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Makale Gecmisi Oz

Gonderim Tarihi: 09.08.2023 Bu c¢alisma dijital diinyanin turizm sektoriine yansimalarini ele almaktadir. Gelisen
endiistriyel uygulamalarin turizmin temel bilesenleri arasinda yer alan ulasim, konaklama,

Kabul Tarihi: 13.03.2024 acentecilik ve rehberlik faaliyetlerinde sagladigi kolayliklar kaleme alinmis, daha sonra

turizmin ana bilesenlerini olusturan bahse konu sektdrlerde dijitallesmenin getirdigi bazi
olumsuz durumlara yer verilmistir. Turizmde dijitallesme ulasim ve konaklama

Anahtar Kelimeler sektorlerinde genel olarak miisteri memnuniyeti ve konfor ve operasyonel kolayliklara

Dijitallesme vesile olsa da bakim-onarim vb. ek maliyetlere, nitelikli teknik personel istihdami
sorunlarina ve siber giivenlik gibi problemlere yol acabilecegi degerlendirilmistir.
Teknoloji Dijitallesmenin seyahat acenteleri bakimindan ciddi problemlere yol agacagi 6ngoriilmese
de birtakim sistemsel sorunlar yasanabilecegine vurgu yapilmistir. Profesyonel turist
Turizmde dijitallesme rehberleri agisindan dijitallesmenin turist bireyler ve rehberler arasinda iletisimi minimuma

indirebilecegi degerlendirilmis, Dijital rehberlik cihazlarinin gergek bir profesyonel rehber
deneyimi yasatmayacagina vurgu yapilmistir. Netice olarak, dijitallesmenin turizm
sektoriine olan olumlu katkilari ve olumsuz sonuglarmin dengeli bir sekilde
degerlendirilmesi sonucuna varilmistir.

Keywords Abstract

Digitalization This study deals with the reflections of the digital world on the tourism sector. The facilities
provided by the developing industrial applications in transportation, accommodation,

Technology agency and guidance activities, which are among the basic components of tourism, are
Digitalization in tourism written, and then some negative situations brought by digitalization in the mentioned
sectors, which are the main components of tourism, are included. Although digitalization
Makalenin Tiirii in tourism leads to customer satisfaction, comfort and operational convenience in
transportation and accommodation sectors in general, maintenance-repair etc. It has been
Derleme Makale evaluated that it can cause additional costs, problems in the employment of qualified

technical personnel and problems such as cyber security. Although it is not foreseen that
digitalization will cause serious problems for travel agencies, it has been emphasized that
there may be some systemic problems. In terms of professional tourist guides, it has been
evaluated that digitalization can minimize communication between tourist individuals and
guides, and it has been emphasized that digital guidance devices will not provide a real
professional guide experience. As a result, it is understood that although digitalization has
positive contributions to the tourism sector, its negative effects should not be ignored.
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GIRIS

1750 y1il1 Endiistri Devrimi hareketi ve 1789 Fransiz Devrimi gibi toplumun genelini etkileyen ve diinyada koklii
degisimlere sebebiyet veren olaylar silsilesinin zaman igerisinde teknolojik ve endiistriyel alanda atilacak adimlarin
temelini olusturdugu diisiiniilmektedir (Bage1 & I¢dz, 2019) (Yildirim, 2019). Ikinci Diinya Savasi déneminde (1939-
1945) ENIAC isimli ilk elektronik bilgisayar teknolojisinin iiretilmesiyle birlikte ¢caglar boyu siirecek ve turizm
alaninda da kullanilacak olan bilgisayar, yazilim teknolojilerinin temelleri atilmustir (Weik, 1961). Zamanla
sanayilesmeyle birlikte bilgisayar teknolojilerinin endiistriyel alanda kullanimi kaginilmaz duruma gelmis ve bu
durum Endiistri 4.0 uygulamalarini ortaya ¢ikarmistir. Turizm sektoriiniin ayrilmaz bir pargasi olacak olan Endiistri
4.0 uygulamalar1 zaman igerisinde yerini Endiistri 5.0 uygulamalarina birakmistir ve Endiistri 5.0’a iliskin AR-GE

faaliyetleri hizin1 kesmeden devam etmektedir.

Bilgisayar teknolojilerindeki renovasyon hareketleriyle birlikte, 1962 yilindan itibaren temelleri atilan internet
teknolojisinin birbirine entegre olmasi teknolojik anlamda diinyay:1 degistiren adimlar arasinda kabul edilebilir
(Grech, 2001). 1986 yilindan itibaren Amerika Birlesik Devletleri’nden diinyaya yayilan internet teknolojisi, Web
2.0 uygulamalarinin baglangi¢ noktasi olarak da bilinen 2000°1i yillardan sonra daha erisilebilir bir konuma ulasmig
ve turizm sektoriiniin de ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir (Press, 1997). Bu donemi, Tiirkiye’nin tanitiminda
onemli bir yeri oldugu diisiiniilen Web 1.0 ve Web 2.0 uygulamalar1 ve daha sonra da tam olarak ne zaman basladig1
bilinmeyen Web 3.0 uygulamalari takip etmistir (Kapan & Uncel, 2020). 2020-2030 yillar1, “nesnelerin interneti”
kavramiyla iligkilendirilen, yapay zeka ve nanoteknoloji gibi unsurlar da i¢inde barindiran ve aslinda literatiirde tam

olarak bir taniminin yer almadigi web 4.0 uygulamalar1 dénemi olacag diisiiniilmektedir (Erséz, 2020).

Ozellikle 21’inci yiizyilda turizm sektoriiniin ayrilmaz bir pargasi haline gelen teknoloji, turizmin her alaninda
(oteller, seyahat acenteleri, profesyonel rehberlik faaliyetleri vb.) sektoriin tiim paydaslarinin giindelik hayatinin bir
parcasi olmustur. Bahse konu teknolojik yeniliklerin hayati kolaylagtirma noktasinda artilari oldugu kadar eksilerinin
de oldugu ileri siiriilmektedir (Ozkalp, 1992). Bu ¢alismada, gegmisten giiniimiize sekillenen ve turizm sektriiniin
ayrilmaz pargalari arasinda yer alan dijitallesmenin turizm sektériindeki olumlu ve olumsuz etkileri, literatiir taramasi
yontemi ile sektdrel bakis agisindan ele alinmig ve konuya iliskin genel bir degerlendirmede bulunularak, teknolojik

doniisiimlerin turizm sektdriine nasil yansidigina dair bir projeksiyon sunulmaya ¢aligilmstir.
Literatiirde Endiistri 4.0 ve Endiistri 5.0 Uygulamalari

Endiistri 4.0 ifadesi ilk olarak 2011 yilinda Almanya Egitim ve Arastirma Bakanlig1 projeleri kapsaminda
(Hannover Fuar1) karsimiza ¢ikmistir (Dogan & Baloglu, 2020; Soylu, 2018; Toker, 2018). Endiistri 4.0 kavramiyla
ifade edilmek istenen 4’{incii Endiistri Devrimi’dir (Sekkeli & Bakan, 2018). Dordiincli Endiistri Devrimi 6ncesinde
Birinci Sanayi Devrimi, ikinci Sanayi Devrimi ve Ugiincii Sanayi Devrimi olarak adlandirilan donemlerde
bulunmaktadir (Yildiz, 2018). Baz1 arastirmacilar 1980’1i yillar1 Endiistri 3.5 donemi olarak da ele almaktadirlar (Y.
Zengin & R. Zengin, 2022). Ancak, Dordiincii Endiistri Devrimi; enformasyon sistemlerinin iiretim faaliyetlerine
entegre edildigi, kas giicliniin yerini tamamen dijitallesmeye biraktigi bir dénem olarak da tanimlandigi i¢in Endiistri
4.0 uygulamalarinin turizm sektoriiyle daha siki bir iligki iginde oldugu ileri siiriilebilir. Bahse konu endiistri
uygulamalar1 sadece turizm sektdriinde degil hayatin tiim alanlarinda (lojistik, saglik, egitim vb.) aktif olarak
kullanilmaktadir. Birden fazla bileseni i¢inde barindiran bir uygulama olarak da ifade edilmektedir (Ozdogan, 2017).
Bilisim teknolojilerinin endiistriyel siirece entegre edilmesini konu alan bir siireci dile getirmektedir (Kili¢ & Alkan,
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2018). Canli ve cansiz nesnelerin iletisimin saglandigi donem olarak ifade edilmektedir (Aksoy, 2017). Literatiirde
baz1 arastirmacilar tarafindan “Endiistriyel Internet” olarak da kaleme almmugtir (Ozsoylu, 2017). Uretim
stireclerinin, bilisim ve internet teknolojileri ile entegre edilmesini konu edinir (Bagci, 2018). Tiiketim ve {iretim
alaminda koklii degisikliklere sebep olacagina inanilmaktadir (Algin, 2016). Insan giicii yerine tamamiyla makine
giiciliniin kullanildig1 ve makinelerin iiretim siireclerini planlayabildigi faaliyetler olarak da tanimlanmaktadir (Bulut
& Akgact, 2017). Turizm sektoriinde de kullanilan dijital iiretim, internet tabanli iletisim gibi olgulan da i¢inde
barindiran karmasik sistemler olarak tamimlanabilir (Kamber & Bolatan, 2019). Oncelikli olarak enformasyon
teknolojileri ile {iretim siireclerini entegre etmeyi amacglamaktadir (Demir, 2018). Gelisme gayretindeki iilkelerin
iiretim temelli faaliyetlerinde geri planda kalmamasi icin kati suretle bu alandaki giincel gelismelere vakif olmasi
gerektigi vurgulanmaktadir (Tag, 2018). Akilli fabrikalar insa edilmesi vizyonu temelli olmakla birlikte endiistri 4.0
uygulamalarinin bazi zorluklari da bulunmaktadir. Bununla birlikte siklikla denetime tabi tutulmasi gerektigi
disiiniilmektedir (Akben & Avsar, 2018). Konuya iliskin bir diger zorluk, teknolojinin ilerlemesiyle birlikte daha
karmagik bir hale doniisen endiistriyel sistemlerde gorev alacak nitelikli personelin temininde yasanacak zorluklardir
(Yildirim Y., 2020). Dijital doniisiim ve endiistri olarak da tanimlanabilmektedir (Firat & Firat, 2017). (Simsek,
2017)’e gore Endiistri 4.0 tanim1 su sekildedir: “Endiistri 4.0, {irtinlerin ve {iretim sistemlerinin yasam dongiistindeki
biitlin deger zincirinin organizasyon ve yonetiminde yeni bir seviye olan Ddrdiincii Endiistri Devrimi’ni tanimlar. Bu
dongii, siirekli artarak bireysellesen miisteri isteklerine odaklanir ve fikir asamasindan baslayarak iiriin gelistirme ve
tiretim siparisinden, bir liriiniin son kullaniciya dagitimini ve geri doniisiimiinii de kapsayacak sekilde tiim zinciri

icine alan hizmetleri igerir.”

Endiistri 4.0 uygulamalarina iligskin olarak robotik teknolojinin turizm sektoriinde kullanimina iligkin literatiirde

uluslararasi ¢apta sinirli sayida galisma bulundugu dile getirilmektedir (Mil & Dirican, 2018).
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Sekil 1.1. Endiistri 4.0’1n genel goriiniimii tablosu (Algin, 2016).

Literatiirde Endiistri 5.0 uygulamalari {izerine yazilmis ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmektedir. Besinci Sanayi
Devrimi (Endiistri 5.0) kavrami 2016 y1l1 itibariyle kullanilmaya baslanmistir (Zengin & Zengin, 2022). Yine literatiir
incelemesi neticesinde Endiistri 5.0 kavraminin ayni zamanda Toplum 5.0 olarak da ifade edildigi anlasilmaktadir.

Ancak, baz1 arastirmacilar Besinci Sanayi Devrimi olarak adlandirilan kavramin (Endiistri 5.0) Toplum 5.0 kavrami
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yerine kullanilamayacagimn ¢ilinkii Toplum 5.0 kavraminin toplum ile teknolojiyi biitiinlestirme amaci giittiiglinii ele
almaktadir (Duman, 2022). Bu kavramin 2017 yilinda Japonya’da ortaya atildig1 iddia edilmektedir (Saracel &
Aksoy, 2020). Genel olarak Toplum 5.0; biiyiik veri, nesnelerin interneti, yapay zeka ve robotik teknolojinin yiiksek
oranda hayatin bir par¢asi oldugu bir toplum diizenini ele almaktadir. Toplum 5.0 uygulamalarinin gerekliligi iizerine
tartismalar devam etmektedir (Oztiirk & Ates, 2021). Endiistri 5.0 uygulamalarinin bir diger tanimu ise su sekildedir:
“Insan ve makine arasindaki is birligine odaklanarak, insan zekasimn biligsel hesaplama ile uyum icinde ¢alismast
sonrast insan/kullanici odakly iiriin ve hizmetlerin tiretilmesidir.” (Aslam, vd., 2020). Endiistri 5.0 uygulamalarinda
gerekli altyapilarin saglanmasi durumunda siirdiiriilebilirliginin de miimkiin olabilecegi degerlendirilmektedir

(Sadig, 2022).
Turizm Sektoriinde Dijitallesme Ornekleri
Ulastirma Sektorii ve Dijitallesme

Dijital diinyanin en belirgin 6rneklerine turizm sahasinda rastlamak miimkiindiir. Turizm sekétiiriinii meydana
getiren tiim bilesenler dijital diinyanin getirdigi yeniliklerin bir parcasi olmustur. Dijitallesmeye iliskin orneklere
turizmin ayrilmaz pargalarindan olan ulastirma-konaklama hizmetlerinde, seyahat acenteciligi faaliyetlerinde ve
profesyonel turizm rehberligi alanlarinda sik¢a rastlanmaktadir. Aslinda dijitallesmenin turizm sektoriindeki
kullanim alanlarini ele almak ¢ok genis bir bakis acisina sahip olmay1 gerektirmektedir. Ciinkdi, turizm sektoriinde
dijitallesme kavramindan bahsederken sadece ulastirma-konaklama, rehberlik ve acentecilik liggenine sikigtirmak
miimkiin degildir. Bahsedilen kavramlarin turizm sektoriinde diger faaliyetlere gore daha fazla 6n planda olmasindan
dolay1 dijitallesmeye iliskin 6rnekler s6z konusu 6n planda yer alan faaliyetler lizerinden 6rneklendirilmektedir.
Ornegin, bir otelin mutfaginda calisan sefin kullanmis oldugu dijital alet ve edevatlar dahi turizm sektdriinde dijital
diinyanin yansimalarindan biri olarak ele alinabilir. Dolayisiyla yukarida da ifade edildigi iizere dijital diinyanin
turizmdeki yansimalari; ulagtirma, konaklama, acentecilik ve rehberlik faaliyetleri bir agacin ana dallar1 olarak
diistiniiliirse, bu ana dallara bagh tiim kiigiik dallar ve yapraklar da mesleki olsun veya olmasin dijital diinyayla bir
iligki igerisindedir.

Ulastirma sektdorii, kara, hava, deniz ve demiryolu tasitlarinin bas rolde yer aldigi genis bir ag1 ifade eder. Daha
hizl1 ve zaman zaman daha ekonomik olan hava tasimacilig1 turistik faaliyetlerde yaygin olarak kullanilmaktadir.
Havacilik sektoriiniin diger tasimacilik sektorlerine oranla dijitallesme konusunda daha belirgin adimlar attig
disiiniilmektedir. Yolcu ugaklar1 ve havalimanlarinin dijital diinyaya entegre bir sekilde faaliyetlerini siirdiirdiigii
gozlemlenmektedir. Havacilik sektoriinde dijitallesmeye iliskin ilk adimlar 80°li yillarda atilmaya baslanmigtir
(innova, 2015). Tipki endriistriyel alandaki devrimlerin Endiistri 1.0, Endiistri 2.0 vb. olarak adlandiriimas: gibi
havacilik sektoriinde de Havacilik 1.0, Havacilik 2.0, 3.0 ve 4.0 gibi bir siniflandirmadan da bahsedilebilmektedir
(Demiral, 2021). Bu tiir stmflandirmalar havacilik sektoriindeki dijital yenilik-gelisim siireclerini ifade etmesinden

dolay1 ayn1 zamanda turizmde dijitallesme stirecleri de ifade etmektedir.

Burada dikkatleri tizerine ¢eken bir kavramlardan biri de “dijital ikiz” ifadesidir. Dijital ikiz fiziksel bir nesnenin
sanal diinyadaki karsihgidir (Innova, 2022). Havacilik sektériinde dijitallesmenin en dikkat cekici pargalarindan birisi
olabilir. Dijital ikiz sayesinde; bakim-onarim, canli olarak operasyon takibi, risk degerlendirmeleri, operasyonel
verimlilikleri arttirma ¢aligmalari kolaylikla yapilabilmektedir. Bu tiir dijital uygulamalar vasitaysiyla ciddi boyutta
isglici ve zaman tasarrufu da saglanmaktadir. Yolcular havalimanlarina girdiklerinde dijital ikiz uygulamalari
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sayesinde sanal olarak havalimaninda gezinti yapabilirler. Ugus saatlerine kadar bos vakitlerini ge¢irme amaciyla
dijital etkinlikliklerde bulunabilirler. Ugus kapilarimi ve uguslarina iligkin havalimanlarinda bulunan robotik
hizmetlerden faydalanabilirler. Tim bunlar dijital ikiz uygulamalarinin &rneklerinden sadece bazilarmi ifade
etmektedir (Yavas, 2021). Dijital kabin uygulamalari, yolcularin hizmetine sunulan interaktif uygulamalar, internet
hizmetleri vb. uygulamalar havacilik sektoriinde dijitallesmenin en belirgin 6rnekleri arasinda gosterilebilir. Bahse
konu kabin i¢in kablosuz eglence hizmetlerinin 2018 yilinda havayollar sirketleri tarafindan yolcularin hizmetine
sunuldugu dile getirilmektedir (Sakir, 2018). Konuya iligkin olarak havayolu sirketleri havacilik sektoriindeki
inovatif yasama 6nem verdiklerini ifade etmektediler. Ornegin Tiirk Hava Yollar1 2017 y1ili faaliyet raporunda Tiirk

Hava Yollar su ifadelere yer vermistir:

Kiiresel hava tasimaciligi sektorii liderlerinden biri olan Tiirk Hava Yollari, inovasyona ve inovatif projelere
gereken 6nemi hassasiyetle géstermektedir. Daha onceki senelerde siiregsel ve organizasyonel degisikliklere giderek
inovasyona verdigi 6nemi arttiran Tiirk Hava Yollari; yapay zeka, nesnelerin interneti, sanal gerceklik ve artirilmis

gerceklik gibi alanlarda gelistirilecek projelerin temellerini atmistir.

Havacilik sektoriinde ele alinan dijitallesme 6rnekleri tabii olarak “turizmde dijitallesme” kavrami icerisinde de

ele alinmaktadir.

Havacilikta bir diger 6nemli unsur “biiyiik veri” kavramidir. Bu terimin havacilik sektorii iginde teknik kullanim
alanlarindan ziyade turizm ile daha ¢ok iligkili olan; arama ve 6demeye iliskin gegmis kayitlar, bagaj teslimati, ugus
sirasinda yapilan satislar (Ornegin, Pegasus Havayollari’nin kabin igersindeki yiyecek-icecek satis1), ugagi kalkis-
inig bilgileri, kazanilan para puan uygulamalar1 ve hangi yolcularin birlikte ugtuguna iligkin énemli datalarin elde
edilmesinde biiyiik rol oynamaktadir. Bu tiir uygulamarin temel amacinin miisteri davraniglarinin analiz edilmesi
oldugu dile getirilmektedir (Tiirkay & Artar, 2021). Bu tir uygulamalar da tipki havacilik sektoriindeki diger

uygulamalar gibi turizm sektoriindeki dijitallesmenin ayrilmaz bir pargasi olarak diigiiniilebilir.

Kara ulagiminda da tipki havayolu ulasimi gibi dijitallesme projeleri hizla devam etmektedir. 2022 yili itibariyle
sehirleraras1 tasimacilik faaliyetlerinde bulunan otobiis firmalarmin neredeyse tamaminin arag¢ igin interaktif
uygulamalara gectigi tahmin edilmektedir. Bu dijitallesme siirecinin akabinde yolcular internet tarayicilarini
kullanabilmekte, film izleyebilmekte, bos zamanlarmi gesitli eglence uygulamalariyla gecirebilmektedirler. S6z
konusu dijitallesme siirecine paralel olarak sehirlerarasi tagimacilik faaliyetlerinde bulunan otobiis firmalarinin yine
tamamina yakini ¢esitli aplikasyon yazilimlarimi piyasaya siirerek potansiyel miistelerilerinin bilet alim1 ve bunlarin
disinda kalan dijital islemlerini kolaylikla gerceklestirmelerini hedeflemistir. Karayolu tasimaciligina iligskin
“dijitallesme” projeleri gelistirilerek devam etmektedir. Karayolu tagimaciliginda dijitallesme doénemine iliskin
olarak T.C. Ulastirma ve Altyapt Bakam1 Adil Karaismailoglu su sozleri sarfetmistir: “Teknolojiyi, seyahat
konforunu, can giivenligini ve verimliligi saglamak {izere kara yollarimizda da dijitallesiyoruz. Bir baska deyisle
‘kara yollarimizda dijitallesme donemini’ baslatiyoruz.” Sn. Karaismailoglu, karayolu dijitallesme projeleriyle ilgili

ayrica su sozleri de ifade etmistir (Branding Tiirkiye, 2021; Unal, 2021):

Teknolojiyi, seyahat konforunu, can giivenligini ve verimliligi saglamak iizere karayollarimizda da
dijitallesiyoruz. Bir baska deyisle ifade edersek “kara yollarimizda dijitallesme donemi”ni baslatiyoruz. En giincel
teknolojiyi kullanan, yerli ve milli kaynaklardan yararianan, verimli, giivenli, etkin, yenilikci, dinamik, cevreci, katma

deger saglayan ve siirdiiriilebilir akilli bir ulagim agi olusturma misyonu dogrultusunda hareket ediyoruz. Bu amaca
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uygun sekilde teknolojik imkanlardan yararlanarak, iilke sathindaki tiim kara yollarimizin hareketlilik, verimlilik ve
giivenlik acgisindan merkezi olarak yonetimini, kontroliinii ve takibini yapacak bir sistem hayata gecirdik.

Oniimiizdeki donemde tek bir ana kontrol merkezinden yénetilebilecek akilli otoyollarimizin sayilar: artacak.

Karayolu ulasgiminda dijitallesmeden bahsederken de “dijitallesme” kavraminin ¢ok genis bir uygulama alaninin
oldugu unutulmamalidir. Sadece sehirlerarasi ulasim karayolu kapsaminda degerlendirilmemektedir. Sehir ici dijital
ulagim kartlari, s6z konusu ulagim kartlarina bakiye yiiklemesi yapilmasi i¢in belediyeler tarafindan belirli noktalara
yerlestirilen otomat cihazlari ya da sehir i¢i ulagima iligkin mobil uygulamalarda karayolu dijitallesme siirecinin agik
bir parcasidir. Tiirkiye pazarinda uzun siireli olarak faaliyet gdsteremeyen UBER, Bi Taksi vb. aplikasyonlar da

karayollarinda dijitallesmenin 6rneklerinden bazilaridir.

Demiryolu uygulamalarinda da havayolu ve karayolu tasimaciliklarinda oldugu gibi benzer aplikasyon
uygulamalar1 hayata gecmistir. Yolcular, demiryolu tasimacilik firmalarinin piyasaya siirdiigii aplikasyonlar
vasitasiyla biletlerini alabilmekte, yolculuklarina iliskin olarak ek hizmetler satin alabilmekte ve tren ici eglence
hizmetlerinden yararlanabilmektedirler (Ekonomi-Business Class yolculuk segenekleri ve tren igi yiyecek-igecek
hizmetleri vb.) (TCDD, 2020). Yolculara sunulan ve hayati kolaylastiran dijital diinya olanaklarinin yaninda
demiryolu hizmetlerinin de bir biitiin halinde tamamen dijitallesmeye ge¢cmesine yonelik projeler diinyanin farkl
yerlerinde yiiriitiilmektedir (Or: Almanya, Norveg vb.) (Capital, 2019). Akilli rayl ulasim sistemleri, peron ve
istasyon gilivenligi vb. uygulamalar demiryolu ulagiminin dijitallesmesi siirecinde 6nemli adimlar olarak &n plana
cikmaktadir (Ozarpa, Avel, & Kinaci, 2021). Tam dijitallesme yolunda atilan adimlarin ayni zamanda siber giivenlik
zafiyeti olusturabilecegi de diisiiniilmektedir (Ray Haber, 2022).

Denizyolu tasimaciligi da dijital diinyadan etkilenmis ve dijitallesmeye iligskin birtakim uygulamalar1 hayata
gecirmistir. Ancak denizyolu, liman isletmeciliginde dijitallesmeye iliskin olarak daha yenilik¢i adimlarin atilmast

gerekliligine vurgu yapilmaktadir (Yorulmaz & Patruna, 2021; Utikad, 2017).
Konaklama Hizmetlerinde Dijitallesme

Dijitallesme alaninda yasanan gelismeler turizm sektdriiniin her alaninda oldugu gibi konaklama sektdriinde de
belirgin olarak goze ¢arpmaktadir. Otellerin biinyelerinde barindirdiklar yenilikler sadece miisteri odakli olmakla
kalmamakta ayn1 zamanda konaklama sektoriiniin tiim alanlarinda zaman ve isgiicli tasarrufu da saglamaktadir.
Otellerin giincel teknolojik gelismelere hizli bir sekilde uyum saglamasi s6z konusu otellerin miisteriler tarafindan
daha fazla tercih edilebilir olmasinda 6nemli bir rol oynadigi diisiiniilmektedir. Miisterilerin biiyiikk bir bolimii
konaklamay1 tercih edecekleri otellere internet tabanli uygulamalar vasitasiyla ulagsmakta, arzu ettikleri hizmetleri
satin alabilmekte ve memnuniyetlerini veya konaklamaya iliskin olumsuz deneyimlerini tek tusla internet
platformlar1 iizerinden diger miisterilere iletebilmektedir. Dolayistyla dijitallesmenin diinyaya ve turizme bu kadar

entegre oldugu bu zamanda otellerde bu ¢agin disinda kalmak istememektedir (Turizm Ajansi, 2018).

Endiistri 4.0 uygulamalarindan Endiistri 5.0 uygulamalarina gegis siirecinde “akilli otel” kavrami sikga dile
getirilmektedir. Akilli oteller, otel misafirlerinin daha rahat ve konforlu bir ortamda tatillerini ya da konaklamalarini
gecirmelerine imkan saglayan ve bunun igin bir¢ok bilgi teknolojisini biinyesinde barindiran otel isletmeleri olarak
tarif edilmektedir (Lai & Hung, 2017). Nesnelerin interneti teknolojisine entegre bir sekilde gesitli hizmetlerin

kullanildig1 oteller olarak da tanimlanmaktadir (Dijital Yazarlar, 2020). Otellerde kullanilan akilli teknolojilerin,
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enerji masraflarinin azaltmasi, ¢alisan verimliligi, miisteri talep ve sikayetlerine daha hizli yanit verilmesi gibi
avantajlar saglamasinin yaninda, miisterilere saglanan 6zellestirilmis hizmetler sayesinde s6z konusu akilli otellerin
daha ¢ok tercih edilmesine ve teknolojik oteller arasindaki rekabet diizeyinin artmasina vesile olacagina
inanilmaktadir (Colak & Karakan, 2020). Akilli otel uygulamalarmin géze carpan Ornekleri arasinda; otel
miisterilerinin resepsiyoniste ihtiyag duymadan mobil uygulamalar araciligiyla check-in & check-out, deme vb.
islemlerini gergeklestirmeleri, akilli telefonlara tanitilan kimlikler sayesinde otel miisterilerinin cep telefonlarini oda
anahtar1 olarak kullanilabilmesi ya da oda kartlarma-bilekliklerine yiiklenen miisteri bilgileri sayesinde tiim
islemlerini (girig-¢ikis, kapt anahtari, restoran 6demeleri vb.) bu kartlar veya bileklikler sayesinde yiiriitiilebilmeleri
ornekleri verilebilir. Ayrica, odalarin sicaklik ve 151k yogunlugunun akilli cihazlar tizerinden yonetilmesi, konsiyerj
hizmetinden yararlanma ve alinmasi diisiiniilen hizmetlerin 6nceden planlanmasi, arttirilmis gerceklik teknolojisi
sayesinde otel odalarinin 6nceden goriilebilmesi ve kisisellestirilebilmesi, 6n 6demeli akilli kartlar ile otel igerisinde
aligveris yapabilmesi, temassiz ddeme teknolojisi gibi yenilikler otel teknolojilerinde 6ne c¢ikan 6rneklerden

bazilaridir (Doskaya, 2021).

Turizm sektorii icinde yer alan birgok isletme, kisisellestirilmeye olanak saglayan teknolojilerden faydalanmaya
0zen gostermektedir. Kisiye 6zel taleplere yanit veren bu teknolojiler, miisterilerin otel tercihlerine dogrudan etki
edebilmekte ve olumlu feedback alinabilmesi adina 6nem arz etmektedir. Oteller tarafindan hayata gegirilen akilli
uygulamalar sayesinde miisteriler, konaklama tercihleri arasinda ele aldiklari otellerle ilgili bilgilere hizli bir sekilde
ulasabileceklerdir. Bununla birlikte, otel iginde kullanacaklar teknolojik hizmetler sayesinde, otel miisterilerinin
memnuniyet diizeylerinde ciddi degisikliklerin goézlemlenecegi de dngoriilmektedir. Konaklamanin tercih edildigi
oteller ile ilgili misterilerden saglanan olumlu-olumsuz geri doniislerin otellerin veri tabaninda muhafaza edilmesi,
otel miisterilerinin bir sonraki konaklamalarinda g6z 6niinde bulundurulacaktir. Bu durum, otel miisterilerinin
konaklama tercihleri arasina daha dnce deneyimledigi oteli tekrar almasina sebep olabilecegi gibi rekabetin yogun
bir sekilde yasandigi konaklama sektoriinde rekabet avantajinin saglanmasma da sebebiyet verecegi

degerlendirilmektedir (Atay, Yalginkaya, & Bahar, 2019).

Tiim diinyay1 etkisi altina alan Covid-19 pandemisi sonrasi “temassiz” deneyimlerin insanlar tarafindan tercih
sebebi oldugu gozlemlenmektedir. Pandemi siiresince ve sonrasinda, diger bircok sektorde oldugu gibi, turizm
sektoriinde hizmet alan bireyler de temassiz deneyimlerini siirdiirmeyi tercih etmis (Hazarhun & Yilmaz, 2021;
Hazarhun, 2022; TUBA, 2020), sektore iliskin her faaliyeti miimkiin oldugunca mobil uygulamalar veya internet
platformlari tizerinden yiiriitmeye baslamistir. Bu durum ayni zamanda konaklama hizmetlerinden faydalanmak

isteyen misterilerinde teknolojiye daha fazla uyum saglamasi zorunlu kilmaktadir.
Seyahat Acenteciliginde Dijitallesme

1970’li yillarda bilgisayarli rezervasyon sistemleri, 1980’li yillarda global dagitim sistemleri ve 1990’larda
turizmde internetin yaygin olarak kullanima alinmasi, seyahat isletmelerinin bilgi teknolojisi kullanimina yol agan
en 6nemli faktorler oldugu belirtilmektedir (Buhalis, 2003). Yaklasik kirk yil dnce gelismeye baslayan kiiresel
dagitim sistemleri turizm sektori igletmeleri nezdinde biiyiik bir paya sahiptir. Kiiresel dagitim sistemlerine entegre

olmayan seyahat isletmelerinin ciddi problemlerle karsilastig1 goriilmektedir (Yiksek, 2013).

Internetin aktif bir sekilde turizm sektdriinde faaliyet gosteren firmalar tarafindan kullanilmasi, s6z konusu
firmalarin sektor igerisinde daha on planda ve sektordeki rakiplerine karsi daha giiclii bir konumda yer almalari
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acisindan onemli oldugu vurgulanmaktadir (Cesur & Boz, 2015). Turizm sektoriiniin dnemli bilesenleri arasinda
bulunan seyahat acenteleri, bilgi teknolojilerini sistemlerine entegre etmek durumundadir (Gokdemir & Erdem,
2017). Turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler ile bu sektdrden hizmet alan bireyler arasinda bir kprii gorevi
goren seyahat acentelerinde internet tabanli uygulamalarin kullanimindaki artisin dikkat ¢ekici boyutlarda oldugu
dile getirilmektedir (Sarusik & Akova, 2006). Tanitim, bilgilendirme, satis ve pazarlama faaliyetlerinde seyahat
acentelerinin en ¢ok kullandiklar bilgi teknolojilerinin baginda web siteleri bulunmaktadir (Dogan & Morkog, 2015).
Seyahat acentelerinin biiyiik bir boliimii, rezervasyon ve satis islemlerini internet yolu ile gergeklestirmektedir. Bu
teknolojinin kullanimi ile seyahat acenteleri cok daha fazla miisteriye ¢cok daha hizli ve sinirsiz bir sekilde hizmet

verebilmektedir (Ansen & Firat, 2009).

Seyahat acenteleri tarafindan kullanilan bir diger teknoloji ise “sanal-artirilmis gerceklik” teknolojileridir. Seyahat

acenteleri tarafindan miisterilerinin kararlarini etkilemek i¢in kullandiklar1 diisiiniilmektedir (Avci, 2021).
Turist Rehberliginde Dijitallesme

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren tiim aktorler gibi profesyonel turist rehberleri de turistik gezilerinnin daha
efektif olarak icra edilmesi adina teknolojinin imkénlarindan faydalanmaktadir (Eser, Cakici, Babat, & Kizilirmak,

2019).

Profesyonel turist rehberleri diinyanin farkli bélgelerinde yer alan turistik destinasyonlar hakkinda turist bireylere
cesitli bilgiler vermektedir. Anlatimlarinin akilda kalici olmasini saglamak ve icra edilen turistik gezilerin daha
interaktif olarak ilerleyebilmesi adina teknolojik tiriinler kullanmaktadirlar. Akilli telefonlar ve bu cihazlarda yer alan
uygulamalar, tur esnasinda rehberlerin ihtiya¢ duyabilecegi birgok bilgiye rahatca ulasabilmesine olanak saglamakta
ve rehberlere kolaylik saglamaktadir. Tur esnasinda profesyonel turist rehberleri tarafindan kullanilabilen bir diger
teknolojik {iriin ise mikrofonlu kulaklik sistemleridir. Mikrofonlu kulaklik sistemleri sayesinde rehberler, her ortamda
yiiksek sesle konugmaya ihtiya¢ duymadan tur katilimcilarma seslerini duyurabilmektedirler (Diizgiin, 2022). Bu
durum ayn1 zamanda profesyonel turist rehberlerinin sagligini korumasi adina da dikkate alinmasi gereken konularin
basinda gelmektedir. Uzun siire yiiksek ses tonuyla hitap eden profesyonel turist rehberlerinde ses kisilmasi vb. saglik
sorunlarmin ortaya ¢ikmasi muhtemeldir. Ozellikle yiiksek sezonda neredeyse hergiin turistik geziler icra etmek
zorunda kalan profesyonel rehberlerin, mesleki faaliyetlerine devam edebilmesi i¢in saglik konularina 6zen
gostermesi gerekmektedir. Teknolojik imkanlardan bu baglamda azami derecede fayda saglamak mesleki siirekliligin

saglanmasi agisindan mithimdir.

Profesyonel rehberler, genellikle tarihi ve turistik yapilarin yaninda yer alan dijital ekranlar sayesinde tur
katilimcilarina daha detayl bilgiler verebilmektedir. Ornegin, Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi’nde yer alan
antik ¢aglar1 anlatan miize bolimlerinde yer alan dijital ekranlar vasitasiyla rehberler, tur katilimcilaria antik cagda
yasamin ve insanlarin nasil yasam siirdiiklerine iliskin 3 boyutlu gorsellerle drneklendirmeler yaparak onlara daha
detayl bilgi verebilmektedir. Bu tarz teknolojik imkanlar profesyonel turizm rehberlerinin anlatimlarin1 6rneklerle
pekistirmesini saglamakta, aynt zamanda tur katilimcilariin profesyonel rehberler tarafindan yapilan aciklamalar
zihinlerinde daha kolay canlandirmalarina ve anlatimlarin daha kalict olmasina neden oldugu diigiiniilmektedir. Bu

durum ayn1 zamanda toplumsal tarih bilincinin de arttirilmasina vesile olmaktadir.
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Her ne kadar teknolojik gelismeler profesyonel turist rehberlerine kolayliklar saglasa da birtakim illegal
uygulamalarinda 6niinii agmaktadir. Seyahat acenteleri araciligiyla turlarini icra etmek durumunda olan profesyonel
turist rehberleri, Internet tabanli bir takim uygulamalar aracilif1yla seyahat acentelerini aradan ¢ikarmakta ve bdylece
daha ucuza hizmet verdiklerini iddia ederek tur hizmetini satin almak isteyen bireylerle direkt olarak iletisim
kurmaktadirlar. Seyahat acentesi olmadan turistlerle direkt olarak internet tabanl uygulamalar vasitasiyla antlagsma

saglayan profesyonel rehberler, seyahat acentelerinin tur kaleminden el edecegi kazanglara engel olabilmektedirler.
Sonuc ve Oneriler

Dijital diinyanin tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriine de sagladigi kolayliklar bulunmaktadir. Ancak,
dijitallesme olgusu turizm sektoriine bazi avantajlar getirse de birtakim dezavantajli durumlarinda Oniinii
acabilmektedir. Turizm sektoriiniin ana damarlarindan biri olan ulasim hizmetleri, dijital teknolojiye entegre olarak
s0z konusu teknolojinin getirmis oldugu yenilikleri hayata ge¢irmis, miisterilerine ve ¢alisanlarina hem zaman hem
de is giicii avantaji saglama konusunda énemli adimlar atmislardir. Ornegin, havayolu sirketlerinin teknoloji tabanl
kullandiklar1 birgok uygulama sayesinde miisteriler, miimkiin oldugunca efektif bir sekilde havayollarinin miisteriler
icin sundugu hizmetlerden faydalanabilmekte ve zaman konusunda tasarrufta bulunabilmektedirler. Havayolu
miisterilerinin birgogu check-in vb. islemleri cep telefonu aplikasyonlar1 vasitasiyla yaptiklart igin zaman
planlamalarin1 daha rahat bir sekilde yapabilmektedirler. Sadece havayolu miisterileri degil ayn1 zamanda havayolu
sirketleri de zamansal ve ekonomik agidan avantajli bir konuma gecebilmektedirler. Biletleme islemlerinin dijital

ortama aktarilmasi neticesine bile tagimacilik sirketlerinin ciddi ekonomik avantajlar elde ettigi diistiniilmektedir.

Ulasim sektoriinde sadece havayolu sirketlerinin degil deniz, kara ve demiryolu sirketlerinin de aynm sekilde
miisterilerine sunduklar1 bir¢ok dijital imkan bulunmaktadir. Tipki havayolu sirketlerinin dijital diinyanin
avantajlarindan faydalandigi gibi kara, deniz ve demiryolu sirketleri de benzer zamansal ve ekonomik agidan
avantajli konuma gegebilmektedirler. Ulagim sektdriiniin tiim bilesenleri dijital diinyamin sagladigi imkéanlar
sayesinde operasyonel olarak avantajli konuma gegmektedirler. Her ne kadar avantajlarla dolu bir diinya gibi goriinse
de olumsuz olarak nitelendirilebilecek unsurlar1 da i¢inde barindirdigi agiktir. Turizmin ayrilmaz pargasi olan ulagim
sektoriinde miisterilerin kisisel verilerinin saklandigi alanlar da dijital tabanli oldugundan dolay1 siber saldirilara
aciktir. Siber bir saldir1 neticesinde depolanmis miisteri verileri desifre olabilir ve ele gegirilen kisisel veriler yasadisi
amaglar icin kotii niyetli kisiler tarafindan kullanilabilir. Biletleme sistemlerinde yasanacak sistemsel bir ariza
sonucunda seferler aksayabilir. Bu durum miisteri memnuniyetinde dogrudan bir azalma yasanmasina sebebiyet
verebilir. Sitemlerin tam olarak dijitallesmesi iyi bir yonetim organizasyonu da gerektirdiginden s6z konusu dijital
alanlarda egitim almis nitelikli personel sayisinda yetersizlikler yasanabilir. Yazilimdan kaynakli sistem agiklar1 ve

hatalar telafisi miimkiin olmayan hatalara yol agabilir.

Dijitallesmenin konaklama hizmetlerindeki uygulamalar1 sayesinde otellerde enerji tasarrufu saglanabilir ve
calisanlarin verimliligi arttirilabilir. Ozellikle otel miisterilerine saglanan her tiirlii dijital kolaylik, miisterilerin talep
ve sikayetlerine daha hizli doniis yapilmasi, miisterilerin memnuniyet diizeylerinde belirgin bir artisa neden olacaktir.
Dijital diinyanin sundugu kolayliklardan istifade eden miisterilerin bir sonraki konaklama tercihlerinde bu hususlar
g6z O6nilinde bulundurarak bir degerlendirme yapacaklar diisiiniilmektedir. Tiim bu teknolojik uygulamalar sayesinde
misteri tercihlerinde Ust siralara yiikselmesi ihtimali bulunan otellerin, rekabet avantajini da elinde bulunduracaklari

agiktir.
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Konaklama sektoriinde gorevli personelin teknolojik uygulamalara uyum saglayamamasi, teknoloji ile paralel
olarak egitimli personel temininde yasanabilecek muhtemel giicliikler, dijital uygulamalarin getirdigi ek maliyetler,
s0z konusu dijital uygulamalarin bakim-onarim maliyetleri, robot resepsiyonist vb. uygulamalarin konaklama
sektoriindeki istthdam oranina negatif olarak etki etmesi, dijitallesmenin konaklama sektdriine getirebilecegi

muhtemel olumsuz etkilerden sadece bazilaridir.

Seyahat acenteleri bakimindan, rezervasyon ve satis islemlerinin teknolojik platformlar araciligi ile yapilmasi
sayesinde ig giicii tasarrufu saglandigi, daha az maliyetli ve daha kolay ulasilabilir imkanlarin miisterilere sunuldugu
gorlilmektedir. Seyahat acenteleri tarafindan aktif olarak kullanilmaya baglayan sosyal medya hesaplar1 ve internet
sayfalar1 turlarin pazarlama siirecine olumlu yonde etki etmektedir. Maliyeti daha diisiik ve nispeten ulasilabilir kitle
sayist daha yiiksek olan bu uygulamalar sayesinde hem seyahat acenteleri daha biiyiik bir kitleye ulasmakta ve ek
maliyetlerin altina girmekten kaginmaktadirlar. Sosyal medya hesaplarinda ya da bazi internet platformlarinda
yapilan yanlis ve kotii yorumlarinda ayni anda bu kadar ¢ok kisiye ulasabilmesi ise bu teknolojilerin olumsuz etkisi
olarak goriilmektedir. Biitiin bu uygulamalarin diginda hem acenteler hem tiim sektor temsilcileri tarafindan

kullanilan ve siirekli yenilenen bazi teknolojiler tiim sektor paydaslarina ek maliyetler getirebilmektedir.

Turlarin icrasinda hem rehberlerin hem de seyahat acentelerinin kullandig1 teknolojik uygulamalar, turistlerin
memnuniyet diizeylerinde bir artisa sebep olabilir. Teknolojik iletisim imkanlarini kullanan seyahat acenteleri turistik
turlarinin tanitimimi kolaylikla yapilabilmekte, turun satin alinmasi siirecinde bu tamitimlar etkili olabilmektedir.
Seyahat acenteleri agisindan dijitallesmenin getirmis oldugu ciddi bir olumsuzluk 6ngoriilmemektedir. Fakat tipki
ulastirma sektoriindeki siber tehlikeler gibi seyahat acentelerinin de veri tabanlari bu tarz tehlikelere agiktir. Seyahat
acentelerinin internet sayfalarinda yer alan bilgilerin diizenli olarak giincellenmesi gerekmektedir. Giincellenmemis
tur programlarinin miisteriler tarafindan satin alinmasi ve turun icrasi sirasinda satin alinan hizmetin miisterilere
sunulmamasi, miisteriler ile seyahat acenteleri arasinda hukuki sonuglar dogurabilir. Bu durum, seyahat acentesinin

maddi ve manevi yiikiimliilikklerin altina girmesiyle sonuglanabilir.

Rehberler acisindan dijitallesme hususu birtakim kolayliklara vesile olabilmektedir. Tur esnasinda kullanilan
mikrofonlu kulaklik sistemleri rehberlerin turistlere her ortamda yiiksek sesle konusmadan seslerini
duyurabilmelerine olanak saglasa da bu tip sistemlerinin kullanimi tur sirasinda turistler ile rehberleri arasindaki
iletisim diizeyini minimuma indirmektedir. Bu durum, siirekli olarak dinleyici konumunda yer alan turistlerin
rehberlerine merak ettigi ek hususlar1 sormalar1 konusunda daha ¢ekingen davranmalarina neden olabilir. Teknolojik
gelismelerin turistler tarafindan benimsenmemesi ya da mobil uygulamalar ve bu uygulamalarin yer aldigi mobil

cihazlar turlar esnasinda turistin ilgisini dagitabilmekte ve turun verimliligini diistirebilmektedir.

Profesyonel turist rehberligi hizmetinden daha ucuza mal olan bu dijital rehber uygulamalan turlarn icrasi
esnasinda profesyonel turist rehberleri yerine sinirli olarak katilimcilara anlatim yapan cihazlardir. Sadece ilgili
destinasyon veya tarihi, turistik yapilar hakkinda sinirli olarak bilgi sahibi olmak amaciyla kullanilan bu hizmetin bir
profesyonel rehber gibi hizmet vermesi beklenemez. Dijital rehberlerin en biiylik dezavantajlarindan biri de
profesyonel rehberlere soruldugu gibi katilimcilar tarafindan merak edilen ek hususlarin soru olarak
yoneltilememesidir. Sonug olarak turizm sektorii igerisinde yasanan dijital gelismeler hem sektoriin gelisimine katki

saglamakta hem de ek maliyetleri nedeniyle bazi durumlarda sektor paydaslarini zorlayabilmektedir.
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Sonug olarak, yapilan literatiir taramasi ve sektor dinamikleri géz 6niine alindiginda dijitallesmenin avantajlarin

artirmak aym1 zamanda da potansiyel dezavantajlarina dikkat ¢ekmek i¢in asagida gesitli 6nerilerde bulunulmustur.

Dijitallesmeden tam anlamiyla faydalanabilmek i¢in turizm sektdriinde hem iggiicii hem de yonetim igin siirekli
egitim ve Ogretime ihtiya¢c duyulmaktadir. Bu durum, yalmzca yeni teknolojilerle ilgili teknik becerileri degil, ayn1
zamanda degisen dijital ortamlar1 anlamak ve bunlara uyum saglamak icin dijital okuryazarlik becerilerinin
gelistirilmesini de gerekmektedir. Bu noktada hem egitim kurumlar1 (ortadgretim-yiiksekdgretim) miifredatlarina
dijital okur-yazarlikla ilgili dersler eklemelidir. Isletmeler ise sirket ici egitim programlarinda bu konu ile ilgili

egitimler planlamalidir.

Dijitallesmenin olumsuz sonuglarindan kacinabilmek adina yeterli dijital altyapinin saglanarak, dijital
teknolojilerin basarili bir sekilde uygulanmasit hedeflenmelidir. Bu sayede calisanlar agisindan zaman ve is yonetimi
kolaylasabilir. Turistler icin ise deneyimlerini gelistirecek unutulmaz kilabilecek uygulamalarin olusturulmasi

saglanabilir.

Turizm isletmeleri, yalnizca pazarlama ve miisteri katilimini degil, ayn1 zamanda operasyonlari, tedarik zinciri
yonetimini ve ¢alisan katilimini da kapsayan kapsamli dijital stratejiler gelistirmelidir. Bu stratejiler esnek ve hizla
degisen teknolojik gelismelere uyarlanabilir olmalidir. Bu sayede, olasi bir olumsuzluk durumunda veri kaybina

ugranmasi engellenebilir.

Bunlarin yani sira siirdiiriilebilir turizm uygulamalarii tesvik etmek igin dijital teknolojilerden yararlanilabilir.
Ornegin, asir1 kalabaligi onlemek amaciyla turist akisin1 yonetmek igin dijital araglarm kullanilmasi o bélgede

yigilmalar1 onleyebilir.

Turizm sektoriinde dijitallesme ile ilgili gelecekte yapilacak galigmalar i¢in hem teknolojinin hizli gelisim hem
de ortaya g¢ikan zorluklar gbz oniinde bulundurularak, yeni becerilere, is rollerine ve egitim stratejilerine duyulan
ihtiyag da dahil olmak {izere dijital doniislimiin turizm isgiicii lizerindeki etkilerinin incelenmesi Onerilmektedir.
Bunun yam sira siirdiiriilebilir ve sorumlu turizm uygulamalarini tegvik etmek i¢in dijital teknolojilerden nasil

yararlanilabilecegine dair yapilacak ¢aligmalar hem literatiire hem de sektore faydali olabilecek bilgiler saglayabilir.

Bu 6neriler dikkate alindiginda, dijitallesmenin faydalari en iist diizeye ¢ikarilabilir ve dijitallesmenin zorluklarini

azaltarak hizla gelisen dijital diinyada daha fazla rekabet giicii, siirdiiriilebilirlik ve dayaniklilik saglayabilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

cikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

The Industrial Revolution of 1750 and the French Revolution of 1789, which affected the society in general and
caused radical changes in the world, are thought to have laid the foundation for the steps to be taken in the
technological and industrial field over time. (Bage1 & I¢oz, 2019) (Yildirim, 2019). With the production of the first
electronic computer technology named ENIAC during the Second World War (1939-1945), the foundations of
computer and software technologies that will last for ages and will be used in the field of tourism were laid. (Weik,
1961). Over time, with industrialization, the use of computer technologies in the industrial field has become inevitable
and this has led to the emergence of Industry 4.0 applications. Industry 4.0 applications, which will be an integral
part of the tourism sector, have been replaced by Industry 5.0 applications over time and R&D activities related to

Industry 5.0 continue without slowing down.

Along with the renovation movements in computer technologies, the integration of internet technology, the
foundations of which were laid in 1962, can be considered among the steps that changed the world in technological
terms. (Grech, 2001). Since 1986, internet technology has spread from the United States of America to the world,
and after the 2000s, also known as the starting point of Web 2.0 applications, it has become more accessible and has
become an integral part of the tourism sector. (Press, 1997). This period was followed by Web 1.0 and Web 2.0
applications, which are considered to have an important role in the promotion of Turkey, and then Web 3.0
applications, the exact date of which is unknown. (Kapan & Uncel, 2020). The years 2020-2030 are thought to be
the period of web 4.0 applications, which are associated with the concept of “internet of things", which includes
elements such as artificial intelligence and nanotechnology, and which in fact do not have a complete definition in
the literature. (Ersoz, 2020).

Technology, which has become an integral part of the tourism sector, especially in the 21st century, has become
a part of the daily life of all stakeholders of the sector in all areas of tourism (hotels, travel agencies, professional
guidance activities, etc.). It is argued that these technological innovations have both pros and cons in terms of making
life easier (Ozkalp, 1992). The aim of this study is to discuss the positive and negative aspects of digitalization, which
has been shaped from past to present and is among the integral parts of the tourism sector, and to make a general

evaluation on the subject.

The term Industry 4.0 first appeared in 2011 within the scope of the German Ministry of Education and Research
projects (Hannover Fair) (Dogan & Baloglu, 2020; Soylu, 2018; Toker, 2018). What is meant to be expressed by the
concept of Industry 4.0 is the 4th Industrial Revolution (Sekkeli & Bakan, 2018). The Fourth Industrial Revolution
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was preceded by periods called the First Industrial Revolution, the Second Industrial Revolution and the Third
Industrial Revolution. (Yildiz, 2018). Some researchers also consider the 1980s as the industry 3.5 period (Y. Zengin
& R. Zengin, 2022). However, since the Fourth Industrial Revolution is also defined as a period in which information
systems are integrated into production activities and muscle power is completely replaced by digitalization, it can be
argued that Industry 4.0 practices are more closely related to the tourism sector. These industrial applications are
actively used not only in the tourism sector but also in all areas of life (logistics, health, education, etc.). It is also
defined as an application that includes more than one component (Ozdogan, 2017). It refers to a process of integrating
information technologies into the industrial process (Kili¢ & Alkan, 2018). It is defined as the period in which living
and inanimate objects communicate. (Aksoy, 2017). It is also written as "Industrial Internet" by some researchers in
the literature. (Ozsoylu, 2017). Integration of production processes with information and internet technologies.
(Bagct, 2018). It is believed to cause fundamental changes in consumption and production (Algin, 2016). It is also
defined as activities in which machine power is used entirely instead of manpower and machines can plan production
processes. (Bulut & Akgaci, 2017). Digital production, which is also used in the tourism sector, can be defined as
complex systems that include phenomena such as internet-based communication. (Kamber & Bolatan, 2019). It
primarily aims to integrate information technologies and production processes (Demir, 2018). It is emphasized that
countries that strive for development should be aware of the current developments in this field in order not to fall
behind in their production-based activities. (Stone, 2018). While based on the vision of building smart factories, the
implementation of industry 4.0 has its challenges. However, it is considered that it should be subject to frequent
audits (Akben & Avsar, 2018). Another challenge related to the subject is the difficulties to be experienced in
providing qualified personnel to work in industrial systems that have become more complex with the advancement

of technology (Y1ldirim, 2020). It can also be defined as digital transformation and industry (Firat & Firat, 2017).

As in all sectors, the digital world offers many advantages to the tourism sector. However, although the
phenomenon of digitalization brings some advantages to the tourism sector, it can also pave the way for some
disadvantages. Transportation services, one of the main pillars of the tourism sector, have taken important steps to
integrate into digital technology, implement the innovations brought by this technology, and provide both time and
labor advantages to their customers and employees. For example, thanks to the many technology-based applications
used by airlines, customers can benefit from the services offered by airlines for customers as effectively as possible
and save time. Since many airline customers use mobile phone applications for check-in etc., they can plan their time
more easily. Not only airline customers but also airline companies can take an advantageous position in terms of time
and economy. It is thought that even as a result of the digitalization of ticketing processes, transportation companies

have gained serious economic advantages.

In the transportation sector, there are many digital opportunities that not only airline companies but also sea, land
and railway companies offer to their customers. Just as airline companies benefit from the advantages of the digital
world, land, sea and railway companies can take advantage of similar temporal and economic advantages. All
components of the transportation sector have an operational advantage thanks to the opportunities provided by the
digital world. Although it seems like a world full of advantages, it also contains elements that can be characterized
as negative. In the transportation sector, which is an integral part of tourism, the areas where customers' personal data
are stored are also open to cyber-attacks since they are digitally based. As a result of a cyber-attack, stored customer

data can be deciphered, and the personal data captured can be used by malicious people for illegal purposes. As a
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result of a systemic failure in ticketing systems, flights may be disrupted. This may lead to a direct decrease in
customer satisfaction. Since full digitalization of systems also requires a good management organization, there may
be insufficient number of qualified personnel trained in these digital fields. Software-related system vulnerabilities
and errors may lead to irreparable mistakes.

Thanks to the applications of digitalization in hospitality services, energy savings can be achieved in hotels and
employee productivity can be increased. All kinds of digital facilities provided to hotel customers, faster response to
customers' requests and complaints will lead to a significant increase in customer satisfaction levels. It is thought that
customers who benefit from the conveniences offered by the digital world will make an evaluation by considering
these issues in their next accommodation preferences. Hotels that are likely to rise to the top of customer preferences

thanks to all these technological applications will also have a competitive advantage.

The inability of the personnel working in the accommodation sector to adapt to technological applications,
possible difficulties in providing trained personnel in parallel with technology, additional costs brought by digital
applications, maintenance and repair costs of these digital applications, negative impact of applications such as robot
receptionist etc. on the employment rate in the accommodation sector are just some of the possible negative effects

that digitalization may bring to the accommodation sector.

In terms of travel agencies, it is seen that by making reservations and sales transactions through technological
platforms, labor force savings are achieved, and less costly and more easily accessible opportunities are offered to
customers. Social media accounts and websites, which have started to be actively used by travel agencies, have a
positive impact on the marketing process of tours. Thanks to these applications, which have lower costs and a
relatively more accessible audience, travel agencies reach a larger audience and avoid incurring additional costs. The
negative impact of these technologies is that false and bad comments made on social media accounts, or some internet
platforms can reach so many people at the same time. Apart from all these applications, some technologies that are
used and constantly renewed by both agencies and all sector representatives can bring additional costs to all sector

stakeholders.

Technological applications used by both guides and travel agencies in the execution of tours may lead to an
increase in tourists' satisfaction levels. Travel agencies using technological communication opportunities can easily
promote their touristic tours, and these promotions can be effective in the process of purchasing the tour. There is no
serious negative impact of digitalization on travel agencies. However, just like the cyber dangers in the transportation
sector, the databases of travel agencies are open to such dangers. The information on the websites of travel agencies
should be updated regularly. The purchase of outdated tour programs by customers and the failure to provide the
purchased service to customers during the execution of the tour may have legal consequences between customers

and travel agencies. This may result in material and moral obligations of the travel agency.

For guides, digitalization can lead to certain conveniences. Although headset systems with microphones used
during the tour allow guides to make their voices heard without speaking loudly to tourists in any environment, the
use of such systems minimizes the level of communication between tourists and their guides during the tour. This
situation may cause tourists, who are constantly in the position of listeners, to be more hesitant to ask their guides

about additional issues they are curious about. The lack of adoption of technological developments by tourists or
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mobile applications and mobile devices with these applications can distract tourists during tours and reduce the

efficiency of the tour.

These digital guide applications, which cost less than professional tourist guidance services, are devices that
provide limited narration to participants instead of professional tourist guides during the execution of tours. This
service, which is used only for limited information about the relevant destination or historical and touristic structures,
cannot be expected to serve as a professional guide. One of the biggest disadvantages of digital guides is that the
participants cannot ask additional questions that they are curious about, as they are asked to professional guides. In
conclusion, digital developments in the tourism sector both contribute to the development of the sector and in some

cases can be challenging for sector stakeholders due to their additional costs.
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