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ARTICLEINFO

Teknolojide yasanan gelismelerin insan zekasini taklit eden yeni nesil yapay zekd uygulamalarini ortaya
¢ikardigi bilinmektedir. Ekonomi, saglik, egitim gibi hayatin birgok alaninda kullanilan yapay zeka
teknolojilerinin, degisen tiiketici kaliplar1 neticesinde turizm sektérii icinde 6nemli olmaya basladigi
gorilmektedir. Clinkii yapay zeka uygulamalari turistler agisindan gerek zaman gerek ekonomik faydalar sunan
uygulamalar olmaktadir. Yapay zeka teknolojilerine odaklanan bu ¢aligmada akilli turizm kapsaminda hangi
yapay zeka teknolojisinin nasil kullanilabileceginin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla hazirlanan
caliymada Web 3.0 ile birlikte gelisme gosteren blok zincir tabanli uygulamalara da deginilerek hangi yapay
zeka teknolojisi yerine kullamlabilecegi de ifade edilmeye galisilmustir.
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It is known that advances in technology have uncovered the next generation of artificial intelligence
applications that mimic human intelligence. As a result of shifting consumer behaviors, its seen that artificial
intelligence technologies, which are used in many areas of life such as economics, health, and education, are
becoming increasingly significant within the tourism industry. Because artificial intelligence applications are
applications that offer both time and economic benefits for tourists. In this context, the purpose of this study,
which examines artificial intelligence applications in smart tourism, is to evaluate which artificial intelligence
technology can be utilized efficiently at which stage of the trip. The purpose of this research, which focuses on
artificial intelligence technologies, is to determine which artificial intelligence technologies how can be used
in smart tourism. At this study, which was prepared with this goal, included blockchain technologies too that
developed with Web 3.0, and it attempted to explain can be used instead of which artificial intelligence
technology.
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EXTENDED ABSTRACT

The development of theoretical computer science by Alan Turing and introduced concept of the web by Tim Berners-
Lee in the twentieth century resulted in advancements in major areas of life such as the economy, education, and
health care. Users could only see material created by others in Web 1.0, however in Web 2.0, users could had been
develop their own content and share it with others. In Web 3.0 through artificial intelligence and machine learning,
computers evaluate information like humans, assisting in the creation and distribution of meaningful content for
consumers. Ultimately, applications built to provide easier service in all areas of life, such as semi-autonomous
automobiles, smart home systems, remote education systems, or smart health services, can be cited as instances of
smart technology. Without a doubt, Information Communication Technologies (ICT) and artificial intelligence
technologies (Al) that mimic human intellect come to the fore when these advances are considered. Because, whereas
ICT allows individuals to participate actively in the creation and consumption of information, Al allows them to profit
from applications that make their lives easier. Such that, according to Stanford University's Artificial Intelligence
Index Report (2021), academic research on artificial intelligence accounts for 3.8 percent of peer-reviewed scientific
papers globally. In consideration of the advantages and dimensions of both technologies, it is considered as a critical
issue for the tourism industry, in which supply and demand are met by people. Despite the fact that technological
advancements provided creation to the concept of smart tourism, emerging Al-based new technologies highlight the
importance of Al in smart tourism. Because it's predicted that integrating Al technologies into the tourism industry
would create a value of four hundred billion dollars.

The concept of smart tourism, which refers to the technology-based tourism experience, also emphasizes the
stakeholders in areas such as lodging, transportation or recreation, whom tourists are involved during their vacation.
This circumstance demonstrates possible the usage of Al applications in smart tourism at five stages: pre-travel,
arrival, lodging, departure, and evaluation. According to relevant literature Al technologies such as virtual reality,
augmented reality, smart room system, travel assistant, maximum optimization system, biometric pass, non-stop
check-in (NSCI), robot/kiosk, and chatbot are already applied in tourism. On the other side, it is seen that robot/kiosk
or chatbot technologies, which are generally preferred in hotels, airports and restaurants, are commonly applied.
Furthermore, virtual reality and augmented reality applications have been found to play a key role in marketing,
recreation, and other tourist-related activities. On the other hand, while natural language processing makes it easier
for businesses to connect with tourists precisely and effectively, their satisfactioncan be boosted by offering quick
access to specific areas or places in the destination via smart maps or online service providers. Finally, the goal of
this study, which focuses on artificial intelligence technologies, is to explain how artificial intelligence technologies
are used to smart tourism.

Al technology in tourism can forecast tourist wants, provide seven/twenty-four services, save time, provide
customised service, provide knowledge about the location in advance, and create a better travel experience, according
to related research. When it comes to the loss and theft of credit cards, identification cards, and passports that visitors
may confront during their vacation, more dependable decentralized blockchain-based systems emerge. Because
blockchain technology does not have an intermediary, data is transferred across a public network. Furthermore the
lack of intermediaries in blockchain technology, on the other hand, lowers transaction costs by removing additional
fees. In this regard, decentralized blockchain applications have been investigated in addition to artificial intelligence
technologies, and it has been attempted to determine which Al technology can replace it.

As a result, stakeholders are critical in integration of Al applications that benefit both tourists and businesses, such as
creating personalized service, providing technological experience or saving personnel costs, into smart tourism. The
digitalization of tourism stakeholders and the integration of technological applications into their business processes
have a direct impact on the tourism experience and led to the development of smart tourism experiences. Because,
touristic products and services in tourism, such as lodging, food and beverage, transportation, and so on supply via
different stakeholders. In this context, the fact that the tourist interacts with a variety of stakeholders from the planning
stage to the post-trip evaluation stage necessitates the use of artificial intelligence by all tourism stakeholders. In
addition, considering that the study is built on a conceptual foundation, how the use of artificial intelligence is
evaluated by both tourists and enterprises is the limitation of the research. In this regard, it is anticipated that
evaluating the viewpoints of tourists and businesses in future studies on the application of artificial intelligence in
smart tourism will be crucial.
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Giris

Tim Berners-Lee tarafindan 1989 yilinda olusturulan Web, insanlarin internet araciligiyla
metin, resim, video gibi kaynaklara ulagsmasini saglamasindan dolay1 egitim, saglik, ekonomi,
rekreasyon gibi hayatin bir ¢ok alani i¢in dnemli olmaktadir (Naik ve Shivalingaiah, 2008, s.
499). Tarihsel siirecte 6ncelikle Web 1.0 (Belgelerin Web’i), Web 2.0 (Insanlarm Web’i) ve Web
3.0 (Verilerin Web’1) olarak ii¢ farkli siirimde ifade edilen Web kavraminda (Hiremath ve
Kenchakkanavar, 2016, s. 705) Web 1.0 sinirh sayida kullanici etkilesimi saglayip belirli bilgilere
erisilerek sadece okunmasini (Aghaei vd., 2012, s. 1) Web 2.0 kullanicilara bilgilere eriserek
degisim yapmasini (Choudhury, 2014, s. 8097) Web 3.0 (Semantik Web) ise merkeziyet¢ilikten
ademi merkeziyetgilige gecisi saglayarak kullanicilarin herhangi bir araciya ihtiya¢ duymadan
blok zincir teknolojisi ile ayn1 ag iizerinden etkilesime gegmesini saglamaktadir (Garg ve Garg,
2019, s. 20). Ozetle Web 1.0°da kullanici sadece baskasi tarafindan iiretilen bir igerigi
okuyabiliyorken Web 2.0 ‘da kullanicida igerik iireterek bagkalariyla paylasabilmektedir. Web
3.0’da ise bilgisayarlar yapay zekd ve makine Ogrenimi yoluyla insanlar gibi bilgileri
yorumlamaktadir ve kullanicilar i¢in faydali igerikler olusturarak dagitilmasma yardimei
olmaktadir (Madurai, 2018).

Web ile birlikte teknolojideki geligmelerin bir biitiin olarak toplumlar1 etkiledigi
bilinmektedir (Lee vd., 2021, s. 19). Ornegin 2015 yilinda tiiketicilerin internette giinde seksen
dakika zaman geg¢irdigi ancak 2019 yilina gelindiginde ise bu siirenin yiiz otuz dakikaya ulastig1
tespit edilmistir (Gossling, 2021, s. 736). UNWTO (2019) ise ‘beseri sermaye yogun bir endiistri
olan turizm, talep/arz dinamiklerini, tiiketici kaliplarini, yeni is modellerini sekillendiren
teknolojik doniisiimlerden etkilenmektedir’ seklinde ifade etmektedir. Teknolojik doniistimlerin
en yegane drnegi Bilgi iletisim Teknolojileri (BIT) olmaktadir. BIT sayesinde tiiketiciler turizm
iriinlerini  belirleyerek, Ozellestirerek ya da satin alarak endiistrinin diinya c¢apinda
kiiresellesmesini saglamaktadirlar (Buhalis ve O’Conor, 2005, s. 7). Bu dogrultuda mobil
baglant1, sensor, Nesnelerin Interneti (Lot) ve Bulut Bilisim gibi BIT tabanli araglarin turizm
endiistrisine entegre olmasiyla akilli destinasyon ve akilli turizm kavramlari 6n plana ¢ikmaktadir
(Correa ve Gosling, 2021, s. 415). Gretzel vd. (2015a, s. 42)’e gore turizmi akilli yapan bir¢ok
bilgi Web 2.0 tarafindan desteklenen bulut bilisimden yararlanmaktadir ve Nesnelerin Interneti
kullanilarak akilli turizm projeleri olusturulmaktadir. Bu nedenle Web alt yapisinin fiziksel alt
yap1 ile entegre edilmesi akilli turizm kavraminin tanimlayici bir 6zelligi olmaktadir.

Akilli turizmde insanlar internete bagli mobil cihazlar aracilifiyla bilgi aligverisini
kullanarak sosyal ekosistemler olusturmak icin birlikte calismaktadirlar (Hunter vd., 2015, s.
104). Bu sayede turistler ilgili olduklar1 bir tur programina daha oOnce katilmig kisilerin
deneyimlerinden destinasyon hakkindaki goriislerine kadar bir¢ok bilgiye ulasabilmektedirler (Li
vd., 2017, s. 298). Akill1 turizmde turistlerin bilgiye kolay erisim saglayabilmesi ve (Buhalis ve
Amaranggana, 2015, s. 378) turistlere kisisellestirilmis hizmet sunulmasi i¢in yapay zeka énemli
olmaktadir (Zhang ve Sun, 2019, s. 2). Bu dogrultuda akilli turizmde kullanilan yapay zeka
sistemlerinin temelde dijital olanlar (chatbot-sohbet robotlari) ve dijital-fiziksel (robot) olanlar
seklinde iki grupta incelenmektedir (Zlatanov ve Popesku, 2019, s. 85; Geisler, 2018, s. 9). En
nihayetinde yapay zeka teknolojilerinin akilli turizmde uygulanma siirecine deginen bu ¢aligmada
on plana c¢ikan yapay zeka teknolojileri arastirilarak bu teknolojilerin seyahat 6ncesi, varis,
konaklama, ayrilis ve degerlendirme olmak tizere toplam bes asamada hangi amag¢ kapsaminda
kullanilabilecegi ifade edilmeye calisiimistir. Bununla beraber Web 2.0 dan Web 3.0’a gecisle
birlikte 6n plana ¢ikan blok zincir tabanli uygulamalara da yer verilerek hangi yapay zeka
teknolojisi yerine kullanilabilecegi de tespit edilmeye calisilmustir.
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Akillh Turizm

Gretzel vd. (2015a, s. 42) akilli turizm kavramimin teknolojiyle siki sikiya bagli bir olgu
oldugunu belirterek bu olguyu tanimlamak icin Oncelikle akilli teknoloji kavraminin
tanimlanmas1 gerektigini vurgulamaktadirlar. Tarihsel olarak akilli teknoloji ABD’li
arastirmacilarin izleme yapabilen ¢ag otesi sistemler iiretmek i¢in gelismis malzeme ve sensorleri
kompakt bilgisayarlarla birlestirmeye basladigi 1980 tarihine dayanmaktadir (Goddard vd., 1997,
s. 129). Akilli teknoloji kavramimin ilerleyen yillardaki teknolojik gelismelere paralel olarak
sekillendigi géz dniinde bulunduruldugunda giiniimiizde bulut sistemleri, nesnelerin interneti ve
yapay zeka ile Ortiisen bir hizmet yelpazesini kapsadigini sdylemek miimkiindiir. Yar1 otonom
araclar, akilli ev sistemleri, uzaktan egitim sistemleri ya da akilli saglik hizmetleri hayatin biitiin
alanlarinda daha kolay hizmet saglamak icin gelistirilmis uygulamalar akilli teknolojiye 6rnek
olarak verilebilir (Hildebrandt, 2020, s. 2).

Akilli turizm kavrami bilgi teknolojisiyle turizmin birlesmesine dayanmaktadir (Hunter
vd., 2015, s. 105). 2000 yilinda Gordon Phillips ’in turizm trlinlerinin planlama, gelistirme,
isletme ve pazarlamasina yonelik uzun vadeli siirdiiriilebilir bir yaklagim olarak benimsenen akilli
turizm (Li vd., 2017, s. 294) ‘akilli teknolojiler tarafindan bilgilendirilen ve desteklenen turistik
faaliyetleri kapsamaktadir’ (Gretzel vd., 2015b, s. 560) ya da ‘bir destinasyonda sosyal
baglantilar, fiziki altyapr ya da kurumlardan bilgi edinmek icin entegre gabalarla desteklenen
turizm olmaktadir’ (Gretzel, 2015¢, s. 181). Bu dogrultuda gelismis teknolojiler akilli turizm i¢in
kritik bir itici gii¢ olmaktadir. Ornegin internet, ev ortaminda rezervasyon yapmaya ve fiyatlarmn
seffaf bir sekilde karsilastirilmasina imkan sagladigi igin seyahat islerini degistirmektedir (Lee,
2021, s. 19-20). Akilli turizm kavramin ilk ele alan kisilerden biri olan Molz (2012) akilli
turizmin su 6zelliklerle iliskili oldugunu belirtmektedir:

Konum 6zelliklerine sahip web tabanli uygulamalarla baglantili olmaktadir,
Turistler destinasyon igeriginin ortak yapimcilart olmaktadir,

Deneyimlerin yeni teknolojiler araciliiyla degistirilmesi,

Destinasyonda yer alan yerel topluluklar ve turistlerle etkilesimde bulunmak, (akt.
Dorcic vd., 2019, s. 82-83).

Zhuvd. (2014, s. 554) akilli turizmin yap1 olarak turist, hiikiimet, dogal alan, bilgi degisim
merkezi ve is olmak tizere bes unsurdan olustugunu ifade etmektedirler. Sekil 1°de gosterilen bu
yaptya gore, turistler bilgi degisim merkezine rezervasyon yapma ya da bilet alma gibi isteklerini
gonderirler ve sonrasinda merkez bu istege cevap verir. Diger taraftan bilgi degisim merkezi
dogal alanlarin takip edilmesinden sorumlu olarak ziyaretci istatistiklerinin analiz edilmesi ve
arsivlenmesi icin bilgi degisim merkezine iletilmesi gerekmektedir. Elde edilen bu istatiksel
veriler ise sonraki politikalar igin devlet yetkililerine verilebilir. En nihayetinde otel, restoran,
eglence ve diger turizmle iligkili isletmeler bilgi degisim merkezinden turistlere reklam ve
promosyon tanitimi yapmalarini isteyebilirler.

VVVY
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Sekil 1: Akilli Turizmin Yapisi (Zhu vd., 2014, s. 554)

Gretzel vd. (2015c, s. 180) Sekil 2°de gosterildigi gibi akilli turizmin birden fazla
bilesenden olustugundan bahsetmektedirler. Akilli turizm temelinde akilli destinasyonlar, akill
deneyimler ve akilli is eko-sistemine dayanmaktadir. Clinkii akilli turizm, akilli destinasyonlara
vurgu yaparak akilli sehir ilkelerini kentsel ve kirsal alanlara uygulamay1 ve yasam kalitesi ile
stirdiiriilebilirlige destek gabalarinda yerel sakinlerle birlikte turistleri de dikkate almaktadir.

Akilli Deneyim < Veri
. o] v
Akilli Is Ekosistemi <: = £ ©
sl Z| &
o 4 —_—
glz| =
Alalls Destinasyon | {———

Sekil 2: Akilli Turizmin Bilesenleri ve Katmanlar1 (Gretzel vd., 2015c, s. 180)

AKkill turizm deneyimi: Akilli turizm deneyimi 6zellikle teknoloji tabanli turizm deneyimlerine
ve bunlarin gergeklestirilmesine odaklanmaktadir. Akilli turizm deneyimi verimli ve anlam
bakimindan zengindir. Turistler akilli turizm deneyiminin olusturulmasindan tiiketimine kadar
aktif rol oynamaktadirlar. Ornegin, insanlarin ziyaret ettikleri destinasyonla ilgili deneyimlerini
belirli etiketler ekleyerek resim seklinde instagrama ytiklemektedirler (Gretzel vd., 2015c, s. 181).
Clinkii akilli turizm her tiirlii mobil teknoloji ve sosyal medyayr yani sira bunlarin biraktiklar
dijital izleri, arama motorlar1 ya da yazilim-medya uygulamalari aracilifiyla insanlar1 politik
olarak nasil etkilediginin yorumlanmasini icermektedir (Hunter vd., 2015, s. 108). Pencarelli
(2020, s. 463)’e gore akilli turistler sosyal medya ve uygulamalar tatil sirasinda deneyimlerini
arkadaglar1 ya da yakin cevresiyle paylagsmak icin kullanmaktadirlar. Bu durum goéz oniinde
bulunduruldugunda sosyal medyay1 daha kisith kullanan geleneksel turistin aksine Z kusag1 6n
plana ¢ikmaktadir.. Lee vd. (2020, s. 5) ise akilli turizm deneyiminin akilli is ekosistemine
dayandigini belirtmektedirler.

Akillh is ekosistemi: Turistik kaynaklarin degisiminin ve turizm deneyiminin birlikte
olusturulmasini saglayan ve destekleyen karmasik is ekosistemini ifade etmektedir. Diger bir
deyisle birbirine bagl paydaslarin is siireglerinin dijitallesmesini ifade etmektedir (Gretzel vd.,
2015¢, s. 181). Turizm ekosisteminin en belirgin Ozelliklerinden birinin kiigiik ve mikro
isletmelerden olustugu gz 6niinde bulunduruldugunda bilgi ve iletisim teknolojileri ile turizm
ekosisteminin birlesmesinin 6nemli oldugu sonucuna ulagilmaktadir (Gretzel vd., 2015b, s. 559).




Baser, M. Y & Olcay, A. / Gaziantep University Journal of Social Sciences 2022 21(3) 1795-1817 1800

Bu bilgiler 1s1g1nda akilli is ekosistemi deneyim olusturma siirecine dogrudan dahil olan turistleri,
yerel halk ve turizm hizmetlerinin yani sira ulasim sirketleri, 6deme hizmetleri, sosyal medya
platformlarim (Facebook, Twitter, Instagram), sektorii diizenleyen kamu kuruluslarmi,
rezervasyon sistemlerini (Sabre, Amadeus), turizm altyap1 kaynaklarini (tema park, miize vb.)
icermektedir (Pencarelli, 2020, s. 466).

AKkillh destinasyon: E-Destinasyon teriminden ilham alinarak kavramsallagtirildig1 diisiiniilen
akilli destinasyon kavrami, e-destinasyondaki gibi bilgi ve iletisim teknolojisini vurgulamak
yerine teknoloji ve nesnelerin interneti gibi gelismelerin merkezinde konumlandirilmaktadir
(Femenia-Serra vd., 2019, s. 6). Bir bakima akilli sehrin turizm alanlarina uyarlanmasidir. Ciinkii
akillr destinasyonlar esas stratejik amacinin siirdiiriilebilirlik akilli sehir kavramiyla baglantili
olmaktadir (Baggio vd., 2020, s. 409). Oregin Barselona’da bdlgeyi ziyaret eden turistlere
turistik mekanlar ve otobiis saatleri hakkinda bilgi saglandig1 gibi daha giivenli, siirdiiriilebilir
cevre dostu bir ulasim olan bisiklet kullanimi da tesvik edilmektedir (Gretzel vd., 2015c, s. 180).
En nihayetinde akilli destinasyon kavrami, turistlerin destinasyonla olan iliskilerini temelden
degistirmek icin teknolojinin kullanilmasini kapsamaktadir (Gretzel ve De Mendonga, 2019, s.
562).

Yukarida bahsedilen temel bilgiler 1s1¢inda akilli turizmin, kisisel bilgilere odaklanmas1
sonucunda turistlerin taleplerini karsilamada ve turizmi modernize edilmis bir hizmet endiistrisine
cevirmede etkili oldugu goriilmektedir (Li vd., 2017, s. 299). Bu durumun akilli turizmde
teknolojinin baskin ve dncii olmasindan kaynaklandig1 disiiniilmektedir (Gretzel vd., 2015c, s.
186). Turizm altyapisini birbirine baglayarak birden fazla paydasa akilli turizm degeri saglayan
nesnenin interneti, mobil iletigim, bulut sistemi ve yapay zeka teknolojileri g6z Oniinde
bulunduruldugunda (Guo vd., 2014, s. 59) yapay zeka teknolojileri turizmdeki bilgi kaynaklarini
etkin bir sekilde islemek, bunlardan tam olarak yararlanmak i¢in akilli turizmin 6nemli bir parcasi
olmaktadir (Zhang ve Sun, 2019, s. 2).

AKkilh Turizmde Yapay Zeka Kullanimi

1955 yilinda John McCullach tarafindan ‘akilli makinalar yapmak i¢in bilim ve
mithendislik’ seklinde nitelendirilen yapay zeka (Artifical Intelligence-Al) insanlar tarafindan
yapilan makinelerin bilgeligini ifade etmektedir. Genel olarak yapay zeka, bilgisayar programlari
tarafindan gerceklestirilen insan zekasi teknolojilerini kapsayan (Tsaith ve Hsu, 2018, s. 127)
problem ¢ozme siirecinde insan zekasini taklit edebilen bir dizi teknoloji olarak da
tanimlanmaktadir (Bulchand-Gidumal, 2020, s. 3). Tussyadiah (2020, s. 7-8)’a gére insanca
diislinen, insanca hareket eden, rasyonel diisiinen ya da rasyonel hareket eden bir sistem olan
yapay zeka; (1) dogal dil isleme (iletisim kurmak icin), (2) bilgi temsili (bilgi depolamak i¢in),
(3) otomatik akil yiirtitme (depolanmus bilgiyi kullanip sonug ¢ikarmak i¢in), (4) makine 6grenimi
(kaliplar1 tahmin etmek icin), (5) goriintii isleme (nesneleri algilamak icin) ve (6) robotik
(nesneleri manipiile ve hareket ettirmek icin) iceren alti disiplinden olusmaktadir. Bu alt
disiplinler 1s181nda ii¢ farkli sisteme ayrilan yapay zeka Kaplan ve Haenlein (2019, s. 18)
tarafindan su sekilde agiklanmaktadir:

» Analitik yapay zeka, gelecekle ilgili kararlar hakkinda bilgi vermek i¢in gecmis
deneyimleri kullanmaktadir.

> Insandan esinlenen yapay zeka, bilissel ve duygusal zekaya sahip olmakla birlikte insan
duygularini anlayarak karar verme siirecinde bunlar1 dikkate alabilmektedir.

> Insanlastinlmis yapay zeka, baskalariyla etkilesimlerinde bilingli olabilecek sistemler
heniiz mevcut olmamakla birlikte insan faaliyetleri tanima ve taklit etmeye yakin
gelistirilen yapay zekalarin gelecekte var olabilecegi diistintilmektedir.
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Yapay zeka imalat, otomotiv, bankacilik, finans, saglik, telekomiinikasyon, enerji,
seyahat ve konaklama sektorlerinde kullanilmaktadir. Turizm sektdriinde baslangigta pazarlama
stireclerini basitlestirmek ic¢in kullanilan yapay zeka bugiin konuklar1 agirlama ve her tiirli
ihtiyaclarini karsilayabilme asamasina getirilmeye c¢alisilmaktadir (Samala vd., 2020, s. 3).
McKinsey ’in raporuna gore 2016 yilinda sirketlerin yapay zeka yatirimlar1 yirmi alti milyar
$’dan otuz dokuz milyar $’a yiikselmistir. Bu yatirnmlarin sektorler arasinda ortalama ii¢ buguk
trilyon ila alt1 trilyon $’lik bir deger deger olusturmasi diigiiniiliirken turizm ve seyahat
endiistrisine entegre edilen yapay zekd uygulamalarinin dort yiiz milyar $’lik bir deger
olusturacag1 on goriilmektedir (Chui vd., 2018, s. 18; Bughin vd., 2017, s. 5). Yapay zekanin
turizmde yogun bir sekilde kullanimi turizm deneyimi ve iirlinlerini gelistirerek turistlere
kisisellestirilmis hizmet saglamada énemli firsatlar saglayacagi ortadadir (Zhang ve Sun, 2019,
s. 2). Ornegin, yashlar i¢in tasarlannmis kilavuz ya da araglar diger taraftan engelliler ya da
hamileler i¢in 6zel yardim saglanmasi yapay zekdya dayali olarak teknolojik hizmetler ile
miimkiin olmaktadir (Geng, 2020, s. 3). Yapay zekanin insanlarin hayatlarini kolaylastirdig: ve
karar verme siirecinde etkili oldugu goriilmektedir. Sahip oldugu tiim islevsel yapist yapay
zekanin makine 6grenimi (ML) ve derin 6grenme (DL) kavramlar etrafinda toplanmasina neden
olmaktadir (Tuncer, 2020, s. 258-259). Bu dogrultuda iki kavram su sekilde agiklanmaktadir:

> Makine Ogrenimi (Machine Learning-ML): Temel olarak programlanmis makinelerin
elde ettigi verileri kullanmas1 olmaktadir. Turizmde makine 6grenimi istatistikler dahil
olmak tizere fotograf, harita ve metinleri kullanarak yorumlamalarda bulunmaktadir. Elde
edilen yorumlar gelecekteki turist gelisleri hakkinda seyahat 6ncesi bilgi almak, turistlerin
turistik yerler ve turizm altyapisi hakkindaki goriislerini kullanarak turizmi gelistirmede
yardimci olmaktadir (Afsahhosseini ve Al-Mulla, 2020, s. 56).

> Derin Ogrenme (Deep Learning-DL): Makine 6greniminden farkli olarak birden fazla
katmandan olusan derin 6grenme tekrarlayan sinir ag1 (RNN), uzun kisa siireli bellek
(LSTM) ve dikkat mekanizmasi 6zelliklerine sahip olarak turizm talebini tahmin etmede
etkili olmaktadir (Law vd., 2019, s. 411-141). Derin 6grenme ve tahmine dayali
algoritmalartyla dogal dil isleme (NLP) gibi makine 6grenimi araglart birlestirilerek
miisterinin ¢evrimigi etkinlikleri de analiz edilebilmektedir (Kazak vd., 2019, s. 3).

Yapay zeka sistemleri temelde saf dijital olanlar ve dijital-fiziksel olan robot seklinde iki
gruba ayrilmaktadir. Her iki sistemde turizm ve konaklama endiistrisinde kullanilabilmektedir.
Buna gore saf dijital yapay zeka sistemleri online check-in ya da sohbet robotlari (chatbot) olarak
kullanilmaktadir. Dijital-fiziksel olanlar ise kendi kendini siiren arabalar gibi maniiel ve biligsel
stiregleri yiiriitebildikleri i¢in robotlar olmaktadir. (Zlatanov ve Popesku, 2019, s. 85; Geisler,
2018, s. 9). Diger taraftan biyometrik pasaport/kimlik kart1 okuyuculu otomatik sinir kapilari,
mobil binis kartlari, tasiyic1 bant restoranlari, yiyecek icecek otomatlar1 da turizm sektoriinde
kullanilan robotlar, yapay zeka ve servis otomasyonu (RAISA) uygulamalari olmaktadir (Ivanov
ve Webster, 2017, s. 2). Turizmde robot ve chatbotlar disinda kullanilan diger yapay zeka
uygulamalari incelendiginde yiiz tanima, sanal gerceklik (VR), google haritalar, dil geviriciler ve
optimizasyon hizmetleri, kiosk, kesintisiz check-in (NSCI) ve akilli oda sistemi 6rneklerine
ulasilmaktadir (Samala vd., 2020, s. 4-7; Lukanova ve Ilieva, 2019, s. 161) . Turizm enddistrisinde
kullanilan yapay zeka 6rnekleri agagida gosterilmistir.

» Yiiz Tanima (Facial Recognition): Konuklarin otel odalarma girislerinde ya da havaalani
kimlik/pasaport kontrol noktalarinda kullanilabilir. Ayn1 zamanda daha yiiksek diizeyde
hizmet sunmak icin konuklarin otele giris yapmadan Once calisanlar tarafindan
kigisellestirilmis karsilamalara imkan vermektedir (Ivasciuc, 2020, s. 3-83-84).

» Sanal Gergeklik (Virtual Reality): Soyut olarak simiile edilmis ya da gorsellestirilmis
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mekanlar ti¢ boyutlu sekilde deneyimleme imkéni sunan sanal gerg¢eklik Disneyland
turundan miize turlarina ya da Valladolid (Ispanya) sehir gezisine kadar deneyim
sunmaktadir (Yung ve Khoo-Lattimore, 2019, s. 2060).

Arttirillmig Gergeklik (Augmented Reality): Sanal gerceklik kavraminin bir varyasyonu
olarak kabul edilen arttirllmig gerceklik, gercek nesneler iizerine yerlestirilmis sanal
nesneleri ifade etmektedir. Diger bir deyisle ger¢ek diinya ortamiyla sanal nesnelerin
karisimi olmaktadir (Nayyar vd., 2018, s. 157). Ornegin ABD’de ulasilmasi zor olan milli
parklar ve erisilemeyen arkeolojik alanlari goriintiilemek igin tasarlanan arttirtlmis
gerceklik istasyonlar ile gercek seyahat deneyimi saglanmaktadir (Keckes ve Tomicic,
2017, s. 159).

Akilli Oda ve Sesli Komut Sistemi: Konuklarin tablet yardimi ile oda sicakligi ya da
aydinlatmay1 ayarlayabildigi, oda siparisi ya da spa hizmeti talebinde bulunabildigi akilli
odalar ses aktivasyonu sayesinde tim bu islemleri sesli komut yardimi ile
gerceklestirmesine imkan vermektedir (Lukanova ve Ilieva, 2019, s. 168).

Kiosk: Tiiketicilerin ¢alisan yardimi olmadan islemlerini kolaylastiran self servis
teknolojisi (SST) 6rnegi olan Kiosklar turistler i¢in 6nemli olan sehir, otel ve diger 6geler
hakkinda bilgi saglayan sistemlerdir. Havayolunda kullanilan Kiosklar sirketler i¢in is
giicli maliyetini azaltirken turistler i¢in zaman tasarrufu saglamaktadir (Lee vd., 2012, s.
731; Yeung vd., 1998, s. 452-453).

Google Haritalar: Bu uygulamadaki yapay zeka teknolojisiyle kazalar ve trafik sikisiklig:
bilgisi saglanmakla birlikte Gorsel Konumlandirma Sistemi (VPS) ile de gercek diinyanin
canli goriintiisti gezginlere sunulmaktadir (Samala vd., 2020, s. 6).

Optimizasyon Hizmetleri: Bu yapay zeka uygulamasi miisterilere fiyatlarin diistiigii ve
arttigl zamanlar gostererek en iyi fiyati onermektedir. Otel ve havayollar1 gibi bir ¢cok
alanda kullanilmaktadir (Samala vd., 2020, s. 7).

Bir¢ok yapay zeka temelli teknolojinin turizm sektoriinde kullanildigr gériilmektedir. Bu

dogrultuda ilgili alan yazinda yapay zeka teknolojileri iizerine yapilmis arastirmalar Tablo 1°de

gosterilmektedir.
Tablo 1: Turizmde Yapay Zeka Teknolojileri Kullanimina iliskin Yapilmig Arastirmalar
Yazarlar Fonksiyonlar: Araglar
Tussyadiah (2020) -Rahatlik ve konfor -Sanal kisisel asistan
-Satin almay: kolaylastirir -Robotik
-Seyahat oncesi bilgi edinmeyi saglar -Akilli sensorler
-Ziyaret i¢in cazibe merkezi 6nerileri sunar -Dogal dil isleme (NLP)
-Kendi kendine bilgi saglar -Sohbet robotlar1

-Misafirlerin oda tizerindeki kontrollerini arttirir
-Uretkenlik ve verimliligi arttirir

Bulchand-Gidumal -Daha iyi turizm deneyimi saglar -Sohbet robotlari
(2020) -Siirdiiriilebilir seyahati tesvik eder -Sesli asistan
-Her alanda kullanilabilir -Dil ¢eviri uygulamalar1
-Turistler i¢in en uygun alternatifleri bulmalarina yardime1  -Kisisel dneri sistemleri
olur -Robotlar
-Dil engelini ve is giicii eksikligini ortadan kaldirir -Akilli seyahat asistani

-Zaman ve mekan dikkate alarak kullaniciya uygun
biitcede seyahat onerisi sunar

Samala vd. (2020) -Gelismis miisteri deneyimi sunumu -Yiiz tanima

-Miisteri gereksinimlerinin kolayca karsilanmasi -Sanal gergeklik (VR)
-Destinasyon alt yapisi, dogal kaynaklar vb. alanlarda -Sohbet robotlar
turistlere zamaninda genis bilgiler sunabilmesi -Robot
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-Zamani verimli kullanim saglamasi -Google harita
-Destinasyona varig Oncesinde turistlere otelleri ve yer -Dil ¢eviriciler
hakkinda bilgi saglamasi -Optimizasyon
-Kisilerin onceki tatil deneyimine uygun yeni oneriler hizmetleri
sunmasi

Zhang ve Sun (2019) -Daha kapsamli hizmet sunar -Robot
-Turistik mekanlarda birden fazla dilde hizmet verebilmesi  -Yiiz tanima sistemi
-Insan, malzeme ve finansal kaynaklarin azaltilmasi -Akilli harita
-Seffaf pazarlama saglayarak turist giiveni kazanabilmesi -Gergek zamanlt
-En iyi seyahat rota Onerisi saglamasi goriintl aktarim sistemi

-Turistlere ¢evre hakkinda her tiirlii bilginin saglanmasi
-Yonetim ve yeni rota planlamasinda yol gostermesi

Tsaih ve Hsu (2018) -Yedi/yirmi dort hizmet saglama -Dogal dil isleme (NLP)
-Miisteri memnuniyeti -Sohbet robotlar1
-Turistlerin ihtiyaclarini tahmin edip dneride bulunmak -Sesli miisteri asistani
-Seyahat bilgileri sorgulama -Robotik
-Destinasyonlar hakkinda bilgi sorgulama -GPS

-Yiiz tammmlama

Internetin miisterilerin cevrimigi rezervasyon yapmasma imkan saglamasi turizm
endiistrisinin hizla degismesine neden oldugu bilinmektedir. Bu degisimde miisteri ihtiyaglarini
kargilamak i¢in turizm endiistrisi yeni platformlarinda parayi, teknolojiyi ve bilgiyi bir araya
getirmektedir (Onder ve Treiblmaier, 2018, 180). Turizmdeki dijital déniisiim sohbet robotlari,
robot ve diger yapay zeka uygulamalar1 gibi blok zincir teknolojisinin de 6n plana ¢ikmasina
neden olmaktadir (Konstantinova, 2019, s. 188-190). Blok =zincir altyapt maliyetlerinin
azaltilmasi, izlenebilirlik, seffaflik ve miisterilere daha fazla odaklanma gibi 6zelliklere sahip
olmaktadir. Bu 6zelliklere bagli olarak webjet blok zincir yardimiyla otellerdeki mevcut odalarin
envanterini ¢aligtirarak aracilara olan ihtiyaci azaltmaktadir (Valeri ve Baggio, 2021, s. 122).
Turizmde kullanilan yapay zeka uygulamalari; sohbet robotlari, robotlar, servis otomasyonlari ile
birlikte blok zincir tabanli uygulamalar asagida ifade edilmeye ¢alisilmustir.

Sohbet robotlar (chatbot)

Sohbet robotlari, insan-makine etkilesimini destekleyen konusmalari simiile (taklit)
etmek i¢in olusturulan bir kavrami ifade etmektedir (Mich, 2020, s. 11). Cevrim i¢i sohbetlerde
bir bakima kullanici isteklerini anlayarak yonlendirmektedir. Sayet talebi karsilayamadigi
durumlarda kullaniciyi bir insana aktarmaktadir. Bu durumda sistemin adina chatbot denmektedir
(Melian-Gonzalez vd., 2019, s. 193). Sohbet robotlarinin isitsel ve metinsel yontemlerle
konusmay1 yiiriiten bir yazilim oldugu diisiiniiliirse bu robotlar; metin mesaj1 tabanli sohbet
robotlart ile ses tabanli sohbet robotlart olmak iizere ikiye ayrilmaktadirlar. Metin mesaj tabanl
sohbet robotlar1 miisterilerin sorularina metin mesaj1 seklinde cevap verirken ses tabanli sohbet

robotlar ise miisterilerin sorularina ses tabanli mesajlar seklinde hizmet vermektedir (Samala vd.,
2020, s. 5).

Ik defa 1964 yilinda gelistirilen ELIZA sohbet robotu baslarda sohbet iizerine
tasarlanmasina ragmen sonraki siirecte tasarlanan sohbet robotlarmin popiiler danismanlik ve
asistan sistemleri sekline dontistiikleri bilinmektedir (Zsarnoczky, 2017, s. 88). Business Insider
tarafindan alt1 {ilkede bes binin iizerinde isletmede gergeklestirilen anket sonuglart isletmelerin
%67 sinin miisteri destegi amaciyla sohbet robotu kullanimini tercih ettiklerini gdstermistir
(Mohasses, 2019, s. 439). Sohbet robotlarinin insan iletisimini daha iyi anlamak tizerine
gelistirildigi g6z onilinde bulunduruldugunda farkli endiistrilerde miisteri etkilesiminin %85’inin
sohbet robotlartyla gerceklestirilecegi diisiiniilmektedir (Li vd., 2021, s. 2).

Turistlerin giivenilir bilgi kaynaklarina olan ihtiyaclarindaki artis seyahat sohbet
robotlarinin 6n plana ¢ikmasina neden olmustur. Bu sayede rezervasyondan genel seyahat
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bilgilerine kadar turistlere bir¢ok konuda rehberlik hizmeti verilmesinde etkili bir yapay zeka
kullanim1 ortaya ¢ikmistir (Zlatanov ve Popesku, 2019, s. 85). Turizmde kullanilan sohbet robotu
sistemi isletmelere; yedi/yirmi dort miisteri destegi sunma, daha fazla gelir firsati, rekabet avantaji
ve zaman tasarrufu gibi konularda bir¢cok avantajlar saglamaktadir (Pillai ve Sivathanu, 2020, s.
3200). Li vd. (2021, s. 577)’ne gore Web hizmetleri kullanimin %80°den fazlasinin turizm
endiistrisinde gergeklesmesi sohbet robotu kullanimini arttirmasina ve tercih edilmesine neden
olmustur. Benzer sekilde Buhalis ve Yen (2020, s. 233) otellerde sohbet robotu kullanmanin
misterilerinin isteklerini anlamada ya da sorunlarina aninda yanit vererek c¢oziime
kavusturulmasinda etkili oldugunu belirtmektedirler. Ornegin, Booking.com’un sohbet robotu
rezervasyonlarda yaygin olarak kullanilmakla birlikte miisteri sorunlarinin yiizde otuzunu bes
dakikadan daha kisa bir siirede otomatik olarak ¢6ziim saglamaktadir (Calvaresi vd., 2021, s. 4).
Sohbet robotlarinin miisteri memnuniyetine iliskin avantajlari sunlardir (Melian-Gonzalez vd.
(2019, s. 193-194):

» Kisisel asistanlarin yerini alarak miisteri hizmetlerinden tasarruf saglamaktadir,

» Giiniin yirmi dort saati ulasilabilir olmas1 miisteri memnuniyetini arttirmaktadir,

» Miisteri sorularini1 tahmin edebilmesi proaktif etkilesime girmesine ve ihtiya¢ duyulan
bilgileri saglayabilmesinde etkin olmaktadir,

» Kaydedilen miisteri sohbetleri sayesinde miisteri gereksinimleri daha iyi anlagilmaktadir.

Turizm sektoriinde sohbet robotlarinin kullanimima iliskin 6rnekler Tablo 2’de
gosterilmektedir.

Tablo 2: Turizm Sektoriinde Kullanilan Sohbet Robotu Ornekleri

Bold360 Kullanici sorularint sohbete dayali bir sekilde yanitlamak icin dogal dil islemeyi kullanan (NLP)
sohbet robotu. Kisisellestirilmig seyahat ¢oziimleri sunmak ve birden fazla pazarda tutarli yanitlar
saglamak i¢in Thomas Cook tarafindan devreye alinmistir (Gajdosik ve Marcis, 2019, s. 397).

HelloGbye Turistlerin belirledikleri tatil siireleri ve otele giris tarihlerini baz alarak ihtiyaglarina uygun
potansiyel ugus listesini olugturan sohbet robotu sistemidir (Kasinathan vd., 2020, s. 3).

Mezi Seyahat, otel ve uguslar i¢in kigisel asistan hizmeti vermektedir. Tiim rezervasyon, yeniden
planlama, ugus ya da yemek iptali gibi tiim islemleri gergeklestirmektedir. Kullanici kisa mesaj
yoluyla sohbet robotuna sorar ve sohbet robotu da tipki bir insan gibi konusmaya baglar (Alotaibi
vd., 2020, s. 21).

Hello Sohbet robotu sistemini kullanarak turistlerin mail ve takvimlerini bir araya getirmekte ve
Hipmunk seyahatleri i¢in kigisellestirilmis glizergéh olusturmaktadir (Zlatanov ve Popesku, 2019, s. 86).
Expedia Otel rezervasyonu yapmak i¢in tasarlanan sohbet robotu dogal dil isleme (NLP) ve makine

o0grenimini kullanarak bilgileri analiz eder ve aramay1 tamamlamak i¢in kullanicidan diger ilgili
verileri girmesini ister (Rose, 2016, s. 9).

Waylo Otel fiyatlarindaki dalgalanmalari ortadan kaldirarak en iyi fiyatla otel rezervasyonu hizmeti
sunmaktadir. Ayni zamanda gergeklestirilecek seyahatler igin fikirler de sunmaktadir
(Nazarenko, 2020).

Robotlar ve servis otomasyonlari

Chen ve Hu (2013, s. 131) tarafindan ‘akilli fiziksel cihazlarin miikemmel bir 6rnegi’
seklinde belirtilen robot, amaglanan gorevleri yerine getirmek i¢in hareket eden bir dereceye
kadar bagimsizliga sahip iki veya daha fazla eksende programlanabilen mekanizmalar seklinde
tanimlanmaktadir (Ivanov ve Webster, 2019, s. 237). Robotlar temel olarak endiistriyel ve hizmet
olmak iizere iki grupta siniflandirilmaktadir. Endiistriyel robotlar sabit ve hareketli olarak ¢esitli
endiistriyel isleri gerceklestirirken hizmet robotlari ise fiziksel ve sosyal etkilesimler yoluyla
insan odakli gorevleri tamamlamaktadir (Lukanova ve Ilieva, 2019, s. 159-160). Turizmin hizmet
agirhiklt bir sektér oldugu gbéz Oniinde bulundurulursa hizmet robotlari insanlar tarafindan
saglanan hizmetin yerini alabilen sosyal aracilar olarak (Fuste-Forne ve Jamal, 2021, s. 44)
insanlara hizmet eden profesyonel (sirketler tarafindan kullanilan) ya da kisisel (bireysel olarak
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kullanilan) hizmet saglayicilar olmaktadirlar (Ivanov vd., 2017, s. 1503).

Ivanov ve Webster (2020, s. 1067) robotlarin 6zerkligi ve ¢evreyi algilama 6zelliklerinden
bahsetmektedirler. Buna gore 6zerklik bir robotun istenilen bir hedefe ulasmasi i¢in herhangi bir
kontrol olmadan hareket edebilme derecesidir. Ornegin oda rezervasyonu almasi ya da yiizme
havuzunu temizlemesi gibi. Bu durumda robotlar kimi zaman insan c¢alisanlarin yerini
doldurmaktadir. Servis robotlar1 otomasyon seviyelerine gore ikiye ayrilmaktadir. Yari
otomatiklestirilmis servis robotlari, ya programlanmadan ya da uzaktan insan girdilerini i¢eren
davraniglar sergilerken tam otomatik robotlar ise ¢evresel degisikliklere tepki verme ya da
herhangi bir kontrol olmaksizin bagkalariyla iletisim kurma yetenegine sahip olmaktadirlar (Park,
2020, s. 5-6). Robotik alanindaki ilerlemeler turizm endiistrisinde yer alan rehber, tastyici, mutfak
personeli, kat gorevlisi, belboy, garson vb. pozisyonlarda robot kullaniminin artmasia neden
olmaktadir (Seyitoglu ve Ivanov, 2021, s. 1631). Servis otomasyonlar1 ise 6nceden belirlenmis
ya da hali hazirda programlanabilir gorevleri tamamlamak i¢in makine kullanim siirecini ifade
etmektedir (Ivanov vd., 2017, s. 1502). Self-servis hizmeti saglayan servis otomasyonlari robot
kullaniminda oldugu gibi bekleme siiresini ve operasyonel maliyeti azaltan ya da isletme
maliyetini diisliren uygulamalar olarak havaalanlarindan (yolcu hizmetleri) otellere (check-
in/check-out) kadar birgok alanda tercih edilmektedir (Naumov, 2019, s. 126). Hizmet
personelinin  arabuluculuguna ihtiya¢ duyulmadan miisteriye hizmet saglayan servis
otomasyonlarmin en belirgin 6rnekleri mobil uygulamalar ve dijital kiosklar olmaktadir
(Lukanova ve llieva, 2019, s. 159). Otel, restaurant, havalimanlar1 ve turizm sektoriiniin diger
alanlarinda kullanilan robot 6rnekleri Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Turizm Sektériinde Robot Kullanimma fliskin Ornekler

Otel -On biiro robotlar1 -Danigma robotlart -Tastyici robotlar
-Housekeeping robotlari -Teslimat robotlari -Oda asistan robotlart

Ornek: 2015 yilinda Japonya’da agilan Henn-na Otel bagaj tasima, miisteri hizmetleri, temizlik
vb., biitiin alanlarda seksen robotla hizmet vermektedir ve otel tam otomatik bir isletme olarak
herhangi bir personel bulundurmaz. 2016 yilinda Hilton tarafindan tanitilan robot kapici ‘Connie’
misafirlerle iletigim kurarak sorunlarmmi ¢ézmede ya da gezi bilgileri saglamada yardimect

olmaktadir.
Restaurant  -Robot sef -Robot barmenler -Robot bulasikgilar
-Robot garsonlar -Robot baristalar

Ornek: Amerika Birlesik Devletlerinde Kaliforniya merkezli sirketin gelistirdigi robot saatte 120
siparisi alabilirken cafe X’in igecek Tiretebilen robotu kirk saniyede {i¢ icecek
hazirlayabilmektedir. Robotik mutfak Spyce ise siparig alabilen, porsiyonlar1 ayarlayan, yemegi
pisiren, servise hazirlayan vb. yedi farkli isi gerceklestirebilmektedir.

Havaliman1 -Robot rehber -Canta birakma robotlart -Robotik bagaj arabalari
-Miisteri hizmetleri robotlari -Temizlik robotlar1
Ornek: Miinih havalimaninda kullanilan Josie Pepper isimli robot yolculara ugus bilgileri ve
restoran, magaza vb. isletmelerin bilgilerini saglamaktadir. Ayn1 zamanda 6grenme yetenegine
sahip olan robot sorulara bireysel cevap verebilmektedir.

Diger Seyahat etmeyi kolaylastiran sahibini kendi bagina takip eden robotik bavul, Giiney Kore’de tema
park icin planlanan robotik balik akvaryumu, Ford Motor sirketinin fuarlarda insanlari
eglendirmek icin uzaktan kontrol edilebilen robot Hank ya da Singapur’da gelistirilen
resepsiyonist robot Nadine yaslilarin bakimindan onlara refaketcilik yapmaya kadar bir ¢ok
gelismis robotun Otesinde olmaktadir.

Kaynak: Tuomi vd., 2021, s. 233; Singh vd., 2021, s. 214; Miskolczi vd., 2021, s. 3-4; Rosete vd., 2020, s. 175-176;
Berezina vd., 2019, s. 197; Zlatanov ve Popesku, 2019, s. 87; Drexler ve Lapre, 2019, s. 118; Ivanov vd., 2017, s.
1504-1510

Kullanim alan1 ve sagladigi imkénlar disiiniildiigii zaman robotlar ve servis
otomasyonlar1 turizm endiistrisinde ¢esitli avantajlar sunmaktadir. Ornegin yedi/yirmi dort
kullanilabilir ve ulasilabilir olmalar1 (Konstantinova, 2019, s. 189), birden fazla dili konusabilme
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ve konusulan dili algilayarak ayni dilde cevap verme yetenekleri (Bowen ve Whalen, 2017, s. 1),
farkli bir amagla kullanilmas1 i¢in personele verilen egitimler gibi siireglere gerek olmadan bir
yazilimla gorev seklinin degistirilebilmesi (Ivanov, 2019, s. 29), isleri basitlestirerek gelismis
miisteri deneyimi saglamasi ve isletmelerin verimliligini arttirmasi robotlarin ve servis
otomasyonlarinin sagladig1 baslica avantajlar olmaktadir (Samala, 2020, s. 6). Bununla birlikte
oda siparisini robotlarla karsilamak isteyen tiiketicilerin deneyimleme isteklerindeki artiglarin otel
sat1s rakamlarin1 olumlu yonde etkilemesi, normal personele kiyasla turistleri karsilamada ve bilgi
vermede hi¢ sikilmadan stirekli tekrarlamalartyla ya da calisma saatleri, is kosullart gibi haklara
sahip olmamasi gibi 6zellikler (Ivanov ve Webster, 2017, s. 3) turizmde kullanilan robotlarin
sundugu avantajlara 6rnek olmaktadir.

Blok zincir (blockchain)

2008 yilinda Satoshi Nakamoto takma isimli kisi tarafindan kavramsallastirilan blok
zincir (blockchain) teknolojisi (Thees vd., 2020, s. 2), ‘kalict ve giivenli kayitlar olusturmak
amactyla islemlerin kronolojik sirayla kaydedildigi ve eklendigi, dijital merkezi olmayan
dagitilmis defter’ seklinde ifade edilmektedir (Treiblmaier, 2018, s. 547). Satoshi Nakamoto’nun
‘Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System’ isimli makalesinde bitcoin isimli kripto para
birimine vurgu yapmasi yalnizca kripto para birimlerinin degil finans endiistrisinde akill
sozlesmeler gibi uygulamalarin da kapisini aralamistir (Di Pierro, 2017, s. 92). Blok zincir
teknolojisi herhangi bir araci (banka) olmadan cevrim i¢i 6deme ve havale islemlerinin
saglanmasinda ya da sozlesmelerin sartlarini yerine getiren bilgisayarli bir islem protokolii
gerceklestirmesi (akilli sdzlesme) gibi islevlere sahip olmasi nedeniyle genis alanlarda
kullanilmaktadir (Zheng vd., 2018, s. 370).

Blok zincir teknolojisinin kullanim alanlarindan biri olan turizm sektoriiniin merkezi
yapisi, erisilemeyen envanter sorunu ve liglincii taraflarin biiyiik verileri kontrol etmesi gibi
unsurlar biiylime ve yenilik konusunda sorun olusturmaktadir (Kizildag vd., 2020, s. 955). Bu
sorunlar géz oniinde bulunduruldugunda blok zincir turizm endiistrisinde islem maliyetlerini
azaltarak ilgili taraflarin gilivenini arttirmaktadir ve verilerin merkezi olmamasi nedeniyle
bilgilerin ortak bir ag iizerinden paylasilmasina imkén vermektedir (Konstantinova, 2019, s. 190).
Thees vd. (2020, s. 4) ise blok zincir teknolojisinin yiikselisi ile hizmetlerin ademi
merkeziyet¢iliginin daha da yiikselecegi bunun neticesinde aracilarin giiclinde bir diisiis
yasanacagi en nihayetinde bu siirecin turizm isletmeleri igerisinde gesitli siirecleri ve islemleri
degistirerek aralarindaki igbirligini etkileyecegini vurgulamaktadirlar. Bu dogrultuda turizmde
hali hazirda gelistirilen ya da gelistirilme agamasinda olan blok zincir tabanli uygulama 6rnekleri
Tablo 4’°te gosterilmektedir.

Tablo 4: Turizm Sektériinde Blok Zincir Kullanimma fliskin Ornekler

Dijital Odemeler Turistlere alternatif finansal erisim saglayarak fiziksel bankacilik sinirlamalarimin

iistesinden gelmektedir.
Ornek: BTCTRIP1 ve DESTINIA2 seyahat sirketleri bitcoin cinsinden fiyat listesi
kullanmaktadir. Diger taraftan Drachmae Connect (Yunanistan) ve Moldova Connect
gibi uygulamalar indirimli seyahat rezervasyonlarini kripto para biriminde yapmalarina
imkan tanimaktadir.

Sadakat Programlar1  Olusturulan sadakat jetonlar1 konuklara sadakat puanlarma goére odiil olarak
verilmektedir. Bu sayede devamlilik saglanabilir.

Ornek: Seyahat blog platformu olan Triptalk ve Loyyal Blok Zincir, miisterilerin
platforma katilimi dogrultusunda sundugu sadakat puanlarini satmalarini ya da
bagkalariyla degismelerine imkan vermektedir.

Bagaj Takibi Havayolu kendi blok zincirini olusturarak nerede olursa olsun bagajin takibini
saglayabilir. Bu sayede kayip bagaj sikintisina yardimer olurken havaalaninda bekleme
stiresini kisaltabilmektedir.

Ornek: Bagtrax sistemi, blok zincir teknolojisi kullanarak valizlere takildiginda
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transferler sirasinda bagajimizin yerini tespit etmenize ve kayip durumunda aninda
tazminat talep etmeyi saglayan sensor kullanmaktadir.

Akilli S6zlesmeler Oteller ve seyahat acentalar1 arasinda olusturulacak akilli sézlesmeler gergek zamanli
bilgiler saglayarak daha fazla oda satilmasina yardimci olabilir.

Ornek: TUI blok zincir teknoloji tabanli gelistirdigi BedSwap ile otel yatak envanteri
kayitlarini gercek zamanl tutmaktadir. LockTrip ve Winding Tree de ayni teknolojiyi
kullanmaktadir.

Dijital Kimlik Kimlik hirsizligint engelleyerek belgelerin dogrulanmasini kolaylastirabilmektedir.

Diger taraftan destinasyon operatorleri izin verilen erigsime dayali olarak turistin dnceki
deneyimlerinden tercihlerini dogru sekilde tanimlayabilir.
Ornek: Ispanya’nin IBEX 35 borsasinda islem goren lider sirketlerin onciililk ettigi
dijital kimlik odakli Alastria projesi turizm operasyonlarinin tamamlamalar1 gereken
gorevleri basitlestirmelerine ve bireyler hakkinda mevcut tim bilgilere tek bir yerde
sahip olmalarina olanak tanimaktadir.

DAPP Bireylerin akilli telefon ve tarayicilar gibi daha asina olduklar1 bir temelde blok zincir
teknolojileriyle etkilesimine girmesine olanak saglamaktadir.

Ornek: Goureka otel rezervasyonu olusturmak igin Ethereum blok zincir teknolojisini
kullanan seyahat teknolojisi sirketi. Diinya ¢apinda iki yiiz bin miilke erisim saglayarak
farkli iilkelerde yer alan otel odalarina rezervasyon yapma imkani saglamaktadir.

Kaynak: Valeri ve Baggio, 2021, s. 126; Caddeo ve Pinna, 2021, s. 14; Onder ve Gunter, 2020, s. 3-4; Rashideh,
2020, s. 4; Ozdemir vd., 2020, s. 1558; Vidal, 2020; Kwok ve Koh, 2019, s. 2448-2449; Rejeb ve Rejeb, 2019, s.
129; Konstantinova, 2019, s. 190

Tablo 4’te gosterilen blok zincir 6rneklerine ek olarak envanter yonetimi ve gelir yonetimi
gibi uygulamalara da ulasilmaktadir (Treiblmaier, 2020; Rashideh, 2020; Kwok ve Koh, 2019).
Envanter yonetimi konaklama isletmesinin bir pargasi olan diger miilklerdeki envanter bilgilerine
erigerek bliylik kutlamalarda eksik malzemenin kiralanmasi ve satin alimnmasmi engellerken
(Willie, 2019, s. 4) gelir yonetimi de komisyon maliyetlerinin ortadan kaldirilmas: ve fuzuli
harcama riskinin azalmasma neden olmaktadir (Aghaei vd., 2021, s. 4). Ekonomik ve
stirdiiriilebilir avantajlar saglayan blok zincir teknolojisi diisiik fiyath rezervasyon yapma, dijital
para 6demesi, bitleri yeniden alma gibi imkanlar sunarken ugaga check-in yapmamis olan yolcu
bilgisinin de es zamanl bir sekilde otel oda miisaitlik durumunu giincellemesi gibi firsatlarda
olusturmaktadir (Onder ve Gunter, 2020, s. 4).

Yapay Zeka Teknolojilerinin Akillh Turizmde Uygulanma Siireci

Turizm deneyim kavramu turistlerin ziyaret edilen yerde yerlesik yerel kiiltiirii kesfederek
tecriibelerini  zenginlestirebilecekleri bir anlamlandirma siireci olmaktadir (Buhalis ve
Amaranggana, 2015, s. 388). Akilli turizmde deneyim kavrami ise Gretzel vd. (2015a, 43-44)’ne
gore akilli teknoloji ve biiyiik veri ile zenginlestirilerek teknolojik bir temele sahip olmaktadir.
Akillr turizm deneyimi, akilli teknoloji ve genis akilli turizm ekosisteminin agirlikli olarak
etkilesimi sonucu birlikte olusturdugu anlami ifade etmektedir. Buna gore akilli turizm deneyimi
deger olusturma ve anlamli deneyimlerin paylasmasina odaklanarak seyahat oncesi ve sonrast
asamalar1 desteklemektedir. Bu bilgiler dogrultusunda miisteri deneyimini ‘varig 6ncesi’, ‘varis’,
‘konaklama’, ‘ayrilig’ ve ‘degerlendirme’ olarak bes farkli kategoride ele alan Lukanova ve Ilieva
(2019, s. 159) her asamada konuklara hizmet verebilmek i¢in farkli islem ve prosediirlerin
gerceklestirildigini bu islemlerin ise oteldeki turist hizmetlerinin teknolojik siireclerini
olusturdugunu belirtmektedir. Bu siirece gore birinci asama (varis oncesi) bilgi ve rezervasyon,
ikinci agama (varig) misafirlerin karsilanmasi ve check-in {igiincii asama (konaklama) hizmet ve
konuk beklentisini saglama, dordiincii asama (ayrilig) check-out ve son asama (degerlendirme)
ise turistin otelden ayrildiktan sonra kaliginin biitiin yonlerini degerlendirmesi olmaktadir.

Lukanova ve Ilieva (2019, s. 159)’nin belirttigi bes asamali misafir dongiisiinden yola
cikilarak hazirlanan Sekil 3’teki yapay zeka teknolojilerinin akilli turizmde uygulanma siirecinde
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oncelikle Gretzel vd. (2015c, s. 181)’nin ¢aligmalarinda belirtigi akilli turizm bilesenleri ve
katmanlarindan yararlanilmistir. Samala vd., (2020); Bulchand-Gidumal, (2020); Tussyadiah,
(2020); Lukanova ve llieva, (2019); Zhang ve Sun, (2019); Nayyar vd., (2018); Tsaih ve Hsu,
(2018) calismalarinda belirtilen yapay zeka teknolojileri baz alinarak hangi yapay zeka
uygulamalarinin seyahatin hangi asamasinda kullanilabilecegi gosterilmeye calisilmustir.
Sonrasinda Valeri ve Baggio, (2021); Onder ve Gunter, (2020); Rashideh, (2020); Ozdemir vd.
(2020); Treiblmaier, (2020) calismalarinda belirttikleri blok zincir tabanli uygulamalara da yer
verilerek hangi yapay zeka teknolojisinin yerini alabilecegi ifade edilmeye ¢alisilmistir.
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Akalli turizm bir biitiin olarak tiiketiciyi, isletmeyi ve destinasyonu iceren bir sistemin
farkl bilesenlerinde (akilli deneyim, akilli is ekosistemi ve akilli destinasyon) tiretilen verilerin
toplanmasi, degis tokus edilmesi ve islenmesi iizerine kurulu olmaktadir (Xiang ve Fesenmaier,
2017, s. 303). Bu dogrultuda akilli turizmin ii¢ bilesenden (akilli turizm deneyimi; akilli is
ekosistemi; akilli destinasyon) olustugu goéz Oniinde bulunduruldugunda; turistlerin,
olusturulmasindan tiiketimine kadar aktif rol oynadigi teknoloji tabanli deneyimler akilli turizm
deneyimi olmaktadir (Gretzel vd., 2015c, s. 181). Olusan akilli turizmi deneyimi ise
destinasyondaki somut akilli is ekosistemine dayanmaktadir (Lee vd., 2020, s. 5). Insanlarin
internete bagli mobil cihazlar sayesinde gerceklestirdikleri bilgi aligverisi yaparak olusturduklart
bu akilli is ekosistemleri ise (Hunter vd., 2015, s. 104) paydaslarin turizm deneyimini liretme,
yonetme ve sunmada akilli teknolojilerden yararlanmasi nedeniyle akilli turizm destinasyonlarini
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meydana getirmektedir (Boes vd., 2016, s. 108; Gretzel vd., 2015b, s. 560). Akilli turizm
deneyimlerinin dncelikle seyahat Oncesi asamasi incelendiginde maksimum optimizasyon ve
akilli seyahat asistanlar1 6n plana ¢ikmaktadir. Bu yapay zeka temelli uygulamalar kullanicinin
ihtiyaglarimi tahmin ederek oneride bulunurken (Bulchand-Gidumal, 2020, s. 12) maksimum
olabilirlik algoritmasiyla fiyatlar1 optimize ederek ulasimdan diger altyapr hizmetlerine kadar
turiste en uygun fiyatlari 6nermektedir (Samala vd., 2020, s. 9). Guttentag (2010, s. 640-644)
akilli turizmde sanal gergeklik uygulamalarini; planlama ve yonetim, pazarlama, eglence, egitim,
ulasilabilirlik, kiiltiirel mirasin korunmasi kapsaminda incelemekle birlikte seyahat dncesinde
potansiyel turistlere destinasyonun daha iyi pazarlanmasinin yani sira giivenilir bilgi aktariminda
sanal gercekligin etkili bir teknoloji oldugunu belirtmektedir. Sonraki siiregte destinasyon
secimine karar veren turistler chatbot sisteminin sagladig1 yedi/yirmi dort miisteri destegi ile
(Pillai ve Sivathanu, 2020, s. 3200) aninda otel, ulasim ya da diger turistik {irlinlerin
rezervasyonlarini gerceklestirerek varis dncesi deneyimlerini zenginlestirebilmektedirler (Ukpabi
vd., 2019, s. 109). Buna karsin Buhalis ve Yen (2020, s. 234) chatbotlarin sagladig1 avantajlarin
yan sira gizlilik ve verinin korunmasi agisindan dezavantaja sahip oldugunu belirtmektedirler.
Verilerin merkezi olmadan ortak bir ag ilizerinden paylasiimasma imkan taniyan blok zincir
teknolojileri (Konstantinova, 2019, s. 190) igerisinde yer alan Dapp’lar (merkezi olmayan
uygulamalar) turistlere isletmelerle daha diizenli ve giivenilir iletisim kurmay1 saglarken kripto
para 6demelerini kullanarak turistler {i¢iincii taraf olmadan ve ekstra iicret 6demeden islemlerini
gerceklestirebileceklerdir (Rashideh, 2020, s. 3; Treiblmaier, 2020, s. 14). Bununla beraber varis,
konaklama ve ayrilis asamasinda ise biyometrik gecis ve robot/kiosklar etkili yapay zeka
uygulamalar1 olmaktadir (Ivanov ve Webster, 2017, s. 2). Hali hazirda agirlikli olarak kullanilan
kiosklar havalimanlarinda check-in/check-out islemlerinde ziyaretgiler i¢in zaman tasarrufu
saglarken havayollari i¢in maliyetleri azaltmaktadir (Chang ve Yang, 2008, s. 980). Otellerde ise
ziyaretgilerin isteklerine gore kendi oda kaydini yapmasina ya da mevcut rezervasyonlarini
degistirmesine imkan saglamaktadir (Lukanova ve Ilieva, 2019, s. 164). Varis ve ayrilis
asamasinda on plana cikan blok zincir temelli uygulamalar ise dijital kimlik ve bagaj takip
sistemleri olmaktadir. Ziyaretcilerin seyahatleri boyunca havalimani, otel, ara¢ kiralama vb.
islemlerinde kimlik bilgilerinin ¢alinma ihtimali g6z 6nilinde bulunduruldugunda blok zincir
tabanl dijital kimliklerin avantaji ortaya ¢ikmaktadir (Treiblmaier, 2020, s. 13). Dijital kimlik
sayesinde ziyaretgiler artik fiziksel kimliklerini sunmadan ve beklemeden iglem yapabilecekleri
gibi (Rashideh, 2020, s. 1) ziyaretgilerin izin verdikleri boyutta destinasyon operatorleri turistlerin
daha Onceki tatil deneyimlerine eriserek tatil i¢in en uygun tercihleri 6nermesine yardimei
olabilecektir (Kwok ve Koh, 2019, s. 2448). Bununla birlikte varis asamasinda yolcularin
havalimanlarinda yasadig1 bagajlarinin gecikmesi, ¢alinmasi ya da personel tarafindan yanlis
yonetilmesi sorunlaria (Rejeb ve Rejeb, 2019, s. 131) ¢oziim olarak ortaya ¢ikan bagaj yonetim
sistemi ile ziyaretciler bagajlarin takibini yaparak check-in islemlerini hizli bir sekilde
gerceklestirebileceklerdir (Caddeo ve Pinna, 2021, s. 14). Akilli haritalar sayesinde turistler
konaklayacagi otelin adresine ulasabilirken hem ilgili destinasyonda ilgi ¢ekici yerleri gorme hem
de trafigin durumuna ulasabilmektedirler (Kontogianni ve Alepis, 2020, s. 6). Konaklama
asamasinda ziyaret¢iler otele vardiklarinda otonom kontrol sistemleri ile donatilmis robotlar
tarafindan karsilandiktan sonra yonlendirilerek giris islemleri gergeklestirilmektedir (Bowen ve
Morosan, 2018, s. 729; Kuo vd., 2017, s. 1307). Dijital kiosklarin sagladig1 self-servis hizmeti
sayesinde ziyaretgiler kendileri i¢in en uygun oday belirledikten sonra kredi kartlar ile 6deme
yaparak check-in ya da check-out islemlerini gergeklestirebilmektedirler. Ancak ziyaret¢i her ne
kadar kendi giris ve ¢ikis islemini gergeklestirse de odaya giris i¢in gerekli kart ve anahtari temin
etmek i¢in otel personeline basvuru yapmak zorundadir. Bu durumda kesintisiz check-in (NSCI)
sayesinde kisi 6nceden 6demis oldugu otel iicreti sayesinde mobil uygulama tizerinden giris ve
cikis islemlerini bagimsiz bir sekilde yapabilmektedir (Lukanova ve llieva, 2019, s. 165-172).
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Akilli oda sistemi ziyaretgilere 1siklardan perdelere kadar oda igerisinde yer alan envanterleri
uzaktan kumanda ile kontrol etme imkan1 saglarken (Leonidis vd., 2013, s. 244) ziyaretgilerin
oda sicakligi, aydinlatma, banyo kullanimi vb. tercihlerini 6grenerek bir sonraki konaklamalari
icin kisisellestirmektedir (Abdelmoaty ve Soliman, 2020, s. 107). Diger taraftan ziyaretciler tatil
boyunca miize ve diger turistik mekan gezilerinden sanal aktivitelere kadar bircok faaliyeti
arttirllmig gergeklik sayesinde birebir deneyimlemektedirler (Hjalager, 2015, s. 17). Bu yapay
zeka temelli arttirllmis gergeklik teknolojisi sayesinde ziyaretgilerin deneyimleri iyilestirilirken
eglenme diizeyinin arttirilmasi da saglanmaktadir (Keckes ve Tomicic, 2017, s. 158). En
nihayetinde ziyaretcilerin varis dncesinden varis sonrasina kadar tatilin biitiin asamasinda UBER
gibi ti¢lincii parti uygulama iizerinden gevrimici ulasim servis saglayicilarint kullanarak gerek
zaman tasarrufu gerekse daha az ticret 6deyebilmektedirler (Wan vd., 2016, s. 103). Yapay zeka
sayesinde ziyaretgilerin tatilleri siiresince deneyimlerini otelden ayrildiktan sonra web tabanli
kanallarda paylagmalar1 paydaslarin verileri analiz ederek firsatlar1 gérmelerini saglamaktadir
(Lukanova ve Ilieva, 2019, s. 172). Blok zincir teknolojisiyle birlikte turizm endiistrisindeki
isletmeler sadakat programi kapsaminda ziyaretcilerine promosyon olarak tokenler
saglamaktadirlar (Caddeo ve Pinna, 2021, s. 14). Ziyaret¢ilerin sahip oldugu tokenlerine kayitl
olan puanlarin nereden ne zaman kazanildig1 goriilebildigi gibi (Barkel vd., 2021, s. 22)
ziyaretciler kendi sadakat tokenlerini satabilir ya da bagka kullanicilara satip takas
yapabilmektedir. Bu sayede rekabet giicili ve genel hizmet kalitesi arttirilabilmektedir (Dogru vd.,
2018, s. 7).

Sonu¢

Bilgi teknolojileri ve Web’de yasanan gelismeler turizmde yeni bir ¢ag acarak akilli
turizme yol agmaktadir. Akilli turizmde turistler teknoloji tabanl turizm deneyimi yasarken bu
deneyimlerle endiistrinin sekillenmesine katkida bulunmaktadir. Bir bakima akilli turizm
deneyiminin olusturulmasinda aktif katilimcilar olmaktadirlar (Gretzel vd., 2015c, s. 181).
Ornegin turistler bir destinasyon hakkinda diger gezginlerin deneyimlerine iliskin goriislerine
ulagilabilmekte ya da kendileri i¢in en uygun fiyath ve tarihli tatil rezervasyonlarini
gerceklestirebilmektedirler (Li vd., 2017, s. 298). Diger taraftan herhangi bir araciya ihtiyag
duymadan rezervasyon yapabildikleri gibi yeme-igme hizmeti de satin alabilmektedirler
(Zlatanov ve Popesku, 2019, s. 85; Ukpabi vd., 2019, s. 109). Sagladigi bu imkanlar
dogrultusunda yapay zeka uygulamalari akilli i ekosisteminde yer alan biitiin paydaslarda
kullanim imkan1 saglayarak seyahat dncesinden seyahat sonrasi degerlendirme asamasina kadar
turizmin bir¢ok agsamasinda etkili bir kullanima sahip olmaktadir.

Yapay zeka teknolojilerinin seyahat oncesi, varis, konaklama ve ayrilis asamalarinda
etkili olarak kullanildig1 gibi blok zincir teknoloji sayesinde degerlendirme asamasinda da
kullanildig1 gézlemlenmektedir. Bu durumun ise turizmde yer alan paydaslarin is siireglerinde
yasadiklar dijitallesmenin sonucu olarak meydana gelen akilli is ekosistemine dayandig: (Gretzel
vd., 2015¢, s. 181) ve sonug olarak gerek turist gerek paydaslar agisindan belirli faydalar sagladig:
diistiniilmektedir. Bu dogrultuda yapay zeka teknolojilerinin akilli turizmde uygulanma siireci
kapsaminda, hangi yapay zeka teknolojisinin hangi agsamada verimli ya da faydali olabilecegi goz
oniinde bulundurularak ¢alismada ifade edilmistir. Buna gére Robot ve Kiosk kullaniminin turist
icin zaman, isletme i¢in ekonomik tasarruf sagladigi (Naumov, 2019, s. 126) ya da sohbet
robotlar1 sayesinde yedi/yirmi dort hizmet saglanarak bekleme siirelerinin kisalip sorunlar1 daha
kolay ¢ozdiigii gozlemlenmistir (Pillai ve Sivathanu, 2020, s. 3200; Buhalis ve Yen, 2020, s. 233).
Bununla beraber akilli turizmin akilli destinasyonlardaki akilli deneyimlere dayanmasinin bir¢ok
yapay zeka teknolojisini 6n plana ¢ikardig goriilmektedir. Ornegin arttirilmis gergeklik, sanal
gerceklik ya da akilli oda sistemleri gibi yapay zeka uygulamalari ziyaretgilere gerek destinasyon
icerisinde yer alan deneyimlerini zenginlestirmeyi (Keckes ve Tomicic, 2017, s. 158) gerek
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konaklamalarinda oda iizerinde tam kontrol imkam ile (Leonidis vd., 2013, s. 244)
kisisellestirilmis hizmet almalarin1 saglamaktadir (Abdelmoaty ve Soliman, 2020, s. 107). Ote
yandan dogal dil isleme ile farkli dillerde hizmet verilmesi igletmelerin turistlerle dogru ve etkili
bir iletisim i¢inde olmasini elverisli kilarken akilli haritalar ya da ¢evrim igi servis saglayicilar ile
turistlerin destinasyondaki belirli noktalara ya da mekanlara kolay ulagimi saglanarak
memnuniyetleri arttirilabilmektedir (Kontogianni ve Alepis, 2020, s. 6; Wan vd., 2016, s. 103).
Arastirma her ne kadar akilli turizmde yapay zeka kullaniminin turist ve isletme acgisindan avantaj
sagladigin1 gosterse de; rezervasyon sistemlerinde yasanan hatalar, pasaport/kimlik ya da
valizlerin kayip olmasi, araci uygulamalara 6denen ekstra ticret, kredi kart bilgilerinin ¢alinmasi
gibi turistlerin maruz kalabilecegi olumsuz unsurlar da yapay zekanin bu tiir sorunlara 6nleyici
olamadig1 sonucuna ulasilmaktadir. Bu dogrultuda merkezi olmayan ve herhangi bir araciya
ihtiya¢ duymayan blok zincir tabanli Dapp’lar, dijital kimlik, kripto 6demeler gibi teknolojilerin
akilli turizmde kullanilan ¢ogu yapay zekd uygulamasinin yerini alabilece8i gézlemlenmistir
(Caddeo ve Pinna, 2021, s. 14; Rashideh, 2020, s. 3; Treiblmaier, 2020, s. 14; Rejeb ve Rejeb,
2019, s. 131).

Sonug olarak akilli turizmde 6n plana ¢ikan robotlar ve sohbet robotlar1 konaklama ve
ulasim alanlarinda yogunlagmaktadir. Diger yapay zeka teknolojilerinin akilli turizmde daha fazla
kullanilmas1 i¢in gelistirilen teknolojilerin destinasyonlara entegre edilmesi ve paydaslar
tarafindan desteklenmesi gerekmektedir. Yan sira calismanin kavramsal bir temele dayandigi
g0z Onilinde bulunduruldugunda yapay zeka kullaniminin hem turist hem de igletmeler tarafindan
nasil degerlendirildigi arastirmanin kisithiligi olmaktadir. Bu baglamda konuyla ilgili
hazirlanacak diger ¢caligmalarda turist ve isletmelerin bakis agilarinin degerlendirilmesinin 6nemli
olabilecegi diisiiniilmektedir.
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