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OZET

Dijital doniisiim ve endiistri 4.0 kavrami son zamanlarda turizm endiistrisinde biiyiik
degisimlere sebep olmus ve turizm firmalar1 acisindan rekabetin, gelismenin ve
siirdiiriilebilirligin zorunlu stratejisi haline gelmistir. Dijital doniisiimler ve teknolojik
yenilikler, insanlarin hayatlarini, mesleklerini, yasam aligkanliklarini, sosyal davraniglarini ve
satinalma karalarini etkilemekte ve turizm firmalarinin uluslararasi pazarda yer almalar i¢in
yeni imkanlar sunmaktadir. Bu makalenin amaci, turizmde dijital doniisiim, turizm 4.0, yapay
zeka, sanal gergeklik, artirilmis gergeklik, biiyiik veri, nesnelerin interneti, blok zinciri, mobil
teknolojiler, bulut bilisim, robotik gibi dijital teknolojilerin turizm sektoriindeki yansimalarini
arastirmaktir. Bu makalenin kavramsal ¢ergevesi i¢in literatiir incelemesi yontemi kullanilmais,
dijital donigimi uygulayan ulusal ve uluslarasi turizm firmalarma ait bilgileri igin
veritabanlar1 detayl bir sekilde taranmistir. Bu makalenin bulgular1 arasinda, turizmde dijital
dontigiimiin firmalara sagladigi firsatlar ve dijitallesmenin mevcut turizm deneyimlerine
sundugu katkilar yer almaktadir. Bu makale ile dijital doniisiimiin, turizm {riinlerine deger
kattig1, isletmeleri i¢in uluslararasi pazarda rekabet avantaji sagladigi, miisteri memnuniyeti,
iriin gelistirme ve biiylime konularinda turizm isletmelerine 6nemli destekler sundugu
sonuclarina ulasilmistir. Ayrica makale sonucunda turizm isletmelerinin biiylime stratejilerine
teknolojik yenilikleri ve inovasyonlar1 da dahil etmeleri gerektigi tavsiye edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Turizm, Turizm Pazarlamasi, Teknoloji ve inovasyon, Dijital Doniisiim

ABSTRACT

The concept of digital transformation and industry 4.0 has recently caused major
changes in the tourism industry and has become a mandatory strategy for competition,
development and sustainability for tourism companies. Digital transformations and
technological innovations affect people’s lives, professions, lifestyles, social behaviors and
purchasing decisions, and offer new opportunities for tourism companies to take part in the
international market. The aim of this article is to investigate the reflections of digital
technologies such as digital transformation in tourism, tourism 4.0, artificial intelligence,
virtual reality, augmented reality, big data, internet of things, blockchain, mobile
technologies, cloud computing, robotics in the tourism sector. The literature review method
was used for the conceptual framework of this article, and databases were scanned in detail
for information on national and international tourism companies implementing digital
transformation. The findings of this article include the opportunities provided by digital
transformation in tourism to companies and the contributions of digitalization to current
tourism experiences. This article has concluded that digital transformation adds value to
tourism products, provides competitive advantage for businesses in the international market,
and provides significant support to tourism businesses in terms of customer satisfaction,
product development and growth. In addition, as a result of the article, it has been
recommended that tourism businesses should include technological innovations and
innovations in their growth strategies.
Keywords: Tourism, Tourism Marketing, Technology and Innovation, Digital
Transformation
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1.GIRIS

Dijital doniistim siireci, dijital teknolojilerin is diinyasina entegrasyonu ile cesitli
sektorlerde onemli degisikliklerin yasanmasina neden olmustur. (Rego vd., 2021).
Gliniimiizde firmalarin gerek pazarlama uygulamalarinda gerekse pazarlama arastirmalarinda
dijital teknolojilerden fazlasiyla yararlanilmaktadir. Turizm sektorii, ¢evrimigi rezervasyon
uygulamalar1 gibi dijital yeniliklerin ilk kullanicilari arasinda yer almaktadir (Cheng vd.,
2023; Ozdemirvd., 2023; Cuomo vd., 2021). Sosyal ag sitelerinin etkinligini, akill1 telefonlar
ve dijital analiz yontemlerini kullanarak kurumsal performansi artirmaya ¢aligma istegi dijital
doniisiim siirecinin en 6nemli amacini olusturmaktadir (Gusakov vd., 2020). Ancak
geleneksel yonetim anlayisina sahip turizm isletmelerinin dijital donilisiim karsisinda zor
durumda kalmalar1 kaginilmaz bir durumudur. Ozellikle turizm sektdriinde sik¢a kullanilmaya
baslayan mobil uygulamalar dijital doniisiime uyum saglayan firmalarin gelirinde artisa neden
olmustur. Ayrica tiim diinyada etkisi hissedilen COVID-19 salgini, mobil temassiz 6deme ve
¢evrimici rezervasyonlar gibi dijital alternatiflerin benimsenmesini hizlandirmistir (Statista,
2022).

Turizm ve misafirperverlik sektort, kiiresel ekonomilere her zaman 6nemli katkida
bulunmus ve yillar gectikge bu katkisini artirmistir. Kiiresel turizm pazarimin 2028 yilina
kadar 11,4 trilyon dolara ulagsmasit ve sektoriin biiylimesini siirdiirmesi beklenmektedir.
Ayrica bu, 2019 yilinda kaydedilen 8,8 trilyon dolar turizm gelirinden daha yiiksek bir
meblagdir (Hogenson Bray ve Rugh, 2020).

Turizm sektorii, ziyaretcilerin deneyimlerini ¢esitlendirmek ve hizmet kalitesini
iyilestirmek adma akilli sehir konseptinden esinlenen akilli destinasyonlar konseptini
gelistirmistir (Sharmin vd., 2021). Turizm endiistrisindeki dijital doniisiimler, bu endiistrinin
gelecegini sekillendirme potansiyeline sahiptir ve bu donlislimiin tim turizm ogeleri
tarafindan kapsamli bir sekilde anlasilmasini gerektirir (Li vd., 2018; Hausberg vd., 2019;
Zhou vd., 2020; Wei vd., 2020; Palacios vd., 2021; Bastidas-Manzano vd., 2021; Caldevilla-
Dominguez vd., 2021; Wei vd., 2020, ).

Turizm, kiiresel anlamda meydana gelen pandemi, terdrist saldirilar ve dogal afetler
gibi ani felaketlere karsi savunmasiz bir sektordiir (Chen vd., 2021a, 2021b). Turizm
sektoriinde gorev alan yonetici ve idareciler farkli kriz durumlarinda ortaya cikacak
zorluklarla basa c¢ikmak igin gesitli 6nlemler almaktadir. Bu durum en fazla COVID-19
kiiresel pandemi doneminde 6nemini hissettirmis, yeni normale kars1 yeni tiiketici talepleri
ortaya ¢cikmistir. Temassiz yasam, gelistirilmis hijyen ve yeni temizlik prosediirleri kiiresel
pandemide etkin bir sekilde kullanilmistir (Pillai vd., 2021). Ozellikle otel isletmelerinde
yiiksek temas riski altinda bulunan turizm tiiketicilerini ve turizm emekgilerini bulas riskine
kars1 korumada, insan emegi yerine yapay zeka (AI) ve robotik sistemler kullanilmus,
temassiz 6ddeme ve akilli algilama ekipmanlar klasik 6deme yontemlerine tercih edilmistir
(Hao vd., 2020).

Uzun zamandir i¢inde yer aldigimiz teknoloji ¢aginda, bilisim ve iletisim alanindaki
gelismeler de dahil olmak iizere dijital teknolojiler, turizm sektdriinde yaygin olarak
kullanilmaya baslamistir. Bununla birlikte dijital teknolojilerin  kullanimi, turizm
isletmelerinin organizasyon yapisini ve is modellerini de degistirmistir. Bugiin bile COVID-
19’un yikici etkisinden kurtulamayan birgok turizm tiiketicisi geleneksel otellerden ziyade
akillr otelleri tercih etmektedir (Kim vd., 2021).
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2. LITERATUR INCELEMESI

Cuomo ve arkadaglarinin (2021) “Dijital doniisim ve turist deneyiminin ortak
tasarimi: Kiiltiirel turizmin planlanmasinda biiylik sosyal veriler” ¢alismasinda “biiyiik sosyal
verilerin” turistlerin deneyimleri igin olusturulan ortak tasarimlarda nasil uygulanacagi ile
ilgili goriislerini anlatmislar, bu yontemin ziyaretgiler i¢in artan bir deger ve yoneticiler icin
daha iyi bir karar alma yaklagimi olacagini ileri stirmiiglerdir.

Tien ve arkadaglar1 (2023) “Dijital doniisiimiin turizmin siirdiiriilebilir gelisimi
lizerindeki etkisi: Vietnam’daki KOBI’ler 6rnegi” calismasinda dijital déniisiimiin etkisi
altinda Vietnam turizminin siirdiiriilebilir gelisimi i¢in ¢oziimler sunmay1 amacglamislardir.
Calisma sonunda, hiikiimet ve turizm KOBI’lerinin gelecekte daha yiiksek siirdiiriilebilirlige
dogru ilerlemek i¢in dogru politikalar ve stratejiler formiile etmelerine yardimci olmak igin
bir dizi 6neride bulunmuslardir.

Schonherr ve arkadaglar1 (2023) “Kurumsal 6grenme ve siirdiiriilebilir turizm: Dijital
doniisiimiin  kolaylastirict rolii” calismalarinda siirdiiriilebilir turizmin temel unsurlarina
katkida bulunan ve siirdiiriilebilir turizmi tesvik eden dijital aglarin gelistirilmesini
kolaylagtiran bilgi doniisiimiiniin uygulanabilir oldugunu ileri stirmiislerdir.

Cheng ve arkadaglarin1 (2022) “Misafirperverlik ve turizm arastirmalarinda dijital
doniisiim yaklagimi” g¢aligmalarinda turizm sektdriindeki dijital doniisiim siireci hakkinda
teorik bir aragtirma gercevesi sunmuslar ayrica bu sektor icin dijital doniisiimiin dnemini
vurgulamislardir.

Gretzel (2021) “Akilli Destinasyon Yo6netimi Organizasyonlart: Destinasyon yonetimi
organizasyonlarinin dijital doniisimiinde yeni bir adim” caligsmasinda akilli destinasyon
yonetimini uygulamalarinin destinasyon merkezleri i¢in pratik rehberlik hizmeti sundugunu
iler1 stirmiis ve akilli destinasyonlarin ihtiya¢ duydugu arastirma alanlarini ana hatlariyla
belirtmistir.

Lapuz (2023) “Filipinler’de kirsal turizm gelisiminin dijital doniisiimiinde yerel
topluluk giiclendirmesinin rolii” c¢aligmasinda turizm yOnetim siire¢lerinin  dijital
dontisiimiinde belirli faktorleri belirleyen kirsal turizmin gelisimine iliskin akademik
caligmalara katkida bulunmustur.

Kozak ve Correia (2024) « Kitle pazarlamasindan turizmde kisisellestirilmis dijital
pazarlamaya: 2050 ufku makalesi” c¢alismalarinda 1960’larin sonundan baslayarak 2000
yilimin ilk ¢eyregine kadar yapilan akademik calismalar1 degerlendirmislerdir. Erken donemde
olusturulan akademik caligmalar sinirli boyutlarda kalirken, son yillarda konu ile ilgili
akademik caligmalarda bir patlama goriildiigiinii ve ¢alisilan konularin gesitliliginin arttigin
ileri siirmiiglerdir.

Alt (2021) “Restoran Endiistrisinde Dijital Doniisiim: Giincel Gelismeler ve Etkileri”
makalesinde restoranlarin dijital temas noktalarinin kapsamlarmi genisletmelerini ve
tiiketicilere daha fazla kisisellestirilmis otomasyon ve entegrasyon sistemleri sunmalari
gerektigini belirtmisir.

Asiltirk Okutan (2024) “Dijital Doniligiimiin  Turizme Yansimalari: Avantaj ve
Dezavantajlariyla Turizm Isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimi” adli makalesinde turizm
sektoriinde yapay zekanin kullanimu ile ilgili akademik ¢aligmalarin kisitli oldugunu belirtmis
ve yapay zeka teknolojilerinin turizm endiistrisinin bir¢ok alaninda kullanilabilecegi ile ilgili
Oneriler sunmustur.
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Kontis ve Skoultsos (2022) “Turizm pazarlama Kkanallarinda dijital evrim: Yunan
turizm endiistrisi ve ¢evrimigi seyahat acenteleri” ¢aligmalarinda turizm profesyonellerinin
turizm dagitim kanallar igindeki yeni firsatlar ve tehditlerin farkinda olmalari, rekabet¢i ve
basarili kalabilmeleri icin dijital donligiimiin 6nemli oldugunu vurgulamistir. Ayrica
calismada, otel sahiplerinin dijital ¢agda turizm sektoriiniin dagitim kanallarindaki son
degisiklikler hakkindaki goriiglerine de yer verilmistir.

3. ENDUSTRI 6.0 VE PAZARLAMA 6.0

Endiistri 6.0 salt kisisellestirmenin 6tesinde tiiketicinin iirlin ve hizmetlerin yaratim ve
tiretim siirecine aktif katilimina dayanan bir durumu tanimlamaktadir. Bu durum, Pazarlama
6.0’ “birlikte yapma/yaratma” felsefesine tam anlamiyla uyum saglamaktadir. Alicinin, {iriin
veya hizmetleri es zamanli olarak kisisellestirebildigi yapay zeka destekli uygulamalarla
etkilesimde bulunabilecegi ve geri bildirim saglayabilecegi bir durumu tanimlamaktadir
(Hermann ve digerleri, 2016). Ortaya ¢ikan bu ¢ift yonlii iletisim, Pazarlama 6.0’in hedefi de
olan miisterilerin marka sadakatini de giiclendirmis olacaktir.

Endiistri 6.0, yapay zeka ile programlanmis ve Nesnelerin Interneti (IoT) ile ¢cevrimici
olan makinelerin {iretim asamalarini es zamanli optimize edebilen akilli iiretim siireclerine
dayanmaktadir (Bakla, 2020). Bu gii¢lii iletisim, fabrika alanindan bagimsiz tiretim, dagitim
ve miisteri iletisimi arasindaki bilgi akisini siirekli kilar. Miisterilerle ilgili giincel bilgileri ve
onlarin satin alma davraniglarini siirekli giincelleyen bu durum pazarlama 6.0’in en 6nemli
odak noktasidir (Yildiz ve Alan, 2025).

Pazarlama diinyasi, teknolojik ilerlemeleri, sosyo ekonomik degisiklikleri ve jeopolitik
faktorleri kapsayan bir¢ok olusumdan fazlasiyla etkilenmektedir. Pazarlama, teknoloji ve
dijitallesmenin yarattigi bu yeni yapidaki en etkin aktorlerlerden biridir. Pazarlamanin en
onemli hedefi, miisteri i¢in olaganiistii deger yaratmaktir. Miisterilerin yasam sartlari, modern
teknolojiler, endiistri 4.0 ve endiistri 5.0 goz Oniline alindiginda tiiketicilerin satin alma
davraniglarinda 6nemli 6l¢iide degisim meydana geldigi acik¢a goriilmektedir (Kumar, 2025).

4. TURIZM PAZARLAMASINDA DiJiTAL DONUSUMLER

Turizm sektori, dijital doniisiimii, yapay zekayr ve modern teknolojileri benimseyerek
yeni, Ustiin kaliteli turizm {rilinleri iireterek kayda deger bir doniim noktasina ulagmustir.
Temel amag, siirdiiriilebilir kalkinmayir destekleyen ve kiiresel turistlerin beklentilerini
karsilayan akilli destinasyonlar inga etmektir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT) iiretim
ve hizmet proseslerine dahil edilmesi, ekonomik sektorlerin bir¢ogunda vazgegilmez bir
gereklilik haline gelmistir. Teknolojik gelismelere uyum saglamak admna birgok firma BIT
altyapilaria 6nemli 6l¢iide finansal kaynak aktarmak durumundadir.

Zaman kisitlamalarim1 azaltmasi, hizmet sunumunu hizlandirmas: ve hatalar1 en aza
indirme yetenegi BIT yatirimlarinin en énemli 6zellikleri arasinda yer almaktadir. Bu durum,
agirlikli olarak iiretim ve hizmet sektorlerinde, 6zellikle de turizm sektoriinde genis kapsaml
uygulamalarin kullanilmasinin 6niinii agmistir. Turizm, yabanci yatirimcilart cezbetme ve
ulusal geliri artirma potansiyeli en yiiksek sektorlerin basinda yer alir. Bu nedenle turizm
birgok iilkede kapsamli kalkinmaya yon veren ekonomik agidan en yetkin sektdrlerden biri
olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte, iilkelerin kaynaklari tek basina turizm sektoriiniin
gelismesini saglamada yetersiz kalmis ve bu sektdriin odak noktasi, 6zellikle Covid-19 salgini
sonrasinda dijitallesme ve otomasyon olmustur. Bu noktadan hareketle, dijital ve akilli
turizmi benimsemis, BIT igin gerekli tiim altyapr kaynaklarmi kullanmis iilkelerin turizm
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sektoriinden 6nemli Olglide ekonomik kazang elde ettikleri ve boylece yerel ekonomilerini
olumlu yonde etkiledikleri goriilmiistiir. Dijital ve akilli turizme heniiz adim atmamus iilkeler
ise dnemli ol¢iide gelir kayib1 yasamuslardir (E1-Moffock, 2023)

Akilli turizm, yenilik kapasitelerini artirmak, deger yaratma firsatlarini genisletmek ve
bir yandan turistlere iistiin deneyimler sunarken diger yandan turizmin olumsuz etkilerini
azaltmak adina gelismis teknolojileri destinasyonlara entegre etmeyi amaglayan ¢abalar1 ifade
etmektedir (Gretzel vd., 2015). Diinya ¢apinda bir¢ok destinasyon, akilli turizm kavramini
istekle benimsemistir. Cin’in akilli destinasyon girisimi, kitle turizminin artmasiyla ortaya
c¢ikan sorunlar1 ¢dzme amacina yoneliktir. Akilli turizm araglarini destinasyonlarinda stratejik
olarak uygulamaya yonelik ilk girisimci iilkelerin basinda da Cin gelmektedir (Wang vd.,
2013). Giiney Kore’nin turizm destinasyonlari, ilkenin olduk¢a gelismis teknolojik
altyapisindan yararlanmak ve uluslararasi turizmi tesvik etmek i¢in akilli turizm konseptini
hizla benimsemistir (Koo vd., 2013). Asya’daki diger iilkeler de bu yolu izlemis ve Vietnam
Ulusal Turizm Idaresi, ulusal telekomiinikasyon grubu ile ortaklik kurarak 2017 yilindan bu
yana Tllke genelindeki birgok bolgede akilli turizm projelerini hayata gegirmistir
(Vietnamplus, 2019). Bagka bir 6rnek ise Tayland’dir. Tayland akilli turizm girisimi ile
havaalanlarini ileri teknolojilerle donatmis ve Phuket gibi destinasyonlarda ziyaretgilerin
izlenmesine olanak taniyan veri platformlari olusturmustur (Phocuswire, 2019).

Turist sayisinin ve turizm gelirlerindeki artisin nedenleri incelendiginde, 1970’lere
kadar etkili olan standartlastirilmig kitle turizm anlayisinin terk edildigi ve tiiketicilerin zevk
ve ihtiyaclarina cevap veren teknolojik gelismelerin etkili oldugu turizm modeline ge¢ildigi
goriilmektedir. Turizm potansiyelini artirmak isteyen iilkeler ve firmalar rakipleri ile rekabet
edebilmek ve siirdiiriilebilirligi devam ettirebilmek icin yeni nesil teknolojilere siirekli yatirim
yapmaktadirlar. Teknolojik yenilikler, bilgi ve iletisim sistemlerindeki gelismeler ve
ozelliklede internetin giderek yayginlagmasi sonucunda insanlar bilgiye hizli ve kolay bir
sekilde ulasabilir hale gelmistir. Benzer sekilde tiiketici davraniglar ile ilgili bilgiler turizm
isletmeleri ve ilgili kuruluslar tarafindan toplanarak anlamlandirilmis ve degerli bilgiler haline
getirilmistir. Degerli  bilgiler de islenerek destinasyonlardaki hizmetlerin ¢esitliligi
artirilmastir.

2000’11 willarda turizm pazarlamasindaki arastirmalar da yeni boyutlar kazanarak
benzer kiimelerde birlesmis, diger calismalarla konsolide olmus ancak geleneksel
caligmalarda kalicilik saglanmistir (Sekil 1). Sosyal pazarlama, sosyal kiiltiiriin ve dijital
doniislimiin evrimi sonucunda 21. yiizyilda gelisen arastirma alanlarindan biri olmustur
(Kotler vd., 2017; Kim and Wang, 2021). Bu arastirma alani, rekreasyon ve turizm
faaliyetlerinin faydalari ile turistlerin satin alma davraniglar1 arasinda 6nemli Olciide iliski
oldugunu gostermistir (Bright, 2000). Bu durumda, paylasim ekonomisi, ortak yaratim ve
dijital devrim, turizm endiistrisindeki pazarlama kanallarin1 doniistiirmeye baslamis ve bu
alandaki bilimsel arastirmalara katkida bulunmak i¢in ¢evrimici sosyal aglar ve web siteleri
incelemistir (Zaman vd., 2016). Dahasi, teknolojideki ilerlemeler pazarlama hizmetlerinde
devrim yaratmis, teslimat siirelerini kisaltmis ve turizm deger zincirleri i¢indeki iligkileri
degistirmistir. Ayrica, Bilgi ve Iletisim Teknolojilerindeki ilerlemeler (BIT) isletmelerin
pazarlama siireclerine lider rolii vermistir (Berne vd., 2015b; Buhalis, 2000).
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Sekil 1: 2000’11 Yillarda Pazarlama Yayinlarinin Kiimeleme Analizi
Kaynak : Kozak ve Correia, 2023

Son otuz yilda teknolojik yeniliklerin mihenk tasi, Apple tarafindan 2007 yilinda
diinyaya tanitilan akilli telefondur. Telefon ile 2008 yilinda IOS App Store’da yalnizca 500
uygulama kullaniliyorken 2020 yilinda akilli telefonlarda kullanilan uygulama sayisi
2.560.000 olmustur (Google Play Store; Business of Apps, 2020). Sosyal ag siteleri, bloglar,
inceleme siteleri, arama motorlar1 ve (Gandomi ve Haider, 2015) sosyal medya platformlari
bilgi iletisim teknolojilerindeki yenilikler sayesinde hizla popiilerlik kazanmistir. 2020 yilinda
yapilan kiiresel bir anket ile tliketicilerin 2015 yilinda mobil internet erisiminde giinde
ortalama 80 dakika, 2019 yilinda ise 130 dakika harcadiklarini ortaya koymustur
(Zenithmedia, 2020). Gegtigimiz yillarda teknoloji pazarina yeni iirtinlerde eklenmistir. 2010
yilinda akilli hoparlérler ve akilli saatler kullanilmaya baslamis 2013 yilinda ise akilli
gozliklerin tanitimi yapilmistir. Bu yenilikler, biyometrik kimlik, e-yonetim ve kablosuz
O0deme gibi bir¢cok yeni uygulamaya da zemin hazirlamistir. Sanal gergeklik (VR) bagliklar
oyun ve artirilmig gerceklik uygulamalart da dahil olmak iizere cesitli platformlarda
halihazirda kullanilmaktadir. Blokzincir (Blockchain) uygulamasi da akilli turizm
bilesenlerinden biridir.

Blokzincir modelinin otel igletmelerindeki en 6nemli uygulama sahasi tedarik zinciri
yonetimidir. Blokzincir, tedarik yonetiminin karmasikligin1 azaltarak, envanter tedarikini en
dogru tahminlerle planlamaktadir. COVID-19 doneminde gida tedarik zinciri bilgilerini
kaydetmek i¢in blockchain kullamilmis ve bu uygulama gida giivenliginin seffaf hale
getirilmesine yardimer olmustur.

Blokzincir uygulamasi ayrica, para birimi islemlerini basitlestirmis, tiiketiciye nakitsiz
O0deme ayricaligl saglamistir. Ayrica blokzincir, biitceleme konusunda otel isletmelerine
yardimc1 olmus, kredi veya finansman olanaklar1 saglamistir (Filimonau and Naumova,
2020). COVID-19 doneminde, kiiciik veya orta biyiikliikteki oteller, var olan ekonomik
zorluklar karsisinda hayatta kalma endiseleri tagimiglardir. Blockchain kullanimi, otel
isletmeleri ve tiiketiciler arasinda noktadan noktaya iletisime ve turizm hizmetlerinin
gerceklestirilmesine yardimecir olmus, bu durum tiiketicinin giiven diizeyini artirmis,

maliyetleri azaltmis ve boylece aracilar olmadan is yapilabilecegine olan inanci pekistirmistir
(Rashideh, 2020).
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Yapay zeka ile olusturulmus robotlar, turizm endiistrisinde temizlik ve dezenfeksiyon
gibi rutin gorevleri tamamlamak veya calisanlarin gorevlerinde yardimci olmak i¢in
kullanilmaktadir. Oteller tiiketici deneyimini iyilestirmek ve rekabet giliclerini artirmak adina
da yapay zeka ve robotik teknolojiden faydalanmaktadirlar. COVID-19’dan etkilenen birgok
otel, temassiz hizmetler i¢in robotlar1 kullanmis “insansiz” ekipmanlar olusturmuslardir (Kim
vd., 2021). Hizmet robotlar1, koruma, kat hizmetleri, yemek servisi ve diger bazi hizmetler
igin turizm c¢alisanlarinin yerine kullanilabilmektedir (Tuomi vd., 2021). Sosyal robotlar,
siparis verme ve teslimatta, kaliteyi kontrol etmede ve tedarik verilerini toplamada
insanlardan daha dogru sonuglar iiretebilmektedir (Romero ve Lado, 2021).

Isbirligi teknolojileri ve sistemleri, dzellikle temassiz gereksinimler baglaminda, mobil
isbirligi, ¢evrimigi grup iletisimi, video veya metin tabanli e-toplantilar gibi daha fazla dahili
ve mesafenin s6z konusu oldugu durumlarda yapay zeka destekli isbirligini turizm
endiistrisine adapte edebilmektedir (Fu vd., 2020).

Kisa mesafeli kablosuz iletisim teknolojilerinin turizmde kullanilmasi ile temas
olmadan 6deme, veri transferi (bilet, iirlin bilgisi, dijital anahtarlar vb.) ve sosyal aktivitelere
olanak taninmistir (Pesonen ve Horster, 2012) Ayrica, turistlerin tabelalarinin ve cihazlarinin
lizerine yerlestirilen isaretleri Bluetooth aracilifiyla birbirine baglayarak dijital turizm
ofislerine ulasabilmektedirler (Navio-Marco vd., 2018).

Nesnelerin interneti, gilinlilk nesnelere algilama, onaylama ve isleme yetenekleri
vererek bunlarin internet iizerinden diger hizmetler ve cihazlarla etkilesime girebilmesini
ifade eden sistemdir (Whitmore vd., 2015). Bu sistem sensorler tarafindan elde edilen fiziksel
gercek verileri kullanan sanal bir deger zinciri modelidir ve otel c¢alisanlarinin miisteri
faturalarin1 ger¢ek zamanli olarak takip etmelerini saglamaktadir (Pillai vd., 2021). Akill
aydinlatma, elektrikli perdeler, akilli termostatik regiilatér ve “Rahatsiz etmeyin” islevine
sahip giris kilidi sensorii insan temasin1 ortadan kaldirabilmekte ve otelin dezenfeksiyonunu
kolaylastirabilmektedir. Sensorler, giyilebilir cihazlar ve akilli sistemler birlesimi,
miisterilerin odadaki akilli ev cihazlarin1 temas olmadan kontrol etmesine imkan tanir ve otel
personelinin, miisterinin konumunu ve odadaki giivenlik bilgilerini hizla kavrayabilmektedir
(Buhalis vd., 2019)

Mobil terminaller ve uygulamalar ile akilli telefonlar ve tabletler kullanilarak mobil
uygulamardan, check-in, temassiz hizmetler, oda degistirme, oda manzarasini1 segme, yemek
siparis etme gibi islemler yapilabilmektedir (Pillai vd., 2021). Iletisim, telekonferans veya
seyahat planlamasi, yakindaki aktivitelerin konumlandirilmast ve bilgi alma gibi verimli is
faaliyetlerini siirdiirmek igin de bu uygulamalar kullanilmaktadir (Buhalis ve Leung, 2018).
Ayrica gezginler bu uygulamalarla yapmak istedikleri tiim aktiviteleri evden g¢ikmadan
diizenleyebilmekte ve seyahatin giivenlik risklerini azaltabilmektedir.

Sanal gergeklik ve artirilmis gergeklik (VR) teknolojileri, bilgi iletisim sistemleri
aracilifiyla fiziksel olmayan gergek¢i senaryolar olusturarak tiiketicilerin bir otel odasi siparis
etmeden Once sanal seyahat yoluyla o oteli tamamen kesfetmelerine olanak taniyan
uygulamalardir. COVID-19 sirasinda, VR ve artirllmis gerceklik (AR) teknolojisi,
tiikketicilerin otel sirketinin restoranina, spor salonuna, spa’sina, ikram meniisiine, masa
temasina, oda diizenine vb. sanal erisim saglamasina ve otelin temizlik ve hijyeninin giincel
standartlarini anlamasina yardimci olabilmistir (Pillai vd., 2021).

Bulut bilisim, yigin veriler i¢in 6nemli bir gereksinim olmakla birlikte bu verilerin
depolanmasinda ve analizinde kullaniciya kolaylik saglamaktadir. Otel isletmesi, bulutta
bulunan biiyilik verilerine zaman ve kapasite kisitlamasi olmadan erisilebilir. Otellerin ve
turizm kuruluslariin istatistiksel verilerini saklayan ve biiyiik veri analizini kolaylastiran bir
sistemdir (Buhalis ve Leung, 2018).
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Biiylik veri analitigi, turizm endiistrisinde is analizi ve karar alma siirecine onemli
destekler sunan bir sistemdir ve verilerin kullanilabilirligini artirir. Biiyiik veri analitigi, otel
endiistrisinin farkli senaryolarinin isleyisini, gelirini, maliyetini ve rekabet giliciinli optimize
edebilme yetenegine sahiptir. Is firsatlarii ve elde edilecek geliri hesaplamak icin dngdriicii
modeller kullanabilmektedir (Pillai vd., 2021). Yapay zeka, bulut bilisim, IoT ve digerleri gibi
bir¢ok dijital teknoloji bu biiylik veri tarafindan yonlendirilir. Tiiketiciler, farkli hizmet
tercihlerini otellerin bliyiik verilerini kullanarak segebilmektedir (Mariani vd., 2018; Mariani,
2019).

Gelecekte, teknolojik gelistirmelerin bir sonraki adiminin duygu sensdrleri olmasi
ongoriilmektedir. Zaman c¢izelgesi (Sekil 2), hem birgok yeniligin ortaya ¢ikis tarihini hem de
pazar entegrasyonunun artan hizin1 gostermektedir.

Technology innovation

Personal h'lﬂw::: hﬂrr".'ztebmkg Tablets Smartphone . spegrl:;.;r:t glasses o headsgts
Computer Smart watches Emotion sensors
1990 1995 2000 2005 2010 2015 2020
Emails Websites Web 2.0 Social media Mobileg:::r;:al assistants giometric ID Auglrnent’e-d

Text messages Podcasts Health monitoring  reality

Video streaming i l
Instant messaging Artificial Intelligence

Information and Communication Technologies (ICT)

Sekil 2: Teknolojik Yenilikler ve BIT gelismeleri, 1990-2020
Kaynak: Gossling, 2021.

Son zamanlarda, teknolojik yenilikler ve is ortamlarindaki degisimler goz oniinde
bulunduruldugunda turizm endiistrisinde aracilarin ortadan kaldirilmasi durumu ile ilgili
onemli tartismalar yasanmaktadir. Ancak, yapilan bir¢ok arastirmanin sonucunda, endiistri
uygulayicilarinin aracilarin ortadan kaldirilmasina iliskin farkli tepkiler vermesi nedeniyle
mevcut durumun tam olarak anlagilamadigi ortaya konulmustur (Law, Leung, Lo, Leung ve
Nang Fong, 2015). Aracilarin ortadan kaldirilmasi turizm tiiketicileri ve otel isletmecileri
arasinda daha dogrudan bir temas olusumunu miimkiin kilarken aslinda daha giiclii e-
aracilarin turizm pazarma girisine de imkan vermektedir. Bulgular, otel rezervasyonlarinda
cevrimici platformlarin oraninda istikrarli bir artis oldugunu, buna karsin otellerin kendi
dagitim kanallar1 ile yaptiklart islemlerde ise O©nemli oranda diislis kaydedildigini
gostermektedir. Bu durum, Online Seyahat Acentelerine (OTA Online Travel Agencies) olan
bagimliligin artmasina da yol agmustir (Alexios-Patapios Kontis and Sofoklis Skoultsos,
2022).

Tablo 1: Avrupadaki Biiyiik Tur Operatorlerinin Pazar Paylar

Avrupa

2013 2019 Delta
Booking Holdings (Booking.com, 60.0 68.4 +8.4
Agoda)
Expedia Group (Expedia, Hotels.com, 145 7.2 73
eBookers etc)
HRS (HRS, Hotel, de, Tiscover) 16,6 16,3 -0,3
Total 91,1 91,9 +0,8

Kaynak: Schegg, 2020
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Mevcut sosyo-ekonomik egilimler ve teknolojik yenilikler turizm hizmetlerinin
dagitimina iliskin kosullar1 yeniden sekillendirmistir. Otel isletmelerinin Tur Operatorlerine
olan bagimliliklarinin artmasi, onlarin dagitim faktorlerine iliskin algilarin1 degistirmekle
kalmayip uzun ve kisa vadeli turizm dagitim stratejilerine dair yeteneklerini de ortaya
koymaktadir. Dagitim kanallar1 yonetimi, is hedeflerine ulagsmada oynadigi hayati rolii
nedeniyle, 6zellikle turizm gibi ¢ok kanalli bir is sektoriinde, olduk¢a zor bir gorev haline
gelmistir. Dagitim kanallarinin isletilmesinde verimli bir yonetime sahip olmay1 zorlastiran en
onemli husus hem finansal hem de finans dis1 faktorlerin varligidir. Finansal gostergeler esas
olarak ge¢mis performanslar1 dikkate almakta ve gelecekte yasanabilecek gelismeleri tahmin
edememektedir. Bu durum, yoneticilerin gelecege iliskin rasyonel kararlar almalarini
giiclestirmektedir. Yoneticilerin karar alma siireglerinde nicel faktdrler, mevcut sonuglara
dayali giivenilir veriler saglarken nitel faktorler ise en fazla, potansiyel gelecekteki
performansin nispeten dogru bir resmini sunabilmektedir. Yonetim tarafindan alinan kararlar,
¢ok cesitli nicel ve nitel verinin nesnel ve etkili bir sekilde kullanilmasiyla en iyi sonucu
alabilmektedir. Satis fiyati, ciro, kanal maliyeti gibi bir¢ok faktoriin yani sira itibar, baglilik,
bagimlilik kavramlart da turizm sektoriindeki dagitim stratejilerinin etkinligi acisindan
oldukca 6nemlidir (Kontis, 2014).

5. SONUC ve ONERILER

Teknoloji yatirimlart her sektorde oldugu gibi turizm sektoriine de agir maddi
yikiimliilikler getirmekte ve isletmeleri zorlamaktadir. Turistik isletmeler dijital
doniistimlerini tamamlamak ic¢in basit bir web sayfasindan kablosuz ag erisimine, akilli
otomasyon sistemlerinden nesnelerin interneti, artirilmis gergeklik tiriinlerine kadar pek gok
teknolojik tirline yatirim yapmaktadir.

Turizm sektoriinde dijital doniisiime uyum saglamak ve onu optimize etmek i¢in otel
yoneticilerinin bir dizi dijital yonetim yetenegine sahip olmasi ve ¢alisanlarin da dijital olarak
doniisen isletmedeki yeni rollerine en iyi sekilde uyum saglamalar1 grekmektedir.

COVID-19 krizi, turizmde dijital donlisiimii ve siirdiiriilebilir turizmi ig liderlerinin
gelecekteki yonelimlerinin merkezine yerlestirmistir. Dijitallesme, turizm destinasyonlarinda,
siirdiiriilebilir turizm ¢dziimlerinin en 6énemli ortagi olarak kabul edilmistir. Ulkelerin turizm
politikalariin olusturulmasinda bu firsatlarin ele almasi ve bunlardan yararlanilmas: gerekir.
Ciinkii turizm kuruluslar1 kriz olmayan zamanlarda vyiiriitilen EDP’de bile dijital
yeterliliklerin gelistirilmesi i¢in 6grenme girisimleri talep etmistir.

Giiniimiizde mobil teknolojiler ve sosyal medya platformlar1 turizm sektoriiniin 6nemli
birer parcalaridir. Her dijital teknoloji, kendi cihazlar1 ve araylizleriyle turizm tiiketicilerine
stirecler, islevler, operasyonlar ve deneyimlerle ilgili yararl ¢éziimler sunmaktadir.

Diyjital doniisiim, gezginlerin seyahat etme isteklerini artirmakta ve seyahat
deneyimlerinin uyarlanabilir oldugunu gostermektedir. Bu durum, turizm tiiketicilerinin satin
alma davranislarindaki memnuniyet diizeylerini ylikseltmekte ve miisteri iliskilerinde 6nemli
bir rol oynamaktadir.

Diyjital teknolojilerin  verimli ve yenilikgi kullanimi, isletmelere faydalar
saglayabilmekte ve uzun vadeli rekabet avantaji elde etmelerine imkan taniyabilmektedir.
Dijital donilisiim teknolojilerinin turizmde sundugu 6nemli firsatlar goz Oniine alindiginda,
zorluklar1 ve engelleri hafifletmek i¢in hem kamu hem de 6zel girisimlerin ¢aba gdsterilmesi
gerekmektedir. Dijital doniisiim, siirekli mesleki gelisim gerektiren dinamik ve hizli bir
degisim sistemidir. Ulkelerin turizm politikalar1, turizm isletmelerini dijital doniisiim igin
motive etmede, egitmede ve finansal olarak desteklemede Onemli bir rol oynamaktadir.
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Ulkelerin turizme dayali kalkinma hedeflerini gerceklestirebilmeleri hususunda, turizm
sektorlinde dijital doniisiime iliskin genel anlayisi, turizm isletmelerinin dijitale ge¢cme
firsatlarini, dijitallesmenin faydalarini ve maliyetlerini iyilestirmek ve dijital ve e-pazarlama
becerilerini gelistirmeleri esastir.
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