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Ozet

Cagimizda glin gegtikce artis gosteren teknolojik gelismeler tim sektorleri etkisi altina almaktadir. Turizm sektorl de teknolojik
gelismelerden etkilenen sektorlerden biridir. Turizmde musterilere en iyi duzeyde hizmet saglanmasi acgisindan teknolojik
olanaklarin etkin bir sekilde kullanimi 6nemli bir konudur. Dolayisiyla gelisen teknolojiyle beraber aciga ¢ikan dijital araglarin
turizmde dogru ve hedefe uygun bir sekilde kullanilmasi ile turizm isletmeleri 6nemli faydalar saglayabilmektedir. Ote yandan,
teknolojide yasanan gelismelerle birlikte musterilerin turizm isletmelerinden beklentileri de artis gostermekte ve gesitlenmektedir.
Bu calisma; Endustri 4.0 ile birlikte 6n plana ¢ikan akilli turizm uygulamalari, dijital turizm ve Turizm 4.0 kavramlariyla birlikte
turizmde yasanan dijitallesmeyi kapsayan kavramsal bir calismadir. Bu ¢alismada ilgili alanyazinin gesitlendirilmesi adina bu
konulara iliskin bilgi saglamasi amaclanmaktadir. Calismada; turizmde dijitallesmenin 6nemli unsurlari olan akilli turizm
uygulamalari, dijital turizm ve Turizm 4.0 kavramlarina deginilmistir. Ayrica turizmde dijitallesme konusu kapsaminda alanyazinda

yer alan ¢alismalar incelenmistir. Son olarak, sonug ve oneriler boliimiyle birlikte ¢alisma tamamlanmistir.
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Abstract

In our age, technological developments, which are increasing day by day, affect all sectors. The tourism sector is also one of the
sectors are affected by technological developments. It is an important issue to use technology effectively in terms of providing the
best level of service to customers in tourism. Therefore, tourism establishments could provide significant benefits by using digital
tools correctly. On the other hand, the expectations of customers from tourism establishments increase and diversify with the
developments in technology. This paper is a conceptual study covering the digitalization in tourism with the concepts of smart
tourism applications, digital tourism and Tourism 4.0 that come to the fore with Industry 4.0. In this study, it is aimed to provide
information on these issues in order to diversify the literature on digitalization in tourism. In the study; the concepts of smart
tourism applications, digital tourism and Tourism 4.0, which are important elements of digitalization in tourism, are mentioned. In
addition, studies in the literature within the scope of digitalization in tourism have been examined. Finally, the study has been

completed by writing the conclusion and recommendations section.
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GIRIS
21. yiizyilda yasanan teknolojik gelismeler diger sektorleri oldugu gibi turizm sektoriinii de
onemli olgiide etkisi altina almustir. Ozellikle Endiistri 4.0 ile birlikte gelen yeniliklerle turizm
etkinliklerinin gerceklestirilme tarzi ve bu etkinliklerde kullanilan olanaklarda hatir1 sayilir gelismelerin

oldugu goriilmektedir. Turizm sektdriiniin ¢cok yonlii ve biitlinlesik bir yapida olmasinin da etkisiyle

teknolojide yasanan gelismelerle birlikte tarih boyunca stirekli gelisim gosterdigi bilinmektedir.

Turizm sektoriinde bilgi ve iletisim teknolojileri Oncelikle telefonlarin ve diger haberlesme
sistemlerinin, daha sonra ise bilgisayarlarin kullanimi vasitasiyla ortaya ¢ikmis olsa da, dijitallesmenin
ilk kusak elektronik platformlar1 olarak kabul goren Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS) ve Teletext’in
bu sektor iginde kullanilmaya baglanmasi ve hizl bir sekilde yayginlagsmasiyla 1980°1i yillarda 6nemli
bir sigrama yapmustir (Bagg1 ve I¢dz, 2019). 1990’11 yillarda ise ikinci kusak elektronik platformlar
olarak isimlendirilen Expedia gibi ¢evrim i¢i seyahat siteleri, ¢evrim i¢i tur operatorleri, ¢evrim igi
havayolu isletmeleri ve eBay, Lastminute gibi satis sitelerinin sektor i¢inde agirligini hissettirmeye
basladig1 goriilmektedir. Elektronik platformlarin iiclincii kusagi seklinde tanimlanan ve 2000 yili
sonrast Milenyum kusagi elektronik platformlar olarak adlandirilan bu dénemden giiniimiize mobil
teknolojiler, sosyal medya mecralar1 ve sanal turlar turizm sektdriiniin 6nemli dijital ortamlari olmustur
(Page, 2009: 232). Ugiincii kusak elektronik platformlar ve dijitallesmenin giiniimiize ulastig1 seviyede
ise yapay zekanin sektdr i¢inde uygulanmasi asamasina gegilmistir. Ornegin; konaklama isletmeleri,
havalimanlari, miizeler, yiyecek-igecek isletmeleri ve buna benzer bir¢ok turizm isletmesi, uzmanlar
vasitasiyla self-servis teknolojisinin ve c¢esitli hizmetlerin sunulmasina destek saglayabilen yari

kontrollii robotlarin kullanilmasina elverisli alanlar olarak agiga ¢ikmustir (Ivanov ve Webster, 2017).

Turizm sektoriinde kullanilan servis robotlar1, 7 giin 24 saat ¢alisan self-servis kiosklar, yapay
zeka temelli chatbotlar (yapay zeka akilli sohbet botu) ve bunlar gibi makineler dijital altyapiya sahip
olan tirinler olarak giiniimiizde turizm alaninda yaygin bir sekilde hizmet verilebilmektedirler. Bu gibi
hizmetlerde; sinirsiz ¢alisma siireleri ve ilk edinim iicretleriyle beraber belli araliklarda servis bakim
maliyetleri disinda diizenli maas ve kisisel sigorta gideri gibi siirekli maliyetleri olmamalar agisindan
insan giicinden daha verimli bir sekilde kullanilabilmektedirler (Ivanov ve Webster, 2017). Turizmde
dijitallesme konusunun, son yillarda kamu turizm otoriteleri tarafindan da dikkate alimmaya baslandig
goriilmektedir. Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan 1 Kasim ve 3 Kasim 2017 tarihleri
arasinda Ankara’da gerceklestirilen Uciincii Turizm Surasi’nda da “Dijital Turizm ve Inovasyon
Komisyonu” kurulmustur. Bu komisyonda gergeklestirilen goriismelerde destinasyon, lilke ve iiriin
acisindan turizm sektoriinde gergeklestirilecek olan teknoloji yatirimlar: kisa vadeli, orta vadeli ve uzun
vadeli dijital kampanya izlemlerinin gelistirilmesi amaglanmustir (Ugiincii Turizm Surasi, 2017: 98).
Dolayisiyla turizm sektorii igin, dijitallesme kavraminin gelismekte olan ve 6nemli bir kavram oldugu

gerceginin 6zel sektér ve kamu tarafindan ciddi bir sekilde kabul gérdiigii soylenebilir. Turizmde
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dijitallesme, genel olarak bu gelismeyi vurgulayan ve turizm sektoriinde yaygin bir sekilde kullanilan
iki kavram vasitasiyla agiklanabilmektedir. Bunlardan ilki; turizmde dijital platformlarin yaygin olarak
kullanilmasi ve bu kullanimin artmasim agiklayan “elektronik turizm” (e-turizm), ikincisi ise; turizmde
dijitallesmenin getirdigi olanaklar1 ve hizmetlerin sunum stire¢lerinin hizlanmasini agiklayan “akill
turizm” (smart tourism) kavramlaridir (Lee vd., 2017). Her iki kavramin da degeri Endiistri 4.0 ile

beraber ortaya ¢ikan gelismelerle artis gdstermistir.

Bu calisma, son yillarda teknoloji olanaklarinda yasanan gelismelerin turizm sektoriine
yansimalarini kapsamaktadir. Kavramsal bir ¢alisma olan bu ¢aligsma ile turizm sektoriinde yasanan
dijital dontisim ve gelisim hakkinda bilgiler verilerek ilgili alanyazina katki saglanmasi

amaclanmaktadir.
KAVRAMSAL CERCEVE
Endiistri 4.0 ve Turizme Yansimalar

Teknolojide yasanan gelismeleri kapsayan tarihi siiregte birinci, ikinci ve tUgiincii endiistri
devriminden sonra dérdiincii endiistri devrimi olan Endiistri 4.0 ile birlikte biligim, bilgi ve iletigim
teknolojilerinde gergeklesen gelismeler, dijital ve fiziksel sistemler arasinda baglanti olusturarak tiretim
siireclerinde insan unsuruna basvurulmadan da kontrol edilebilen sanal ortamlar, otonom makinalar ve
yapay zeka gibi yeni iiretim sistemleri ortaya ¢ikmistir (Kagermann vd., 2013). Endiistri 4.0, inovasyon
agirlikli olup maliyet, hiz, ergonomi, uyumluluk ve verimlilik agisindan siirekli bir sekilde gelisen
birbiriyle uyumlu, biitiinlesik ve yiiksek teknoloji seviyesini ifade etmektedir (Topsakal vd., 2018).
Dijitallesme ile birlikte, birbiri ile hizli bir sekilde iletisim kurabilen birgok cihaz, veri isleme gibi
zincirleme unsurlart 6n plana g¢ikarmaktadir (Soylu, 2018). Tiim bunlara ek olarak; yapay zeka,
nesnelerin interneti, nano-teknoloji, sanal (artirilmis) gergeklik, 3D yazicilar ve robotlar gibi yeni nesil

teknolojiler de bu kavram kapsaminda bulunmaktadir (Topsakal vd., 2018).

Endiistri 4.0 kapsaminda yasanan teknolojik yeniliklerin diger sektorlerde oldugu gibi, turizm
sektoriindeki hizmet sunuculari ve igletmelerin karlilik diizeyleri {izerinde de dnemli etkilerinin oldugu
sOylenebilir. Bu sebeple Endiistri 4.0’1n turizm alanina uyarlanmasiyla baz1 yazarlar, “kisisellestirilmis
seyahat deneyimi olusturmak i¢in, seyahat ve turizm endiistrisindeki hizmetlerden yararlanmis, ¢ok
sayida kisiden elde edilen devasa verilerin islenme siireci” anlamu tagiyan Turizm 4.0 kavramini da
giindeme getirmistir (Tiizlinkan, 2019: 521). Devasa veri kavrami son déonemlerde turizm igletmelerinin
cok sayidaki veriyi sosyal medya vasitasiyla edinebilmesinden dolay: bu kavram, “sosyal biiyiik veri”
seklinde de kullanilmaktadir (Del Vecchio vd., 2018). Uzmanlara goére, internetin gelisimiyle beraber
web teknolojileri ve mobil uygulamalar iizerine gerceklesen etkilerden ¢ok daha fazlasinin turizm

sektoriinde doniistiiriicii nitelikte etkilerinin olacagi beklenmektedir (Mil ve Dirican, 2018).
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Yeni {iretim sistemlerinin agiga c¢ikmasiyla kisilerin yasam bigimlerinin, ihtiyaglarinin,
arzularinin ve tiiketim aligkanliklariin farklilik gostermesi olasidir. Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm
sektorii agisindan da, degisimlere uyum saglayabilmek ve turizm sektorii i¢inde yer alan diger
isletmelerle rekabet edebilme adina bu degisimleri dikkatli bir sekilde analiz etmek ve gerceklestirilen
analiz sonucuna paralel uygulamalar ger¢eklestirmek 6nemlidir (Sahin ve Dogdubay, 2017). Bu durumu
destekler bigimde bazi iilkelerin dig tamitim etkinliklerinde ve gesitli projelerinde Turizm 4.0’dan
faydalandig1 goriilmektedir. Ornegin; Malezya Turizm 4.0 kullaniminin turizm sektorii i¢inde dijital
teknoloji kullanim oranini artiracagini ve bunun turist deneyimlerinde gelismeler saglayacagi
diisiincesinden yola ¢ikarak, bilhassa Cin’den gelmesi beklenen turist sayisinda artis olacagini ve turizm
sektorii iginde is imkanlarinin artarak iilke ekonomisine de katki saglamasini beklemektedir (Tiiztinkan,
2019: 521).

Turizm 4.0

Teknoloji olarak bilinen kavram; siirekli olarak gelisim gostermesi ve daima gelisime agik olmasi
sebebiyle giinliik yasantimizda yeniden {iretimin saglandigi, davraniglarin ve yagam alanlarinin tizerinde
etkisi olan, temeli disiinebilme, gergeklestirebilme ve bilgi liretebilme yetenegine dayanan bir siireg
seklinde ifade edilmektedir (Topsakal vd., 2018). Gegmis donemlerde; rezervasyon, halkla iligkiler,
miisteri hizmetleri, otel tasarimi, yiyecek-igecek meniileri gibi hizmetleri geleneksel yontemler
vasitasiyla uygulayan turizm sektorii paydaslari, Turizm 4.0 kavraminin ivme kazanmasi sayesinde
giinimiizde eskiye kiyasla daha hizli ve etkin islem yapilabilen teknolojik olanaklardan yararlanma
egilimindedir (Ozisik Yapici, 2021).

21. Yiizyilda giin yiiziine ¢ikmaya baglayan ve gelecegin is diinyasinda da kagimnilmaz bir sekilde
kullanilacak olan teknolojiye dayanan gelismelerin turizm sektorii igin de dijital doniisiim olanagi
olusturdugundan bahsedilebilir. Endiistri 4.0 ile gelismekte olan yeni nesil teknolojiler vasitasiyla
meydana gelen akilli turizm, geleneksel turizm uygulamalarindan elektronik turizm mantigina gegis
stirecidir (Topsakal, vd., 2018). Turizm 4.0 (turizmde dijital doniisiim); nesnelerin interneti, yapay zeka,
destinasyon yonetim Sistemleri, miisteri iligkileri yonetimi, merkezi rezervasyon sistemleri, akilli otel
yonetim sistemleri, dijital telefon sebekeleri, hem miisteri hem de turizm isgéreninin yasamini
pratiklestiren akilli bilet (kart) sistemi, akilli seyahat acentesi sistemi, akilli tur rehber sistemi, turistlerin
gitmeyi planladiklar1 destinasyonu daha dncesinden incelemelerini saglayan sanal gergeklik, son dakika
oda rezervasyonu ve check-in islemi yapilabilmesine imkan saglayan mobil uygulamalar: kapsayan bir
donem seklinde tammlanmaktadir (Siinnetcioglu, 2019; Kurgun, 2019; Bage1 ve i¢oz, 2019; Cabi ve
Erbasi, 2019; Yazic1 Ayyildiz ve Ayyildiz, 2020). Turizm 4.0 ile beraber gelisen ve gelismekte olan tim
bu sistemlerin hem miisteriler hem de ¢alisanlar agisindan turizm sektoriine 6nemli katkilar sagladigi

sOylenebilir.
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Akilli Turizm Uygulamalan

Turizmin genel olarak, elinde bulundurdugu sektor biiylikligii ve ¢alisan sayisi agisindan
diistiniildiigiinde iilkeler ve tiim ekonomiler i¢in 6nemli bir konumda oldugu sdylenebilir. Turizm
sektori, yiiksek miktarda istihdam saglayici sektorlerden biridir (Erkmen ve Goneng Giiler, 2020). Bilgi
teknolojileri alaninda ortaya ¢ikan yenilikler ve gelismeler sayesinde sektor, teknolojik agidan devasa
bir yenilik ve degisime maruz kalmistir. Ortaya c¢ikan bu yenilik ve degisim hareketleri beraberinde
sektorde bulunan paydaslar ve turistlerin seyahat algilari biiyiik oranda degisim gosterebilmektedir.
Bilgiye erisimin oldukga kolay ve hizli oldugu giiniimiizde bireylerin her yerde iletisim ve etkilesim
halinde olabilmeleri turizm sektériine farkli bir boyut kazandirabilmektedir. Turizm etkinliklerinde
kullanimina bagvurulan her tirlii teknolojik hizmet ve tiriin sektor i¢inde rekabeti de olumlu yonde
etkilemektedir. Bu gibi uygulamalarin getirdigi yeni hizmet ve tirlin segenekleriyle, seyahat eden birey
sayilarinda oOnemli artiglarin  gortldigii soylenebilir. Bilgi teknolojileri uygulamalar1 turizmde
verimliligi artirmakla beraber turizm organizasyonlarimin faaliyetlerini daha verimli ve etkin bir sekilde
gergeklestirmelerini saglamaktadir (Buhalis ve Law, 2008). Dolayistyla bilgi teknolojileri uygulamalari

sayesinde 6zellikle turizm isletmelerinin 6nemli kazanimlar elde ettikleri sdylenebilir.

Akill turizm; sosyal baglantilar, fiziki altyapi, devlet, orgiit kaynaklari ve insan aklindan edinilen
verilerin toplanmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in herhangi bir destinasyondaki unsurlarca
desteklenen ve siirdiiriilebilirlik iizerine yogunlasilan turizm faaliyetleri seklinde ifade edilmektedir
(Gretzel vd., 2015). Akill1 turizm bilgi teknolojileri altyapilari tarafindan desteklenen birden ¢ok bileseni
ve akillt siiregleri kapsamaktadir (Erkmen ve Goéneng Giiler, 2020). Akilli turizm, akilli sehirlerin
ornekleri niteligindeki akilli destinasyonlar1 da icerebilmektedir. Akilli turizm, akilli sehirlerin
himayesinde olan birgok ayrintiy1 kirsal ve kentsel alanlarda uygulayabilmektedir. Yalnizca sehirde
yasayanlar1 degil; sehirlerdeki kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilabilme derecesini, bu sehirlere gelen
turistlerin hareketliligini, sehirlerdeki kaynaklarin tahsisini, siirdiiriilebilir bir sekilde kullanilmasini,
sehirlerin yasam kalite diizeyini, turistlerin ziyaretlerindeki her tiirlii hizmeti destekleme ve gii¢clendirme
¢abalaridir (Gretzel vd., 2015). Akill turizmin diger akilli sehir bilesenleriyle iligkili bir yapida oldugu
sOylenebilir. Bu duruma o6rnek olarak, turizm sektdriinde hizmet sunan seyahat isletmeleri akill
hareketlilik bileseniyle baglantili iken; turizm sektdriiniin gelismesi beraberinde artis gosteren nitelikli
calisan birey sayis1 akilli insan bilesenini etki altina almaktadir (Yalginkaya vd., 2018). Boylece akilli
turizm, turizm ile ilgili akilli unsurlar kapsamindaki farkli bilegenlerin koordineli bir sekilde ¢aligmasi

seklinde agiklanabilir.

Turizmde robotlar, self-servis teknolojileri ve otomasyon sistemlerinin kullanilmasi i¢in en
elverigli alanlar restoranlar, oteller, tema parklari, eglence parklari, etkinlikler, toplantilar, havaalanlari,
arag kiralama sirketleri, tur operatorleri, seyahat acenteleri, turist bilgilendirme ofisleri, miizeler ve sanat

galerileridir (Ivanov vd., 2017). Giiniimiizde destinasyonlarin turizm planlamalarim agirlikli olarak
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dijital ortamlar1 da dikkate alarak gerceklestirdigi, internet ortaminda pazarlama stratejileri gelistirerek
yeniden markalanma yolunu tercih ettikleri goriilmektedir. Ornegin Kazakistan; yeni bir oyun
gelistirerek iilkenin dogal ve tarihi giizelliklerini tim diinyaya tanitmayi arzulamustir. Ulkenin
gezilebilecek 100 farkli destinasyonunda gegen oyunda, elde edilen sanal paralar ugak biletini birinci
smifa yiikseltmek i¢in kullanabilmekte ve oyun iginde yer alan bazi bolgeleri aktif hale getirebilmek
icin Kazakistan’1 ziyaret etme sart1 bulunmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri ise, “Go USA” adindaki
cevrim i¢i televizyon ag1 vasitastyla turistlere gitmeyi planladiklar1 destinasyonlara iligkin filmler ve
belgeseller sunmaktadir. Ukrayna, niikleer sizintinin yagsandigi Cernobil destinasyonuna sanal turlarin
gergeklestirilmesini saglamaktadir. Bolgeyi gormek isteyen kisileri sanal tur vasitasiyla gezdirmekte,
yasanmus hikayelerden de yararlanarak ziyaretcilere deneyimsel bir tur olanag saglamaktadir. Italya,
Friuli Venezia Giulia bolgesinde ikamet eden 300 yerel yazara bolgeye iliskin hikayeler yazdirmakta ve
bu hikayeleri Italyanca, Ingilizce ve Almanca olarak bir bloga yiiklenmesini saglamaktadir.
Destinasyona seyahat eden kisiler yazarlara ulagarak, s6z konusu destinasyonlara iliskin bilgiler elde
edebilmektedir (Euronews, 2020). ABD‘nin New York kentinde ticretsiz olarak turistlerin ve yerel
halkin kullanimina agik olan halka agik tuvaletlerin konumlarina nyrestroom.com adresi lizerinden
cevrim i¢i harita vasitasiyla erisilebilmektedir. Boylece kullanicilar tuvaletlerin kullanim ve hijyen
durumlarna iligkin bilgiler alabilmekte ve bu konuda yorum yazabilmektedir (New York Restrooms,
2020). “Tuscany+”, Google ve Wikipedia platformlari tizerinden bilgiler toplayarak Toscana Vadisi’nde
adeta dijital tur rehberi gorevi yapmaktadir. Italyanca ve Ingilizce olmak iizere iki dilde hizmet saglayan
bu dijital tur rehberi; yiyecek-igecek isletmelerini, konaklama yerlerini, destinasyonda gezilebilecek
bolgeleri, turistik eglence merkezlerini ve bunlarin disinda ¢ok daha fazla bilgiyi kullanicilara

saglayabilmektedir (Kounavis vd., 2012).
Akilly Destinasyon

Kiresel capta hizla gelisen kentsel niifus artisi, sehirlerin hayat sartlarinin saglanabilmesi
agisindan akilli sehir kavraminin 6neminin arttig1 goriilmektedir. Niifus artis1 ve diger unsurlarla birlikte
sehirlerde ortaya ¢ikan zorluklar neticesinde bir¢ok sehir bu gibi sorunlar1 yonetmek i¢in mantikli yollar
bulma arayisi i¢indedir. Bu arayis sonucunda basarili olan sehirler ‘akilli sehir’ kavramiyla ifade
edilmektedir (Erkmen ve Goneng Giiler, 2020). Akilli sehirler, yasanilabilir ve siirdiiriilebilir kentlerin
simgesi olarak degerlendirilmektedir (Chourabi vd., 2012).

Glinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler topluluklarda ve organizasyonlarda akillilik bilinci
olusturabilmektedir. Akill1 sehirlerin gelisimiyle beraber “akilli turizm destinasyonu” kavrami ortaya
¢ikmustir (Erkmen ve Goneng Giiler, 2020). Akilli destinasyonlarda teknolojik gelismeler tiim birimlerce
sistemli olarak uygulanmakta, destinasyonlarda yer alan insanlar ve algilama teknolojileri arasinda
gerceklesen sinerjiden yararlanilip turizm deneyiminin de farklilastiritlmas: desteklenmektedir (Buhalis

ve Amaranggana, 2014). Son zamanlarda gelisen teknoloji ile beraber ortaya ¢ikan bazi teknolojik
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uygulamalar ve tiriinler turizm sektoriinii de etkisi altina alabilmektedir. Bir¢ok farkli kullanim alan1 da
bulunan bu gibi teknolojik iiriinlerin turizm etkinlikleri 6ncesinde, turizm hizmetinin saglandig sirada

ve hizmet sonrasinda sik sik kullanildig1 goriilmektedir.
Dijital Turizm

Bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismelerle birlikte turizm sektoriinde birtakim gelismelerin
yasandig1 goriilmektedir. Bu gelismelerin turizm sektoriinde bazi doniistimlere yol actig1 goriilmektedir.
Teknoloji ve teknolojiye bagl bir sekilde agiga ¢ikan gelismelerin turizm alani1 geneline yayilmasinda
bireylerin deneyimlerini diger bireylerle paylagmalarina olanak saglayan dijital ortamlarin etkisi
bulunmaktadir (Guttentag, 2010). Turizm sektoriinde sosyal medya, internet, bulut bilisim ve sanal
gergeklik benzeri internet altyapisina dayanan dijital teknoloji uygulamalari bireylerin tirtinlere iliskin
taleplerini, beklentilerini, tercihlerini ve deneyimlerini farklilastirmaktadir (Sayin ve Karaman, 2019:
22). Dolayisiyla ¢agimizdaki dijitallesmenin bir neticesi olarak dijital turizm donemine girilmistir.
Dijital turizm, miisterilerin turizm deneyimlerini gelistirmek igin dijital teknolojilerin kullanimini
kapsamaktadir (Happ ve lvancso-Horvath, 2018). Dijital turizm, turizm kapsamindaki tiim etkinliklerin
oncesinde, etkinlikler esnasinda ya da etkinliklerin sonrasinda misterilerin turistik deneyim elde
etmeleri i¢in dijital teknoloji araglari vasitasiyla sunulan destek seklinde ifade edilmektedir (Benyon
vd., 2013: 522). Yeni ve yenilik¢i teknoloji araglarinin gelistirilmesiyle beraber bireyler isletmeler ile
iletisim siirecinde aktif katilimcr halini almistir. Bu sebeple turizm alaninda miisteriler igin dijital
¢oziimlerin saglanmasi ve dijital olanaklarin kullanilmasi 6nemlidir (Happ ve Ivancso-Horvath, 2018:

15).

Bilisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte geleneksel ortamda miisterilere sunulan
turizm aracilik hizmetlerinin dijital ortamda da sunulabilmesi ve bu olanagin hem miisteriler hem de
isletmeler agisindan 6nemli kolayliklar1 kapsamasi da dijital seyahat isletmelerinin hizli bir sekilde
yaygm bir hal almalarim saglamistir (Kozak, 2014: 294). Boylece rezervasyon islemlerinin dijital
platformlar vasitasiyla yapilabilmesiyle konaklama igletmeciligi yontem agisindan biiyiik bir degisime
ugramustir. Eski geleneksel yontemlere kiyasla dijital teknolojiler vasitasiyla daha az maliyetli, daha
pratik ve daha ulasilabilir olanaklarin sunulmaya baslandig1 goriilmektedir. Turizmdeki dijitallesmeyle
birlikte aciga ¢ikan bu gelismelerle anlik islem olanaklari dogmus ve miisterilere konfor alani, se¢cim
sansi, zaman ve kolayca karsilastirma yapabilme gibi olanaklar sunulmustur (Pirnar, 2005: 46).
Dijitallesmeyle birlikte sosyal medyanin da etkili dinamikler olusturdugu turizm sektoriinde faaliyette
bulunmak isteyen turizm isletmelerinin bu gibi dinamiklere ayak uydurmalar1 gerekmektedir (Salvado
vd., 2012: 233). Ozellikle sosyal medyay: etkin bir sekilde kullanan turizm isletmelerinin rakiplerine
kiyasla daha basarili olduklar1 goriilmektedir.
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Dijitallesmenin Turizm Sektoriine Etkileri

Dijitallesmenin tipki diger sektdrler gibi turizm sektoriinii de etki altina aldigi sdylenebilir. Dubey
(2017), turizm sektoriiniin dijitallesme modasina dahil olan ilk sektérlerden biri oldugunu vurgulamustir.
Dubey, turistlerin tercih ve deneyimlerinin farklilastigini belirterek, sanal gerceklik kavrami ve 3D
yazicilarin destegi ile turistlerin kaplana sarilma ve hayvan derisini oksama gibi deneyimleri dahi bu
teknolojiler vasitasiyla yasayabilecegini ifade etmistir. Bu konuda gergeklestirilen bir diger ¢aligmada,
turizm sektoriinde kullanilan akilli uygulamalardan artirilmig gergeklik, elektronik acente, 3D yazicilar,
hologramlar, tur satin almadan 6nce turistlere deneme olanagi saglayan yapay zeka destekli uygulamalar
ve dijital akilli seyahat arkadaslar1 gibi yeniliklerin ortaya ¢iktigi vurgulanmistir (Soava, 2015).
Turizmde dijitallesmenin 6nemli uygulama alanlarindan biri de, turizm etkinliklerine katilmay1
arzulayan fakat bu etkinliklere katilamayan engelli bireylerin hayatlarini kolaylastiracak olan turistik
imkanlarin dijital turizm yoluyla sunulmasidir. Bu konuyla ilgili gerceklestirilen ¢calismalarda avatar,
robot ve hologram gibi uygulamalarin engelli turistlerin seyahat etkinliklerine katilmalarini miimkiin

kilacagi ve bu etkinliklere katilma taleplerinin artig gosterecegi vurgulanmaktadir (Cheung vd., 2017).

Turizm 4.0 kapsaminda gergeklestirilen sanal turlarin, &zellikle miize ve destinasyon
ziyaretlerinde kullanim oraninin giin gectikge artis gosterdigi goriilmektedir. Diinyanin en 6nemli
miizelerinden biri olan New York Metropolitan Museum ve Londra British Museum dijital ortamlarda
sanal turlar olusturarak genis kitlelerin bu turlara katilmasini saglamis ve boylece uluslararasi ¢apta bir
cekicilige sahip olmustur (Durmaz vd., 2018). Sanal turlara ek olarak, turizmde robotlarin kullanimi
turistler ve aracilar arasinda gergeklesen iletisimi kolaylastirarak, turistlerin seyahate c¢ikma
konusundaki 6nemli sorunlardan biri olan yabanci dil sorununu da ¢dzmesi beklenmektedir (Nieto vd.,
2014). Buna paralel olarak Kayik¢1 ve Bozkurt (2018) da yapay zeka uygulamalarinin, turistlerin kendi
ana dillerinde hizmet almalari1  saglayarak seyahatlerini daha rahat bir sekilde
gergeklestirebileceklerine deginmistir. Dijital pazarlama ile turizm sektoriiniin uygulama alaninda
ortaya ¢ikan ilkler de dncelikle acente, havayolu tasimaciligi ve satis kanallarinda goriilmiistiir. Ornegin;
Samsung Gear ile Thomas Cook’un ortak caligarak artirilmig gergeklik (augmented reality)
uygulamasini olusturmastyla birlikte elde edilen uygulama ile, ilk {i¢ aylik zaman diliminde uguslarda

ve konaklamalarda 17 bin Amerikan Dolar1 ek gelir elde edilmistir (Hughes, 2016).

Dijitallesmenin tiim turizm sektorii bilesenleri gibi konaklama tesislerini de etkisi altina aldig
goriilmektedir. Bir otelin 6n biiro departmaninda kullanilan android robot uygulamasi; miisterilerin otele
giris yapmadan once ayni zincir otelin bagka subesinde yapmis olduklar1 konaklamalar esnasinda tercih
ettikleri hizmetleri bulut sistemi (cloud system) {izerinden 6grenerek, hem miisterinin gereksinimlerine
cevap verebilecek nitelikteki hizmeti kolaylikla ve hizli bir sekilde sunabilmekte, hem de miisterilere
tatmin edici deneyimler sunmalarini saglayabilmektedir (Tung ve Law, 2017). Dijitallesmenin

giiniimiizde geldigi noktadan yola ¢ikilarak; gelecekte konaklama isletmelerinde daha ¢ok yapay zeka,
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artinlmis  gergeklik, agirlikli olarak kisisellestirilmis hizmetler ve robotlarin kullaniminin
yayginlasacagi sdylenebilir. Bu uygulamalara 6rnek olarak; Japonya’nin Nagazaki sehrinde agilmis olan
diinyanin ilk robot otelinde miisterilerini Japonca selamlayarak karsilayan robotlar, miisteriler ile sohbet

ederek otelin tiim odalarina valiz ve ¢antalari tagiyabilmektedir (Boneval, 2019).
TURIZMDE DIiJITALLESME KONUSU KAPSAMINDA YAPILAN CALISMALAR

Alanyazin incelendiginde turizmde dijitallesme konusu kapsaminda bir¢cok c¢alismanin
gergeklestirildigi goriilmektedir (Celik ve Topsakal, 2017; Topsakal vd., 2018; Yal¢inkaya, Atay ve
Karakas, 2018; Topsakal, 2018; Kayik¢1 ve Bozkurt, 2018; Yavuz, 2019; Sayin ve Karaman, 2019;
Stinnet¢ioglu, 2019; Kurgun, 2019; Bage1 ve Icoz, 2019; Cabi ve Erbasi, 2019; Yazici Ayyildiz ve
Ayyildiz, 2020; Hazarhun ve Yilmaz, 2020; Yildiz ve Davutoglu, 2020; Yavuz, 2020; Korkmaz, 2021;
Aykin, 2021; Ozisik Yapici, 2021). Bu calismalar akilli turizm, dijital turizm ve Turizm 4.0 basliklart

altinda ayr1 ayr1 incelenmistir.
Akilli Turizm Uygulamalar1 Kapsaminda Yapilan Calismalar

Akilli turizm uygulamalari baghigr altinda yapilan ¢alismalar incelendiginde; Celik ve Topsakal
(2017) destinasyonlara yonelik gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda akilli turizm kavramini; biiyiik veri,
bulut bilisim, mobil uygulamalar, cografi etiket, konuma dayali hizmetler, sanal gerceklik ve akilli
teknolojiler kapsaminda degerlendirmistir. Yalginkaya, Atay ve Karakas (2018) destinasyon ve otel
isletmeciligi kapsaminda gerceklestirdikleri galigmalarinda; akilli turizm uygulamalarinda kullanilan
teknolojileri, mobil iletisimi, nesnelerin internetini, bulut bilisimi, sosyal medyayi, yapay zekay: ve
akilli telefon araciligr ile dijital uygulamalarin kullanimini incelemistir. Topsakal (2018) genel olarak
turizm alan1 kapsaminda gergeklestirdigi ¢alismasinda; akilli turizm kapsaminda nesnelerin internetini,
artirllmig  gergeklik uygulamalarini ve yakin saha iletisimini degerlendirmistir. Yavuz (2019),
destinasyonlar iizerinden akilli turizm kapsaminda bagvurulan teknolojilerden sanal gergeklik ve

artinnlmig gergeklik kavramlarini incelemistir.

Cabi ve Erbasi (2019) gerceklestirdikleri ¢alismalarinda; otel isletmeleri 6zelinde akilli otel
kavrami kapsaminda bilgi ve iletisim teknolojilerinde gergeklesen gelismelerle beraber altyapinin
kullanimini, is stireclerini ve is performanslarini gelistirmeye yonelik uygulamalar1 degerlendirmistir.
Yazic1 Ayyildiz ve Ayyildiz (2020) destinasyonlarda uygulanan akilli turizm uygulamalar1 kapsaminda
gerceklestirdikleri caligmalarinda; is modellerinin bilgi ve iletisim teknolojileriyle biitiinlegsmesini
incelemistir. Yazarlar, nesnelerin interneti, biiyiik veri ve bulut bilisim gibi teknolojilerin tabletler, akill
telefonlar, bilgisayarlar, sensorler ve mikrofonlar gibi aracilarla ne sekilde saglandigini tanimlamustir.
Korkmaz (2021) destinasyonlar1 akilli turizm kavrami tzerinden degerlendirdigi ¢alismasinda

nesnelerin interneti kavramina yogunlasmustir. Aykin (2021) ise destinasyonlar iizerinde
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gerceklestirdigi calismasinda akilli turizm kavramini bilgi ve iletisim teknolojilerinin geldigi son nokta

iizerinden degerlendirmistir.
Dijital Turizm Kapsaminda Yapilan Cahsmalar

Kayiker ve Bozkurt (2018) gergeklestirdikleri ¢aligmalarinda turizmde yapay zeka kullaniminin
Z ve Alfa kusaklar1 tarafindan ne sekilde algilandigini incelemistir. Stinnetgioglu (2019) gerceklestirdigi
calismasinda; turizm sektoriinde genel olarak akilli uygulamalar, dijital doniistim, robotlar, yapay zeka
ve mobil cihazlar1 incelemistir. Bag¢1 ve icoz (2019) gerceklestirdikleri calismalarinda; turizmde
dijitallesmenin nesnelerin interneti, yapay zeka, sanal gerceklik, 3d yazicilar ve robotlar gibi unsurlar
Z ve Alfa kusaklarinin bakis acilar1 agisindan degerlendirmistir. Hazarhun ve Yilmaz (2020) restoranlara
yonelik gerceklestirdikleri calismalarinda; restoranlarda robot garsonlarin tedarik edilmesi, dijital
dontisiimiin saglanmasi, dijital meniilerin kullanimi ve nesnelerin internetinin saglanmasi konusunda
degerlendirmelerde bulunmustur. Yavuz (2020) gerceklestirdigi ¢alismasinda; otel isletmelerinde dijital
doniisim siirecini  biiylik veri, yapay zeka, bulut bilisim ve nesnelerin interneti kapsaminda

degerlendirmistir.
Turizm 4.0 Kavram Kapsaminda Yapilan Calismalar

Topsakal vd. (2018) calismalarinda genel olarak turizm sektoriinii Turizm 4.0 kapsaminda
degerlendirmistir. Yazarlar, Turizm 4.0 kapsaminda kKullanilan teknolojiler olan akilli bilet sistemi, akill
otel yonetim sistemleri ve akilli uzaktan video saglayicilar gibi nesnelerin interneti teknolojilerini
incelemistir. Sayin ve Karaman (2019) gergeklestirdikleri ¢alismalarinda; turizm sekt6riiniin geneli igin
Turizm 4.0 kavramini verimli tedarik zinciri, kisisellestirilmis hizmetler, akilli galisma ortami ve biiylik
veri kullanimu ile iliskilendirmistir. Kurgun (2019) ¢alismasinda Turizm 4.0 ile beraber kullanilabilen
teknolojiler olan nesnelerin interneti, biiylik veri, karma gerceklik ve giyilebilir teknolojileri turizm
sektorli kapsaminda degerlendirmistir. Yildiz ve Davutoglu (2020) gerceklestirdikleri calismalarinda
restoran igletmelerini Turizm 4.0 kapsamindaki nesnelerin interneti, yapay zeka, merkezi rezervasyon
sistemleri, destinasyon yonetim sistemleri, akilli otel yonetim sistemleri, misteri iligkileri yonetimi,
dijital telefon sebekeleri, sanal gergeklik ve mobil uygulamalar agisindan incelemistir. Ozisik Yapici
(2021) ise gergeklestirdigi ¢alismasinda turizm sektdriinde dijitallesmeyle birlikte giin yiiziine ¢ikan
kavramlarin tam olarak neyi ifade ettiklerini, s6z konusu kavramlar kapsaminda bagvurulan
teknolojilerin hangi teknolojiler oldugunu ve bu kavramlar arasindaki ne gibi farkliliklarin oldugunu

arastirmistir.
SONUC ve ONERILER

21. yiizyilda gelisen teknolojiyle birlikte ortaya ¢ikan yenilikler neticesinde diger sektorler gibi
turizm sektoriinde de 6nemli gelismeler yaganmustir. Teknolojik gelismeler ile birlikte bireylerin turizm

etkinliklerine bakis acilar, turizm etkinliklerine katilim bigimleri ve etkinliklerden beklentileri

10



Diilgaroglu | Turizm ve Isletmecilik Dergisi |
Journal of Tourism and Management, 2021, Vol. 2 (1), 01-15

farklilasmistir. Bu durumun olusmasinda dijital gelismelerle birlikte turizm olanaklarinin da
cesitlenmesinin etkisi bulunmaktadir. Ozellikle Endiistri 4.0 ile yasanan gelismelerle birlikte turizmde
dijitallesme egilimi artis gstermis ve turizm olanaklari ¢esitlenmistir (Kagermann vd., 2013). Buna ek
olarak; turizm terminolojisi kapsaminda da dijital turizm, akilli turizm, Turizm 4.0 gibi kavramlar ortaya

cikmistir. Bu kavramlarla birlikte turizm sektorii adeta yeni bir yiliz kazanmustir.

Dijitallesmeyle birlikte, geleneksel yontemlerle gerceklestirilen turizm etkinliklerinin
teknolojinin sagladigi unsurlar vasitasiyla daha farkli bir hale doniistiigli goriilmektedir. Ortaya ¢ikan
yeni olanaklarla birlikte turizmde 6nemli gelismeler yasanmustir. Bunlardan biri teknolojiyle birlikte
stirekli bir sekilde gelisim gdsteren akilli uygulamalarin turizm sektoriinde yer bulmaya baslamasidir.
Akilli  turizm teknolojileri sayesinde turizm siireclerinin eskiye kiyasla daha kisa siirede
gerceklestirildiginden ve kaynaklarin daha etkin bir sekilde kullanildigindan bahsedilebilir. Dijital
turizm ile birlikte 6n plana ¢ikan yapay zeka, yardimei robotlar, {i¢ boyutlu yazici ve sanal gerceklik
gibi olanaklarla birlikte miisterilerin turizm deneyimlerinde onemli degisimler yasanmistir (Bagg1 ve
Ic6z, 2019). Bdylece miisteriler i¢in yeni olanaklar ortaya ¢ikmustir. Bu olanaklarla birlikte, miisterilerin
turizme bakis agilar1 glincellenmistir. Tiim bu gelismeleri kapsayan, bunlara ek olarak internet kaynakli
gelisen ve gelismekte olan diger olanaklarin da turizm sektorii icinde kullanimiyla birlikte turizm
etkinlikleri Turizm 4.0 kapsaminda gerceklestirilmeye baslanmistir. Boylece turizm sektorii dijital
doniisim igine girmistir. Bu dijital donisimiin bundan sonraki siiregte de devam etmesi

ongoriillmektedir.

Yapilan bu ¢alismayla birlikte, teknolojide yasanan gelismelerin turizm sektoriine yansimalarina
iligkin konulara deginilerek ilgili alanyazina katki saglanmasi amaglanmistir. Turizmde yasanan
dijitallesme sonrasi isletme yoneticilerine, destinasyon yoneticilerine ve arastirmacilara su gibi oneriler

sunulabilir:

Turizm isletmeleri, akilli turizm uygulamalarinin sagladigi olanaklar1 kullanarak mevcut
kaynaklarini en etkin sekilde kullanabilirler. Tesislerde sensorler ve fotoseller gibi teknolojik sistemler

kurularak elektrik ve su gibi kaynaklardan tasarruf saglanabilir.

Turizm isletmeleri, akilli turizm uygulamalarina bagvurarak rakipleri karsisinda rekabet avantaji
saglayabilirler. Ciinkii akilli turizm uygulamalarinin getirmis oldugu zamandan tasarruf olanagi ve
teknolojiyi deneyimleme hissi miisterileri memnun ederek, deneyimledikleri iiriinlere iligkin farklilik

algis1 olusturabilir.

Turizm igletmeleri, turizmde dijitallesmenin getirdigi olanaklara kapilarak turizmde insan
faktoriiniin 6nemini unutmamalidir. Dolayisiyla turizmde dijitallesmeyle beraber tesislerde tamamen

makinelesmeye gidilmemesi gerekmektedir.
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Destinasyon yoneticileri destinasyonlarin tanitimi igin sanal gergeklik ve oyun yazilimi olusturma
gibi turizmde dijitallesmenin getirdigi teknolojik olanaklardan yararlanarak destinasyonlarin turistik
cekiciliklerinin artirilmast saglanabilir. Bunu gerceklestirebilmek igin alaninda uzman kisilerin

entelektiiel sermayelerinden yararlanmalar1 gerekmektedir.

Gergeklestirilen alanyazin taramasi sonucunda turizmde dijitallesmeye iliskin siirli sayida
calismaya ulagilmistir. Dolayisiyla konuyla ilgili alanyazini ¢esitlendirebilme adina arastirmacilara,
turizmde dijitallesme konusuna iligkin farkli bakis acilariyla yeni calismalar gergeklestirmeleri

Onerilebilir.

Gelecek calismalarda turizmde dijitallesmeyle birlikte ortaya c¢ikmast beklenen yeni
uygulamalara ek olarak, meydana gelen yeniliklere iligkin yatirimcilarin ve miisterilerin egilimleri de

incelenebilir.
Ek Beyan

Makalenin tiim siireglerinde JTM'in arastirma ve yayin etigi ilkelerine uygun olarak hareket

edilmistir.
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