigi bir sektoriin
yasanan dijital doniisiimiin gerisinde kalmas1 pek miimkiin olmamistir. Her gecen giin yasanan
geligsmeler bir 6ncekini geride birakmaktadir. Yapilan literatiir taramasinda konuyla ilgili birgok
caligmaya rastlanmigtir. Fakat teknolojik gelismelerin dinamik yapida olmasi ve siirekli
yenilenmesinden dolay1 yapilacak yeni caligmalarin hem literatiire hem de sektore katki
saglayacagl On gorilmiistir. Bu 6ngdrii dogrultusunda otel isletmelerinde yapay zeka
kullantminin mevcut uygulamalarini, sektorel etkilerini ve entegrasyon siireglerini irdelemek
amaciyla bu arastirma yapilmistir. Bu aragtirmanin bir takim alt amaglar1 da bulunmaktadir. Bu

alt amaglar;

e Otel isletmelerinde yapay zeka kullanimi personelin is siirecine etkisini incelemek,

e Yapay zeka otel isletmelerinde gelecekte yaratacagi doniistimii aragtirmak seklindedir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Bu arastirma, otelcilik sektorii gibi rekabetin yogun yasandigi ve insan emeginin 6n planda
oldugu bir sektdrde yapay zekd kullanimini arastirmaktir. Arastirma, yapay zeka yatirimi

konusunda otel yoneticilerine yol gosterebilecek oneriler sunmasi agisindan énemlidir.
3.3. Arastirma Sorulari

1. Otel isletmelerine yonelik sundugunuz yapay zeka ¢oziimleri, mevcut otel yonetim
sistemleriyle nasil entegre oluyor? Bu entegrasyon siireci nasil igliyor?

2. Otel igletmelerine hangi konularda yapay zeka hizmeti sunuyorsunuz? (Popesku,
2019: 85, TUYED, 2018).

3. Sunmus oldugunuz yapay zeka hizmetinin otel isletmesine maliyeti ne kadardir?

4. Yapay zeka, otel calisanlarin is siireglerine nasil katki sagliyor? Calisanlarin is

yiikiinii azaltiyor mu yoksa yeni bir is giicli gereksinimi mi doguruyor?
3.4. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, otel isletmelerine zeka destegi sunan tiim dijital firmalardir. Ancak, yapay

zeka destegi sunan tiim firmalara ulasmak uzun aldig1 ve yiiksek maliyetli oldugu g6z 6niinde
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bulundurularak, arastirmanin 6rneklemi; otel isletmelerine yapay zeka destegi sunan online
seyahat acentalari, miilk yonetim sistemi sunan firmalar ve teknoloji firmalar1 olarak
belirlenmistir. Bu firmalar, sektdrle dogrudan iliskili ve detayli bilgi saglayabilecek niteliktedir.

Derinlemesine ¢alisma yapma olanagi sagladigi i¢in amagli 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
3.5.Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Literatiir taramasi1 sonrasi elde edilen ikincil veriler dogrultusunda arastirmacilar tarafindan
hazirlanan yapilandirilmis goriigme formu araciligiyla veriler toplanmistir. Arastirma
kapsaminda toplam 23 kisiden randevu talep edilmistir. Talep edilen randevulardan 13’1
katilimcilarin yogun programlari1 dolayisiyla kabul edilmemistir. Toplamda 10 katilimcidan

veriler toplanmustir.

Tablo 2. Goriismeye Katilim Durumu

Randevu talep Reddedilen randevu Kabul edilen
edilen Kisi sayis1 sayisi randevu sayisi
Gorlisme 23 13 10

Veriler 8 Ocak 2025 ile 31 Ocak 2025 tarihleri arasinda otel isletmelerine yapay zeka destegi
sunan online seyahat acenteleri, miilk yonetim sistemi sunan firmalar ve teknoloji firmalarinin
yetkililerinden toplanmistir. Veriler online ortamda, telefonla ve yiiz yiize yapilan goriismeler
araciliyla toplanmistir. Katilimcilarin isteklerine bagl olarak verilen yanitlar ses kaydi alinarak
ya da yazili olarak kayit altina alinmigtir. Goriismeler ortalama 20-25 dakika slirmiistiir.

Goriismeler sonunda elde edilen verilerin analizi i¢in igerik analizine bagvurulmustur.

4. Bulgular
Bu boliimde arastirmaya yonelik elde edilen bulgulara yer verilmistir.
4.1. Katimcilara iliskin Bilgiler

Katilimcilara iligkin bilgiler Tablo 4.1°de sunulmustur:

Tablo 3. Katilimcilara Ait Bilgiler
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Katihmer Egitim
Sirket Tiirii Pozisyon Sirketin Faaliyet Alam
Kodu Diizeyi
K1 Online Seyahat Acentast | Pazarlama Midiirii Lisans Online rezervasyon hizmetleri
Dijital pazarlama ve S Otel web siteleri, online rezervasyon
atig ve
K2 teknoloji ¢oztimleri Lisans sistemleri, gelir yonetimi ve misafir
sirketi Is Geligtirme Lideri deneyimi yonetimi
K3 Online Seyahat Acentas1 | Pazarlama Miidiirii Lisans Online rezervasyon hizmetleri
K4 Online Seyahat Acentast | Pazarlama Miudiirii Lisans Online rezervasyon hizmetleri
PMS destek ve Gelir
K5 PMS destek Yonetimi Destek Lisans PMS destek ve gelir yonetimi destegi
Yetkilisi
Veri analitigi, Pazarlama | | ) )
. Is gelistirme ) Veri analitigi, pazarlama stratejileri ve
K6 stratejisi ve yapay zeka Lisans )
) Miidiiri yapay zeka destekli ¢oziimler
¢Oziimleri
o Is gelistirme ' '
K7 Yapay zeka hizmeti . Lisans Yapay zeka destegi
yetkilisi
K8 Online Seyahat Acentast | Pazarlama Miidiirii Lisans Online rezervasyon hizmetleri
K9 Online Seyahat Acentas1 | Pazarlama Miidiirii Lisans Online rezervasyon hizmetleri
K10 Online Seyahat Acentas1 | Pazarlama Mudiirii Lisans Online rezervasyon hizmetleri

Arastirmanin amacina ulagsmak amaciyla online rezervasyon hizmetleri sunan acenteler, yapay
zekd destegi sunan sirketler, veri analitigi, pazarlama stratejileri ve yapay zeka destekli
coziimler sunan sirketler, PMS destek ve gelir yonetimi destegi sunan sirketler, otel web siteleri,
online rezervasyon sistemleri, gelir yonetimi ve misafir deneyimi yonetimi sunan sirketlerden
toplamda 10 katilimci ile goriisme yapilmistir. Katilimeilarin tamami lisans egitimi sahibidir.
Katilimcilarin %60°1 online seyahat acentesine mensup olup pazarlama miidiirii olarak

calismaktadir.

Yapilan gorligmeler sonucunda elde edilen metin verileri igerik analizi yontemiyle temalar

halinde analiz edilmistir.

4.2. Yapay Zeka Coziimlerinin Otel Yonetim Sistemlerine Entegresine Yonelik Bulgular

Otel isletmelerinde yapay zeka c¢oziimlerinin otel yonetim sistemlerine entegresine yonelik

belirlenen tema ve alt temalar Tablo 4.2°de verilmistir. Bu temaya iligkin veriler “Otel
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isletmelerine yonelik sundugunuz yapay zeka c¢oziimleri, mevcut otel yonetim sistemleriyle

nasil entegre oluyor? Bu entegrasyon siireci nasil isliyor?” sorusu araciligiyla elde edilmistir.

Tablo 4. Yapay Zeka Coziimlerinin Otel Yonetim Sistemlerine Entegresi

Tema Alt temalar n
Otelin extranetine dogrudan entegre edilmesi 5

Otelin kullandig1 kanal yonetici aracilifiyla entegre edilmesi 4

API (Application Programming Interface=Uygulama

Programlama Arabirimi) ile entegre edilmesi,

Yapay Zeka Coziimlerinin Otel Yonetim
Sistemlerine Entegresi

Otel isletmeleri, farkli sirketler ve acenteler aracilifiyla yapay zeka c¢oziimlerine yonelik
hizmetler temin etmektedir. Alinan bu hizmetler, otel yonetim sistemlerine c¢esitli sekilde
entegre olabilmektedir. Bu yontemler; otelin extranetine dogrudan entegre edilmesi (extranet
icerisinde kolaylikla aktif edilmektedir), otelin kullandig1 kanal yoneticisi araciligiyla entegre
edilmesi ve API baglantis1 kullanilarak entegrasyon olmak iizere {i¢ alt temadan olusmaktadir.
Bu alt temay1 destekleyen ifadeler soyledir; K1: “Otel isletmeleri ekstranet iizerinden ilgili
alana gidip kolaylikla yapay zeka ile ilgili hizmeti aktif edebilmektedir.” K5: “Mevcut otel
yOnetim sistemleriyle tiim entegrasyonlar API baglantilariyla ¢alismaktadir. Siirecin baglamasi
icin mevcut otel yonetiminin API baglantis1 ile uyumlu ¢alistyor olmasi gerekmektedir.” K2:
“Uriiniin yapisina ve veriyi kullandig1 kaynaga gére entegrasyonlar basit ya da kompleks
olabilmektedir. Al Chatbot ve Sesli Misafir iliskileri {iriinii olan KITT, neredeyse sifira yakin
bir entegrasyon gerektirirken, kisisellestirme {iriinii olan Personalization ise en yalin halinde
bile asgari olarak Jscript ile hem web sitesi hem de rezervasyon modiiliine entegre oluyor.
Ancak bazi PMS (Property Management System = Miilk Yonetim Sistemi), CRS (Central
Reservation System = Merkezi Rezervasyon Sistemi) ya da CRM (Customer Relationship
Management = Miisteri Iliskileri Yonetimi) sistemleri ile de API iizerinden entegre olup

ithtiyaca gore iki yonlii veri tasima yapabilmektedir.”
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Otel isletmeleri rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilmek i¢in degisen diinyaya uyum
saglamalidir. Otelin verimliligini arttirmak, miisteri deneyimini iyilestirmek ve gelir
optimizasyonu saglamak i¢in yapay zeka ¢oziimlerini otel isletmeleri i¢in onem arz etmektedir.
Otel isletmeleri, cesitli yontemler kullanarak yapay zeka c¢oziimlerini sistemlerine entegre

edebilmektedir.

4.3.0tel isletmelerine Sunulan Yapay Zeka Hizmetlerine Yonelik Bulgular

Otel isletmelerine sunulan yapay zeka hizmetleri Tablo 4.3’te verilmistir. Bu temaya iliskin
veriler “Otel isletmelerine hangi konularda yapay zeka hizmeti sunuyorsunuz?” sorusu

aracilifiyla elde edilmistir.

Tablo 5. Otel isletmelerine Sunulan Yapay Zeka Hizmetleri

Tema Alt temalar n

Gelir Yonetimi ve Pazarlama

Fiyat esitliginin saglanmasi (parite sorunun ¢6ziilmesi) 10
:E'a Otel gelirinin artirilmasi 10
g
N Otomatik fiyatlandirma 4
em
(% Satis performansinin artirilmasi 9
N
= Pazarlama ¢alismalarinin yapilmasi 8
]
= Otel goriiniirligiiniin artirtlmasi 5
B
g Web sitesi lizerinden dogrudan satiglarin artirilmasi 5
)
2]
E Raporlama ve Planlama
2]
e
= Rapor (tahmin ve 6ngorii raporlart) hazirlanmasi 9
5]
=
= Biitgenin hazirlanmasi 9
N
=)

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri deneyiminin iyilestirilmesi 5

Otel igletmelerine sunulan yapay zeka hizmetleri; fiyat esitliginin saglanmasi (parite sorunun
¢Oziilmesi), otel gelirinin artirilmasi, satis performansinin artirilmasi, rapor (tahmin ve 6ngori
raporlarinin) hazirlanmasi, biitgenin hazirlanmasi, pazarlama ¢alismalarinin yapilmasi, otel

gorilintirliigiiniin artirllmasi, web sitesi lizerinden dogrudan satislarin artirilmasi, miisteri
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deneyiminin iyilestirilmesi ve otomatik fiyatlandirma olmak {izere on alt tema olarak
siralanmistir.  Bu alt temalar gelir yonetimi ve pazarlama, raporlama ve planlama, miisteri
hizmetleri olmak {izere ii¢ ana tema altinda gruplandirilmistir. Bu alt temalar1 destekleyen bazi
ifadeler soyledir; K10: “Fiyatlarin diger satis kanallar ile esitlenebilmesi adina yapay zeka
iirlinii olan bir programdan yararlaniliyor. Bu program, giiniin belirli saatlerinde otelin tiim
fiyatlarin1 kontrol ediyor ve fiyat esitligi saglayabilmek igin gerekli ekran goriintiilerini de
aliyor. Sonrasinda diger kanallar ile farklilik var ise, o kanal ile fiyat1 esitliyor.” K4: “Otellere
hem satis performansini artirabilecek hem de miisteri deneyimlerini baz alan destekler
sunuyoruz. Sistemimizde bulunan ‘Performance Insight’ otelin goriiniirliigiiniin artmasina
fayda saglayacak olan adimlar1 paylasir. Bunlar1 belirlerken otelin sistemdeki bilgilerini, misafir
yorumlarini, performans verisini vb. verileri alarak gelir artirirmina destek olacak bir yol haritas1
belirler.” K3: “Online seyahat acentesi ve teknoloji firmasi olarak zeka yapay zeka sistemi ile
calismaktay1z. Ozellikle tesisler i¢in yapilan marketing ¢alismalarinda, tesisin fiyatlarimi diger
kanallarla esitleme konusunda, parite kontrollerinde ve raporlandirma alanlarinda yapay zeka

kullaniliyor.”

Otel isletmelerinde fiyat ve miisaitlik durumu anlik olarak degisebilmektedir. Bu degisimleri
anlik takip edebilmek icin otel isletmeleri g¢esitli yapay zeka ¢oziimlerine basvurmaktadir.
Yapay zeka sayesinde isletmeler; anlik talebi, rakiplerin fiyat degisimlerini ve pazar
doluluklarini takip ederek gelir optimizasyonu i¢in ¢esitli caligmalar yapabilmektedirler. Oteller
yapay zeka kullanarak miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmakla birlikte daha yiiksek

gelir ve biliylime saglayabilmektedirler (Al-Hyari, Al Smadi ve Weshah, 2023: 817).

4.4.0tel Isletmelerine Sunulan Yapay Zeka Hizmetlerinin Otel Isletmelerine Maliyetine

Iliskin Bulgular

Otel isletmelerine sunulan yapay zeka hizmetlerinin otel isletmelerine maliyeti Tablo 4.4’te
verilmistir. Bu temaya iliskin veriler “Otel isletmelerine hangi konularda yapay zeka hizmeti

sunuyorsunuz?” sorusu araciligiyla elde edilmistir.

Tablo 6. Otel isletmelerine Sunulan Yapay Zeka Hizmetlerinin Otel Isletmelerine Maliyeti

Tema Alt temalar n
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OTA’lar otel isletmelerine {icretsiz yapay zeka destegi

sunmaktadir. Herhangi bir maliyeti bulunmamaktadir.

Maliyeti

Yapay zekanin maliyeti; kullanim sekline ve siiresine ve

tirtintine gore degiskenlik gostermektedir.

Otel isletmelerine Sunulan Yapay Zeka Hizmetlerinin

Otel isletmelerine sunulan yapay zeka hizmetlerinin otel isletmelerine maliyeti; OTA’lar otel
isletmelerine iicretsiz yapay zeka destegi sunmaktadir, herhangi bir maliyeti bulunmamaktadir
ve yapay zekanin maliyeti; kullanim sekline ve siiresine ve iirliniine gore degiskenlik
gostermektedir seklinde iki alt temadan olusmaktadir. Bu alt temay1 destekleyen ifadeler
sOyledir; K5: “Isletmenin hacmine, kullanmak istedigi hizmete gore degisir.” K1: “Herhangi bir
maliyeti bulunmamaktadir.” K6: “Aylik 70-200 Euro arasinda degisen farkli paketler

mevcuttur.”

Otel isletmeleri, kullanmis olduklar1 online seyahat acentelerinin extranetleri araciligiyla bazi
yapay zekad hizmetlerini herhangi bir 6deme yapamadan kullanabilmektedir. Ancak, online
seyahat acentelerinin extranetleri disinda da otellere yapay zeka hizmeti sunan sirketleri
bulunmaktadir. Bu sirketler, otel isletmelerinin talep ettigi yapay zeka hizmetlerini kullanim
amacina ve siiresine gore fiyatlandirmaktadir. Sonug olarak, otel isletmeleri bazi yapay zeka
hizmetlerini tcretsiz olarak kullanirken bazi yapay zekad hizmetleri icin ek maliyetle

karsilasabilmektedir.

4.5. Otel Isletmelerinde Yapay Zeka Kullaniomin Calisanlarin Is Siireclerine Katkisina
Tliskin Bulgular
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Otel isletmelerinde yapay zeka kullanimin ¢alisanlarin is siireclerine katkisi Tablo 4.5’te
verilmistir. Bu temaya iliskin veriler “Yapay zeka, otel calisanlarin is silireglerine nasil katki
sagliyor? Calisanlarin is yilkiini azaltiyor mu yoksa yeni bir i gilicii gereksinimi mi

doguruyor?” sorusu araciligiyla elde edilmistir.

Tablo 7. Otel isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimin Calisanlarin s Siireglerine Katkis

TEMA ALT TEMALAR

- Zaman Y Onetimi ve Verimlilik
w
2 :
s Is siireclerine olumlu katki saglar 10
-]
=
E Calisanlarin is yiikiinii azaltir 10
[
[
:5 Calisanlarin zamandan tasarruf etmesini saglar 10
W
E Rutin islerin daha hizli yapilmasini saglar 10
]
5 Calisanlarin is yiikiinii azaltarak diger gorevlere odaklanma ;
E, imkani saglar
=
E Veri Destekli Analiz
]
E Daha hizli ve kapsamli olarak bilgiye erisim imkani saglar 10
<«
<
N Karmagik yapidaki veriyi daha dogru analiz etme imkan1 -
>
= saglar
<
>
§ Dogru tahminleme imkani saglar 8
=
é Pazarlama ve Satis Destegi
Al
"%':;- Online satis yetkililerine parite (fiyat esitsizligi) kontrolii ;
g konusunda destek saglar
Dogru pazarlama ¢alismasi yapilmasina katki saglar 6

Otel isletmelerinde yapay zeka kullanimin g¢aliganlarin is siireclerine katkisi; is siireglerine
olumlu katki saglar, ¢alisanlarin is yiikiinii azaltir, ¢alisanlarin zamandan tasarruf etmesini
saglar, rutin iglerin daha hizli yapilmasini saglar, daha hizli ve kapsamli olarak bilgiye erisim
imkan1 saglar, karmasik yapidaki veriyi daha dogru analiz etme imkani saglar, dogru
tahminleme imkan1 saglar, ¢alisanlarin is yiikiinii azaltarak diger gorevlere odaklanma imkani
saglar, online satis yetkililerine parite (fiyat esitsizligi) kontrolii konusunda destek saglar, dogru
pazarlama calismas1 yapilmasina katki saglar olmak iizere on alt tema olarak belirlenmistir. Bu

alt temalar zaman yonetimi ve verimlilik, veri destekli analiz ve pazarlama ve satig destegi
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basliklar1 altinda gruplandirilmistir. Bu alt temalar1 destekleyen ifadeler soyledir; K9: “Yapay
zeka kesinlikle is surecine olumlu katki sagliyor ve bununla beraber personelin is yiikiinii
azaltiyor, zamandan biiylik tasarruf etmesine yardimci oluyor, diger islere yonelmesini
sagliyor.” Yapay zeka, otel miisterilerinin sorularina yanit vererek calisanlarin is yiikiini
azaltmaktadir (Demir, 2021: 212). K5: “Yapay zekad entegrasyon islemleri, ilk kurulum
asamasinda vakit ayrilmas1 gereken bir siirectir. ilk kurulum asamasinin ardindan calisanlari
icin herhangi bir is yiikii olusturmaz. Aksine vakit kazandirmasi1 ve hatasiz sonu¢ vermesi
sebebiyle caligsanlar i¢in olumlu katki saglamaktadir. K6: “Kullaniciy1 biiyiik bir 1§ yiikiinden
kurtarip zaman kazanmasina ve diger gorevlerine odaklanmasina katki saglayarak personel

verimliligine katki sagliyor.”
5. Sonug ve Oneriler

Teknolojinin her gegen giin gelismesiyle birlikte, bir¢ok sektor gibi turizm sektoriiniin 6nemli
bir bileseni olan otel isletmeleri de yapay zeka kullanimina yonelik ¢esitli girisimlerde
bulunmustur. Otel isletmeleri yapay zeka kullanarak hem operasyonel siire¢lerin verimliligini
artirmakta hem de ¢alisanlarin is yiikiinii hafifletmektedir. Bu dogrultuda, otel isletmelerinde
yapay zeka kullanimina iliskin yapilan arastirmanin sonucunda literatiire katki1 saglayacak bir

takim 6nemli ¢iktilar elde edilmistir.

Aragtirmada, otel isletmelerinde yapay zeka c¢oziimlerinin otel yoOnetim sistemlerine
entegresinin farkli yontemlerle yapilabilecegi sonucu elde edilmistir. Bu entegrasyon; otelin
extraneti araciliyla, kanal yoneticisi araciligryla ve API araciligiyla olmak iizere ii¢ farklh

sekilde yapilabilmektedir.

Arastirmada elde edilen bir diger sonug ise, otel isletmelerine sunulan yapay zeka hizmetlerinin
hangi alanlarda olduguna iliskin sonugtur. Bu alanlar ii¢ farkli baslik altinda gruplandirilmistir.
Bunlardan ilki gelir yonetimi ve pazarlama olup, bu baslik altindaki alt basliklar; fiyat
esitliginin saglanmasi (parite sorunun ¢Ozililmesi), otel gelirinin artirilmasi, otomatik
fiyatlandirma, satis performansinin artirilmasi, pazarlama ¢alismalarinin yapilmasi, otel
goriiniirliigiiniin artirlmasi ve web sitesi iizerinden dogrudan satislarin artirilmasidir. Tkincisi,
raporlama ve planlama olup, bu baglik altindaki alt basliklar ise raporlarin hazirlanmasi (tahmin
ve 0ngorii raporlarinin) ve biitgenin planlamasidir. Sonuncusu ise miisteri memnuniyeti olup bu
kapsamda miisteri deneyiminin iyilestirilmesidir. Literatiirde, arastirmanin bu sonucunu

destekleyen bazi caligmalar mevcuttur. Huang vd. (2022)’nin yaptig1 aragtirmanin sonucuna
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gore yapay zeka destekli sohbet temsilcileri misafirlerle gercek zamanli olarak iletisime
gecebilmekte, sorularini yanitlayabilmekte, tavsiyelerde bulunabilmekte ve giris-cikis islemleri
gibi tekrarlayan gorevleri kolayca yerine getirebilmektedir. Bu sistemler ayn1 zamanda, otel
operasyonlarin1 hizlandirarak calisanlarin is yiikiinii azaltmakta ve misafir deneyimini daha
keyifli hale getirmektedir. Arastirmanin literatiirden farki otel igletmelerine sunulan yapay zeka

hizmetlerinin farkli ana basliklar altinda toplanip detaylandirilmasidir.

Arastirmada, otel isletmelerine sunulan yapay zeka hizmetlerinin otel isletmelerine maliyetine
iliskin iki farkli bulguya ulasilmistir. Otel isletmeleri, kullandiklar1 online seyahat acentalarinin
extranetleri araciligiyla baz1 yapay zeka hizmetlerinden {icretsiz olarak faydalanabilmektedir.
Ancak, online seyahat acentalarinin extranetleri diginda otellere yapay zekd hizmeti sunan
sirketler de bulunmaktadir. Bu sirketler, otel isletmelerinin talep ettigi yapay zeka hizmetlerini
kullanim amacina ve sliresine gore fiyatlandirmaktadir. Literatiirde, otel isletmelerine sunulan
yapay zeka hizmetlerinin otel isletmelerine maliyetine odaklanan dogrudan bir ¢alismaya

rastlanmamistir. Bu ¢alismayla, literatiire bu konu hakkinda katki saglanmustir.

Arastirmada otel igletmelerinde yapay zeka kullanimin g¢alisanlarin is siireclerine katkisina
iliskin sonug ii¢ baslik altinda ele alinmistir. Bunlardan ilki zaman yonetimi ve verimlilik olup
bu baslik altindaki alt bagliklar; is siire¢lerine olumlu katki saglamak, calisanlarin is yiikiini
azaltmak, calisanlarin zamandan tasarruf etmesini saglamak, rutin islerin daha hizli yapilmasini
saglamak ve ¢alisanlarin i yiikiinii azaltarak diger gorevlere odaklanma imkani saglamaktir.
Ikincisi veri destekli analiz olup bu baslik altindaki alt basliklar; daha hizl1 ve kapsamli olarak
bilgiye erisim imkan1 saglamak, karmasik yapidaki veriyi daha dogru analiz etme ve dogru
tahminleme imkan1 vermektir. Sonuncusu ise pazarlama ve satis destegi olup online satis
yetkililerine parite (fiyat esitsizligi) kontrolii konusunda destek saglamak ve dogru pazarlama

caligsmasi yapilmasina katki saglamak seklindedir.

Yapilan arastirmayla yapay zekanin otel isletmelerinde kullanimina yonelik énemli bulgular
elde edilmistir. Bu bulgular gbéz oniinde bulunduruldugunda c¢ikarilabilecek sonug, yapay
zekanin otel isletmeleri i¢in 6neminin her giin artig1 yoniindedir. Yapay zekay: etkin sekilde

kullanan igletmelerin rekabet avantaji elde ettigi soylenebilmektedir.

Gelecekte otel isletmelerinde yapay zeka kullanima yonelik arastirma yapmak isteyen
arastirmacilara; bu alandaki yasal diizenlemeler ve otel isletmelerinde yapay zeka kullaniminin

isletmelerinde siirdiiriilebilirlik hedeflerine katkis1 konusunda arastirmalar yapmalari
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onerilmektedir. Ayrica, otel isletmelerinde yapay zekd kullaniminin calisan verimliligine

etkisine yonelik ¢alisma yapilmasinin da literatiire kat1 saglayacagi diistiniilmektedir.

Otel igletmesi yoneticilerine de birtakim 6neriler sunulmustur. Bu 6neriler; personelin ig yiikiinii
dengelemek ve is verimliligini artirmak i¢in yapay zeka destekli sistemlerin kullanilmasidir.
Ayrica, rekabet ortaminda varligimi siirdiirebilmek ve pazar dinamiklerini yakindan takip

edebilmek i¢in yapay zeka ¢ozlimlerine yatirim yapilmasi gerekmektedir.
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Artificial intelligence applications, which are a result of technological developments, have
evolved and developed from the past to the present. The concept of artificial intelligence, which
was initially used only for the purpose of providing computers with human-like features, has
become the subject of new studies inspired by other living things in nature and leading this field
over time. Artificial intelligence aims to make machines think like humans. In line with this
purpose, it is foreseen that the integration of artificial intelligence into business life will make
significant contributions to business life. In addition, the positive results that artificial
intelligence can create in many areas have started to attract great attention. The tourism sector,
where the human element is at the forefront, has not remained indifferent to the developments
in artificial intelligence. Considering this situation, this research was conducted to examine the
use of artificial intelligence in hotel businesses. The research is important in terms of providing
suggestions that can guide hotel managers regarding artificial intelligence investments. In-depth
interview method, one of the qualitative research methods, was used in the research. Data was
collected through a semi-structured interview form. The universe of the research is all digital
companies that provide artificial intelligence support to hotel businesses. The research sample
is online travel agencies that provide artificial intelligence support to hotel businesses,
companies that provide property management systems, and technology companies. A total of
10 people were interviewed for this research. The data obtained from the interviews were

analyzed using the content analysis method. The findings of the research are as follows.

The research has shown that the integration of artificial intelligence solutions into hotel
management systems can be done with different methods in hotel businesses. This integration

can be done in three different ways: via the hotel's extranet, via the channel manager, and via
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API. Another result obtained in the research is the result regarding the areas of artificial
intelligence services offered to hotel businesses. These areas are grouped under three different
headings. The first of these is revenue management and marketing, and the subheadings under
this heading are; ensuring price equality (solving the parity problem), increasing hotel revenue,
automatic pricing, increasing sales performance, conducting marketing activities, increasing
hotel visibility, and increasing direct sales through the website. The second is reporting and
planning, and the subheadings under this heading are preparation of reports (forecast and
forecast reports) and budget planning. The last is customer satisfaction and improving customer
experience within this scope. There are some studies in the literature that support this result of
the research. According to the results of the research conducted by Huang et al. (2022), Al-
supported chat representatives can communicate with guests in real time, answer their
questions, make recommendations, and easily perform repetitive tasks such as check-in and
check-out. These systems also speed up hotel operations, reduce the workload of employees,
and make the guest experience more enjoyable. The difference of the research from the
literature is that the artificial intelligence services offered to hotel businesses are collected and
detailed under different main headings. In the research, two different findings were reached
regarding the cost of artificial intelligence services offered to hotel businesses. Hotel businesses
can benefit from some artificial intelligence services free of charge through the extranets of the
online travel agencies they use. However, there are also companies that provide artificial
intelligence services to hotels outside the extranets of online travel agencies. These companies
price the artificial intelligence services requested by hotel businesses according to the purpose
and duration of use. No direct study has been found in the literature focusing on the cost of
artificial intelligence services offered to hotel businesses. This study has contributed to the

literature on this subject.

The research has addressed the results of the use of artificial intelligence in hotel businesses on
the contribution of employees to their work processes under three headings. The first of these
is time management and efficiency, and the subheadings under this heading are; making a
positive contribution to work processes, reducing employees' workload, ensuring that
employees save time, ensuring that routine tasks are done faster, and allowing employees to
focus on other tasks by reducing their workload. The second is data-supported analysis, and the
subheadings under this heading are; providing faster and more comprehensive access to
information, allowing complex data to be analyzed more accurately and making accurate
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predictions. The last one is marketing and sales support, providing support to online sales
representatives in terms of parity (price inequality) control and contributing to the correct

marketing work.

The research has yielded important findings regarding the use of artificial intelligence in hotel
businesses. Considering these findings, the conclusion that can be drawn is that the importance
of artificial intelligence for hotel businesses is increasing every day. It can be said that

businesses that use artificial intelligence effectively gain competitive advantage.
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