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OZET

Calisma turizmde insan—robot yapay zeka etkilesimine dikkat ¢ekmekte, dijitallesen
turizm ve hizmet sektoriinden 6rnekler sunmaktadir. Bunun yani sira gelecegin insan kaynagini
olusturacak olan Z ve Alfa kusaginin 6zellikleri ile yeniden sekillenen is diinyasina yonelik
literatiir taramas1 yer almaktadir. Turizm, seyahat ve konaklama endiistrisinde halihazirda
yapay zeka, robotik teknolojiler ve hizmet otomasyonlarinda yagsanan gelismeler hakkinda bir
inceleme sunulmaktadir. Calismada gelecegin insan kaynagini, davranis kaliplarini ve hizmet
standartlarini kendi ¢agma gore degistirecek olan Z ve Alfa kusaginin yillar icerisinde tanik
oldugu/olacagi teknolojik trendlerin, robot teknolojiler, hizmet otomasyonlar1 ve yapay zekanin
turizm ve hizmet sektorii dinamikleri ile seyahat sekillerini nasil yonlendirecegi hakkinda
birtakim ongoriilerden bahsedilmektedir. Teknolojik trendlerin en gii¢liisii olan yapay zeka ve
yapay zeka iirlinlerinin turizm de dahil diger bir¢ok endiistriyi kendi kurallarina gore yeniden
sekillendirebilecegi ve giliclii degisikliklerin yasanabilecegi bu ¢alisma araciligiyla
vurgulanmak istenmis ve bu konu ile ilgili yapilacak olan farkli galismalara 151k tutmasi
amaglanmistir. Yazin taramasi olarak hazirlanan bu ¢aligmanin turizm alaninda yapay zeka ve
dijital gelismeler ile ilgili yapilmasi planlanan diger ¢aligmalar i¢in temel olmasi amaglanmistir.
Anahtar Kelimeler: Dijital Cag, Yapay Zeka, Robot Calisanlar, Z ve Alpha kusagi, Turizm

GENERATION Z AND ALPHA IN DIGITAL AGE, ARTIFICIAL INTELLEGENCE
AND REFLECTIONS ON TOURISM

ABSTRACT

The study draws attention to human-robot artificial intelligence interaction in tourism and
presents examples from digitalizing tourism and service sector. In addition there is a literature
research for the business world changes with the characteristics of the generation Z and Alpha,
which will create the human resource of future. It provides a review of artificial intelligence,
robotics technology and service automation developments in the tourism, travel and
accommodation industry. There are some foresights about how technological trends, robotics,
service automations and artificial intelligence will shift the tourism and service sector dynamics
and travel patterns. Through this work, it is desired to emphasize that artificial intelligence and
its products can reshape many other industries including tourism and strong changes may occur
through artificial intelligence. Furthermore it is aimed to shed light on different studies to be
carried out on this subject. It is aimed that this study, which is prepared as a literatiire survey,
will be the basis for other studies planned to be done on artificial intelligence and digital
developments in the field of tourism.

Keywords: Digital Age, Artificial Intelligence, Robot Employees, Generation Z and Alpha,
Tourism
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1. GIRIS

Teknolojik ilerlemelerle birlikte sanayinin gelismesi “Dijital Cag” hatta “Dijital Devrim”
olarak adlandirilan yeni bir donemi baglatmistir. Sanayi ile birlikte biitiin sektdrleri etkileyen
bir degisim ve devrim s6z konusudur. Yeni is modelleri, degisen sistemler, ¢aligma yontemleri
ve iletisim tekniklerinin degigsmesi ve bunlarin ¢ok hizli bir sekilde anlik olarak gerceklesmesi
sosyolojik olarak onemli olaylar1 dogurmaktadir. Sinirli bilgi ortamindan genigletilmis bilgi
diinyasina gecis, sektorlerin iletisim ve bilgi toplama siireglerini degistirdigi gibi kusaklarin da
hayatlarin1 ve yasam tarzlarini yavas yavas degistirmekte, yeni bir ¢ag, yani dijital bir ¢cagi
baglatmaktadir. Yapay zeka islemcilerinin endiistriyellesmesi ile birlikte sosyolojik, politik,
ekonomik, ticari ve diger bir¢ok alanda degisim hizinin birden artacagi, buna ragmen yeni gelen
kusaklarm bu hiza kolaylikla adapte olabilecegi diisiiniilmektedir. Ciinkii kusaklarin analizi
yapilmaya calisilirken genel olarak, kusaklarin kendi donemleri igerisinde ortak bir sekilde
yasanan biiyiik ve unutulmayacak olaylar ve bu olaylarm toplumsal etkilerinin kusaklar
iizerindeki yansimalar1 dikkate alinir. Dolayistyla teknolojik anlamda yasanan iistiin gelismeler,
her ne kadar eski kusaklar1 (Baby Boomerlar, X’ler ve Y’ler) sasirtmaya yetse de Z ve Alfa
kusaklari i¢in giinliik siradan hatta beklenen haberlerden bazilaridir. Ciinkii onlar gelene kadar
uzaya gidildi, internetin siirsiz diinyasinda sorf yapildi ve diinyanin bir ucundaki bir tanidik
ile aninda canli goriisme yapilabildi. Dolayisiyla yeni kusaklarin donemini sekillendiren en
belirgin olaylar; teknolojik buluslar ve icatlar olarak ifade edilebilir.

Son yillarda diinya yapay zeka, robot teknolojileri ve hizmet otomasyonlarinda oldukca
hizli ve onemli gelismelere sahne olmaktadir. Tipta tan1 ve cerrahi, egitim, sosyal hizmet,
ulagim, askeri, tarim gibi pek c¢ok alanda yapay zeka ve robot teknolojiler kullanilmaya
baslanmigtir. Tiim bu gelismelerden turizm, seyahat ve konaklama endiistrisi de nasibini
almaktadir. Artik yapay zeka ve gelismis robot teknolojiler, turizm ve hizmet sektoriine hizla
niifus etmeye baglamistir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Dijital Cag ve Yeni Kusak: Z ve Alfalar

2000 yilindan itibaren doganlara (gelecekte isim ve yil aralig1 degisebilir), Z Kusagi veya
Yeni Sessiz Nesiller denilmektedir (Jones, 2007:3). 2000-2021 yillar1 arasinda dogan ve
dogacak olan Z kusagi, diinya zevklerine diiskiin, teknolojiyi hizli sekilde kavrayan, islerini
kisa siirede ve titiz bigimde yerine getiren davranis 6zellikleriyle dikkat ¢ekmektedir (Kon,
2017). Bireysellige 6nem veren, en yeni iletisim araglarini kullanan, is arkadaslariyla dost
olmay1 tercih eden, yenilige acik, haberlesmek i¢in e-posta yerine sosyal medyay1 kullanan,
arkadaslik iliskilerini ise agirlikli olarak Facebook iizerinden yiiriiten, teknoloji bagimlis1 ya da
tutkunu olmayip, teknolojiyi dogal yasam standardi olarak algilayan bir kusaktir (Mengi, 2012).
Bilindigi gibi alfabe Z ile bitmekte fakat nesillerdeki degisim tipki teknolojide oldugu gibi
muhtemelen son degildir (Naggy ve Kolcsey, 2017:110).

Z kusagi gencleri faydal gordiikleri her tiirlii yeniligi yasamlarina hizli sekilde entegre
edebilmektedirler. Bu yenilikler sadece mobil iletisim, sosyal medya ile smirli olmayip
giyilebilir teknoloji, yapay zeka gibi yenilik¢i tirtinleri de kapsamaktadir (www.workcube.com,
2017). Bu yiizden dijital yerliler olarak da bilinen Z kusagmin (Kon, 2017) muhtemelen daha
yakin tarihte yasamis olan kusaklara gore daha farkli aile ve sosyal hayat gecmisleri olacaktir
(Tobi, 2013; Wellner, 2000:63). Ciinkii “insanlik tarihinin el, goz, kulak vb. motor beceri
senkronizasyonu en yiiksek nesli” olarak (Mengi, 2009) dijital gelismelere tepkisiz kalmayarak
gelisimin bir parcasi olmaktan memnuniyet duyacaklardir.

Alfalar ise tamami 21’inci yiizyilda dogmus bireyleri kapsayacak ilk kusaktir. Dolayisiyla
zihinsel ve pratik semalarimizda da yepyeni bir baslangici simgelemeleri adina Yunan
Alfabesinin ilk harfi olarak adlandirilmislardir. Sosyolojik olarak degerlendirildiklerinde Alfa
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kusagmin iginde yer alanlar; giiniimiizde emekleme c¢agindakiler, bebekler ve elbette heniiz
dogmamis olanlar1 kapsamaktadir. Pazarlama smiflandirmalarinda ise 2010 ve sonrasi
donemlerde dogmus olan bireyleri i¢ine almaktadir (Kaynak, 2017). Ayni sekilde McCrindle,
2010 yilindan sonra diinyaya gelen herkesi Alfa'nin bir pargasi olarak gérmektedir (Sterbenz,
2015). Alfa kusag1 McCaskey’in belirttigi iizere potansiyel olarak "simdiye kadar ki en resmi
egitimli nesil, simdiye kadar ki en teknolojik gelismeler tarafindan gelisimi saglanan nesil ve
simdiye kadar diinyanm en zengin nesli" olarak tasvir edilmektedirler (Williams, 2015). Bu
nesil hakkinda en Onemli olan sey dogduklar1 dijital ortamdir. Teknoloji, ebeveynler,
egitimciler ve diger pek c¢ok sosyal etkilesim giinliik hayatlarinin bir pargasidir. "Baglant1"
kavrami bu neslin merkezi ve Onceki nesil Z'den daha 6nemlidir (Tootell vd., 2014:82).
Alfalarin kiiciik yaslarindan itibaren eglenceleri de egitimleri de ekranlardan olusmakta ve
global karar vericiler i¢in bu ekranlara maruz kalmanin ne gibi kodlar tiiretebilecegi zamanla
fark edilecektir. Aralarinda en yashismin dogdugu yil olan 2010°da iPad lansmani yapilmus,
Instagram sosyal mecralarda yerini almis ve “yilin kelimesi” “app” sdzciiglinliin olmustur.
Dolayisiyla gegmis kusaklarin sabit ekran tecriibesi onlarin akigkan ve tamamen mobil
deneyimlerine hitap edemez olmustur. “Ekranergenlik” (Screenager) bu neslin alametifarikasi
olmustur (Kaynak, 2017). Z kusagi ve Alfa kusagmmin dogdugu yillardan giiniimiize kadar
gerceklesen carpici dijital gelisimler ve teknolojik icatlar asagidaki ¢izelgede kronolojik olarak
gosterilmektedir.

Sekil 1. Teknolojik Zaman Cizelgesi

Yillar TEKNOLOJIK GELISMELER

2000 USB flash siiriiciiler kullanima sunuldu, Nokia 3310 piyasaya ¢ikt1.

2001 Wikipedia baslatildi.

2003 MySpace baslatildi.

2005 YouTube baslatildi. Giines Catilar1 yapildi.

2006 Facebook halka agild1.

2006 Twitter baslatildi.

2007 Dropbox kuruldu, Kindle ¢ikt1, ik iPhone ¢ikt1.

2008 Tesla Roadster.

2009 Whatsapp kuruldu. Kickstarter sitesi kuruldu.

2010 iPad ve Instagram baslatildi. Drone ¢ikt.

2011 Mars uzay araci Curiosity gezegenin yiizeyine birakildi.

2012 Facebook'ta 1 milyar aktif kullanici var. MaterniT® 21 uygulamasi ¢iktr.

2013 Insans1 Robot denemeleri baslatildi. Biyonik géz iiretildi.

2014 Google Glass bagslatildi (Sanal Gergeklik Gozliigii) Kagit Mikroskop: Foldskope tiretildi.

2015 3D yazici temelli tiretim baglatildi. Periscope baslatildi. Tesla/Powerball ¢ikti.
Akilli Ev.

2016 Tesla 3 tanitildi. 4.5 G baslatildi.

Kaynak:http://mccrindle.com.au/the-mccrindle-blog/what-comes-after-generation-z-introducing-generation-
alpha’dan gelistirilmistir.
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2017 yilinin dijitalde takip edilmesi gereken trendleri ise soyledir (UNCdigital, 2017:4-
16);

Giyilebilir Teknoloji: Akilli saatler, kiyafetler ve taki gibi giyilebilir ve tasmabilir hafif
aksesurlardan olusan giyilebilir teknolojinin pazar hacmi 2017°de 4.12 milyar dolara ulagsmasi
beklenmektedir.

Lokasyon pazarlama: Miisteri hedefleme konusunda son derece isabetli olan lokasyon
bazli reklamlarin daha 6nemli hale gelmesi beklenmektedir.

Chatbotlar: Yiyecek siparisi verme, toplant1 ayarlama, hava durumu hakkinda bilgi
verme gibi bir¢ok fonksiyonu olan yazilimlarin, 2017 yilindan baglamak {izere ileriki yillarda
da marka-miisteri iliskisinin en 6nemli pargalarindan biri haline gelmesi beklenmektedir.

Canli Videolar: Kullanicilar i¢in daha gercek ve dogal iletisimin anahtari haline gelen
canli videolarin ilerideki yillarda da devam edecegi beklenmektedir. Daha simdiden Periscope
iizerinden bir giin i¢inde izlenen canli videolarin toplam uzunlugu 100 y1il1 gegmektedir.

Influencerlar: Igeriklerin influencerlar aracihiiyla paylasiimasi, doniisiim oranlarmi 10
kata kadar arttirabilmektedir. Markalarin %69°u yeni bir iirlinii tanitmak i¢in influencerlardan
faydalanmaktadir. Bu kisiler pazarlama alaninda fikir lideri olan ve referansi alinan en etkili
kigilerdir. Giiniimiizde tanitilan bir {irlinii satin almak s6z konusu oldugunda 18-24 yas arasi
kullanicilarin %62’si, tinliilerden ¢ok YouTuber’larin 6nerilerine giivenmektedirler.

Programatik Reklamlar: Medya alim-satim islemlerinin otomasyonunu saglayan
programatik satin alma sistemleri endiistrisinin 2017 yilinda %31°lik bir biiyiime gosterecegi
ongoriillmektedir. Ciinkli pazarlamacilarin  %60’1indan fazlast programatik satin alma
sistemlerini kullanmaktadirlar.

Doniistim Oram Optimizasyonu: Donilisim orani optimizasyonu (CRO), ziyaretgilerin
belirli bir eylemi tamamlama olasiligmi artirmak i¢in yapilan optimizasyon ¢alismalarmi ifade
eder. Miisteri egilimlerine dair yapilan 6l¢timlerin bir pargasi olarak yakin gelecekte daha fazla
popiiler olacagi beklenmektedir.

Bu gelisimlerle birlikte yapay zeka caligmalarinin da artacagi yoniinde beklentiler
oldukea yiiksektir. Yapay zeka alanindaki ilk ciddi adim 1956 yilinda ABD’de de diizenlenen
Darthmouth Konferansi’nda atilmistir. Hayli taninmig LISP yapay zeka programlama dilinin
yaraticist da olan John McCarthy (1927-2011) giiniimiiz yapay zeka teknolojisinin gercek
onclisii kabul edilmektedir (http://lepicallidus.com). Yapay zeka (Al), bir dijital bilgisayarin
veya bilgisayar kontrollii robotun, akilli varlikla ortak gorevleri yerine getirme yetenegidir
(www.britannica.com). Bulgurcu (1995)’ya gore, insanlar gibi “anlayan”, “akil yliriiten” ve
“yorum yapan” makineler liretmeyi amaglayan bir arastrma disiplinidir. 1957'de Herbert
Simon “sasirtmak ya da sok etmek benim amacim degil, fakat 6zetleyebilecegim en basit yol,
diinyada su anda diigiinen, 6grenen ve yaratan makineler var. Dahasi, bu isleri yapabilecek
yetenekleri, goriiniir bir gelecege kadar hizla artacak ve ele alabildikleri sorunlarin ¢esitliligi,
insan zihninin uygulandig1 aralik ile birlikte daha genis olacaktir” ifadesi ile yapay zekalar ile
ilgili genel diisiincesini belirtmistir (Russel ve Norvig, 2010:20-21).

Tiirkiye’de yapay zeka caligmalar1 1990’1 yillarda ilk bes eksenli robotun yapimi ile
baglamus, ilk smai robotunu 1994 yilinda imal edilmistir. Konya’da kurulu Akimrobotics sirketi
de insans1 robot iiretmekte ve sirketin robotlar1 Konya’da bazi kafelerde garsonluk hizmeti
vermektedir (Yilek, 2018). Aymi sirket robotlarm hayatin her alaninda kullanilmaya
baslandigma isaret ederek, irettikleri teknolojinin Tirkiye’ sivil veya askeri alanda
kullaniminin miimkiin olabilecegini belirtmektedir (www.hiirriyet.com, 2018).
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2.2.Turizm Sektoriinde Dijital Gelismeler

Oteller, restoranlar, miizeler ve sanat galerileri, havaalanlar1 ve tren istasyonlari, yar1
kontrollii alanlar olarak ¢esitli robotlar ve self-servis teknolojilerinin test edilebilmesi a¢isindan
biiyiik 6l¢iide uygun alanlar olarak goriilmektedir (Ivanov ve Webster, 2017). Pek ¢ok otel
zincirinin 6nem vermeye ve devreye sokmaya basladigi robotlar ve yapay zeka uygulamalari,
cok fazla bilgiyi belleklerinde bulundurabilmekte, bizim yapabilecegimizin 6tesinde ¢oklu
gorevleri ve eylemleri otomatiklestirmekte, check-in islemlerini hizlandirmaya yardimci
olmaktadir. Belki de sektdr agisindan en 6nemli 6zellikleri, ¢eviri yazilimmin her zamankinden
daha ileri diizeye ulasmasiyla birlikte, yapay zeka uygulamalarinin tiim gezginlere kendi
dillerinde her zamanki seyahat formalitelerini yapma firsati1 saglayacak olmasidir. Bu durum
otelcilikle ugragsmak isteyen yetenekli dilbilimciler i¢in sorun yaratabilmektedir, ancak yapay
zeka uygulamalari diinyanin dort bir tarafindan gelen miisterilerin tiim sorularmna derinlikli,
detayli cevaplar almalarini saglayabilmektedir (www.travelshift.com, 2017).

Endiistriyel robotlar biiyiik bir islem giicline ihtiya¢ duymakta ve bulut sistemi depolama
ve islem giiciine kolay erisim imkani saglamaktadir. Kisisel kullanimda da yaygimlasacagi
diigiiniilen bulut baglantili robotlara ileride bulasiklarimizi yikatabilir, banka islemlerimizi
hallettirebilir, saglik sorunlarimizi anlatabiliriz (www.endustri40zalama.com, 2017). Bulut
baglantili robotlar sayesinde, ilk robot-turist deneyimi sonrasinda, bireysel robotun 6grendikleri
agdaki diger robot birimleriyle bulut aracihifiyla paylasilabilir. Ornegin bir turist baska bir
destinasyon veya oteli ziyaret ettiginde, bir 6nceki robotsal 6grenimler daha sonraki robot
birimine iletilerek turist i¢in daha gelismis kisiye 6zgii bir hizmet saglanabilir (Tung ve Law,
2017:2508).

Robotlar, diinya genelinde son derece hizli bir sekilde yayginlasmaktadirlar. Hatta yavas
yavas insanlarin meslek alanlarina girmeye baslayan robot 6rnekleri vermek de miimkiindiir.
Ornegin; Caliburger isimli bir burger sirketi, Miso Robotics sirketi ile yaptig1 ortak calisma
sonucu, Flippy Robot adin1 verdikleri robotik kollar1t mutfak boliimiine entegre ederek yemek
hazirlatan hamburger sefi robot lrettiler. Restoranlarin yiyecek kalitesini ve glivenligini
gelistirmesine yardimci olmak ve isleri kolaylastirmak amaciyla kullanilan bu robotun iki sene
gibi bir siirede Kaliforniya’da 50 Caliburger restoraninda c¢alismaya baglamis olacagi
belirtilmektedir (www.bizjournals.com). Ayrica engelliler igin robot ve avatar robot kullanimi
giinliik hayatlarmi kolaylastiracagi ve turizmde seyahatlerini kolaylastiracag: diistiniilmektedir
(Cheung, Tsang ve Wong, 2017:229).

Otellerde kullanilan robotlar daha ¢ok sosyal robotlar grubuna dahildir ve hizmet
robotlaridir. Bilgi sunarak, hastane ve otel ortamlarinda yardim ederek insanlara hizmet etme
gibi sosyal ve pratik hedefler, robotlarmm gercek diinyaya kademeli olarak entegrasyonunu
kolaylastirmak i¢in kullanilmaktadirlar (Tung ve Law, 2017:2500). Bircok turistik tesis
isletmesi bu alanda yatirim yapmaktadir. Cag1 yakalamaya ¢alisan ve teknolojik yenilikleri
takip eden isletmelerden bazilarina asagida yer verilmektedir.

e Atlanta merkezli InterContinental otel grubu Dash ismini verdikleri benzer bir robot
calisan1 Crown Plaza San Jose-Silicon Valley otelinde 2015 yilinda hizmete sunmustur
(www.sun-sentinel.com).

e Starwood Aloft Oteli otel misafirlerine konfor saglamak ve yardimci olabilmek i¢in
robot kahya Boltr’u gorevlendirmistir.

e Royal Caribbean Oteli Biyonik Bar boliimiinde robotlardan olusan garson timi
kurmustur.

¢ Singapur robotik bir sanal ajan olan SARA’y1 (Singapur Otomatik Yanitlama Asistani)
turistlere bilgi ve yardim sunma konusunda test etmistir. SARA, bir GPS entegre modiilii
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kullanarak bir turistin yerini tespit eder ve ger¢ek zamanli yardim ve yeniden yonlendirme
hizmeti saglayabilen robotiklerden biridir (Tung ve Law, 2017).

e Sanbot, Cin havaalanlarinda turistlere ugus bilgilerini sunmakta ve yolcular1 gitmeleri
gereken tarafa yoneltmektedir. Dolayisiyla yer hostesi gérevinin bir kismini kend basina
tamamlamaktadir (Block, 2017).

e Softbank Robotics'in gelistirdigi duygusal robot Pepper ise, hastane ve restoran gibi
alanlarda insanliga yardimei1 olmak i¢in gelistirilmistir (Serim, 2016).

e Japonya’da 2015 yilinda robot ¢alisanlarin yer aldigi Hen-na Hotel isimli bir otel
Nagasaki’de faaliyete girmistir. Hen-na Hotel, resepsiyonda normal bir kadin
goriiniimiindeki Android servis robotuyla karsilamakta, basit sorulara cevap vererek otele
nasil giris yapilacagmi anlatmaktadir. Yiiziinden giilimsemesi de eksik olmayan bu robot
resepsiyonistin pratikte herhangi bir insan c¢alisandan pek bir farki bulunmamaktadir.
Otelin tiim ¢aliganlar1 robot olmakla birlikte, insan ¢alisana sahip tek boliimii ise giivenlik
kismidir. Calisanlarin robotlar oldugu bu otelde, insanlar hata kontrolii yapan yonetici
konumunda bulunmaktadir (www.log.com.tr, 2017).

e Hilton isletmeleri ise robotik konsierj i¢in IBM ile birlikte galismaktadir. Bununla
birlikte, giiniimiizdeki hizmet sunum teknolojileri, yliz tanima teknolojileri, video
goriintiileri, ses ve dokunmatik algilayicilar sayesinde robotlar, miisterilerle etkilesim ve
iletisim kurabilmekte, onlar1 eglendirebilmekte, kisaca onlar1 miisterilere daha yakin ve
dostca hale getirebilmektedir (Zalama vd., 2014).

e Junko Chihira isimli robot, Toshiba tarafindan iiretilen bu ultra gercek¢i android robot,
Tokyo’daki bir turizm enformasyon merkezinde tam zamanli g¢alisiyor, miisterileri
selamlayabiliyor, giincel olaylarla ilgili ziyaret¢ileri bilgilendirebiliyor, Japonca, Cince,
Ingilizce, Almanca ve hatta isaret dili konusabiliyor (Oz, 2018).

e 2017 yilinda da Savioke Relay isimli robot, katlara c¢ikarak miisterilerin istedikleri
esyalar1 getirip- gotiirme islemine yardimci olmaktadir (Kamu, 2017).

Insans1 robot uygulamalarmdan farkli olarak; ProPILOT Park Ryokan oteli, kendi
kendine gidebilen esyalarla 6rnegin; kendi yerini bulabilen terlikler, minder, masa ve kumanda
ile donatilmistir. Akilli seyahat platformu WayBlazer ise, IBM’in Watson yapay zeka
yazilimiyla calisarak turizm endiistrisi i¢in bir uygulama yaratmistir. Uygulama kisilerin
verilerine gore seyahat Onerileri yapabilmektedir (www.dunya.com, 2017).

Elbette ki bir¢ok isi ayn1 anda yapabilen, problemleri ¢6zebilen ve umdugumuzdan daha
1yi terciime yapabilen robotlar ve yazilimlar miisteri hizmeti unsurlarinin vazgegilmezlerinden
birinden yoksundur: kisisel dokunus. Su anda robotlar, duygu gibi gergek insan nitelikleri
sergileme kapasitesine yeterince sahip degildirler ve robot olduklar1 kolaylikla fark
edilebilmektedir. Bir bagka ornekle agiklamak gerekirse, drnegin birinci nesil robot seflerin
hazirlayacagi bir yemek, gida giivenligi konusunda tiiketiciler tarafindan birtakim endiselerle
karsilanabilir. Ancak yakin bir gelecekte bu robotlarin insans1 bir goriiniise sahip olabilecegi ve
insana 0zgii duygusal tepkiler ve cevaplar verebilecegi beklenmektedir. Su ana kadar yapilmis
olan robotlar icerisinde insan goriiniimiine oldukg¢a benzer goriiniime sahip robotlar da
mevcuttur. Ornegin GeminoidDK isimli robotun uzaktan insan m1 yoksa bir robot mu oldugunu
ayirt etmek pek de miimkiin olmamaktadir. Google’a ait yapay zeka sirketi DeepMind
tarafindan gercgeklestirilen yeni bir calismayla, yapay zekalara hayal giicii eklendigi, bu
yenilikle yapay zeka sistemlerinin, yaptiklar1 hareketleri tizerine diisiinebilmeleri ve muhakeme
yetenegi kazanmalar1 anlamma geldigi belirtilmektedir (www.ibtimes.com, 2017). Bu da
demek oluyor ki robotlarin yapay zeka uygulamalarmin derin 6grenme sayesinde insan beynine
benzer bir sekilde 0grenme oOzellikleri miimkiin. Yakin bir zamanda Suudi Arabistan’da
vatandaglik verilen ilk robot olan, su ana kadar insan goriiniimiine en ¢ok benzeyen robotlar
arasinda yer alan, sdylenenleri anlayan ve cevap verebilen robot Sophia, bu teknolojik
gelismelerin ¢ok da uzak olmadigini géstermektedir.
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Oyle ki 2050 yilina kadar ise alma, isten ¢ikartma gibi IK islevlerinin de bilgisayara
devrolacagi, gorevlerin belirlenmesinden, performansa yonelik ddiillendirmeye kadar pek ¢ok
gorevin bilgisayarlarin olacagi yoniinde on goriiler mevcuttur (www.haberturk.com, 2017).
Finans sirketi USAA Intel’in birimi olan Saffron ile gelistirdigi yapay zeka araciligiyla miisteri
davranig modellemelerini ¢ikarmaktadir. 7 bin farkli faktorii g6z oniinde bulunduran algoritma
sayesinde, miisterilerin davraniglarini (Miisterinin hangi kanalla ulasacagi (web, telefon, email)
ve hangi tiriinlerle ilgilenecekleri vb.) yiizde 88 oraninda dogru dngordiigii belirtilmektedir.

Teknolojik gelismelere ayak uydurmanin saglayacagi kolayliklarm yanmda gesitli
maliyetleri de beraberinde getirmesi ¢ok olagandir. Bunlardan belli basli olanlar1 edinme
maliyetleri (6rnegin bir robot veya kiosk satin almak), kurulum maliyetleri, bakim masraflari,
yazilim gilincelleme maliyetleri, robot hareketliligini kolaylastirmak i¢in bina uyarlama
maliyetleri, kiralama/leasing masraflari, robot/kiosk/chatbotlar1 c¢alistrmak ve bakimini
yapmak i¢in uzmanlar1 ise alma maliyetleri ya da daha da ileri nesil yapay zeka, robot ve
otomasyonlar igin diger robotlar1 onaracak olan robotlarin maliyetleri s6z konusudur (Ivanov
ve Webster, 2017). Dirican ve Mil (2017:44)’in bu konudaki goriisleri ise daha ¢ok finansal
alanda dogacak karisikliklar ile ilgilidir. “Ornegin; yiiksek teknolojiye yatirim yapan turizm
isletmelerinin turizm tesviklerinin, vergi iadesi gibi kamusal desteklerinin gézden gegirilmesi,
muhasebe bilimi agisindan basta amortisman ve kidem tazminati olmak {izere finansal kayit
sistemlerinin gelistirilmesi gerektigini 6ngérmiislerdir. Cilinkii robot bir baristanin duran varlik
olarak goriilmesi durumunda maliye ve istihdam acisindan ek vergi mi alinacagi yoksa bakim
giderlerinin vergi matrahindan ne kadarmnin diisiilecegi basli basina bir konu olacaktir”.

3. SONUC VE DEGERLENDIRME

Indigo gocuklar ya da kristal gocuklar olarak da anilan Z kusag1 ve sonrasinda gelen Alfa
Kusag1 dijital bir cagda dogmalar1 sayesinde onceki kusaklara gére internet, sosyal medya,
akilli cihazlar ve ileri teknolojik araclar ile oldukc¢a alakadardirlar. Tiim bu dijital gelismelerin
hatta dijital doniisiimlerin en ¢ok etkisi altna aldig1 kusagmn Z ve Alfa kusagi oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Diger kusaklarin zorlukla anlamaya calistigi teknolojik
gelismeleri kolaylikla anlayip, uyum saglayabilmektedirler. Dijital donemde diiniin diinyasinin
kosullarina gore degil, yarmin belirsizlikleri ile basa ¢ikabilecek diisiinme becerisi ve problem
¢ozme yetenegi olan ve otokontrol becerisi yiiksek c¢ocuklar olarak yetistirilmektedirler
(Ozdemir, 2017). Ciinkii dogduklarmdan bu yana, simiilasyonlar, iist-gerceklik boyutlari,
insans1 robotlar, giyilebilir teknolojik cihazlar, hologramlar ve 3D yazicilar onlarin
diinyalarinda siradan olaylardan bazilaridir.

Robotbilim arastirmalar1 hizla gelismekte, farkli endiistrilerde ve giindelik yasamda daha
once goriilmemis olanaklar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Miihendislikten egitim ve sosyal bilimler
alanlarina kadar cesitli alandan arastirmacilar, insan-robot etkilesimlerinde insan odakli
deneyimlere uygulanabilir yeni kavramlar1 anlamak i¢in is birligi yapmaktadir. Robotlar ve
yapay zeka uygulamalarindaki hizli ilerlemelere karsm, turizmdeki robotlar ve yapay zeka
uygulamalari tizerine yapilmis ¢aligmalarin oldukga sinirh kaldig: gériilmektedir. Bunun sebebi
cok hizli bir gelisimin olmas1 ve yapay zeka ¢aligmalarinin ¢ok fazla ilan edilmemesi ve yapim
stirecinden ziyade sonu¢landig1 zaman topluma sunulmasindan kaynaklaniyor olabilmekte, ya
da bu alanda yapilan ¢aligmalarin ciddi sonuglar verdiginde degerlendirilmesi uygun goriiliiyor
olabilmektedir. Yeterli bilgi ve kaynaga zor ulasilsa da bu ¢alismada; daha ¢ok turizm alaninda
dijital ¢aga ayak uydurmaya calisan isletmelerin yapay zeka-robot uygulamalarma yer
verilmektedir. Ciinkii yakin bir gelecekte, isletmelerin yeni teknolojileri operasyonlarina ve
hizmetlerine nasil dahil edebilecekleri, ¢alisanlarin ve miisterilerin de bu yeni teknolojilere
nasil tepki vereceklerine yonelik arastirmalara ihtiya¢ duyulacaktir. Degisen teknoloji ¢agiyla
birlikte, pek ¢ok insanin is alani daralacak, kimi meslek alanlar1 tamamen ortadan kalkarken,
yeni meslek alanlar1 da ortaya gikacaktir. Heniiz basit isleri yapabilen makineler 6rnegin; online
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check-in, kendi kendine check-in kiosklari, biyometrik pasaport / kimlik karti1 okuyuculariyla
otomatik simnir kontrol kapilar1 ve mobil gecis kartlar1 artik pek ¢ok havalimaninda mevcut,
tagsima bantli restoranlar biiyiik sehirlerde siklikla goriillmektedir, otomatik yiyecek-igecek satis
makineleri pek ¢ok yerde mevcut durumdadir. Dolayisiyla fiitliristler Z ve Alfa kusaginin
yapabilecegi meslek dallarm1 robot veterinerligi, gen terapistligi, holoportasyon
(Holoportasyon; HoloLens gozliik ile baska bir mekandaki kisi ile ayni odadaymisgasina
goriisebilmeye imkan tantyan goriintiilii konugsmanin ileri boyutudur (Birer, 2016)), uzmanlhgi,
etik hackerlik, duygu tasarimciligi ve hatta riiya gerceklestiriciligi olarak dngoérmektedirler
(Cin, 2017).

Sektorel agidan bakildiginda, dijital devrimlerden bahsedilirken sadece satig-pazarlama
ve hatta idari organizasyondan degil, bir biitiin olarak bir sirket kiiltiiriiniin degismesinden s6z
edilmektedir (http://khosann.com). Yakin gelecekte bilim, tasarim, miithendislik, teknoloji ve
degisen neslin sekillendirecegi bir turizm sektoriiniin bizleri bekledigi asikardir. Bu gelecekte,
yapay zeka uygulamalari ve robot teknolojilerin etkinligi artacak, pek ¢ok alana niifuz edecek,
yasam alanlarimizda ve is diinyasinda siklikla karsimiza ¢ikacaklar, giinliik hayatimizin ve is
hayatimizin birer pargasi haline geleceklerdir. Ornegin, oteldeki hizmet robotlari, misafirlerin
odada ihtiya¢ duyduklar1 giindelik havlu, tuvalet kagidi vb. malzemeleri odalarina gotiirecek,
ya da mutfak departmaninda yiyecekleri hazirlayacak, miisterilerin esyalarini odalarma
tastyacak ya da restoran boliimiinde misafirlerin karsilanmasidan yiyecek-iceceklerin
servisine kadar pek cok alanda aktif yer alabileceklerdir.

Insanlik yeni bir doneme gecis yaparken bu dénemde énemli bir yeri kaplayacak olan
robotlarmm beraberinde getirece§i sorunlarin 6nceden oOnlemleri alinmaya calisiimalidir.
Ozellikle; siber giivenlik ve kisisel verilerin korunmasi sorunu dikkate almmali, ayrica yapay
zekay1 kontrol edebilmek i¢in, kullanildiklar1 alanlara uygun olacak sekilde yeni diizenlemeler
yapilmali ve yonetim bigimleri olusturulmalidir. Belirtmek gerekir ki, robot teknolojiler, yapay
zekd ve otomasyonlarin finansal agidan yiliksek maliyetli olusu, 6zellikle gelismekte olan
iilkeler ve teknoloji liretmekte geri kalmis iilkeler i¢in seyahat ve otel endiistrisi tarafindan bu
yeniliklerin kullanilmasini ve kabul edilmesini geciktirecektir. Turizm alaninda da yapay zeka
ve robot uygulamalarinin birtakim sikint1 ve olumsuzluklar1 beraberinde getirebilme ihtimali
de mevcuttur. Ornegin bazi robotlar misafirlerle iletisim kurmakta sikintilara sebebiyet verebilir
ya da bir robottan hizmet almak istemeyen misafirler s6z konusu olabilir. Ayrica hizla degisen
cag, yoneticilerin de esnek olmasini ve gelecek projeksiyonlarmin ongoriilebilirligini kisaltan
bu hizli degisimler sebebiyle yeni sistemlere gore pozisyon almasini gii¢lestirmektedir. Fakat
yiiksek sayida arastirma laboratuvari olan iilkelerle, heniiz sahip olmayan iilkeler arasinda bir
ayrim yasanacagi unutulmamalidir. Ozellikle seyahat, turizm ve konaklama alanlarmdaki robot,
yapay zeka ve otomasyonlarin sektérde biiylik degisikliklere sebep olacagi ongoriilmektedir.
Miisterilere verilecek olan hizmetin sekli, insan ¢alisanlarin bu yeni diizende nasil kullanilacag,
isletmelerin kurumsal kiiltiirlerinin bu degisikliklerden nasil etkilenecegi gibi hususlar sektor
i¢in s6z konusu olacaktir. Tuominen ve Ascengao (2016) 6niimiizdeki yillarda otel yonetiminde
yasanacak olan degisiklikleri yorumladiklar1 ¢alismalarinda, gelecegin otelleri i¢in ii¢ temel
noktaya dikkat ¢ekmektedirler. Birincisi, oteller, daha {istiin hizmet ve olanaklar talep eden
deneyimli tiiketiciler i¢in yeni hizmetler gelistirip sunarak teknolojik trendlere cevap vermek
zorundadirlar. Ikinci olarak, oteller sunduklari iiriin ve hizmet sunumlarmin kisiye 6zel
olmasini saglamalidirlar. Ugiincii olarak ise, oteller diger endiistri dallarmdaki yeni teknolojileri
takip etmeli, uyum saglamali ve benimsemelidirler. Bu yiizden Tiirkiye’nin rekabetgi giiclinii
artirabilmesi i¢in de robot kullanimini artirmasi gerekmektedir. Once iilke genelinde baslayan
gelisimin kisa bir siire igerisinde sektorlere de yansimasi olagandir.
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