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RAPORUN KAPSAMI

Bu arastirma raporu, Dijital Turizm ve Tanitim konusunu arastirmak amaciyla Sanayi ve Teknoloji
Bakanhgr koordinasyonunda faaliyet gosteren Orta Anadolu Kalkinma Ajansi tarafindan
hazirlanmistir.

HAKLAR BEYANI

Bu rapor, yalnizca ilgililere genel rehberlik etmesi amaciyla hazirlanmistir. Raporda yer alan bilgi
ve analizler raporun hazirlandigi zaman diliminde dogru ve guvenilir olduguna inanilan kaynaklar
ve bilgiler kullanilarak, yatirrmcilari yénlendirme ve bilgilendirme amagh olarak yaziimistir.
Rapordaki bilgilerin degerlendiriimesi ve kullaniimasi sorumlulugu, dogrudan veya dolayli olarak,
bu rapora dayanarak yatirim karari veren ya da finansman saglayan sahis ve kurumlara aittir. Bu
rapordaki bilgilere dayanarak bir eylemde bulunan, eylemde bulunmayan veya karar alan
kimselere kargsi Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi ile Orta Anadolu Kalkinma Ajansi sorumlu
tutulamaz.

Bu raporun tim haklari Orta Anadolu Kalkinma Ajansina aittir. Raporda yer alan gorseller ile
bilgiler telif hakkina tabi olabilecedinden, her ne kosulda olursa olsun, bu rapor hizmet gordigu
cercevenin disinda kullanilamaz. Bu nedenle; Orta Anadolu Kalkinma Ajansi’'nin yazili onayi
olmadan raporun icerigi kismen veya tamamen kopyalanamaz, elektronik, mekanik veya benzeri
bir aracgla herhangi bir sekilde basilamaz, ¢cogaltilamaz, fotokopi veya teksir edilemez, dagitilamaz,
kaynak gosterilmeden iktibas edilemez.
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1. KAVRAMLAR

1.1. Geleneksel
1.1.1. Tanitim

Tanitim; bir kisi, topluluk veya kurum tarafindan, uygun ydntem, teknik ve haberlesme
aracglarindan yararlanilarak hedef gruplari bir durum veya olay konusunda aydinlatmak veya bir
tutum ve davranis sahibi kilmak amacina yénelik bir faaliyettir (DPT Ozel intisas Raporu). Tanitim
faaliyeti; siyasi, sosyal, kulturel, ekonomik ve turistik olarak siniflandirilabilir.

Turizm tanitim faaliyetleri ile gelismektedir. Tanitim ile turizm arasindaki yaklasim; bir sehrin,
konumun veya etkinligin diger sehirler hatta Ulkeler nezdinde bilinirligini arttirmak ve farkhliklarini
ortaya gikarma icin kullanilan bir yéntemdir. iletisim teknolojilerinin hizli gelismesi ve bilginin daha
kolay ulasilabilir hale gelmesi sayesinde Ulkelerin kendilerini tanitma ve diger Ulkeleri tanima
egilimleri artmigtir.

1.1.2. Turizm

Turizmin farkli tanimlari yapilmistir ve gun gectikgce yapiimaya devam etmektedir. Dunya Turizm
Orguti (WTO) turizmi soyle tanimlar: Sirekli kalisa donismemek ve gelir getirici higbir ugrasida
bulunmamak sarti ile bireylerin gegici stire konaklamalarindan dogan olay ve iligkilerin timudur.

Turizmin dnemli sebepleri sunlardir:

Eglenme ve dinlenme istegi

Saglik veya hava degisimi ihtiyaci

Spor, sanat ve kiltur etkinlikleri

Dini ve kutsal yerleri ziyaret

Arastirma, inceleme, kongre gibi akademik faaliyetler
is ve ticaret icin yapilan geziler

Ulkeler igin turizm pazarlamasi tanitim faaliyetlerinin temelini olusturmaktadir. Diinya Turizm
Orguitli, gegmis yillardaki toplantilarinda turizm pazarlamasini su sekilde tanimlamistir: Bir turistik
istasyonun ya da turizm igletmesinin en yiksek kazan¢ elde etme hedefine uygun olarak; turizm
Urtininldn pazarda iyi bir yer almasini saglamak amaci ile turizm talebinden ézelliklerini de dikkate
alarak turistik Ordn ile ilgili arastirma, tahmin ve sec¢im yapmay! hedefleyen ve bu konularda
alinacak kararlarla ilgili bir ydnetim felsefesidir.

1.2. Dijital
1.2.1. Dijital Turizm

Teknolojinin hayatimizda bu kadar 6énemli bir yer teskil etmesi ile birlikte her sektér zamanla
gelismekte ve dedismekte dolayisiyla yenilenmektedir. Bu yenilenme sireci butin sektdrlerin
icinde bulundugu cevreye ve ihtiyaclarina cevap vermeye calistiyi topluma uyum saglayabilmek
icin ydnetmek zorunda olduklari bir etkilesimdir. SutrdUrulebilirliklerini devam ettirmek ve toplum
ihtiyaclarina cevap vermek icin bu surecleri yasayan her sektoér gibi turizm sektérinin de bu
degdisime kayitsiz kalmasi imkénsiz hale gelmistir. Bu durumda turizm sektdru icerisinde yer alan
isletmelerin hizli degisimlere uyum saglayabilecek sekilde, dinamik bir yapida olusturulmasini
gerektirmektedir ki bulunduklari pazarda lider konumuna gecgerek, hayatta kalma ihtimalleri
artabilsin (Atar, 2019).

"Dijital turizm" terimi, seyahat deneyimini organize etmek, yonetmek ve hatta keyfini ¢ikarmak icin
dijital araglarin nasil kullanildigini ifade etmektedir. Bu nedenle seyahat etme sekillerini ve
sektorln isleyisini degistirmek igin kullanilan tim araglar dijital turizm kapsamina girmektedir.
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1.2.2. Dijital Tanitim

Pazarlamada geleneksel tanimiyla tanitim; bir Grindn, hizmetin, markanin veya konunun goéreceli
degerleri hakkinda hedef kitleleri bilgilendirmek igin kullanilan her tirll iletisim anlamina gelir
(McCarthy, Jerome E.,1964). Dijital tanitim; bir Grindn, hizmetin veya markanin reklamini yapmak
veya bilinirligini artirmak igin elektronik ortam ve araglarin kullaniimasidir.

Dijital tanitim en basit tanimiyla, internet ortaminda ve elektronik dinyada urin ve hizmetlerin
tanitim ve satisina yonelik ara¢ ve ortamlarin kullaniimasidir. Onde gelen dijital tanitim kanallar
asagidadir;

internet siteleri

Sosyal medya aglari

Mobil platform ve uygulamalar
Cevrimigi brosur ve kataloglar
Blog ve vlog sayfalari

Dijital tanitimi geleneksel ydntemlerden ayiran en 6nemli fark, dijital tanitimin geri bildirimli
olmasidir. Geleneksel yontemlerde tek tarafli bildirim varken dijital tanitimda iletisim ve etkilesim
vardir. Dijital tanitimi yapilan riin ve hizmetler icin internet ve sosyal medya aglari, gercek
zamanli kullanici geri bildirimleri sebebiyle diger dijital tanitim kanallarindan daha etkili hale
gelmistir.

1.2.3. Dijital Tuketici

Dar anlamda; dijital tlketici, mobil cihazlarn (akilli telefon, tablet vs.) kullanan biri olarak
tanimlanabilir (Persaud and Azhar, 2012). Daha genis anlamda ise e-tiiketici; kendilerinin ve
ihtiyaglarinin farkinda olan, internette (iriin arayan ve satin alan, yayinlanan igeriklerden gevrimigi
yararlanan ve vermeleri gereken satin alma kararlarini basitlestirmek isteyen tiketicilerdir
(Tarczydto, 2016).

Dijital tUketiciler, dogal olarak gunluk faaliyetlerini dijital ortamlarda gergeklestirmeyi tercih
etmektedir. Eglenceden aligverise, haberlesmeden bilgi almaya artik dijital olarak tiketen ve
kullanan bir sosyal kitle olusturmaktalar. Ginimuzde dijitallesmeye dnem veren markalar, dijital
tuketiciler icin farkli stratejiler gelistirmektedir.

TURIZMIN DiJITALLESMESI

2.1. Dijitallesme ve Turizm

Teknolojinin hayatimiza bu kadar énemli yer almasi ile birlikte her sektér zaman igerisinde
gelismekte ve yenilenmektedir. Bu gelisme ve yenilenme tim sektorlerin degisen cevreye,
ekonomik gdstergelere ve toplum isteklerine ayak uydurmak icin saglamak zorunda olduklari bir
degdisim sirecidir.

Dijital cagda, sektorlerde yasanan bu degisimin temel nedenlerinden biri olarak gosterilen yapay
zeka uygulamalari; sosyolojik, politik, ticari ve daha birgok alanda degisimi hizla arttirmaktadir
(Kayikgi ve Bozkurt, 2018). Dijitallesme her sektdérde oldugu gibi turizm sektériinde de dnemli ve
etkin bir kavramdir. Turizm ile ilgilenen taraflar dijital kanallar ve platformlari kullanarak amaglari
dogrultusunda farkli kullanim ve uygulama yontemleri gelistirmektedir.

Genel egilimler ve dijital gelismeler dogrultusunda musteri beklenti ve tatmin kriterlerini belirleyen
faktorler degismektedir. Bilgiye ulagsimin kolayligi neticesinde sektorler arasi baglarin giclenmesi
ile birlikte musteriler farkl sektdrlerde kullandiklari ve begendikleri uygulama ve hizmetleri diger
sektdrlerden de talep etmektedir.

Uzmanlara gore, internetin gelisimi ile birlikte web teknolojilerinde ve mobil uygulamalarda

yasanan etkilerden ¢ok daha fazlasinin turizm sektoriinde dondstirict etkilerinin olacagi 6n
gorulmektedir (Mil ve Dirican, 2018). Ginimuzde mobil cihazlara ulagsim kolayligi ve teknoloji
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kullanim egilimleri géz 6nline alindiginda bu etkilerin artarak devam etmesi kaginiimazdir. Tim
sektorlerde oldudu gibi turizm endustrisinde de, degisimlere uyum saglayabilmek ve turizm
endustrisi kapsaminda bulunan diger isletmelerle rekabet edebilmek igin bu degisimleri dogru
analiz etmek ve analiz neticesine gore degisimi uygulamak énemlidir (Sahin ve Dogdubay, 2017).

Turizmde dijitallesme ve teknoloji kullanimi 6ncelikle telefonlarin basta oldugu haberlesme
sistemleri ve iletisim araglari ile kendini gdstermistir. Daha sonra da bilgisayarlarin kullanimi ile
hizli ilerleme kaydedilmigtir. Ginimuizde mobil teknolojiler, sosyal medya platformlari ve sanal
turlar turizmin 6nemli dijital ortamlari olarak kullaniimaktadir (Page, 2009). Dijitallesmenin ve
teknolojinin gagimizda ulastigi asamada ise yapay zeka ve robotik sireglerin sektdérde kullanimi
asamasina gecilmistir. Ornegin, konaklama igletmeleri (otel vb.), mizeler, havalimanlari, yiyecek-
icecek isletmeleri ve benzeri birgok Uretim alani, uzmanlar tarafindan self-servis teknolojinin ve
gesitli hizmetlerin sunulmasina destek verebilen yari kontrolli robotlarin test alani olarak
kullanimina gok uygun yerler olarak ortaya ¢ikmistir (lvanov ve Webster, 2017).

Turizmde dijitallesme konusu kamu turizm yetkilileri tarafindan da dikkate alinmaya baslanmistir.
Kamu kurumlarinin ve yerel yonetimlerin bu konuda arastirma ve c¢alismalar vyaptiklar
gorilmektedir. Kiltir ve Turizm Bakanhgi tarafindan 1-3 Kasim 2017 tarihinde Ankara’'da
gergeklestirilen Uglincli Turizm Surasr'nda “Dijital Turizm ve inovasyon Komisyonu” yer almistir.
Bu komisyonda yapilan goérismelerde Ulke, destinasyon ve drin bazinda turizm sektoriinde
yapilacak teknoloji yatirnmlari ve kisa, orta ve uzun dénemli dijital kampanya stratejilerinin
olusturulmasi amaglanmistir (Uglincl Turizm Surasi, 2017). Turizmin dijitallesmesi bashginin
onemli ve hizla gelisen bir konu oldugu kamu ve 6zel sektor tarafindan genis gevrelerce kabul
gbrmeye baslamistir.

2.2. Turizm Sektoriinde Teknoloji Kullanimi

Turizm sektériinde teknoloji ve yenilik; turistik Grinlerin tanitiimasi, dagitimi, dizenlenmesi ve
tiketiciye sunulmasinin yaninda isletmeler igin kaynaklarin rasyonel kullanimini saglayarak
rekabet avantaji da sunmaktadir (Karatas ve Bablr, 2013). Gelisen teknoloji ile birlikte her
sektdérde oldugu gibi turizm sektdrinde yer alan igletmelerin sayisi ve arasindaki rekabet de
surekli artmaktadir. Bu nedenle turizm igletmelerinin mugsteri tatmininin én plana cikarildigi bir
rekabet anlayisi ile standart Urlnler ve fiyat rekabeti yerine, daha secici olan tuketiciler icin daha
bireysel, daha kaliteli Grinlere ydnelmesi s6z konusu olmaktadir (Coskun, Mesci ve Kiling, 2013).

Teknolojik gelismeler turizm sektdrt Gzerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Bu gelismeler is yonetim
sureclerinden (yapay zeka ve robotik siregler) yenilik¢i turizm Grin (mobil uygulamalar), hizmet
(nesnelerin interneti) ve deneyimleri (artirlmis ve sanal gergeklik) olusturan teknolojilere kadar
genis bir alanda gergeklesmeye devam etmektedir (OECD, 2017c). Turizm sektori, temeli insan
ve hizmete dayali bir sektér olmasi sebebi ile dijitallesmeyi benimseyen bireyleri kendisine
cekebilmek icin dijitallesme sureglerini sektériin her asamasina yaymaya calismaktadir. Aksi
takdirde teknolojinin bu kadar hikidm sirdigu bir dinyada geleneksel aligkanliklar ayakta kalmak
mimkun gérinmemektedir (Atar, 2019).

Turizm endustrisindeki dijital platformlar, hem seyahat edenler hem de sektdrdeki isletmeler
tarafindan giderek daha fazla kullaniimaktadir. Dijital platformlar ve ¢evrimici seyahat acenteleri en
onemli sektdr oyuncularidir. Hem yerel hem yabanci gezginler seyahat planlarini olusturmak igin
giderek daha fazla dijital platformlari kullanmaktadirlar.

Dijital platformlarin maddi ve manevi maliyet avantajlari sebebiyle turizm hizmetlerine olan talebi
artirmalari  beklenmektedir. Ucak bileti ve konaklama fiyat karsilastirma imkani, alternatif
destinasyonlarin arastirimasi ve seg¢imi, seyahat planlari olusturmak igin harcanan zamani
azaltmasi, onceki muisteri deneyimlerinden faydalanarak belirsizligi azaltmasi ve karar verme
sureglerini kolaylastirmasi en 6nemli avantajlarindandir.

Guln gegtikge ilerleyen teknolojik gelismeler her sektérde kullanilmakta ve kullanildigi sektérlerde

Onemli etkilere sebep olmaktadir. Misteri tatmininin temel oldugu, soyut UrGnlerin Uretildigi bir
sektdr olan turizm sektdrt igin de teknolojinin kullanimi hayati 6nem tasimaktadir (Sahin ve
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Akdogdu, 2003). internet kullaniminin popiilerliginden dolayi, gogu konaklama isletmeleri, ulagim
isletmeleri ve seyahat acenteleri internet teknolojilerini pazarlama ve iletisim kanallarina dahil
etmeye baslamislardir (Buhalis ve Law, 2008).

Seyahat eden insanlarin istek ve beklentilerindeki farklilagsmalar, konaklama igletmelerini yeni
arayislara itmekte ve bu dogrultuda yeni hizmet anlayiglar gelismektedir (Erdem, 2010). Oteller
tarafindan misafirlerin konforunu ve gilincel ihtiyaglarini karsilamaya yonelik teknolojik
uygulamalarin ve dijital sistemlerin sunulmasi misteriler tarafindan tercih edilmektedir. Bununla
birlikte teknoloji kullanimi ve yenilik sektérde ayakta kalabilmek adina rekabet glici saglamaktadir.

Teknolojinin bugln geldigi noktadan yola ¢ikarak; gelecekte turizm sektoriinde daha fazla yapay
zeka, arttinlmis gergeklik, kisisellestiriimis hizmetler ve robotlarin kullanima sunulacadi 6n
gorilmektedir.

2.2.1. Blokzincir ve Turizm

Blokzincir ya da orijinal adiyla blockchain kriptografi kullanilarak baglanan ve glivenli hale getirilen,
bloklar adi verilen, surekli blylyen bir kayit listesidir (Narayanan vd., 2016).

Blockchain bir is agindaki islemlerin kaydedilmesi ve varliklarin takip edilmesi sulrecini
kolaylastiran, paylasilan ve lzerinde degisiklik yapilamayan bir biyilk defterdir. Varliklar somut
(ev, araba, nakit, toprak) veya soyut (fikri milkiyet, patent, telif haklari, marka) olabilir. Degerli
hemen hemen her sey bir blockchain aginda izlenebilir ve Gzerinde islem yapilabilir, bu da riski
azaltir ve ise dahil olan tim maliyetlerin disurdlmesini saglar (IBM, 2021).

Blockchain teknolagijisi, veri sahipliginin dogrulanmasi ve veri transferinin mimkuin olmasi sebebiyle
bircok alanda kullaniimaktadir. Blockchain teknolojisi basta finans olmak Uzere gayrimenkul,
saglik, lojistik, telekomiinikasyon ve kamu kurumlari gibi farkh sektoérlerde kullanim imkani
saglamaktadir. Turizm sektérd blockchain teknolojisinin yayginlasarak kullaniima potansiyeline
sabhiptir.

Blockchain teknolgjisinin saglamis oldugu Ugtincu tarafin onaylamasinin zorunlu olmadigi dagitik
veri tabani mimarisinin olmasi, tim islem kayitlarinin agik bir muhasebe kayit defterinde yer
almasi (ledger) dolayisiyla agda yer alan tim kullanicilarin bu islemi gérmesi ve onaylamasi ile
seffafigin saglanmasi, acik muhasebe defteri ve blockchain iglemlerinin sayisallastirilarak
dagumler arasi islemleri otomatik olarak tetikleyen algoritma ve kurallarin olusturulmasi dolayisi ile
de islem adimlarinin esnek olmasi ve otomatik olarak saglanmasindan dolayi zaman tasarrufunun
elde edilmesi, acik muhasebe defterine bir islem eklendikten sonra bu islemin degistirilemez
olmasi dolayisi ile de iglem glvenligi saglamasi avantajlar arasinda yer almaktadir (Mendi &
Cabuk, 2018)

Blockchain teknolojisini kullanan ilk kripto para birimi Bitcoin’dir. TUI grup, Agoda, CheapAir,
Travala, Expedia, One Shot Hotels ve Webjet gibi firmalar tarafindan Bitcoin ile 6deme kabul
edilmektedir. Investing.com haberine goére Bitcoin ile rezervasyon yapma imkani sunan
Travala.com sitesi, rezervasyon devi Agoda ile yaptigi ortaklik sayesinde kripto para destegi veren
cevrim i¢i seyahat platformuna 600.000 oteli daha eklemistir (Investing.com, 2020). Daha dnce de
Expedia ile ortaklik yapan Travala CEO'su Juan Otero, Cointelegraph'a verdigi demecte; 90
binden fazla destinasyonda, 2 milyon 200 binden fazla konaklama mekanina destek veren
blockchain tabanh ¢evrim i¢i seyahat acentesi haline geldiklerini belirtmistir (Cointelegraph, 2020).

Webjet online seyahat acentesi Microsoft Azure firmasi ile birlikte gergeklestirdigi ‘Rezchain’ adini
verdikleri blockchain tabanli bir uygulamada rezervasyon sisteminde miusteri, otel ve seyahat
acentesi arasinda yasanan gergek zamanl veri uyugsmazliklarinin giderilmesi igin olusturulmusgtur
(Travolution, 2019).

Blockchain teknolojisinin  gelismesi ile birlikte sadakat program tasarimlari dontusime
ugramaktadir (HBR, 2017). Blockchain, 6zellikleri sayesinde geleneksel sadakat programlarinda
karsilasilan zorluklari belirlemekte ve ¢6zim getirmektedir. Blockchain teknolojisinin sadakat
programi altyapisi olarak kullaniimasi ile birlikte (EY ve TURSAB, 2019);
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e Sadakat programlarinda izlenebilirligin artiriimasi,

e Hacklenme ve usulsiz kullanimlara karsin iglemleri gtivenli hale getirilmesi,

e Programlar arasi entegrasyonun kolaylagsmasi ile birlikte puan kullanimlarinin ve markanin
erigsimin artiriimasi,

e Tekil cizdan uygulamasi ile birlikte musteri deneyiminin iyilestiriimesi,

e Gergcek zamanh puan Kkarsiigi ve geri O6demesi ile sadakat puanlari ydnetiminin
kolaylastiriimasi mimkun hale gelmektedir.

2.2.2. Nesnelerin interneti

Fiziksel nesnelerin birbirleriyle ve daha biiyiik sistemlerle internet iizerinden baglantili oldugu ve
birbirleriyle iletisim halinde olduklari aglardir.

Nesnelerin interneti; mobil cihazlar, akilli giyilebilir esyalar, akilli sehir, akilli ev, akilli ortam olarak
uygulama tirtine gore siniflandirilabilir. Bunlara 6rnek olarak;

Ev ve bina otomasyonunda; havalandirma, aydinlatma, alarm ve givenlik sistemleri.
Endustride; akilli sensoérler, izleme ve denetleme sistemleri, kalite kontrolleri.

Enerji sektériinde; 6lcim, kumanda ve guvenlik sistemleri.

Medikal ve saglik sektoériinde; uzaktan saglik durumu izleme ve acil bildirim sistemleri.
Ulasimda; akilli trafik kontrolli, navigasyon, arag iletisimi, kurtarma icin otomatik pilot, gtivenlik
ve yol yardimi, akilli park.

Nesnelerin interneti turizm sektériinde; turistler ile isletmeler arasinda sirekli etkilesimin
saglanmasi ve kisisellestiriimis deneyim sunulmasina olanak saglamaktadir.

Sektdrde kullanilan cihazlarin ¢evrimici olarak birbirlerine baglanmasi ile gercek zamanli muisgteri
deneyimi elde edilebilmekte, musterilere kisisellestiriimis hizmet ve drin sunulabilmekte ve
pazarlama kanallarini gesitlendirerek musteri veri tabanlari genislemektedir.

2.2.3. Yapay Zeka ve Robotik Suregler

Yapay zeka, bilgisayar sisteminin 6grenme ve sorun ¢dzme gibi insan benzeri biligsel iglevleri
taklit edebilme becerisidir (Azure, 2021). Matematik ve mantik kullanan bilgisayar sistemleri,
insanlarin yeni bilgileri 6grenmek ve karar almak icin kullandidi distnsel becerileri taklit ederek
benzer veya yakin sonuclar almaya calgir.

Robotik slreclerin aktéri olan robotlar genelde fiziksel bir yapiya ve bu yapilyr kontrol eden
bilgisayar yazilimlarina sahiptir. Yapay zek& yazihmlan tarafindan kontrol edilen robotlar,
insanlarin dogrudan talimat vermesine gerek kalmadan otonom sekilde hareket edebilmektedir
(Azure, 2021).

Turizm sektdrinde yapay zeka ve robotik sure¢ uygulamalari musteri etkilesimlerinin gelistiriimesi
amaciyla kullaniimaktadir. Yapay zeka ve robotik sureglerin turizm sektoriine sagladigi faydalar su
sekilde siralanmaktadir (TURSAB, 2019):

Deneyim boyunca elde edilen verilerin islenmesi ile kisisellestiriimis hizmet sunulmasi
7/24 musteri hizmeti saglamak, sikga sorulan sorulara yonelik musteri temsilcisi eforunun
azaltilmasi

o Kisiye 6zel fiyatlandirma ve promosyonlar sunulmasi

o Yeteneklerin katma dederinin artirilmasi

o Donemsel is gicu ihtiyacina aninda yanit verilebilmesi

Finans, muhasebe, satin alma gibi insan eliyle yiritllen faaliyetlerin otomasyon sistemlerine

donustirilmesi robotik siiregleri olusturmaktadir. Otomatik yanit sistemi, ses komutlu uygulamalar
ve akilli asistan gibi yazilimlar ise yapay zeka uygulamalaridir.
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Turizm endistrisinde yapay zeka, dijitallesmede 6nemli rol oynamakta, 6grenen robotlar, blyik
veri ve analitigi, akilli sinyalizasyon sistemleri biligsel teknolojiler ile yeni hizmetler sunmak
mimkiin olmaktadir (Ozdemir Akgiil, 2019). Yapay zekanin; teknolojik gelismelerin en énemli
sistemsel buluslardan biri olmasi sebebiyle turizm sektdrinde kullaniminin incelenmesi oldukca
Onemlidir.

Tripadvisor, Google Seyahat gibi turizme ve turiste yonelik internet siteleri, sosyal medya aglari
ve diger dijital araclar turistler i¢cin ginimuzde en 6nemli veri kaynaklaridir. Bu veriler destinasyon
yonetimi yapan kurum ve kuruluglar tarafindan turistlerin beklenti ve ihtiyaglarinin tespit edilmesi
ve bunlara uygun Urln ve hizmetlerin gelistiriimesinde kullaniimaktadir. Yapay zeka teknolojileri ile
her bir ziyaretcinin 6zel ihtiyag ve tercihlerini karsilayacak daha fazla kisisellestiriimis Grin ve
hizmetlerin sunumuyla turizm deneyimlerinin iyilestiriimesi mimkindir (Amozonaws, 2021).

Yapay zek& uygulamalar ile birlikte yapay zekal robotlar da turizm sektériinde yeni hizmetler
sunmaktadir. Turizm isletmelerinde hem fiziksel faaliyetler gergeklestiren nesnel robotlar hem de
musteri hizmetleri gibi uygulamalarda sohbet odalarini yéneten sanal robotik teknolojiler
vardir.Turizm sektoériinde oteller basta olmak Uzere restoranlar, tur operattrleri, seyahat
acenteleri, havalimanlari ve muzeler yapay zekal robotlarin farkli kullanim alanlari bulduklari
yerlerdir.

2.2.4. Artinlmis ve Sanal Gergeklik

Artirllmis gerceklik, bilgi, ses, video, grafik veya GPS verisi gibi bilgisayar tarafindan Uretilen
girdiyle artirilan fiziksel, gercek diinyadaki bir ortamin canh gorintistini sunan bir sistemdir
(Yuksel, 2017). Arttinlmis gerceklik uygulamalarinda gergek dinyayi ve iginde bulunulan ortami
gelistiren bilgiler bilgisayar yazilimi tarafindan saglanir ve kullanicinin bildigi gercekligi dahil edilir.

Artiriimis gergekligin somut ve soyut olarak birgok faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar su sekildedir
(Cranmer, 2017);

Somut Faydalar

Etkili satis saglar, marka katilimini ve satiglari iyilestirir.

Aligverisi artirarak musterilere ek deger katar.

Gunlik goérevleri daha kolay ve daha hizl gergeklestirmeyi saglar.
is stireglerini destekleyerek maliyet etkinligini artirir.

Her an, her yerde bilgiye erisim saglar.

Teknoloji ziyaretgileri cezbeder.

Soyut Faydalar

Geng kusaklarin ihtiyaclari ile ilgilenir ve gereksinimlerini karsilar.

Bilgileri bireyin tercihlerine gore kisisellestirebilir ve dizenleyebilir.

Gergek dunyaya iliskin algiyi gelistirir.

Bilginin kullanilabilirligini ve erigilebilirligini arttirir.

Sosyal etkilesim ve baglanti olasiligini arttirir.

Tasinabilirlik, dis mekéan kullanimi ve hareketlilik potansiyeli.

Ogrenme deneyimini daha etkilesimli, ilgi cekici ve edlenceli hale getirir.

Ogrenci motivasyonunu ve problem ¢ézme becerisini artirabilir.

Navigasyon ve konum odakl yetenekler.

Gorme veya isitme bozuklugu olan bireylere giinlik gorevlerde yardimci olma potansiyeli.

Sanal gerceklik; bilgisayar ortaminda grafikler, renkler, canlandirmalar ve ses efektleri ile yaratilan
bir sanal ortamin insan duyulari ile birlestiriimesi, bir kisinin kendisini o ortamin bir pargasi gibi
hissetmesi yaklasimi Gizerinde yapilandiriimistir (Tlrker, 2007). Sanal gergeklik uygulamalarinin
en 6nemli amaci kullanicinin ortama tam anlamiyla hakim olmasi ve her anlamda ortamin bir
parcasi olmasidir.
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Musteriler, isletmeler ve destinasyonlar igin sanal gerceklik teknolojisinin faydalari sunlardir
(Tussyadiah vd., 2018);

Geligtirilmis ve sahnelenen deneyimler
Edlence

Sosyal etkilesimler ve baglanti
Kisisellestirme

Ulasilabilirlik

imaj olusturma

Mekan baglihig

Pazarlama, tanitim ve tutundurma
Satis ve dagitim

Gelir olusturma, yikseltme
Planlama ve yonetim

Miras koruma

Egitim

Rekabet avantaji

Oyunlastirma

Hjalager, 2015 yilinda kaleme aldigi “Turizmi Degistiren 100 Yenilik” makalesinde; artiriimis
gergekligi turizmi degistiren yeniliklerden biri olarak ele almis ve artiriimis gergekligin hizli bir
sekilde turizm gezileri, mize ve etkinliklerde gergeklestirilen canlandirmalar igin énemli bir
teknoloji oldugunu belirtmistir. Bu teknolojiler turizm isletmelerini ve kuruluslarini daha taninan,
gelismis ve karl hale getiren ve bunun yani sira turizm aktérlerini yeni ag ve sistemlerde bir araya
getirmeye yarayan yeniliklerdendir (Hjalager, 2015).

Artinlmis ve sanal gergeklik sistemleri turizm sektériinde pazarlama ve tanitim araci olarak yaygin
kullanim firsatlari saglamaktadir. Holiday Inn tarafindan gelistirilen ilk artirilmis gergeklik otelinde
Olimpiyat ve Paralimpik sporcular; resepsiyonda, salonda veya kendi otel odalarinda, sanki
oradalarmis gibi gérmek icin akilli telefonlarini kullanmisglardir (Yovcheva ve Buhalis, 2013).

Artirllmis ve sanal gergeklik sistemleri turizm sektériinde destinasyonlar ve hizmetler hakkinda
daha cok ve kolay bilgi edinebilmek ve 6nceden sanal olarak deneyimleyebilmek amaciyla
gelistiriimekte ve kullaniimaktadir. Bu bilgi ve deneyimler sayesinde turistlerin memnuniyetleri de
artmaktadir). Artirlmis ve sanal gerceklik; muzeler/sergiler ve agik hava tanitim maceralari gibi
turizm ortamlarinda bilgi ve deneyimler saglamaktadir. Artirilmis gergeklik isaretleri, sokak
isaretlerini, tabelalari, mendleri, tren tarifeleri ve gazete baslklari hakkinda yabanci bir dil ile
kullanici dili igin yazili metnin gercek zamanli aninda gevirisini saglayabilir (Yovcheva ve Buhalis,
2013).

2.2.5. Sanal Turlar

Bir ortam veya mekanin tamamiyla incelenmesine imkan saglayan fotograf ve video teknikleri
yardimiyla gelistirilen, kullanicilara ortamin veya mekanin icinde hissi veren similasyonlardir.
Bunlar daha sonra goérinti, ses gibi multimedya araglari ile zenginlestirilebilmektedir. Son teknoloji
yazihm ve goérsel medya uygulamalarinin fotograflar Uzerine aktariimasi ile internet ortaminda
ziyaretciye mekanin iginde gezinme hissi olusturarak dolagsmasini saglayan iki veya U¢ boyutlu
gorsel uygulamalardir.

Sanal tur uygulamalari sanal muzeler ile baglamistir. Dinyanin 6nde gelen mizelerinden "Londra
British Museum" ve "New York Metropolitan Museum" gibi muzeler, sanal tur teknolojilerini
kullanarak dinyanin dért bir yanindan ilgililer tarafindan ziyaret edilmektedir.

Kayseri Buylksehir Belediyesi Cografi Bilgi Sistemleri Sube Muidurligu tarafindan yapilan
calismalar neticesinde 2018 yilinda baslayan uygulama ile Internet iizerinden Kayseri sehir turu
yapilabilmektedir. Drone cihazi ile sehrin belirli noktalarinda ¢ekilen goérintiler 360° Sanal Tur
uygulamasi iginde sunulmaktadir (Kayseri BB, 2018).
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Muzeler ile birlikte turizm sektoriinde farkh alanlarda da kullanilan sanal turlar kullanilan
teknolojiye gore iki boyutlu (2B) ve U¢ boyutlu (3B) olarak ikiye ayrilmaktadir.

iki Boyutlu (2B)Sanal Turlar

iki boyutlu sanal turlari da igeriklerine gére igeriksel sanal turlar, egitsel sanal turlar ve brosir
sanal turlar olarak G¢ bolume ayrilabilir (Arat ve Baltacioglu, 2016).

iceriksel Sanal Turlar

Bu turlarda nesne merkezli tur esastir ve degerler hakkinda detayli bilgi verilmesi 6nemlidir. Sahip
olunan degerleri cevrimici sunan ve ziyaretginin bu degerlerdeki nesneleri kesfetmesini
amaclamaktadir. icerigin egitici bir 6zellik tasimamasi nedeniyle, konu hakkinda uzman kisiler
tarafindan kullaniimasi daha uygun olacaktir (Arat ve Baltacioglu, 2016).

Egitsel Sanal Turlar

Ziyaretgilerin; yas, deneyim ve bilgi seviyelerine gore giris yapmalari beklenen sanal turlardir. Bu
sanal turlarda dgretici olmak amaglandigi i¢in bilginin aktarilmasinda nesne merkezli degil icerik
merkezli hareket edilmektedir (Arat ve Baltacioglu, 2016). Ziyaretcinin ilgilendikleri konularda daha
fazla bilgi almasi ve turu yeniden kullanabilmesi igin baglantilar icermektedir. Bu sanal turlar
sayesinde ziyaretgilerin mizeyi yerinde ziyaret etmelerini cazip hale getirmek amacglanmaktadir.

Broslr Sanal Turlar

Turizm mekanlarina veya igletmelerine ait gesitli bilgi ve gdrece basit gorsellerin yer aldigi dijital
uygulamalaridir. Genel tanitim amach internet sayfalari olarak kullaniimaktadir. Kisith bilgi
icermesi sebebi ile kullanicida merak duygusu uyandirip, ziyaret etme istedinin ortaya ¢cikmasini
amaclayan sanal turlardir (Arat ve Baltacioglu, 2016).

Uc Boyutlu (3B) Sanal Turlar

Gergegi ile ayni sekilde tasarlanmis olan (¢ boyutlu modellerin, oyun motor yazilimlari olarak
adlandirilan "real time render" (gercek-es zamanl isleme) yazilimlar ile olusturuldugu sanal
turlardir (Arat ve Baltacioglu, 2016). Bu sanal turlar, 360 derecelik agiyla gergeklestirilen 2B sanal
turlara ekstradan bir boyutun daha kazandiriimis halidir. Turizm sektérinde siklikla érneklerini
goérduigumiz 360 derecelik sanal turlar 3B sanal turlar ile ayni degildir. 3B sanal turlar giplak gozle
gorulemeyecek ve goruntuleyebilmek icin 3B destekli gozlik, ekran gibi cihazlara ihtiya¢ duyulan
sanal turlardir. 3B sanal turlar ortamin gercgekgiligini ziyaretciler hissettirebilmek agisindan oldukga
onemlidir.

2.2.6. Otelcilik Sektoriinde Dijitallesme Teknolojileri

Teknolojideki degisim, otelcilik sektdriinde de guglu bir degisim etkisi yaratmistir (Chathoth, 2007).
Musterilerine konaklama igin sadece yatak, masa ve sandalye sunan konaklama hizmetlerinden
misafirler icin her turli detayin dusunildigu ve sunuldugu konaklama hizmetlerine ddnisen
otelcilik sektéri bulyik degisim yasamistir. Konaklama sektorl igindeki firma ve miulkiyet
yapisindaki hizli degisiklik, konaklama igletmelerinin yeni ve daha verimli yontemlerle teknoloji
kullanmak zorunda kalmasina neden olmustur (Bilgihan, 2009). Otel miusterilerinin seyahat
amaglarina, demografik 6zelliklerine ve sosyo-ekonomik yapilarina goére isletmelerden farkh istek
ve beklentileri olusmaktadir. Seyahat eden insanlarin istek ve beklentilerindeki farklilagmalar,
konaklama igletmelerini yeni arayislara itmekte ve bu dogrultuda yeni hizmet anlayiglar
gelismektedir (Erdem, 2010).

Gunumuzde otelcilik sektorl icin kalite tek basina bir rekabet avantaji olmaktan uzaklagmistir.
Otellerin buylUk ¢ogunlugu musterilerine kaliteli Griin ve hizmet sunabilecek imkanlara sahiptir.
Sadece kalitenin tercih sebebi olmadigi goériimektedir. Kendini yenilemeyen ve yeniliklere ayak
uyduramayan oteller tercih edilirligini yitirmektedir. Basarinin devami konaklama sektorinin
yeniliklere 6nem vermesinden geg¢mektedir (Durna ve Babir, 2011). Dolayisiyla konaklama
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isletmeleri daha fazla musteri ¢cekebilmek ve bdylece rekabetgi Ustlnlik saglayabilmek igin yeni
yollar aramaktadir (Erdem, 2010).

Pazardaki rakiplerden farkllasma saglayan hizmet yenilikciliginin  sagladigi faydalarin en
belirgin goruldigu 6rneklerden birisi de turizm ve otelcilik sektérudar (Victorino vd., 2005). Bu
etkinin sebeplerinden ilki, otelcilik sektdrinin siklikla ve kolayca taklit edilebilen hizmetler
sunmasidir. Otellerin kendilerini  rakiplerinden farklilastirmasi igin  yenilikgi  ozellikler ile
hizmetlerini gelistirebilmeleri gerekmektedir (Reid vd., 1992). ikincisi, bdyle dinamik bir ortamda
rekabet edebilmek icin, ydneticilerin musteri tercihleri, kalite ve teknolojik ara ylzlere daha ¢ok
odaklanan yenilikgi degisiklikler yapmalari gerekmesidir (Karmarkar, 2004). Ugiincisi ise, seyahat
eden insanlarin; markaya sadik bir davranis gostermemeleri, mevcut butceleri ile en iyi hizmeti
saglayan oteli segmeleridir (Olsen vd., 2000).

Glnumizde otellerde teknoloji kullaniminin iki asamada uygulandigi gortulmektedir (Lee, Barker
ve Kandampully, 2003);

e YOnetim ve operasyonel islemler
e Musteri odalarinda sunulan hizmetler

Giunimuizde konaklama isletmelerinin basarisinin, ¢evresel kosullarda meydana gelen degisim ve
yeniliklere uyum saglayabilme yetenegine bagh oldugu 6ne sirilmektedir (Erdem, Gokdeniz ve
Met, 2011). Musterilerin otel odalarinda gegirdikleri zamanin uzunlugu dikkate alindiginda otel
isletmelerinin odalarda kullandiklari teknolojinin dnemi ortaya ¢gikmaktadir.

Teknoloji ile birlikte otelcilik sektériinde meydana gelen yenilik ve degisimler, rekabet ve
surdardlebilirlik bakimindan igletmelerinin  hizmet sunus bigimlerini oldukga farklilastirmistir.
Onceleri konaklama hizmeti igin sadece oda ve yatak satan isletmeler, giniimizde her tirli
ayrintinin musteriye sunuldugu, deneyimler konusunda uzmanlasmis, lokanta, bar, saglik, eglence
ve alig-veris merkezleri gibi imkanlari da saglayan kompleks igletmeler haline gelmigtir. Bu
isletmeler; musteriye cesitli hizmetler sunma yaninda, musteri memnuniyetini arttirmak ve
rekabetci Ustunlik sadlamak amaciyla bu hizmetleri daha hizli, hatasiz ve kesintisiz sunmak,
calisanlar, ortaklar, aracilar ve tedarikcilerle etkin bir iletisim kurabilmek amaciyla gelisen
teknolojik platformlardan yararlanmaktadir (Cakir, 2011).

Otel isletmelerinde ydnetim ve musteriler icin kullanilan giincel teknolojiler asagidadir:

Mobil uygulamalar,

Kisiye Ozel servisler,

Kiosk ve akilli kart,

Akilli personel uygulamalari,

Akilli oda,

Takip bileklikleri,

Akillr kaynak yonetimi uygulamalart,

Mobil Uygulamalar

Akilli cihazlara (akilh telefon, tablet, saat vs.) gore kodlanmis ve Ozel olarak tasarlanmis
yazilimlara mobil uygulama adi verilmektedir.

Mobil uygulamalar turizm ve otelcilik sektériinde yaygin olarak kullaniimaktadir.

Gelistirilmis ara yiz ve kullanim fonksiyonlari ile sunulan akilli uygulamalar ile birgok farkh kriter
secilerek otel ve hizmet aranabilmektedir.

Otel gorevlisi ile goérismek ve islemleri beklemek mecburiyeti olmadan otel odasina giris
yapilabilmektedir.

Dijital tanima araclari ile mobil cihazlar oda anahtari olarak kullanilabilmektedir.
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Otelin havuz, spor salonu gibi farkl imk&n ve tesislerinden bilgi alinabilmekte ve bu hizmetlerden
faydalanilabilmektedir.

Otelden c¢ikis islemlerini tamamlanabilmektedir. Ekstra kullanim ve hizmetlerin 6demesi yapilarak
fatura alinabilmektedir.

Temassiz ddeme ile oteldeki diger hizmetlerden faydalanilabilmektedir.
Kisiye Ozel Servisler

Akill otel sistemleri ile musterilerin TV, multimedya, klima kullanimi ve tercih ettigi diger hizmetler
hakkinda ge¢cmis kullanimlari incelenerek kisisellestiriimis hizmetler sunulabilmektedir.

Otel odasinda mini bara en ¢ok tercih edilen yiyecek ve icecekler konulabilmekte ve TV, klima gibi
cihazlarin ayarlari dnceden yapilabilmektedir.

Kiosk ve Akilli Kart

Elektronik kabinlerin icerisine endistriyel bilgisayarlarin yerlestiriimesiyle olusturulan bilgi ve islem
terminalleridir. Kullanicilarin bilgilere kendilerinin ulagsmalarini ve dijital ekran zerinden islemleri
gerceklestirmelerini igin tasarlanmistir.  Kigilerin islerini kolaylastirarak ve kurumlardaki
operasyonel is yukinl azaltarak is ve zamandan tasarruf saglamaktadir.

Kiosk vasitasiyla mobil uygulama ile sadlanan tim hizmetlere erisim saglanabilmektedir.

Akillr kartlara para veya hizmet yikleme yapilabilmektedir.

Akilli kartlar ile hizmet satin alinabilmekte ve 6deme yapilabilmektedir.

Akilli Personel Uygulamalari

Restoranda veya spor salonunda gorevli otel personelinin akilli cihazlarina veri tabani yazilimi
yuklenmektedir. Béylelikle musterilerin gegmis tercihleri ve demografik 6zellikleri kullanilarak meni
veya program tavsiyesi yapilabilmektedir.

Akillh Odalar

Akilli otel odalari, bilgi teknolojileri tarafindan desteklenen ve elektronik cihazlar kullanilarak
olusturulan odalardir.

Odadaki sensorler ile oda kosullari takip edilerek, musterinin talebi dogrultusunda veya otomatik
olarak nem ve sicaklik ayarlamasi yapilabilmektedir.

Sesli komutlar ile otel ve restoran hizmetleri hakkinda TV ekranindan bilgi alinabilmekte ve
multimedya sistemleri kullanilabilmektedir.

Ses komutlari ile banyo sicakligi ve su basinci ayarlanabilmekte ve multimedya eglence sistemleri
kontrol edilebilmektedir.

Takip Bileklikleri
Musteri cocuklarina takilacak akill bileklikler ile cocuklar blylk ve kalabalik oyun alanlarinda akilli

cihazlar ile takip edilebilmekte ve bulunduklar ortamdaki kameralar araciligi ile kontrol
edilebilmektedir.
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Akilli Kaynak Yonetimi Uygulamalari
Odalardaki mini buzdolabi ve banyolardan alinan elektronik veri ve bilgi ile ihtiya¢ ve eksikler takip

edilebilmekte ve bu eksik ve ihtiyaclarin gideriimesi igin ilgili otel personeline uyar
verilebilmektedir.
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3. UYGULAMA ORNEKLERI

Turizm sektorl; yapay zeka, artirlimis ve sanal gergeklik gibi teknolojiler sayesinde turist akisi ve
seyahat ydnetimi gibi konularda yeni uygulamalar gelistirmekte ve kullanmaktadir.

3.1. Barselona - QR Kod Uygulamasi
Barcelona’da farkli turistik alanlarda turistlerin akilli telefonlarini kullanarak bilgi elde edebilecegi

NFC etiketleri ve QR kodlari bulunmaktadir. Bu kodlar ile elde edilen verilerin turist deneyimini
gelistirme amaciyla kullaniimasi planlanmaktadir.

& QRGOTIC

Aqui s” eserivia i s“imprimi el
Diari de Barcelona. més coneaut com *El Brusi

Sekil 1: Barselona - QR Kod Uygulamasi

3.2. Dubai - Token Uygulamasi

Dubai Token uygulamasi ile turistler farkli mekanlari gezerek / aligveris yaparak mobil uygulama
Uzerinden Dubai Token kazanabilmektedir. Turistler kazandiklari bu Token’lari anlagmali
firmalarda harcayabilmektedir. Bu uygulamalarin kullanimindan elde edilecek veriler ile turist
deneyimi anlik olarak takip edilerek deneyimi gelistirmeye yonelik galismalar yapilabilecektir.
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Sekil 2: Dubai — Token Uygulamasi

3.3. TUI - Yapay Zeka ile Eglestirme

TUI turizm sirketi Amerikali yazihm sirketi Utrip’in yapay zeka altyapisi Tripadvisor, Yelp gibi buyuk
kaynaklarda bircok destinasyonla ilgili paylasiimis yorum ve bilgileri TUI destinasyonlari ile
eslestirerek TUI kullanicilarina odakh, 6zellestiriimis ve tercihlerine en uygun seyahat noktalarini
onerme firsati sunmaktadir. TUl bu sayede musterilerine kendileri igin en uygun olan opsiyonlari
kendi davranis ve tercihlerine gdére sunarken, bir yandan da mdusgterilerin karar verme suresini
kisaltmaktadir.

N
.

_ _ _ \u ¥

Sekil 3: TUI - Yapay Zeka ile Eglestirme

3.4. Thomas Cook - Try Before You Fly (Ugmadan Once Deneyin)

Thomas Cook miusterilerine tatil ruhunu yasatmak ve onlari madazadan egzotik bir kagisa,
kalabalik sehir merkezine ya da rahat bir tatil yerine tagimak icin sanal gerceklik uygulamasindan
faydalanmaktadir. Magaza i¢i sanal gergeklik uygulamasi musterilere rezervasyon yapmadan
once bir otele, destinasyona goétirerek gelecek seyahatlerine yonelik gergege yakin bir deneyim
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yasamalarini saglamaktadir. Thomas Cook’un uygulamaya aldigi sanal gergeklik acentasindaki
satiglar, uygulama sonrasi %80 artig géstermistir.

Sekil 4: Thomas Cook - Try Before You Fly

3.5. Marriot Otelleri — 4 Boyut Deneyim

Marriot otelleri, Teleporter programi ile dinyanin doért bir yanindan 4D duyusal deneyimle
potansiyel konuklarina hotel deneyimlerini yasatmak icin sanal gerceklik uygulamasi
kullanmaktadir. Ayrica Marriot otelleri, VRoom servisini hizmete alarak, 24 saat boyunca
mdusterilerinin odalarina getirilen bir sanal gergeklik gozligl ile siparis vermelerine olanak
saglamaktadir.
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Sekil 5: Marriot Otelleri — 4 Boyut Deneyim
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3.6. Virgin Holidays - Virgin Reality Sanal Gergeklik Uygulamasi

Virgin Holidays, musterilerinin tur satin alimlari éncesinde turlarini deneyimlemelerini saglayan bir
sanal gergeklik uygulamasi gelistirmistir. Tatilin nasil gériineceginin yani sira neye benzeyecegine
dair gergek, duyusal bir deneyim yaratmak igin ortam sesini kaydetmis, daha sonra bunu sanal
gergeklik gozligu kullanarak migsteri deneyimine donustirmustar.

Sekil 6: Virgin Holidays - Virgin Reality Sanal Gergeklik Uygulamasi

3.7. Paris - Then and Now Sehir Rehberi

Paris sehri, turistlerin tarihi yerleri gezerken artirilmis gerceklik uygulamalari ile deneyimlerini
gelistirmeyi amagclamistir. Gelistirilen uygulama ile turistler, 100 yil 6nce 2000’den farkh tarihi
mekanin 100 yil dnceki durumlarini kameralari araciligi ile gérebilmektedir.

Sekil 7: Paris - Then and Now Sehir Rehberi
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3.8. Singapur Ulusal Mizesi — Artirllmig Gergeklik Uygulamasi

Singapur Ulusal Miuzesi, binanin tarihini anlatmak icin artirlmis gergeklik uygulamasi
kullaniimaktadir.

Sekil 8: Singapur Ulusal Miizesi — Artirllmis Gergeklik Uygulamasi

ARASTIRMA BULGULARI

Research and Markets tarafindan gerceklestirilen ve 2020 yili sonlarinda sonuglari yayimlanan
“Cevrimici Seyahat Acentesi — 2030’a Dogru Kiresel Pazar Firsatlari ve Stratejileri: Kovid-19
Blylimesi ve Degisimi” raporu sonuglarina gore kiresel gevrimigi seyahat acentesi pazari,
2015'ten bu yana % 7,9 bilesik yillik blylime oraninda artarak 2019'da yaklasik 744,7 milyar ABD
Dolari degerine ulasmigtir. Pazar, 2020 yilinda %20’lik bir digusle 595,8 milyar ABD Dolarina
gerilemistir. Bu dramatik digtsun ana sebebi Kovid-19 salgini sebebiyle ¢cogu Ulkenin karantina
uygulamasina gitmesidir. Bu dénemlerde Ulkeler arasi seyahat ciddi derecede kisitlanmigtir. Bu
surecte; havayollari, demiryollari, otelcilik ve turizm gibi sektérlerin tim0U buydk gerilemeler
yasamistir. Yine ayni raporun sonuglarina goére; pazarin 2021'den itibaren %14,8'lik bilesik yillik
blyime ile 2023'te 902,2 milyar ABD Dolarina ulagsmasi beklenmektedir.

Skift ve Amazon Web Services is birligi ile 2020 yihinda yapilan ve 1.000’e yakin st dizey
yoneticinin yer aldigi arastirmada katilimcilara ‘Seyahat organizasyonunuz i¢in Kovid-19 isiginda
dijital dénisum aktiviteleri ne kadar 6nemli?’ sorusu yoneltilmis, katiimcilarin %35'’i biraz daha
Onemli derken, %43’G artik cok daha dnemli cevabi vermistir. Arastirmada yer alan ydneticilerin
%36’s1 yeni yatinm kararlarini yazilm ve teknoloji lizerine alacaklarini ifade ederken %26’sI
yazihm ve teknoloji servis saglayicilarindan tedarik edeceklerini belirtmigtir (Skift ve Amazon,
2020). Yéoneticilerin  %77’si  bulut teknolojilerinin  musteri deneyimlerini gelistirmede ve
operasyonlari optimize etmede kendilerine yardimci olacaklarini belirtmistir.

Avrupa Otelciler, Restoranlar ve Kafeler Birligi (HOTREC) 3.400’den katimci otel ile yapmig
oldugu, "Cevrimici Dagitim Kanallari Anketi" ¢alismasini 2018 yilinda yayimlamistir (TUROB,
2018). Calisma referans alinarak Tirkiye Otelciler Birligi (TUROB) tarafindan hazirlanan 6zet
raporda su veriler yer almistir:
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Avrupa Genelindeki Konaklama Tesisleri

e Otellerin telefon, e-posta, kurumsal Internet sitesi gibi kendi iletisim kanallari araciigiyla
aldiklari dogrudan rezervasyonlarin payr 2015 yilinda %52,9 iken, 2017 yilinda %52'ye
dlismaustur.

e Dogrudan rezervasyonlarda, internet sitesi (izerinden alinan gergek zamanl rezervasyonlarin
payi 2015 yilinda %7,7 iken, 2017 yilinda %9’a yiukselmistir.

e Cevrimici dagitim kanallari (Cevrimici seyahat acenteleri ve sosyal medya) araciligiyla alinan
rezervasyonlarda 2015 yilinda %26,4 olan pay, 2017 yilinda %29'a yukselmistir.

e Cevrimici seyahat acenteleri (Booking.com v.b.) aracilifiyla alinan rezervasyonlarda 2015
yilinda %23,1 olan pay, 2017 yilinda %26'ya ylUkselmistir.

Tiirkiye’deki Konaklama Tesisleri

e Otellerin telefon, e-posta, kurumsal internet sitesi gibi kendi iletisim kanallari araciligiyla
aldiklari dogrudan rezervasyonlarin payr 2015 yilinda %43 iken, 2017 yilinda %50,1'e
yukselmistir. 2013 yilinda bu pay %41,7 olarak verilmigtir.

e Cevrimici dagitim kanallari (Cevrimici seyahat acenteleri ve sosyal medya) araciligiyla alinan
rezervasyonlarda 2015 yilinda %20,6 olan pay, 2017 yilinda %17,4'e dismustir. 2013 yilinda
bu pay %16,9 olarak verilmistir.

e Cevrimici seyahat acenteleri (Booking.com v.b.) araciligiyla alinan rezervasyonlarda 2015
yilinda %17,3 olan pay, 2017 yilinda %14,8'e digmustur. 2013 yilinda bu pay %12,1 olarak
verilmistir.

e Tur operatorleri ve seyahat acenteleri araciligiyla alinan rezervasyon paylari; 2013 yilinda
%26,1 2015 yilinda %20,8 ve 2017 yilinda %15,4 olarak olgtlmustir.

Arastirma sonuglarina goére Avrupa’da ¢evrimici seyahat acentelerine yonelim barizken, Turkiye’'de
durum biraz daha farkhdir. Cevrimici seyahat acentelerinin paylari azalirken otellerin kendi iletisim
kanallari Uzerinden yapilan rezervasyon oranlarinda artis gérulmektedir. Turkiye’nin 2013 yilinda
%12,1 olan cevrimici seyahat acenteleri payi; 2015 yilinda %17,3’e yukselmis ve 2017 yilinda
%14,8'e gerilemistir (TUROB, 2018). Bu durum pazarin en blyiik pay sahibi olan Booking Holding
(%66,41) firmasina ait Booking.com’un uluslararasi olarak Turkiye satisina kapali olmasiyla
iligkilendirilebilir.

Yine ayni caligmanin (TUROB, 2018) dikkat cekici bulgularindan biri arama motorlari
entegrasyonu ile ilgilidir. 2013 yilinda yapilan ¢calismada otellerin neredeyse yarisinin seyahat
meta-arama motorlari ile entegrasyon secgeneklerini bilmedigi ortaya c¢ikmigtir. Bununla birlikte
yapilan son cgalismada ankete katilanlarin; yaklasik %80'i bu dagitim kanallarinin bilincinde
olduklarini ve %41'i bu entegrasyon sistemlerini otellerinde kullandiklarini belirtmistir.

Ernst & Young firmasi tarafindan 2018 yilinda yapilan bir ankete katilan her 10 seyahat
acentesinden 7’sinin teknolojinin ve teknolojik yatirimlarin turizm sektért ve firmalari igin ylksek
derecede pozitif katki saglayacagini disinmekte ve ankete katilan firmalarin yaklagsik %75’
dijitallesmenin rekabette 6ne ¢ikmak igin énemli bir unsur oldugunu belirtmektedir (TURSAB,
2019). Yine ayni ankette (EY, 2018) seyahat acentelerinin %51’i musterilerin dijital hizmet alma
beklentisinde olduklarini belirtmistir.

Seyahatlerin her asamasinda ziyaretgilerin strekli yaninda olan mobil cihazlar i¢in etkinlestiriimis
hizmetler turistlerin en 6nemli beklentilerindendir. Glnimuiz turistlerinin %44’G arastirma ve
rezervasyon islemlerini akill telefon Uzerinden yapmakta, %657 WiFi olmayan otellerde
konaklamay: tercih etmemekte, %73’l ise mobil ugus kartlarinin ugus deneyimini kolaylastirdigini
distnmektedir (Phocuswright, 2017). Yine ayni c¢alisma sonuglarina gére seyahat edenler
kendilerine kolaylik saglayan uygulamalari tercih etmektedir. Seyahat edenlerin neredeyse yarisi
mobil ddeme ve sesli arama gibi kendilerine zaman kazandiran uygulamalari kullandiklarini
belirtmistir (Phocuswright, 2017).
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