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Son yillarda teknolojide meydana gelen gelismeler sonucu ortaya cikan yapay
zekanin, tiretimden pazarlamaya, egitimden hizmet endiistrisine kadar genis bir
alanda kullanimi yayginlagmaktadir. Giiniimiizde yapay zeka teknolojisinin
kullanilmaya baglandigi alanlardan birinin de turizm endistrisi oldugu
goriilmektedir. Turizm endistrisinde gesitli amaclarla bu teknolojinin kullanimi
gerceklesebilmektedir. Bu baglamda, turizm pazarlamas: faaliyetlerinde yapay
zekd teknolojilerinin kullanimi ve mevcut uygulamalardan orneklerin ortaya
konmast bu calismanin amacini olusturmaktadir. Konuyla ilgili yaymlanmis
makaleler, kitap, bildiri, vb. ¢aligmalarin yani sira internet siteleri, sosyal medya,
videolar, resimler gibi ¢esitli dokiimanlar taranmis ve analiz edilmistir. Caligmanin
sonucunda, turizm pazarlamasinda yapay zeka kullanimi ile ilgili alanyazindaki
aragtirmalarin kisitli oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca ek olarak, yapay zeka
destekli robotlarin turizm pazarlamasinda misafir iligkileri, miisteri hizmetleri,
miisteri verilerinin analizi ve Kkisisellestirilmis hizmet, Oneriler sunma gibi
amaglarla kullanilabilecegi ortaya konmus ve turizm isletmeleri i¢in Oneriler
getirilmistir.
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The use of artificial intelligence, which has emerged as a result of the
developments in technology in recent years, has become widespread in a wide
range from production to marketing, education to service industry. It is seen that
one of the areas where artificial intelligence technology is used today is the tourism
industry. This technology can be used for various purposes in the tourism industry.
In this context, the purpose of this study is revealing the use of artificial
intelligence technologies and current practices in tourism marketing activities. In
addition to published articles, books and paper works about this subject, various
documents such as websites, social media, videos, images were examined and
analyzed. As a result of the study, it has been determined that researches in the
literature related to the use of artificial intelligence in tourism marketing are
limited. In addition to this result, it has been revealed that artificial intelligence-
supported robots can be used in tourism marketing for purposes such as guest
relations, customer service, analysis of customer data and providing personalized
service and suggestions, and suggestions for tourism businesses have been
developed.

Makalenin Kiinyesi: Ercan, F. (2020). Turizm Pazarlamasinda Yapay Zekd Teknolojilerinin Kullanimi ve Uygulama
Ornekleri. AHBVU Turizm Fakiiltesi Dergisi, 23 (2), 394-410
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1. GIRIS

Teknolojide yasanan hizli gelismeler, diger is alanlarinda oldugu gibi turizm endiistrisini de
biiyiik dl¢iide etkilemekte ve sunulan hizmetlerin farklilasmasina neden olmaktadir. internet,
mobil aracglar, akilli uygulamalar ve sosyal medya teknolojileri, turizmde yeni hizmet
modellerinin olusmasini saglamaktadir. Bununla birlikte, son yillarda ortaya ¢ikan yeni bir
teknoloji olarak yapay zekanin turizm endiistrisinde kullanimi, ilgili alanyazinda (Yalgin
Kayike1 ve Kutluk Bozkurt, 2018; Tsaih ve Hsu, 2018; Zlatanov ve Popesku, 2019) {izerinde
onemle durulan konulardan biri olarak dikkat ¢cekmektedir. Turizm endiistrisinde sunulan
hangi tiir hizmetlerde ve ne sekilde yapay zekanin kullanilabilecegi, bu teknolojinin turizm
endiistrisindeki uygulama alanlari, ilgili caligmalarda bu kapsamda ele alinan temel basliklar

olarak ifade edilebilir.

Turizm ve agirlama endistrisinde kullanilan yapay zeka uygulamalarini inceledikleri
caligmalarinda Zlatanov ve Popesku (2019: 84), seyahatle ilgili karar verme siirecinin
karmasikliginin giderilmesinde turizm ve akilli sistemlerin birbirini kusursuzca tamamladigini
belirtmektedirler. Yazarlar, hizmet otomasyonu, yapay zeka ve robotlarin turizm isletmelerine
miigterileri i¢in yeni hizmetler sunma firsati olusturdugunu belirtmekte ve miisteri iliskileri,
satin alma karar verme destegi, 6deme sistemleri, seyahat danigmanlig1 gibi hizmetlerin yapay
zeka ile gergeklestirilebilecegini ifade etmektedirler. Endiistri 4.0 ile birlikte robot
teknolojilerinin yapay zeka ile biitiinlestirilmesi, turizm alaninda bu teknolojilerin kullanimini
cazip hale getirmekte ve gelecekte bunlarin turizm alaninda kullaniminin artmasi

ongoriilmektedir (Ibis, 2019: 403).

Bayuk ve Demir (2019: 781), yapay zekayi, Endiistri 4.0 devrimi ile birlikte gelen en 6nemli
teknolojik yeniliklerden biri olarak degerlendirmektedirler. Yazarlar, miisterilerle etkilesim
kurma, miisteri verilerinden yararlanarak olasi miisteri davraniglarinin tespiti ve buna gore
kisiye 6zel hizmet gelistirilmesinde yapay zekanin 6nemine vurgu yapmaktadirlar. Shahid ve
Li (2019: 30-31) tarafindan, yapay zekanin pazarlama alaninda kullanimu ile ilgili bir ¢alisma
gerceklestirilmigtir. Calisma kapsaminda goriisiilen ¢esitli is alanlarindaki 10 pazarlama
yoneticisinden elde edilen verilere gore, miisteri bilgilerinin analizinde ve etkin pazarlama
kararlarinin alinmasinda yapay zeka teknolojilerinin kullannminin olumlu katkilar

bulunmaktadir.

Turizm pazarlamasi alaninda yapay zekanin kullanimina yonelik ¢alismalarin kisith sayida

olmasindan dolay1 bu calismanin ilgili alanyazina teorik olarak 6nemli katkilar sunacagi
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distintilmektedir. Ayrica, rekabetin her gecen giin arttig1 turizm endiistrisinde pazarlamada bu
yeni teknolojilerin kullanimi ve Gneminin ortaya konmasinin hem pazarlama uygulayicilart
hem de aragtirmacilar i¢in yol gosterici olmasi beklenmektedir. Bu kapsamda, c¢alismada
oncelikle yapay zeka kavrami ve uygulamalar1 ele alinacaktir. Daha sonra, pazarlama araci
olarak yapay zekanin kullanimi, turizm endistrisi ve turizm pazarlamasinda yapay zekanin
onemi ve son olarak da turizm pazarlamasinda yapay zeka uygulama Orneklerine yer

verilecektir.
2. YAPAY ZEKA KAVRAMI

1955 yilinda John McCullach tarafindan yapay zeka kavrami “zeki makineler yapma bilimi ve
mithendisligi” olarak tanimlanmistir. Bu tanim, insanlar tarafindan gelistirilen makinelerdeki
akil ve bilgelige isaret etmektedir. Bu noktadan hareketle yapay zeka, genel anlamda,
bilgisayar programlar1 yardimiyla olusturulan insan zekasi teknolojisidir (Tsaih ve Hsu, 2018:
127). Bu tanimlamalarda yer alan temel wunsur “makinelerin zekilesmesi” olarak
goriilmektedir. Bu unsur, yapay zekanin tanimlanmasinda en ¢ok kabul géren ve en ¢ok
kullanilan kavram olarak dikkat ¢cekmektedir. Ayrica, yapay zekanin alt kategorileri olan
makine O6grenmesi ve derin 6grenme kavramlarmin da makinelerin zekilesmesi, zeki
makineler gelistirme tanimlamalar1 altinda agiklanmasi miimkiin olabilmektedir. Yapay zeka
kavrami 1950-1980, makine 6grenmesi 1980-2006, derin 6grenme ise 2006-2017 yillar
arasinda ortaya c¢ikmustir. Yapay zeka kavrami ile birlikte gelistirilmis bu kavramlar
araciligiyla arama Onerileri, ses tanima, sanal asistanlar ve resim tanima gibi uygulamalar
gelistirilebilmekte ve kullanilabilmektedir (Shahid ve Li, 2019: 31; Ozdemir Akgiil, 2019:
144).

Yapay zeka kavraminin gelisim siirecine bakildiginda, koklerinin oldukg¢a eskiye dayandig:
goriilmektedir. 1943 yilinda Ikinci Diinya Savasinin meydana geldigi yillarda,
elektromekanik cihazlarin gelisimiyle birlikte bilgisayar teknolojileri ve yapay zeka
kavramlarinin olugsmaya basladig1 goriilmektedir. “Makineler diisiinebilir mi?” sorusunu
sorarak tartigmaya acan kisi ise Alan Mathison Turing’dir. Turing, gizli mesajlarin
sifrelenmesi ve tekrar ¢ozlilmesi amaci ile kullanilan bir sifre makinesi olan (Vikipedi, 2020),
Enigma makinesinin sifre algoritmalarini c¢ozmek {izerine calismalar gerceklestirmis ve
bilgisayarlarda veri isleme mantigin1 gelistirmistir. Bu programlama c¢aligmalariyla makineler
insan zekasidan ilham alacak niteliklere sahip olmuslardir. 19701 yillarda biiyiik bilgisayar
sirketleri kisisel bilgisayarlart ve yeni bilgisayar teknolojilerini oldukca popiiler hale
getirmislerdir. Bu siiregte yapay zeka gelistirmeye yonelik calismalarin devam ettirildigi
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bilinmektedir. Teknolojinin gelisimiyle birlikte yapay zeka kavrami, son yillarda biiytlik
sirketler, mobil teknolojiler ve sosyal medyanin da devreye girmesiyle birlikte herkesi

etkileyen bir teknoloji konumuna gelmistir (Sucu ve Ataman, 2020: 42).

Yapay zeka calismalarinda, insan diisiinme yontemleri ve makineler i¢in buna benzer yapay
diistinme yapilarinin olusturulmasi {izerine odaklanildig1 goriilmektedir. Bununla birlikte,
problem ¢dzmek lizere yazilim yiiklenen bilgisayarlarin zekéya ihtiya¢ duydugu, bu zekanin
da insanlara benzer sekilde karmasik problemleri ¢ozmesi ve insanlar gibi diistinerek gorevleri
onlar gibi yerine getirmesi gerektigi anlasilmistir. Bu sebeple yapay zeka programlari,
karmasik verilerin 6zelliklerini ¢oziimleyebilmek i¢in insan bilgisine ve deneyimlerine ihtiyag
duymaktadir. Insanlar tarafindan alinan kararlar1 uygulamak gene yapay zeka teknolojileri ile
miimkiin olabilmektedir. Yapay zeka sistemleri, herhangi bir seyi incelemekte ve inceleme
sonucu belirlenen parametrelere dayali olarak onu tanimlayabilmektedir. Bu sebeple yapay

zeka, belirli durumlara gore sorunlar1 ¢cozmeye calismaktadir (Yegin, 2020: 491).
3. YAPAY ZEKA TEKNOLOJISININ KULLANIM ALANLARI

Son yillarda yapay zeka isletmecilik, tip, otomotiv ve egitim alanlarinda kullanilmaya
baslanan yeni bir teknoloji olarak nitelendirilmektedir. Bugiine kadar miihendisler, bilgi
teknolojileri uzmanlari, analistler gibi meslek gruplarinin ilgi odaginda olan yapay zeka,
giinlimiizde sosyal bilimleri de kapsayan daha genis bir uygulama ve kullanim alani
bulmaktadir (Jarek ve Mazurek, 2019: 47). Yapay zeka teknolojileri, giinliik hayatimizin her
alaninda kullanim1 yayginlasan ve insan hayatini kolaylastiran araglar olarak yayginlagmakta,
kullanim alanlarin1 genisletmektedir. Hatta bugiin insan giiciiyle yapilan ¢ogu isin gelecekte
yapay zekali araglar ile yapilabilecegi, insan gliciine daha az gereksinim duyulacagi

belirtilmektedir (Yegin, 2020: 490).

Giiniimiizde gelisen teknoloji ve ar-ge ¢alismalariyla birlikte yapay zeka teknolojilerinin
kullanim alanlar1 daha da artmaktadir. Yapay zeka teknolojilerinin kullanim alanlarini genel

olarak su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Adali, 2017: 10-11):

a) Insan Gibi Diisiinen ve Davranan Sistemler: Yapay zeka teknolojisini gelistirenlerin
temel beklentileri insan gibi diisiinen ve davranan bilgisayarlarin gelistirilmesidir.
Tipki insanlar gibi bilgisayarlarin da Ogrenmesi ve zekasinin gelistirilmesi
amagclanmustir. Insan gibi diisiinen ve davranan bilgisayarlara en iyi drnekler satrang

gibi oyun programlaridir.
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Uzman Sistemler: Bir uzmanin, uzmanlhigina iliskin bilgileri ve kararlarini bilgisayara
ogretmenin sonucu olarak bu sistemler tiretilmektedir. Gliniimiizde tip, finans, trafik
gibi alanlarda kullanilmaktadir. Hastalara tani koyma konusunda gelistirilmis bir

yazilim olan ELIZA, uzman sistemler i¢in 6nemli bir 6rnektir.

c) Dogal Dil isleme: insanlarin konustugu dogal dili anlama, sorulara yanit verme, diller

d)

e)

f)

aras1 c¢eviri ve yapay konusma iiretme konulari bu basghk altinda toplanmaktadir.
Giliniimiizde diller arasi ¢eviri konusunda 6nemli ¢aligmalar yapilmaktadir. Otomatik
yanit sistemleri ticari alanlarda kullanilmaya baslanmistir. Bu yontem ile otelde yer
ayirtma ve bankacilik hizmetleri verilmeye baglanmustir.

Robotlar: Robotlar, akilli veya zeki bilgisayarlarin mekanik arabirimi olarak
diistintilebilir. Robotlar1 islevsellikleri agisindan programli, ogretilebilen ve akilli
robotlar olarak ii¢ sinifa ayirmak miimkiindiir. Robot hareketleri bir program
yardimiyla, robotun tiim hareketleri 6grenmesi ve sonra kendisinin yapmasiyla ya da
cevresiyle etkilesimlerine gore davranislarini sekillendirmesiyle olugsmaktadir. Montaj
islerinde, araba boyamada kullanilabilen bu tiir robotlarin en {ist diizey 6rnegi ise
insans1 olan, yiiriiyebilen, konusabilen akilli robotlardir.

Goriintii Isleme: Kameralar araciligiyla makinelerin insanlarin sahip oldugu gérme
yetisine sahip olmalaridir. Kameradan gelen goriintiiyle ortamdaki nesneler taninmaya
calisilir. Gliniimiizde otopark ve otoyol girislerinde plaka taninmasi, uydudan ¢ekilen
fotograflar ile tarim verilerinin hesaplanmasi, askeri hedeflerin belirlenmesi goriintii
isleme yontemleri ile gerceklestirilmektedir.

Makine Ogrenmesi: Bilgisayarlarin bir konu ile ilgili biiyiik miktardaki verileri
inceleyip yorumlayarak konuyu Ogrenmesine makine ogrenmesi denmektedir.
Ornegin, bir dilde yazilmis metinleri inceleyip dilin modelinin ¢ikarilmasi, sdzciiklerin
gercek anlamlarinin bulunmasi1 makine 6grenmesi ile yapilabilmektedir. Arag sigorta
police ve hasar bilgilerini igeren veri tabanini inceleyerek hasar ve kullanicilar
arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak ve kisiye 6zgii sigorta primi hesaplamak baska bir

Ornek olarak sunulabilir.

3.1. Pazarlama Araci Olarak Yapay Zeka

Teknik bilimlerde yapay zeka iizerine arastirmalarin ge¢misi yarim asirdan fazlasina
dayanmaktayken, sosyal bilimlerde heniiz yeni bir arastirma alani olarak dikkat ¢cekmektedir.
Yapay zekaya olan ilginin ve bu konu iizerindeki tartigmalarin artmasi biiytik olgekli ilk ticari

uygulamalarin olusturulmasina neden olmus ve bu teknolojilerin pazarlama alaninda da
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uygulanabilme potansiyeli ve yetkinligine sahip oldugunu gostermistir. Pazarlamada yapay

zekay1 kisilerin istek ve ihtiyaclarina hitap etmek, davramiglarini ve tercihlerini 6grenerek

kisisellestirilmis iiriin/hizmet

sunmak

icin kullanmak miimkiindiir.

Bitiin  bunlar:

gerceklestirmek i¢in gerekli temel kaynak miisteri verisi olmakla birlikte bu biiyiik verilerin

yapay zeka kullanilarak islenmesi saglanmaktadir (Jarek ve Mazurek, 2019: 46; Serefoglu

Henkoglu, 2019).

Tablo 1. Pazarlamada alaninda yapay zekanin kullanimina yonelik bazi ¢alismalar

Pazarlamada Yapay Zeka;

Yazar(lar) Yih Calisma Bashgi Fonksiyonlart Araclar
- leri derecede
kisisellestirilmis
miisteri deneyimi
sunma,
Arsenijevic, U. 2019 Artificial Intelligence | - Miisteri isteklerine - Sohbet
ve Jovic, M. Marketing: Chatbots daha hizli cevap Robotlari
verebilme,
- Miisteri sikayetlerini
¢Ozme,
- Hizli bilgi saglama
- Talep tahminleme,
- Bq.yuk veri anahz!erl, - Kisisel
. - Miisteri hizmetlert, :
Endiistri 4.0 AR Asistanlar
Bayuk, M. N. - Kisiye 6zel
. Kapsaminda Yapay o T - Sohbet
ve Demir, B. 2019 N iriin/hizmetler sunma,
Zeka ve Pazarlamanin et e Robotlar1
N. .. - Misteri iletigimi e
Gelecegi - Uriin Oneri
kurma,
} ST Motorlari
- Potansiyel miisterileri
tespit etme
Supporting Customer- | - Miisteri odakli {iriin ve
Oriented Marketing hizmetler sunma,
il | Snda | e
Miihlthaler, M. | 2019 gence. ver ustert Simiflandirma
ve Goutier. M Al_Jto_matlcaIIy ihtiyaglarinin analizi, Program
T Quantifying Customer | -Kisiye 6zel
Needs from Social iriin/hizmet Onerileri
Media geligtirme
- Tiiketici davraniglarint | - Bilgisayarli
anlama, 6ngorme, Gorsel
Isletmelerde Yapay analiz etme ve Tanima
. Zeka Uygulamalar1 ve |  gelismis kararlar alma, |  Sistemi,
Giilsen, 1. 2019 | Faydalari: Perakende | - Miisteriye 0zel iiriin - Aligveris
Sektoriinde Bir arama ve onerme Asistant
Derleme ozellikleri, Uygulamalari,
- Miisteri verilerini - Uriin Oneri
analiz etme Sistemleri

399




Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi
Ercan, 2020, Cilt: 23, Say1: 2, 394-410
Tablo 1’de, pazarlamada yapay zeka kullanimina iliskin gergeklestirilen caligmalarla yapay
zekanin pazarlamadaki fonksiyonlar1 ve kullanilan araglar gosterilmektedir. Ilgili alanyazinda
bu konuda gerceklestirilen ¢aligmalarin heniiz yeni oldugu goriilmekteyken, birbirine benzer
yapay zeka fonksiyonlar1 ve araclarindan bahsedildigi dikkat ¢ekmektedir. Kisiye ozel
irin/hizmetler sunma, miisteri iliskileri ve hizmetleri, talep tahminleme, miisteri verilerinin
analizi, miisteri tercihlerine uygun Oneriler gelistirme, tiiketici davranislarini anlama ve
yorumlama yapay zekanin pazarlamadaki fonksiyonlar: olarak en sik belirtilen 6zelliklerdir.
Tablo 1°deki bilgilerde, sohbet robotlari, kisisel asistanlar, Oneri sistemleri, miisteri
simiflandirma gibi teknolojiler isletmeler tarafindan siklikla kullanilan yapay zeka araglari
olarak dikkat ¢cekmektedir. Bu bilgilerden hareketle yapay zeka pazarlamasini genel anlamda,
makine ve derin 6grenme 6zelliklerini kullanarak kisilerin tercihlerine uygun kisisellestirilmis
hizmet sunmada yapay zeka teknolojilerinin kullanildig1 yeni nesil bir pazarlama tiirii olarak

tanimlamak mumkiundiir.

Yapay zeka giiciinli biiyiik veri, makine 6grenme ve etkili problem ¢ézmeden almaktadir.
Burada ifade edilen biiylik veri; isletmelerin biiyiik miktarlardaki karmasik verileri daha az
cabayla toplamasini ve ayristirmasini saglamaktadir. Bu veriler, yapay zeka yardimu ile analiz
edilmekte ve siiflandirilmaktadir. Bu veriler kullanilarak, dogru zamanda ve yerde, en etkili
dagitim yontemlerini kullanarak miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun {iriin ve hizmetlerin
sunulmas1 miimkiin olmaktadir. Bu tlir hizmet yenilikleri, miisterilerin igletmeyi tercih etme
ve satin alma kararlarin1 da etkileyecektir. Bu firsatlardan faydalanmak isteyen isletmelerin,
onceki uygulamalardan farkli olarak tiiketici yonelimlerini ve tercihlerini daha hizl,
derinlemesine ve kolay analiz edebilen yeni yapay zeka teknolojilerini kullanmalari

gerekmektedir (Yegin, 2020: 491-492).
3.2. Turizmde Yapay Zekamin Kullanim

“Yeni nesil endiistri — Endiistri 4.0” olarak ifade edilen teknoloji alanindaki gelismeler,
iretimde esneklikle birlikte daha iyi kalite ve gelismisligi de sunmaktadir. Endiistri 4.0
paradigmasindan ortaya ¢ikan Turizm 4.0, kisisellestirilmis seyahat deneyimi olusturmak i¢in
cok sayida gezginden elde edilen biiyiik veri isleme egilimine verilen isim olarak da
nitelendirilebilir. Biiyiikk veri, seyahat ve turizm endiistrisinde biiylik degisimlerin
yasanmasina neden olacaktir. Yapay zekanin giiniimiizdeki teknolojik devrimi olusturan en
onemli sistemsel buluslardan biri olarak nitelendirilmesi miimkiindiir. Turizm endiistrisinde
yapay zeka, dijitallesmede 6nemli rol oynamakta, 6grenen robotlar, biiyiik veri ve analitigi,

akilli sinyalizasyon sistemleri bilissel teknolojiler ile yeni hizmetler sunmak miimkiin
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olmaktadir (Ozdemir Akgiil, 2019: 142-143). Bu nedenle yapay zeka teknolojilerinin turizm

endiistrisinde kullaniminin incelenmesi, 6zelliklerinin ortaya konmasi 6nemli bir gerekliliktir.

21. ylzyilin gezginleri, cok fonksiyonlu ve ¢ok sayida ortamda yer alan hiper baglantili
bireylerdir. Yani, insanlar seyahatlerinde ayni anda birden fazla aktiviteyi gerceklestirmekte,
bir¢ok yeri ziyaret etmekte ve diger kisilerle siirekli baglant1 halinde olmaktadirlar. Ayrica bu
gezginler, biiylik miktarlardaki veriye ulagarak bunlar igleyen, dijital teknolojiler sayesinde
bu verileri hizlica karsilastiran ve karar alma siirecini ¢abuklastiran kisilerdir. Tripadvisor gibi
cesitli sosyal medya kanallari, internet siteleri ve diger dijital teknolojiler turistler i¢in en
onemli veri kaynaklaridir. Destinasyon yonetim Orgiitleri tarafindan bu veriler, turist
ihtiyaglarinin anlasilmasi, dogru zamanda turistlerin beklentileriyle uyumlu dogru hizmetlerin
sunulmasinda kullanilmalidir. Burada, turizm i¢in yapay zekanin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.
Yapay zeka teknolojileri ile her bir ziyaret¢inin 6zel ihtiyag ve tercihlerini karsilayacak daha
fazla kisisellestirilmis {irlin ve hizmetlerin sunumuyla turizm deneyimlerinin iyilestirilmesi

miimkiindiir (Amozonaws, 2020).

Yapay zeka, verilerin analizi ile derin anlamlar1 kesfetmeyi saglayan yeni bir teknolojidir.
Dolayistyla bu teknoloji, problemleri ¢6zmeyi 6grenmekte ve ozellikleri tanimlamaya olanak
saglamaktadir (Rodriguez, 2019: 8). Yapay zekanin dogal dil isleme ve 6zellik tanimlama
fonksiyonlar1 kullanilarak, turizmde 7 giin 24 saat boyunca kesintisiz anlik hizmetler sunmak
miimkiindiir. Bu hizmetleri sunabilmek i¢in kullanilan sohbet robotlari, sesli miisteri
asistanlar1 gibi yapay zeka uygulamalari mevcuttur (Tsaih ve Hsu, 2018: 127). Bunlarla
birlikte giinlimiizde yapay zekali robotlar da turizm isletmelerine yeni hizmetler sunma
olanag1 tamimaktadir. Turizm isletmelerinde hem fiziksel (robot) hem de sanal ortamda
(sohbet robotlar1) kullanilan robotik teknolojiler mevcuttur (Zlatanov ve Popesku, 2019: 85).
Robotlarin otel isletmelerinde farkli departmanlarda misafirlere dogrudan hizmet sunan ya da
calisanlara destek saglayan nitelikte olabilecegini belirten Ibis (2019: 409), robotik resepsiyon
gorevlileri, bagaj tasiyicilar, bagaj muhafaza robotlari, elektrikli siipiirge kullanan robotlarin
oldugunu belirtmektedir. Yazar, otellerin yani sira restoranlar, tur operatorleri, seyahat
acenteleri, havalimanlari, turist rehberligi ve miizeler gibi turistik birimlerde yapay zekali

robotlarin ¢esitli sekillerde kullanildigindan bahsetmektedir.
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Resim 1. Hilton otelleri ilk robot danismani “Connie”

Kaynak: Hilton, 2016.

Yapay zeka ve ilgili teknolojilerdeki gelismelerle birlikte, seyahat ve turizm endiistrisinde
akilli otomasyon uygulamalarinin gelecekte artmasi beklenmektedir. Ogrenen robotlar,
robotik ve bilissel teknolojiler turizm endiistrisinde akilli otomasyon uygulamalarinin
temelleri sayilmaktadir. Yapay zekd uygulamalar ile makinelerin 6grenmesi gergeklesmekte,
bu da turizm endistrisine farkli sekillerde etki etmektedir. Turist aktivitelerinde,
destinasyonla ve cevresiyle etkilesimlerinde onlarin turizm deneyimlerini artiran bir arag
olarak yapay zekad teknolojileri, ayni zamanda turizm otomasyonu alaninda da Onemli
yeniliklerin meydana gelmesini saglamaktadir. Gelecekte, kisilerarasi dogrudan iletisim ve
etkilesimin yerini yapay zeka teknolojileri daha fazla aldikg¢a, turizmde otomasyona doniisiim

bugiin ilgili alanyazinda belirtilenin 6tesinde gergeklesmis olacaktir (Tussyadiah, 2020: 1-2).
4. TURIZM PAZARLAMASINDA YAPAY ZEKA UYGULAMA ORNEKLERI

Yapay zeka, ge¢misi uzun yillar 6ncesine dayali koklii bir teknoloji olmakla birlikte bu alanda
son birka¢ yildir ileri diizeyde gelismeler meydana gelmistir. Bu gelismeler sonucu ortaya
cikan yapay zeka uygulamalari, karmagsik gorevleri herhangi bir yardimci olmadan giivenilir
bigimde yerine getirmeye baslamislardir. iginde bulundugumuz modern ¢agda, isletmelerin
biiyiik miktarlarda veriyi toplayacagi ve depolayacagi ongoriilmektedir. Yapay zekanin, bu
verilerin analizi ve yorumlanmasinda, insan zekasi gerektiren ¢esitli gorevlerin yerine
getirilmesinde sahip oldugu kapasite bu teknolojiyi turizm endiistrisi i¢in de cazip duruma
getirmektedir (Revfine, 2020). Biiyiikk veri, isletmelerin miisterilerini daha yakindan

tanimalar1 ve anlamalar1 i¢in Onemli bir aragtir. Yapay zeka teknolojileri kullanilarak bu
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bilgilerin analizi, pazarlamacilara 6nemli firsatlar sunmaktadir. Diinya genelinde her yil ¢ok
sayida kisinin turizm hareketlerine katildig1 diisiiniildiiglinde, biiyiik verilerin bu endiistrideki
boyutu olduk¢a dnemlidir. Turizm igletmeleri bu verileri kullanarak miisteri profillerini analiz
edebilmekte, kisisellestirilmis daha etkin pazarlama ¢alismalar1 yiiriitebilmektedirler.
Ornegin, sohbet robotlarmin yardimiyla kisiye o6zel oneriler gelistirilebilmektedir
(Zsarnoczky, 2017: 89).

Zlatanov ve Popesku (2019: 85-86), sohbet robotlarinin seyahat ve turizm endiistrisinde
“miisteri hizmetleri seyahat botlar1” olarak kullanilabilecegini belirtmekte ve yapay zeka
destekli seyahat robotlarinin pazarlama agisindan Onemli bir ara¢ oldugunu
vurgulamaktadirlar. Yazarlar, bu seyahat robotlarinin belirli algoritmalarin yardimi ve diger
uygulamalarla baglantilar1 sayesinde mevcut ve potansiyel tiiketicilerle diyaloglar
kurabildiklerini belirtmektedirler. Ayrica, seyahat robotlar1 turistlere kendi paket turlarmni
olusturmalarinda yardimci olmaktadir. Bunun i¢in seyahat botlar1 seyahat edilmek istenen
destinasyon, tarihler, konaklama gibi temel bilgilere ihtiya¢c duymaktadir. Bu bilgilerle birlikte
paket tur icin gerekli tiim bilgi ve secenekler potansiyel ziyaretcilere sunulmaktadir.
Dolayisiyla, yapay zeka kullanilarak, kisilerin tatil tercihlerine gore oOneriler gelistirilmesi,
onlara kisisellestirilmis hizmet sunulmast ve pazarlama c¢alismalarinin bu yonde

yogunlastirilmast miimkiin olabilmektedir.

Resim 2. FCM Travel Asia seyahat sohbet robotu

Welcome to Paris!

Your pocket
travel assistant

Kaynak: FCM Travel Solutions Asia, 2017.

Yapay zeka destekli seyahat robotlarinin turizm endiistrisindeki bir diger 6rnegi ise FCM
Travel Asia tarafindan kullanima sunulan “Meet Sam” uygulamasidir. Bu uygulama, yapay

zeka teknolojilerinin isletmenin kisisellestirilmis danigsmanlik hizmet uzmanligiyla birlesmesi
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sonucu olusan bir uygulamadir. Meet Sam, aktif bir sekilde seyahatlerin baslangicindan
sonuna kadar kisileri desteklemektedir. Seyahat Oncesi bilgilendirme, Oneriler sunma,
danigsmanlik hizmeti vermenin yani sira isletmenin reklam ve tanitimini yapma gibi
fonksiyonlara da sahiptir. Bu yapay zekd uygulamalar1 pazarlamacilara yiiksek seviyede
kisisellestirilmis  miisteri deneyimleri sunmayr saglarken, geleneksel pazarlama
kampanyalarina gore daha az maliyetli olmaktadir. Hizl1 bilgi saglama ve tiiketici taleplerini
karsilama bakimindan turizm endiistrisinde sohbet robotlar1 pazarlamacilara énemli firsatlar

sunmaktadir (Arsenijevic ve Jovic, 2019: 19).

Zhang ve Sun (2019: 3), turizm endiistrisinde klasik pazarlamacilarin uyguladiklari stirekli
ayni olan tutundurma ve seffaf olmayan pazarlama yontemlerini elestirmekte, seffaf ve acgik
olan yapay zeka uygulamalar1 sayesinde ise turistlerin glivenini kazanmanin daha kolay
olabilecegini belirtmektedirler. Yazarlara gore, kotii satin alma deneyimlerine neden olan ya
da yiiz yiize iletisimlerde engel olusturabilecek yabanci dil problemlerini yapay zeka destekli
yliz ve dil tanima sistemleriyle agsmak miimkiindiir. Bu, mevcut ve potansiyel miisterilerle
pazarlama iletisimlerinin gelistirilmesine, daha iyi miisteri iliskileri olusturulmasina olanak

saglamaktadir.

Turizm pazarlamasinda miisterilerle dogrudan iletisim kurmanin bir diger yolu ise e-posta
pazarlamasidir. E-posta pazarlama, isletmenin mevcut ve potansiyel miisterilerinin gelen
kutularmi elektronik posta ile doldurmak demek degildir. Bunun yerine kullanicilara
kisisellestirilmis e-postalar gonderilmelidir. Bu sekilde, isletmeye cevap olarak miisterilerin
geri doniis oranlart da artacaktir (Kaur, 2017: 74). Yapay zeka teknolojileri e-posta
pazarlamasini hem miisteriler hem de isletmeler icin daha etkili bir hale getirmektedir. Yapay
zeka ile kisisellestirilmis e-postalar gondermek miimkiin olmaktadir. Yapay zeka, miisterilerin
isletmeyle gecmis deneyimlerine ve satin alma tercihlerine dayali verileri kullanarak her bir
miisteri igin kisiye 6zel e-posta gonderilmesini saglamaktadir (Murgai, 2018: 262). Ornegin,
otel isletmelerinde miisterilerin daha 6nce konakladiklar1 oda tipleri, konakladig: tarihler,
dogum giinli, evlilik yildoniimii gibi 6zel giinleri kaydedilerek kisiye ozel e-posta
gonderilmesi miimkiin olabilmektedir. Yapay zeka ile otel miisteri veri tabanindan elde edilen
biiyiik veriler islenip analiz edilebilir ve kisiye 6zel dogru mesajlarla e-posta pazarlamasi

faaliyetleri yiiriitiilebilir.

Yapay zekanin makine 6grenme, derin 6grenme ve bulanik 6grenme gibi fonksiyonlari,
uygulamalar aracilifiyla ziyaretgiler icin en iyi seyahat rotasi Onerilerini olusturmada
kullanilabilmektedir. Makine 6grenme, yeni bilgiler ve beceriler 6grenmek icin insan
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O0grenme davranmisinin bilgisayar simiilasyonu tarafindan gergeklestirilmesidir. Makine
ogrenme teknolojisinin yardimiyla, kisisellestirilmis seyahat rotalari ve hizmetleri sunmak
miimkiin olmaktadir (Zhang ve Sun, 2019: 3-4). Bu da pazarlama agisindan turizm
isletmelerine 6nemli avantajlar sunmaktadir. Miisteri hizmetleri i¢in kullanilan yapay zeka
destekli robotlarin kendileri de turizm ve agirlama endiistrisinde birer pazarlama araci

olabilmektedirler.

Resim 3. Henn na Hotel Maihama Tokyo Bay Booking.com tanitim sayfasi

C @ booking.com/hotel/jp/henna-hotel-maihama.tr.html * O =) o H
Henn na Hotel Maihama Tokyo Bay | Hemen yer ayirt Henn na Hotel Maihama
Tokyo Bay
Cok iyi
1013 degerlendim
Ucretsiz WiFi

Benzer konuk fotograflan

BES

Konuklar en ok neleri seviyor?

“Disneyland'i ziyaret ediyorsaniz, bu
otel guizel bir konuma sahiptir. Hala
10/15 dakika Uriyiis, ama hig
de fena d r temiz, ama cok
kictik. M a ici robotu
Ingilizce programlayamadik, bu

yuzden kullanamadik, ama cok
tathydi! Dinozorlar cok komik
Kontrol etmek ¢ok kolay!

Kaynak: Booking.com, 2020.

Diinyanin 6nde gelen ¢evrimici otel rezervasyon sitelerinden biri olan booking.com {izerinde,
Henn na Hotel Maihama Tokyo Bay otelin oda satis1 gergeklestirilmektedir. Bu otel, tim
calisanlar1 yapay zekali robot olma 6zelligini tasimaktadir. Resepsiyondan kat hizmetlerine ve
oda servisine kadar tiim departmanlarda robotlar gorev yapmakta ve miisterilere hizmet
sunmaktadirlar. Bu otele iligkin yorumlarda miisterilerin robotlari ilgi ¢ekici buldugu ve otelle
ilgili genel degerlendirme puanmin 10 ilizerinden 8 (¢ok iyi) oldugu dikkat ¢ekmektedir.
Booking.com’un, otel tanitiminda robotlarla ilgili yorumlara ilk sayfada yer vererek

pazarlamada robotlar1 kullandig1 dikkat ¢ekmektedir (Booking.com, 2020).

Murphy, Gretzel ve Pesonen (2019: 4-6), hizmet robotlarinin kullanimi yayginlastik¢a miisteri
deneyimi olusturmadaki rollerinin de artacagini belirtmektedirler. Yazarlar, insan-robot
etkilesimlerinin gelecekte turizm endiistrisinde miisteri deneyimleri olusturmaya ve

dolayistyla pazarlama faaliyetlerine entegre edilmesi gerektigine vurgu yapmaktadirlar.
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Miisteri iligkileri yonetimi veri tabanlari, ¢evrimigi biiyiik veri ve yapay zekanin, robotlara
miisterileri ¢alisan kisilerden daha iyi tanimalarina imkan verdigi, bunun da isletmeye yonelik
miisteri bagliligini artiran iliskiler olusturulmasini kolaylastirdig: ¢alismada vurgulanan diger

unsurdur.
5. SONUC VE ONERILER

Endiistri 4.0 doneminin Onemli gelismelerinden biri olan yapay zeka teknolojilerinin
kullanim1 son yillarda giderek yayginlasmaktadir. Onceleri ¢ogunlukla teknik bilimlerin
arastirma konusu olan yapay zeka, bugiin egitimden isletmecilige, yonetimden pazarlamaya
kadar genis bir yelpazede incelenmektedir. Yapay zeka teknolojilerinin hizmet endiistrisinde
kullanimi, son yillarda aragtirmacilar tarafindan iizerinde 6nemle durulan konulardan biri
olarak dikkat ¢ekmektedir. Emek yogun olma Ozelligine sahip turizm endiistrisi onemli
hizmet alanlarindan biridir ve giiniimiizde yapay zekanin seyahat ve turizmde kullaniminin
tartisildigr goriilmektedir. Bu konuda yapilan arastirmalarin ise heniiz son birkag yildir artig
gostermeye basladigi dikkat ¢ekmektedir (Ibis, 2019; Tsaih ve Hsu, 2018). Bu baglamda,
turizm pazarlamasinda yapay zeka teknolojileri kullanimmin kavramsal olarak incelenerek
uygulama oOrneklerinin ortaya konmasi bu calismanin amacini olusturmaktadir. Turizm
endiistrisinde yapay zeka kullaniminin ilgili alanyazindaki yeni konulardan biri oldugu,
turizm pazarlamasi agisindan yapay zeka uygulamalarinin ele alindigi ¢alismalarin ise kisitl

sayida oldugu bu ¢alismadaki 6nemli tespitler arasinda gosterilebilir.

Makinelere diisiinebilme, diisiinerek hareket edebilme, goérevlerini bu sekilde yerine getirme
kabiliyetini veren teknoloji seklinde yapay zekd kavramini genel olarak agiklamak
mimkiindiir. Bu 06zelliklere sahip makinelerin ve yazilimlarin kullanimi, insanlara ve
isletmelere cesitli sekillerde yardimci olabilmektedir. Bu ¢aligmadan elde edilen bulgular,
yapay zeka destekli robot teknolojilerinin isletmelerin bir ¢alisan1 gibi bazi hizmetlerin
sunumunda gorev alabildiklerini gdstermektedir. Miisteri iliskileri, miisteri hizmetleri,
danmismanlik, diller arasi ¢eviri yapma ve analitik igslemler yapay zeka destekli robotlarin
hizmet endiistrisinde yerine getirebildigi gorevlerden bazilaridir. Turizm isletmelerinin
internet sitelerindeki otomatik yanitlama 6zelligine sahip sohbet robotlar1 ve asistanlar, yapay
zeka destekli teknolojilerin turizm endiistrisindeki en yaygin kullanim 6rneklerinden biridir.

Bu sohbet robotlarin1 6nemli birer miisteri asistani olarak da nitelendirmek miimkiindiir.

Robotlara yiiklenen insansi diisiinebilme ve dgrenme 6zelligi, insan-robot etkilesimlerini ve

hizmet sunumlarinda robotlarin kullanimini artirmaktadir. Bu durum, misterilerin isletmeyle
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farkli bir hizmet deneyimi yasamasina neden olmaktadir. Yapilan arastirmalar, yapay zeka
destekli robotlarin daha iyi miisteri hizmet deneyimleri olusmasinda (Giilsen, 2009) ve
algilanan turistik deneyim kalitesinin artmasinda (Tussyadiah, 2020) etkili oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, turizm endiistrisinde yapay zeka destekli robotlarin kullanimiyla
misteri deneyimi ve hizmet kalitesini, dolayisiyla miisteri memnuniyetini artirmak miimkiin
olabilecektir. Ayrica, turizm isletmelerinde kullanilan yapay zeka destekli robotlarin
ozelliklerinden pazarlama faaliyetlerinde de yararlanmak miimkiin goriilmektedir. Miisteriler
hakkinda elde edilen biiyiik verilerin islenip analiz edilmesi, kisiye 6zel hizmet sunumlari
gelistirme ve turizm pazarlamasi agisindan oldukg¢a onemlidir. Yapay zeka, 6grenme 6zelligi
ile mevcut ve potansiyel miisterilerin bilgilerini, tercihlerini 6grenmekte, bunlar1 miisteri
iliskileri gelistirmede kullanmaktadir. Tercihlerine uygun oneriler gelistirerek tiiketicileri

dogru iirtin ve hizmetlere yonlendirebilmektedirler.

Oneri sistemleri, kisisel miisteri asistam1 gibi dijital ortamdaki sohbet robotlarmin yani sira
glinimiizde turizm endiistrisinde yapay zekali mekanik robotlarin kullanilmaya baslandigi
goriilmektedir. Bu ¢alisma sonucu elde edilen bulgular, robot calisanlarin oldugu oteller,
robot danisman (konsiyerj), misafir iliskileri eleman1 gibi gorevler i¢in otel isletmelerinde
robotlarin kullaniminin daha yaygin oldugunu gostermektedir. Ayrica, seyahat acentaciligi,
yiyecek icecek, miizecilik, turist rehberligi gibi turizmin diger alanlarinda da yapay zekanin
kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir. Yapay zeka destekli robotik hizmetlerin kullanildig:
turizm isletmelerinin farkli deneyimler yasamak isteyen misteriler i¢in bir ¢ekim unsuru
olusturmasi pazarlama agisindan iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir husustur. Turizm
isletmelerinde miisterilerin yapay zeka destekli sunulan hizmetlere karsi olumlu tutum ve
deneyimlerinin turizm pazarlamasinda kullanilmasi, diger isletmelere karsi rekabet avantaji

elde edilmesini saglayabilir. Bu nedenle turizm isletmelerinde pazarlama agisindan;

e Yapay zeka destekli hizmet sunumlarinin kullanimi ve tanitimina 6nem verilmesi,

e Pazarlama iletisim araci olarak yapay zeka destekli robotlarin kullanilmasi,

o Kisisellestirilmis hizmet sunumlarinda yapay zekddan daha fazla yararlanilmasi,

e Yapay zeka yardim ile potansiyel miisterilerin isletmenin {iriin ve hizmetlerine
yonlendirilmesinin yapilmasina agirlik verilmesi,

e Miisteri hizmetleri ve misafir iligkilerinde yapay zeka destekli sohbet robotlarina
internet siteleri, mobil uygulamalarda yer verilmesi,

e Yapay zeka destekli hizmetlerle ilgili olumlu miisteri deneyimlerinin bir pazarlama

unsuru olarak kullaniminin artirilmasini 6nermek mimkiindiir.
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Turizm pazarlamas1 faaliyetlerinde yapay zeka teknolojilerinin kullanim potansiyelinin
kavramsal olarak ele alindig1 bu calismada, ilgili alanyazinla birlikte ¢esitli internet siteleri,
sosyal medya araglari, resimler, videolar incelenmistir. Yapay zekd destekli robot
teknolojilerin turizm pazarlamasi kapsaminda kullanilabilirligi ortaya konmustur. Ileriki
caligmalarda farkli bir arastirma yontemi kullanilarak tiiketicilerin turizm isletmelerinde bu
teknolojileri kullanma egilimleri ve tutumlar1 arastirilabilir. Ayrica, turizm isletmelerinin bu
teknolojileri kullanmak i¢in altyapilarinin yeterliligi, yoneticilerin ve ¢alisanlarin yapay zeka
teknolojilerine yonelik tutumlarinin arastirilmasinin da ilgili alanyazina ve uygulamaya

onemli katkilar sunacagi diistiniilmektedir.
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