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Ozet

Turizm ve konaklama sektorii, teknolojik yenilikler ve degisen turist
beklentileriyle desteklenen kapsamh bir dijital dontisiim yagamaktadir. Bilgi
ve iletisim teknolojisi, yapay zekd uygulamalariyla birlikte, sektoriin igletme
gergevesini ve hizmet sunumunu kokten degistirmektedir. Bu boliim, turizm
isletmelerinde yapay zekanin yarattigi degeri, kapsamli bir bakig agisiyla deneyim
tasarimi ve operasyonel zekdya odaklanarak analiz etmektedir. Akillr turizm
kavramu, 6zellestirme, baglamsal farkindalik ve gercek zamanh etkilesim yoluyla
teknoloji odaklt deneyimlerin iyilestirilmesini vurgulamaktadir. Yapay zeka
destekli konugma ajanlari, hizmet botlar1 ve biiyiik veri analitigi, operasyonel
verimliligi artirirken turist deneyimini de geligtirmektedir. Bu teknolojilerin
etkinligi, turistler tarafindan algilanan giiven, kullanilabilirlik ve deger gibi
unsurlara baglilik gostermektedir. Kigisellestirilmis hizmet sunumu, deger
yaratmanin temelini olugturmaktadir. Yapay zek4, bireysel tercihlere gore
ozellestirilmis 6neriler sunmak ve ger¢ek zamanh pazarlama kampanyalarin
kolaylagtirmak igin kapsamli turist verilerini degerlendirmektedir. Makine
ogrenimi ve dogal dil igleme teknolojileri, talep tahmini, dinamik fiyatlandirma,
duygu analizi ve siire¢ otomasyonunda operasyonel zekiy1 6nemli 6lciide
gelistirmektedir. Aragtirmalar, stratejik bir dijitalleyme planinin isletme
biiyiimesini artirdigini gostermektedir. Yapay zekanin olasi tehditleri goz ardi
edilmemektedir. Siirdiirtilebilir basar1 igin insan ve yapay zeka arasindaki ig
birligi, dogru kullanim ve siirekli egitim girigsimleri zorunluluk tagimaktadir.
Bu nedenle, yapay zeka turizm igletmeleri igin karmagik bir doniigiim alami
olarak goriilmekte ve gelecekteki aragtirmalar igin gok disiplinli metodolojiler
onerilmektedir.
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1. Girig

Turizm ve konaklama sektorii, teknik geligmeler ve degisen turist
beklentileriyle desteklenen 6nemli bir dijital dontigim yagamaktadir
(Chaturvedi vd., 2024). Bu gegisi yonlendiren en 6nemli faktorlerden biri
de teknolojinin ayrilmaz roliidiir. Teknoloji, pazardaki bir¢ok gelismeyi
yonlendirmekte; bireyler ve kuruluslar, bireyler ve bilgi, bireyler ve teknoloji,
teknolojik uygulamalar, kuruluglar ve bilgi ile kuruluslar ve teknoloji arasindaki
etkilesimi kapsamaktadir (Yuan vd., 2019). Dijital araglardaki son geligmeler,
bu etkilesimlerin kapsamini genisletmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri, mobil
teknoloji ve sosyal medya, kisisellestirilmis ve baglam odakli deneyimlerin
tiretilmesini miimkiin kilmaktadir (Buhalis & Foerste, 2015).

Teknolojinin turizm endiistrisi izerindeki etkisini anlamak igin, bu
olgunun tarihsel gelisgimini incelemek gerekmektedir. Turizm sektoriinde
BIT kullamiminin uzun bir ge¢misi bulunmaktadir. Ancak 6zellikle e-biletler
ve gevrim igi otel rezervasyonlari gibi ¢esitli gorevlerin otomasyonu yoluyla,
sektoriin temel operasyonlar iizerindeki devrim niteligindeki etkisi 2000
yilindan itibaren gozlemlenmektedir (Law vd., 2014). Turizm, kiiresel 6lgekte
i3 operasyonlarini dijitallestiren ilk sektorlerden biri olarak kabul edilmekte
ve gevrim i¢1 ugus ile otel rezervasyonlarinda onciiliik etmig bulunmaktadir
(Succurro, 2026). Cok sayida platform, yorumlar ve derecelendirmeler
yoluyla kullanic tarafindan olugturulan igerigi uygulamaya koyarak turizm
hizmetlerinde seftaflig1 ve turist giivenini biiyiik 6l¢tide artirmigtir (Meladze
& Khakhubia, 2025). Ne var ki, bu ilk donem basarilarina ragmen sektoriin
dijitallesme siireci beklendigi kadar hizli ilerlememistir. Bununla birlikte iglemler
i¢in djjital teknolojilerin ilk benimsenmesi, turizm sektoriinde daha sonraki,
derin ve kalic1 bir djjital degisime yol agmamistir. Bu yavasg ilerlemeye katkida
bulunan iki temel yapisal faktor bulunmaktadir: (i) otomasyona direnen insan
merkezli bir hizmet modeliyle karakterize edilen sektoriin minimum teknolojik
geligmisligi; (i1) finansal sinirlamalari, beceri eksiklikleri, aracilara bagimlihiklar:
ve pargalanmig organizasyonel yapilar1 nedeniyle temel dijitallesmenin 6tesine
gecme kapasiteleri siklikla engellenen mikro igletmelerin ve KOBIlerin
yayginligidir (Restrepo-Morales vd., 2024).

Bu yapisal kisitlamalara ragmen, gelismekte olan teknolojiler turizm
sektoriindeki dijital doniigiimii canlandirmaktadir. Yapay zeka ise bu
teknolojilere Onciilitk etmektedir. Yapay zeka (YZ); insan zekasini, emegini
ve giinlitk yagami doniigtiirmektedir (Kidd & Birhane, 2023). Yapay zeka;
akademik olarak insan muhakemesini, biligini ve davranigini taklit eden bir bilim
ve mithendislik disiplini olarak nitelendirilmektedir (Tussyadiah vd., 2020).
Turizm ve hizmet sektorlerinde yapay zekanin uygulama alanlart her gegen giin
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daha da gesitlenmektedir. Tnsan zeksinin 6zelliklerini sergileyen makinelerle
temsil edilen yapay zeka, hizmet sektoriinde giderek daha fazla kullanilmakta
ve su anda 6nemli bir inovasyon kaynagi olarak hizmet vermektedir (Huang
& Rust, 2018). Ev ortamlarinda, saglik hizmetlerinde, otelcilikte ve yemek
sektoriinde robotlar, varolusumuzun birgok yoniinii otomatiklestirmigtir. Sanal
botlar turist hizmetlerini kendi kendine hizmete doniistiirmiig (Fluss, 2017),
biiyiik veri YZ uygulamalar1 portfoy yoneticilerinin yerini almig ve Pepper gibi
sosyal robotlar, turistle yiiz yiize hizmetlerde insan kargilama gorevlilerinin
roliinii iistlenmigstir (Javelosa, 2017).

Turizm sektoriinde yapay zeka uygulamalari alaninda, 6zellikle dikkat gekici
bir 6rnek bulunmaktadir. Yapay zeka destekli konugma ajanlart (AICAlar),
bu doniigiimde kilit rol oynamaktadir. Bu gelismig sistemler, kullanicilar
ve makineler arasinda dogal dil etkilesimlerini miimkiin kilarak hem metin
tabanli hem de sesli iletisimi desteklemektedir (Diederich vd., 2022). Ozellikle
ChatGPT gibi iiretken yapay zeka teknolojilerini kullanan geligmis AICAlar,
benzersiz turist ihtiyaglarina dinamik olarak uyum saglayan baglama duyarl
ve insan benzeri etkilegimler sunmaktadir (Hao vd., 2025; Carvalho & Ivanov,
2024). AICAlarin turizm ve konaklama sektoriine yaygin olarak entegre
edilmesi, hizmet etkilegimlerini temelden degistirmis; geleneksel insan aracili
kargilagmalardan, farkli davranigsal tepkiler ve kabul siiregleri gerektiren yapay
zeka aracil etkilesimlere gegisi saglamigtir (Gursoy vd., 2023).

Turizm sektoriinde yapay zekdnin yaygin entegrasyonunun temel itici
giicl, turist deneyimini iyilestirme gabasidir. Turist deneyimini iyilestirmek,
turizm sektoriinde yapay zekanin temel taahhiitlerinden biri olarak
degerlendirilmektedir. Cok sayida kavramsal ¢alisma, yapay zekinin ziyaretgi
memnuniyetini ve katilimini artiran kisisellestirilmig ve etkilegimli teklifleri nasil
kolaylagtirabilecegini incelemektedir (Erdds vd., 2025). Yapay zeka, geligmig veri
isleme yetenekleri, 6nemli depolama alan1 ve yliksek hiz saglayarak konaklama
isletmelerinin turist bilgilerini birlegtirmesine ve turist gereksinimlerine iligkin
tahminlerin dogrulugunu artirmasina olanak tanimaktadir (Duan vd., 2019).
Turizmde akilli ilkelerin uygulanmasi, 6ncelikle akilli hizmet ekosistemi iginde
paydas deger yaratimini tegvik etmek igin geligmis teknolojileri ve biiytik
verileri kullanarak turist deneyimini iyilestirmeyi amaglamaktadir (Xiang &
Fesenmaier, 2017).

Bu degisiklikler 15181nda, dijital doniiglimiin turizm sektoriinii nasil
yeniden sekillendirdigi agikga goriilmektedir. Turizmde dijital dontigiim,
hizmet sunumunun ve igletme yonetiminin yeniden tanimlanmasina zemin
hazirlamaktadir. Bu boliim, yapay zekanin turizm isletmelerinde deneyim
tasarimi ve operasyonel zeka baglaminda nasil deger yarattigini ele almaktadir.
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Bu kapsamda ¢aligmanin odak noktasi ve amaci agagidaki sekilde belirlenmistir:
Bu galigma, otel ve turizm sektoriine vurgu yaparak, yapay zeka ve otomasyon
odakl1 bir deger ortak yaratim (VCC) siirecini etkileyen temel turist odakl
degiskenleri ve teknolojileri analiz etmeyi amaglamaktadir. Dijital doniigiimiin
iki temel unsurunun turizm igletmelerinin biiyiimesi tizerindeki farkl etkileri
dikkatlice incelenmekte; (i) operasyonel yonii gosteren dijital teknolojinin
uygulanmasi ve (ii) deneyim tasarimi ile operasyonel zekay: destekleyen
yapay zeka temelli hizmet uygulamalarinin geligtirilmesi ele alinmaktadr.
Sonug olarak, bu boliim, s6z konusu boglugu ele alarak yapay zekanin
turizm isletmelerindeki hizmet deneyimi, kigisellestirilmig hizmet sunumu ve
operasyonel zeka boyutlarim biitiinciil bir perspektiften degerlendirmektedir.

2. Hizmet Ekosistemlerinde Yapay Zekanin Yiikselisi

Teknoloji, pazardaki bir¢ok gelismeyi yonlendirmektedir. Deger ortak
yaratimi, hizmet bilimi ve hizmet odakli mantiga gore daha genig hizmet
ckosistemleri iginde gergeklesmektedir (Anttiroiko vd., 2014). Spohrer vd.
(2007) bir hizmet ekosistemini; kurumlar ve teknoloji araciligiyla etkilesimde
bulunan, agirlikli olarak gevsek bir sekilde bagli deger oneren sosyal ve
ckonomik aktorlerden olugan, kendiliginden algilayan ve yanit veren mekénsal
ve zamansal bir ¢ergeve olarak tanimlamiglardir. Lusch ve Vargo (2014) ise
hizmet ekosistemini; paylagilan kurumsal diizenlemeler ve hizmet aligverigi
yoluyla ig birlik¢i deger yaratimi ile baglantili, kaynaklar1 entegre eden aktorlerin
makul 6l¢iide kendi kendine yeten, kendi kendini diizenleyen bir sistemi olarak
tammlamaktadhr.

Ote yandan Bilgi ve Tletigim Teknolojileri (BIT), turizm sistemini temelden
doniigtiirmiis; kurumsal operasyonlari, turist davraniglarini ve birincil
ctkilegsim alanlar1 olarak destinasyonlar1 etkilemigtir (Ip vd., 2011). Bilgi
ve Tletisim Teknolojisi (BIT) araglar1 ve uygulamalar1, turizm igletmelerinin
performanslarini ve rekabet giiglerini hiper-otomasyon, bilgi yayilimi ve
pazarlama, tedarik ve tedarik zinciri yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi
ve turist hizmetleri ve yonetimi dahil olmak tizere ig fonksiyonlarinin ve
stireglerinin dontistimii yoluyla artirmalarin saglamistir (Sigala & Marinidis,

2012).

Hizla gelisen turizm sektorii, yikic 6zellikler sergilemektedir (Buhalis &
Law, 2008). Seyahat edenlerin “deneyimine” verilen 6nem ve yogun rekabet
ortamu, paydaglari bilgi ve verilere 6ncelik vermeye zorlamaktadir (Ruiz-Molina
vd., 2018; Mandi¢ & Pranicevié, 2019). Geleneksel tedarik¢i odakl igletme
modelleri, turist merkezli operasyonlar, dinamik fiyatlandirma ve uyarlanabilir
stratejiler aracihigiyla paylagim ekonomisi gergevesini kullanan Airbnb gibi
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hiper 6lgekli platformlar tarafindan bozulmaktadir. Yeni iy modellerinin
ortaya cikusi, bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birleserek dagitim
ve reklam sektorlerindeki geleneksel gevrim igi ve gevrim dig1 kuruluglar
biitiinlegtirmigtir (Law vd., 2014). Google ve Facebook gibi isletmeler ise
turizm paydaglarini ve operasyonlarini 6nemli 6lgiide etkilemek igin verileri
kullanmaktadir (Alsetoohy & Ayoun, 2018).

Yukarida bahsedilen yikici faktorler arasinda, “makinelerin, agik talimatlarla
elle kodlanmig yazilimlara dayanmaksizin, problem ¢6zme gibi insan benzeri
zeka gosterme kapasitesi” olarak tanimlanan Biiylik Veri ve Yapay Zeka
(BDAI), turizmde akilli ¢6ziimlere yonelik artan talebe ragmen, nispeten az
aragtirtlng bir alan olarak ortaya ¢tkmustir (Talwar & Koury, 2017). Insan
zekasinin Ozelliklerini sergileyen makinelerle temsil edilen yapay zeka (YZ),
hizmet sektoriinde giderek daha fazla kullanilmakta ve su anda 6nemli bir
inovasyon kaynagi olarak hizmet vermektedir (Rust & Huang, 2014). Uretken
yapay zeka, ¢evrim i¢i yorumlara yanit olugturma (Zhang vd., 2025), seyahat
glizergihlar1 olusturma (Wong vd., 2023), seyahat deneyimlerini gelistirme
(Hsu vd., 2024), turist karar verme simiilasyonu (Xiong vd., 2025), yetenek
secimi (Hu vd., 2024) ve finansal danigmanlik saglama (Chen vd., 2023) gibi
gorevleri kolaylastirabilmektedir.

Yapay Zeka Destekli Konusma Ajanlar1 (AICAlar), turizm ve konaklama
sektoriinde kullanicilar ve hizmet saglayicilar arasinda dogal dil iletisimini
kolaylagtiran tiim yapay zeka destekli sistemleri kapsayan genis bir terimdir.
Kural tabanli sohbet botlari, makine 6grenme sistemleri ve metin, ses ve gok
modlu formatlarda tiretken yapay zeka teknolojilerini igermektedir (Ku, 2024).
Giderek artan sayida konaklama kurulusu, etkilegimleri gelistirmek ve dijital
ortamda turist hizmetleri saglamak igin yapay zeka destekli sohbet robotlar1
uygulamaktadir. Ornek olarak, sirastyla Marriott Hotel ve Las Vegas’taki The
Cosmopolitan Hotel tarafindan gelistirilen “Chatbotlr” ve “Rose” verilebilir
(Trilyo, 2018). Diger bir deyisle konaklama sektorii, hizmet robotlarinin
benimsenmesinde bir artiy yagamaktadir (Song vd., 2023). YZ sistemleri,
diger makineler veya insanlarla etkilesimi saglayan cesitli diizeylerde kendi
kendine 6grenme becerileri, uyarlanabilirlik ve baglant1 sergilemektedir
(Huang & Rust, 2021). Hizmet robotlari, hizmet sunmak i¢in otonom
veya yar1 otonom hareket, iletisim ve operasyon yetenegine sahip fiziksel,
sosyal olarak etkilesimli ajanlar olarak tanimlanmaktadir (Wirtz vd., 2018).
Operasyonlarina tamamen hizmet robotlarini dahil eden ilk kurulug olan
Hotel Henn Na, konaklamanin gelecegine 6rnek teskil etmektedir (Zeng vd.,
2020). Benzer sekilde, Hilton Hotels & Resorts’ta Connie ve Aloft Hotels’te
Botlr gibi diger otel zincirleri de hizmet robotlar1 kullanmistir (So vd., 2024).
Hizmet robotlar1 su anda misafirleri yonlendirme, yiyecek ve igecek servisi,
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otel odalarinin dezenfeksiyonu ve konsiyerj hizmetleri saglama gibi gesitli
kapasitelerde kullanilmaktadir (Ivanov & Webster, 2020).

Rezervasyon motorlari, sohbet robotlari, tahmine dayal analizler, AR/
VR araglar1 ve hizmet robotlar1 gibi uygulamalar; operasyonlar1 optimize
etmeye, maliyetleri diigiirmeye, karar verme siireglerini iyilestirmeye ve turist
deneyimlerini gelistirmeye hazirdir (Pergelova vd., 2026). Turistlerin hizmet
otomasyonu konusundaki gesitli tercihleri nedeniyle, arastirmacilar, hizmet
robotlar1 gibi yapay zeka destekli hizmetlere yonelik kullanici tepkilerini
anlamanin gerekliligini vurgulamaktadir (Huang & Rust, 2021). Wang vd.
(2024), sosyal robotlara (SR) entegre otellerde turist deneyiminin insan
merkezli, tek yonlii etkilesimden insan-nesne, iki yonlii etkilesime dontistiigiini
ileri siirmektedir.

YZ 6nemli bir inovasyon itici giicii olsa da hizmet sektorlerinde insan
istihdamu igin bir tehlike olusturmaktadir. Tarihsel olarak, asgari beceri
gerektirenler de dahil olmak {izere hizmet sektoriindeki meslekler, imalat
rollerinin aksine, baglamsal anlayisa ve anlik etkilegimli iletisime 6nemli 6lgiide
bagli olduklari igin otomasyonu daha zor olarak algilanmistir (Autor & Dorn,
2013). 2022 yilinin sonlarinda ChatGPT nin yenilik¢i chatbot hizmetinin
tanitimindan sonra yapay zeka teknolojisinin yaygin olarak benimsenmesi,
insan kaynaklar1 teknolojisi yetkinliklerinin gelistirilmesi ve sektordeki i giicii
agigini gidermede yapay zeka odakli teknolojik ¢oziimlerin potansiyeli tizerine
aragtirmalarin artmasina yol agmustir.

3. Turizm Isletmelerinde Akilli Hizmet Deneyimi ve Kullanict
Etkilesimi

Turistler; konum belirlemek, rezervasyon yapmak, seyahat bilgilerine erigmek
ve bunlar1 yonetmek igin giderek daha fazla akilli cihaz kullanmaktadir (Dorcic
vd., 2019). Sosyal medyanin ve bilgi ve iletigim teknolojisinin (BIT) ortaya
cikigy, isletmelerin ve pazarlamacilarin turistlerle baglanti kurma ve etkilegimde
bulunma yontemlerini doniigtiirmiistiir (Buhalis & Foerste, 2015). Cevrimigi
platformlar, mobil uygulamalar ve dijital araglar araciligiyla igletmeler, gelismig
kigisellestirilmig hizmetler sunabilmekte, gergek zamanli iletigim kurabilmekte
ve genel turist memnuniyetini artirabilmektedir (Bekele & Raj, 2025).

Ote yandan alalli turizm, BIT’lerin turizm deneyimiyle birlesmesinden
ortaya ¢itkmaktadir (Hunter vd., 2015). Akilli deneyim bilegeni, 6zellikle
teknoloji aracili turizm deneyimlerini ve bunlarin kigisellegtirme, baglam
tarkindalig: ve gergek zamanl izleme yoluyla geligtirilmesini vurgulamaktadir
(Buhalis & Amaranggana, 2015). Neuhofer vd. (2015), bilgi toplama, yaygin
baglanti ve gergek zamanli senkronizasyonu akilli turist deneyimlerinin temel
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katalizorleri olarak tanimlamugtir. Sekil 1, akilli turizm deneyiminin akilli
destinasyon paradigmasi iginde ¢ok paydasl, teknoloji odakl bir ¢ergeve olarak
diizenlendigini gostermektedir. Bu kavram, destinasyon yonetim kuruluslari,
turizm igletmeleri, teknoloji firmalar ve gezginlerin akill teknolojiler, teknolojik
altyap1 ve kapsamli turizm verilerini kullanarak birbirleriyle etkilegime girmesini
igermektedir. Beaconlar, sensorler, akilli kartlar, sosyal medya, mobil cihazlar,
giyilebilir cihazlar, artirilmig ve sanal gergeklik uygulamalari, 6neri sistemlert,
QR kodlar1 ve Wi-Fi gibi teknolojiler, destinasyonda veri olugturmay1 ve
hizmet etkilesimini kolaylagtirmaktadir. Akilli turizm deneyimi, veriye dayali
metodolojiler, gergek zamanli islevler, ortak yaratim ve baglamsal farkindalik
gibi ozelliklerden etkilenmektedir. Bu yapi, akilli turizm deneyiminin teknoloji
altyapisi, paydag katilimu, veri kullanimi ve aktif ziyaret¢i katihimina dayanan
dinamik bir deger yaratma siireci oldugunu gostermektedir.
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Sekil 1. Akalls tuvizm deneyimi: Akills destinasyon baglamnda boyutlar ve olusum

Kaynak: Rana vd., 2025.

Akall telefonlar, gesitli iglevleriyle turizm deneyimlerini 6nemli Olgiide
doniigtiirerek gezginlerin daha baglantili, bilgilendirilmis ve eglenmis
hissetmelerini saglamaktadir (Wang vd., 2014). Bu cihazlarda desteklenen
artirilmig gergeklik uygulamalari ve mobil uygulamalar da turist deneyimlerini
gelistirebilmektedir. Bu ger¢evede siklikla referans verilen bir uygulama, turist
hizmetleri igin yapay zeka destekli sohbet robotlar1 ve sanal asistanlardir.
Otel web sitelerinde, mobil uygulamalarda veya mesajlasma platformlarinda
uygulanan bu yapay zeka asistanlari tipik sorular1 yanitlayabilmekte, seyahat



98 | Yapay Zeki Destekli Hizmet Ekosistemlerinde Degier Yaratum: Tivizm Isletmeleri Bajlamnda...

oOnerileri sunabilmekte ve dogal dilde rezervasyonlar: kolaylagtirabilmektedir.
Sohbet robotlar1 ve sesli asistanlar, konaklama sektoriinde aninda, 7/24 turist
hizmeti saglamak igin giderek daha 6nemli hale gelmektedir (Chi vd., 2020).
Sohbet robotlar, turist sorularini anlamak ve kullanicilara ilgili bilgileri saglamak
i¢in dogal dil iglemeyi kullanmakta (Parmar vd., 2019); kargilagma sirasinda
konuklara ilgili bilgileri saglamak i¢in mobil konsiyerj gorevi gorebilmektedir
(Parvez, 2021). Mevcut ticari uygulamalar, yapay zeka destekli konugma
gjanlarinin standart turist sorularinin 6nemli bir yiizdesini bagimsiz olarak
yanitlayabilecegini gostermektedir (Cai vd., 2022).

Olaganiistii deneyimler yaratmak, konaklama ve turizmde temel bir amagtir
(Lin vd., 2024). Kapsaml bir diizeyde turist deneyimi (CX), turistlerin
etkilesimli bir tirtinle etkilesim kurma ve onu kullanma bigimiyle karakterize
edilmekte; dokunsal duyum, iglevsellik ve niyet gibi 6zellikleri kapsamaktadir
(Rana vd., 2025). Etkilesim, ozellikle sanal asistanlar, sohbet robotlar1 ve
robotik konsiyerjler gibi yapay zekianin gelismesiyle turist-makine diizeyine
kadar uzanabilmekte ve bunlarin tiimii gelismis bir deneyim igin gergek
zamanl etkilesim saglamaktadir (Femenia-Serra & Neuhofer, 2018). Weiss
vd. (2009), turist deneyimini beg gostergeyle degerlendirmeyi 6nermektedir:
1) somutlagtirma, 2) duygu, 3) insan odakl algi, 4) giivenlik duygusu ve 5)
ortak deneyim.

Turist odakli unsurlar, hizmet robotlariyla etkilesimlere iligkin turist algilarin,
tutumlarini, degerlerini ve duygularini vurgulamaktadir. Giiven, turistin hizmet
saglayicinin tutarh davranacaginy, yiikiimliiliiklerini yerine getirecegini ve etik
davranacagini bekledigi psikolojik bir durum olarak tanimlanmaktadir (Xie
& Karan, 2019). Algilanan giivenle ilgili endige, turistlerin kigisel bilgilerin
kullanimi tizerinde yalnizca sinirli bir kontrole sahip olacaklar1 gergeginde
yatmaktadir. Caligmalar, hem olumlu hem de olumsuz turist duygularinin
hizmet robotlarinin ve diger yapay zeka teknolojilerinin benimsenmesini
onemli olgiide etkiledigini gostermektedir (Wong vd., 2023). Algilanan
kullanim kolayhigy, turist katilimi, empati ve algilanan deger hizmet robotlarinin
benimsenmesini olumlu yonde etkileyebilmektedir (de Kervenoael vd., 2020).

Teknoloji Kabul Modeli (TAM) (Davis vd., 1989), turist algilarinin —
ozellikle algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin— turistlerin teknoloji
benimseme konusundaki tutumlari ve davramigsal niyetlerinin kritik gostergeleri
oldugunu 6ne stirmektedir. Yapay zeka destekli sistemler gesitli uygulamalarda
hizmet verimliligini ve turist memnuniyetini 6nemli 6l¢iide artirmigtir (Huang
vd., 2025). Ancak ozellikle duygusal kavrama ve karmagik problem ¢6zme
konularinda potansiyel eksiklikler de gostermektedir (Scarpi, 2024). Yapay
zeka tarafindan {iiretilen standartlagtirilmig yanitlar siklikla empati eksikligi
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gostermekte ve mekanik ozellikleri, 6zellikle sikayet ¢oziimii baglaminda, turist
memnuniyetsizligini yogunlagtirabilmektedir (Fan vd., 2024). Turistler bir
robot ugak veya yapay zeka tur rehberi konusunda endiseliyse, deneyimlerine
yonelik amaglanan avantajlar ters etki yaratabilmektedir. Bu durum, yapay zeka
destekli turist deneyimi girisimlerinde teknolojik kabul ve degisim yonetimi
unsurlarinin denetlenmesinin gerekliligini vargulamaktadir (Osei vd., 2020).

4. Deneyim Tasarmmi Baglaminda Kisisellestirilmis Hizmet
Sunumu

Teknoloji, deger yaratimini iirtin merkezli bir metodolojiden turist merkezli
bir paradigmaya kaydirmugtir (Buhalis & Sinarta, 2019). Giderek daha bilgili,
baglantili ve giiglendirilmig turistler, markalar araciligiyla ig birligi icinde deger
yaratmaktadir. “Isletme ve turist tarafindan i birligi icinde deger yaratilmast”
olarak nitelendirilen ortak yaratim, igletme faaliyetlerinin tiim yelpazesini
dontistiirmektedir (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Pine ve Gilmore’un
(1999) “deneyim ekonomisi” kavramu, igletmelerin yalnizca mal ve hizmet
sunmaktan, ayirt edici ve unutulmaz deneyimler yaratarak turistlerle aktif
olarak etkilesime ge¢me gerekliligini vurgulamaktadir. Bu deneyimler tek
tarafl degildir; igletme ve turist tarafindan ortaklaga olusturulmaktadir. Bireysel
turistlerin igletme ile birlikte 6zgilin deneyimler yaratmasina olanak taniyan
yiiksek kaliteli etkilesimler ise yeni rekabet avantajlarinin kilidini agmak igin
kritik 6nem tagimaktadr.

Seyahat, turizm ve konaklama sektorleri dogasi geregi deneyimsel
ve dinamiktir (Hays vd., 2013). Bu durum, baglam odakli ve son derece
kigisellestirilmis hizmet ve etkilesim yoluyla hizmet tekliflerinin turist
gereksinimlerine gore uyarlanmasinin gerekliligini vurgulamaktadir (Buhalis
& Sinarta, 2019). Turistlerin bireysel tercihleri, sosyo-politik degisimler ve
hava durumu, trafik veya mevsimsel degisiklikler gibi ¢evresel kogullar, gercek
zamanl degerin birlikte yaratilmasi igin gerekli baglamsal bilgiyi saglamaktadir
(Buhalis & Foerste, 2015). Markalar, kapsamli i¢ ve dig baglamsal verileri
kullanarak hizmet tekliflerini baglamsallagtirabilmekte, kigisellestirebilmekte
ve bireysellestirebilmektedir. Turistlerin duygu ve davramiglarinin —gevrimigi
topluluk yorumlar1, mekansal hareketler, harcamalar ve sosyal medya etkinligi
gibi unsurlarin— nicellestirilmesi, tercihleri ve ihtiyaglari hakkinda 6énemli
bilgiler saglayarak hizmetleri gergek zamanl ve baglamsal olarak duyarl
bi¢imde 6zellestirme firsatlart yaratmaktadir (Choe & Fesenmaier, 2017).

Turist verilerinin hizmet tasariminda kullanimi bu siiregte belirleyici bir
rol tistlenmektedir. Doborjeh vd. (2022), konaklama ve turizm sektorlerinde
yapay zeka metodolojilerinin sistematik incelemesinde, biiyiik veri analizinin
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turist iligkileri yonetimini doniistiirdiigiinii vurgulamugtir. Yapay zeka, arama
gecmigi, Onceki satin alimlar ve sosyal medya etkinligi de dahil olmak tizere
turist verilerini toplayip analiz edebilmekte; bu da gezginleri herhangi bir
personel liyesinden daha derinlemesine anlamayz ve kigisellegtirilmig seyahat
hizmetlerinin sunulmasini kolaylagtirmaktadir (Erdés vd., 2025). Yapay zeka,
kapsaml1 turist verilerini verimli bir sekilde depolayarak ve alarak, turist
tercihlerini tahmin etmekte, konuklara hem genel hem de kigisellestirilmig
bilgiler sunmakta ve sesli komutlari ile yiiz ve konugma tanimay1 yoneterek
deger ortak yaratim siirecini gelistirmektedir (Parvez, 2021).

Oneri sistemleri ve konum tabanli hizmetler, kisisellestirilmis deneyim
tasariminin somut uygulama alanlarini olugturmaktadir. Samara vd.
(2020), yapay zekanin kullanici tercihlerini ve davraniglarini 6grenerek
turistlerin muhtemelen begenecegi destinasyonlar: veya hizmetleri 6nermek
suretiyle giivene dayali onerileri gelistirdigi sonucuna varmigtir. Konum
tabanl tetikleyiciler, cografi ve fiziksel unsurlar1 ger¢ek zamanl sanal veri
girdileriyle entegre ederek son derece alakali ve kisisellestirilmis teklifler
sunmaktadir (Buhalis & Sinarta, 2019). Destinasyon Yonetim Kuruluslar
ve akilli destinasyonlardaki isletmeler, turist verilerini kullanarak kaliplar:
belirleyebilmekte, duygu analizi yapabilmekte, gereksinimleri ve davraniglar
tahmin edebilmekte ve hizmetleri gelistirerek daha kigisellestirilmis deneyimler
olusturabilmektedir (Del Vecchio, 2017). Mobil teknolojiler bu stiregte baglam
duyarli sistemlerin gelisimini hizlandirmug; sosyal medya ise akilli telefonlarla
birlikte daha akilli bir deneyimin gelistirilmesinde 6nemli bir temel olarak
ortaya ¢ikmustir (Buhalis & Foerste, 2015).

Kisisellestirilmig deneyimin turist degeri tizerindeki etkisi ise aragtirmalarin
odaklandig1 temel bir boyutu olugturmaktadir. Algilanan deger, turistlerin bir
hizmet robotunu kullanirken katlanilan masraflarla iligkili olarak elde edilen
taydalar1 degerlendirmesiyle ilgili olmakta (El-Adly, 2019); islevsel, duygusal
ve sosyal deger bu yapinin ii¢ alt boyutunu olusturmaktadir (Sweeney &
Soutar, 2001). Yang vd. (2024), algilanan kisisellestirme, gorsel estetik ve bilgi
kalitesini turistlerin kisisellestirilmig 6neriler hakkindaki izlenimlerini etkileyen
onemli unsurlar oldugunu belirtmigtir. Bununla birlikte, kigisellestirmeye agir1
odaklanmanin ve kullanici gizliligi endigelerini ihmal etmenin turist giivenini
agindirabilecegini de ortaya koymaktadir. Lv vd. (2024) ise kigisellestirilmig
litks 6nerilerin turistlerin algilanan gelecekteki 6z gelisimini artirdigini ve
yagam memnuniyetlerini yiikselttigini gostermektedir. Ancak 6neriler kullanict
ozelliklerine gore degil, teklifin ayricaligini vurgular bicimde ¢ergevelendiginde
bu etkinin azaldigini belirtmektedir.
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5. Operasyonel Zeka: Veri Analitigi, Otomasyon ve Siireg

Verimliligi

Turizmde yapay zekinin temel uygulamalarindan biri, talep ve pazar trendi
tahminlerinin dogrulugunu artirmaktir. Turist tahminlemesi igin kullanilan
geleneksel istatistiksel teknikler, kapsamli ve karmagik veri kiimelerini
yonetebilen makine 6grenmesi modelleriyle giderek gelistirilmekte veya yerini
bu modellere birakmaktadir. Song vd. (2023), turizm talebi tahminlemesi
tizerine yapilan onlarca yillik aragtirmay1 inceleyerek tahmin dogrulugunu
artirmada yapay zeka tabanlt modellerin etkinligini vurgulamaktadir. Tutarl bir
gozlem, yapay zeka modellerinin dogrusal olmayan trendleri belirleyebilmesi
ve tahminleri iyilestirmek igin ¢evrim igi arama sorgular1 veya sosyal medya
metrikleri gibi kapsamli verileri kullanabilmesidir. Yapay zeka destekli analitigin
gelir yonetimi, kapasite planlamasi ve pazarlama stratejisi igin karar destegini
gelistirdigi goriilmektedir.

Yapay zeka destekli is zekas1 araglari, yonetimsel karar alma destegi
i¢in turizm sektoriinde yaygin bi¢imde uygulanmaktadir. Bu yapay zeka
algoritmalari, 6nceki rezervasyon trendlerini, rekabet fiyatlandirmasini ve
meteorolojik veya etkinlik verilerini degerlendirerek ideal fiyatlandirma ve
envanter dagitim stratejileri onerebilmektedir. Ger¢ek zamanl kogullara uygun
hizmet teklifleri sunmak, dinamik fiyatlandirma stratejileri ve ger¢ek zamanl
verim yonetimi yoluyla rekabet avantajini artirarak markalara 6nemli kazanimlar
saglamaktadir (Buhalis & Foerste, 2015). Makine Ogrenimi (ML) ve Yapay
Zeka (Al) uygulamasi, hizli bir sekilde uyari sistemi kurabilmekte ve karar
verme siireglerini kolaylagtirabilmektedir. Bu donanim ve yazilim ¢oziimleri
cesitli faaliyetleri gercek zamanl olarak baglatirken ayni1 anda dinamik olarak
bilgi toplamakta ve analiz etmektedir (Buhalis & Sinarta, 2019).

Makine 6grenimi ve dogal dil isleme (NLP) gibi yapay zeka metodolojileri,
turizm sektoriinde pazar bilgisi elde etmek ve pazarlama stratejilerini
yonlendirmek i¢in giderek daha fazla kullanilmaktadir. Aragtirmacilar,
yapay zekay siklikla insan yoneticilerinin sinirlt rasyonelligini artiran bir
karar destek araci olarak nitelendirmektedir. Yapay zeka kapsamli verileri
hizla analiz ederek belirsizligi azaltabilmekte ve daha mantikli karar vermeyi
kolaylagtirabilmektedir. Turizm igletmeleri, seyahat yorumlar1 veya sosyal
medya gonderileri izerinde duygu analizi kullanarak kamuoyu algisin1 gergek
zamanl olarak degerlendirebilmekte ve stratejilerini buna gore yeniden
bigimlendirebilmektedir. TripAdvisor yorumlarindan veya Twitter akiglarindan
elde edilen kapsamli veriler, turist memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemek
i¢in kullanilabilmektedir. Bu bilgiler hizmet tekliflerinde ve pazarlama
iletisiminde kanita dayali iyilestirmeleri kolaylagtirmaktadr.
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Akalli turizmde teknoloji ayri bilgi sistemleri yerine bir altyapi olarak kabul
edilmektedir. Donanim, yazilim ve ag teknolojilerini entegre eden, fiziksel
diinyanin gergek zamanlh farkindahigini ve gelismis analitigi saglayan bir dizi
akalli bilgi islem teknolojisini kapsamaktadir (Washburn vd., 2010). Biiyiik veri,
akalli turizmin temel bilegenidir ve deger yaratmanin temelini olugturmaktadir
(Gretzel vd., 2015). Son yillarda ortaya ¢ikan akilli teknolojiler, daha kullanici
merkezli veri tiretimini kolaylagtirmig ve neredeyse her parametrenin 6lgiilmesini
saglayarak turistlerin dijital ayak izlerinin ¢egsitli sekillerde izlenmesine olanak
tanimigtir (Choe & Fesenmaier, 2017). Turizm biiyiik verileri bu sayede,
ozellikle pazarlama ve politika uygulama 6nlemlerinde destinasyon yonetimi
ve karar alma igin bir istihbarat kaynagi olarak islev gorebilmektedir.

Tussyadiah vd. (2020), turizmde otomasyonun yalnizca fiziksel robotlari
degil, ayn1 zamanda bilgi saglama ve iglemleri kolaylagtiran algoritmik siiregleri
de kapsadigini belirtmektedir. Yapay zeka destekli self-servis kiosklar1 ve
otomatik check-in sistemleri, havaalanlarinda ve otellerde bilgisayar gortisii
ve dogal dil iglemeyi kullanarak operasyonlar1 optimize etmektedir. Cevrim
i¢i rezervasyon, kendi kendine check-in, elektronik 6deme ve ortaklarla
gelismis iletisim gibi siiregler, turizm igletmelerinin zamandan tasarruf
etmelerini, koordinasyonu artirmalarini ve insan hatasini en aza indirmelerini
saglamaktadir. Siire¢ otomasyonu, dijital varlik yonetimi ve kagit tabanl
sistemlere daha az bagimlilik operasyonel verimliligi artirmakta ve maliyetleri
diistirmektedir (Kumar vd., 2024). Dijital teknolojilerin uygulanmasiyla
piyasa dalgalanmalarina hizli tepki verme ve krizlere etkili bigimde yanit verme
kapasitesi de artirilabilmektedir. Stratejik bir dijitalleme planinin isletme
biiyiimesi tizerindeki etkisi, dijital teknolojinin tek bagina uygulanmasindan

onemli 6lglide daha biyiiktiir (Succurro, 2026).

To ve Yu (2025), turizm ve konaklama sektoriinde 900°den fazla yapay zeka
ile 1lgili yayini analiz ederek dort baskin aragtirma akimi belirlemigtir. Bunlar;
yorumlarin makine 6grenimi ve duygu analizi, robotlar ve ChatGPT dahil
olmak tizere yapay zekd kullanimi, talep tahmini igin sinir aglari, seyahatte
rastgele orman modelleridir. Dyduch ve Brzozowska (2025) ise makine
Ogrenimi, siireg otomasyonu ve oneri sistemleri dahil olmak tizere yapay zeka
araglarinin turizm igletmelarinda verimliligi, kisisellegtirmeyi ve rekabet giiciinii
nasil artirabilecegini gosteren SmartTourAl gergevesini sunmaktadir. McKinsey
Kiiresel Enstitiisi’niin bulgular1 (Talwar & Koury, 2017) ise turizmin yapay
zeka benimseme spektrumunun alt ucunda yer aldigina isaret etmektedir.
Buna kargin bulut bilisim modelinin kiigiik isletmeler igin bilgi islem giictinii
giderek daha erisilebilir kildig1 ve platformlara, altyapilara ve yazilimlara erigimi
demokratiklestirdigi goriilmektedir.
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6. Turizm Isletmelerinde Yapay Zeka Destekli Deger Yaratimi

Deger iiretiminin geleneksel anlayiginda turistler isletmenin
disinda goriilmekte, deger iiretimi igletmenin iginde ve dig pazarlarda
gergeklesmekteydi. “Deger zinciri” kavrami, isletmenin deger tiretmedeki
tekil iglevini 6rneklemektedir (Porter, 1980). Degerin birlikte yaratilmasi
ise basglangicta hizmet saglayicilar ve turistler arasinda, bu varliklarin deger
yaratmak i¢in kaynaklarini birlestirdigi ortakliklar: ifade etmektedir (Prahalad
& Ramaswamy, 2004). Yeni araglarla donanmig ve mevcut segeneklerden
memnun olmayan turistler, igletmelerle deger yaratmak i¢in etkilesime girmeye
caligmaktadir. Bu durum deger kavramini ve deger yaratma metodolojisini
yeniden tanimlamaktadir. Bu yogun rekabetgi ekonomide markalar, olaganiistii
turist deneyimleri birlikte yaratarak rakiplerinden ayrigabilmektedir (McKinsey,
2016).

Gergek zamanli pazarlama, turistlerle dinamik etkilesimden ve deneyimlerin
birlikte yaratilmasindan tiiretilen, kisisellestirilmig ve baglam odakl iiriin ve
hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanmakta ve tiim paydaglar i¢in degeri
optimize etmeyi amaglamaktadir (Buhalis & Sinarta, 2019). Gergek zamanl
hizmette rekabet avantaji elde etmek; ger¢ek zamanhlik, ortak yaratim, veri
odaklilik, turist merkezlilik ve turist deneyiminin gelistirilmesini kapsayan
baglamsal yonleri anlamaya baglidir. Deger yaratimu, ig birlikgi bir ekip iginde
kaynak ve bilgi aligverisgi yoluyla ger¢eklesmekte ve baglamsal olarak ilgili
gercek zamanli hizmetlerle sonuglanmaktadir (Buhalis & Sinarta, 2019).

Yapay zekinin 6nemli bir katkisi, turistleri biiyiik l¢ekte Ozellestirilmis
pazarlama mesajlariyla segmentlere ayirma ve hedefleme kapasitesidir. Yapay
zeka sistemleri, ge¢mis seyahat davraniglarini degerlendirerek belirli bir seyahat
paketine en ¢ok ilgi duyma egiliminde olan kisileri belirleyebilmekte ve onlara
otomatik olarak 6zel reklamlar sunabilmektedir. Bu tiir hassas hedefleme,
geleneksel analitiklerle daha 6nce miimkiin olmamistir. Yapay zeka destekli
kigisel asistanlarin turistlerin sorularina birden fazla dilde aninda yanit vererek
hizmet kolayligini ve kigisellestirmeyi 6nemli 6lgtide artirdigs belirtilmektedir
(Erdés vd., 2025). Leung (2020), yapay zeka yeteneklerinin gezginlerin
deneyimlerini aktif olarak degistirmelerine ve birlikte tiretmelerine olanak
saglamasi nedeniyle, gezginlerin ortak yaratimimnin turizm hizmetlerinin
gelecegini 6nemli olgilide etkileyecegini 6ngormektedir. Bu birlikte yaratma
davramgi, hizmet deneyimlerini doniigtiirerek turistler icin mutlulugu, sadakati
ve genel refahi artirabilmektedir (Solakis vd., 2024).

Deger odakli turist iligkileri kavrami, hizmet ve katiimin hem igletme
hem de turistler igin deger yaratmada esas oldugunu 6ne siiren hizmet odakl
mantiga (SDL) dayanmaktadir (Vargo & Lusch, 2016). SDL, turisti aktif bir



104 | Yapay Zekd Destekli Hizmet Ekosistemlerinde Degier Yaratim: Tivizm Isletmeleri Baflammnadan...

kaynak olarak gormekte ve onu deger yaratma siirecine dahil edilmesi gereken,
yenilikgi iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi igin organizasyonel kaynaklar1
etkileme kapasitesine sahip bir unsur olarak degerlendirmektedir. Deger odakli
turist iligskileri (VCC) siirecinde yapay zekd ve otomasyonun uygulanmast,
entegre turist bilgilerinin kapsamli veritabanindan ve gelismig hesaplama
giictinden yararlanarak turist beklentilerini tahmin etmeyi ve kigisellegtirilmig
etkilesimler olugturmay1 saglamaktadir. Yapay zeka ve otomasyon islevleri
hizmet robotlarina entegre edilerek bu robotlarin geleneksel personele benzer
sekilde turistlerle etkilesim kurmasina olanak taninmaktadr.

Hizmet robotlari ve sosyal robotlar, yapay zeka destekli deger yaratiminda
turist deneyimi tizerinden belirleyici bir rol oynamaktadir. Aragtirmacilar,
hizmet robotlarinin otellere heyecan unsuru kattigini, degeri artirdigini
ve turist deneyiminin ortak yaratilmasin kolaylagtirdigini savunmaktadir
(Borghi & Mariani, 2022). Turistler ve hizmet temsilcileri arasindaki giiglii
iliski, misafirperverlik deneyimlerini gelistirmekte ve turist mutlulugunu
artirmaktadir. Tyi turist deneyimleri turist memnuniyetini artirmakta (Wu
& Huo, 2023); sosyal robotlarin varliginin konaklama hizmetlerinin turist
degerlendirmesini iyilestirdigi giderek daha fazla vurgulanmaktadir (Roy
vd., 2020).

Bilgi ve Iletisim Teknolojisi, turizm sektoriinde kurumsal ve yapisal pazar
doniigiimlerini kolaylastirmada kritik bir rol oynamaktadir. Morabito (2015),
biiyiik veri odaklr akilli bir ortamda faaliyet gostermenin iy modellerinin
turist segmentasyonu, deger Onerileri, kanallar, turist iligkileri, gelir akiglart
ve maliyet yapisi dahil olmak {izere dokuz bilegeninin tamamini temelden
etkiledigini 6ne stirmektedir. Akilli turizmde ekonomik giig, bilgi kaynaklarinin
sahipliginden ve bunlarin yayilmasindan kaynaklanmaktadir. Degerin yalnizca
sahiplikten degil, giderek artan bir gekilde altyapiya veya verilere erisimden
dogdugu goriilmektedir. Dijital araglar, turizm isletmelar: ile kamu ve 6zel
sektordeki diger ekonomik kuruluglar arasindaki dig temaslarin akigini iyilegtiren
kolaylastirict bir unsur gorevi gormekte ve bu geligmis koordinasyon igletme
biiylimesini olumlu yonde etkilemektedir (Succurro, 2026). Konaklama
sektoriindeki KOBIlerde ToT ve veri analitigi gibi tamamlayici araglarla
entegre edilen yapay zeka uygulamalari, operasyonlarin iyilestirilmest, i giicii
giderlerinin azaltilmasi ve daha kisisellestirilmig turist deneyimleri aracihigiyla
dogrudan gelir artisin1 kolaylagtirabilmektedir (Kim vd., 2024).

Premathilake ve Li (2024), yapay zeka destekli robotik performanslarin turist
duygular1 ve elektronik agizdan agiza iletigim davraniglari tizerindeki etkisini
aragtirmistir. Etkilegimli ve yenilik¢i yapay zeka destekli performanslarin artan
duygusal etkilesim sayesinde olumlu eWOM’u 6nemli 6lglide tegvik ettigini
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gostermistir. Boylece yapay zeka destekli deger yaratimi, yalnizca operasyonel
verimlilik veya kisisellestirilmig hizmet sunumuyla sinirh kalmamakta; turist
deneyimi, duygusal etkilesim, sadakat, gelir artis1 ve isletme performansi
tizerinde ¢ok boyutlu etkiler tiretmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Bu boliimde ele alinan temel bulgular, yapay zekanin turizm ekosistemini
kokten doniistiirdiigiinii ortaya koymaktadir. Turizmde akilli ilkelerin
uygulanmasi, 6ncelikle akillt hizmet ekosistemi i¢inde paydag deger yaratimini
tesvik etmek igin gelismis teknolojileri ve biiytik verileri kullanarak turist
deneyimini iyilegtirmeyi amaglamaktadir (Xiang & Fesenmaier, 2017). Caligma,
gergek zamanli ortak yaratim ve anlik hizmetlerin, gesitli platformlarda turistlerle
deger ortak yaratimi igin benzersiz bir yontem sundugunu gostermektedir.
Etkilegimler, turistlerin igletmelerle i birligi i¢inde deger iiretmeye ve katilmaya
egilimli olduklar1 anda aninda gergeklegmektedir (Buhalis & Sinarta, 2019).
Caligma, gergek zamanl hizmetlerin, her iki taraf igin de ilgili baglamsal
bilgilerle zenginlestirilmig ger¢ek zamanl turist biiyiik verilerini kullanarak
marka rekabet giiclinii artirdigint gostermektedir.

Turistlerin bilgiye benzersiz erigimi ve son derece kigisellestirilmig hizmetlere
olan gelisen ihtiyag, hizmet ekosistemini 6nemli Olgiide bozmusg ve yeniden
yapilandirmugtir. Yapay zeka destekli kisisel asistanlarin hizmet kolayligini ve
kigisellegtirmeyi 6nemli 6lglide artirdigi, 6neri sistemlerinin giivene dayal
onerileri gelistirdigi ve biiyiik veri analizinin turist iligkileri yonetimini
doniistiirdiigii goriilmektedir. Mevcut aragtirmalar, igletmelerin deger yaratma
faaliyetlerini iyilestirmek igin yapay zeka ve otomasyon gibi yeni teknolojileri
entegre etme gerekliligini vurgulamaktadir (Gronroos, 2008).

Bu boliimde ele alinan temel noktalar degerlendirildiginde, yapay zeké ve
otomasyonun turizm igletmelerine sundugu katkilarin hem turist deneyimi
hem de operasyonel verimlilik boyutlarinda belirgin bi¢imde ortaya ¢iktig
goriilmektedir. Literatiir, yapay zekay: teorik olarak siirdiiriilebilirligin tiglii
temel ¢izgisiyle iligkilendirmektedir. Ekonomik olarak yapay zeka, verimliligi
ve karhiligr artirabilmektedir. Cevresel olarak, koruma ve kaynak yonetimini
destekleyebilmektedir. Sosyal agidan ise turist memnuniyetini ve glivenligini
artirabilmektedir. Bununla birlikte, dengeli bir yaklagim sarttir. Yapay zekaya
bagimlilik, dijital esitsizliklerin artmasi veya yerel istthdam olanaklarinin
azalmasi gibi yeni zorluklar dogurmamalidir.

Marriott Otelleri gibi 6zel gergek zamanlh komuta merkezi ve KLM gibi
bir saatlik yanit taahhiidii olan havayollar1 gibi biiyiik isletmeler, uygulama
stratejilerini zaten formiile etmislerdir. Bununla birlikte, Kiigiik ve Orta Olgekli
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Isletmeler (KOBPler) de serbestce erisilebilir araglart kullanabilmekte ve
turistlerle gergek zamanl olarak etkilesim kurabilmektedirler (Buhalis &
Sinarta, 2019). Ampirik aragtirmalar, dijital teknolojinin uygulanmasinin ve
stratejik bir dijitallesme stratejisinin olusturulmasinin, turizm sektoriindeki
mikro igletmelerin ve KOBPlerin performansini olumlu ve énemli dlgiide
etkiledigini gostermektedir. Stratejik bir dijitallesme planinin igletme biiyiimesi
tizerindeki etkisi, dijital teknolojinin tek bagina uygulanmasindan 6nemli
Olciide daha biiyiiktiir (Succurro, 2026).

Dijital doniigiimle baglantili 6nemli finansal yatirimlara ve devam eden
operasyonel zorluklara ragmen, turizm sektoriindeki mikro igletmelerin
ve KOBTlerin dijital teknolojileri kalic1 is basarisi elde etmek igin hayati
araglar olarak gordiikleri ve 6nemli bir stratejik farkindalik gosterdikleri
varsayilmaktadir. Organizasyonel kaynaklar ve yapisal faktorler, yoneticilerin
yeni teknolojilere karst olugturduklar: tutumlar: etkilemektedir. Bu tutumlar,
yapay zeka araglarinin benimsenme derecesini etkilemekte ve bu da operasyonel
uygulamalara ve nihayetinde finansal sonuglara yansimaktadir.

Deger yaratmaya yonelik yeni gergeve, isletmeler igin yeni rekabet firsatlar
yaratmaktadir. Etkin bir sekilde rekabet etmek igin yoneticiler, turistler ve
isletmeler arasinda yiiksek kaliteli etkilegimler yoluyla ortak yaratima ve
kigisellestirilmis ortak yaratim deneyimlerine odaklanan yeni altyap, islevsel
ve yonetimsel yetenekler geligtirmeye yatirim yapmalidir. Yapay zekanin yenilik
i¢cin onemli bir katalizor gorevi goriirken ayni zamanda hizmet sektoriindeki
istthdamu da yerinden ettiginin farkina varmak, yapay zekanin hizmet sektoriinii
nasil doniistiirecegini kapsamli ve sistematik bir gekilde aragtirmay zorunlu
kilmaktadir. Bu ¢aligma, kullanic diizeyinde sorumlu yapay zeka kullanimini
degerlendirmek tizere kapsaml olgiitlerin olugturulmasini ve uygulanmasini
savunmaktadir. Dahasi, insanlarin yapay zeka ile birlikte aktif olarak katildigt
yapay zeka-insan ig birligi, yalmzca bagimsiz olarak ¢alisan yapay zeka veya
insanlarin performansini agmamakta, ayn1 zamanda genellikle daha hesap
verebilir olarak da goriilmektedir. Hem yapay zeka sistemleri hem de insan
caliganlar igin siirekli ve kapsamli egitim programlari, turist memnuniyetini
optimize etmek i¢in ¢cok 6nemlidir. Isletmeler, yamt taktiklerinin etkinligini
belirlemek ve iyilegtirme alanlarini tespit etmek igin turist geri bildirimlerini
ve ilgili memnuniyet gostergelerini siirekli olarak degerlendirmelidir. Yapay
zekadaki siirekli ilerlemelerden en iyi sekilde yararlanmak igin, igletmelerin yapay
zekay1 hizmet gorevlerini yerine getirmek igin kullanip kullanmayacaklar1 ve ne
zaman kullanacaklar1 konusunda stratejik bir karar vermeleri gerekmektedir.

Giderek artan sayida isletme ve destinasyon pazarlama kurulusu,
prosediirlerini ve kullanici etkilegimlerini iyilestirerek daha akilli deneyim
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ortak yaratimina dogru ilerlemektedir. Akilli turizm deneyimleri iizerine yapilan
aragtirmalar hentiz baglangi¢ agamasinda oldugundan, akilli ortamlarda turist
deneyimlerinin anlagilmasini geligtirmek igin fikir ve Oneriler gelistirmeye
yonelik agik bir gergeve olusturulmas: gerekmektedir. Gelecekteki ¢aligmalar,
ger¢ek zamanl hizmetlerde en iyi uygulamalar igin Olgiitler belirleyebilir ve
bunun igletme ve ag rekabet giiciinii nasil doniistiirecegini kavramsallagtirabilir.
Ayrica, gelecekteki aragtirmalarin, yapay zeka odakli akilli turizm girigimlerinin
genel siirdiiriilebilirlik ve kapsayicilik hedefleriyle uyumunu artirmak igin
daha disiplinlerarasi yaklagimlar kullanmasi gerektigi 6nerilmektedir. Sonug
olarak yapay zeka, turizm igletmeleri i¢in yalnizca teknolojik bir yenilik degil;
gergek zamanl deger yaratimy, kigisellestirilmis deneyim tasarimi, operasyonel
verimlilik, siirdiiriilebilirlik, insan-yapay zeka is birligi ve stratejik rekabet
avantaji agisindan ¢ok boyutlu bir doniigiim alani olarak degerlendirilmektedir.
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