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Oz

Toplumsal hayatin da hizla adapte oldugu teknoloji karsisinda artan talebe kars1 bulunduklar:
pazarda stirdiiriilebilirliklerini devam ettirmek isteyen turizm isletmeleri, 6zellikle internet
tabanli teknolojileri potansiyel miisterilerine daha hizli ulasmak, mevcut miisterilerini ise elinde
tutmak adina yogun olarak kullanmaktadir. Turizm isletmelerinin internet tabanli uygulamalar
disinda da teknolojiyi temel alarak yapmus olduklari uygulamalarm da onlar1 bulunduklar
pazarda lider konuma tasimasi konusunda 6nemli bir yere sahip oldugu diistiniilmektedir. Bu
bakis acisindan yola ¢ikilarak calismanin amacy; Turizm sektoriindeki isletmelerinde bulunan
uygulamalarmin hangi teknoloji kullanimlarina dayandiginin ve turizm sektdriinde ne gibi
degisikliklere yol a¢ctifinin hangi yeni strateji, uygulama ve yontemlerin gelistirilmesine olanak
sagladigimnin ortaya ¢ikarilmasidir. Calismada nitel arastirma yontemi esas alinmis olup, konuya
iliskin kaynak ve dokiiman incelemesi gerceklestirilerek kavramsal bir gergeve olusturulmus,
turizm sektorii gecmisten giintimiize teknolojik agidan ele alinip degerlendirilmistir. Calismanin
bulgular dikkate almarak dijitallesme ile birlikte turizm sektoriinde meydana gelen teknoloji
temelli hareketlerin artti§indan bahsedilebilir. Ayrica, zaman igerisinde turizm sektoriinde
gelisme kaydeden teknolojik uygulamalarin sosyal medya {izerinden yapti1 tanitimlarla da
turizm igletmelerinin tanitim maliyetlerine azaltic1 etkisi olurken, miisteri potansiyelini artirict
bir etki gosterdigi sonucuna da ulasilmistir. Literatiire dayali genel bulgular degerlendirildiginde
ise, sanayi devrimi ile entegre bir sekilde ilerleme kaydeden turizm sektoriiniin teknolojiyi daha
cok personel ve turistin hayatin1 kolaylastirict manada kullandig1 gozlemlenmistir.
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Abstract

Tourism businesses which want to maintain their sustainability in the market they are in the face
of the increasing demand in the face of the technology that social life adapts rapidly, especially
use internet-based technologies to reach their potential customers faster and to keep their existing
customers. Apart from internet based applications, it is believed that the tourism companies'
applications that they have made based on technology have an important place in making them
a leader in the market they are in. The aim of working from this point of view is;It is to reveal
which technology uses its applications in the tourism sector enterprises and what changes it
causes in the tourism sector, and which new strategies, practices and methods allow
development. Tourism sector has been evaluated technologically from past to present.
Qualitative research method was taken as a basis in the study, a conceptual framework was
created by analyzing the sources and documents related to the subject and the tourism sector was
evaluated technologically from past to present.Considering the findings of the study, it can be
mentioned that the technology-based movements in the tourism sector increased with
digitalization. In addition, it has been concluded that technological applications, which have
made progress in the tourism sector over time, have a decreasing effect on the promotion costs of
tourism companies while promoting over social media, while also showing an increase in
customer potential. When the general findings based on the literature are evaluated, it is observed
that the tourism sector, which has made progress in an integrated manner with the industrial
revolution, uses technology more in a way that facilitates the life of the personnel and tourists.
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GIRIS

Ge¢misten giintimiize hizla ilerleyen teknolojinin gelisimi zaman igerisinde yeni iiriin ve
hizmetlerin de kendi olusumu gibi hizli bir sekilde iiretilip pazara sunulmasina olanak
saglamustir. Endiistiri 4.0’a ayak uyduran, bu iiretim seklini 6rnek alarak kendisine uyarlamaya
calisan sektorlerden birtanesi de turizm sektoriidiir. Onceden geleneksel olarak uygulanan
rezervasyon, miisteri hizmetleri, halkla iliskiler, otel tasarimi, yiyecek-igecek mentileri vb. sekilde
devam eden turizm sektorii bugiin daha hizli ve teknolojik hareket etme egilimi igerisine
girmistir. Toplumun hizli bir sekilde ayak uydurdugu her tiirlii teknolojik gelisme, turizmin
insan temelli olmasindan kaynakl olarak onlar1 teknojiyi takip etmeye ve uygulamaya zorunlu
kilmistir.  Turizm isletmeleri de silirdiirilebilirliklerini  devam  ettirebilmek, tercih
edilebilirliklerini artirmak adina turizm ile baglantili her alanda teknolojik davranmaya 6zen
gostermistir. Aksi takdirde toplumun degisen taleplerine cevap veremeyen isletmelerin,
sektorlerin ayakta kalmasi pek miimkiin goriinmemektedir.

Bugiin geleneksel olarak kullandig: her alanda degisiklik yapan turizm sektdrii zaman igerisinde
dijital doniigiim temelli teknolojileri devreye sokmaya baslamigtir. Turizm ve dijitallesme ile ilgili
literatiir incelendiginde caligmalarin genel itibariyle; dijital destinasyon tamitimlari, sanal
gerceklik calismalari, nitelikli inovatif isletme uygulamalari, dijital mentiler, biiyiik veri
kulanimi, gelisen ¢aga ayak uyduran tasarim oteller, son teknoloji ile turisti memnun etmeye
calisan rezervasyon ve miisteri hizmetleri uygulamalari, akilli turizm kapsaminda yer alan dijital
hizmetler, saglik turizminde dijital iletisim kanallarinin kullanimz, turiste gezecegi destinasyon
ile ilgili fikir vermeye calisan seyahat bloglari, yapay zeka uygulamalari, turizm 4.0 ve sosyal
medya gibi caligmalara odaklandig1 goriilmektedir (Corumluoglu vd., 2008; Kaya, 2009:28;
Sanli6z vd., 2013; Ulama, 2015; Esen ve Tiirkay, 2017; Okstiz ve Altintas, 2017; Kayik¢ ve Bozkurt,
2018; Topsakal, 2018; Doganer ve Armagan, 2018; Topsakal, vd., 2018; Akgiil, 2019:142; Urgan,
2019; Cetinkaya, 2019:174). Bahsedilen ¢alismalar turizmde dijital dontisiimii farkl agilardan ele
alan spesifik ¢alismardan olusmaktadir. Belli bir konu tizerine yogunlasarak ele alinan 6nceki
calismalar, turizmde dijital doniisiimiin etkilerini net bir sekilde gormek, bir biitiin olarak
anlayabilmek agisindan bu ¢calismanin yapilmasina duyulan gerekliligi 6n plana gikartmustir.

Bu bakis agis1 ile calismanin temel amaci, turizm sektdriinde yer alan isletmelerin igerisinde
bulunan uygulamalarmn hangi teknoloji kullanimlarina dayandifinin ve turizm sektoriinde ne
gibi degisikliklere yol actiginin, hangi yeni strateji, uygulama ve yontemlerin gelistirilmesine
olanak sagladigimin ortaya ¢ikarilmasidir. Bahsedilen degisimlerin yonetim, pazarlama, insan
kaynaklar1 gibi turizmle dogrudan ve dolayl sekilde baglantili oldugu diisiiniilen alanlarda
yarattig1 etkilerin incelenmesi de ¢alismanin diger amaglar: arasindadir.

Yukaridaki amaglar cercevesinde sekillenen bu calisma; turizm sektoriinde yer alan dijital
dontisiim uygulamalarin literatiir taramasi araciligy ile betimleyen bir derleme calismasidir.
Calismada dijital dontistim (endistri 4.0), turizmde dijital doniisiim konularinda literatiir
taramasi yapilmus, Endiistri 1.0’dan Endjistri 4.0’a kadar gegen siire turizm ile biitiinlestirilerek
karsilastirilmali olarak anlatilmis, son olarak ise bugiin dijital doniisiimiin turizmde getirmig
oldugu yeni teknolojilere 6rnekleri ile deginilmistir.

DIiJiTAL DONUSUM NEDIR? (ENDUSTRI 4.0)

Bugiin dijital doniisiim olarak da adlandirilan endiistri 4.0 devri sektor ayrimi yapmaksizin her
alanda nesnelerin interneti, sanal gerceklik uygulamalari, yapay zeka kullanimi, akilli sensorler,
nanoteknoloji, artirilmis gergeklik, 3D, Akilli oteller/robotlar, giyilebilir teknoloji, kuantum
bilisim gibi inovatif devrimleri ile bugiin i¢erisinde bulunulan yiizyila yon vermektedir. Dijital
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doniistim evresi yarattig1 bu inovatif devrimler ile iletisim, is olanaklari, egitim, kariyer planlar
gibi her tiirlii alanda ki bakis acilarimi degistirmeye baslamistir. Kisacasi toplumun yasam tarzina
her anlamda etki ettigi yorumu yapilabilir (Topsakal vd., 2018:3).

Caligmanin odak noktas: turizm sektdriiniin gegirdigi teknolojik devirler (turizm 4.0) olmasina
ragmen o evreye nasil gelindigine dair kisaca bilgi sahibi olunmasi agisindan, kavramin temelde
gecirdigi ii¢ biiylik evredende (endiistri 1.0, 2.0, 3.0) kisaca bahsedilmesinin dijital doniistimiin
daha iyi anlasilmas: agisindan faydali olacag: diistiniilmektedir.

4.0 -~
=
3.0 C))) — ﬁD
cilk Sl
2.0 =
Endustri4.0
XX XXIXIXIXIIXIXILXLS Siber Fiziksel Sistem
1.0 Ik programianabilir
yonetim (SPS) 1969 Uretim Teknikleri + EKT +
Internet = Endistri 4.0.
Enformasyon ve A
Mezbahanelerde Komiinikasyon &
kullandan ilk Teknolojisi (EKT) yardimu g
haraketh bant 1870 ile otomatize Uretim. g
i melkanik dokuma Elektrik enerjisi yardimi =
tezgahs 1784 ile gergeklesen seri §
Uretim.
Su ve buhar kuvveti
ile galisan mekanik
sistemler.
k 4 v v Zaman P
18yy 19.yy 20.yy Bugin

Sekil 1. Endiistri Devrimleri
Kaynak: Kagermann vd., 2013:13.

flk sanayi devriminin yapildig1 zaman dilimi olarak gosterilen 18. yiizyilda buhar makinasiin
kesfi ve buharin gii¢ kaynagi olarak kullanilmasz ile endiistrilerde biiyiik degisimler yasanmaya
baslamis bu degisiklikler de zaman icerisinde birinci sanayi devrimi olarak adlandirilmistir. Bu
asamada yasanan diger degisiklikler ise insan emeginin yerini makinalarin almis, madenlerin ve
metallerin kullanimi artmis ve ulastirma alaninin gelisme kaydetmeye baslamis olmasidir
Davutoglu vd., 2017:547). Gelismeye baslayan teknoloji ile birlikte birinci sanayi devrimi bir
sonraki siire¢ olan ikinci sanayi devriminin temelini olusturmus, elektrik enerjisi kullanimi ve
seri liretim i¢in montaj hatt1 kurulumu ikinci sanayi devrimi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Bu
devirde ilk kez Henry Ford'un gelistirdigi ve otomotiv sektoriinde uyguladig: bant tipi iiretim
tarzina gegilmis, iiretim artisina olanak taniyan bu uygulama maliyetler ve fiyatlarin diismesine
de olanak tanimustir (Ozkan vd., 2018:7).

Bilgi ekonomisi olarak da ifade edilen ftglincii sanayi devrimi iiretim asamasinda
programlanabilir makinelerin kullanilmasiyla giindeme gelmistir. Elektronik ve bilgi
teknolojilerinde yasanan her tiirlii yenilik ile birlikte 1970 yillarin bagindan itibaren gelisme
kaydetmeye devam etmistir. Bilgisayar kullanimi, internetin tabanh teknolojinin gelismesiyle
birlikte iletisim alaninda yasanan gelismeler, ulasimda katedilen yol ticlincii sanayi devrimiyle
birlikte daha giiglii hale gelmistir yorumu yapilabilir (Ozkan vd., 2018: 7; Serinikli, 2018:1610;
Kilig ve Alkan, 2018:31; Davutoglu vd., 2017:547; Silik, 2019:187). Ugﬁncﬁ sanayi devriminin
yaganmas! ve teknolojinin bu asgamadan sonra da hizla ilerleyisi haliyle bugiin dijital doniisiim,
dijital ¢ag, dijital evre olarak da adlandirilan dordoncii sanayi devrimini ortaya ¢ikarmustir.
Gegmisten giliniimiize ortaya ¢ikan sanayi devrimi kisaca asagidaki gibi ifade edilebilir (Muhuri
vd., 2019:219).
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1. Sanayi Devrimi (1760-1840): Mekanik tiretim, su ve buhar teknoloji ile ¢alisan makinalar.
2. Sanayi Devrimi (19. yy sonu-20. yy baslari): Elektirik enerjisi kullanimu, seri tiretim.
3. Sanayi Devrimi (1970 baslarr): Internet tabanl teknoloji gelisimi,otomatik tiretim.

4. Sanayi Devrimi: Nanoteknoloji, nesnelerin interneti, akilli iretim uygulamlari, siber-fiziksel
sistemler.

Bugiin icerisinde bulunulan 21. ytlizyilda karsilasilan her tiirlii gelismenin odak noktasinda dijital
doniistim (Endiistri 4.0) siireci yer almaktadir. Bahsedilen daha 6nceki {i¢ sanayi devriminden
farkli nesnelerin interneti kavramina odaklanmasi ve akilli {iretim uygulamalarmin aktif
kullanimini saglamaktir. Bu bakis agisiyla gliniimiizde dijital doniisiim olarak da adlandirilan
endiistri 4.0'm amacy; birbirinden farkli fonksiyonlara sahip makina, {iriin ve insan arasmndaki
gercek zamanh iletisimin gerceklesmesi ve miisteri talebine gore sekillenebilen djjitallesmis,
yliksek teknolojiyle donatilmis, hizli, hatalarin minimize edilebilecegi veya tamamen ortadan
kaldirilabilecegi, yiiksek derecede esneklik saglayan akilli iiretim/hizmet modelleri gelistirmektir
(Soyak, 2017:72; Firat ve Firat 2017:13; Tutar vd., 2018:197;).

Siirekli gelisim ve yeniligi isaret eden dijital doniisiim (endiistri 4.0) evresinin amacina uygun
olarak sekillenen ozellikleri; iiriin/hizmetlerin ¢ok hizli bir sekilde pazara sunmak, yerinde
yonetim, birlikte ¢alisabilirlik, modiilerlik, gercek zamanli yetenek, miisteri odakli hizmet,
sanallastirma, verimlilik artis1 saglamak seklinde siralanabilir (Kili¢ ve Alkan 2018:32; Soylu,
2018:45; Sezgin vd., 2019:102;).

Turizmde Dijital Déniisiim

Teknolojinin hayatimiza girmesi ile birlikte her sektdr zaman icerisinde gelismekte ve
yenilenmektedir. Bu gelisme ve yenilenme tiim sektorlerin ¢evreye, topluma ayak uydurmak icin
zorunda olduklari bir degisim olarak da goriilebilir. Iste bu gelisme ve yenilenmeyi biinyesinde
barindiran degisim kavramina diger sektorler stirdiiriilebilirliklerini devam ettirebilmek, toplum
ihtiyaglarma cevap verebilmek adma ayak uydururken turizm isletmelerinin bu degisime
kayitsiz kalmalar: neredeyse imkansiz goriinmektedir. Bu durumda turizm sektorii igerisinde yer
alan igletmelerin hizhi degisimlere uyum saglayabilecek sekilde, dinamik bir yapida
olusturulmasimi gerektirmektedir ki bulunduklar1 pazarda lider konumuna gegerek, hayatta
kalma ihtimalleri artabilsin (Kaya, 2009:26; Atar, 2019:104).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte tiim sektorlerde meydana gelen degisimlere nazaran 6zellikle
turizm sektoriinde meydana gelen dijital doniisiim evresinin daha net anlasilmasi icin gelisen
endiistri donemlerine karsilik gelen turizm sektoriiniin teknolojiyle olan iliskisi Tablo 1'de
acgiklanmaya calisilmistir.

Sanayinin gelismesi ile birlikte gerceklesen bulus ve teknolojiler, buharli makinalarin icads,
zaman igerisinde kentsel yasama gecisi de hareketlendirmeye baslamistir. Insanlar, yaratilan bos
zaman kavrami ile birlikte dogduklari/bulunduklar: yerlerden ¢ikarak bagka destinasyonlara
hareket ederek seyahat kavramini 6n plana ¢ikartmaya baglamis, bu da bugiin geliniler noktadaki
dijital doniisiim kavraminin ilki olan endiistri 1.0 ile paralel olarak devam eden turizm 1.0
kavramini ortaya c¢ikartmigtir. Bu donemin turizmde yaptigi katkilardan bir tanesi de giktig:
andan itibaren hizli bir sekilde yayilarak kitleleri seyahate yonelten “herkes igin turizm”
kavraminin nitelik kazanmasidir. Bir donem sadece brujuva olarak adlandirilan zengin sinuifin
gerceklestirdigi seyahatler bu donemde ulagilabilir hale gelerek her kesim i¢in yapilabilecek bir
kavram halini almistir (Atar, 2019:104).
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Tablo 1. Endiistri Donemlerine Kargilik Turizmde Meydana Gelen Teknoloji Evreleri

Endiistri 1.0

Turizm 1.0

Tanim: 1712 buhar makinesinin icadi ile Kentsel yasama gecisin hizlanmas: ile birlikte
baslayan, su buhari enerjili mekanik ailelerin, bireysel olarak dogdugu yerin digina
uretim tesislerinin olugmasi ile sekillenen  seyahat etmesi ile baslayan dénem
dénem.

Ozellikler: Mekanik Uretim Herkes i¢in turizm kavraminin ortaya ¢ikmasi ve

gelisimi.
Endiistri 2.0 Turizm 2.0

Tanim: Elektrigin kullanimi1 ile seri {iretim Petrol tabanl ic¢ten yanmali motorlarin gelisimi
imkanina kavusulmasi ve elektrigin ile birlikte, turizm faaliyetlerinin bireysel araglar
iiretimde yaygin olarak kullanilmaya disinda kalan teknolojik araglar ile bireysel veya
baslandig1 donem. gruplar halinde tur seklinde gergeklestirildigi

dénem.

Ozellikler: Isboliimii ve seri {iretim Turizmde ulagimin kolaylagsmasi, yayginlasmasi,
iletisim aginin gelismesi.

Endiistri 3.0 Turizm 3.0
Tanim: 1970 ve sonrasi itibariyle, bilgisayarlarin =~ Telekomikasyonun hizla ilerlemesinin ardindan,
yayginlastig1, turizmde iletisim aginin daha hizli ve ulagilabilir
) . . oldugu, turist ve turizm personelinin hayatini
Otomasyon  sistemlerinin  iiretimde . .
. .. kolaylagtiricak sekilde gelisen otomasyon ve
yaygm, olarak  kullamldigi,  bilgi . .. .
s e . inovasyon dénemi
teknolojilerindeki gelisim dénemi.

Ozellikler: Uretim siireglerinin otomasyonu Siirdiiriilebilir turizm olgusu, internet ve iletisim
agmin  gelismesi, turizmde inovasyon ve
otomasyon kavraminin olusumu, yesil oteller.

Endiistri 4.0 Turizm 4.0

Tanim: Fiziksel ve dijital sistemler arasinda Fiziksel altyapi, sosyal baglantilar, devlet
baglantinin kurulmasi ile birlikte kurumlari ve isletmelere iligkin “insan
dinamik veri islemeye dayali donem zihinlerinden elde edilen verilerin” toplanmasi

icin destinasyonda saglanan girisimler ile
desteklenen turizm

Ozellikler: Yapay zeka, Nesnelerin Interneti, Bulut Sanal Gergeklik, akilli otel yonetim sistemi, akillt

Teknolojisi, Biiyiik Veri, Simulasyon,
Siber Giivenlik, 3 Boyutlu Uretim,
Zenginlestirilmis Gergeklik

bilet (kart) sistemi, akilli uzaktan video izleme
sistemi, akilli tur rehber sistemi, akilli seyahat
acentesi sistemi

Kaynak: (Atar, 2019:104).

Teknolojik devrim, endiistri 1.0’dan sonra da hizla ilerlemeye devam etmis, elektrigin tiretimde
yaygin olarak kullanilmaya baslandig1 ve seri iiretim imkanina kavusuldugu endiistri 2.0 donemi
turizmde de ulasimin yayginlasmaya bagladig1 turizm 2.01 devreye sokmustur. Igten yanmali
motorlarin gelisimi ile birlikte, bireysel veya gruplar halinde tur yapmaya imkan tamyan
teknolojik araglarmn varli§it bu dénemde seyahati daha yaygin hale getirerek turizm 2.0
kavramimin daha net yasanmasimni saglamistir. Bu dénemde teknolojinin gelisimiyle beraber
ulasim araglarmin niteliklerinin artmasi, ekonomik refah seviyesinin eskiye nazaran gelismeye
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baslamasi, bos zaman, kentlesmeyle birlikte gelen siirekli niifus artisi gibi unsurlar insanlari
seyahate iten nedenler arasina girmistir (Zengin, 2009:49; Calli, 2015:7).

Bilgisayarlarin yayginlastigi andan itibaren otomasyon sistemlerinin iiretimde yaygin olarak
kullanild18y, bilgi teknolojilerindeki gelisimi ifade eden donem ise endiistri 3.0 donemi olarak
adlandirilmaktadir. Bilgisayar yayginlasmasma ve otomasyon sistemlerinin yaygin olarak
kullanilmasima paralel olarak turizm sektoriinde de iletisim aginin daha hizh ve ulasilabilir
oldugu telekomiinikasyon ilerleme kaydetmis bu sayede isletmeler pazarda kendilerini lider
konumuna getirebilecek otomasyon ve inovasyon uygulamalarmin farkina vararak, turizm 3.0
donemine giris yapmiglardir. Endiistri 3.0 donemiyle entegre bir sekilde ilerleyen turizm 3.0
kavramini diger turizm dénemlerinden ayiran siiphesiz ki siirdiiriilebilir turizm olgusunun da
farkina varilmasidir. Bu olguya verilen 6nemin artmas ile birlikte turizm sektoriinde dogayi,
cevresi koruma temelli uygulamalar izlenmis, turizm isletmelerinin siirdiiriilebilirlik kavrami
altinda olusturulmasma o6zen gosterilmeye baslanmistir. Otellerde kullanilmasina 6zen
gosterilen enerji tasarruflu aydinlatma ve pencereler, geri doniisiim olanaklari, oda igi tasarruf
cihazlari, yesil peyzaj calismalar1 bunlara 6rnek verilebilir (Millar ve Baloglu, 2011:305; Giil ve
Kurnaz: 2019:61).

Bahsedilen {i¢ endiistri devrimiyle birlikte ilerleme kaydeden turizm sektdrii, bugiin geldigi
dijital doniistim (turizm 4.0) donemini de ge¢miste kayitsiz kalmayarak uyumlu bir sekilde
ilerlettigi turizm 1.0, 2.0, 3.0 kavramlarina bor¢ludur yorumu yapalabilir (Bkz: Tablo 1).

Bugiin mevcut halimizdeki son teknolojik donem olarak adlandirilan turizmde dijital doniisiim
(turizm 4.0), yapay zeka, nesnelerin interneti, destinasyon yoOnetim sistemleri, merkezi
rezervasyon sistemleri miisteri iligkileri yonetimi, dijital telefon sebekeleri, akilli otel y&netim
sistemleri, hem turist hem de turizm personelinin hayatin1 kolaylastiran akilli bilet (kart) sistemi,
akilli tur rehber sistemi, akilli seyahat acentesi sistemi, turistlerin gidecekleri destinasyon
merkezini 6nceden gormelerini saglayan sanal gergeklik, son dakika oda rezervasyonu ve girig
islemi yaptirilabilmesine olanak taniyan mobil uygulamalar dénemi olarak tanimlanabilir (Poon,
1993:94; Kaya, 2009:28; Sanli6z vd., 2013:251).

Turizmde dijital dontiglim evresini diger donemlerden ayiran en onemli Ozelliklerden biri,
turistlerin gerceklestirmis olduklar1 turizm faaliyetlerinin-turist ihtiyaclarinin en tist diizeyde
karsilanacak sekilde tamamlanabilmesi i¢in iistiin bir ¢aba sarfedilmesi ve turiste 6zel kisisel
hizmetlere agirhik verilmesidir.

Turizmde Dijital Déniisiim Uygulamalar

Giiniimiizde her sektoriin teknolojiden etkilendigi gibi turizm sektérii de hem hizmet
uygulamalarinda hem de yonetim, pazarlama, iiretim asamalarinda teknolojinin getirdigi hizl
degisimlerden etkilenmis, dijitallesmeyle entegre bir sekilde de varligin siirdiirmeye devam
etmistir. Turizm sektorii temeli insana dayali, hizmet agirlikli bir sektdr olmasindan dolay:
dijitallesmeye hizla ayak uyduran bireyleri kendisine cekebilmek icin dijitallesmeyi hemen
hemen sektdriin her asamasina, béliimiine yaymaya calismistir. Ornegin bir otel isletmesini
diisiindiigiiniiz de akliniza gelebilecek her departman (yiyecek-icecek, kat hizmetleri, 6n biiro,
miigteri hizmetleri, pazarlama, insan kaynaklar1 yonetimi vb.) hem personeli daha etkin ve
verimli ¢alistirmak hem de dijitallesen turiste ayak uydurmak adina teknolojik uygulamalar:
kullanmaya 6zen gostermektedir. Aksi takdirde teknolojinin bu kadar hiikiim stirdiigti bir
diinyada geleneksel aliskanliklar ayakta kalmak miimkiin goriinmemektedir (Atar, 2019:103).

Turizmin turistin istek ve ihtiyaglarma cevap verdigi énemli hizmet kollarindan bir tanesi otel
islemelerine bagl ya da bagimsiz olarak kurulan yiyecek-icecek isletmeleridir. Yiyecek-igecek
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isletmelerinin zaman igerisinde mentilerini klasik meniilerden dijital mentilere doniistiirmesi
sahip olduklari isletme imajlarini etkileyen ¢ok 6nemli bir isletme bileseni haline gelmistir.

Teknoloji ile birlikte turizm sektoriine entegre edilen dijital menii temelde, bir donanim ve bu
donanima bagl ¢alisan bir yazilimdan olusan, isletme igerisinde yer alan yiyecek iceceklerle ilgili
bilgi veren meniilerinin elektronik bir ekran aracihigi ile miisteriye sunulmasidir. Restoran
cesidine gore degiskenlik gosterme kapasitesine sahip olan bu mentiler televizyon ekrani kadar
biiyiik olabilecegi gibi avug igine sigacak kadar kiiciik de olabilirler ($ahin, 2019: 82).

Turizm sektorii ve dijitallesmeye verilecek bir diger 6rnek ise gerek ulusal gerekse uluslararasi
platformlarda yapilan tanitim agamalaridir. Turizm pazarinda turistik gekiciligi en {ist seviyede
tutarak lider konumda olmak isteyen, turizm sektoriinden aldig gelir payin artirmak ya da
stirdiiriilebilir olarak devam ettirmek isteyen iilkeler tanutim ¢alismalarma agirlik vermekte bunu
da teknolojinin nimetlerinden faydalanarak dijital bir sekilde tahmin edilenden ¢ok yogun bir
turist kitlesine ulagarak gerceklestirmektedir. Dijital doniisiimiin devreye girmesiyle birlikte
bilgiye her an ve her yerden ulasmanin miimkiin oldugu giintimiizde yapilan iilke tanitim
calismalar: potansiyel turistlere ulasma konusunda oldukga etkili bir hal almistir. Bugiin yapilan
iilke tanitim faaliyetlerinin daha etkili ve verimli olacag: diisiiniildiigiinden yogun olarak digital
mecralardan yiiriitiilmesi de dijital doniiglim tanitim asamasinda turizme getirdigi farkl bir
yenilik olarak adlandirilabilir. Kiiltiir ve Turizm Bakanhiginin "Home: Turkey" isimli dijital
kampanyas: da bahsedilen teknoloji ve turizmin birlegerek etkili bir 6ge haline gelmesine drnek
gosterilebilir. Tiirkiye basta olmak {izere {ilkeler dijital mecraya yayarak genis kitlelere
ulasabilmek amaciyla iilkenin sahip oldugu kiiltiirel-turistik degerlere vurgu yapan tanitim
filmleri ¢cekmektedir (Uniivar ve Simsek, 2012:307; Altas, 2017:81; Sezgin, Akgiil ve Atar,
2019:111).

Tanitim ¢alismalarinin dijital mecralardan yiiriitiilmesi, bu mecralar1 kullanarak tanitimlar:
gortintiileyen kullanicilarin o destinasyon hakkindaki olumlu veya olumsuz yorumlarin: alarak
geri bildirim toplamasina da olanak saglayabilir. Kullanicilar begendigi tanitim gorselleriyle ilgili
ya o destinasyona giderek ya da tanitim gorsellerini direkt yayinlayarak hedeflenen tanitima
yardimci olabilir. Ciinkii tanitimlarin begenilmesiyle gekicilik yaratilan bir destinasyona 6zgii
kullanic1 paylagimlar: kisa siirede baska kullanicilara da gecerek hedeflenen destinasyon tercih
edilebilirligini artirabilir.

Sektoriiniin turistik arz ve talep yogunlugunu karsiladigi 6énemli turizm kollarindan biri de
saghk turizmidir. Saghk Bakanliginin eylem planlamalarinda yer alan stratejilerden birinin
"Saglik turizmi kapsaminda tanitim yapmak ve cazibe olusturmak" maddesinin olmasi, tanitim
caligmalarinin etkili bir sekilde yiiriitiilmesi gerekliligini 6n plana gikartmaktadir. Iste bu evrede
iilke tanitimlarinda kullanilan teknoloji temelli dijital mecralar ayni sekilde saghk turizmi
kapsaminda da kullanilmaktadir. Saglik turizminin boyutlarindan olan medikal turizm, termal
turizm, geriatri ve engelli turizmi konularinda yurtdisinda genis kitlelere ulasarak bu konuda
cazibe merkezi haline gelmek teknolojik ortamda kullanilan iletisim ve tanitim kanallarmin ne
derecede etkili kullanildigima baghdir. Bagka bir deyis ile, saghk turizmi konusunda ilerleme
kaydetmis destinasyonlarin farklilik yaratarak ¢n plana ¢ikmalari, dijital mecralar aracihgiyla
uyguladiklar iletisim ve tamitim faaliyetlerine verdikleri énemle dogru orantihidir. Bu yiizden
saghk turizmi isletmelerinin bu asamada da odak noktas: dijitallesmenin getirmis oldugu
teknolojik olanaklardir (Pabel ve Prideaux, 2015:338; Kiralova ve Pavliceka, 2015:359;Oksiiz ve
Altintas, 2017:62).

Teknolojinin devreye girmesiyle birlikte diisiik maliyetli, genis kitlelere kolayca ulasmaya imkan
tantyan tanitim calismalari, konaklama isletmeleri igin diistiniildiigiinde de biiyiik fayda
saglamaktadir yorumu yapilabilir. Otel web sitelerinin, otellerin tanitimini en uygun sekilde
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yapmasiin yamn sira belli donemlerde turistte gekicililik yaratarak gelisme kaydetmek adina
yaptiklar1 giincellemelerin, karsi tarafa aninda, kolay bir sekilde iletilmesi de djjital tanitim
kolaylig1 ve etkililiginin 6rneklerinden biridir (Parvez vd., 2018).

Bilgi ve iletisim teknolojileri temelli akilli turizm destinasyonu kavrami da gercek zamanl
verilerden elde edilerek ziyaretciye kisisellestirilmis, heterojen deneyimler yasatabilme
kapasitesine sahip oldugu icin ¢ekiciliklerinin ¢ok farkli oldugu diisiiniilen destinasyonlar i¢in
genis kitleleri ¢ekebilmek adma o6nemli bir rol oynayabilir (Koo vd., 2016). Akilli turizm
destinasyonu kavramu igerisinde bahsedilen akilli uygulamalar turistin ihtiyaglarmi tahmin
ederek onlara cazibe merkezi haline gelmis destinasyonlar ve yiyecek-igecek isletmeleriyle ilgili
tavsiyelerde bulunup, konuma dayali onlar i¢in 6zellestirilmis hizmetler sunarak deneyimlerini
olumlu yonde artirmak, tavsiye yolu ile de genis kitlelere ulasmak amaci tasirlar.

Genel olarak akilli turizm destinasyonu ¢alismalar1 teknoloji temelli ¢alismalar oldugundan
destinasyonlarin gelistirilmesi ve basariya ulagsmasi igin akilli teknolojilerin temel gereklilik
oldugu soylenebilir (Yoo vd., 2015: 240; Koo vd., 2016:565; Celik ve Topsakal, 2017:150; Topsakal,
2018:4).

Turizmde akillilk kavramu ilk olarak destinasyon boyutu ve akilli sehirler kapsaminda
degerlendirilmeye baslamis ve teknoloji ile birlikte hizla ilerleme kaydetmistir. Turizm, oldukca
genis bir alana yayilmasindan dolay1 zaman igerisinde destinasyon ve sehir kapsaminda
degerlendirilmekten ¢ikarak daha genis bir kapsam olan akilli turizm kavramiyla tanismistir
(Cabi ve Erbasi, 2019:30)Akill1 teknolojiler ile bilgilendirilen ve desteklenen turistik etkinlikleri
kapsama olarak nitelendirilen akilli turizm kavramimin amacy; {iriin/hizmet yeniligini
kolaylastirmak, bilgi ve iletisim olanaklarini gelistirerek hem etkili turist deneyimini saglamak
hem de her kesime hitap edilebilirligi artirmaktir (Gretzel vd., 2015:179). Bilgi ve iletisim
teknolojileri araciligiyla turiste uygun destinasyon bilgilerinin saglanmasi, yeme-i¢gme, ulasim,
rehberlik ve rezervasyon gibi hizmetleri etkili bir sekilde verilmesi akilli turizmin turiste
kazandirdig: kolayliklar olarak goriilebilir (Koo vd., 2013:1).

Turistlerin bir destinasyona gitme veya gitmeme konusunda kararsiz kalmalar1 agsamasinda
destinasyon merkezini onceden gormelerini saglayan sanal gergeklik de turizme dijital
dontistimiin girmesi ile birlikte kullamilan teknoloji temelli bir turizm uygulamasi olarak
goriilmektedir (Atar, 2019:106). Ornegin; Hotel Zetta (San Francisco) bu uygulamamn
gerceklestirilebilecegi bir oday1 kendi isletmelerinde bulundurarak, onlari tercih eden turistlere
zaman igerisinde yolculuk yaptirmaktadir (Skycanner, 2017).

Turizm sektoriinde miisteri iliskilerini olumlu olacak sekilde en iist seviyede tutabilmek, bir
turizm isletmesinin en énemli stirdiiriilebilirlik ve basar1 unsurlarindandir. Bu yiizden miisteri
talep ve ihtiyaglarma 7/24 cevap verebilmek 6nem arz etmektedir. Insan faktdriiniin bu
ihtiyaglara aninda yetisebilmesinin sikint1 yarattifini fark eden isletmeler hem personelini hem
de kendi imajimi korumak adina dijitallesmenin ilerlemesi ile birlikte ortaya cikan yapay zeka
calismalarmin bir iiriinii olan chatbot'dan faydalanmaktadirlar. Chatbot hizmet sektorii
kullanicilarina destek olmak amaciyla yazili ve sozlii insan konusmasir taklit ederek konuklara
yardimcr olmaya galisan bir yazilimdir. Bu yazilim sayesinde turizm isletmeleri hem 7 giin 24
saat hizmet verebilme kapasitesine sahip olmakta hem de hizli geri doniisler sayesinde miisteri
memnuniyetini en iist seviyede tutmaktadir. Taksi ¢agirma, acil durumlarda haber verme,
rezervasyon alma Ozelliklerinin eklenebilmesini miimkiin kilan bu uygulama otel icerisinde oda
sicakliginin ayarlanmasindan 1siklandirmaya kadar her tiirlti miisteri ihtiyacina hizl bir sekilde
cevap vererek hizmet kalitesini artirmaktadir (Giines ve Kurnaz, 2019:71).

v Turizmde giivenlik kavramin: {ist seviyelere tasimaya calisan akilli uzaktan video izleme
sistemleri,

1648



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(2): 1640-1654.

v 1§1etmelerin surdiiriilebilirliklerine etki eden akilli otel yonetim sistemleri, hem turist hem de
turizm personelinin hayatin1 kolaylagtiran akill bilet (kart) sistemi,

v Akilli tur rehber sistemi, akilli seyahat acentesi sistemi,

v Isletme amaglar1 dogrultusunda miisteri bilgilerinin bilgisayar tarafindan verimli bir sekilde
islenmesi ile olusturulan miisteri iliskileri yonetimi,

v" Belli bir destinasyona ziyaret eden turist profillerinin ¢ikartilmasi, destinasyona olan ziyaret
yogunluk haritalarinin belirlenerek beklenmeyen yogunluklarin engellenmesi ve turistlerin
gezi akis diyagramlarmin tespit edilerek dogru hizmet sunumunun gergeklestirilmesi igin
turizmde kullanilan teknolojik bir uygulama olan biiyiik veri kullanimi.

Dijital doniisiimiin kavraminin ortaya ¢ikmas: ile birlikte turizm sektoriinde kullanilmaya
baslayan diger bilgi ve teknoloji agirlikli uygulamalar olarak goriilmektedir (Corogliano ve
Baggio, 2004:6; Ok vd., 2010:291; Gretzel, 2011; Esen ve Tiirkay, 2017:94; Yiizbasioglu vd., 2018:4;
Silik, 2019:191).

Kavramsal cerceve bashg: altinda litaretiir taramasi yapilarak gergeklestirilen bu ¢alismada
ortaya ¢ikan en énemli olgulardan bir tanesi turizm sektoriiniin sanayi devriminin ilk yillarindan
bugiine kadar cagin gerisinde kalmamaya Ozen gosterek, uyum saglabilecek kapasiteyi
kendisinde bulundurmasidir. Calismada uygulamalarin da igerisinde oldugu turizm isletmeleri
ornekleri dikkate alindiginda; Dijital doniisiim ile birlikte gelen teknololojilerin, turizm
isletmelerinde operasyona ayrilan zamanin azaltip, var olan insan giicliniin farkli alanlara
aktarilmasina yardimar olarak, hizmet kalitesini artiric1 bir etki yarattigl yorumu yapilabilir (Seric
ve Gill-Saura, 2012; Topsakal vd., 2018:5; Atar, 2019: 107).

Genel olarak bakildiginda ise turizm igletmelerinde teknoloji temelli kullanilan uygulamalarin
tanitim, akillilik kavrami (akilli otel, akilli bilet, akill1 destinasyon, akilli tur rehberi, akill uzaktan
video izleme sistemleri), biiyiik veri kullanumi, dijitallesen yiyecek-icecek isletmeleri, sanal
gerceklik, yapay zeka uygulamalari, migteri iligkileri yonetimi tizerine odakli oldugu
goriilmektedir. Bu bakis acisindan yola cikilarak insan temelli ¢alisan, kisisel dokunusun énemli
oldugu bir sektor olmasina ragmen teknoloji gelisme gosterdikge, turizm sektoriiniin de onunla
entegre bir sekilde gelisim gostermeye devam edecegi yorumu yapilabilir.

SONUC

Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de teknolojiyle olan uyum 6nemli kazanimlar:
da beraberinde getirmistir. Mevcut durum degerlendirmesi yaparak, bugiin geldigimiz konumda
dijitallesme ile gelen teknolojiler turizm sektdriinde ziyaret¢i deneyimlerini farklilastirma ve
zenginlestirme olanaklarinin ¢ogalmasima nemli katkilar saglamistir yorumu yapilabilir.

Dijitallesme ile birlikte turizm sektdriinde meydana gelen teknoloji temelli hareketlerin arttig:,
klasik uygulamalarin yerini zaman igerisinde dijital uygulamalara birakti1 ¢alisma bulgular:
dikkate almarak ulagilacak sonuglar arasindadir. Dijital uygulamalarin isletme tanitimlarmi
kolaylastiran, daha ucuz hale getiren ve genis kitlelere ulagilmasma imkan saglayan giiglii bir
etki alaninin oldugu yadsinamaz bir gercek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica, aragtirma
bulgularindan yola gikilarak turizm sektdriinde yer alan teknolojilerin daha ¢ok personel ve turist
hayatini kolaylastiric1 bir etkiye sahip oldugu da gozlemlenmistir.

Calismada dijitallesmenin artmasiyla birlikte turizm sektoriinde meydana gelen daha ¢ok hayat:
kolaylastirict degisiklikler ve uygulamalarin iizerinde durulmustur. Fakat dijitallesme her zaman
olumlu etkiler yaratma 6zelligine de sahip degildir. Bu asamada bundan sonra yapilacak olan
calismalar sektorde meydana gelen olumsuz etkilerinde iizerinde durarak veya olumlu-olumsuz
etkiler olmak iizere bir karsilastirmaya giderek literatiire katki saglayabilir. Ciinki,
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dijitellesmenin ilerleme kaydetmesiyle birlikte merak edilen konular degiseceginden, yapilan
akademik calismalarda yon degistirecek, yakin bir gelecekte, turizm isletmelerinin yeni
teknolojileri orgiit i¢i uygulamalaria ve hizmetlerine nasil dahil edebilecekleri, ¢alisanlarin ve
miigterilerin de bu yeni teknolojilere nasil tepki vereceklerine yonelik aragtirmalara ihtiyag
duyulacaktir. Genel itibariyle turizmde dijitalesmenin olumlu etkilerine daha fazla agirhik verilse
de tizerinde dikkatle diisiiniilmedigi takdirde olumsuzluk yararacak etkileri de beraberinde
getirebilir. Turizm sektoriinde dijital doniisiim kavrami baz almnarak olusturulan iiriin ve
hizmetler bir yandan daha akilli, miigteri ihtiyaglarina gore 6zellestirilebilen ve daha ¢cabuk cevap
veren sekilde olurken diger yandan bilim ve teknolojinin hizla ilerlemesi, {iriin ve hizmetlerde
yasam dongtisiiniin kisalmasina yol acacaktir. Konuya bu agidan da bakilarak uygun stratejilerin
gelistirilmesi 6nem arz etmektedir.

Dijitallesmenin hizla ilerleme kaydettigi giintimiizde sadece isletmelerin degil insanliginda yeni
bir doneme gegcis yapiyor olmasi géz oniinde bulundurularak yapay zeka uygulamalar ile
iiretilen robotlarin beraberinde getirecegi sorunlarin 6nceden tespit edilerek ortadan kaldirilmasi
veya Onlemler alinmaya calisilmasi da siirdiiriilebilirlik agisindan énemli konulardan bir tanesi
olarak diistinilebilir.

Teknolojinin insan hayatin1 kolaglagtirmas: ortaya konulan dijital uygulamalarin hem turizm
isletmelerine gelen miisteri konumundaki turistler hem de isletme igerisinde yer alan ve
teknolojiye uyum saglayan turizm personeli acisindan daha kolay hale getirdigi yadsinamaz bir
gercektir (Atar, 2019:107). Fakat, turizm sektoriinde hizl ve siirekli yasanan teknolojik gelismeler
insana olan ihtiyaci azalttici bir etkiye de sahip oldugundan zaman igerisinde turizm
personelinin istihdam sikintis1 yasamasina da yol agabilir. Bu sebeple her seyden 6nce turizm
sektoriiniin insan temelli bir hizmet sektorii oldugu olgusu unutulmadan, kisisel dokunusun
onemli oldugu vurugusu da goz oniine alinarak hayata gegirilen dijital uygulamalarmn hem
personel hem de turistler agisindan insan sermayesi ilizerinde pozitif etkiler yaratacag:
disuntilmektedir.

Dijitallesmeye olan uyuma turizm sektoriiniin de dahil olmasi her ne kadar gelismislik diizeyinin
bir gostergesi olsa da teknolojinin sektorde yer alan 6nemli kaynaklar olarak goriilen turist,
personel ve isletme tiizerinde ki etkileri gozardi edilmemelidir. Personelin teknoloji ile
uyumlastirilmasi siirecinin 6nemle {izerinde durulmasi, gerekli egitimlerin verilmesi basta
personelin motivasyonunu ve is performansmi artirici etkiye sahip olurken, sonrasinda
isletmenin pozitif ¢iktilar elde etmesine olanak saglayabilir. Bunun yamn sira isletme igerisinde
kullanilan teknolojiler hakkinda énceden bilgi sahibi olan personelin, turist ile olan iletisimi daha
kuvvetli hale gelerek miisteri memnuniyeti yaratarak terich edilebilirligi artirabilir.

Dijitallesmeyle meydana gelen turizmdeki degisikliklerin “herkes igin turizm” kavramina
uygunluk saglamasi gerekliligininde dikkatlerden kagirilmamasi 6nemli bir husus olarak
goriilmektedir. Bu bakis agisiyla gelistirilen teknolojiler normal bireylerin hayatini olumlu yénde
etkiledigi gibi engelli bireylerin turizm faaliyetlerinde de kolaylastirici bir rol oynayarak
dijitallesme kavraminin siirdiiriilebilirli§ine olumlu etki edebilir. Geligtirilen turizme 06zgi
teknolojik uygulamalar ile engelli bireyler daha bagimsiz hareket edebileceginden zaman
icerisinde deneyimleri zenginleserek, sosyal hayata katilim agamalarmin kolaylasacag:
disuntilmektedir.

Turizm sektoriiniin hizmet sektorii olmasindan kaynakli olarak tam bir otomasyon cagina
geemesi miimkii goriinmemekte birlikte, diger sektorlerde kolayca uygulanabilen yapay zeka,
sanal gergeklik, robotlasma gibi uygulamalarin sahip oldugu oOzelliklerden dolay1 hizmet
sektoriinde siirh kalacagl yorumu yapilabilir.
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Mevcut durum itibariyle aktif olarak teknoloji kullanimina izin veren dijital dontisiim (end{istri
4.0) kavramu sadece su an iginde bulunulan zaman diliminin degil gelecek yiizyilda yapilmas:
ongoriilen, planlanan her tiirlii bilgi ve teknoloji temelli yenilik ve uygulamalarin da bugiinden
habercisi olmaktadir. Nasil ki dijital doniisiim evresine gelene kadar ki endiistri evreleri bugiin
gelinilen konumda ki teknoloji kullaniminda temel tas olarak kabul edildiler ise gelecekteki
teknoloji ve yenilikler evresinde de bugiin kullanilan dijital déniisiim evresi temel olarak kabul
edilecektir. Siirekli yenilik ve gelismeyi tetikleyen, topluluklari da dijitallesmeye kendisiyle
birlikte gotiiren dijital doniistim (endiistri 4.0) kavraminin 2050°1i yillarda daha farkl: bir tiretim,
hizmet, {iriin, siire¢ yapisi olacagi simdiden diisiiniilmektedir (Bagci, 2018:124; Atar, 2019:102).

Seyahat, turizm ve konaklama alanlarinda hizla gelismeye devam eden bilgi ve iletisim
teknolojileri, yapay zeka uygulamalar1 ve otomasyonlarin sektorde biiyiik degisikliklere sebep
olacag1 ongoriilmektedir. Miisterilere verilecek olan hizmetin sekli, turizm personelinin bu yeni
diizenden hangi konumda yer alacag), isletmelerin bu degisikliklerden nasil etkilenecegi gibi
hususlar ilerleyen yillarda da herkes icin merak konusu olacak gibi goriinmektedir.
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