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Seyahat ve konaklama gibi hizli degisimin yasandigi sektorlerde, tiiketicilere dogru
zamanda, anlik olarak, dogru mal ve hizmet sunumunda bulunmak 6nem arz etmektedir.
Turistik mal ve hizmetler nitelik agisindan satis dncesi deneyimlenemediginden dolay,
biiyikk veri teknolojileri ile s6z konusu sektorlerde miisterilerin gereksinim duydugu
beklenti ve ihtiyaclart yonetmek, tecriibelerini gelistirmek miimkiindiir. Bu agidan, biiyiik
veri turizm sektoriiniin planlanmasi ve organizasyonunda biiylik 6nem tasimaktadir.
Giinlimiizde turistlerin seyahat ettikleri destinasyonlara adaptasyonlar1 ekonomik ve
toplumsal iliskileri derinden etkileyen bir faktor olan dijital doniisiim ile saglanmaktadir.
Bu kapsamda, degisen iiretim ve hizmet anlayislar1 veri ve veriye dayali teknolojilerdeki
ilerlemeyi mecbur kilmis, dijital etkilesimlerin olusturdugu biiyiik veri yiginlari isletme
stratejilerinin vazgecilmez bir unsuru olarak goriilmeye baslanmistir. Turizm literatiirinde
bliyilk verinin kullanimina yonelik ¢ok kisith sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu
calismada, biiyiik veri kavrami ve tiirleri ele alinarak turizm endiistrilerinde biiyiik verinin
nasil kullanilabilecegi ve ozellikle hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetinin
arttirtlmasindaki roliine iligskin kapsamli bir yazin olusturulmaya caligilmustir.

Abstract

Big data
Tourism

Information technologies

It is important to provide goods and services to the consumers instantly at a convenient
time in the sectors that are fastly-changing such as travel and accommodation. Since
touristic goods and services can not be experienced before the sales in terms of quality, it
is possible to manage the expectations and needs of the customers and improve
customers’ experiences with big data technologies in the related sectors. From this point
of view, big data is very important in the planning and organization of the tourism sector.
Today, the adaptation of tourists to destinations is provided by digital transformation,
which is a factor that deeply affects economic and social relations. In this context,
changing production and service insights have been forced to progress in technology that
is based on data and large amounts of data generated by digital interactions have begun to
be seen as an indispensable element of business strategies. There are limited studies on
the use of big data in tourism literature. In this study, with the concept and types of big
data, the use of big data in tourism industries are explained. We tried to create a
comprehensive literature on how tourism industries can benefit from big data within the
role of increasing satisfaction.
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GIRIS

Isletmelerde konvansiyonel yontemlerle elde edilen ve iliskisel veri tabanlarinda tutulan veriler klasik bakis
agistyla yorumlandiginda, degisen tiiketici egilimlerinin dinamik bir sekilde analiz edilmesini engelledigi
goriilmektedir. Sosyal medya paylasimlari, uygulama programlama arayiizii sorgular1 (API), internet istatistikleri,
bloglar, web sunucusu giinliikleri ve konum bazli kayitlar gibi yapisal olmayan veri kaynaklari, isletmeler i¢in yeni
karar alma mekanizmalarinin olusumuna imkan saglamaktadir (Provost ve Fawcett, 2013). Mobil telefon verileri,
isletme kaynak hareketleri ve miisteri islemlerindeki radyo frekans etiketleri (RFID) gibi 6zel verilerle;
kullanicilarin giinliikk faaliyetleri ve diger insanlarla etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan gevresel veriler ve dinamik
sosyal aglar icerisindeki topluluk verileri gibi dijital izler, kompleks ve biiyilk bir veri yapisini ortaya

¢ikarmaktadir.

Biiyiik veri; sosyal medya paylasimlari, fotograf, internet giinliikleri, video, metin ve kayit tutulan dosyalar gibi
yiiksek hacim ve g¢esitlilikteki verinin islenebilir ve anlamli bicime sokulmus hali olarak tanimlanmaktadir
(Kudyba, 2014: 3). Bir bagka tanima gore, geleneksel yontemlerle islenemeyen ve internet sitesi sunucu kayitlari,
internet giinliikleri, iklim algilayicilar, cep telefonlar iletisim kayitlart gibi ¢esitli kaynaklardan gelen ¢ok
miktardaki bilgi “biiyiik veri” olarak adlandirilmaktadir (Snijders vd., 2012: 1-5). Biiyiik verinin dogru kanallarla
toplanarak, bilgi sistemlerine kayit edilmesi, dogru analiz edilerek anlasilir hale getirilmesi ve yorumlanmasi; etkin
planlama yapilarak yeni pazarlar olusturulmasi ve farkl taleplere karsilik verilerek rekabet giicliniin arttirilmasini
saglamaktadir. Bu yolla, operasyonel kayiplar azaltilmakta ve miisteri deneyimleri arttirtlmaktadir. McKinsey
(2011) raporuna gore tiim sektorlerde biiyiik veri etkin yonetildigi takdirde, operasyonel islem maliyetlerinde 140

milyar dolarin tizerinde diisiis saglanmas1 miimkiin gorinmektedir (Manyika vd., 2011: 2).

Bir turistin seyahat ettigi yerde turistik faaliyetleri sirasindaki tercihleri ve egilimlerinin klasik saha aragtirmalari
veya temel istatistiklerle tespiti yeterli olmamaktadir (Stephen, 2008: 23-25). Seyahatin planlanmasindan seyahatin
gerceklestirilmesine kadar olan siireg ve sonraki tiim siire¢ icerisinde; konaklama, eglence, restoran hizmetleri ile
ilgili biiyiik miktarda veri agiga ¢ikmakta, seyahat eden turistler web ve mobil tabanli servis kullanimlarinda dijital
bir iz birakarak, ¢esitli sosyal medya araglariyla digsal bilgiler yayinlanmaktadirlar. Bu durum, sosyal ve teknolojik
alanlarda farkli sistem ve cevrelerin birbirleriyle etkilesimini saglayan doniistimden etkilenen turizm tecriibesine

iliskin yeni firsatlarin ve ihtiyaglarin tespiti ve analizi konularin1 da beraberinde getirmektedir (Gretzel vd., 2015).

Turistlerin glinliik faaliyetlerinden dogan yapilandirilmamis verinin toplanmasi ve islenerek kullanilabilir hale
getirilmesi, bilgi teknolojilerine dayali karar destek sistemlerini turizm endiistrisinin zorunlu bir ortagi haline
getirmistir (Coskun ve Yiiksek, 2010). Ornegin, eglence, saglik, spor ve kongre hizmetleri sunan bir konaklama
isletmesinin, bulundugu sehre seyahat edenlerin sosyal medya paylasimlart ve mobil uygulamalarindan veri elde

edilmesi, yeni miisteriler igin optimal fiyatlandirma stratejisi saglayabilecektir.

Biiyiik verinin turizm endiistrilerinde kullanimina ydnelik olarak, diinyada en sik ziyaret edilen turizm
destinasyonlarindan biri olan Barcelona’da yerli halkin turistlerle etkilesimini saglamak, yiiksek standartlarda,
kesintisiz ve genis bir ulasim agiyla rahat seyahat gergeklestirebilmelerini temin etmek iizere, d-LAB adiyla biiyiik

veri analiz sistemi gelistirilmistir. Bu sistemle; c¢esitli ziyaret¢i profillerinin ¢ikartilmasi, ziyaret yogunluk

93



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 92-115
haritalarinin belirlenerek beklenmeyen yogunluklarin engellenmesi ve turistlerin gezi akis diyagramlariin tespit
edilerek dogru hizmet sunumunun gerceklestirilmesi hedeflenmektedir (Microsoft, 2015). Yang vd. (2014) internet
trafigi verilerini kullanarak destinasyon pazarlamasi hususunda bir otelin talep tahminini gergeklestirmis, Xiany vd.
(2015) ise konaklama isletmeleriyle ilgili internet sitelerinde yapilan miisteri yorumlarini degerlendirerek hizmet
tatmin diizeyleri ile iliskisini ortaya koymustur. Bir diger ¢alismada, Menner vd. (2016) turistlerin destinasyonlar
ve turizm servisleri konusundaki goriislerinin potansiyel miisterilerin rezervasyon kararlarina etkisinin biiyiik veri
kullanarak sentiment analizi ile degerlendirmis, ¢iktilar1 yonetsel karar almada kullanabilmek icin biiyiik veri
analitiginden yararlanmistir. Hopken vd. (2015) ise turistik iriin optimizasyonu ve turizm yoneticilerine karar
destegi saglamasi1 amaciyla, turizm destinasyonlari igerisindeki is siireglerinden gelen biiylik miktardaki elektronik
miigteri geri bildirim ve rezervasyon verisini analiz etmistir. Bir baska calismada ise, taksi yolculuklarinin giizergah
verisi kullanilarak turistlerin muhtemel seyahat oriintiileri ve ziyaret tercihlerinin belirlenmesi amaglanmistir (Gong
vd., 2016). Park vd. (2016) kruvaziyer yolcularinin Twitter sosyal paylasimlarini analiz ederek yolcularin ilgi ve
tercihlerini dikkate alan muhtemel pazarlama stratejileri Onermislerdir. Mariani vd. (2016) italyan
destinasyonlarinin Facebook sayfalarimi inceleyerek, destinasyonlarin sosyal platformu nasil kullandigi ve
ziyaretgileri en fazla etkileyebilecek paylagimlarin karakteristiklerini belirlemistir. Pan ve Yang (2016) arama
motoru sorgulari, websitesi trafik verisi ve haftalik hava raporlarmi kullanarak bir destinasyondaki otellerin kisa

donemli doluluk oranlarinin tahminlenmesini yapmustir.

Bu ¢aligmalardan hareketle turizm endiistrilerinde 6nemi giderek artan teknoloji, sosyal medya, internet, biiyiik
veri gibi kavramlarin agiklanarak turizm endsiitrileri ile baglantilarinin ortaya konulmasinin da énemi giderek
artmaktadir. Bu baglamda bu calismada, biiyiik veri kavrami ve tiirleri basta olmak {izere kavramsal veriler detayli
bicimde ele alinarak, turizm endiistrilerindeki kullanim alanlarmin ve turizm endiistrilerine saglayacaklar

faydalarin literatiire kazandirilmas1 amaglanmistir.
Turizmde Biiyiik Veri Kavram ve Tiirleri

Miisteri verisinin organize edilerek iliskisel tablolar seklinde tutuldugu veritabanlar ile, miisteri iliskileri ve
tedarik zinciri yonetimi sistemlerinin sundugu modellenebilir, analize hazir yapilandirilmis veriden ¢ok; 6nceden
tammlanmis herhangi bir veri modeline sahip olmayan, organize edilmemis yapisal olmayan veriler, “biiyiik
verinin” konusunu olusturmaktadir. Ancak elektronik veri miktarindaki artis, iligkisel veri tabanlarinda tutulmayan
fakat veri igerisinde hiyerarsik ve anlamsal etiketler barmndiran yari-yapilandirilmis verilerin de biyiik veri
cercevesinde degerlendirilmesini zorunlu kilmaktadir (Sekil 1). Veri yiginlarindan gecerli bilgilerin elde
edilebilmesi icin, verilerin sistematik olarak doniistiiriilerek uygun veri tabanlarinda saklanarak yonetilmesi ve

diger veri kaynaklar ile entegrasyonun saglanmasi gerekmektedir.
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Veri
a l s ' ~
Yapisal Veri Yari Yapisal Veri Yapisal Olmayan Veri
-Veritabanlan XML -Video, ses, resim dosyalan
Veri ambarlan -Konum etiketleri (Tag) -Sosyal Medya metinve
. dosya Paylagimlan
-Elektronik veri degisimi ; .
-GPS ve mobil verisi
(EDI)
-Kurumsal Sistemler -Analog veri
\- -Meta veri
-Web sayfasi
-Email
\_ -Kelime islemci dosyalan Y,

Sekil 1. Veri Tiirleri

Teknolojik gelismelerin sagladigi es anli veri akisi, biiyiik verinin boyutlar1 olarak hacim, hiz, ¢esitlilik, deger
ve dogrulama gibi verinin niteligine bagl olarak farklilik gosteren degiskenleri de beraberinde getirmistir. Farkl
kaynaklardan elde edilen degisik tlirdeki (yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis, yapilandirilmamis) veriler biiyiik
verinin “gesitlilik” yoniinii olustururken, verinin gergcek zamanli tiretilme ve iglenmesi “hiz” yoniinii, tiretilen ve
depolanan veri miktar1 “hacim”, verinin akis1 sirasinda kaliteli ve giivenilir olusu “dogrulama” yoniinii ifade
etmektedir. Chen vd. (2014: 5) s6z konusu bilesenlere “deger” kavramini da ekleyerek, biiyiik verinin 6nemli

kararlar alinmasini saglayan ve art1 deger yaratan bir diger boyutuna dikkat ¢cekmektedir.

Turizmde biiyiik veri, satig-rezervasyon iglemlerinden ve websiteleri, ¢cagri merkezleri, basin biiltenleri, ve
miisteri iligkileri gibi geleneksel dagitim kanallarindan elde edilmektedir. Ayrica gilinlimiizde birgok turistin
seyahatleri boyunca yaninda tasidiklar1 teknolojik aygitlardan paylasilan arama kayitlari, konum verileri, sosyal
medya iletileri, fotograf ve videolar, GPS sinyalleri, sensor verileri ve ziyaretleri sirasindaki hareket trafigi gibi
yapilandirilmamis veriler, turizm planlamasinda kullanilan verilerin yaklasik %80’ini olusturmaktadir. Geriye
kalan %20 oranindaki yapilandirilmis veri ise otel yonetimi, miisteri iliskileri ve blog icerik ydnetim sistemi gibi
kaynaklardan saglanmaktadir (Xiang ve Fesenmaier, 2016: 18). Turizm literatiirinde internet aramalar1 ve
websitesi trafigi verisi kullanilarak gerceklestirilen “tahminleme” calismalar1 disinda, ¢esitli yapilandiriimamig
verilerin birlikte kullanmildigi ¢alismalar bulunmamaktadir (Pan ve Yang, 2017). Oysa ki, bir turistin seyahatini

planlanmasindan, gerceklestirmesi sonrasina kadarki siirecte, ¢esitli tiirde kullanilabilir veri agiga ¢ikmaktadir.
Arama Motoru Sorgular

Kullanicilarin internet iizerindeki aramalariin kabul edilebilirligi icin gerekli islemleri gerceklestiren ve bu
islemleri denetleyen; ulasilan sonuglar1 ve kayitlari eslestiren mekanizmalar arama motoru olarak tanimlanmaktadir
(Rowley, 2000: 27). Bu mekanizmalar aranilan bilgiye iliskin internet veri tabaninda yer alan sitelerde eslestirmeler
yaparak ilgili baglantilar1 tespit ederek listelemektedir. Genel ve 6zel amagli olarak iki tiirde incelenen arama
motorlarina 6rnek olarak Google, Yahoo, Yandex, Microsoft verilebilir. Sadece, Google’da aylik ortalama olarak
1,2 trilyon arama yapildigi (Google, 2017) dikkate alindiginda bile, arama motoru sorgularmin tiim endiistriler i¢in

o6nemli bir veri kaynagi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Kisilerin sosyal ve ekonomik davranislarini anlamaya ve tahmin etmeye yonelik gerceklestirilmis birgok
calisma mevcuttur. Ozellikle arama motoru sorgularinin Kisilerin seyahat planlamasinda énemli bir analitik arag
oldugu belirtilmektedir (Xiang ve Fesenmaier, 2006: 91-92). Ornegin, seyahat ve turizm kategorilerindeki anahtar
kelimelerin arama sorgularini siniflandirabilen bir ara¢ olan Google Trends kullanilarak turist hareketleri ve
sayilarinin tahminlemesi yapilmistir (Choi ve Varian, 2012; Pineda, 2014). Bir diger ¢alismada ise Pan vd. (2012)
ve Yang vd. (2015) Google arama verilerini kullanarak farkli destinasyonlar igin otel miisteri sayisi
tahminlemesinde bulunmustur. Ayrica, turistlerin seyahat edecekleri yerler konusunda internet sorgularinin
cesitliligi, hangi anahtar kelimelerle arama yaptiklar1 ve seyahat edecekleri yerde planladiklari faaliyetlere iliskin
arama sonuglar1 zaman serileri regresyon analizi ile degerlendirilerek, turistlerin seyahat organizasyonlari, turizm
destinasyonlarindaki turist akis trafigi ve turist ¢eken bolgelerdeki sosyo-ekonomik yapiy1 tahminleyici ¢aligmalar

gergeklestirilmistir (Bangwayo-Skeete vd., 2015; Kallasidis, 2015; Dinis vd., 2016).

Seyahat edenlerin %40°1, seyahat fikrini gelistirdikleri ve seyahatlerini planladiklar1 siire¢ dahil, rezervasyon,
satin alma islemleri ve tecriibelerini paylasma konusunda internet arama motorlarimi kullanmaktadir (European
Comission, 2012). Ayrica, gezi ve eglence amagl turistik seyahat edenlerin %66’s1 ve is amaglt turistik seyahat
edenlerin %59’u seyahat planlamalari sirasinda arama motorlarini kullandiklarini belirtmislerdir (Travelport

Report, 2010).

Arama motoru sorgulamalarinda, aranacak kelimelerin yazildigi ve aranan kelimeye bagli olarak kullaniciya
getirilen reklamlar, en ¢ok incelenen alanlar olarak belirtilmektedir (StatCounter, 2017). Bu agidan bakildiginda,
aranan kelimelerin istatistikleri ve birbiriyle iligkilerinin yami sira; sorgulama sonucunda ulagilan reklamlar da
biiyiik veri agisindan degerlendirilmesi gereken degiskenlerdendir. Arama motorlari tarafindan sorgulanan kelime
ve getirilen sonug iliskisinin diizeyini belirlemede dikkate alinan sayfa riitbesi (page rank) de, sayfaya baglanti
veren ve sayfadan baglant1 alan sitelerin tespiti a¢isindan 6nem tasimaktadir. Sayfanin yasi, sayfaya giren linkler ve
cikan linkler, sayfa basligi, anahtar kelimeler, resim ve bagslik etiketleri arama motoru sorgular1 kapsaminda analiz
edilebilecek veri kaynaklari arasindadir. Konaklama rezervasyonlarina yonelik olarak arama motorundan
yararlanan tiiketicilerin arama sorgu verileri kullanilarak hedef miisteri kitlesinin tespit edilmesi ve dinamik fiyat

teklifi, turizm enddistrilerinde arama sorgularina giincel 6rnek olarak verilebilir (Google, 2017a).
Web Sitesi Trafigi

Giliniimiizde birgok igletme, artan internet deneyiminin sonucu olarak, cografi kisit olmaksizin degisen talep
kosullaria gore ticari faaliyetlerini ¢evrimigi sistemler araciligiyla diizenlemekte ve websitesi iizerinden iiriin ve
hizmet satis1 gerceklestirmektedir. Onceleri yiiz yiize goriismeler ve anket ¢alismalari ile gerceklestirilen piyasa
arastirmalari, giiniimiizde bir ¢ok isletme tarafindan websiteleri ve sosyal medya araciligi ile yiiriitiilmektedir. Bu
durum, igletmelerin iriin ve hizmet gelistirmesi ve sunumunda kolaylik saglamis olup; imaj caligmalar1 ve algi

Ol¢limlerinin miisteriler tarafindan olusturulan verilerin incelenerek gergeklestirilmesini miimkiin kilmigtir.

Turizm sektoriinde miisterilerin turistik iiriin ve hizmet alim satimi konusunda bilgi edinirken ve bu islemi
gercgeklestirirken, tur operatorleri veya seyahat acentelerine basvurmak yerine, ¢evrimigi servislerden yararlandigi

konusuna dikkat ¢ekilmektedir (Morrison vd., 2001). Misterilerin, beklentileri ve gercek deneyimleri arasindaki
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farklilig1 azaltmak amaciyla, gerceklestirmek istedikleri islemler oncesinde turizm iiriin ve hizmetlerine iliskin
bilgiye ihtiya¢ duydugu da belirtilmektedir (O’Connor ve Frew, 2002). Bu tiir bilgiler ayrica, isletmelerin reklam
maliyetlerini diisiirmekte ve bilgiye kolay, hizli ulasimi saglamaktadir (Mulholland ve Cachon, 2004: 179).
Nitekim global olarak bakildiginda, turizm ve seyahat endiistrisi iglemlerinin %49 unun e-ticaret ilizerinden yani
web tabanli olarak gerceklestirildigi ve s6z konusu hizmet grubunun tekstil ve giyim sektoriinden sonra en 6nemli

paya sahip oldugu anlasilmaktadir (Nielsen, 2016).

Web sitelerinde, iiriin ve hizmetlere iliskin sunulan bilgiler resim, haber ve mentii gibi icerik verisinin yani sira;
web sitesine baglanan kullanicilara iligkin biiylik ve daginik bir yapida olan kullanim ve kullanict profili verisi
toplanmaktadir (Tablo 1). Arastirma, karsilastirma, sinama, tartisma, siparis etme, 6deme, dagitim ve hizmet
sonras1 bilgileri kapsayan veri kaynaklari, miisterilerin iiriin algis1 ve alisveris deneyimlerini 6lgmektedir. Ornegin,
kullanicilarin erigim - oturum bilgileri ve islemlerine iligkin tutulan log dosyalar1, miisteri kitlesinin 6zelliklerinin
belirlenmesinde ve ileriye doniik pazarlama stratejilerinin gerceklestirilmesinde kullanilabilir. Miisterilerin s6z
konusu bilgilerinden hareketle, web tabanli siparis ve 6deme islemleri, depolama, paketleme, sevkiyat ve iade gibi
islemler ile; siparis takibi, ¢6ziim uygulamalari ve miisteri iligkileri yOnetimi gibi operasyonel islemlerin

optimizasyonu saglanabilir.

Tablo 1. Websitesi Metrikleri

Boyut Metrik

e Kullanici numarasi,
o Kaullanici sayilari,
e Oturum sayilari,

Kullanict e Kaullanici bagina ortalama sayfa gosterimi,
o Kullanici frekansi (bir kullanicinin ortalama kag¢ oturum agtig),
e Yanlizca bir sayfay1 inceleyen kullanici sayisi,
o Kullanicilarin kayitli kullanici olarak sisteme giris dagilimu,
e Baglanilan cihaz isletim sistemi ve siiriimii,
o [P adresi, tarayici bilgisi, vekil sunucu bilgisi,

Cihaz e Dil ve bolgesel ayarlar,
e Sayfa yiiklenme hizi,
e Cookies,
e Oturum numarasi,
e Oturuma giriste goriintiilenen sayfa, oturum sonunda goriintiilenen sayfa,
e Oturum baglangi¢ ve bitig zamani, Oturum zaman asimi,
e Yonlendiren site, Yonlendiren arama motoru,
Ot e Yonlendiren ziyaret¢i, Siteye giris noktalari (iilke/bolge)
urum . . 7

o Ziyaret edilen sayfalar ve servisler
e Arama motorlarinda kullanilan ifadelerin dagilimu,
o Sayfa goriintiileme zamani,
e Hemen ¢ikma orani,
o Kullaniciya iletilen igerik tiirii ve sayisi,
e Sayfa ziyaret sayisi,
e Tekil ziyaretci sayisi,

Tiklanma e Yeni ziyaret¢i sayist,
e Tekrar eden ziyaret sayisi,
e Ziyaret bagi tiklama sayisi.

Tiiketicilerin web sitelerinden temel beklentileri g6z onilinde bulunduruldugunda, bir web sitesinde, sayfalar
arasindaki baglant1 yapisinin ve yogunlugunun belirlenerek hangi sayfalara veya sitelere baglant1 verildigi hususu,

web sitesinin yapisal tasariminin iyilestirilmesi agisindan 6nem arzetmektedir. Web yapist igerigi ve kullanimi
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izerinden yeni bilgiler kesfedilmesi ihityaci, web analitii adli yeni bir ¢alisma alanini agiga c¢ikarmistir. Web
kaynaklarindan bilgi edinme tekniklerini inceleyen bu alanda, siniflandirilmamis ve karmasik olan verilerden
kullanict profilleri ve bunlarin zaman igerisindeki degisimlerini tespit etmeye yarayan, fayda saglayabilecek bir
veritabani1 olusturulmasi amaglanmaktadir (Markov ve Larose, 2007: 4). Tablo 2’de ¢evrimigi rezervasyon

isletmelerinden biri olan booking.com’a iliskin web analitigi verileri sunulmustur.

Tablo 2. Nisan 2017 -Booking. com Web Analitigi Bilgileri (Kaynak: analytics.google.com)

Toplam Ziyaret Direkt Erisim (%34,4)
Saps (NisZn 2017) | 310,9 milyon Trafik Arama Motoru — %34,3
! ilind Kaynag Referans Web Siteleri — % 18,7

Tripadvisor.com - %3,56

Ortalama ziyaret Trivago.com — 2,54

siiresi 9,11 dk KREferzl”S Webbooks.site — 2,46
aynaxiart Kayak.com - 91,98
Ziyaret Basi Facebook.com — %10,83
Ortalama Sayfa . Google.com — %5,93
Sayisi 8,85 adet Hedef Site Gmail.com - %4,42

Booking.com %75,52
secure.booking.com %18,82
admin.booking.com %6,43

En fazla giris
%31,15 yapilan
sayfalar

Hemen Cikma
Oram

%6,9 - ABD
En Yiiksek Trafik %6,3- Ingiltere
%06,3- Rusya

Bir otel web sitesinde, destinasyon bilgisinin sunumu ¢esitli formlarda verilmektedir. Bunlar, destinasyon
yonetiminde bulunan turizm isletmelerinin web sitesine link verilmesi, ayni1 bolge igerisinde bulunan diger turizm
operatorleri veya turist atraksiyonlar1 web sitelerine link verilmesi, resimler, videolar ve destinasyon hakkinda basit
yazili tanimlamalar seklinde siralanmaktadir (Marchiori vd., 2016: 114). Bu noktada, web sayfalar1 arasindaki
etkilesimi sagladigi gibi kullanici - isletme arasindaki baglantiy1 saglayan hiperlinkler 6nem kazanmaktadir. Web
sitesi iizerinde bilgi kaynagina yonlenmeyi, bilgi alig verisini ve ortak iletisimi saglayan web trafigi araglarindan
biri olan hiperlinkler, dogru kullanildig1 ve analiz edildigi takdirde karar vericilere énemli bilgiler saglamaktadir.
Bu durum, turizm endiistrileri igerisindeki paydaslarin birbirleri arasindaki iliskileri konusunda farkli bakis agilart
saglayabilecegi gibi; sektorlere gore ¢evrimici ag davramiglar1 farklilik gdsteren turizm paydaslarmin da
destinasyon pazarlamasina ve yonetimine iligkin roliinii gii¢lendirici alternatif bir veri kaynagi oldugu

belirtilmektedir (Ying vd., 2014: 17).

E-posta ve haber gruplari, web kataloglar lirlin ve hizmet pazarlayan isletmeler agisindan en 6nemli ¢evrimigi
veri kaynaklarindandir. Web sitesi iizerinde kullanicilarin etkin, hizli ve dogru sorgulamalar yapabilmesi igin $6z
konusu veri kaynaklarina bilgi arama ve filtreleme gibi 6zelliklerin tanimlanmasi, ¢evrimigi bilgi kullaniminin
stimiilasyonu ve karar destege entegrasyonu agisindan onem tagimaktadir. Kullanicinin hizmeti almak i¢in hangi
sayfadan giris yaptig1 ve ikinci, tiglincli etkilesimini hangi sayfalarla ve kaginci oturumunda sagladigi hiperlinkler
ile tespit edimektedir. Uriiniin pazarlamasima yonelik, kullanicinin etkilesimli bilgi kaynaklarma (multimedia)
ulasim1 ve bu bilgi kaynaklarmin kullaniciya yonelik planlanmasi da web trafigi verisinden yararlanarak

yapilmaktadir (Lew vd., 2006: 1-3).
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GPS Konumlandirma ve Hiicresel Aglar

GPS konumlandirma, kullanicinin i¢ ya da dis mekandaki lokasyonunun yiiksek dogruluk ve hassasiyetle
belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir (Misra ve Enge, 2001: 4-5). Diisiik enerji gereksinimiyle yiiksek kapasitede
veri aktarimia imkan saglayan hiicresel aglar ise, kullanicinin o6zellikle kapali mekan konum tespiti ve

multimedya, sosyal ag ve diger paylasimlari hacminin tespitine imkan saglamaktadir.

Mekansal-zamansal dijital izleme teknolojilerindeki gelismeler, gesitli biiyiik veri kaynaklarini ortaya ¢ikarmis
olup, turist davraniglarinin farkli 6lceklerde degerlendirilebilmesine olanak saglamistir (Shoval ve Isaacson, 2007).
Ozellikle, turist rotalarmin topolojik karakterlerini anlama, tekrar ziyaret eden turistlerin segmentasyonunu
belirleme ve turistlerin katettigi mesafeleri tespit edebilmek amaciyla GPS konum verisinden yararlanilmaktadir
(Asakura ve Iryo, 2007; Vadi vd., 2011). Bu tiir veriler turistlerin gelecekteki muhtemel planlamalarina iliskin
hizmet saglayacilara 151k tutmaktadir. Ayrica, konumlandirma servisleri ile kullanicilarin cografi olarak bulundugu
bolgedeki saglik kurumlari, giivenlik birimleri ve konaklama — seyahat ile ilgili bilgileri otomatik olarak edinimi
miimkiin olmaktadir. Dig mekan aktivitelerinin ve bu aktivitelere iliskin tedarik zincirinin planlanmasina yonelik
GPS konumlandirma temelli REXplore, Marked-Up haritalar, The Roaring Navigator (isitsel yonlendirici), History
Unwired, Geocaching, Mobiletrails gibi projeler 6rnek olarak verilebilir (Belchior, 2010: 4-5).

Kullanicinin Gelistirdigi Icerik (UGC)

Yeni dijital ¢agda milyonlarca insan diizenli bigimde bilgisayar basinda zaman gecirmekte ve interneti her
anlamda bilgi edinecekleri bir kaynak olarak gormektedir. Arama motorlarinda pek ¢ok anahtar kelime ve ciimle ile
bazi sorulara cevap aramak bir aligkanlik halini almis olup, bu aligkanliklar igerisinde yeni teknoloji ve
uygulamalarin kolaylig1 ile kullanicilar, kendi igeriklerini olugturmaya baglamislardir (Barlow ve Moller, 2009:
227). Kullanicinin gelistirdigi igerik (UGC) sosyal medyada icerik paylasimi, farkli tiiketicilerin aktivitelerine
katki, tartigmalara katilma gibi aktiviteleri kapsamakta olup; Facebook, Twitter, Youtube, Instagram, Linked-In ve

Wikipedia gibi ¢evrimigi platformlardan s6z konusu icerik cesitlendirilmektedir.

Turistler, gittikleri destinasyon, yaptiklar1 seyahat ve kaldiklar1 konaklama isletmeleri hakkindaki elestirilerini
ve Onerilerini sosyal medya ve aglar lizerinden diger kitlelerle paylasarak web {izerinde bir icerik olusturmaktadir.
Yeni internet teknolojileri sayesinde yalnizca internet sayfalart degil, misteri profilleri de degismeye baslayarak
yeni miisteri tilirleri olugsmustur (Eryillmaz ve Zengin, 2014: 149). Olusan yeni turist tipleri bilgi arayis1 disinda
deneyim arayisi icine de girmistir. Turistler, turizm iiriin ve hizmetleriyle ilgili deneyimleri 6grenmek icin ¢aba
gostererek onlar1 sadece satin almak degil, bir deneyim arayisi igerisinde, bilgi teknolojileri ve internet iizerinden

icerik takibinde de bulunmaktadir (Morgan vd., 2010).

Kullanicilarin sosyal medyada olusturdugu igerikten turizm isletmeleri ve profesyonelleri de efektif olarak
yararlanabilmekte ve sosyal medya {izerinden pazarlama faaliyetleri ger¢eklestirmektedir. Sosyal medyanin diisiik
maliyetli olusu, bilgilerin giincellenebilir ve hizli yayilabilir olusu sebebi ile isletmelere hedef kitleyi hizlica tanima
ve kolay erisim saglamada avantaj saglamaktadir. Sosyal medyadaki verinin 6nemine iligskin 6zet istatistikler Tablo

3’deki gibi sunulmustur.
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Tablo 3. Sosyal Medyada Kullanicinin Gelistirdigi Igerik

Facebook Twitter Instagram Foursquare
Fotograf & Video >350 milyon >60 milyon >85 milyon >700 bin
Sayisi (glinliik) (glinliik) (giinliik) (glinliik)
Kaylﬂslal;‘;:lamc' >1.8 milyar >317 milyon >600 milyon >60 milyon
Tag, GPS GPS bazli konum T
Metaveri bazli konum verisi, es zamanli ZamaPaetlketl, Konum ve zaman etiketi, tag
Verisi API akig 9
Kullamc Bilgisi Bireysel Bireysel Bireysel Bireysel
Konum Bazh >60 milyon >30 milyon >4,2 milyon . 1
Etiketleme sayisi (glinliik) (glinliik) (giinliik) >8 milyon (giinliik)

Kaynak: statista.com & 4sgmap.com & adweek.com

Burger vd. (2009) kullanicinin gelistirdigi igerigin turizmde ¢evrimigi seyahat eden miisterilere olan faydalarini
ve ilgisini ortaya koyan bir calisma ile kullanicilarin ve turistlerin seyahat kararlarindaki etkisini incelemislerdir.
Ayn1 zamanda gercek deneyimler ile kullanicilarin olusturdugu icerigi ele alarak turizm sektoriinde bu verilerin
givenilirligini tartigmuglardir. Akehurst (2009) turizm organizasyonlar1 ve tiiketicilerinin bloglardaki verileri
kullanimlaria yonelik ¢alismasinda, turistlerin bloglarda olusturdugu igeriklerin analizinin turizmdeki 6nemini
vurgulayarak, kullanicinin olusturdugu igerigin izlenmesi ve analizinin anlamli bilgiyi ortaya ¢ikarmada 6nemli
oldugu konusuna deginmistir. Stepchenkova ve Zhan (2013) ise Panoramio, Facebook ve Flickr gibi sosyal medya
web siteleri lizerinden turistlerin Peru destinasyonunda olusturdugu g¢evrimici seyahat medyasi ve destinasyon

pazarlamasina iligkin ikonik simgeleri icerik analiziyle incelemistir.

Miisterilerin ¢evrimici kanallarda paylastigi sikayetler de kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda yer
almaktadir. Bu sikayetler miisterilerin karsilanmayan beklentilerini ifade ederken, isletmelerin miisterileri ile
yeniden baglanti kurmasini saglayan ve hatalari 6nleme imkani veren bir firsat olarak nitelendirilebilir. Miisterilerin
olumsuz yorumlar1 ve sikayetleri de isletme acisindan miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamada 6nemli

firsatlar olarak goriilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 38).

Bilgi yonetimi kapsaminda kullanicilarin olugturdugu olumsuz igerikleri yonetmek turizm isletmeleri agisindan
cok onemli bir konu haline gelmistir. Elektronik olarak agizdan agiza yapilan yorumlarla birlikte sikayet veri
tabanlar1 biiyiilk veri kavrami igerisinde iyi analiz edildigi takdirde sikayetlerin daha hizli ¢éziimlenmesi

saglanabilmektedir (Galitsky vd., 2009: 717).
Sosyal Medya ve Miisteri Yorumlari

Yeni teknolojiler ve dijital devrimin getirdigi yenilik¢i internet uygulamalari bireysel kullanicilara kendi
istekleri dogrultusunda igerik iiretme, kendi diislincelerini paylasma ve yorumlar yapma imkan saglamistir (Jalali
2009: 198). Bu yeniliklere ornek olarak sosyal medya, mobil uygulamalar, mobil teknolojiler ve web tabanli
teknolojiler ornek verilebilir. S6z konusu teknolojilerle birlikte interaktif uygulamalar yaratilarak kullanicilarin

paylasimlar, tartigmalar ve igbirlikleri yaptigi bir icerik olusturulmaktadir (Kietzman vd., 2011: 242).

Sosyal medya “birbirlerini iiriinler, markalar, hizmetler, kisiler ve konular hakkinda egitmeye niyetlenen
tilketicilerin olusturdugu baslattigi, yaydigi ve kullandigi yer ve gelismekte olan ¢evrimici bilgi kaynaklar1” olarak

tamimlanmaktadir (Blackshaw ve Nazzarro, 2004: 2). Sosyal medya ve kullanicinin gelistirdigi icerik kavramlari
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genis bir alan olmakla birlikte, internet kullaniminin yeni kullanim sekli olarak ifade edilen ve uygulamalarin
kisiler tarafindan degil tiim kullanicilarin ortaklasa ¢abalariyla olusturuldugu Web 2.0 kavramiyla iligkili olarak
nitelendirilmektedir. Bloglar ve benzer igeriklerin kullanicilar tarafindan ortaklaga olusturuldugu Web 2.0’da,
kullanicinin gelistirdigi icerik kavrami herkese acik olan ve son kullanici tarafindan olusturulan farkli medya
kavram ve igeriklerini tanimlamak amaci1 ile kullanilmaktadir (Barutgu ve Tomas, 2013: 8). Web 2.0 isletmelerin
hedef miisteri gruplar ile iletisime ge¢mesine, yeni fikirler 6grenmesine, bireysel bicimde iletisim saglamaya ve
miisteri ihtiyaclarini hizli bir bicimde 6grenerek sikayetlerin 6nlenmesine ve yonetilmesine de imkan tanimaktadir

(Constantinides ve Fountain, 2008).

Sosyal medyada olusturulan deneyim tiirleri ii¢ farkli kategoriyi kapsamaktadir. Bunlar gecmis deneyim,
seyahat ve konaklama sirasindaki deneyim ile, seyahat ve konaklama sonrasi deneyim olarak siralanabilir. Tlk
deneyim tiiriinde kullanicilarin olusturduklar: igerikten yararlanilarak seyahat planlamasi yapilmaktadir. Ikinci
deneyimde, turizm tiiketicileri 6zellikle mobil uygulamalar ile anlik yasadiklar1 deneyimi paylasarak icerik
olusturmaktadir. Ugiincii deneyimde ise seyahat sonrasinda sosyal medya platformlar1 ve internet iizerinde
yorumlar ve degerlendirmeler yapilarak yeni bir igerik olusturulmaktadir (Milano vd., 2011: 4; Eryilmaz ve Zengin,

2014: 150).

Miisteri yorumlar1 genellikle satin alinan {iriin ve hizmetlerle ilgili olumlu veya olumsuz diisiincelerin
paylasildig1 ve potansiyel miisterilere fikir verme amaci tasiyan igeriklerdir (Marangoz vd., 2012: 64). Miisteri
yorumlarinin olumlu olmasi turizm igletmeleri agisindan giivenilir ve bagimsiz bir marka elgisi olarak diigtiniilebilir
ve markanin imajim yiikselttigi sdylenebilir (Ozer, 2009: 63). Cevrimici rezervasyon sirketlerinde toplam kullanici

yorumlar1 ve kullanier tiirlerine iliskin bilgiler Tablo 4’deki gibidir.

Tablo 4. Cevrimi¢i Rezervasyon Sirketlerinde Miisteri Yorumlari

Hotels.com Booking.com Tripadvisor
Iliskili Nesne . . .
(Toplam) >150 bin >1,18 milyon >7 milyon
Kullanici
Yorumlari >7 milyon >116 milyon >465 milyon
(Toplam)
Kullandirma Puanlama ve yorum ekleme
Bilgisi
Konum T . . .
o Konum tabanli Kullanici 6zelliklerine dayali inceleme listeleri, forum
Kullanic Bilgisi tabanl Kull 1
tullanics ullanici mesajlari

Kaynak: Hotels.com & Booking.com & Tripadvisor.com

Turizm sektoriinde agizdan agiza pazarlama ve yeni teknolojiler ile elektronik agizdan agiza pazarlama
kavramlarimin glindeme gelmesi, ¢evrimigi tiiketici yorumlarini ¢ok daha genis kitlelere ulasan Onemli bir
pazarlama araci olarak ortaya g¢ikarmaktadir. Yapilan arastirmalarda turistlerin yaklasik %80’1 sanal ortamdaki
miisteri yorumlarini, c¢evrimigi tiketici yorumlarmi arastirip karar vermektedir (Tourism Talks, 2011).
Seyahatlerini yeni planlayan turistler agisindan bakildiginda, sanal ortamlarda yapilan yorumlarm 6nemsendigi ve
yorumlarin ikna edici niteligine bagl olarak satin alma karar1 gergeklestirdikleri tespit edilmistir (Burgess vd.,
2009: 3). Nitekim s6z konusu miisteri yorumlarinin, miisterinin turistik {irlin ve hizmet konusunda sahip oldugu

asimetrik bilgiyi giderici, kalite algisini etkileyici ve ikna edici 6zellige sahip oldugu belirtilmektedir (Ogiit ve Tas,
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2012). Ayrica Zhang vd. (2011) oda kalitesi ve otelin konumu hususunda miisteri degerlendirmelerinin, oda

fiyatlariyla anlamli derecede korelasyona sahip oldugunu tespit etmislerdir.
Mobil Uygulama ve islem Verileri

Mobil teknolojiler taginabilir dzelliklerinden dolay1, hizmete ulagim agisindan kullanicinin konumuna 6zgii bilgi
paylasimina imkan veren ve heryerde kullanilabilir elektronik turist rehberleri olarak tanimlanmaktadir (Varshney,
2003). Bilgisayarlarin aksine, tek bir kullanici tarafindan kisisellestirilmis servis ve hizmet alanina sahip olan mobil
uygulamalar, siirekli olarak c¢evrimigi kalabilmekte, alinan iiriin ve hizmet baglaminda isletmeye ve kullaniciya
maliyet avantaji saglamaktadir. Giivenli bilgi akisi ve icerik odakli bilgi paylasimiyla, hedef kitleye yonelik
verilmek istenen mesajin tiiketici ile hizli bir sekilde bulusturulmasini saglayan mobil uygulamalarla pazarlama
Olciimlemeleri anlik olarak yapilabilmektedir. Ayrica, mobil cihazlardaki gelisen performans ve kullanici
sayisindaki artig, farkli cografik konumlar ve ortak ilgi alanlarina gore kullanicilar1 bir araya getirerek karsilikli
etkilesim ve bilgi paylasiminin saglandigi sanal topluluklar1 olusturmaktadir. Bu durum mobil uygulama sayilari ve
gerceklestirilen islemlerdeki artist da beraberinde getirmektedir (Rhee ve Lee, 2009). Nitekim ABD ve Avrupa
iilkeleri genelinde mobil ticaret pazar hacminin toplam elektronik ticaretten aldigi paym 2010-2012 déneminde
hizla artisa gectigi; toplamda servise sunulan 650 bin mobil uygulamadan aylik 885 petabyte mobil islem verisi

uretildigi belirtilmektedir (Cisco, 2013).

Foursquare, Facebook, Twitter, YELP gibi zaman ve konum etiketlemesi yapilabilen sosyal aglarin turizm
pazarlamasi agisindan 6ncii araglar oldugu belirtilmektedir (Minazzi, 2015: 132-133). 2,2 milyar aktif kullanicisi ve
%30’lara yaklasan penetrasyon orani ile sosyal medya, lirettigi veri ile isletmelerin pazarlama stratejisinin dnemli
bir pargasidir (Mangold ve Faulds, 2009; Wearesocial, 2017). Ayrica, elde edilen biiyiik veriyle isletmeler mevcut
ve potansiyel miisterilerinin analizini yapabilmekte, ¢esitli pazarlama stratejileri gelistirilebilmekte ve hangi
stratejilerin basarili olabilecegi tahmin edilebilmektedir. Bilgi yonetiminin isletmenin stratejik hedeflerinin
gerceklestirilmesi ve karar verme siireclerinde etkinligin saglanmasindaki rolii dikkate alindiginda; emek yogun bir
sektdr olmasina karsin gerceklestirilen faaliyetler sonucu 6nemli miktarda veri iretilen turizm endiistrisinde de
bilgi yonetiminin 6nemi agik¢a anlagilmaktadir. Bu sebeple, 2012 yilinda biiyiik verinin turizm sektorii a¢isindan
onemine deginilerek, mobil telefon verilerinin turizm istatistiklerini olusturmada kullanimini hedefleyen

uluslararasi projeler devreye sokulmustur (Eurostat, 2014).

Kiiresel 6l¢ekte mobil cihazlar iizerinden yapilan ticaretteki artis trendinin akilli telefonlar dnciiliigiinde devam
edecegi ve halihazirda %65’ler seviyesinde bulunan akilli telefon kullanicilar1 arasindaki g¢evrimigi aligveris
oraninin, QR kodu benzeri yeni nesil teknolojilerin de etkisiyle hizla artis1 beklenmektedir. Mobil uygulamalarda
bu denli genis kullanim alani, “mobil turizm” konseptinin dogmasina sebep olmustur (Chalmers, 2003: 335-336).
Avrupa’da ¢esitli sehirleri kapsayan c¢alismada, turistlerin %78’inin ulasim, konaklama, yiyecek ve igecek, seyahat
planlamaya yonelik mobil turizm servislerini degerli buldugu ve kullandigi; %60’ min ise mobil turizm servisleri
igin ticret 6demeye razi olduklar: tespit edilmistir (Schmidt-Belz ve Poslad, 2003). Mobil teknolojilerde bir¢ok
kullanici ile ayni anda etkilesimi saglayabilen biiyiik veri kaynaklari, kisa mesaj servisi (SMS), mobil édeme ve
web verileri, multimedya mesaj servisi (MMS), mobil oyun ve video verileri, QR kod, arttirilmis gergeklik ve

sensoOr verileri ile arama kayitlart olarak siralanmaktadir.
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Mobil uygulama islem verileri sayesinde kullanicilarin birbirleriyle olan iletisimi ve konum bilgisi takip
edilebilmektedir. Schaller vd. (2014) s6z konusu islem verilerini kullanarak bir kiiltiirel aktivitedeki ziyaretgi
yogunlugunu tespit etmis ve ziyaretci sayisi tahminlemesinde bulunmustur. Vlassenroot vd. (2014) ise uygulama
islem verileri, GPS ve ivmeoélcer sensorii verilerini kullanarak akilli telefon kullanicilarinin seyahat oriintiilerini
tespit etmistir. Bir diger calismada ise, yerli ve yabanci turistleri belirlemek amaciyla turistlerin geldikleri tilkelere
ve ziyaret ettikleri bolgeye gore dagilimlarinin tespiti i¢in kullanicilarin arama kaydi, SMS’leri ve dolasimdaki
verilerinden yararlanilarak turizm endiistrileri i¢in indikatorler olusturulmasi ve yeni politikalar iiretilmesi
saglanmistir (Movemobility, 2017). Mobil uygulamalar ve mobil platformlarda gergeklestirilen islemlerden,
seyahatin amaci, siiresi, maliyeti, konaklama tiirii, restoran ziyaretleri ve diger alian hizmetlerde tatmin diizeyi
gibi bilgilerin yamn sira; yas, cinsiyet, gelir durumu, ikamet edilen bolge, seyahat eden grubun kompozisyonu gibi
alan aragtirmalarina konu olabilecek verilerin saglanmasi da miimkiin olmaktadir. Ayrica turizm planlamasi
acisindan cografi kosullarin ve turist yogunlugunun tespitine yonelik, hizmet alinan baz istasyonu ve kapsama alani

verileri, kullanilabilecek 6nemli veri tabanlar1 arasindadir.
Radyo Frekans Tammmlama (RFID) ve Akilh Kart Verisi

RFID, aygitlardan yayilan elektromanyetik dalgalar1 dijital veriye doniistiiren sistem teknolojisi olarak
tamimlanmaktadir (Weis, 2007: 2). Aygit hakkindaki bilgiyi es anli olarak toplayip insansiz olarak bilgi sistemlerine
aktarmay1 saglayan s6z konusu teknolojide, barkod sistemleri, optik karakter tanima, akilli ¢ubuklar, bellek ve

islemcili akilli kartlar teknolojik araglar olarak kullanilmaktadir.

RFID teknolojisi turizm sektdriinde rekabet avantajini saglayan teknolojik kaynaklarin en énemlilerinden biri
olarak goriilmektedir (Nyheim vd., 2004). RFID, o6zellikle konaklama ve seyahat isletmelerinde miisterilerin
ihtiyaglarina anlik cevap verilebilmesine yonelik etkin hizmet planlamasi amaciyla es-anli veri elde edilmesini
saglayan teknolojiler arasinda yer almaktadir. Kartsiz 6deme, akilli bina yonetimi, bagaj takip, miisteri sadakat ve
varlik yOnetimi, elektronik kilitleme sistemleri ve kongre, bulusma ve organizasyon yonetimi, radyo frekans

tanimlamanin turizmde kullanildig1 alanlar olarak 6zetlenebilir (Hassannia, 2014: 35).

Konaklayan turistlerin kullandiklar1 akilli bileklikler, RFID teknolojisinin en temel orneklerindendir. S6z
konusu teknoloji, kisinin hizmetlere erisimi icin (kapi kilit, oda i¢i sicakligi ve 1siklandirma hizmetleri, interaktif
TV, yiyecek-icecek ve diger oda servisleri) pratik kolayliklar saglayacagi gibi, miisterinin hangi saatler arasinda
odasimi kullandigi, hangi hizmetlerden faydalandigi ve otelin hangi tesislerinde vakit gecirdigi gibi bilgilerin
raporlanarak, tesisin hizmet planlamasina yardimci olmaktadir. Swedberg (2010) RFID’in kruvaziyer gemi
yolcularinin gemi igerisindeki lokasyonlarmin tespiti ve restoran, SPA hizmetleri i¢in kolay rezarvasyon
saglanmasi, ortak kablosuz aga baglanarak gemi-igi bilgilendirmelerin siiratle gerceklestirilmesi konusundaki
faydalarina deginmektedir. Bu agidan bakildiginda turizm isletmelerinde pratik kullanim alanlariyla RFID
teknolojisinin, tiretim maliyetlerini diisiirdiigii; hiz, esneklik, dogruluk, {iriin goriiniimii diizeyi ve servis kalitesini

arttirarak, miisteri memnuniyetini sagladig belirtilmektedir (Chen, 2012: 441).

Turizmde RFID teknolojisi, yiyecek ve igecek sistemlerinin giinliik faaliyetlerinin izlenmesi, kit malzemeleri,

temizlik araglari, iiniforma ve kostlim, bagaj ile diger kat hizmetlerinin takibi ve organizasyonu gibi c¢esitli
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uygulama alanlarina da sahiptir (Swedberg, 2012; Wasserman, 2011). Ayrica RFID tekonolojisi, seyahat acentalari,
tur operatdrleri ve otomobil kiralama gibi konaklama sektdrii ile alakali dagitim aracilarinin faaliyet planlamasina
yonelik verilere ulagma araci olarak da gosterilebilir. RFID verisi kullanilarak planlanan faaliyetlerin miisteriler
arasinda sosyal etkilisimi artirdigi; miisteri igin deger yaratarak, miisteri sadakatinin olusumuna katki sagladigi

belirtilmektedir (Hozak, 2012: 25).

Tablo 6. Turizmde RFID Verisi Kullanimi (Kaynak: Dias vd. 2016: 45-48)

iliskili Hizmetler RFID Verisi Alan
Masa rezervasyonu ve bekleme siiresi kontrolii,

Catering, iirlin stok, depo ve sogutma odast profili

Miisteri profilleri (Yas, grup, beslenme aligkanliklar1 ve kisitlamalari)
Siparis takibi (tedarikei, lojistik)

Miisterilerin catering hizmeti konusundaki goriis ve onerileri
Restoran iglemlerinin baslangi¢ ve bitis zamanlamast
Restoran kapasite kontrol

Insan kaynaklari planlama

Katilimer profilleri (yas, cinsiyet, entelektiiel ve fiziksel 6zellikler vb.)
Uretkenlik 8l¢iimii

Materyal, techizat ve diger iliskili malzeme kullanimi
Tiiketim aligkanliklar

Kiiltiirel veya eglence aktiviteleri talepleri

Aktivite giris ve ¢ikis kontrolii

Ziyaret edilen yer, miisteri - ziyaretgi takibi

Kapasite kontrol

Check in — check out takibi

Konaklama y6netimi

Bagaj ve emanet hizmetleri, Oda servisi ve kat hizmetleri
Personel yonetim, Miisteri talepleri yonetimi

Casino, bar ve
restoran
hizmetleri

Rekreasyon,
Eglence, Kiiltiir

Agirlama ve
Kabin Servisleri

RFID teknolojisi diisiik maliyetle kisisel bilgilerin korunmas1 ve farkli alanlara uygulanabilirligi sebebiyle,
turizm {riin ve hizmetleri ile turist deneyimlerini etkileyen bilgi kaynaklarini da kapsayan turizm tedarik zinciri ile
ilgili verilerin yiliksek dogrulukla ve hizla kaydedilmesini miimkiin kilmaktadir. RFID teknolojisinin kullanildig:
alana iligkin veri kaynaklar1 Tablo 6’da verilmistir. Veri iletimi sirasindaki diisiik bant genisligi ve yakin mesafe
iletisimi ile NFC teknolojisi 6deme ve kisisel bilgi paylasimi gibi giivenlik gerektiren alanlarda RFID’e alternatif

olarak kullanilmaktadir.

Hizmeti alan kullanicr ile kullanicilarin paylagimina agik bilgi sistemleri arasinda karsilikli etkilegimi saglamak
icin olusturulan tanimlayicilara (token) iliskin bilgileri depolayan akilli kartlar, kimlik tanima, yetkilendirme ve
O6deme islemleri i¢in kullanilmaktadir. Akilli kart sistemleri; bankacilik, saglik, ulasim, iletisim, insan kaynaklar1 ve
kamu hizmetleri gibi genis bir kullanim alanina sahiptir. Temaslh veya temassiz veri aktarimi 6zelligine sahip
olabilen akilli kartlar, turizm endiistrisinde katma deger saglayan hizmetlerin kapasitesinin arttirilmasi, turist
deneyimlerinin gelistirilmesi ve tiikketim aliskanliklarina kilavuzluk edilerek talebin yaratilmasina katki saglayan

bilgi bazl servislerdir.

1970’1 yillarin son ¢eyreginde Stockholm’de tamitilan “konuk kart1”, turizm endiistrisinde ilk akilli kart
kullanim Ornegini teskil etmektedir (Leslie ve Sigala, 2006). S6z konusu teknoloji, onceleri turistlerin sehirigi

ulasim ve turistik yerleri ziyaretleri esnasinda giris — ¢ikiglarini kolaylastirici bir arag olarak kullanilirken, sonralar
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turistlerin aligverisleri, otel, pansiyon, restoran veya oyun - tv salonlarina erisimi ve telefon iletisimi gibi bir¢ok

farkl1 fonksiyonu gergeklestirmek tizere kullanilmaya baglanmistir (Buhalis vd., 2012: 9-10).

Akalli kartlar, entegre miisteri yonetimi fonksiyonu sayesinde faturalandirma, planlama ve kontrol islemlerini
gerceklestiren énemli araclardandir. Ornegin, tiiketicinin paket turu satm almasindan itibaren gegerli olmak iizere
sunulan akilli kart hizmetiyle, miisterinin otele girig/ayrilis islemleri yapmadan elektronik olarak siirecin
yiirtitiilmesi, karsilayici tur operatorlerinin turun baslangicindan sonuna kadar olan siiregte tiiketicinin yararlandigi
hizmetlerden haberdar olarak, tiiketiciler i¢in odiiller, kuponlar, indirimler, bonus paketleri, {icretsiz {irlinler veya
diger 6zel hizmetler sunarak miisteri iligkileri yonetimini canli tutabilmesi saglanabilmektedir. Ayrica, akilli kartin
tanimli oldugu 6deme sistemi vasitasiyla seyahatleri boyunca her turistin destinasyonlardaki tiiketim harcamalar1 ve
sikligr ile; zevk ve aligkanliklari, seyahatin yarattifi ekonomik biiyliklik ve pazar potansiyeli tespit
edilebilebilecektir. Farkli veri kaynaklarindan elde edilen ve tek bir veri merkezinde tutulan bu tiir
yapilandirilmamis biiyiikk veri, turizm isletmeleri yoneticilerine miisterilerin beklentilerini karsilayacak turizm

triinleri sunumunu saglamaktadir (Leslie ve Sigala, 2006: 45).

Seyahat endiistrisinde akilli kart uygulamalarindan elde edilen verilerin dinamik fiyatlandirma stratejileri
olusturmada 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Li vd., 2006: 234). Turistlerin destinasyona ulagsmak i¢in kullandig1
giizergahlarin yogunluklar1 ve akim paterni verisi akilli kartlar ile iiretilerek, turizm igletmelerinde kurulus yeri

se¢imi ve yeni is firsatlarinin tespiti gerceklestirilebilmektedir (Lew, vd., 2014: 33-44).
Bluetooth, Kizilotesi ve Wi-Fi Verisi

Bluetooth, kablosuz ag ¢oziimleri igerisinde sabit ve mobil cihazlar arasindaki iletisimde kablolara duyulan
ihtiyact ortadan kaldiran, yiiksek sifreleme ile veri iletisimini kolaylastiran global bir teknoloji olarak
kullanilmaktadir. Ozel amagli iletisim aglarinin kurulmasi ve tiim kisisel cihazlarin senkronizasyonun yakin mesafe
iletisimi ile saglandig1 s6z konusu teknolojide, Kiiresel Konumlama Sistemi’nin (GPS) aksine, uydu iletisimini
engelleyici kapali alan ve atmosferik sartlardan bagimsiz olarak iletisim saglanmaktadir. Bu agidan bakildiginda
bluetooth, kapali alan turizm aktivitilerinde kullanicilarin gelistirdigi icerigin paylasimi, kullanicilarin
hareketlerinin takibi, dogru konumlandirilmasi ve wveri transferi agisindan alternatif bir teknoloji olarak
belirtilmektedir (Jankowski vd., 2010). Nitekim literatiirde, biiyiik etkinliklerde yaya trafiginin miktar1 ve akig
yoniiniin  dogru tespitinde bluetooth teknolojilerinin kullanimina dikkat cekilmektedir (Versichele, 2012).
Calismalarda, turistlerin tarihi ve turistik alan ziyaretleriyle konaklama isletmesine giris — ¢ikislar1 bluetooth ile
izlenerek, turistlerin kisa ziyaret amaciyla mi yoksa konaklama maksadiyla m1 seyahat ettikleri belirlenmeye
calisilmig olup; ilgili alanda gecirdikleri siire ve gerceklestirdikleri atraksiyon dagilimlari incelenerek ziyaret
karakteristikleri tespit edilmistir. Ayrica literatiirde turistik mal — hizmet ve mekan planlamasinda yol
gosterebilecek degerli veriler elde edilerek, ziyaretgilerin kizilotesi teknolojisi destekli dijital kamera verilerini
kullanarak en fazla turistik aktivite gerceklestirip fotograf ¢ektikleri zaman araliklarinin tespit edildigi ¢alismalar
bulunmaktadir (Fairfax vd., 2012; Versichele vd., 2014).

Bluetooth teknolojisi ger¢ek zamanli veri aktarimiyla, kullanicilarin kapsama alaminda giris-g¢ikis zamani,

frekans1 ve yogunlugu, kapsama alaninda gecirdikleri siire, iletisim kurulan cihaz tiirii ve bilgisi, kullanicilarin
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konumu ve transferi gergeklestirilen ¢oklu ortam (goriintii, ses, metin vb.) gibi yapilandirilmamis verilerin elde
edilmesini saglamaktadir. GPS, hiicresel veri gibi uydu teknolojilerinin kullanilamadigi kapali alanlarda ise,
tiikketicileri yonlendirme veya bilgilendirme amagl olarak kullanilan konum tabanli bluetooth etkilesim teknolojisi
“beacon” kullanilmaktadir. Kisa periyotlarla diisiik veri aktarimi gergeklestiren s6z konusu teknoloji, perakende

sektoriinde yaygin bir pazarlama araci olarak kullanilmaktadir (Business Insider Report, 2015).

Turistlerin dis mekan turizm aktivitelerini arttirmak amaciyla; kisa gecikme stireli, yliksek kapasiteli ve yeterli
bant genisliginde veri transferi, farkli cihazlara uyumlu evrensel kullanim ve yesil enerji kullanimina sahip, konum
tabanli interaktif bilgi tarayici sistemi Onerilmistir (Ros vd., 2011). Ayrica, kablosuz ag veya kizilotesi
konumlandirma teknolojileri kullanilarak ziyaret¢ilerin havaalani, aligveris merkezi, miize, sergi, konser salonu gibi
aktivite merkezlerinde, ziyaret gee¢misi verilerini kullanarak yonlendirilmesini saglayan sistemler de

kullanilmaktadir (Rocchi vd., 2007).
Sonug¢

Biiyiik veri, anlamsiz verilerden anlamli bilginin elde edilmesi ve miisterilere daha iyi hizmet sunumunu
amaclamaktadir. Kullanicilarin biraktigi ekonomik, sosyal ve psikolojik dijital izlerin ¢ok yonlii olarak analizine
imkan taniyan biiyiik veri, maliyetli ve uzun siirecli saha aragtirmalara alternatif ve adaptif teknolojiler olarak
kullanilabilmektedir. Boylelikle, ¢cok farkli cografyalardan ve orneklemlerden degisik boyutlarda veri, es anli
olarak elde edilebilmekte ve diisiik maliyetlerde analizi saglanmaktadir. Ayrica biiyiik veri, kullanicilarin kisisel
profillerinin ¢ikartilabilmesi ve zaman igerisinde degisen aligkanliklarinin tespit edilmesinde 6nemli bir planlama
araci olarak kullanilmaktadir. Bu dogrultuda, turizm endiistrilerine de etki eden biiyiik veri kullaniminin avantajlar

ve yararlari asagidaki gibi siralanabilir:

e Olceklenebilirlik: Biiyiik veri teknolojileri mevcut bilgi sistemleri ile islenemeyecek biiyiiklik ve
karmasikliktaki veri yiginlarinin anlamli bilgiye doniistiiriilebilmesine imkan saglamaktadir.

e Zaman ve Lokasyon: Biiyiikk veri, konum zekasi (location intelligence) olarak adlandirilan ve yer bilgi
hizmetleri ve servisleri konusunda, pazarlama ve tedarik zinciri yonetim siireglerini de igerisine alan tiim isletme
siireclerinde karar destegi saglayabilmektedir. Ozellikle temel isletme faaliyetlerinin gerceklestigi konuma ait
bilgilerin, kullanicilarin GPS kayitlari, sosyal medya paylasimlari, bluetooth ve wifi gibi verileri araciliiyla es anli
olarak tedarik edilebilmesine imkan vermektedir.

e Giivenilirlik: Kullanilan veri, kisilerin gercek zamanli faaliyetlerinden elde edildiginden dolayi, anket
calismalarina verilen cevaplardan daha yiiksek bir giivenirlik diizeyine sahiptir.

e Veri Temsili: Birgok veri seti tiir, anlamsal iligki, boyut, organizasyon yapisi ve ulasilabilirlik agisindan
farkli yapiya sahip olup, kullanici tarafindan anlasilir ve analizi gergeklestirilebilir bir nitelikte olmasi
beklenmektedir. S6z konusu farkli veri tabanlarindaki verilerin orijinal degerini kaybetmeden temsil edilmesi ve
entegre teknolojilerle kullanilabilir olmasi biiyiik verinin “temsil” yoniinii olusturmaktadir.

e Segmentasyon Kapasitesi: Biiyiik veri teknolojileri turistlerin ziyaret ve satin alma davranislarin1 zaman —

mekana bagli kalmaksizin istenilen ayrintida raporlanmasina ve tahminlenmesine olanak tanimaktadir.
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Turizmde yapilandirilmig, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis olarak ¢ farkli tiirde veri agiga
cikmaktadir. Yiyecek-igecek hizmetleri bilgi sistemi, miigteri bilgilendirme ve siparis yonetimi sistemi, muhasebe
ve stok yOnetim sistemi, gecis kontrol sistemi gibi otel yonetim ve rezervasyon sistemleri gibi kurumsal
sistemlerden edinilen yapilandirilmig veriler ile; web siteleri, sosyal medya, mobil telefon uygulamalari, konum
bilgisi ve bloglardan edinilen yar1 yapilandirilmig-yapilandirilmamis veriler, miisteri ihtiyaglarin1 planlama,
faaliyetlerin optimizasyonu ve siirdiiriilebilir rekabet stratejilerinin gelistirilebilmesi agisindan biiyiik avantaj

saglamaktadir.

Biiyiik veri kullanimi, seyahat edenlerin istek, ihtiya¢ ve davranislarinin izlenmesi ve Slg¢iilmesine de imkan
saglamaktadir. Seyahat planlamasi sirasinda arama motoru sorgular1 ve web trafigi verileri degerli bilgiler icerdigi
gibi; hizmetten faydalanirken paylastiklar1 sosyal medya iletileri, multimedya paylagimlari, mobil uygulama
verileri ise turistlerin deneyimlerini es anli olarak paylagimini miimkiin kilmaktadir. Hizmet sonrasi paylasilan
miigteri yorumlar1 ve kullanicilar tarafindan gelistirilen diger igerikler hizmet saglayacilarinin etkin planlama ile
operasyonel 1iriin ve hizmet maliyetlerini disiirerek, operasyonel performansin gelistirilmesine katkida

bulunmaktadir.

Calisma kapsaminda gergeklestirilen literatiir aragtirmasi sonucunda, arama motoru sorgusu verileri kullanilarak
turist sayisi ve otel doluluk orani tahminlemelerinin yapildigi ¢calisma sayisi ¢ok kisitli iken; web analitigi ve mobil
islem verisi kullamlarak gerceklestirilmis calismalara rastlanmanustir. Ozellikle mobil islem ve uygulama verisinin
entegre kullanim1 ve analizi, turist aktivitelerinin izlenmesi es anli olarak izlenmesi ve yiiksek dogrulukla turizm

gelir tahminlemesini miimkiin kilacaktir.

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi, yatirim yonetimi, kurumsal kaynak ve tesis planlama, gelir yonetimi ve
Omiir boyu miisteri degerinin olglilmesi konusunda havayollari, oteller, acentalar, yiyecek-icecek isletmeleri ve
diger konaklama-seyahat isletmelerinin miisteri 6zelliklerine gore iiriin ve hizmet sunumunu gerceklestirebilmesi
ve maliyet avantaji saglamasi, turizm endiistrilerinin biiyiik veri kullanimina baglidir. Hizmet saglayicilarinin,
biiyiik verinin elde edilmesi ve depolanmasi konusundaki fiziki altyap: imkanlarin1 gelistirmeleri olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Bu noktada, biiyiik verinin elde edilmesi, depolanmasi ve analiz edilerek yorumlanabilmesi i¢in teknik
gereksinimlerin karsilanmasi ve biiyilik verinin isletmelerin faaliyetleri i¢in kullanilabilir hale getirilmesine yonelik
yetkin personel istthdaminin saglanmas1 6nemli hususlar arasindadir. Biiyiik verinin analizi sonucunda elde edilen
bilgilerden yararlanilarak, kisisellestirilmis pazarlama yaklasimlari c¢ercevesinde, her bir miisteriye yonelik
Ozellestirilmis kampanya, iiriin ve tekliflerin sunulmasi miisteri i¢in deger yaratacak ve miisteri sadakatinin

olusmasina katki saglayacaktir.
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Extensive Summary

The increasing usage of the internet and related technologies produce unstructured data. In order to discover
knowledge from large of amount of data, big data applications became even more important. In addition to the
collection and processing of unstructured data resulting from daily activities of tourists, decision-support systems
based on information technologies has became a necessary partner of various industries especially in tourism

industries.

Internet and mobile technologies became increasingly important for users. Customers and businesses in
disparate industries and locations can simultaneously collaborate and co-create service or product within a virtual
environment. This environment offers unlimited real world experience sharing in real time as an important source

that is available before, during and after a purchasing decision for consumers.

The virtual environment allows to promote products and services easier and cheaper with using data in an
effective way and this offers opportunity for costumers and businesses for the future strategies. For instance, social
media is a big data source that collects participants' self-expression in online environments. It is also a link between

the users and it allows users to contribute to daily lives and global businesses.

The rapid development in huge data sets with a great diversity of types from electronic data, needs to be
processed and evaluated in data frames. In tourism industry, big data contains tourists’ activities in virtual
environment like internet and mobile phones as social media messages, search engine records, multimedia files,
sensor data, GPS logs, Wi-Fi and bluetooth interference. Big data can be used to determine the characteristics of
the customers and to create future marketing strategies. Also, the customers can be rapidly informed about products

and services during and after a purchase by big data mechanisms.

Tourism operators can contribute to their operational performance by using big data technologies. These
technologies help to improve service quality by decreasing operations and maintenance costs with an effective
planning. In order to provide this condition, service providers need to improve their information technologies

infrastructure for acquiring and storing large amounts of data.

It is possible to utilize the benefits of big data applications for tourism industries in many ways, such as;
creating travel patterns in a destination of the tourists, creating alternative routes, efficient management of tourist
destinations, tourist forecasting and claims, revenue forecasting and management of all operational transactions. In
this regard, social media and customer comments, website traffic data, RFID data, GPS logs, smart card and mobile

transaction data can be used effectively in tourism industries.
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As this study demonstrates, the use of big data also allows the monitoring and measuring of the wishes, needs
and behaviors of the travelers. It also describes the usage of various big data types which are to be turned from
meaningless to meaningful information in tourism industry and to show its benefits for the industry. With the right
analysis of big data, the quality of service in tourism can be increased, personalized marketing approaches can be
developed and customer needs can be determined more easily. The customer satisfaction and loyalty can be

eventually achieved.

As a result of the literature survey conducted within the scope of this study, there are no enough studies on web
analytics and mobile transaction data within the sectors related to tourism. On this ground, we suggest that travel
and tourism sectors must be aware of big data applications and companies should establish the IT structure of big

data technologies and employ competent personnel.
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