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Oz

Bu calisma, yapay zeka tabanli chatbot teknolojilerinin otel yonetim siiregleri iizerindeki
etkilerini, otel yoOneticilerinin perspektifinden incelemeyi amaglamaktadir. Arastirma,
Tiirkiye'nin 6nemli turizm destinasyonlarindan biri olan Kapadokya bolgesinde faaliyet gosteren
ve chatbot teknolojisini aktif olarak kullanan otel isletmeleriyle sinirlandirilmistir. Calismada
nitel arastirma yontemi benimsenmis; fenomenolojik desen dogrultusunda, amagh 6rnekleme
yontemiyle belirlenen yedi otel yoneticisiyle yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriismeler
gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler, MAXQDA 24 programu kullanilarak tematik analiz
yontemiyle ¢oziimlenmistir. Bulgular, yapay zeka tabanli chatbot’larin operasyonel verimliligi
artirdigini, maliyetleri azalttigini, yonetimsel karar alma siireclerini veri temelli hale getirdigini
ve miisteri iletisiminde hiz avantaji sagladigim ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, insan
dokunusunun 6nemi ve teknolojiye uyum siirecinde yasanan zorluklar da dikkat ¢eken bulgular
arasindadir.
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Abstract

This study aims to examine the effects of Al-based chatbot technologies on hotel management
processes from the perspective of hotel managers. The research is limited to hotel businesses
operating in the Cappadocia region, one of Turkey's important tourism destinations, that actively
use chatbot technology. A qualitative research method was adopted. In accordance with a
phenomenological design, semi-structured in-depth interviews were conducted with seven hotel
managers selected using purposive sampling. The data obtained were analyzed using thematic
analysis with the MAXQDA 24 program. The findings reveal that Al-based chatbots increase
operational efficiency, reduce costs, make managerial decision-making processes data-driven,
and provide a speed advantage in customer communication. However, the importance of human
intervention and the difficulties experienced in the process of adapting to technology are also
noteworthy findings.
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GIRIS

Glintimiizde teknolojik gelismeler, turizm sektoriinde hizmet sunumunun niteligini ve bi¢imini
koklii bir bicimde doniistiirmektedir. Hizla dijitallesen is diinyasinda, yapay zeka (YZ) tabanh
teknolojiler, 6zellikle hizmet sektoriinde, miisteri deneyimini doniistiirme potansiyeliyle dikkat
cekmektedir. Turizm ve konaklama sektorlerinde, YZ tabanli chatbot'lar (sohbet robotlar),
miigteri hizmetlerinde verimliligi artirmak ve maliyetleri diistirmek amaciyla giderek daha fazla
kullanilmaktadir. Bu teknolojiler, 7/24 hizmet sunma, aninda yamit verme ve kisisellestirilmis
Onerilerde bulunma gibi avantajlariyla 6ne gikmaktadir (Acayip, 2024). Dolayisiyla turizm ve
konaklama sektorlerinde Chatbot’larin yonetimsel siirecler iizerindeki etkisi, ozellikle otel
yoneticilerinin bakis acisindan kritik bir ¢alisma alanidir. YZ teknolojileri otel operasyonlarina
giderek daha fazla entegre olurken, chatbot’lar misafir etkilesimlerini ve idari is akislarim
dontistiirerek verimlili§i ve miisteri memnuniyetini 6nemli derecede arttirmaktadir. Bu evrim
yalnizca rezervasyon ve check-in gibi siiregleri kolaylagtirmakla kalmamakta, ayn1 zamanda otel
personelinin daha karmasik, kisisellestirilmis misafir etkilesimlerine odaklanmasina olanak
taniyarak yapay zekay: hizla gelisen bir pazarda rekabet giicii icin hayati bir ara¢ olarak
konumlandirmaktadir. Bu gelismelere ragmen, Chatbot’lara giderek daha fazla giivenilmesi,
ozellikle isten ¢ikarma ve hizmetin duyarsizlastirilmas: konularinda 6nemli endiselere yol
a¢maktadir. Oteller bu teknolojileri benimsedikge, otomasyon ile konaklama sektoriiniin temelini
olusturan geleneksel insan dokunusunu dengeleme konusunda bir sorunu da beraberinde
getirmektedir (Tung ve Au, 2018). Ayrica, yiiksek uygulama maliyetleri, siirekli adaptasyon ve
egitim ihtiyac1 gibi zorluklar, otel yoneticilerinin yapay zekay1 operasyonlarma entegre ederken
karsilasilan baz1 problemlerdir (Dwivedi vd., 2024).

Dijitallesme siirecinin hiz kazanmasiyla birlikte, miisteri beklentileri de 6nemli 6l¢iide degisime
ugramis ve Ozellikle hizmet sektoriinde daha hizli, erisilebilir ve kisisellestirilmis iletisim
¢ozlimlerine olan ihtiyaclar artmistir. Bu baglamda otelcilik sektorii, miisteri deneyimini dijital
araclar yoluyla optimize etme cabasiyla YZ destekli sistemlere yonelmistir. Chatbot’lar, bu
dontistimiin en goriiniir orneklerinden biridir. Ancak her ne kadar bu teknolojiler otel
yonetimleri agisindan operasyonel kolayliklar saglasa da miisterilerin chatbot’larla kurdugu
etkilesimlerin niteligi ve bu etkilesimlerden dogan yonetimsel siirecler iizerindeki etkisi yeterince
arastirllmamistir. Mevcut literatiirde chatbot’larin teknik ozellikleri, kullanim oranlar1 veya
miisteri hizmetleri siireglerine katkis1 sik¢a incelenmis olsa da (Orden-Mejia ve Huertas, 2022;
Wang ve Shao, 2022; Richardson vd., 2023; Jiménez-Barreto vd., 2023; Laosen vd., 2024) &zellikle
yerel baglamda kullanici deneyiminin anlamlandirilmas: eksik kalmistir. Bu durum, chatbot
kullanimina yonelik stratejik kararlarin miisteri temelli veriyle desteklenmesini zorlagtirmakta
ve teknolojiye yapilan yatirimlarin hizmet kalitesine etkisini netlestirememektedir. Chatbot’larin
otel isletmelerinde yalnizca dijital bir ara¢ degil, aym1 zamanda yonetim anlayisim1 ve hizmet
sunum bigimlerini doniistiiren stratejik bir unsur olarak nasil konumlandirildigini ¢6ziimlemek
Onem arz etmektedir.

Bu calisma, turist potansiyeliyle 6n plana ¢ikan ve konaklama gesitliligi bakimindan zengin bir
destinasyon olan Kapadokya bolgesi ornegi tizerinden Chatbot’larin otel yonetim siiregleri
tizerindeki etkilerine iliskin kapsamli bilgiler sunmay: ve otel yoneticileri perspektifiyle bunlarin
benimsenmesiyle ilgili hem faydalar1 hem de zorluklar1 incelemeyi amaglamaktadir. Calisma,
ozellikle otel yoneticilerinin Chatbot kullanimina iligkin deneyim ve algilarina odaklanarak, bu
teknolojilerin operasyonel verimlilik, karar alma siirecleri, personel yapilanmasi ve miisteri
iletisimi {izerindeki etkilerini ortaya koymay1 hedeflemektedir. Otel yoneticileriyle etkilesime
girerek ve temel operasyonel Olclimleri analiz ederek, ¢alisma, yapay zekdnin konaklama
yonetiminin gelecegini sekillendirmedeki doniistiiriicii roliinti aydinlatmay1 ve nihayetinde
teknolojik entegrasyon i¢in bilingli karar vermeye rehberlik etmeyi amaglamaktadir. Kapadokya
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gibi hem geleneksel konaklama birimlerine hem de dijitallesmeye acik turistik isletmelere ev
sahipligi yapan bir bolgede, bu bogslugun doldurulmasi biiyiik énem tasimaktadir. Kapadokya’da
faaliyet gosteren otel isletmelerinde kullanilan Chatbot sistemlerinin yonetimsel siireclere
etkisinin derinlemesine incelendigi bu arastirma literatiirde siurli sayida ele alinan yerel
baglamda kullanici ve yonetici deneyimlerini goriiniir kilarak hem akademik literatiire hem de
uygulayicilara yonelik 6zgilin ve baglamsal katkilar sunmaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Chatbot Kavrami ve Gelisimi

Chatbotlar, kullanicilarla yazili veya sozlii dogal dil aracihigiyla etkilesim kurabilen, énceden
tanimlanmus kurallar ya da yapay zeka tabanl algoritmalar dogrultusunda yanut {iretebilen dijital
sistemler olarak tanimlanmaktadir (Adamopoulou ve Moussiades, 2020). Chatbot
teknolojilerinin kokeni, 1960'l1 yillarda gelistirilen ve anahtar kelime eslestirmeye dayali ilk
insan-bilgisayar etkilesim orneklerinden biri olan ELIZA’ya kadar uzanmaktadir (Weizenbaum,
1966). Bu erken donem chatbotlar, sinirl dil isleme kapasitesine sahip, baglami anlayamayan ve
onceden tanimlanmis senaryolar cercevesinde calisan kural tabanli sistemler olarak
degerlendirilmistir.

Dogal dil isleme (Natural Language Processing — NLP), makine 6grenmesi ve derin 6grenme
alanlarinda yasanan ilerlemeler, chatbotlarin gelisiminde 6nemli bir kirilma noktasi
olusturmustur. Ozellikle yapay zeka destekli chatbotlar, kullanici niyetini analiz edebilme,
baglamsal anlam ¢ikarabilme ve ge¢mis etkilesimlerden 6grenerek daha kisisellestirilmis yanitlar
sunabilme yetenekleri kazanmistir (Jain vd., 2018; Shawar ve Atwell, 2007). Bu gelismelerle
birlikte chatbotlar, yalnizca bilgi sunan otomatik yarit sistemleri olmaktan ¢ikarak, kullanici
deneyimini yonlendiren ve karar destek siireglerine veri saglayan akilli dijital asistanlar haline
gelmistir.

Yapay Zeka Tabanl1 Chatbotlarin Faydalar1 ve Zorluklarn

Chatbot’larm otel idari siireclerine entegrasyonu, operasyonel verimliligi, misafir deneyimlerini
ve yonetimsel karar alma siireglerini yeniden sekillendiren doniistiiriicii bir giictiir. Chat’botlar,
otel yonetiminde operasyonel verimliligi énemli 6lclide artirmustir. Chatbot’lar, rezervasyon
onaylari, check-in/check-out islemleri ve sik sorulan misafir sorularinin yanitlanmasi gibi rutin
gorevleri otomatiklestirerek personel {izerindeki is ytikiinii azaltmaktadir. Ornegin, bir calisma
yapay zeka sohbet robotlarinin uygulanmasmin personelin is yiikiinii %70'e kadar
azaltabilecegini ortaya koymustur (Anwar vd., 2024). Insamn is yiikiindeki bu azalma, otel
personelinin daha karmasik ve katma degerli gorevlere odaklanmasini saglayarak genel
verimliligi artirmaktadir. 7/24 misafir destegi sunan yapay zeka tabanl chatbot’larin en 6énemli
avantajlarindan biri, misafirlere giiniin her saati destek saglayabilmeleridir. Bu siirekli
kullarilabilirlik, konuk sorularinin derhal ele alinmasini saglayarak daha yiiksek diizeyde konuk
memnuniyetine yol agmaktadir. Arastirmalar, sohbet robotlariin ayn: anda birden fazla misafir
etkilesimini ele alabildigini, kisisellestirilmis yardim sunabildigini ve sorunlar1 ger¢cek zamanh
olarak ¢ozebildigini gostermektedir (Suhag vd., 2024; Acharya ve Mahapatra, 2024).

Veriye dayal1 karar verme imkani1 sunan chatbot’lar, gelismis analitik yeteneklerle donatilmistir
ve otellerin misafir etkilesimlerinden degerli i¢ goriiler elde etmesini saglamaktadir. Bu i¢ goriiler
hizmet kalitesini artirmak, pazarlama stratejilerini uyarlamak ve operasyonel siirecleri
gelistirmek icin kullanilabilmektedir. Ornegin, sohbet robotlar1 misafir tercihlerini ve geri
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bildirimlerini analiz ederek yoneticileri bilingli kararlar almalar1 igin eyleme gecirmekte ve veri
saglamaktadir (Al-shami vd., 2021; Manoharan vd., 2024; Bulsu vd., 2025). Kisisellestirme ve
gelismis misafir deneyimi hizmeti sunan YZ tabanli sohbet robotlari, 6nceki etkilesimlerden ve
tercihlerden elde edilen verilerden yararlanarak misafirlere kisisellestirilmis hizmetler
sunmaktadir. Bu kisisellestirme, misafir memnuniyetinin ve sadakatinin artmasini
saglamaktadir. Chatbot kullanan otellerin daha 6zel hizmetler sunarak misafir memnuniyetinde
%15'e varan bir artis saglayabilecegini ortaya koyan ¢alismalar bulunmaktadir (Anwar vd., 2024;
Al-shami vd., 2021).

Chatbot’'larm benimsenmesi, genellikle teknolojik kiiltiir eksikligi ve otel personeli arasinda
degisime karsi diren¢ nedeniyle engellenmektedir. Yoneticiler, 6zellikle de isten c¢ikarilma
korkusu varsa, caliganlar1 yeni teknolojileri benimsemeye ikna etmekte zorluklarla
karsilasabilmektedirler (Touni ve Magdy, 2020). Ayrica yiiksek uygulama maliyetleri chatbot
gelistirmek ve entegre etmek icin gereken ilk yatirim, 6zellikle kiigiik isletmeler olmak {izere
bircok otel i¢in engelleyici bir unsurdur. Chatbot sistemlerini satin almanin veya gelistirmenin
maliyeti ve personel egitimiyle ilgili masraflar, yoneticilerin bu teknolojiyi benimsenmesinde
caydirici bir unsur olarak karsimiza gikmaktadir (Touni ve Magdy, 2020; Khlusevich vd., 2024).
chatbot’larin  kullanimi veri giivenligi ile ilgili endiseleri de beraberinde getirmektedir.
Chatbot’lar hassas misafir bilgilerini islediginden, bir otelin itibarma zarar verebilecek ve mali
kayiplara yol agabilecek veri ihlalleri riski bulunmaktadir. Bu anlamda Chatbot sistemlerinin
glivenligini saglamak, otel yoneticileri igin kritik bir zorluk olarak goriilmektedir (Islam ve Zhou,
2024). Bununla birlikte bircok otel yoneticisi, YZ teknolojileri hakkinda kapsamli bir anlayisa
sahip degildir ve bu da chatbot’larin faydalar: konusunda stiphe edilmesine neden olmaktadir.
Yoneticiler, sohbet robotlarmin idari siirecleri iyilestirme potansiyelinin yeterince farkinda
olmadig i¢in (Ivanov ve Webster, 2024), bu farkindalik ve bilgi agig1 YZ tabanli ¢6ziimlerin etkili
bir sekilde uygulanmasina engel teskil etmektedir (Khlusevich vd., 2024; Gursoy vd., 2019).

Yapay Zeka Tabanl1 Chatbot’larin Benimsenmesini Etkileyen Faktorler

Chatbot’larin benimsenmesi, gerekli teknolojik altyapimin mevcudiyetinden etkilenmektedir.
Saglam bilisim teknoloji sistemlerine ve kalifiye isgiiciine sahip otellerin chatbot ¢dziimlerini
bagariyla uygulama olasilig1 daha yiiksektir. Dolayisiyla nitelikli insan kaynaklarmin yoklugu ve
yetersiz teknolojik altyap1 6nemli bir faktordiir (Touni ve Magdy, 2020; Khlusevich vd., 2024).
Orgiit kiiltiirii ve yonetimin inovasyonu benimseme konusundaki istekliligi, chatbotlarin
benimsenmesinde ¢ok dnemli bir rol oynamaktadir. Inovasyon kiiltiiriine ve net bir stratejik
vizyona sahip otellerin chatbot teknolojilerine yatirim yapma olasilig1 daha yiiksektir (Al-shami
vd., 2021; Khlusevich vd., 2024). Pazar rekabeti ve miisteri beklentileri gibi dis faktorler de YZ
tabanli sohbet robotlarmin benimsenmesini etkilemektedir. Rekabetci pazarlarda faaliyet
gosteren oteller, rakiplerinin oniine gegmek ve gelisen miisteri taleplerini karsilamak igin chatbot
benimseme baskisi hissedebilmektedirler (Nam vd., 2021; Khlusevich vd., 2024).

Chatbot’larin gelecegi diistiniildiigiinde, dogal dil isleme ve makine 6grenimindeki ilerlemelerin
yeteneklerini artirmas: beklenmektedir. Chatbot’lar daha sofistike hale gelerek karmagik
gorevlerin iistesinden gelmeyi ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunmay1 saglayacaktir.
Nesnelerin Interneti (IoT) ve biiyiik veri analitigi gibi diger teknolojilerle entegrasyon saglanmast
chatbotlarin etkinligini daha da arttiracag: diistiniilmektedir (Anwar vd., 2024; Manoharan vd.,
2024). Chatbotlarin faydalar1 daha belirgin hale geldikge, otelcilik sektorii genelinde
benimsenmelerinin artmas: beklenmektedir. Bu yaygin benimseme, idari siireglerde bir
dontisiime yol acacak ve chatbot’lar otel operasyonlarimin ayrilmaz bir parcasi haline gelecektir.
Bu teknolojileri benimsemeyen oteller rekabet avantajlarini kaybetme riskiyle kars1 karsiya
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kalacaktir (Al-shami vd., 2021; Nam vd., 2021). Heriye doniik olarak, otel yoneticileri veri
givenligi ve teknolojik hazirlik gibi chatbot kullanimuiyla iligkili zorluklar: ele almalidir. Ayrica,
yapay zeka karar alma siireclerinde seffaflifin saglanmasi ve misafir gizliliginin korunmas: gibi
etik hususlar da giderek daha énemli hale gelecektir. Bu zorluklarin iistesinden etkili bir sekilde
gelebilen oteller, YZ tabanli sohbet robotlarmin faydalarindan yararlanmak igin daha iyi bir
konuma sahip olacaktir (Islam ve Zhou, 2024).

ARASTIRMANIN YONTEMi

Bu arastirmada, yapay zeka tabanli chatbot’larin otel yonetim siireclerine etkilerini otel
yoneticilerinin perspektifinden derinlemesine incelemek amaciyla nitel arastirma yontemi
benimsenmistir. Calisma, Kapadokya bolgesinde faaliyet gosteren cesitli olgeklerdeki otel
isletmeleri ile gerceklestirilmistir. Veri toplama siirecinde, yar1 yapilandirilmis derinlemesine
gortismeler kullanilmis ve katilimcilar, amach 6rnekleme yontemiyle belirlenmistir. Goriismeler,
otel yoneticilerinin chatbot teknolojilerine iliskin tutumlari, uygulama stiregleri, karsilasilan
zorluklar ve operasyonel etkilere dair deneyimlerini anlamaya yonelik olarak yiiriitiilmiigtiir.
Elde edilen veriler, tematik analiz yontemiyle ¢6ziimlenmis ve belirlenen temalar {izerinden
yorumlanarak arastirmanin amaglarina ulasilmas: saglanmistir. Bu yontemsel yaklasim,
katillmallarin deneyimlerini baglamsal derinlikte anlamay1 ve yorumlamay1 hedeflemektedir.
Kapadokya Universitesi Etik Komisyonu tarafindan 29.07.2025 tarihli ve E-64577500-050.99-
118433 sayil1 etik kurul izni bulunmaktadir.

Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, YZ tabanli chatbot'larin otel yonetim siiregleri iizerindeki
etkilerini, otel yoneticilerinin perspektifinden nitel bir yaklagimla incelemektir. Arastirma,
Kapadokya’da faaliyet gosteren otel isletmeleri 6zelinde yiiriitiilerek, chatbot teknolojilerinin
yonetimsel faydalar, karsilasilan zorluklar ve uygulama siireglerine iliskin yonetsel alg1 ve
deneyimlere odaklanmay1 hedeflemektedir.

Bu dogrultuda calisma:

e Otel yoneticilerinin  chatbot  teknolojilerine  iliskin kabul  diizeylerini  ve
tutumlarini anlamayt,

e Chatbot kullaniminin otel yonetiminde operasyonel verimlilik, maliyet kontrolii, miisteri
iliskileri yonetimi, ¢alisan rolleri ve karar alma siirecleri gibi alanlara etkilerini ortaya
koymay1,

e Chatbot uygulamalarimin benimsenmesinde kargilagilan yapisal, kiiltiirel ve teknik
engelleri tanimlamays,

e YZ tabanli sistemlerin konaklama sektorii baglamindainsan dokunusunu nasil
doniistiirdiigiini veya etkiledigini incelemeyi,

e [lde edilen bulgular dogrultusunda, sektordeki uygulayicilara teknoloji entegrasyonu
konusunda veri temelli stratejik 6neriler sunmay1 amaglamaktadir.

Arastirmanin Onemi

Yapay zeka tabanl teknolojilerin, 6zellikle hizmet sektdriinde yarattigi doniisiim, yonetim ve
organizasyon disiplininde yeniden diisiiniilmesi gereken bir¢ok siireci giindeme getirmistir. Bu
baglamda chatbot’lar, otelcilik gibi miisteriyle yogun etkilesim gerektiren alanlarda yalnizca
hizmet sunum bic¢imini degil, ayn1 zamanda is giici kullanimi, karar alma, miisteri iliskileri
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yoOnetimi ve operasyonel yap1 gibi yonetimsel siiregleri de koklii bicimde etkilemektedir. Ancak
bu teknolojilerin pratikte nasil igledigi ve yoneticiler tarafindan nasil algilandig, 6zellikle yerel
ve baglamsal diizeyde yeterince derinlemesine incelenmemistir. Bu arastirma,
ozellikle Kapadokya gibi hem geleneksel hem de dijitallesmeye agik konaklama bigimlerinin bir
arada bulundugubir turizm destinasyonu {izerinden yiiriitiilerek, chatbot teknolojilerinin
yonetimsel siireglerdeki pratik karsiligini ortaya koymaktadir.

Arastirma Deseni

Kapadokya’da faaliyet gosteren otel yoneticilerinin yapay zeka tabanli chatbot teknolojilerini
nasil deneyimledigini, algiladigim ve yonetsel siireclere etkilerini anlamaya yonelik yiiriitiilen
bu ¢alismada nitel arastirma yontemlerinden fenomenolojik tasarim yontemi benimsenmistir.
Fenomenolojik desen, otel yoneticilerinin yapay zeka tabanl chatbot teknolojilerine iligkin 6znel
deneyimlerini ve bu deneyimlere yiikledikleri anlamlar1 derinlemesine ortaya koymak amaciyla
tercih edilmistir.

Bu nitel arastirmanin tematik yoniinii ve otel yoneticilerinin alg1 ve deneyimlerini sistematik bir
bicimde incelemek icin asagidaki arastirma sorulari (AS) gelistirilmistir;

ASI: Otel yoneticileri YZ tabanli chatbot teknolojisini hangi gerekgelerle benimsemis ve bu
teknolojiyi otel yonetim siireclerine nasil entegre etmistir?

AS2:YZ tabanl chatbot’larin otel operasyonlari, personel yapisi ve miisteri deneyimi iizerindeki
etkileri yoneticiler tarafindan nasil degerlendirilmektedir?

AS3: YZ tabanli chatbot kullaniminda karsilasilan zorluklar nelerdir ve bu teknolojinin daha
verimli kullanilabilmesi i¢in ne tiir stratejik yaklasimlar 6ne siiriilmektedir?

Katilimcilarin Belirlenmesi

Bu arastirmada, chatbot teknolojilerinin otel yonetim siireglerine etkilerini derinlemesine
incelemek i¢in amagcli 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Katilimcilar, chatbot teknolojisini aktif
olarak kullanan ve otel yonetiminde karar alma siirecine dogrudan katilan yoneticiler arasindan
secilmistir. Bu baglamda, Kapadokya’da faaliyet gosteren farkli 6lgeklerdeki otel isletmelerinde
gorev yapan yoneticilere ulagilmis ve chatbot teknolojisiyle ilgili deneyim sahibi olmalar1 segim
kriteri olarak belirlenmistir. Bu kapsamda arastirmaya katilimci olarak 7 kisi dahil edilmistir.
Katilimcilara yonelik demografik bilgiler Tablo 1'de gosterilmektedir.

Tablo 1. Katihmailarin Demografik Ozellikleri

Katilimer Yas Cinsiyet Medeni | Ogrenim Durumu Otel Yoneticiligi
Durum Deneyimi
1 42 Erkek Evli Turizm ve Otelcilik Lisans 12 y1l
2 38 Kadin Bekar Turizm ve Otel i§letmeciligi Yiiksek Lisans 8 yil
3 45 Kadimn Evli Igletme Lisans 15 yil
4 36 Kadin Bekar Turizm On Lisans 6 yil
5 40 Erkek Evli Turizm ve Otelcilik Lisans 10 y1l
6 52 Erkek Evli Lise 17 yil
7 39 Erkek Bekar Turizm ve Otelcilik Lisans 9yil

Kapadokya bolgesinde ¢ok sayida otel olmasma ragmen butik otel hizmetinin yaygin olmasi
dolayistyla chatbot teknoloji kullanan otellerin smirli sayida olmasi arastirmanin kisitini
olusturmaktadir.
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Veri Toplama

Bu arastirmada veri toplama aract olarak yar1 yapilandirilmig derinlemesine goriisme
formu kullanilmistir. Gortisme formu, literatiir taramas: dogrultusunda gelistirilmis ve otel
yoneticilerinin chatbot teknolojisi ile ilgili deneyimlerini, algilarin ve degerlendirmelerini ortaya
koymay1 amaglayan agik uglu sorular icermektedir. Gortismeler, katihmcilarin uygun gordiigii
zaman ve mekanda, yliz yiize veya gevrim i¢i ortamda gerceklestirilmistir. Her bir goriisme
ortalama 25-30 dakika siirmiis ve katihimcilarin izniyle ses kayd1 almarak kayit altina alinmigtir.
Elde edilen kayitlar daha sonra yazili dokiim haline getirilmis ve tematik analiz siirecinde
kullanilmak tizere hazirlanmistir. Veri toplama siireci, arastirmanin etik ilkelerine uygun sekilde
ylriitiilmiis ve katilimcailarin gizliligi titizlikle korunmustur.

Verilerin Analizi

Bu calismada elde edilen nitel veriler MAXQDA 24 nitel analiz programimda tematik
analiz yontemi kullanilarak ¢éziimlenmistir. Gorlisme kayitlarinin yazili dokiimleri dikkatlice
okunarak, veriler anlamli bir biitiin olusturacak sekilde kodlanmistir. Kodlama siirecinde, benzer
icerik ve ifadeler gruplanarak temalar olusturulmus ve bu temalar arastirma sorulari
dogrultusunda yapilandirilmistir. Analiz siireci, verilerden dogrudan tiiretilen ifadelerle
desteklenerek katilimc perspektifinin yansitilmasina 6zen gosterilmistir. Glivenirligi artirmak
amaciyla kodlar, aragtirmaci tarafindan tekrar gézden gecirilmis ve olasi dnyargilarin etkisini
azaltmak icin ¢apraz kontrole basvurulmustur. Bu siire¢ sonunda, chatbot teknolojisinin otel
yonetim stireglerindeki etkisini agiklayic nitelikte tematik bulgular ortaya konulmustur.

BULGULAR

Aragtirmada elde edilen veriler tiimevarim igerik analiz yontemiyle analiz edilmistir. Igerik
analizinin sonucuna gore veriler “Yapay zekd tabanli chatbotlarin yonetimsel siireglere etkisi” ana
temasi altinda toplanmustir.

Yapay Zeka Tabanli Chatbotlarin Yonetimsel Siireclere Etkisi

Ana temaya ait detayli tematik igerik analizi sonucunda “Chatbot Kullanimina Baslangiclar ve
Amaclar”, “Chatbot Kullanim Deneyimi ve Alg1”, “Operasyonel Siireclere Etki”, “YoOnetimsel Kararlara
Etki”, “Personel Yapisina Etki”, “Miisteri Iletisimi ve Memnuniyeti” ve “Teknolojiye Uyum ve Gelecek
Beklentileri” seklinde yedi alt tema on plana c¢ikmaktadir. Yapay zekd tabanli chatbot
teknolojilerinin otel yonetim siireclerine etkileri baglaminda olusturulan temalar Sekil 1" de

sunulmustur.
Yapay Zeka Tabanh Chatbotlarin Yonetimsel
Sureglere Etkisi
Chatbot Kullanimina Baslangiglar ve Amaglar @)
Teknolojiye Uyum ve Gelecek
leklentileri
Chatbot Kullanim Deneyimi ve Algi @)
Misteri lletisimi ve Memnuniyeti
C A
Operasyonel Sireglere Etki @) @)

Personel Yapisina Etki
Yénetimsel Kararlara Etki

Sekil 1. Yapay Zeka Tabanli Chatbotlarin Yonetimsel Siireclere Etkisinde Ana ve Alt Temalar
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Katiimailar “Chatbot Kullanimina Baglangiclar ve Amaglar” alt temasi odaginda yapay zeka tabanh
chatbotlari ilk kullanmaya basladiklar1 zamandan ve hangi amagla kullanmaya bagladiklarindan
bahsetmistir. Alt temaya ait gorsel harita Sekil 2’'de gosterilmektedir.

Chatbot Kt

N

Chatbot Kullanimina Basglangig
Zamani Chatbot Kullanim Amaci

AN/

llk deneme sonrasinda

Igerik Gretimi PRy
Pandemi sonrasinda < Is yiikiini azaltma

Kurumsal yonlendirme ile Kiaar dataic
Yazigmal/rapor destegi

Sekil 2. Chatbot Kullanimina Baslangi¢ ve Amagclar (MAXQDA-codes-sub-codes)

Yonetici 1:2022'de pandemi sonrasi miisteri sayist artinca telefon ve e-posta taleplerine
yetisemiyorduk. Chatbot bu noktada bizim i¢in kurtarici oldu.

Yonetici 4: Baslangigta sadece rezervasyon igin diistinmiistiik ama kisa siirede yemek mentiisii,
oda bilgisi gibi sorulara da cevap vermede kullanabilecegimizi gordiikce daha fazla siirece
entegre etme karar1 aldik.

Yonetici 5: Tabi ki oncelikle rezervasyon siireclerini hizlandirma, 7/24 miisteriye yanit saglama
gibi amaclarla ilk olarak kullanmaya bagladik.

Katilimailar “Chatbot Kullanim Deneyimi ve Alg:” alt temas: odaginda yasadiklar1 olumlu ve
olumsuz deneyimlerden bahsetmistir. Alt temaya ait gorsel harita Sekil 3'de gosterilmektedir.

)

Hizl yanit

@)

Karmasgik sorulara yetersiz cevap

Is yiikiiniin azalmasi @
[Chatbot K Deneyimi ve Algi| @
/ \ /;nik arizalar
. & e

<
Olumlu D iml, Olumsuz Deneyimler
Kullanim kolayhg / umlu Deneyimler \

Yanitlarin ylizeyselligi

@ Hatalilyanhig bilgi

Tutarhihk @

Guvenilirlik kaygisi

Bilgi standardizasyonu

Sekil 3. Chatbot Kullanim Deneyimi ve Algi (MAXQDA-codes-sub-codes)
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Yénetici 3: En biiyiik faydasi, higbir zaman molaya ¢ikmamasi. Insan gibi temel ihtiyaglar1 yok.
Her zaman iginin baginda (giilerek) 24 saat ayni1 hizda cevap veriyor.

Yonetici 7: Yani aslinda sunu da fark ettik bazi miisteriler yapay zeka ile konustugunu anlayinca
giiven azaliyor, mesela bu bir olumsuzluk iste bu nedenle insan destegi de sunuyoruz.

Katihmcilar “Operasyonel Siireclere Etki” alt temasi odaginda yapay zeka tabanli chatbot
kullaniminda rezervasyon stireclerinde yasadiklar1 deneyimlerden, miisteri destek siireclerine
etkilerinden ve otele giris/cikis siireglerine etkilerinden bahsetmistir. Alt temaya ait gorsel harita
Sekil 4’'de gosterilmektedir.

perasyonel Sureclere Etkl

Sure(; hizlanmasi \ /
‘Otomatik musler yanitiari

Rezervasyon Siregleri Mu§(.'| Destek
Hizl yamt ve onay / \

@) Sik sorulan sorularin yénetimi

Otomatik rezervasyon yénetimi Check-in / Check-out &)

\ Destek siireglerinde verimlilik

Dijital check-in/check-out
Personel yiikiiniin azalmasi

Temassiz islem

Sekil 4. Operasyonel Siireglere Etki (MAXQDA-codes-sub-codes)

Yonetici 5: Soyle sOyleyebilirim eskiden 3 kisi gece vardiyasinda telefona bakards, simdi bir kisi
yeterli oluyor. Personel gideri bakimindan da maliyeti azalttigim s6yleyebilirim.

Yonetici 2: Check-in formlarmi chatbot iizerinden doldurtuyoruz, resepsiyon siiresi %40 azaldz.

Katilmailar “Yonetimsel Kararlara Etki” alt temasi odaginda chatbot kayitlarimin miisteri
egilimlerini belirlemede etkili oldugundan ve stratejik karar almada yoneticilere avantajlar
sagladigindan bahsetmistir. Alt temaya ait gérsel harita Sekil 5'te gosterilmektedir.

onetlmsel Kararlara Etki

TN

Veri Saglama Strate]ik Kararlar
Davranigsal veri elde etme - : i e o :]
s Sohbet kayitlarindan iggérii tiretimi ~ MUsteri egilimlerinin analizi Karar destek saglama  Personel sayisi optimizasyonu Karar destek saglama

Sekil 5. Yonetimsel Kararlara Etki (MAXQDA-codes-sub-codes)
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Yonetici 6: Mesela yonetim olarak Chatbot verilerini analiz ederek hangi oda tipinin daha ¢ok
soruldugunu gordiik, fiyat politikasini buna gore ayarladik.

Katilimailar “Personel Yapisina Etki” alt temas1 odaginda chatbot kullanimi sayesinde personelin
rutin islerden daha c¢ok problem ¢ozme odakli calisma firsati buldugundan ve baz
pozisyonlarda personel sayisin1 azaltma firsati sundugundan bahsetmistir. Alt temaya ait gorsel
harita Sekil 6’da gosterilmektedir.

Personel Yapisina Etki

Gl

Gorev Dag|||m| Personel Sayisi

Problem gdzmeye odaklanma Personel ihtiyacinin azalmasi @

@ @ Personel ihtiyacinin azalmasi

Rutin iglerin otomasyonu Bazi pozisyonlarin kaldiriimasi

Nitelikli |$Iere yo6nelim

Sekil 6. Personel Yapisina Etki (MAXQDA-codes-sub-codes)

Yonetici 1: Bu duruma su sekilde 6rnek verebilirim 6nceden karsilamada 5 resepsiyonist vard,
simdi 3’e diistli ama hizmet kalitemiz diismedi.

Yonetici 4: Chatbot sayesinde galisanlar rutin cevaplar yerine miisteri deneyimini gelistirecek
islere yoneliyor. Gorev dagiliminda verimli bir uygulamay: beraberinde getirdi diyebilirim.

Katihmeilar “Miigteri Iletisimi ve Memnuniyeti” alt temas1 odaginda yapay zeka kullanimimin
miigteri iletisimi agisindan insan ile chatbot iletisiminde duygusal bag eksikligi gibi bir
olumsuzluktan bahsetmistir. Ayrica hizli yanit verme ve bekleme siiresini azaltma gibi
avantajlarla miisteri memnuniyetini arttirma gibi olumlu bir etkisine de deginmisgtir. Alt temaya
ait gorsel harita Sekil 7’de gosterilmektedir.

eJ

[Miigteri lletigimi ve Memnuniyeti

)

insanla konugma ihtiyacinin devam Msteri taleplerinde kalite standardi
etmesi \
Iinsan-Chatbot lletisimindeki
/ Farkliliklar Memnuniyet A’""

Ozel durumlari anlayamama
7124 erigilebilirlik

@)

Mekanik ve standart yanitiar Bekleme siiresinin azalmasi

@)

Karmasik taleplerde yetersizlik @ Kisisellestirilmi ilgi eksikligi
Aninda geri donis alma Islem kolayhgi

Empaati yoksunlugu algisi
Yogun donemlerde hizmet strekliligi

Sekil 7. Miisteri letisimi ve Memnuniyeti (MAXQDA-codes-sub-codes)
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Yonetici 2: Baz1 misafirler insanla konusmayi tercih ediyor ama acil durumlarda chatbotun hiz1
memnuniyet yaratiyor.

Yonetici 5: Sikayet yonetiminde ilk yaniti chatbot veriyor, bu bile miisterinin sakinlesmesini
sagliyor.

Katilmcilar “Teknolojiye Uyum ve Gelecek Beklentileri” alt temasi odaginda yapay zeka tabanh
uygulamalarmin daha yaygin bir sekilde kullanilmasi gerektiginden, ilerde daha akill
sistemlerin  gelistirileceginden bahsetmistir. Alt temaya ait gorsel harita Sekil 8'de
gosterilmektedir.

h kull ;
Sesll chatbot entegrasyonu Chatbot kullaniminin yayginlagmasi

Uzun vadeli dijital yatinnm stratejisi /
< < )

Yapay zeka altyapisina biitge ayirma Yatinm Planlan jiye Uyum ve ileri| Sektorel Gelecek Dijital dénigiimin hizlanmasi

Rekabet avantaji saglayan teknoloji

Kisisellestirilmis hizmet yatinmlar Gok dilli chatbot kullanimi algisi

» »
—> »

Daha akilli ve 6grenen sistem
beklentisi

Sekil 8. Teknolojiye Uyum ve Gelecek Beklentileri (MAXQDA-codes-sub-codes)

Yonetici 3: Yakinda yapay zeka sadece yazili degil, sesli olarak da hizmet verecek, bu da otellerde
standart olacak.

Yonetici 6: Artik soyle ki chatbot kullanmayan otel rekabette geri kalir. Bir sekilde rekabette
avantaj saglamak isteyen tiim oteller hatta sadece otel degil tiim sektorlerde dijital teknolojiler
kullanilmas: gerekir. Teknoloji hizla gelisiyor. Gelecekte bu teknolojik doniisiimlerle uyum
saglamak icin simdiden harekete gegmek gerekiyor.

SONUC VE TARTISMA

Bu calisma, yapay zekad tabanli chatbot teknolojilerinin otel yonetim siireglerine etkilerini,
Kapadokya bolgesinde faaliyet gosteren otel yoneticilerinin deneyim ve algilar1 dogrultusunda
nitel bir yaklasimla incelemistir. Elde edilen bulgular, chatbot’larin yalnizca operasyonel
stirecleri destekleyen bir dijital arag olmanin Gtesinde, otel isletmelerinde yonetim anlayigin,
personel yapilanmasini ve miisteri iletisim bigimlerini doniistiiren stratejik bir unsur haline
geldigini ortaya koymaktadir. Arastirma bulgulari, chatbot kullaniminin 6ncelikle operasyonel
verimlilik ve hiz ihtiyacindan dogdugunu gostermektedir. Yoneticilerin biiylik cogunlugu,
pandemi sonrasi artan miisteri taleplerine yanit verme, 7/24 erisilebilirlik saglama ve rezervasyon
stireclerini hizlandirmak amaciyla chatbot teknolojisini benimsediklerini ifade etmislerdir. Bu
bulgu, chatbot’'larin hizmet sektoriinde is yiikiinii azaltarak operasyonel etkinligi artirdigina
isaret eden calismalarla ortiismektedir (Anwar vd., 2024; Suhag vd., 2024). Ozellikle resepsiyon
stireclerinde personel ihtiyacinin azalmasi ve check-in stirelerinin kisalmasi, chatbot’larin somut
yonetsel katkilarini agikca ortaya koymaktadir.
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Chatbot kullanim deneyimine iliskin bulgular, yoneticilerin genel olarak bu teknolojiyi islevsel
ve verimli buldugunu, ancak tamamen insani etkilesimin yerini alamadigmna dair ortak bir
farkindalik tasidiklarimi gostermektedir. Katilimcilarin bazi misafirlerin chatbot ile iletisim
kurarken giiven kayb1 yasayabildigini ifade etmesi, Tung ve Au'nun (2018) vurguladig1 gibi
konaklama sektoriinde “insan dokunusunun” halen kritik bir unsur oldugunu desteklemektedir.
Bu durum, chatbot’larin hibrit bir hizmet modeli icerisinde, insan destekli sistemlerle birlikte
konumlandirilmasinin gerekliligine isaret etmektedir. Arastirmada 6ne ¢ikan bir diger dnemli
bulgu, chatbot’larmn yonetimsel karar alma siireclerine sagladig veri temelli katkidir. Yoneticiler,
chatbot kayitlar1 araciigiyla miisteri egilimlerini analiz edebildiklerini, oda tercihleri ve talep
yogunluklarma gore fiyatlandirma ve kapasite planlamasi yapabildiklerini belirtmistir. Bu sonug,
yapay zeka destekli sistemlerin otel yoneticilerine analitik i¢goriiler sunarak stratejik karar alma
stireclerini gii¢lendirdigini ortaya koyan &nceki ¢alismalarla paralellik gostermektedir (Al-shami
vd., 2021; Manoharan vd., 2024; Ivanov ve Webster, 2024). Personel yapisina iliskin bulgular,
chatbot kullaniminin dogrudan isten ¢ikarmaya yol ag¢maktan ziyade, is tanimlarinin
doniismesine neden oldugunu gostermektedir. Rutin ve tekrarlayan gorevlerin chatbot’lar
tarafindan iistlenilmesiyle birlikte, calisanlarin daha ¢ok problem ¢6zme, miisteri deneyimini
iyilestirme ve katma deger yaratan faaliyetlere yonlendirildigi goriilmektedir. Bu durum, yapay
zeka teknolojilerinin is giiclinii tamamen ikame etmekten ziyade, insan emegini yeniden
yapilandirdig: yoniindeki literatiirle uyumludur (Gursoy vd., 2019; Dwivedi vd., 2024). Miisteri
iletisimi ve memnuniyetine iliskin bulgular, chatbot’larin hizli yanit verme ve bekleme siiresini
azaltma gibi avantajlar sayesinde miisteri memnuniyetini artirdiim1 ortaya koymaktadir.
Ozellikle sikayet yonetiminde ilk temas noktasi olarak chatbot’larin kullanilmasi, misafirlerin
sakinlesmesine ve sorunlarin daha kontrollii bicimde ele alinmasina katk: saglamaktadir. Bu
sonug, chatbot’larin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti {izerindeki olumlu etkisini
vurgulayan onceki aragtirmalarla ortiismektedir (Acayip, 2024; Acharya ve Mahapatra, 2024).
Teknolojiye uyum ve gelecek beklentilerine iliskin bulgular ise otel yoOneticilerinin biiyiik
¢ogunlugunun chatbot teknolojilerini kag¢inilmaz bir rekabet unsuru olarak goérdiigiinii
gostermektedir. Yoneticiler, gelecekte sesli chatbot’lar, daha gelismis dogal dil isleme yetenekleri
ve diger dijital sistemlerle entegrasyonun standart hale gelecegini 6ngérmektedir. Bu beklentiler,
YZ tabanli sistemlerin konaklama sektoriinde yayginlasacagma dair ongoriilerle uyumludur
(Nam vd., 2021). Ayrica kurumlarin gesitlendirme stratejileri uygulamalarinda en giiclii dis ¢evre
etkeninin teknoloji etkeni oldugu goz 6niine alindiginda (Kandemir, 2015). Chatbot’larin yalnizca
teknolojik bir yenilik degil, ayn1 zamanda oOrgiitsel rollerin yeniden tanimlanmasini gerektiren
stratejik bir yonetim araci oldugunu soylemek miimkiindiir. Tiirkiye’de yapilan calismalar,
dijitallesme siirecine uyum saglayabilen isletmelerin rekabet avantaji elde ettigini ve bu siirecin
yonetsel liderlik yaklagimiyla dogrudan iligkili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda,
chatbot teknolojilerinin basarisiin yalmzca teknik altyapiya degil, yoneticilerin degisim
yonetimi becerilerine de bagh oldugu agikardar.

Genel olarak degerlendirildiginde, bu arastirma, YZ tabanl chatbot’larin otel yonetim
stireclerinde verimlilik artirici, maliyet diigliriici ve stratejik kararlari destekleyici bir rol
iistlendigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, chatbot teknolojilerinin basarili bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in insan—makine dengesinin korunmasi, ¢alisanlarin siirece dahil edilmesi ve
misafir beklentilerinin dikkatle yonetilmesi gerekmektedir. Bu ¢alisma, nitel bir yaklasimla sinirh
sayida otel yOneticisinin goriislerine dayanmaktadir. Gelecek arastirmalarda, daha genis
orneklemlerle nicel veya karma yontemlerin kullanilmasi, elde edilen bulgularin
genellenebilirligini artiracaktir. Ayrica, chatbot kullaniminin miigteri perspektifinden algilanisi,
miisteri memnuniyeti ve sadakat {izerindeki uzun vadeli etkileri ayr1 bir aragtirma konusu olarak
ele almabilir. Farkli destinasyonlar, otel tiirleri (butik, zincir, resort vb.) ve kiiltiirel baglamlar
arasinda karsilastirmali ¢alismalar yapilmasi, chatbot teknolojilerinin baglamsal etkilerini daha
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net ortaya koyacaktir. Son olarak, etik boyutlar, veri giivenligi ve yapay zekaya duyulan giiven
gibi konularin derinlemesine incelenmesi, literatiire onemli katkilar saglayacaktir. Aragtirma
bulgular1 dikkate alindiginda, otel isletmelerinde chatbot teknolojilerinin basarili ve
stirdiiriilebilir bicimde uygulanabilmesi igin baz1 somut yonetsel ve uygulamaya doniik oneriler
gelistirilebilir. Oncelikle, chatbot'larin insani etkilesimin yerine gegen bir unsur olarak degil,
insan destekli hizmet siireglerini tamamlayan hibrit bir hizmet modeli igerisinde
konumlandirilmasi, 6zellikle miisteri giiveninin korunmasi agisindan 6nem tasimaktadir.
Chatbot'lar araciligryla elde edilen miisteri verilerinin yalmzca operasyonel siireclerin
hizlandirilmasinda degil, ayn1 zamanda talep tahmini, fiyatlandirma stratejileri ve kapasite
planlamasi gibi stratejik karar alma siireclerinde sistematik bigimde kullanilmasi 6nerilmektedir.
Bununla birlikte, chatbot’larin rutin ve tekrarlayan gorevleri iistlenmesi sonucunda degisen is
tanimlarinin, c¢alisanlar1 miisteri deneyimini gelistiren ve katma deger yaratan rollere
yonlendirecek sekilde yeniden yapilandirilmasi, teknolojiye yonelik olas1 direngleri azaltacaktir.
Bu stiregte yoOneticilerin degisim yonetimi becerilerinin gii¢glendirilmesi ve ¢alisanlara yonelik
dijital yetkinlik egitimlerinin saglanmas:i kritik bir rol oynamaktadir. Son olarak, chatbot
sistemlerinin kiiltiirel baglama duyarli, seffaf veri kullanimi ilkesini benimseyen ve gerektiginde
insan destegine yonlendirme yapabilen bir yapida tasarlanmas: hem miisteri memnuniyetinin
artirllmasma hem de yapay zekaya duyulan giivenin gii¢lendirilmesine katki saglayacaktir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Cikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayt: Kapadokya Universitesi Etik Komisyonu 29.07.2025 tarih ve 118433 sayili
karar numarasi ile izin alinmustir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Calisma tek yazarl olup katki orani %100’ diir.
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