Turizm Sektoru
Dijitallesme Yol Haritasi

Seyahat Acentalari
Dijital Donusum Raporu

TURKIYE SEYAHAT ACENTALARI BIRLIGI



Firuz B. Baglikaya
Tirkiye Seyahat Acentalari Birligi

Yoénetim Kurulu Baskani

Diinya hizla degisiyor, donislyor. Bu dénemin en belirleyici
ozelligi ise suphesiz dijitallesme. Dijitallesme kaginiimaz
bicimde tim insanlarin hayatinda énemli bir yer tutuyor.

1712 yilinda Buharli Trenin icadi ile baslayan Endustri
Devrimi’nden artik robotlarin konustugu, yapay zekanin
hayatimiza egemen olmaya basladigi déniisiim ¢agina
ulastik; dijitallesme hayatimizin bir gercegi. Cok degil 15 yil
oncesinde hayal dahi edemeyecegimiz noktadayiz.
“Nesnelerin interneti”, “Endustri 4.0”, “Yapay Zeka”, “Sanal
Gerceklik” gibi bircok yeni kavram girdi hayatimiza. Bu
kavramlar hayatimiza girmekle kalmayip hayatimizi
sekillendirmeye de basladi. Biiytk Veri’'nin kullaniimasi ve
degerlendiriimesi; misteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin
arttirlmasinda blyluk énem tasimaktadir.

internet hizmetlerindeki, mobil iletisim sistemlerindeki
gelisimin hayatimiza yansimasina hep birlikte sahitlik
ediyoruz. Mobil rezervasyonlar %40 seviyelerine ulasti, sesli
aramalar ise %25’in Gzerine ciktl. Artik gok hizl bir degisim
yasaniyor. Reklamlarin yerini arkadas tavsiyeleri, influencer
ve blogger yorumlari aliyor.

Turizm sektorl olarak dijitallesme stirecindeki tim bu
gelismelere hizli bicimde ayak uydurmali, planlama, tanitim
ve stratejilerimizi dijital mecralardaki yenilikleri takip ederek
yapmaliyiz. Bu bir gereklilik. Yapilan arastirmalar,
dijitallesen sirketlerin karliliklarini sektér ortalamasinin
%25’inin Uzerine cikarttiklarini ve ekonomik kalkinmada
pozitif etki yarattiklarini ortaya koyuyor. Biz de TURSAB
olarak uyelerimizin gelirlerini arttiracak, ¢cagin gerek ve
kosullarina ayak uydurmasini saglayacak projeler
gelistirmek icin caba gosteriyoruz.

Turkiye Bilisim Vakfi ile is birliginde baslattigimiz ve EY
Turkiye danismanhginda gergeklestirilen bu ¢alisma,
Uyelerimize dijitallesme alaninda bir yol haritasi gikartmayi
amacliyor. Hedeflerimiz arasinda; seyahat acentalarinin ve
sektérimizin dijitallesen diinyadaki gelisme ve trendleri
yakalamasi bulunuyor. Rekabetin gittikce keskinlestigi ve
dijitallesmeye ayak uyduramayanlarin ayakta kalmasinin
muUmkin olmadigi gelecegin diinyasina acentalarimizi
hazirlamak bir diger 6nemli hedefimiz. Bu baglamda, TBV
ve EY Turkiye'ye Birligimiz ve sektérimuiize saglamig
olduklari kiymetli katki igin en i¢ten tesekkuirlerimizi sunariz.

Ulke ekonomisinin lokomotifi olan turizm sektériiniin ve iiye
seyahat acentalarinin; dijitallesmenin 6nemini ve hizini
kacirmamalari ve kendi yol haritalarini bu degerli calisma
Isiginda olusturarak, saglam adimlarla basaril bir gelecege
yurimelerini temenni ediyoruz.



Faruk Eczacibasi
Tarkiye Bilisim Vakfi

Yoénetim Kurulu Bagkani

Turizm sézcuguniin kdkenindeki Latince “tornus”, bir
eksen etrafinda donmek anlamina gelir: Bati dillerine
“tour” olarak yerlesen sekliyle, bir adresten gikarak
dolasip, sonra ayni adrese geri dénmek. ilk kez 1841’de
ingiltere’de organize turlari baglatan Thomas Cook’tan bu
yana gegen yaklasik 180 yilda, bugin diinyada 1.3 milyar
turist dolasiyor. Bu sayi, bundan sonra da katlanarak
artacak. Bu nedenle turizm, sadece llkemiz icin degil,
bitin Glkeler igin yarattigi istihdam, sagladigi hizmet,
ekonomiye ekledigi gelir, Ulkeye kazandirdigi itibar, ve
diger butin kattigi deg@erlerle birlikte, dilimize yerlesmis
bigimiyle, “bacasiz bir fabrika”. Ulkemiz igin de bu bacasiz
fabrikanin verimli galisarak yiiksek katma deger tretmesi
butiin hikiimetlerin ortak hedefi oldu. Bu hedefe ulasma
surecinde kosul ise, Ulkemiz turizminin yeni Gretim
bigimlerine hizla uyum saglamasi.

Bu nasil saglanabilir? TURSAB, kritik soruya cevap
aramak amaciyla bu degerli arastirmaya 6nayak oldu.
TURSAB'la birlikte kiiresel is diinyasina fikir ireten marka
kurumlardan

EY Turkiye ile Turkiye Bilisim Vakfi, turizmde artik
“olmazsa olmaz” asamaya gelen dijitallesmeyi tlkemiz
kosullarina uyarlamanin teknik ve zihinsel kosullarini
belirlemeyi amagladik. TBV olarak, vizyon ve
misyonumuza gayet uygun boylesi bir projede yer alarak
sonucunu bu kapsamli raporla paylasmak blyuk
kivancimiz.

1995'te, lilkemizde dijitallesmenin hentiz emeklemeye
basladigi sirada kurdugumuz vakfimiz, tilkemizin bilgiyi
veri olarak kullanan bir topluma déntisme siirecini
hizlandirarak tilkemizin bir bilgi toplumu niteligi
kazanmasini hedefliyordu. Bu hedefimiz bugiin de gegerli.
Paydas! oldugumuz bu proje ile TURSAB, Tiirkiye’'de
turizm sektoriiniin dijitallesme geregini benimsemesi, bu
yonde gereken adimlari atmasi, sonuglarindan tim
Ulkenin faydalanmasi amaciyla yapmasi gerekenleri
siraliyor. Bu konuda tereddutler, bize sadece vakit kaybi
olarak geri doner. Dijitallesme gitgide hizlanirken,
neredeyse her giin yepyeni uygulamalar, yontemler
ortaya gikiyor. Bu hiza esneklikle uyum saglamak,
yenilesimi hizla ve dogru degerlendirmek sadece turizmi
degil, butlin sektorleri “var olmak ya da olmamak”
asamasina getirmis durumda.

Bu nedenle, bu rapordaki 6nerilerin hizla hayata
gecirilmesini diliyorum. Emegi gegen herkesi kutluyorum.

Onur Dogan
EY Turkiye

Danigsmanlik Hizmetleri Sirket
Ortagi, Orta, Guney Dogu Avrupa

ve Orta Asya Bdlgesi Dijital Lideri

Turizm sektoru, ulkemiz adina 6nemli bir gelir kaynagi
olma yolunda emin adimlarla ilerliyor. Birlesmis Milletler
Turizm Orgiti’'niin verilerine gére; tilkemiz 2017 yilinda
toplam 37,6 milyon turist ile diinyada en ¢ok ziyaret edilen
8. lilke pozisyonunda. Ulkemizin daha da biiyiik bir
potansiyel tasidigina yakin bir zamanda duyurdugumuz
“Turizm Sektorti Degerlendirmesi” adli raporumuzda
detayli olarak degindik.

Diinyada turizm sektortiindeki konumumuzdan dolayi,
Turkiye’nin sektor trendlerinden etkilenen bir tlke degil,
sektore yenilikleri ile yén veren bir 6ncii olmasi
beklenmektedir. Guinimuzde tim is yapis seklimizi
degistiren ve bir ¢cok farkl sektoriin daha entegre farkh
hizmetler olusturmasini saglayan en 6nemli etken “dijital”
donistimdr.

Hem trendleri belirleyen hem de dijitallesme yolculugunda
emin adimlar ile ilerleyen bir turizm ulkesi olmanin giris
kapisinin seyahat acentalarindan gectigini gézlemliyoruz.
Turistlerin daha seyahat arastirmalari asamasindan
baslayip, seyahatlerinin sona ermesine kadar deneyimin
ana pargasl olan seyahat acentalari, turist deneyimini
ugtan uca gozlemleyen énemli bir oyuncu konumundadir.
Bu deneyimi yenilikgi fikirler ile ne kadar zenginlestirirsek,
o kadar ¢ok katma deger elde edecegimize inaniyoruz.
Bu deneyim yolculugunun zenginlestiriimesi dijital
trendlerin sektdre dogru bir yol haritasinda uyarlanmasi
ile mimkun olacaktir.

Raporun, sundugu dijitallesme yol haritasinin seyahat
acentalari tarafindan hayata gegirilmesi konusunda bir
arac olusturacagini ve seyahat acentalarinda dijitallesme
konusunun daha genis ¢apta anlasiimasina katki
saglayacagini distinliyoruz. Bu gergevede calismanin
tiim ilgililere faydali olmasini dileriz.

EY Tiirkiye olarak, TURSAB ve TBV is birligi ile ortaya
cikan, Turkiye igin turizm sektoriinde bir ilk olan bu
projenin hayata gecirilmesinde bir paydas oldugumuz igin
onur duyduk. Raporun hazirlanmasi asamasinda bizlere
destek veren, zamanlarini ayirarak goris ve bilgilerini
paylasan, TURSABR’a, TBV'ye ve tiim seyahat
acentalarina tesekkirlerimizi sunuyoruz.
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Dinya hizla degismekte ve bu degisimin etkisi hayatin her
alaninda hissedilmektedir. isletmeler, hiikiimetler ve
bireyler artik bu degisimin bir parcasi haline gelmekte ve is
modellerini bu degisime adapte etmeye calismaktadir.
GlUnumuzde hemen hemen her sektdrde ve alanda is
modelleri, pazarin talep ve ihtiyaglarina gore
degismektedir.

Teknoloji, kiiresellesme ve demografi bu degisimin 3 ana
nedeni olarak gorulmektedir. Bu tic 6nemli unsurun kuresel
anlamda gunimuz sirketlerini direkt olarak etkileyecek
sarsicl mega trendlere sebep olmasi beklenmektedir.
Hayatta kalmak ve biiyiimek isteyen sirketlerin bu
etkenlerin farkinda olup degisen diizene uyum saglamalari
gerekmektedir. Stregelen déniisiim, yapay zeka, robotik
ve sanal gerceklik, blockchain gibi teknolojik gelismeler ile,
basta profesyonel hizmetler olmak lizere birgok sektorin is
yapisini degistirmektedir. Geleneksel yollari benimsemeye
devam eden sirketler, degisimin golgesinde kalip,
donlisim firsatlarini degerlendirememekte ve rakiplerine
kargi rekabet avantajlarini kaybetmektedir.

Tum sektorleri etkileyen bu faktorler turizm sektérini de
derinden etkilemekte ve yeni trendler olusturmaktadir. Yeni
kusagin seyahatlerini ve turlarini gevrimici platformlar
Uzerinden organize etmesi, her yas i¢in uygun seyahat
planlari, turistler icin daha 6nce yapmadiklari macera
temali geziler, kadinlara 6zel seyahatler, surdirtlebilir ve
dogaya zararsiz turizm, gastronomi odakli geziler bu yeni
trendlerden sadece bazilari olarak géze ¢carpmaktadir.

Turizm diinyasi, bu gelismeler karsisinda dijital doniigiime
yonelmis, kisisellestiriimis deneyim, veri odakli yaklasim,
cok kanalli musteri deneyimi, gercek zamanli pazarlama,
mobil entegrasyon, mesajlasma platformlari ve chatbotlar,
yapay zeka, nesnelerin interneti ve sanal gerceklik gibi
araclari operasyonlarinda kullanmaya ve is sonuglarina
olumlu etkilerinden faydalanmaya baglamigtir.

Seyahat etme bigimleri ve turizm sektoriinde gergeklesen
dijital trendlere bagh olarak gliniimiiz diinyasi turistlerinin
beklentileri de degismektedir. Turizm musterileri artik
kendilerine 6zel olusturulmus deneyimler ve ¢dziimler
beklemektedir. Yaptiklari paylagimlar ile hem kendi
seyahatleri igin bagka gezginlerden ilham almayi hem de
baskalarina ilham vermeyi istemektedir. Ote yandan tiim
bunlari yaparken, seyahat 6ncesi, esnasi ve sonrasinda
mobil ve erisilebilir olmayi istemekte, bununla birlikte
hizmet aldiklar turizm girketlerinden kolay ve hizli
¢6zimler beklemektedir. Tim bu beklentileri kargilamak
igin turizm sirketlerinin, sunduklari tGrGin ve hizmetleri degil,
musterilerini — yani insani — merkeze alan yaklasimlar
dogrultusunda sunduklari deneyimi tasarlamalari
gerekmektedir.

Turist deneyiminin bir parcasi olabilmek adina, musteri
nezdinde bilinir olma ve musteri ile saglikli iletisim kurma
turizm sektdru paydaslari igin dnemli hale gelmektedir.
Turizm sirketleri tarafindan sikga kullanilan geleneksel
reklam ve pazarlama araglari, giderek artan akill telefon,
internet ve sosyal medya kullanimina bagli olarak artik
oldukca dijitallesmis ve dijital pazarlama teknikleri
musterileri iligkilerinde olmazsa olmaz haline gelmistir.



Bunun bir yansimasi olarak diinya genelinde dijital
pazarlama harcamalarinin toplam giderler icerisindeki
payinin arttigi gézlemlenmektedir. Ancak potansiyel
musteri ve mlsteriye dokunan kanal sayisinin giderek
artmasi, buna karsin her misterinin kendine 6zel iletisim
sekli beklemesi pazarlama buitgesinin nasil daha verimli
kullanilabilecegdi sorusunu dogurmaktadir. Bu noktada
turizm girketleri icin hedef musgteri kitlesi, iletisim kanali,
iletisim sikhigi ve igerigi konusunda optimizasyon giderek
onemli hale gelmektedir.

internet ve teknoloji diinyasinda yasanan gelismeler
sadece turizm sirketleri igin degil, misterileri igin de veriye
erisimi kolaylastirmaktadir. Birden fazla segenege kisa
surede kolaylikla ulagmak, musterilerin markaya olan
bagliliklarini disiirmektedir. Ozellikle yeni misteri
kazanmanin ve tutundurmanin, mevcut musterilere yapilan
yatirimlardan daha maliyetli olmasi, turizm girketleri igin
sadakat programlarini dnemli bir arag haline getirmektedir.
Dijitallesme ile birlikte sadakat programlari geleneksel
yapilarindan uzaklagsmaktadir. Giniimizdeki sadakat
programlari ile turizm sirketleri misterilerini sadece
yaptiklari aligveris dogrultusunda degil, davraniglarina gére
ddullendirmekte, oyunlastirma mekanizmalarini kullanarak
musterilerin davraniglarini yonlendirmekte ve muisterilerine
daha fazla firsat sunabilmek adina farkli paydaslarla
isbirligi yaptidi tekil platformlar olusturmaktadir. Tim bu
yapisal trendlerin yani sira blockchain teknolojisi ile birlikte
sadakat programlari geleneksel yapilarina nazaran daha
pratik, glvenli, izlenebilir ve entegrasyona acik hale
gelmistir.

Turistin uctan uca deneyiminden elde edilen blyuk veri ve
yasanan teknolojik gelismeler, turizm sektoériinde
paydaslara sunulan degeri maksimize etmeyi saglayacak
akilli turizm ortaya ¢ikmaktadir. Gelismekte olan
teknolojileri kullanarak altyapi olusturmasi, ¢cevrim ici ve
cevrim disi kanallardan vatandas ve turiste yonelik buyuk
veri Uretmesi ve tim bunlari kamuya acik hale getirmesi ile
birlikte Akilli $ehir uygulamalari, akilli turizm igin 6nemli bir
platform olma yolunda hizla ilerliyor. Turizm sektori
Ozelinde, akilli sehir platformlarindan saglanan agik verinin
islenmesi ile paydaslara yonelik cikarimlar elde edilmesi ve
bu cikarimlarla yeni hizmetler sunulmasi ile
kisisellestirilmis turist deneyimi mimkun kilinmaktadir.
Barselona ve Dubai, akilli sehir kapsaminda agik veri
saglayarak turist deneyimini ve turizm sektoérinde yer alan
paydaslari gelistiren bazi ¢alismalar gerceklestirmistir.
Tiirkiye'de Istanbul, Bursa, Antalya gibi dnemli sehirlerde
benzer projeler baglatiimis bulunmaktadir.

Musterinin deneyimi boyunca elde edilen verinin
yonetisimi, analiz edilmesi ve elde edilen ¢ikarimlarin karar
alma mekanizmalarinda baz olarak kullanilmasi ile birlikte
turizm sirketleri performans artisi ve operasyonel verimlilik
saglamakta, musterilerine yenilikgi hizmet ve Urinler
tasarlayabilmekte ve bu sayede musteri bagliliklarini
artirabilmektedir. Bu is sonuglarinin elde edilmesinde veri
analitigi deg@er zincirinin bastan asagiya uygulanmasi kritik
bir unsurdur. Turizm ekosisteminden elde edilen blyik
verinin ticari aktivitelerde kullanilabilir olmasi turizm
sirketlerinin dinyada ve Turkiye’'de devreye alinan
regllasyonlari dikkate almalidir.

Turizm musgterisini merkeze alan bu uygulamalarin hayata
gecirilebilmesi icin teknoloji, donlisimu sekillendiren ana
unsur olmaktadir. Bilgisayar ¢agi ile birlikte hayatimiza
girmeye baslayan musteri yonetimi, dokiiman yonetimi
finans ve muhasebe yonetimi gibi teknolojik araglarin
Otesinde musterilere kesintisiz ve farklilastiriimis deneyim
ile birlikte operasyonlarda hiz ve verimlilik saglayan
gelismekte olan teknolojiler, turizm sektérinde de
kullaniimaya baslanmistir.

Nesnelerin interneti ile cihazlarin gevrim igi haline gelmesi,
turizm sirketlerine gergek zamanli musteri deneyimlerini
gbzlemleme ve musteri tabanlarini genigletme imkani
sunmaktadir. Yapay zeka ve robotik stire¢ teknolojilerinin
musteriye dokunan satig, misteri iligkileri gibi slireglerde
kullanilmasi musterilerin kendilerini daha 6zel
hissetmelerini saglamaktadir. Chatbotlar ile seyahat
planlama ve rezervasyon yapma, yapay zeka bazli
destinasyon 6nerisi gibi uygulamalarla birlikte turizm
sirketleri misteri ile olan etkilesimlerini farklilagtirmaktadir.
Ayrica misteriye direkt veya dolayli dokunan butlin
operasyonel siireglerde bu teknolojilerin kullaniimasi,
galisan eforunu azaltmakta ve maliyet optimizasyonu
saglamaktadir. Gergek diinyanin bir taklidini olusturan
sanal ve artirilmis gerceklik teknolojileri, seyahat edilecek
destinasyonlarin, otellerin, restoranlarin ve benzeri
noktalarin gidilmeden deneyimlenmesini miimkun kilarak
turizm sektorinde hizmetin tanitim ve pazarlama bigimini
degistirmektedir. Kiresel seviyede, gelismis bir kayit tutma
teknolojisi olan blockchain ise turizm sektoriinde Uretilen
verilere anlik erisim saglamakta, turist bilgilerinin bir araya
getiriimesinde veya arz ve talebi gergek zamanl takip
etmekte kullaniimaktadir.

Turizm sektoérinde is yapis bigimlerini degistiren bu
teknolojik gelismelerin farkinda olmak dénisimde geri
kalmamak adina 6nem tagimaktadir. Yapilan galismalarda,
Turkiye'de seyahat acentalarinin gelismekte olan
teknolojilere iligkin ilgili oldugu gérulmektedir. Ancak
dijitallesme yatirimlarina finansal kaynak tahsis edilmesinin
zor olmasi ve dijitallesme igin gerekli yetenek ve insan
kaynagina sahip olunamamasi nedeni ile gelismekte olan
teknolojiler yerine web sitesi, mobil uygulama ve is
sureclerine yonelik teknolojilere yatirimlar éncelik
kazanmaktadir.

Dunyada meydana gelen mega trendler ve bu trendlerin
turizmde yansimalari, sektor paydaslarini proaktif ve gevik
olmaya yonlendiren pozitif yikim yaratmaktadir. Bu pozitif
yikimi turizm sekt6rt paydaslarinin lehine kullanmak icin
dijital dontsiimiin saglanmasi ve devam ettirilmesi
Onerilmektedir. Bu amacla, 7 temel degerlendirme ilkesi
belirlenmis ve seyahat acentalarina bu alanlarda fayda
saglayacak 18 inisiyatif olusturulmustur. Musteri ve
Operasyon, Teknoloji ve Altyapl, insan olmak (izere 3 ana
baslikta gruplanan inisiyatifler ile seyahat acentalarinin
kurumsal ihtiyaclari dogrultusunda kisa, orta ve uzun
vadede uygulayabilecekleri ddntustum yol haritasi
olusturulmustur. Acentaya 6zel uyarlanabilir bu yol haritasi
ile turizm sektérinin dijital dénusimindn saglanarak
dnce gelismis endustri dizeyine yukseltilmesi, sonrasinda
ise lider endustri seviyesine ¢ikartilmasi amaglanmaktadir.



Yikici etkiye sahip deg@isim, hizla dinyanin ¢alisma
prensiplerini temelden etkilemektedir ve glinimizde
isletmeler, hikimetler ve bireyler ge¢miste hayal
edilemeyecek nitelikte dontisime karsilik vermektedir.
Yapay zeka ve robotik sure¢ otomasyonu, is glicini ve
calisma bigimlerini yeniden sekillendirirken, Drone’lar ve
surlicisiz otomobiller, tedarik zincirine ve lojistige bakis
acisini degistirmektedir. Tuketicilerin degisen tercihleri ve
beklentileri — 6zellikle yeni kusaklarda — sagliktan turizme
kadar her sey icin ihtiyag kaliplarini ve talebi yeniden
tanimlamaya yonlendiriyor.

Bu dénlsim egiliminin kdk nedenlerine bakildiginda t¢
temel gliciin dne ¢iktigi gorulmektedir; teknoloji,
kiiresellesme ve demografi. Bu i¢ dnemli gii¢ yillardir
hayatimizda bulunmakta olsa da, birbirini izleyen
dalgalarla evrimlesmekte ve bu evrimlesme slreci yeni
trendlere yol agmaktadir.

1. Teknoloji: Teknolojik gelismeler is modellerini
yuzyillardir etkilemekte ve insan yeteneklerini
artirmaktadir. Yakin gegcmiste, ardisik devrimsel
nitelikteki bilgi teknoloijileri ile ilgili gelismeler (6rnegin
kisisel bilgisayarlar, ¢evrim ici, mobil, sosyal medya
vb.) veriyi demokratiklestirmis, tiketicileri gli¢lendirmis
ve birgok yeni sektoériin ortaya ¢cikmasina neden
olmustur. Gelen bir sonraki dalganin — nesnelerin
interneti, artirlmis ve sanal gerceklik, yapay zeka,
robotik, blockchain — bir 6ncekinden de devrimsel
nitelikte olacagi dustintilmektedir. Bu dalganin
insanlar ve makineler arasindaki gizgiyi
seffaflastiracagi ve toplumsal normlari yeniden
tanimlayacagi distnulmektedir. Sirketlerin migteri
edinimi ve sadakatini olusturmak igin bu sistemlerin
davranigsal tasarimini dikkatli bir sekilde yapmalari
gerekecektir.

2. Kiiresellesme: Yuzyillardir yerlesik diizeni alttst
eden kuresellesme, bir milyardan fazla insani
yoksulluktan kurtarmaya yardim ederken, her gelir
seviyesinde uluslar icindeki gelir esitsizligini de
artirmistir. Artan ugurum ve kutuplagma popilizmin
diinyanin en blyuk ekonomilerinde ortaya ¢cikmasina
neden olmustur. Bu durum mevcuttaki is modellerini
ve dolayisiyla farkli birgok ekonomiyi etkilemektedir.
Bunu da, gerek yeni rakiplerin ortaya ¢ikmasina
neden olarak, gerek de tedarik zincirlerinin yeniden
diizenlenmesine ya da piyasalardaki fiyat noktalarinin
dalgalanmasina sebep olarak gercgeklestirmektedir.
Kuresellesmede bir sonraki dalgalarin karmasikhgi
artirmasi ve esnek is modelleri ile kiresel degisimlere
cevap vermeyi zorunlu kilmasi beklenmektedir.

3. Demografi: Insanlik tarihinde demografi daima énemli
derecede belirleyici olmustur. Benzer sekilde, gelecek
yillarda da nufus ve insan davraniginin ekonomik
firsatlari sekillendirecegi dustnidlmektedir. Giderek
yaslanan insan profilinin sagliktan turizme birgok
sektorl degistirmesi beklenmektedir.

Kaynak: What's after what's next? The upside of disruption Megatrends shaping
2018 and beyond, EY, 2018



Mevcut is yapis sekillerini altiist edici bu giiclere verilecek
cevaplar, sirketler igin t¢ agidan énemlidir: degisim herkesi
etkilemektedir, genel egilim degisimin hizini kiigimseme
yonundedir, iyi bir strateji artik yeterli olmamaktadir ve
sirketler kendilerini de dénustirmelidir.

Dénlisiimiln hizi her giin artmakta ve daha da genis bir
sektor listesini etkilemektedir. Dijital inovasyonun bir
sonraki dalgasi — yapay zeka, robotik ve blockchain - uzun
suredir glivenli olarak gorulen faaliyetleri donustirecektir.
Nitekim bu gelismeler, hukuk ve profesyonel hizmetler gibi
sektorleri, birkag yil 6nce disinilmeyecek seviyelerde
altist etmeye baglamistir.

Ote yandan, déniisiim artik sadece Silikon Vadisi’'nden
gelmemektedir. Gelismekte olan pazarlarda ortaya gikan
yenilikler de mevcut is yapis sekillerini degistirmektedir.
Organizasyonlar sadece yeni is modelleri arayisinda degil,
ayni zamanda mevcut is modellerini teknoloji ile
glincellediklerinde de altlist olmaktan kendilerini
alikoyamazlar. Bu sebeple dénlsime yenik disen
sirketlerin listesi, yillardir kendi endustrisini domine eden
firmalari da kapsamaktadir. Organizasyonlar, genellikle var
olan kurucu unsurlarin ihtiyaglarini karsilamaya
odaklanmak ve ana is alanlarinda basarili olmak tzere
yapilandiriimigtir. Bu tip kuruluslar, kendi bunyesinde iyi
bilinen ve simdiye kadar basarili olmus geleneksel yollari
tesvik etmektedir. Sonug olarak s6z konusu durum,
sirketlerin geleneksel yontemlere tutunmalarina, ilk planda
ihtiyaclarini kargilamayan donigsum firsatlarini
gérememelerine ve degisimin gerisinde kalmalarina sebep
olmaktadr.

Bu temel glglerin sliregelen evrimi ve aralarindaki
etkilesimi isletmelerin, ekonomilerin, sektorlerin,
toplumlarin ve bireylerin yagsamlari Gzerindeki etkileri ile
gliniimizt ve gelecegi sekillendiren yikici etkiye sahip,
doénustlriici on mega trendin ortaya ¢gikmasina neden
olmaktadir.

Endiistrilerin

Yeniden G;?::;‘e"i
Tanimlanmasi J
Sehirlerin Yenilikci
r enilikgi
Yeniden Topluluklar
Yapilanmasi

Kaynak: (1) The upside of disruption, Megatrends shaping 2018 and beyond, EY

Endiistrilerin yeniden tanimlanmasi: Dijital
inovasyon ile endustri sinirlari yok olmaktadir.

isin gelecegi: Calisanlarin makineler ile isbirligi
yapacaklari gelecekteki iglerine hazirlanmasi
gerekmekte ve bu durum egitime ¢ok farkh bir yaklagim
getirmektedir.

Siiper tiiketici: Yapay zeka, akilli cihazlar ve yeni bilgi
islem arayuzlerinin evrimi ve etkilesimi, tiketicinin yeni
bir seviyeye ulasmasini - yarinin super tiketicisi
olmasini — saglayacaktir.

Davranigsal tasarim: Sosyal ve mobil davranigsal bir
devrim yaratirken, canli arayizler insan psikolojisini
tetiklemektedir.

Uyarlanabilir regiilasyon: Buyk veri gibi dijital
inovasyonlar ile geleneksel regllasyonlar yerini ginin
kosullarina daha hizli uyarlanabilir regulasyonlara
birakacaktir.

Sehirlerin yeniden yapilanmasi: Bu kadar bulyuk bir
hizla degisen bir diinyada, yikici teknolojiler
vatandaslarin sehir hayatini yeniden yapilandiracaktir.

Yenilikgi toplumlar: Toplumsal inovasyonun
gelistirime alanlari artacaktir. (6rnegin israil'in Herzliya,
Seul’un Inovasyon Parki, Seattle’daki South Lake Birligi
ve Finlandiya’nin Espoo inovasyon Bahgesi)

Sagligin yeniden yapilanmasi: Gelisen teknoloji ile
kestirimci, kisisellestirilmig, proaktif ve katimci saghk
platformlari olusacaktir.

Tasarim gida: Tasarim gida drlnlerinin kullaniminin
artmasi ve kullanim alanlarinin genislemesi
beklenmektedir.

Molekiiler ekonomi: Sirdurilebilir materyallerin
arastiriimasina, tiketicinin utreticisi oldugu yeni
ekonomilerin olusturulmasina yonelik adimlar
atilacaktir.

Gelecegin Caligma Diinyasini Etkileyecek Yikici Etkiler

Siiper Davranigsal Uyarlanabilir
Tuketici Tasarim Regiilasyon
\S(:g!ldgé: Tasarim Molekiiler
! Gida Ekonomi
Yapilanmasi

Sekil 1: Gelecegin Calisma Diinyasini Etkileyecek Yikici Etkiler (O



Tiim sektorleri etkileyen yikici etkilerin yani sira turizm sektoriine 6zel bazi trendler bulunmaktadir.

Yeni Kusagin (Y Kusagi ve Z Kusagi) Karar Vermede
Etkinligi

Yeni kusaklar, destinasyon kararinda etkin rol
oynamaktadir. Trendleri dizenli olarak takip etmekte ve
seyahat planlarken, segeneklerin uygun sekilde
sunulmasini talep etmektedir. Seyahatlerini ve turlarini
cevrim igi arastirmalar ile planlamaktadirlar.®

v Ry

Cok Kusakh Seyahat

Ebeveynler, cocuklar ve st kusaklar dahil olmak tzere
her yastan aile fertleri, yeni anilari yeniden bir araya
getirmek ve yeniden yaratmak i¢in birlikte seyahat etmeyi
tercih etmektedir. Her yas i¢in segenek sunmak, ister
seyahat isterse de faaliyet olsun, acentalar igin bir
zorunluluk olacaktir.®

Basari Hedefli Yolculuk Deneyimi ve Macera Gezileri

Turistler, bir hedefe ulagsmak veya daha énce hig
yapmadiklari bir aktiviteyi bagsarmak amacl yolculuk
deneyimi (6rnegin ilk kez bir maratonda yer almak,
Avustralya'da balina képekbaliklariyla yizmek ya da
isvigre Alpleri'ni gezmek) yasamay! istemektedir. 0@

L

Kadin Gezginler

Seyahat kararlarinin %80'i kadinlar tarafindan
verilmektedir. Nerede tatil yapacaklarina, nasil
ulasacaklarina kendileri karar vermekte ve kadinlarin
bircogunun tatili yalniz gecirmeyi tercih ettigi
belirtiimektedir.®
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Biiyiik Sehirlere Benzer Destinasyonlarin Onem
Kazanmasi

Turistler, buyuk sehirlere benzer, ancak daha az kalabalik
ve daha az pahali olan destinasyonlari tercih etmektedir.
Ornegin, Barselona yerine, Sevilla ve Valensiya gibi
etkileyici kiltirel tekliflere sahip sehirler turistlerin
listesinde yer almaya baslamistir.@

Siirdirilebilir Turizm

Daha fazla gezgin, deneyimlerinin yarattigi ekolojik etkinin
farkindadir ve sonug olarak, seyahatlerinde surdurulebilir
onlemleri tercih etmektedir. Modern gezginler icin, karbon
ayak izlerini azaltmak i¢in evlerine daha yakin yerlere
seyahat etmek veya daha gevreci ulasim alternatifleri
6nemli olmaktadir.®

Otantik Gastronomi Turizmi

Gastronomi turizmi, gezginler arasinda yeni bir trend
haline gelmistir. Turistler pahali yemeklerden daha ¢ok
otantik yemek deneyimlerine yonelmektedir. Yerel
pazarlari ziyaret etmek ve yerlileriyle birlikte yemek yiyerek
zaman gegirebilecekleri destinasyonlar aramaktadir.®

is ve Eglence Seyahati Entegrasyonu

Glnumizde galisanlar, kisisel seyahatler icin profesyonel
is konaklamalarini birkag glin veya birkag hafta uzatma
egilimindedir.@

Kaynaklar: (1) Travel trends for 2017 that will drive the global tourism-industry, Trekk Blog, 2016 (2) The rising trends in travel and tourism for 2018, Momondo, 2017)



Turizm Sektoriini Etkileyen Dijital Trendler

i Omnichannel
o= Miisteri
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Deneyimi

%‘ﬁ?% Kisisellestirme

Gergek

® 8 Zamanlh
Q) @ Pazarlama

> Mesajlasma

/_O i
Platformlari ve <: .OT Ni?'nst:fl:?in
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Gelecegin galisma diinyasini etkileyecek yikici etkiler
turizm sektdrunu de dijital ddnusime yénlendirmistir.
Turistler farkli kanallardan kigisellestirilmis deneyim
yasamak isterken, bu deneyim igerisinde gelisen
teknolojinin de kullanimini talep etmektedir. Amadeus
tarafindan 2017 yilinda yapilan bir arastirmaya gore
seyahat edenlerin %57’si, markalarin bilgilerini kigisel
tercihlere veya gecmisteki davranislara goére uyarlamasi
gerektigini duginmektedir. Ayrica bir seyahat acentasi,
veri odakh yaklagim ile elde ettigi seyahat edenin
bilgilerini ve kisisel seyahat deneyimlerini kigisel tercihlere
veya gecmis davraniglara gore sekillendirmisse, seyahat
edenlerin % 36's1 bu acentalarin sunacaklari hizmetlere
daha fazla 6deme yapabilecegini belirtmigtir.(®

Teknolojik gelismeler, gezginlerin tercihlerine dayali olarak
arama sonuglarinin optimize edilmesine imkan
saglamaktadir. Mugterilerin en sevdigi seyahat web
sitesinde segeneklerin nasil siralandigini, gegmis
yolculuklari degerlendiren cep telefonlarindaki
uygulamalari, sosyal medyada ifade edilen duygulari
(bagparmak yukari, begenme / asagi, begenmeme) ve sik
seyahat eden numaralar gibi génullu bilgileri nasil
degistirdigini strekli olarak gelistiren algoritmalar
sayesinde kisisellestirme mimkun kilinabilmektedir.

Ote yandan gok kanalli miigteri deneyimini yénetmek
icin farkli kanallar kullaniimaktadir. Bunlardan bazilar
sosyal medya, arama motoru bazli pazarlama, blog siteleri,
dijital medya ve fiziksel kanallardir. Musterilere bu kanallar
araciligi ile gergek zamanl pazarlama yapilabilmektedir.
Bununla birlikte migterilerin dijital deneyimlere yénelik
artan tutkusu fiziksel kanal yéneticilerini magazalarinda
teknoloiji ile birlikte dijital deneyimler sunmaya itmektedir.®

Mobil
Entegrasyon
ve Bagh Olmak

Ortak Ekonomiler
ve Platform
Yapilan

Artirilmis ve
Sanal Gergeklik

oo Blockchain

Musteri deneyimi igerisinde mobil teknolojilerin énemi
gun gectikge artmaktadir. Tur ve etkinlikler icin yapilan
rezervasyonlarin 2015’ten 2020’ye %75 artacagi ve gevrim
ici opsiyonlarin biyuk bir cogunlugunun mobil arayizler
igin optimize edilecegi disliniimektedir.®)

Mesajlasma platformlarinin kullaniminin giderek arttigi
dinyada yapay zeka robotlari ile mesajlagma trendi de
giderek artmaktadir. Birgok teknoloji devi bu konuda
yatirimlarini yapmaktadir. Turizm sektoru icerisinde
chatbotlarin kullanimi genel olarak baglangi¢ seviyesinde
olsa da sektdr oyunculari bu teknolojik gelismenin
operasyonlarda maliyet digtirme ve yeni satis kanali
olarak konumlandiriimasi ile satiglari artirma gibi
potansiyelleri oldugunu gérmektedirler. Google tarafindan
yapilan bir arastirmaya gére seyahat edenlerin yaklasik
3’te 1'i ugus, otel, gidilecek noktada yapilacaklari arastirma
ve rezervasyon konularinda dijital asistanlari kullanmaya
ilgili oldugunu ve hatta kullandigini belirtmistir.®

Dijitallesmenin ve ¢evrimigi ekosistemin evrimi, paylagim
ekonomisinde ve platform yapilarinda énemli bir artisa
neden olmustur. Paylagim ekonomisi, 6rnegin araba
paylasimi gibi dijer seyahat tarzlarini kapsayacak sekilde
genislemektedir.

Dijitallesme ile birlikte veri glivenligi ve veri gizliligi tim
sektorler icin kritik 6nem tagimaktadir. 2017 yilinda siber
glvenlik konusunda 90 milyar ABD Dolari'na yakin
harcama yapilmistir ve bu harcamanin yillar igerisinde
artmasi beklenmektedir. ®

Ote yandan turizm sektériinde nesnelerin interneti,
artirilmis ve sanal gergeklik ve blockchain uygulamalari
giderek dnem kazanmaktadir. Sektdr igerisinde farkli
uygulama alanlarina sahip bu teknolojilerin ilerleyen
yillarda kullaniminin artmasi beklenmektedir.
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Kaynaklar: (1) Amadeus, Travel Industry Overview and Global Trends, 2017 (2) IDC PeerScape: Practices for Creating Superior Experiences with Augmented and Virtual
Reality, 2018 (3) Trekksoft, 2018 (4) Google / Phocuswright, 2017 (5) Amadeus, Travel Industry Overview and global trends, 2017)



Turizmde Dijitalin
Onemi

Mega trendler ve dijital trendler dogrultusunda mugteri
beklentilerini belirleyen kriterler degismistir. Sektorler arasi
sinirlarin gittikce kalkmasi ile birlikte artik muasteriler bir
sektdrde deneyimledikleri iyi bir uygulamayi hizmet
aldiklari baska bir sektdérden de beklemektedir. Bununla
birlikte hem sirketlerin hem de musterilerin ellerindeki veri
kaynaginin artmasi, musterilerin daha hizli ve daha kolay
bir sekilde karsilastirma yapabilmesine imkan
tanimaktadir. Bununla beraber, benzer hizmet veren ve
benzer dijital ara¢ kullanan sirketler arasinda mugteriler
rahatlikla gecis yapabilmektedir. TUm bunlar 1s1ginda
dijitallesme, dijitallesirken de musteriyi odaga alma
sirketlerin stratejik dnceligi haline gelmektedir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren global ve yerel
paydaslarda da dijitallesmenin 6nemine yénelik
farkindahgdin yiksek oldugu goérilmektedir. Seyahat
acentalarina yonelik yapilan dijitallesme anketi
calismasina goére, her 10 acentadan 7’si dijital teknolojinin
ve teknolojik yatirnmlarin turizm sektéri ve firmalari igin
yuksek derecede pozitif katki saglayacagini dusinmekte
ve ankete katilan firmalarin %73’G dijitallesmenin
rekabette 6ne ¢ikmak icin énemli bir unsur oldugunu
belirtmektedir.®

’ , 10 seyahat acentasindan 7’si
dijitallesmenin turizm sektorii
ve kendi girketleri icin pozitif

e © o
w w w katki saglayacagini

diistinmekte. ’ ’

Bununla birlikte seyahat acentalari musterilerinin
kendilerinden aldiklari hizmetlerde dijitallesme bekledigini
vurgulamaktadir. Turizm musterilerinin blyuk bir kismi
seyahat acentalarindan aldiklar hizmetlerde dijitallesme
beklemektedir.®

Seyahat acentalarinin
%51’i miisterilerinin dijital
051 hizmet alma
beklentilerinin yiiksek
oldugunu belirtmekte.

Sekil 2: Turizm Miisterilerinin Dijitallesme Beklentisi

Dijitallesmenin is sonuglarina katkisini saglayabilmek
adina sirketlerin Griin ve karlihk odakh yapidan misteri
odakli yapiya gegmesi gerekmektedir. Misteri odakhlik igin
oncelikli olarak musteri beklentilerinin ve problemlerinin
anlasilmasi ve misterinin deneyimledidi yolculugun
tariflenmesi gerekmektedir. Musterinin beklentilerini ve
problemlerini anlayabilmek igin veri temelli yaklagimin
benimsenmesi ve verinin ticari amaglarla kullanilabilmesi
icin hukuki boyutlarinin gézetilmesi diger 6nemli
unsurlardir.

Kaynak: (1) Turizm Sektori Dijitallesme Anketi, EY, 2018



Turist Deneyimi ve Tasarim Odakli Dusunme

Dijitallesme ile turizm sektérd masterilerinin, kendilerine
sunulan deneyimlerden beklentileri degismekte ve bu
beklentiler 4 ana tema Uzerinde yogunlasmaktadir;
kisisellestirilmis hizmet, ilham alan ve ilham veren olma
istegi, mobil olma, kolay ve hizli ¢ézimler:

Kisisellestirilmig Hizmet: Dinyada dijital yetkinliklerin
artmasi ile birlikte, 6zellikle turizm sektoriinde
musteriler, kendileri icin 6zel olarak kurgulanmig
deneyimler beklemektedir. Amerika’da yapilan
arastirmalara gore seyahat edenlerin %57’si turizmde
faaliyet gosteren markalarin bilgilerini kisisel tercihlere
veya gecmis davraniglara gore uyarlamasi gerektigini
dustinmektedir.( Bununla birlikte, turizm sirketleri
bilgilerini ve sunduklari seyahat deneyimlerini kisisel
tercihlere ve ge¢cmis davraniglara uyarladiklar takdirde,
seyahat edenlerin %36’sI aldiklari hizmet karsisinda
daha fazla Gcret 6demeyi makul bulmaktadir.®

ilham Alan ve ilham Veren Olma: internet, mobil ve
sosyal medyanin yikselisi ile birlikte yapilan yorumlar,
fotograflar, blog yazilari vb. paylagimlar turistlerin
arastirma, karar verme ve satin alma stireglerinde
o6nemli bir rol oynamaya baglamigstir. Artik sirketlerin
toplam imaji sadece kendi yarattiklari cergcevede degil,
musterilerinin kendileri ile ilgili paylagsimlari, hisleri ve
dusunceleri ile sekillenmektedir. Yapilan arastirmalarda
seyahat edenlerin %60’inin, seyahat arastirmalarinin
bir parcasi olarak arkadaglarinin paylastigi video ve
fotograflari, %81’i ise yorum sitelerini kullandigi
gorilmektedir.® Bu dogrultuda, turizm sektoriinde
faaliyet gosteren sirketler icin musterilerinin kendi
deneyimleri sonucunda olusturduklari algiyr yénetmek
o6nemli hale gelmektedir.

Mobil Olma: 2018 basi itibari ile tekil mobil kullanici
sayisi Turkiye’de 59 milyon, diinyada ise 5,1 milyara
ulagmistir.® Mobil kullaniminin giin gegtikge arttigi
dinyada turistler icin mobil ve slrekli internete erigebilir
olma seyahatlerinin vazgecilmez bir pargasi haline
gelmektedir. Seyahat deneyimlerinin her asamasinda
mobil i¢in etkinlestirilmis deneyimler, turistlerin en
6nemli beklentileri igerisinde yer almaktadir.®
GUnumduz turistlerinin %44’0 arastirma ve rezervasyon
islemlerini akill telefon Gzerinden yapmakta, %65’i WiFi
olmayan otellerde konaklamayi tercih etmemekte,
%73’U ise mobil boarding passlerin ugus deneyimini
kolaylastirdigini diistinmektedir.@

Kolay ve Hizli Géziimler: Gunlmuz turistleri ugtan uca
deneyimlerinde pratik ¢éziimlerle sonuglara ulasmayi
istemektedir. 7/24 aktif olan turizm sektériinde
musteriler ses veya gorsel ile arama, self servise
elverisli tabletler, tek tusla 6deme gibi kendilerine
zaman kazandiran deneyimleri 6ne ¢ikarmaktadir. Hala
gelismekte olan bu teknolojilerin kullanimi turizm
musterileri arasinda hizla yayginlasmakta, érnegin
seyahat edenlerin %47’si sesli arama kullanmaktadir.

Kaynaklar: (1) The future of travel: New consumer behavior and the technology giving it flight, Google/Phocuswright, 2017, (2) Redefining the Travel Customer Experience,

Phocuswright, 2017, (3) Digital in 2018 Overview, We Are Social, 2018

Seyahat acentalarinda degisen musteri beklentilerine karsi
olan farkindalik yiksek derecededir. Turizm Sektori
Dijitallesme Anketi sonuglarina gore;

Acentalarin %79'u dijital hizmetlerin
uygulanmasinin musteri deneyimi ve
musterileri ile olan iligkilerine katki
saglayacagini belirtirken, %8’i
dijitallesmenin is performanslarina
etki eden bu kriterlere katkisi
olmayacagini belirtmigtir.

%79

Bununla birlikte yapilan ¢alismada, dijitallesmenin seyahat
acentalari nezdinde musgterilerine sagladig1 en énemli
kolayligin daha hizli hizmet almanin mimkin olmasi
olurken (%75), misterinin seyahati boyunca hemen hemen
bitun asamalarinda dijitalin musteri deneyimi agisindan
Onemi vurgulanmistir.

Musterilerin beklentilerine karsilik verebilmek ve rekabette
One cikabilmek icin geleneksel metotlar dogrultusunda
artnd ve Urdnun pazarlanmasini merkeze alan yaklagimlar
degil, insani yani miisteriyi odaga alan yaklagimlar giin
gectikce dnemli hale gelmektedir.

insan/ miisteri odaklilik ile,
musterilerinin sadece kendi
operasyonlari ile olan etkilegsimlerini
degil, bitin deneyimini inceleyip
buradaki temas noktalarindan i¢ goéri
elde ederek hizmetler tasarlayan
sirketler misteri nezdinde sadece bir
servis saglayici olmaktan ¢ikip
duygusal bag kurduklari bir marka
haline gelmektedir.

Musteri odaklilikla sonuca ulastirilan problem sadece
hizmet verilen musterilerin degil, sirketlerin kargilastigi
rekabet, pazar payi kaybi, maliyet gibi is problemlerine de
cevap olmakta, karsiliginda biylime, karlilik, muasteri
bagliligr gibi metriklerde performans artigi olarak geri
dénmektedir.

Musteri nezdinde iyi bir deneyim sunmak i¢in tasarim
odakli yaklagsim dogrultusunda sadece sayisal verilerden
degil, misteriyi gdzlemleyerek veya musteri ile birebir
calisarak elde edilen icgérilerden de faydalanmak esastir.
Sayisal ve sayisal olmayan verilerin ¢arpistiriimasi ile
musterilerin deneyimlerinde karsilastiklari problemlere hizli
bir sekilde ¢6zim Uretme ve ortaya konulan bu ¢6zimu
hizli bir sekilde test etme de tasarim odakli yaklagsimin
unsurlarindandir. Olusturulan fikirlerin hizli bir sekilde test
edilmesi ile hem musteri hem de is i¢in optimum sonuglari
doguran hizmetler veya urunler tasarlanabilmektedir.
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Turistlerin seyahati planlama, satin alma ve seyahat etme
surecleri boyunca karsilastiklari problemleri gérmek igin,
musterilerin gectikleri agsamalari anlamak kritik 6nem
tasimaktadir. Musteri deneyimi tasariminda sirketler
genellikle kendi hizmet alanlarina odaklanmaktadirlar.
Ancak, kesintisiz ve insani odaga alan turist deneyimi
saglayabilmek i¢in dncelikle turistin deneyiminin nerede
basladigini ve bittigini gérmek gerekmektedir.

Bir turizm musterisinin seyahat etmek icin gegtigi buttin
asamalar sirasi ile seyahat ihtiyacinin farkina varma,
seyahatlerini planlamak ve organize etmek igin gesitli
cevrim digi ve ¢evrim igi kanallari (web, sosyal medya,
blog, seyahat acentasi vb.) kullanarak yénlendirme alma,
karar verilen destinasyon ve etkinlikler dogrultusunda
rezervasyon ve 6édeme islemlerini gergeklestirme, satin
alinan tatil icin gerekli hazirliklari yapma, seyahat plani
dogrultusunda segilen destinasyona seyahat etme,
rezerve edilen otelde konaklama, ilgili destinasyondaki
restoran, konser, mize gezisi gibi birbirinden farkl
etkinlikleri gerceklestirme / yapma, seyahati boyunca
karsilastigi problemlerin ¢6zllmesi icin (ugusta gecikme,
kotu otel odasi vb.) yardim alma ve sonug olarak geri
donme ve degerlendirme olarak ifade edilebilir.®9) Yakin
dénem itibari ile internet ve mobil cihazlarin yayginlagsmasi
ile birlikte 9 adimda 6zetlenebilecek bu turist deneyimi web
siteleri, mobil 6deme sistemleri, sosyal medya, arama
motorlari gibi dijital araclarla degisim gostermistir.

Glnumizde yavas yavas kullaniimaya baslayan, AR/VR,
yapay zeka, drone ve robotlar, nesnelerin interneti gibi
gelismekte olan teknolojilerin yayginlasmasi ile birlikte
turistler ayni agamalarda ¢evrim digi ve gevrim igi araclarin
i¢ ice gectigi yeni tecriibeler yasayacaktir. Ornegin, tatil
ihtiyacini yaratmak icin yapay zeka ile destinasyon
envanterleri garpistirarak kisiye 6zel destinasyon fikri
uretilirken, AR/VR teknolojileri ile musteriler gitmeden
otelin havuzunun yeterince blyik olup olmadigini
gorebilecekler, tatilin en glizel anlarini drone kameralardan
alip sosyal medya hesaplarindan paylasirken, otelinde
yasadigi bir problemi robotlarla halledebilecek hale
geleceklerdir.®

Musteri deneyiminin goriinir ylizeyindeki bu inisiyatiflerin
gerceklestirilmesinin yani sira kesintisiz, dijital hizmet ve
deneyimin saglanabilmesi icin seyahat acentalari ve
sektorde faaliyet gosteren diger firmalarin
operasyonlarinda dijitallesme i¢in uygulamaya almasi
gereken inisiyatifler de bulunmaktadir. Musteri iliskileri
yonetim sistemi (CRM) uygulamalari, satis ekibi icin mobil
¢6zumlerin aktive edilmesi, misteri deneyiminin etkinliginin
dlgimlenmesi igin musterinin sesi (Voice of Customer) ve
net tavsiye skoru (Net Promoter Score) programlarinin
devreye alinmasi, analitik stratejisinin hayata gegirilmesi
adina operasyonlarda verilebilecek dijitallesme
orneklerinden birkagidir.@

Gelecegin Turist Deneyiminde Dijital Unsurlar

ihtiyacin
Farkina Varma
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Geri Donme ve
Degerlendirme

! Drone video ile
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Banka ile otomatik indirim firsatlarini robotlar

odeme ogrenme Akill galisma ve
Odiil puanlarindan Otomatik siparig edlence igin
otomatik dusls verme interaktif duvarlar

Sekil 3: Gelecegin Turist Deneyiminde Dijital Unsurlar @

Kaynak: (1) Travel Tomorrow, ANVR, (2) Experience Led Transformation in Hospitality Sector, EY, 2017
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Global ve lokal seyahat acentalari ile turizm sektériinde Mobil uygulama alaninda, Royal

faaliyet gosteren diger paydaslar, misteri odaklilik ile Carribbean dijital dontisiim
gelismekte olan teknolojileri musterilerine sunduklari kapsaminda hayata gegirdigi
deneyimin birer parcasi haline getiren 6rnekler kruvaziyer mobil uygulamasi turizm
sunmaktadir. sektdrindeki guincel drneklerden bir

tanesidir. Konuk deneyimini merkeze
koyan yaklasim sonucunda 5
gemisinde mobil aplikasyonu
uygulamaya alan Royal Carribbean,
ziyaretcilerine gemi 6zellikleri ve
icerisindeki etkinliklerle ilgili bilgi sahibi
olma, anlik hava durumu ve lokasyon
glincellemeleri, farkli destinasyon
noktalarinda yapilabilecek ek
faaliyetler igin 6n inceleme, gemi Ustlinde ziyaretgilerin
favori aktivitelerini gerceklestirebilmeleri icin uygulama
Uzerinden 6neri verme ve bu aktivitelere rezervasyon
yapma gibi 6zellikler sunmaktadir.®

Sektorde en sik karsilagilan teknolojik uygulamalardan biri
olan sanal ve/veya artiriimis gerceklik teknolojisi ile birlikte
Thomas Cook magdazalarina yerlestirdigi gézlUklerle birlikte
musterilerine belirli destinasyonlar i¢in gitmeden
deneyimleme firsati sunmaktadir.

Yiz tanima teknolojisinin havaalanlarinda giizel bir
uygulamasini sunan Aruba Happy Flow; Aruba Havayolu,
KLM, Schipol Grup ve Vision-box is birligi ile hayata
gegcirilmistir. Havaalanina gelen yolcular check-in
esnasinda bir defa olmak UGzere pasaportlarini géstermekte
ve biometrik verisini sisteme tanimlamaktadir. Bu noktadan
sonra havaalanin farkli noktalarina yerlestirilen yiz tanima
teknolojileri ile birlikte yolcular sonra bagaj birakma, sinir
gegcis, boarding sureclerinde %100 self servis bir yolcu
deneyimi yasamaktadir. Bu sayede yolcularin kesintisiz ve
daha pratik bir havaalani deneyimi yagsamasi
sa@lanmaktadir.@

Public Hotels ise misterilerine karsilanabilir fiyat araliginda
liks musteri deneyimi sunabilmek i¢in 6n biiro, resepsiyon
gibi geleneksel otel hizmetleri yerine self servis check-in ve
anahtar aktivasyonu yapan tabletleri, giinlik hayatta
kullanilan mesajlasma uygulamalari ile entegre ¢alisan otel
chatbotlari uygulamaya aldi. Bu sayede maliyetlerini
dustrerek musterilerin farkli lezzetler tatmasini ve
sosyallesmesini saglayan restoranlar, odalarinda Apple Tv
gibi Y ve Z kusaklarini da cezbeden 6zellikleri otelleri
binyesine katarak amagcladiklari deneyimi musterileri igin
mUmkin hale getirdi.
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Kaynaklar: (1) Thomas Cook Virtual Reality Holiday ‘Try Before You Fly’, Visualize, (2) Aruba Happy Flow, Aruba Airport, (3) EY Credentials, (4) Interview: lan Schrager on the
Next Generation of Boutique Hotels, Skift, 2017



Dijital Pazarlama ve Kanal Stratejilerinin Degeri

Turist deneyiminin teknolojik yenilikler ile hizla déntisime
ugradigI ginimuzde, bu sektérde hizmet sunan tim
paydaslarin dijital gelismeleri yakindan takip etmesi,
degisen aligkanlik ve ihtiyaclara ¢evik bir sekilde uyum
saglamasi beklenmektedir.

Giderek artan internet ve mobil kullanici sayisina bagl
olarak musterilerin aligveris, haber ve iletisim kanallari ve
aligkanliklari da degismektedir. Diinya genelinde e-ticaret
Uzerinden yapilan seyahat harcamalari 2018 yilinda bir
onceki yila gére %13 artig ile 212,7 milyar USD
seviyelerine gelirken, Turkiye'de ise global trendlere
paralel olarak %11 artisg ile 1,8 milyar USD buyukligiine
ulagmistir.® Pratik ve kolay ¢ozlimler arayiginda olan
musterilerin internet ve mobil Gzerinden aligverise
yénelmesi ile birlikte turizm ve diger sektdérlerde musteriler
ile iletisim kurulan kanallarin ve kullanilan araglarin gevrim
ici olmasina neden olmustur. Yapilan arastirmalara gore,
turistlere daha fazla goriinir hale gelmek isteyen turizm
sirketleri toplam pazarlama blitgesinin ortalama %61’ini
cevrim igi kanallara ayirmaktadir. Cevrim i¢i seyahat
acentalarina bakildiginda ise pazarlama harcamalarinin
%73’lin0 dijital pazarlamaya ayirdigi gorilmektedir.®

Dijital pazarlama harcamalarin toplam giderler igerisindeki
payinin artmasi ile birlikte bu kalemi akillica kullanmak
turizm sirketlerinin 6nemli gindem maddelerinden birisi
haline gelmigstir. Kanal ve iletisim tipi ¢esitliliginin cok
yuksek oldudu dijital mecralarda, kullanish ve geri dénusu
yuksek dijital pazarlama stratejilerinin belirlenmesi kritiktir.
Tum sektdrler genelinde pazarlama yoneticilerine en etkili
dijital pazarlama stratejileri soruldugunda katilimcilarin
%58'i igerik Uretiminin ve pazarlamanin en énemli dijital
taktik olduguna isaret etmigtir.(®

Cevrim igi

kanallarin

pazarlama N
biitcesindeki payi
ortalama %61 @

Bilgilendirici icerik
ve reklamlar karar
vermede etkili (M)

Sesle komut ve
kontrol klavyenin
yerini alacak @

Sesli gorsel
icerik
yiikseligte @

[>]

Diinyada ve
Tiirkiye’de artan
internetten
seyahat

alimlan @

Mesajlasma
ile direkt
pazarlama @

Sekil 4 : Dijitallesme ve dijitalin pazarlama faaliyetlerine etkisi

S

icerik iretiminin yani sira arama motorlari optimizasyonu
(SEO) %50 ile ikinci, e-posta lzerinden pazarlama ise
%47 ise tglncl en etkili bulunan dijital pazarlama taktigi
olarak deg@erlendiriimektedir.® 2018 Ekim ayinda yapilan
bu arastirmaya gére pazarlamanin 6énde gelen isimleri veri
odakli kisisellestirilmis pazarlamayi uygulamasi en zor olan
dijital taktik olarak géstermis ve bu uygulamanin
cogunlukla e-posta tGizerinden iletisim ile kisith kaldigini ve
isme dzel iletisim gibi temel kigisellestirme
uygulamalarindan 6teye gegmenin zor oldugunu ifade
etmistir.

Mobilite ve internet kullaniminin bir diger etkisi de sosyal
medya kullanimi ile ortaya ¢ikmaktadir. 2018 yilinda
diinyada 3,2 milyar, Turkiye'de ise 51 milyon kisiye ulasan
aktif sosyal medya kullanici sayisi® seyahat etme ve
turizm gsirketlerine iligkin bilgilerin en yaygin paylasildigi
mecralardan biri olmustur. Mobil cihaz tGretimi ve aliminin
artmasinin yani sira, dijital bir diinyaya dogan Y ve Z
kusaklarinin seyahat etmeye olan bakis acilar ve dijital
kanallari kullanim sekilleri turizm sirketlerini dijital
mecralari kullanmaya yénlendirmektedir. Turizm
Dijitallesme Anket Calismasi sonuglarina gére her 4
acentadan 3'lU sosyal medyayi kullanarak muisterilerine
ulagsmaktadir. Seyahatlerin %60’inin sosyal medya
paylasimlari dogrultusunda sekillendirildigi ve karar
verildidi, X ve Z kusaklarinin sadece bir fotograf karesini
elde etmek igin seyahate ¢iktilari ginUmuzde sosyal
mecralarda markanin géranirligind artirmak, bu
kanallarda sirketlerle ilgili yapilan paylasimlarin ne kadar
doyurucu oldugunu dlgiimlemek, bu mecralarda yer almak
icin ne kadar uygun goérsel ve sesli icerikler trettigini
6lcimlemek dnem tagimaktadir.

En etkili 3 gevrim igi pazarlama taktikleri igerik,
SEO ve E-posta®

Icerik
SEO
E-posta

Sosyal Medya

Tiirkiye’de yeni
bir tirtiniin ilk
tanitildigi kanal
internet @

Artan aktif

sosyal medya
kullanicis1 @
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16 Kaynaklar: (1) The future of travel: New consumer behavior and the technology giving it flight, Google/Phocuswright, 2017, (2) Redefining the Travel Customer Experience,

Phocuswright, 2017, (3) Digital in 2018, We Are Social, 2018



Teknolojinin gelismesi, mobil cihaz ve internet kullaniminin
artmasi gibi global trendlere bagli olarak misterilere
dokunulabilecek potansiyel kanal sayisi giderek
artmaktadir. E-posta (%77), web sitesi (%75) ve sosyal
medya (%74) seyahat acentalari tarafindan en fazla tercih
edilen kanallar olmasina karsin, ofis ve diger fiziksel
kanallarin tercih edilme orani da %77’dir.( internet
kullanicilarinin 2017 yilina gére %13 artarak 54 milyona
ulastigi, nifusun %84’tniin her giin ¢gevrim igi oldugu
Turkiye’de, We are Social tarafindan 2018 yili basinda
hazirlanan Digital in 2018 raporunda internet
kullanicilarina yeni bir trinin ilk tanitildigr kanalin gevrim
ici kanallar oldugu (%30), ikinci olarak televizyonun (%23),
Uglincu olarak ise magaza ici tanitimlarin (%12) kullanildig
belirtiimistir.@ Geleneksel ve dijital kanal sayisinin artmasi,
bununla birlikte gevrim i¢i olma egiliminin artmasi ile birlikte
tek bir internete erigim ile ayni mesajin birden fazla kanal
Uzerinden gelme olasiliginin bulunmasi turizm sektéri ve
benzer sektdrlerde pazarlama kanallarinin etkin
kullanimini ve optimizasyonunu gindem maddesi haline
getirmistir.

Potansiyel kanallarin artmasi ile birlikte sirketlerin
kendilerini ve hizmetleri tanitabilecekleri potansiyel misteri
sayis| da artig gostermektedir. Ancak buna baglh olarak
musteriler ile iletisim kurabilmek i¢in harcanan pazarlama
maliyetleri de artis géstermektedir. Bununla birlikte
Ozellikle dijital kanallarin kullanim kolayligi sebebi ile
musteriler ile yuksek siklikta iletisime gecilmektedir. Ayni
mesajin veya ayni markaya ait bildirimlerin farkli kanallar
icerisinde gunde birkag kez gelmesi musteri tarafinda
baglhhgi artirmak yerine tam tersi etki yapmaktadir.

Seyahat Acentalarinin Dijital Kanallar Uzerinden
Miigterileri ile lletisime Gegme Sikhigi (%)

%50
%31
%8 %11
iletigsime Giinliik Haftalik Aylik
Gegilmiyor

Sekil 5: Turizm Sektérii Dijitallesme Yol Haritasi Calistayr Cevrim
Ici Anketi

iletisim sikhiginin yani sira dogru mesaiji dogru kisiye
iletmek yapilan tanitimin etkisinin artirilmasi agisindan
onemlidir. Bunun igin éncelikli olarak ulasiimak istenilen
hedef kitlenin veriye dayali olarak belirlenmesi
gerekmektedir. Hedef kitlenin belirlenmesi ile génderilmek
istenilen mesaijin igerigi de profilin beklentileri ve tercihleri
dogrultusunda farkhlastirilabilir. Turizmin Dijitallesme
Anketi calismasinda seyahat acentalarinin yaklasik yarisi
dijitallesme ile musterilerinin hedefli ve kigiye 6zel
pazarlama sag@lanabilecegini diistinmektedir.(

Hizmet hizinda artis %75

Odeme sistemlerinde kolaylik

Ayni servis saglayici Uzerinden
birgok firmaya ulasma

Karar verme stureglerinde veri destegi
Hedef musgterilerin belirlenmesi

ve kigiye 6zel pazarlama

Musteri deneyimini kigisellestirme

ve farklilagtirma

Kolaylhk bulunmamaktadir

Sekil 6: Turizm Misterilerinin Bakis Agist ile Dijitallesmenin
Sagladigi veya Saglayacagi Temel Kolayliklar

Dogru hedef kitle, kanal, zaman ve mesaj icerigi secimi ile
birlikte;

Hedefli pazarlama ile gergekten alim potansiyeli teskil
eden musterilere ulasma ve satiglari artirma,

Dogru kitlenin belirlenmesi ile kitlesel iletisime gére
pazarlama butgesini daha etkin kullanma ve bunu
yaparken daha fazla misteriye ulagsma,

Pazarlama optimizasyonu ile birlikte yapilan
harcamalardan elde edilen msteri ilgisi ve ciroyu
artirma,

Dogru musterilere ulagsma kabiliyetinin artmasi ile
birlikte musteri iliskilerini iyilestirme ve kayip misteri
oranini duslirme

Musterilerden daha hizli ve dogru ¢ikarimlara ve
aksiyonlara yénlendirecek geri bildirim almayi mimkin
kilmaktadir.®

Musteri ile etkilesime gegilen mecralarin artmasi nedeniyle
markaya olan odagin ve sadakatin diismesi, dogru zamanda,

dogru kanaldan, dogru igerikle, dogru kisiye dokunmanin
onemini artirmaktadir

Kaynaklar: (1) Turizm Sektori Dijitallesme Anketi, EY, (2) Digital in 2018 Western Asia, We Are Social, 2018, (3) Digital Marketing and its Influence on the Travel Industry,

Kongo, 2015i
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Global seyahat acentalari ve turizm sektériinde faaliyet
gosteren diger sirketler dijital pazarlama kanallarini ve bu
kanallarda optimizasyon taktiklerini kullanmaktadir.

Pazarlama faaliyetlerinde en yaygin gorulen taktiklerinden
biri analitik bazli pazarlamadir. Ozellikle Google, Facebook
gibi veri ile deger Ureten sirketlerle birlikte bu pratik daha
da yaygin hale gelmigtir. Orneklerinden bir tanesi de
Thomas Cook’un Google Analytics Premium kullanarak
baslattigi persona bazli reklam optimizasyonudur.
Thomas Cook’un internet sitesi Uzerinden kullanicilara
iliskin toplanan veriler dogrultusunda musteri segmentleri
belirlendi ve segment bazinda goérseller ve mesaijlar
farkhlastirildi. Hedefli pazarlama 6rneklerinden olan bu
aksiyon ile birlikte Thomas Cook, 2016 yilinda %72 gelir
artisi ve yapilan pazarlama harcamalarindan geri donis
oraninda (ROI) %29 artig sagladi.(t)

Thomas Cook —
Persona Bazl
Reklam
Optimizasyonu

Bu alanda seyahat acentalarinda bir diger 6rnek ise, 2016
yilinda Belgika’da Jet Air markasini satin alan TUI'nin
marka donlsumu surecinde uyguladigi programatik
reklamcilik 6rnegidir. Marka dénustiimi esnasinda
pazarlama faaliyetlerini daha iyi yonetebilmek icin tercih
edilen bu alim turu ile birlikte TUI, gikilan ilk reklaminda
%38 izlenme orani artisi, edinme basi maliyet de ise %66
azalis kaydetmis, bu sayede reklam ve pazarlama
biitgesini daha etkin yonetmigtir.(®

TUI Belgika — Marka
Gegcis Asamasinda
Programatik
Reklamcilik

'\/. Tul

internet kullanicilarinin gevrim ici olduklari zaman zarfi
icerisinde en fazla zaman gegirdikleri mecra olan sosyal
paylasim platformlari misterilerine ulagsmak isteyen turizm
sirketleri icin tercih edilen dijital pazarlama kanallarindan
bir tanesi olmaktadir. Uygun fiyatli oteller skalasinda
bulunan Travellodge, yeni odalarini tanitmak igin
Youtube’da yer alan 5 ve 30 saniyelik reklamlari kulland.
Bunu yaparken Google’in analitik glicinden faydalanarak
hedef kitleye gore reklamlarini gikaran Travellodge, bu
kampanya sayesinde %48 goruntiulenme orani saglarken,
hatirlanabilirlik oranini %8, reklam (izerine diiginme
oranini ise %7 artirdi.(

18 Kaynaklar: (1) Think With Google, (2) 20 Killer Examples Of Influencer Marketing, Travel Mindset, (3) The Perfect High-Five — Not as easy as it looks, KLM Blog, (4) SNCF

opens the door to European destination, Marketing Society

Glnumizde yaygin olarak kullanilan tanitim araglarindan
bir tanesi de influencerlardir. Mariott Otelleri, influencer
pazarlamayi uygulayan ilk firmalardan bir tanesi olmustur.
Mariott Otel Uygulamasinin 1 milyonuncu kullanicist igin
6zel bir aktivite yapmak isteyen otel grubu, Youtuber
Jeane Smith ile galigsarak sansl musterisine check-in
sonrasinda bir dans partisi ile surpriz yapti. Videonun viral
olmasi ile birlikte yaklagik 4 milyon izlenme kaydetti.

Teknoloji ve oyunlastirmanin katkilari ile deneyimsel
pazarlama 6rneklerinden bir tanesini sunan KLM Havayolu
Sirketi, Amsterdam ve New York sehir merkezlerine
yerlestirdigi Led ekranlarla iki sehrin insanlarini bulusturdu.
iki farkli sehirde bir ekran vasitasi ile karsi karsiya gelen
sehir sakinleri ayni anda ekrana dokunduklari takdirde
KLM'den bedava geri donis bileti kazandi.

Benzer bir uygulama Fransa’nin demiryollari sirketi SNCF
tarafindan da uygulanmistir. Avrupa bagkentlerine acgilan
kapilar mottosu ile Avrupa ulkeleri arasindaki faaliyetlerini
tanitmak isteyen SNCF, iki sehir arasindaki yakinligi
vurgulamak icin Avrupa’da belirli sehirlerin merkezlerine
Led ekranlar yerlestirdi. Word of mouth agisindan basarili
olan bu tarz kampanyalar 6zelden ziyade daha buyuk
kitlelerde bilinirligi hedeflemistir.

Hello !



Sadakat Programlari ve Turizmde Degeri

Glnumduzdeki veriye ulagsmak turizmde faaliyet gésteren
sirketler icin kolayligin yani sira seyahat etmek isteyen
gezginler icin de kolaylik saglamaktadir. Birbirinden farkli
bircok segcenege kisa stire igerisinde zahmetsiz sekilde
erisim saglayan turistlerde markaya olan baglilig
saglamak gittikce zor hale gelmektedir. Bu segenekler
icerisinde turistler tarafindan tercih edilen olabilmek igin
sadakat programlari turizm sektéruinde faaliyet gdsteren
sirketler igerisinde siklikla kullanilan bir arag olmaktadir.

Musteri surekliliginin saglanmasi giin gectikge sirketler igin
is surekliligi igin kritik bir nokta haline gelmektedir. Yapilan
arastirmalar, sadece turizm sektoru igin degil, bitin
sektorlerde yeni misteri kazanmanin mevcut musterileri
korumaktan minimum 5 kat daha maliyetli oldugunu
gostermektedir.®® Bununla birlikte yeni elde edilen
musterilerle devamli ve uzun bir i birlikteligi kurmak
mevcut muisterilerle olan birlikteligi sirdirmekten 16 kat
daha maliyetli olmaktadir.®V

Yeni musteri elde etmenin ve misteriyi daha kazangli hale
getirmenin sirketler icin yiksek maliyet gerektirmesinin
yani sira mevcut musterilerin sadik olduklari sirketlere
daha fazla kazang getirdigi ise musteri iligkileri Gzerine
yapilan arastirmalarin bir diger ¢iktisidir. Verilen hizmet ve
urlinlerle tam tesekkilll bir misteri memnuniyeti
saglandi§i takdirde ortalama bir musteri memnuniyetine
nazaran 2,6 kat daha fazla gelir etmek miumkin
olmaktadir.®) Misteri memnuniyetinin saglanmasi ve
musteriyi elde tutmaya yonelik stratejilerin uygulanmasi ile
birlikte misteri kayip oranini %5 disuren sirketlerin %25
ile %125 arasinda karlilikta iyilesme gOstermesi, misteriye
yonelik stratejilerin uygulanmasinin is sonuglarinin
iyilestirilmesine katkisini ortaya koymaktadir.®

Tudm bu bilgiler 1s1§inda musterileri elde tutmak ve
korumak farkli sektérler igin kritik bir gindem maddesi
olmaktadir. Bu stratejinin hayata gegirilebilmesi igin
analitik, pazarlama optimizasyonu, is modellerinin
gelistiriimesi gibi birgok farkl strateji uygulanmaktadir.
Sadakat programlarinin uygulanmasi ise bu stratejilerden
bir tanesidir. Allied Market Research tarafindan, Sadakat
Yoénetimi Pazarina yonelik yapilan arastirmada pazarin
buylime hizinin artmasi ve cekiciliginin artmasi ile birlikte
sektorlerde sadakat programlarinin uygulanmasina yénelik
istahin da arttigi gdzlemlenmektedir.

Finansal hizmetler ve perakende sektoru ile birlikte
Seyahat ve Konaklama sektori, sadakat programlarinin
uygulanmasi bakimindan en ylksek potansiyeli gésteren
ilk Gg sektorddr.®

Miisteriyi Elde Tutma Stratejilerinin
Finansal Etkileri®

Yeni miisteri kazanma mevcut
miisteriyi elde tutmadan 5 kat
maliyetli

Yeni miisteri ile uzun iligki kurmak
mevcut miisteriden 16 kat
maliyetli

“Tamamen memnun” miisteriden
elde edilen gelir, “biraz memnun”
olandan 2.6 kat fazla

Miisteri kayip oranini % 5
diigtrerek, karliliga % 25-125
oraninda pozitif etki

Farkh Sektorlerde Sadakat Yonetiminin Potansiyeli

Yiksek
Uretim Seyahat ve
Konaklama
‘D
Q
H I )
% Saghk
2 P Perakende F_inansal
N IT ve Hizmetler
o Medya ve
9 Telekom
Eglence
Diger
Distik Pazar Cekiciligi Yiksek

Sekil 6: Sektorlerin pazardaki bliylime orani ve gekiciligine
gbre sadakat programi yénetiminin potansiyeli

Kaynak: (1) 21 Surprising Customer Retention Statistics For 2018, Annex Cloud, 2018, (2) The Loyalty Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits, and Lasting Value, 19

Frederick F. Reichheld, (3) Loyalty Management Market, Allied Market Research



Sadakat programlari misteriye yonelik verilerin elde
edilmesi i¢in kullanilan araglardan biri olup bu veriler
Isiginda musterilerin daha iyi taninmasini saglamaktadir.
Hangi tir migterilere hizmet verdigini dogru sekilde
saptayan sirketler, 6ncelikli olarak en fazla getiri
saglayacak musteri gruplarini ve bu musteri gruplarina en
iyi sekilde hizmet edecek kanallari belirlemektedir. Bu
sayede mevcut ve potansiyel kanallarin verimli sekilde
kullanilmasi mimkin kilinmakta ve kisitli olan kaynaklarin
en yuksek getiriyi saglayacak dogru musterilere ayriimasi
saglanmaktadir.

Tdm bunlarla kisa vadede kazanglarini artiran sirketler,
ayni zamanda musterilerinin baska sirketlerin sunduklari
firsatlara gegisini 6nleyecek odakli hizmetler ve firsatlar
sunar hale gelmektedir. Bu sayede sirketler misteriler igin
kacis bariyerlerini yikseltmekte, yani musterileri icin bagka
sirketleri tercih etmeyi maliyetli hale getirmektedir. Bununla
birlikte, musterilerini daha iyi anlayan sirketler, sadakat
programlari ve diger operasyonlari aracilidi ile bunu
musterilerine hissettirdikge uzun vadede musterileri ile
sadece ig yapilan bir kurum olmaktan ¢ikip lovemark
haline gelmektedir. Bu sayede sirketler, uzun vadede hem
duygusal baglilik elde etmekte hem de musteri kaybini
azaltmaktadir.

Duygusal Baglilik

Yaratma .

Farkh Markalara Gegis
@ aiiyetini Yikseltme

T — Musteri prae T
Kayip Musteri \F;glt(e;r:;(lyell Verimli Kanal Memnuniyetini ‘MU§terllerl gnima
Oranini Azaltma e ' Kullanimi Artirma
U Musterilere Miisteri
v 3”? Odaklanma O(lil§k?”
adeli - akl
‘Gellrlerl Artirma
Hedefler . Hedefler

Maliyet Dugtrme

Kisa Vadeli
Hedefler

is Odakli
Hedefleri

Sekil 7: Sadakat Programlarinin Uygulanmasi ile Elde Edilen Kazanimlar

Kisa ve uzun vadeli hedeflerin elde edilmesinde bir arag
olan sadakat programlari teknolojinin ilerlemesi,
demografik ve ekonomik degisiklere bagh olarak misteri
beklentilerinin degismesi ile birlikte zaman icerisinde
degdisim gostermektedir. Diinya genelinde turizm ve diger
sektorlerde uygulanan sadakat programlari incelendiginde
4 temel trend g6zlemlenmektedir;

Davranis ve tercihlere gore oédiillendirme

Sadakat programlarinin tarihgesi incelendiginde, ilk
sadakat programlarinin, 18. ylzyilda Amerikali
perakendecilerin musterilerine bir sonraki aligveriglerinde
kullanmalari icin yaptiklari satin alimlarda bakir jeton
vermesi ile bagladigi goérilmektedir. En basit hali ile
sadece musterinin yaptigi aligverislere gére
ddullendirilmesi mantigi Gzerine kurgulanan sadakat
programlari ginimuz musgterilerinin beklentilerini
karsilamamaktadir. Musteriler artik sadece yaptiklari
islemler Gzerinden ddullendirilmeyi degil, 6ncelikli olarak
sirketlerin kendilerini anlamasini ve davranislari Gzerinden
de ddullendirilmeyi beklemektedir. Bu beklenti turizm basta
olmak Uzere bircok sadakat programinin zaman igerisinde
farkhihk gostermesine neden olmustur.

20 Kaynaklar: (1) TUI, (2) Expedia

Ornegin TUI, misterilerine kredi karti altyapisi ile bir
sadakat programi sunarak musterilerine, sadece
kendilerinden yaptiklari alisverislerde degil, bagka
noktalarda yaptiklari aligveriglerinden de 6dil
kazanmalarini saglayacak bir mekanizma gelistirmistir.®

Diger bir 6rnek ise, gevrim ici seyahat acentalarindan
Expedia’nin Expedia Rewards programidir. Bu program ile
birlikte Expedia, musterilerini harcadiklari para Gizerinden
degil, kaldiklari gece sayisi, yaptiklari ugus sayisi gibi
farkl parametreler Gzerinden dederlendirmekte ve
ayricaliklar sunmaktadir. Bunun yani sira misterilerine
elde ettikleri puanlari arag kiralama, ugak bileti, otel,
etkinlikler gibi seyahatlerinin bitlin agamalarinda kullanma
firsati tanimaktadir.®

TUI CREDIT CARD

TUI kredi karti ile battin
harcamalardan seyahat i¢in
puan kazanma®

£25 OFF YOUR NEXT TUI FURCHASE WHEN
YOU OPEN AN ACCOUNT.

Expedia Rewards ve
ExpediaRewards+ programi
ile seyahatin bitin
alanlarinda puanla 6deme®

,,,,,,

Packages




Oyunlastirma

Terim olarak 2000’li yillarin baginda hayatimiza girmesine
ragmen oyunlastirma yontemi 1900’lerin basina kadar
gitmektedir. Ozellikle 1980’lerde video oyunlarinin
hayatimiza girmesi ile birlikte oyun mekanizmalarinin
musteri iligkileri, calisan ydnetimi, 6grenme gibi konulara
adapte edilmesi yeni bir konsept olarak dogmaya basladi.
Temelinde oyunlastirma, is amagli bir oyun olusturmaktan
ziyade, mevcutta sirketler tarafindan sunulan temel musteri
veya galigan deneyimlerine oyun mekanizmalari ve
teknikleri uygulamak olarak ifade edilebilir. Oyunlastirma
ile mevcut deneyimlerin etkisinin ve deneyim sunulan
bireylerin baglihginin artiriimasi mimkun kilinmaktadir.

Oyunlastirma mekanizmalarinin en sik kullanildigi
alanlardan birisi de sadakat programlaridir. Klasik sadakat
programlari mantiginda bulunan aligveris yaptik¢a
ddullendirme ydntemi yerine, oyunlarda kargsimiza ¢ikan
motivasyon, uzmanlasma, tetikleme gibi mekanizmalarin
sadakat programlarina adapte edilmesi ile sadakat
programlarinin klasik dongusiind kirmak ve musterilere
hem eglendirici hem de de@er yaratan bir deneyim sunmak
muimkin olmaktadir.

Birgok sektdr ve uygulama alaninda érnekleri bulunan
oyunlastirma mekanizmasinin sadakat programlarinda
uygulanmasinin en glzel 6rneklerinden biri Jet Blue
Havayolu sirketinin TrueBlue sadakat programidir.
2003’ten beri hizmette olan TrueBlue programi,
havayollarinin uyguladigi klasik mil kazanma 6zelliklerinin
Oonlne gecgerek gorevleri yerine getirdikge rozet kazanma,
elde edilen puanlari ve yapilan faaliyetleri aile ve
arkadaslarla paylagsma gibi oyunlastirma mekanizmalarini
kullanarak havayollari sirketleri arasinda en cok begenilen
sadakat programi sifatini almaktadir.®

TRUEB L UE

Join. Earn points. Get rewards.

REASONS
70 JOIN

= © - ®

Jet Blue Havayollari misteri baghhgini artiran oyunlagtirma
mekanizmalari ile tasarlanmig TrueBlue programi®

Kaynaklar: (1) Comarch Customer Engagement for JetBlue Airways, (2) Marriott International Unveils Unified Loyalty Programs With One Set of Benefits, Marriot International

News Center, 2018

Miisterinin Tekillesmesi ve Sadakat
Programlarinda igbirligi

Ginlik hayatinda birgok farkli marka ile birgok farkh kanal
Uizerinden etkilesime gegen musteriler daha hizl ve daha
pratik hizmet alabilmek adina sirketlerin kendilerini tekil bir
musteri olarak gérmelerini beklemekte ve bunun igin farkl
mecralarda bilgilerini sirketler igin erisilebilir kilmaktadir.
Musterilerin bu beklentilerine cevap verebilmek icin farkli
firmalar igbirligi yapmakta, tek bir platformda toplanmakta
veya kendi kanallari icerisinde musteriyi tekil musteri
olarak algilamayi saglayacak mekanizmalar
kurgulamaktadir.

Bu sayede musterinin deneyimi boyunca farkli temas
noktalarinda biraktigi izleri birlestirilebilmekte, misterinin
daha anlamli ve daha detayh bir profili olusturulabilmekte
ve misteriye kesintisiz bir deneyim sunulabilmektedir.

Sadakat programlari ve musteri gérintisinun tekillesmesi
Uizerine en yakin érneklerden birisi otelcilik sektériinde
faaliyet gosteren Marriot Otelleri tarafindan
gerceklestirilmistir. 2018 yilinda blnyesinde bulunan farkl
markalarin sadakat programlarini birlestirerek tekil bir
platforma donustiren firma, bu sayede musterilerinin farklh
markalari ile olan etkilesimlerini tek bir g6z Gzerinden
gOrmeyi saglamis ve sadakat programinin toplam
potansiyelini ortaya gikarmistir.

A)

ONE PROGRAM.
ENDLESS INSPIRATION.

Marriott International
E bunyesinde bulunan oteller igin
tek sadakat programi®

AP gA‘
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@ Blockchain

Sadakat programlari misteri ve is odakli hedeflerin
gercgeklestiriimesi icin siklikla kullanilan araglardan biri
olmakla beraber, geleneksel sadakat programlari altyapisi,
sirketlere operasyonel anlamda birtakim zorluklar
getirmektedir.(t)

Bunlardan ilki, geleneksel sadakat programlarindaki
puan yonetiminin karmasik yapisidir. Mevcut
programlarda farkli paydaslar arasi puan
mutabakatlarinin zor olmasi, program ortaklari
arasindaki kompleks anlagmalar, dijital sadakat
puanlari kargisindaki siber riskler, borg¢ yonetimindeki
zorluklar sadakat puanlari yonetimini karmasik hale
getirmekte ve maliyetleri yiikseltmektedir.()

Bununla birlikte program ekosistemlerinin baglantili
olmamasi, sirketlerin farkli program altyapilarini
birlestirilmesini, puan transferlerinin yapiimasini ve
buna bagh olarak musterilere farkli mecralarda puan
kullanma firsati sunmak igin isbirligi kurmayi
zorlastirmaktadir. ()

Musterilerin puan kullanimlarinda, puan
kargiliklarinin alinmasinda veya program ortaklari
arasinda puan transferlerinde gecikmeler
yasanmasi misterilerin kullanimini digirmektedir(®

Ek olarak sadakat programi paydaslari ve sistemleri
arasinda entegre analitik ve raporlama olmamasi,
puan islemlerine yonelik guvenilirlik raporunun
denetime tabi olmasi nedeni ile program faydasinin
raporlamasini ve igg0rulerin elde edilmesini
zorlagmaktadir. (1)

Blockchain teknolojisinin gelismesi ile birlikte sadakat
program tasarimlari donisiime ugramaktadir.®
Blockchain, 6zellikleri sayesinde geleneksel sadakat
programlarinda karsilasilan zorluklari adreslemekte ve
¢6zUm getirmektedir. Blockchain teknolojisinin sadakat
programi altyapisi olarak kullaniimasi ile birlikte; ()

Sadakat programlarinda izlenebilirligin artiriimasi,

Hacklenme ve usulsiiz kullanimlara kargin iglemleri
glvenli hale getirilmesi,

Programlar arasi entegrasyonun kolaylasmasi ile
birlikte puan kullanimlarinin ve markanin erigimin
artinimasi,

Tekil clizdan uygulamasi ile birlikte misteri deneyiminin

iyilestirilmesi,

Gergek zamanli puan karsiligi ve geri 6demesiile
sadakat puanlari yonetiminin kolaylastiriimasi mimkin
hale gelmektedir.

Vs 14

Sadakat programlarini daha etkin hale getirecek bu
teknolojiyi fark eden turizm sirketleri, bu faydalar hayata
gecirebilmek icin yakin zamanda uygulamalar baslatmistir.

Bunlardan bir tanesi, Amerika’'da Kaliforniya bolgesinde
hizmet veren butik bir havayolu sirketi olan Surf Air ile
turizm sektori paydaslarina blockchain temelli sadakat
programi altyapisi saglayan Voy Travel arasindaki
isbirligidir. 2018 yilinda kurulan bu ortaklik ile yakin
zamanda musterileri igin bir sadakat programi
baslatacagini agiklayan Surf Air, Voy Travel’in teknolojik
altyapisi ile birlikte sanal para birimi ile tek bir QR kod veya
mobil seceneklerle musterilerine platform tzerindeki birgok
sirkette harcama firsati sunma, kendi sadakat kurgusunu
kolay bir sekilde olusturma ve programi kullanan
musterilerin seyahate iligkin verilerini kesintisiz olarak takip
etme gibi birgok imkan elde etmektedir.)

Surf Air Voy
Travel ortakhigi ile

blockchain temelli
sadakat
programi®

Bir diger 6rnek ise Dubai Future Foundation’in sehirde
teknoloji ile turizmin kalkinmasi igin baslattigi blockchain
temelli Dubai Points uygulamasidir. Bu uygulama ile
birlikte Dubai’'ye gelen turistler, sehirde yapilan
aktivitelerden kolaylikla puan kazanabilecek ve bunlari
baska aktiviteler igin kullanabilir hale gelecektir. )

Loyyal ve Dubai
Future

y Foundation
isbirligi ile
blockchain
temelli Dubai
Points®

“Blockchain miisteri sadakat programlarini déniistiirecek.”®

Harvard Business Review

22 Kaynaklar: (1) Loyalty Management — Building Blockchain Based Loyalty Solution, EY, 2018 (2) Blockchain Will Transform Customer Loyalty Program, Harvard Business
Review, 2017, (3) Surf Air announces VOY a new Blockchain powered loyalty platform for travel rewards, Corporate Jet Investors, 2018, (4) Loyyal Announces Blockchain

Based Tourism Program with Dubai Future Foundation, ACN Newswire, 2016



Akilh Turizm

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte bagh
olma, veri aligverigi ve veriden ¢ikarim yapilmasi gibi
kavramlarin tanimlari da degismektedir. Bu kavramlarin
yeni tanimlarinin turizm sektériine uygulanmasi ile birlikte
akill turizm konsepti dogmaktadir.@

Temelde teknoloji ve veriyi kullanarak, sektordeki biitiin
paydaslara (turistler, isletmeler, belediyeler vb.) ylksek
deger saglayan inovatif hizmet ve Uriinlerin sunulmasi ile
turizmde akillilik gerceklesmektedir. Web tabanli
teknolojiler, sosyal medya gibi mobil erigsim saglayan
platformlarla birlikte elektronik ortama gegen sektorde
mobilite artmaktadir. Bunun yani sira nesnelerin interneti,
RFID gibi teknolojilerin kullaniminin artmasi ile birlikte
destinasyonlarin akilli hale gelmesi de akilli sehir
konseptinin katmanlarindan bir digerini temsil etmektedir.
Avrupa ve Uzak Doguda devlet destekli olarak hayata
gecirilen akill sehir projeleri ile birlikte turistlerin
yasadiklari seyahat deneyimlerinin iyilestiriimesi
hedeflenmektedir. (")rnegin, Glney Kore, turizminde 6nemli
bir destinasyon olan Jeju Adasr’ni akilli turizm merkezi
olarak konumlandirarak ziyaretgilerine inovatif icerikler
sunmay! ve ulkedeki diger turizm sirketleri icin egitim
merkezi olmayi hedeflemektedir.

Akilli sehirlerin altyapisi ile turistler ve turistin etkilesimde
oldugu oyunculardan buyuk veri elde edilmektedir. Elde
edilen verinin inovatif hizmet ve urinlere
donusturulebilmesi igin verinin ekosistemde bulunan
paydaslara acgik olmasi (erigebilir olmasi) akilli sehrin
turizm sektdrune sagladigi avantajlardan birisidir.
Erisilebilir veriyi degere donusturmek icin ise analiz
edilmesi, turistlere ve turistlerin deneyimlerine yonelik
cikarimlarin elde edilmesi gerekmektedir. Avustralya,
turizm isletmecilerinin hizmetlerini dijital platformlarda
kolaylikla tanitabilmesi amaciyla kurdugu Avustralya
Turizm Veri Ambari (The Australian Tourism Data
Warehouse — ATDW) ile akilli sehir konseptinin yonetisim
ve agik veri alanlarina 6rnek teskil etmektedir.@

Akilli sehirler, mobil uygulamalar, sosyal medya, web
siteleri ve benzeri sayisiz kaynaktan elde edilen verilerin
turiste ve turizm sektortindeki isletmelere fayda saglayacak
ticari gozimlere dénusturtlmesinde veri kullaniminin
hukuki boyutu diinyada ve Turkiye’de 6ne ¢ikan
unsurlardan bir tanesidir. Avrupa’da uygulamaya alinan
GDPR, Turkiye'de ise kullanilan Kisisel Verilerin
Kullaniimasi Kanunu ile regiilatif organlar, bireylerin sahsi
verilerinin ticari amacli olarak kullanimini hesap verilebilir
hale getirmektedir. Bu sebeple verinin regulatif normlar
dahilinde islenebilir hale getiriimesi sektdriin giindeminde
bulunmaktadir.

Kaynaklar: (1) Application Of Smart Tourism To Cities, Ulrike Gretzel, Lina

Zhong, Chulmo Koo, International Journal of Tourism Cities, Vol. 2 Issue: 2, 23
2016 (2) Smart Tourism: Foundations And Developments, Ulrike Gretzel,

Marianna Sigala, Zheng Xiang, Chulmo Koo, 2015



Platform Sehirler ve Turizm Acisindan Onemi

Platform sehirler; siirdUrilebilir ekonomik geligimi ve
yuksek yasam kalitesini saglamak amaciyla; sensor,
elektronik araclar gibi gelismis altyapilara ve gelismis
adlara sahip, guvenli, cevreci ve verimli gelecegdin sehir
merkezi olarak tanimlanmaktadir.

Platform sehirlerin gelisiminde temel alinan sekiz temel
fonksiyonel alan bulunmaktadir: Mobilite, Enerji, Ekonomi,
Glvenlik, Yonetisim, insan, Cevre ve Yasam.

Mobilite fonksiyonel alani, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin modern ulagim teknolojilerinde
kullanilarak sehir ulagiminin, trafiginin ve
erigilebilirliginin gelistiriimesine yonelik alanlari
kapsamaktadir.

Enerji, sehre verilen elektrik ve gaz hizmetlerinin yani
sira, enerji kaynaklarinin verimli kullanilabilmesi igin
olusturulmasi gereken stratejilerin ve uygulamalarin
tamamini icermektedir

Ekonomi fonksiyonel alani, sirketlerin ve yerel
yonetimlerin, sehrin ekonomik ve demografik evriminde
basarili olabilmeleri icin gerekli olan inovasyon,
girisimcilik, piyasa, sehir imaji alanlarini konu
edinmektedir

Giivenlik fonksiyonel alani, sehirdeki tehditlere karsi
insan yasaminin farkli agilardan korunabilmesi ve bu
durumun surduarulebilirlidi icin gerekli alanlardan
olugmaktadir

Yonetisim fonksiyonel alani, akilli sehir yapilanmasinin
ybnetimine ve devamliligina hizmet eden otoritelerin ve
bu otoritelerinin hizmet alanlarinin tanimlanmasina
iliskin alanlari konu almaktadir.

insan fonksiyonel alani; teknolojiyi de kullanarak
insanlarin yetkinliginin, verimliligin, etkinliginin
artinlabilmesi ve surdurulebilir yagamin gelistirilebilmesi
icin gereken yapi taslarindan olusmaktadir.

Cevre fonksiyonel alani, bir sehirde saglanan su,
temizlik, kati atik yénetimi gcevresel hizmetleri ve
gelisime acik alanlarini ele almaktadir.

Yasam fonksiyonel alani, akilli sehirlerin yagsam dostu
olabilmesi igin gerekli olan sosyal toplum faaliyetleri ve
kamu hizmetleri ile, konut, saglk, turizm gibi yasama
dair konulari kapsamaktadir.

Farkli sektorlerde yer alan firmalar, kamu kuruluslari, sivil

top

lum kuruluslari ve vatandaslar platform sehirlerin

olusumuna ve sehirlerin gelisimine katki saglamaktadir. Bu

am

acla birgok farkli paydas ile is birlikleri kurulmakta ve

paydaslar arasi koordinasyon saglanmaktadir.

e

e Turizm Sektérii Dijitallesme
Yol Haritasi Galistayi’na katilm
goOsteren acentalardan %87’si
sehrin akilli olmasinin turizme
olan katkisinin yiiksek
olacagini ifade etmistir.

T
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Platform sehirlerde seffaflik ilkesi benimsenmektedir. Bu

dogdrultuda, agik veri platformlari olusturulmaktadir. Acgik .
veri "herhangi bir telif hakki, patent ya da diger kontrol DTS
mekanizmalarina tabi olmaksizin herkes tarafindan
Ucretsiz ve 6zglrce kullanilabilen, surekliligi olan ve
dagitilabilen veridir." @

Deneyimi

Aclik veri, sirketlerin, Gniversitelerin, STK'larin ve

vatvandaslarln b.u vgridep deger glkgrmala.r_ma im_kén Akilli Paydas
saglayarak sehirlerin misterek zekasini gliglendirme araci
olarak yaygin bir sekilde kullanilmakta olup, agik veri
inisiyatifleri giin gectikge artmaktadir. Agik veri kentteki
cesitli paydaslarin daha etkin is birligi yapmasini ve kent
icin daha iyi gbziimler Uretmesini saglamaktadir. @

Ekosistemi

Platform sehirlerde yer alan akilli temas noktalarindan
(sensorler, kiosklar vb.) elde edilen veriler ile sehrin gergek
zamanli takibi saglanabilmekte, toplanan veriler
saklanmakta, analiz edilmekte ve yapay zeka ile anlamh
sonuglar ¢ikarilabilmektedir. Elde edilen veriler ve
analizler, agik veri kanali aracilidi ile platform sehir
ekosisteminde yer alan paydaslar ile paylasiimakta ve bu
durum sehir ekosistemi ile paydaslarin es zamanli Akillh Temas
entegrasyonunu saglamaktadir. Turizm sektéri 6zelinde Noktalari
akilli sehir platformlarinin kullaniimasi ile kisisellestiriimis

turist deneyimi (anlik bildirimler gibi) saglanabilmektedir.

Bu amagla acik verinin kullaniimasi ile turist ihtiyaglari ilgili

¢6zimlerin / hizmetlerin / Grlnlerin etkili bir sekilde

gelistiriimesi ve turist verileri analizi ile turizm sektoriinde

yer alan paydaslarin yeni ve katma degerli deger

Onerilerini belirleyebilmesi saglanmaktadir.

Acik Veri

Kaynaklar: (1) Open Knowledge Foundation OpenDefinition.org (2) Smart London Plan, Greater London Authority




Turizm Sektérii ve Platform Sehirler Ekosistemi Ornekleri

Barselona ve Dubai, akilli sehir galismalari kapsaminda agik veri sagdlayarak turist deneyimini ve turizm sektdrtinde yer
alan paydaslari gelistiren bazi calismalar gergeklestirmigtir.

Barselona QR Kod Uygulamasi

Barcelona’da farkli turistik alanlarda turistlerin akill
telefonlarini kullanarak bilgi elde edebilecegdi NFC etiketleri
ve QR kodlari bulunmaktadir. Bu kodlar ile elde edilen
verilerin turist deneyimini gelistirme amaciyla kullaniimasi
planlanmaktadir.()

Barselona — Sagrada Familia Turist Yogunluk Haritalar

Berselona’ Sagrada Familia’da yeni baslatilan bir ¢galisma
ile turistlerin ziyaret alanindaki yogunluk haritalari
¢ikarilmaktadir. Barcelona tarafindan bu calismanin farkli
alanlarda (6rnegin muzelerde, 6ren yerlerinde)
uygulanmasi planlanmaktadir. @

Dubai Token Uygulamasi

Dubai Token uygulamasi ile turistler farkli mekanlari
gezerek / aligveris yaparak mobil uygulama Uzerinden
Dubai Token kazanabilmektedir. Turistler kazandiklari bu
Token’lari anlagmali firmalarda harcayabilmektedir. 3

Dubai ayrica turist deneyimini gelistirecek birgok farkl
mobil uygulama gelistirmistir. (Ornegin Dubai Calendar
Uygulamasi - Etkinlik rehberi, iDubai - Dubai’ye yénelik
saglik, yemek vb. bilgilerin elde edilmesi amaciyla
kullanilan mobil uygulama, RTA Dubai Uygulamasi -
Mobilite uygulamasi) ¥

Bu uygulamalarin kullanimindan elde edilecek veriler ile
turist deneyimi anlik olarak takip edilerek deneyimi
gelistirmeye yonelik calismalar yapilabilecektir.
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Kaynaklar: (1) Barcelona equips 8,000 city locations with NFC and QR touchpoints, NFC World (2) IoT monitoring tourism in Barcelona: the Sagrada Familia use case,
Ibasense, 2016 (3) Dubai Becomes First Government to Launch State Cryptocurrency, Investopedia, 2017 (4) Smart City and Smart Tourism: A Case of Dubai, 2017




Turizm Verisi Neden Onemli

Elindeki kaynaklari daha verimli kullanmak, ekosistemdeki
biitin paydaslara deger sunan inovatif hizmetler ve Grtinler
gelistirmek igin turizm sektori, entegre ¢alisan
teknolojilerin slire¢ ve verilerinden faydalanarak akilli
turizme dénusmektedir. Nesnelerin interneti, blockchain,
yapay zeka gibi teknolojiler sayesinde Uretilen veriyi
yakalama, yonetme ve isleme her zamankinden daha
kolay hale gelmektedir.

Seyahat deneyimi boyunca turistler kendileri, turizm
sirketlerinin operasyonlari ve diger partilerle olan
etkilesimlerine dair buylk hacimli veri Gretmektedir.
Teknoloji ile birlikte elde edilen buyuk veriyi kullanilabilir
hale getirmek ve islemek turizmde akillihgin temellerini
olusturmaktadir.) Bu sebeple turizmde faaliyet gésteren
sirketler icin bilhassa musteri verilerinin analitigini stratejik
planlarinin bir pargasi yapmak vazgecilmez bir unsur
haline gelmektedir. Global oyuncularin yani sira Turkiye’de
faaliyet gosteren seyahat acentalarinin biyik bir
cogunlugu (%74) veri odakh olmayi rekabette farklilagsmak
ve musterilerine deger yaratmak igin kritik bir temel tasi
olarak gérmektedir.@

“Muigteri bilgilerinin analizi, migterilerimize deger yaratmayi
hizlandirmak ve rekabetgi farklilasmayi saglamak igin stratejik
planlarimizin temel bir pargasidir.” ifadesine ne derecede
katiliyorsunuz?

Kesinlikle katiliyorum %27
Katiliyorum %47
Emin degilim %17

Katilmiyorum %3

Kesinlikle katiimiyorum %6

Seyahat Acentalarinin Miigteri Verisini
Saklama ve Kullanma Oranlari

Seyahat acentalarinin %11’i
%11 miisteri verisini sistemsel
olarak saklamamaktadir.

Seyahat acentalarinin %13’u
%13 topladigi miisteri verisini
kullanmamaktadir.

%69 %58
0
%40 Seyahat acentﬂalarl,_
sakladiklari musteri
verilerini en ¢cok
pazarlama ve satis
Pazarlama Hizmet  Musteri faaliyetlerinde
ve satis gelistirmek deneyimini kullanmaktadir
aktiviteleri gelistirmek '

Turkiye'de seyahat acentalarinin %76’s1 hizmet verdikleri
musterilerin bilgilerini sistemsel olarak tutmakta ve sahip
olduklari bu verileri operasyonlarinda kullanmaktadir.
Yapilan arastirmaya goére seyahat acentalarinin %69'unun
ellerindeki misteri verisini pazarlama ve satis aktivitelerini
gelistirmek ve planlamak, %58’inin mevcut ve yeni hizmet
tarleri gelistirmek, %40’1inin ise musterilerinin deneyimini
iyilestirmek amaciyla kullandigi gériilmektedir-()

Kaynak: (1) Turizm Sektori Dijitallesme Anketi, EY

27



Analitik Deger Zinciri

Verinin
Yoénetilmesi

Islemsel ve Davranisgsal
Analitik Yapilmasi

ligili Veri I Gériller

fliskili Veri

Kaynaklari RETIETEY

Islem/Davranis
Gecmisi

Is Zekasi ve

Veri Temelli
Kararlar

i

Performans
Artigi

o ® Uriin ve Hizmet
, Inovasyonu

Artan Miisteri
Baglihgi

oo Operasyonel

(X Verimlilik

@

Siirekli Geri Bildirim Déngiisii

Turizm ve paydaslarina yonelik elde edilen bu blylk
verinin is sonugclarina etki edebilir hale gelmesi igin analitik
degder zincirinin isletiimesi kritik 5nem tagimaktadir. Analitik
degder zinciri temelde verinin yénetilmesi, islemsel ve
davranigsal modellerle islenmesi ve operasyonlarda
"kullanilacak karar mekanizmalarin desteklenmesi olarak
3’e ayristinimaktadir.

Verinin Yonetilmesi: Misterinin deneyimi boyunca,
seyahat acentasi ile her temas noktasindan veri
alinmasi ve bu verilerin merkezilestiriimesi
gerekmektedir. Bununla birlikte turistin kendi evrenini
anlamak icin kritik olan diger bir unsur ise, muisterinin
sirketimizle temas etmedidi noktalardaki verilerini de
toplamaktir. Avrupa ve Turkiye'de kisisel verilerin
korunmasi ve Kisisel verilerin ticarette kullaniimasi ile
ilgili son yillarda yapilan ¢alismalar, musterilerden
verilerin toplanmasi igin turizm firmalarinin dikkat
etmesi gereken hukuki boyutlardan birisi haline
gelmistir. Veri gizliligi ve gérunurltgu kritik bir konu
iken, yapilan aragtirmalarda seyahat edenlerin kisisel
verilerini, karsiliginda 6zellesmis ve gelistiriimis hizmet
aldiklari takdirde kisisel verilerini sirketler i¢in
kullanilabilir hale getirmeye sicak baktiklari
gozlemlenmektedir. 2015’te SITA tarafindan yapilan
arastirmada yolcularin %72’sinin, karsihdinda aldiklar
degderi acikca goérdukleri takdirde, kisisel verilerini
seyahat hizmetleri saglayan sirketlerle paylagsmaya agik
olduklari gérulmektedir. Ancak bu yolcularin sadece
%29'u bu verileri sadece ticari amaglarla paylasmaya
isteklidir.® Bu noktada, misteri verilerinin kullanabilir
hale gelmesi i¢in veri toplama, saklama, kalitesini
saglama konularinda stratejilerin ve ydnetisim
yapilarinin belirlenmesi 6nem arz etmektedir.

islemsel ve Davranigsal Analitik: Verinin kullanilabilir
bilgiye donusturilmesiile arzu edilen is sonuglari elde
edilmektedir. Kigisellestirme trendinin yikselmesi ile
birlikte artik sadece demografik ve islemsel veriye
dayali musterileri tanima stratejisi yeterli
kalmamaktadir.

28

Kaynak: (1) Redefining the Travel Customer Experience, Phocuswright, 2017

GUnUmuz turistleri seyahat acentalarinin ve diger
turizm sektori sirketlerinin kendilerini tanimasini,
alisveris aliskanliklarini ve begenilerini anlamasini
beklemektedir. Misterilerin temas noktalarinda
biraktiklari verileri analiz etmek, hem mdsteriyi tanimak
hem de bu temas noktalarinda yasadiklari problemleri
ve gelisim alanlarini tespit edebilmek igin seyahat
acentalarinin analitik yetkinlik kazanmasi 6nem
tasimaktadir.

Veriye Dayali Karar Verme: Tahminleyici, tanimlayici
veya es zamanli analitik modelleme yetkinliklerini
kullanarak elde edilen i¢gorilerin operasyonlarda
kullaniimasi ile birlikte sirketler analitik deger zincirinin
sagladigi faydalar almaya baglamaktadir. Misteriyi ve
problemlerini anlamak ile baglayan bu yolculuk elde
edilen verilerin hizmet ve Urun gelistirme, satis
pazarlama aktiviteleri, fiyatlandirma, misteri hizmetleri
gibi faaliyetlerde kullaniimasi ile sirketler performans
artigi ve operasyonel verimlilik saglamakta, bunu
yaparken musteri baghhidini artirmakta, trin ve
hizmetlerinde inovasyon gerceklestirmektedir.

Tum bu getirilerin elde edilmesi igin veri analitigi
stratejisinin hayata gegcirilmesi kritiktir. Bu stratejinin hayata
gegciriimesinde kritik olan sirkete uygun analiz portfoylnin
belirlenmesi, bu portféye uygun olan teknolojik altyapinin
uygulanmasi ve girket icerisinde bu stratejiye uygun
organizasyon ve insan kaynaginin konumlandiriimasidir.

Teknolojik gelismelere paralel olarak degisen veri bilimi,
yapay zeka, nesnelerin interneti, bulut bilisim, blockchain
gibi teknolojilerin kullaniminin yayginlagsmasi ile boyut
degistirmektedir. Bu teknolojiler sayesinde daha genis
kaynaklardan blyUk ve agik veriyi elde etmek miumkin
olurken, elde edilen bu kapsamli veriyi igslemek igin
glvenilir, izlenebilir, gercek zamanl proses etmeye imkan
taniyan, islem suresini kisaltan, diizensiz ve ilgisiz sekilde
akan veriler arasinda iliski kurmak mimkiin hale
gelmektedir.



Global ve yerel turizm oyunculari veri odakli is
yaklagiminin 6nemini benimsemis ve bu alanda global
uygulama Ornekleri iretmeye baslamistir.

Destinasyon envanteri ydnetimi turizmde talebi yaratma ve
yénetme konusunda 6nem tasimaktadir. Elindeki
destinasyon envanteri blyukligu ve gesitliliginin farkinda
olan TUI, bu veriyi daha efektif kullanabilmek adina Seattle
bazli bir yapay zeka sirketi olan Utrip ile birlikte galismalara
baslamistir. Bu calisma dogrultusunda Utrip’in yapay zeka
altyapisi Tripadvisor, Yelp gibi blylk kaynaklarda birgok
destinasyonla ilgili paylagiimis yorum ve bilgileri TUI
destinasyonlari ile eslestirerek TUI kullanicilarina odakli,
Ozellestiriimis ve tercihlerine en uygun seyahat noktalarini
Onerme firsati sunmaktadir. TUI bu sayede musterilerine
kendileri icin en uygun olan opsiyonlari kendi davranis ve
tercihlerine gére sunarken, bir yandan da musterilerin
karar verme suresini kisaltmaktadir.

TUI,

Yapay zeka ile
destinasyonlarla
miusterileri
eslestirme

o take our Traveler Profile Quiz >

L L Rt L L 2

Reklam ve iletisim faaliyetleri, kampanya ydnetimi gibi
pazarlama faaliyetlerinin gelistiriimesi ve optimizasyonu
veri temelli yaklagimin sik¢a kullanildidi alanlardan biridir.
Buna bir 6rnek de Red Roof otellerinden gelmektedir. Otel
zinciri, Amerika’daki ugus verilerini inceleyerek her giin 90
bin yolcunun uguslarinda gecikme veya iptal oldugunu
saptamistir. Gergek zamanli analiz ydontemleri ile ugusu
geciken veya iptal olan potansiyel musterilerini saptayan
Red Roof, bu kisilere ¢evre lokasyonlardaki otelleri igin
mobil arama reklamlari géndererek rezervasyonlarinda
%60 artis elde etmistir.

Red Roof
Inn, iptal
ucuslarin
gercek
zamanlh
analizi ile
mobil
arama
reklamlan

Hotel by O'Hare Airport
Airport

Fight Canceled? Red Roof Has

Redroof'un uyguladigi gercek zamanli
veri analizi metodu ile benzer bir sekilde,
seyahat acentalari da kullanima agik olan
hava durumu, trafik, grev gibi verilerin
canl olarak izlenmesi ve buna bagl
olarak iptal veya geciken seferleri tespit
edilmesine yonelik bir veri stratejisi ve
analitik modeli gelistirebilir. Bu sayede,
seyahatleri esnasinda problem yasayan
musterilerine aninda dijital veya kigisel
asistan atayabilir, seyahat planlarini
yeniden organize etmesini saglayabilir,
cevre otellerde uygun yer sorgulayip
segenekler sunabilir. Bu sayede gergek
zamanli hizmet mimkan kilinmis olur.®

Pazarlama faaliyetlerinin optimize edilmesinin yani sira
analitik ile hizmet farklilastirma ve yeni is modelleri
olusturma mimkiin hale gelmektedir. Ornegin, gevrim igi
seyahat acentalarindan Kayak, tahminleyici analitik
modelleme ve sesli komut yetkinliklerini birlestirerek
Amazon Alexa Uzerinden sesle binlerce segenek arasinda
otel, ugus bulmayi ve rezervasyon yapmayi musterileri igin
mimkan kilmigtir.®

“Alexa, ask KAYAK

me a hotel room in B

s | amazon

KAYAK Explore

Citizen M — Ziyaretgi verileri

analizi ile mavi okyanus  [Ffgieyapmy iy

you like to sleep.
we know you
like free movies.

Bununla birlikte, Citizen M otelleri
sadece kendi ziyaretci verilerini
incelerek kendileri igin gok énemli bir
musteri profili kesfetmis ve elde
ettikleri bu icgori ile otelcilik
sektdrtiinde oda tasarimi, hizmetlerin
farklilastiriimasi ile kendi mavi
okyanuslarini olugturmuslardir.

we know what
you like to eat.
no, we've Q
not hacked {¥#
your phone.

Kaynaklar: (1) TUI gives artificial intelligence a big tick, but what next?, Eye For Travel, 2018, (2) Five examples of data science in the travel industry, Vertical Leap, (3) Big data 29
in the travel industry: How can travel companies do more to collect and use customer data?, ClickZ, 2017



Teknolojik devrime bagh gelisen teknolojilerin turizm
sektdrinde kullaniimasi blylk avantajlar saglamaktadir.
Teknolojik altyapi ve gelismekte olan teknolojiler ile
desteklenmis turizm stratejileri ve migsteri deneyimleri
gelecegin turizm sektdru olarak tanimlanan Turizm X.0
tanimini ortaya ¢ikarmistir. Turizm X.0, nesnelerin
interneti, artirlmis ve sanal gergeklik, yapay zeka, robotik,
blockchain gibi yeni teknolojiler turizm sektérinu
destekleyecek sekilde kullaniimasi ile surekli gelisim ile
ulasilacak seviyeyi ifade etmektedir.

Turizm Sektori Dijitallesme Yol Haritasi Calistayi
kapsaminda katilimci acentalar, gelismekte olan
teknolojilerin 5 yil igerisinde sureclerine ve hizmetlerine
yuksek etkisi olacagini belirtmigtir. Acentalar ile
gerceklestirilen anket ¢calismasi sonuglarina gére
acentalar, bu teknolojilere yonelik yeterli bilgi sahibi
olmadigini belirtmektedir. Anket katihmcilarinin %84’u
dijital trendleri gevrim igi yayinlardan (forum, newsletter, e-
dergi vb.), %64’U ise sektodr ici / sektor digi yorumlardan
takip etmektedir.

Gelismekte Olan Teknolojilere
Yénelik Acenta Bilgi Seviyesi

%46
%42
%37
%32 o
%29
%27 %27 Yo - %27
%25 %24 23
%15
%10 %10
%9 I g 6 %7
Nesnelerin Yapay zeka Artirlmig/Sanal Blockchain
Interneti (loT) Gergeklik
[ | Bilgim yok Dustiik seviyede Orta seviyede Yiiksek seviyede
bilgi sahibiyim bilgi sahibiyim bilgi sahibiyim

Ote yandan acentalar ile gergeklestirilen anket sonuglarina
gore gelismekte olan teknolojilere diislik seviyede yatirm
planlanmaktadir. Katilimci acentalarin %45’i dijitallesme
yatirrmlarinda finansal kaynak tahsisi konusunda engeller
ile karsilastigini, %34’ ise insan kaynaginin yetkinligi
konusunda guglik yasadigini belirtmistir.

Gelismekte Olan Teknolojilerin 5 Yil
Igerisindeki Yatirrm Onceligi

%52 %52 %53
%47
%23
[ %20 %20 %20 %20
%19 %16 io %18
%9 0 %10 %8
Nesnelerin Yapay zeka Artirllmig/Sanal Blockchain
interneti (loT) Gergeklik
M vatinm planlanmamaktadir Orta 6ncelikli yatirm

olarak gorilmektedir

Dislik 6ncelikli yatirim Yiiksek oncelikli yatinm
olarak gériilmektedir olarak gériilmektedir




Nesnelerin interneti (IoT — Internet of Things)

Nesnelerin interneti, aygitlarin internet'e baglanmasi
anlamina gelmektedir. Gliniimiizde birgok cihaz (arabalar,
mutfak aletleri, giyilebilir cihazlar, sensorler gibi) nesnelerin
interneti Uzerinden internete baglanabilmektedir. 2020
yilina kadar internete bagh toplam cihaz sayisinin 20,4
milyar seviyesine ulagsmasi beklenmektedir.®

Nesnelerin interneti uygulamalari turizm sektoriinde,
turistler ile strekli etkilesimin saglanmasi ve
kisisellestiriimis deneyim sunulmasina olanak
saglamaktadir. Nesnelerin interneti uygulamalarinin turizm
sektorliine saglayacagi diger faydalar asagidaki gibi
siralanmaktadir:

Gergek zamanli turist deneyimini gdzlemlemek ve
genel memnuniyetini artirmak igin aksiyon almak

Yeni pazarlama firsatlari yaratmak ve musteri
tabanini artirmak

Turistlere deneyimleri sirasinda ve dncesinde
glincel bilgilerle birlikte kisisellestiriimis hizmet
sunmak

Turistler ile farkli platformlar (mobil, kiosk, sensérler
vb.) araciligiyla surekli etkilesim kurmak

Nesnelerin interneti uygulamalar kiiresel ¢apta farkh
amaglarla turizm sektoriinde yer alan paydaslar tarafindan
kullaniimaktadir. Avrupa'da Thomson Holidays ve First
Choice'l igeren TUI Group, Tirkiye'deki tatil beldelerinde
yeni bir giyilebilir cihaz denemesi yapmaktadir. TUI
Smartband, oda anahtari olarak kullanilabilmenin yani sira,
oda igerisinde sicaklik ve aydinlatma monitori olarak
kullanilabilirken, dijital clizdan 6zelligi sayesinde kredi kartl
gerektirmeden turistlere 6deme imkani saglamaktadir.

2019'da gunluk igler igin
kullanilacak internete bagl
cihaz sayisi @

~3,6 milyar

2017 yihinda Cin, Kuzey Amerika
ve Bati Avrupa’daki toplam bagli
cihaz sayisi altyapisinin toplam
altyapiya orani @?

%67

CitizenM otel zinciri dijitallesme alaninda nesnelerin
internetinden faydalanmaktadir. Misterilerini daha iyi
anlamak, daha iyi migsteri deneyimi saglamak ve deneyime
yonelik analizler olusturmak igin otel biinyesinde check-in,
oda kontrolii vb. alanlarda mobil cihazlar kullanmaktadir.
Kullanilan cihazlar ile hem musterilere hem de galisanlara
Ozellestirilmis deneyim sunulmaktadir.®)

VLG E T Karayolu Ulastirma,

Tagimacilik ve Arag Kiralama

Tiirkiye'de yer alan seyahat acentalari ile gergeklestirilen
cevrim i¢i anket ¢calismasi kapsaminda Nesnelerin
Interneti uygulamalarini yiiksek éncelikli yatirim olarak
g6ren acentalarin faaliyet alanlari igerisindeki payi

Nesnelerin interneti'nin (loT) fuarlarda/sergilerde miisteri
deneyiminin takibi agisindan kullaniimaktadir. 1oT'nin
entegrasyonu, gerceklestirilen calismanin kalitesini ve
tasarimini gelistirmekte ve katilimcilarin sadakati
glgclendirmektedir.® Cannes Lion Film Festivali resmi
etkinlik uygulamasinda katilimcilarin "Around Me™
6zelligini kullanarak cevrelerindeki etkinlikleri belirtilen
isaretler ile aninda tespit etmesini saglamak amaciyla
nesnelerin interneti teknolojisinden faydalaniimigtir.(?

Dunya genelinde 2020
yilinda toplam bagh cihaz
sayisi @

20,4 milyar

2017 ile 2022 arasinda akilli
ev urunleri pazarinda
beklenen yillik artig ©)
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Kaynaklar: (1) Next big things in 10T predictions for 2020, ITProPortal, 2018 (2) Gartner Says 8.4 Billion Connected "Things" Will Be in Use in 2017, Up 31 Percent From
2016, Gartner, 2017 (3) Statista Smart Home Report 2017 (4) TUI Smartband is your resort key, digital wallet and smart hotel room controller, Wareable, 2015 (5) CitizenM
Moves Towards the Hotel of the Future, Intel, 2015 (6) Next Generation MICE Technology: When loT meets Exhibitions, Sheng S. D., 2017, (7) How Beacons can Transform

Event Management and Trade Shows, Beaconstac, 2014
(*) Meetings, Incentives, Conventions and Exhibitions



Yapay Zeka ve Robotik Surecler

Robotik sure¢ uygulamalari manuel siregleri ve misteriye
dondk suregleri dijtallesme ile otomatiklestirerek, bu
suregleri daha hizli, daha uygun maliyetli hale getiren
yazihmlardir. Operasyon, finans, risk, destek fonksiyonlar,
insan kaynaklari gibi manuel streglerdeki ¢alisan eforunu
azaltarak firmalarin misteriyi 6n plana gikartmasini ve
katma degerini artirmasini saglamaktadir. Bu
uygulamalarin kullaniimasi igin mevcut/yeni siireglerin
belirlenmesi, streglerdeki manuel akigin ¢ikartiimasi ve
sureglerin bir veya daha fazla robot yazilim Gizerinde
calisacak sekilde uyarlanmasi gerekmektedir.

Yapay zeka uygulamalari ise bilissel robotik siire¢
uygulamalaridir. Oniimiizdeki yil blockchain gibi gelisen
teknolojilerin kullanim alani artarken, donustirici
teknolojilerde liderligin yapay zekada olmasi
ongorilmektedir. Yapay zeka profesyonellerinin %39'u
makine 6grenmesinin 2018 yilinda en ¢ok gelisen yenilikgi
teknoloji olacagini 6ngérmektedir. Yoneticiler, bu
teknolojileri kendi deger zincirlerine daha basarili bir
sekilde entegre etmek icin ¢alismalar yapmaktadir.
Havayollari ve otelcilik gibi alanlarda faaliyet gosteren
sirketler musteri deneyimini iyilestirmek igin gelismis
musteri verisi ve yapay zekay! kullanmaktadir.

Robotik sure¢ otomasyonun sagladigi verimliligin yapay
zeka ile bir araya gelmesi, sirket icin dnemli bir deger
yaratim mekanizmasina dénlismesinin 6nini agmaktadir.

Turizm sektoriinde yapay zeka ve robotik sire¢

Deneyim boyunca elde edilen verilerin islenmesi ile
kisisellestiriimis hizmet sunulmasi

7/24 musteri hizmeti saglamak, sikga sorulan
sorulara yonelik misteri temsilcisi eforunun
azaltiimasi

Kisiye 6zel fiyatlandirma ve promosyonlar
sunulmasi

Calisan eforunda tasarruf saglanmasi
Yeteneklerin katma degerinin artiriimasi

Doénemsel is glicl ihtiyacina aninda yanit
verilebilmesi

Turizm sektdriinde robotik slire¢ otomasyonu uygulamalari
manuel ilerleyen siireglerdeki (finans, muhasebe, destek
fonksiyonlar vb.) dijitallesmeyi saglarken, yapay zeka
uygulamalari ise chatbot ve sesli aramalarin
gerceklestirildigi akilli asistanlar ile karsimiza ¢ikmaktadir.
é w ’ Tiirkiye'de yer alan seyahat acentalari ile

gerceklestirilen ¢cevrim igi anket calismasi
kapsaminda

uygulamalari musteri etkilesimlerinin gelistiriimesi amaciyla
kullanilmaktadir. Yapay zeka ve robotik sureglerin turizm
sektoriine sagladigi faydalar su sekilde siralanmakta:

Robotik siireglerin ve yapay
zekanin sektér igin kullanim
alanina yénelik digiik bilgi
seviyesine sahip acenta orani

Robotik siireglerin ve
yapay zeka alanlarinda
yatirrm yapmayi
planlayan acenta orani

2020'ye kadar insansiz yonetilecek
musteri etkilesimi orani @ .

%85

Y

2020 yilina
kadar, web
taramasinda
sesli aramanin
kullanim orani ®

%30

2020 yilinda Chatbotlarin
firmalar icin saglayacagi
yillik toplam maliyet

2020 yil
itibariyla

yapay zekanin
yaratacag
yeni is firsati )

2,3 Milyon

tasarrufu @

8 milyar $
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Kaynaklar: (1) Chatbot Uygulamalari Pazarlama igin Neden Onemli?, MarketingTR (2) Al By The Numbers: 33 Facts And Forecasts About Chatbots And Voice Assistants,
Forbes, 2017 (3) Al By The Numbers: 33 Facts And Forecasts About Chatbots And Voice Assistants, Forbes, 2017 (4) 'Yapay zeka 2020 yili itibariyla 2.3 milyon yeni is
yaratacak’, Bloomberg, 2018 (4) Robotics and its role in the future of work, EY, 2017



Kigisellestirilmis seyahat planlamasi ve deneyim boyunca musteri desteginin saglanmasi amaciyla tasarlanmis birgok farkl
yapay zeka ve chatbot 6érnegi bulunmaktadir.

Hello Hipmunk® Thomas Cook —Jem®

Hiomunk
< Home Manage

Welcome to Hipmunk
h ere 10 dig up the

- -'..i R
Wat ey Word Resoc Tekets
Hi hi Peter Ward! i i

I'm a super-powered Hipmunk
who digs through tons of travel
options to help you find the best
flights and hotels.

For fun, let’s plan a getaway.
What airport do you usually fly
¥v. from?

Chatbot ile seyahat planlamasi, seyahat boyunca 7/24
miisteri destegi, lokasyon bazli énerileri fonksiyonlari
bulunmaktadir. Thomas Cook satis ekibi entegrasyonu
ile musteri bilgilerini analiz etme imkani saglamaktadir.

Kigisellestirilmis éneriler lretmek igin takvim ve e-
posta bilgilerini kullanan sanal seyahat acentasi

Global gapta seyahat planlamasi disinda turizm sektériinde farkli amaglar ile kullanilan yapay zeka ve robotik siireg
otomasyonu 6rnekleri bulunmaktadir.

Sinir Robotu © Henn na Hotel Tokyo Resepsiyonist Robot *)
Sinir gegislerinde turistlerin biometrik bilgilerinden Resepsiyon islemlerinin (check in/out, sik¢a sorulan
taninmasi, pasaport bilgilerinin islenmesi sorular vb.) robotlar ile gergeklestirilmesi

Checkn [=2| |

Havaalani Giivenlik Robotlari Amadeus Robot Seyahat Acentasi
Havaalani giivenliginin saglanmasi amaci ile kamera Acenta icerisinde bekleme alaninda musterilerin seyahat
ile ytiz taramalarinin yapilmasi beklentilerini anlamak igin dnerilerin gelistirilmesi

Kaynaklar: (1) R-Tourism: Introducing the Potential Impact of Robotics and Service Automation in Tourism, Alexis P., 2017 (2) Introducing Jem; Our Brand New Chatbot, 33
Here For You 24/7, Thomas Cook, 2017, (3) The Immigration Officer of the Future is an Eye-Scanning Robot, Travel Leisure, 2015 (4) Robots in the Travel Industry: 8 Real-
World Examples, Revfine




Artinlmis ve Sanal Gergeklik

Sanal gergeklik gergek diinyanin bir taklidi olarak
olusturulmasidir. Bu baglamda kullaniciyi fiziksel
diinyadan soyutlayarak tamamen yapay bir gergeklik
tecriibesi sunar. Artirilmis gergeklik ise olugturulan duyusal
unsurlarin gercek zamanl olarak zenginlestirilerek fiziksel
dinya ile etkilesiminin bir sonucudur.

Artirnlmis gergeklik ve sanal gergeklik uygulamalari turizm
sektortinde farkl paydaslar tarafindan

Destinasyonun, tarihi ve turistik degerlerin, otellerin
tanitimi ve pazarlamasi

Turistik Griin tanitimi ve pazarlamasi
Tur satigl

Turist deneyimi boyunca bilgilendirme ve
kolaylastirici faaliyetlerin saglanmasi amaciyla
kullaniimaktadir.

Turizm Sektoriinde Sanal Gergeklik Uygulama
Ornekleri

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

Thomas Cook misterilerine tatil ruhunu yasatmak ve onlari
magazadan egzotik bir kagisa, kalabalik sehir merkezine
ya da rahat bir tatil yerine tasimak icin sanal gergeklik
uygulamasindan faydalanmaktadir.

Magaza igi sanal gergeklik uygulamasi musterilere
rezervasyon yapmadan dnce bir otele, destinasyon
gotlrerek gelecek seyahatlerine yonelik gergege yakin bir
deneyim yasamalarini saglamaktadir. Thomas Cook’un
uygulamaya aldig1 sanal gerceklik acentasindaki satiglar,
uygulama sonrasi %80 artis gostermistir.()

HOTELS &
RESORTS
INVR
VIRGIN
HOLIDAYS

Virgin Reality — Virgin Holidays
34

Singapur Ulusal Mizesi

4D Deneyim - Marriot Otelleri

Marriot otelleri, Teleporter programi ile diinyanin dort bir
yanindan 4D duyusal deneyimle potansiyel konuklarina
hotel deneyimlerini yasatmak icin sanal gergeklik
uygulamasi kullanmaktadir. Ayrica Marriot otelleri, VRoom
servisini hizmete alarak, 24 saat boyunca musterilerinin
odalarina getirilen bir sanal gergeklik gozIlugt ile siparis
vermelerine olanak saglamaktadir.?

Virgin Reality — Virgin Holidays

Virgin Holidays, musterilerinin tur satin alimlari 6ncesinde
turlarini deneyimlemelerini saglayan bir sanal gergeklik
uygulamasi gelistirmistir. Tatilin nasil gériineceginin yani
sira neye benzeyecegine dair gergek, duyusal bir deneyim
yaratmak i¢in ortam sesini kaydetmig, daha sonra bunu
sanal gergeklik go6zIugi kullanarak migteri deneyimine
dondstirmastar. @

Turizm Sektoriinde Artirilimis Gergeklik Uygulama
Ornekleri

Paris Then and Now $ehir Rehberi

Paris sehri, turistlerin tarihi yerleri gezerken artiriimis
gerceklik uygulamalari ile deneyimlerini gelistirmeyi
amagclamigtir. Gelistirilen uygulama ile turistler, 100 yil
once 2000’den farkli tarihi mekanin 100 yil énceki
durumlarini kameralari aracihdi ile gérebilmektedir. 4)

Singapur Ulusal Miizesi

Singapur Ulusal Miizesi, binanin tarihini anlatmak igin
artirlmis gerceklik uygulamasi kullaniimaktadir.

Travel back

in time!

= 921PM

Place Tour Eiffel

Paris, Then and Now Sehir
Rehberi

Kaynaklar: (1) How to bring the excitement of a holiday to the high-street?, Alphr, 2016, (2) The connected hotel, Gemalto, 2017, (3) How Virgin Holidays is boosting
sales with virtual reality, Virgin, (4) Paris then and now, Timeout, (5) National Museum of Singapore uses augmented reality to tell building's history, The Straitstimes,

2017



Blockchain

Blockchain teknolojisi, merkezi bir otoriteye ihtiyag

duymada.n vcfrileri yapilandirmanin bir yoludur. Bir } PY ° Tiirkiyo'de yer alaniseyahat acentalarn ile
blockchain surekli artan sayida kaydi barindiran dagitiimis gerceklestirilen cevrim igi anket galismas
bir veri tabanidir. Veri tabani, kayitlari tek bir noktada w kapsaminda Blockchain teknolojisinin sektor
harmanlamak yerine bloklar halinde depolar. Daha sonra igin kullanim alanina yénelik diistk bilgi

her bir blok, bir kripto imza kullanarak, dogrusal, kronolojik seviyesine sahip acenta orani

sirayla bir sonraki bloga "zincirlenir"; Sonug olarak, kayitlar
g6zden gegirilemez ve herhangi bir degisiklik girisimi tim
katilimcilar tarafindan gorilebilir.®

. L . . Calisma kapsaminda gergeklestirilen gevrim ici anket
Turizm sektoriinde blockchain teknolojisinin farkl kullanim calismasi sonuclarina gére Tiirkiye'de yer alan acentalar,

alanlari bulunmaktadir: blockchain teknolojisinin sektdrel kullanim alanlarina
Turizm sektdriine yénelik sadakat programlarinin yonelik diistk bilgi seviyesine sahiptir ve 5 yil icerisinde bu
tasarlanmasi alanda oncelikli olarak yatinm yapmayi planlamamaktadir.

Turist bilgilerinin toplanmasi ve deneyim igerisinde
her an kimliginin saptanmasi Firma Blydkligii — Yillik

Turist deneyimi boyunca anlik takibin yapiimasi Ortalama Ciro (TL)

I 1-5Milyon TL
5-10 Milyon TL

I 10 - 15 Milyon TL

Il 15 Milyon Ustii

Cevrimici musteri yorumlarinin takibi
Aracisiz galisma ortaminin saglanmasi

Bagaj takibi

Ulke sinirlari ve paydaglar arasinda giivenli para

transferi %20
%71

7

Yatirim Diisiik Oncelikli ~ Orta Oncelikli Yatinm  Yiiksek Oncelikli
Planlanmamaktadir Yatirm Yatinm

2030 yilinda Blockchain teknolojisinin

Blockchain teknolojisinden

3, 1 t“ |y0n $ faydalanan firma orani ©

Blockchain ¢éziimlerinde diinya ¢capinda
harcamalarin 2017 yilindaki 945 milyon $

seviyesinden 2018 yilinda ulasacagi seviye ¢

2,1 m | |yal’ $ 2017'de blockchain projelerine

firmalarin ortalama yatirim()

1,2 milyon $

2022 yihinda ulasacagi seviye @

11,7 milyar $

Kaynaklar: (1) Blockchain How this technology could impact the CFO, EY, 2017, (2) The CIO’s Guide to Blockchain, Gartner, 2018 (3) New IDC Spending Guide Sees 35
Worldwide Blockchain Spending Growing to $9.7 Billion in 2021, IDC, 2018 (4) Worldwide Spending on Blockchain Forecast to Reach $11.7 Billion in 2022, According to

New IDC Spending Guide, IDC, 2018 (5) Global Blockchain Technology and Solutions Market Analysis, Share, Trends and Forecast by 2022 — Market Research Report

2017, Reuters, 2017 (6) Blockchain: Worldwide Technology Market Update and Spending Outlook, IDC, 2018



Turizm Sektériinde Blockchain Uygulama
Ornekleri

TUI Group — Bed Swap Blockchain Uygulamasi

TUI Group, blockchain teknolojisini rezervasyon ve 6deme
sistemlerine Bed-swap uygulamasi ile uyarlamigtir. TUI
Group, bu teknolojiyi, otel kapasitesindeki verileri anlik
takip edebilmek, giincellemek, dagitmak ve dogrudan
erismek i¢in kullanmayi amaglamistir. Bu sistem ile otel
veya ugus kapasitesi gibi verileri diizenleyerek ve
dagitarak kar saglayan buyuk merkezi veri toplayicilarini
denklemden ¢ikarmayi amaclayan TUI Group Bed-swap
uygulamasi, tedarik ve talebin gergcek zamanli takibi ile
esnek fiyatlandirmaya imkan vermekte ve hizli, dogru
rezervasyon ve ddeme sistemi ortami olusturmaktadir. @

Ozet olarak TUI Group gelistirdigi Bed-swap uygulamasi
ile:
Rezervasyon ve 6deme sistemleri igin blockchain
teknolojisini kullanma,

Buyuk merkezi veri toplayicilari (Expedia, Booking
vb.) ortadan kaldirarak otel kapasitesine dogrudan
erisim saglama,

Arz ve talebi gergek zamanli izleyerek esnek
fiyatlandirma saglamay1 amaglamaktadir.
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Tripio

Tripio, blockchaine dayal bir seyahat pazaridir. Kiresel
musterileri ve hizmet saglayicilari dogrudan bulugturmak
icin blockchain teknolojisinin sagladigi merkezi olmayan
agi kullanmaktadir. Tripio’nun teknolojileri seyahat
endustrilerinde operasyonel maliyetleri disirurken,
sektorde yer alan Uriin ve hizmetlerde misteri deneyimini
gelistirmektedir.

Tripio kullanan musteriler, hizmet satin almak igin dijital
para birimi kullanabilmektedir. Seyahat sonrasi
degerlendirmelerin bilgisi blokchain lzerinde saklanir. Bu
derecelendirmeler ve degerlendirmeler, Tripio
ekosistemindeki tim katilimcilar igin itibar puanlarinin
temelini olusturmaktadir.®

Snapcity

SnapCity, kullanicilarin diinyanin her yerinde
destinasyonlari kesfetmelerini ve kesifleri sirasinda
karsilastiklar gorevleri tamamlayarak Snap token
kazanmalarini saglayan ve Blockchain teknolojisine
dayanan cografi konum macera ve kesif oyunudur.
Kazanilan bu puanlar, yerel isletmelerde indirim olarak
ve/veya Ucretsiz Uriin almak amaciyla
kullanilabilmektedir.®

Kaynaklar: (1) TUI Tourism Group Will Adopt Ethereum Blockchain Technology, BTC Manager, 2017 (2) What's Tripio?, Medium, 2018 (3) Snapcity : Making Travel

Adventures More fun with Blockchain Technology, TechBullion, 2018



Tum sektorleri etkileyen yikici etkiler ve dijital trendler,
dijitallesme alaninda sektérel yerel ve global iyi
uygulamalar, acenta gorugleri ve gergeklestirilen Turizm
Sektori Dijitallesme Yol Haritasi Calistayl kapsaminda
elde edilen bilgiler 1s1§inda turizm sektérinun dijitallesmesi
ve acentalarin dijital dénigumunin saglanmasi amaciyla
kisa, orta ve uzun vade inisiyatifler belirlenmisgtir.

- zm Se kto Belirlenen inisiyatifler turizm sektoriinde genel dijital

=mm - donusum perspektifini gdstermektedir. Acentalarin,
D Ij ltal Ie _l [ ;3 OI asagida belirlenen kriterler 1s1ginda, belirlenen inisiyatifleri
- iceren, acentaya 6zgu dijital dénlstim yol haritasini
H ari Py olusturmasi ve uygulamaya almasi sektdriin dijital
< doénusim surecinde kritik 5nem tasimaktadir.
oy
0, "
, , Seyahat acentalarinin %70'i

dijital teknolojinin ve teknoloji
yatinnmlarinin turizm sektorii
= oh icin yiiksek seviyede pozitif
'n‘ ’H‘ ’H‘ getiri saglayacagini
diisiinmektedir. y)

Acentalar bazinda dijital dénligsiim igin 7 temel
degerlendirme ilkesi belirlenmigtir.

Strateji, inovasyon ve biiyiime: Sektori etkileyen
mevcut dijital egilimleri ve bu etkilerin firma misyon
ve stratejisi Uzerindeki potansiyel etkilerinin
anlasiimasi, dijital ddnustime yonelik firma
vizyonunun varligi, yikici teknolojilerin ve
inovasyonun vizyon ile entegrasyon seviyesi

Miisteri deneyimi: Pazarlama, satis ve misteri
hizmetleri alanlarinda dijital ve yeni teknolojilerin
kullanim seviyesi, analitik yaklagimlar ile birden ¢ok
kanalda 6zellestiriimis musteri deneyiminin
sunulmasi

Operasyonlar: Verimliligi ve etkinligi artiracak is
sureglerinin dijitallesme seviyesi, operasyonlarin
iyilestirilmesine yonelik analitik ydntemlerin
kullanilma seviyesi

Finans, Hukuk, Vergi ve insan Kaynaklar::
Dijitallesme yatinnmlarinin aktif takibinin yapilmasi,
finans ekibinin dijital varliklardan yeni is modelleri
yaratmaya katki seviyesi, dijitallesme kapsaminda
takip edilmesi gereken hukuk ve vergi giindeminin
aktif takibi, dijital teknoloji ile calisan memnuniyetini
artiracak calismalarin yapilmasi

Bilgi teknolojileri: Bilgi teknoloji sistemlerinin
rekabet avantaji saglama seviyesi

Risk ve Siber Giivenlik: Dijital risklerin ve bu
risklere yoénelik alinacak aksiyonlarin belirlenme
seviyesi, risk yonetimi konusunda yonetisim
yapisinin tanimlanmasi

insan ve Organizasyon: Organizasyon genelinde
dijital yetkinlikler ve becerilerin, strekli 6grenme

programlari ile gelistiriime seviyesi 37




Dijital Stratejinin
Olusturulmasi

Dijital Stratejinin
Gozlemlenmesi ve

Yonetilmesi

Md

Omnichannel
Deneyim Tasarimi
Yaklagiminin
Benimsenmesi

Ck

Coklu Kanal
Entegrasyonu

Musteri ve
Operasyon

Turizm Sektorii Dijitallesme inisiyatifleri

Dp

Dijital Pazarlama
Yontemlerinin Etkin
Kullanimi

Sp
Sadakat

Programlarinin
Guglendirilmesi

Ps

Platform Sehir
Geligtirme
Calismalarina
Aktif Katihm

Teknoloji ve
Altyapi

Cr

CRM Altyapisinin
Kurulmasi /
iyilestirilmesi

Va

Veri Analitigi
Altyapisinin
Kurulmasi

insan

Sg
Siber Guvenlik

Altyapisinin
Kurulmasi

Rs

Robotik Stireg
Otomasyonu
Uygulamalarinin
Entegrasyonu

Kisa Vade —
Hizli Kazanim

Vr

Sanal Gergeklik
Uygulamalarinin
Entegrasyonu

Av

Acik Veri
Entegrasyonu

Al
Musteri Temas
Noktalarinda Yapay

Zeka Teknolojilerini
Kullanimi

Ty

Teknik
Yetkinliklerin
Gelistirilmesi

Dk

Sirket icerisinde
Dijital Kulturin
Yayginlastiriimasi

Ar

Artinlmis Gergeklik
Uygulamalarinin
Entegrasyonu

Bc

Blockchain
Uygulamalari

D Orta Vade D Uzun Vade

Seyahat acentalari, kurum kultird, mevcut teknolojik altyapi, insan kaynagi yetkinligi, hizmet alani, bayukluga vb.
konularda farklilik géstermektedir. Bu nedenle belirtilen temel degerlendirme ilkeleri 1s1§inda seyahat acentalarinin 6z
degerlendirmesini yapmasi ve belirlenen dijitallesme inisiyatif paketlerinden yetkinliklerine uygun olacak sekilde, Turizm
Sektori Dijitallesme Yol Haritas’na paralel 6zgin bir yol haritasi hazirlamasi gerekmektedir.

Gelismekte Olan Gelismis ’ ’ Lider
L Dijital Yikicilar
Uygulayicilar Dijital operasyon
yurttme yerine dijital
Dijital kurumsal olma hedefi
Kasifler hedeflerin bir bulunmaktadir, tam
pargasidir, optimize ~ €ntegre bir dijital ,
Bazi dijital strateji edilmis gok kanalll ekosistem igerisindedir,
Tutucular elementleri muisteri iliskileri dijital inovasyon
bulunmaktadir, analitik  pylunmaktadir. organizasyonda kritik

Yeni Baslayanlar

Baz dijital strateji
elementleri

Teknoloji limitli
kullanilmakta ve dijital
strateji ve yetkinlik
bulunmamaktadir.
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bulunmaktadir,
operasyonel CRM
kullaniimaktadir.

CRM kullaniimakta,

fonksiyonlar arasi limitli

dijital koordinasyon
bulunmaktadir.

éneme sahiptir.



Turizm Sektoru Dijitallesme Yol Haritasi

Kisa Vade Orta Vade . Uzun Vade
T t
Dijital Stratejinin Olusturulmast I
@ J : :
I
Dijital EStratejinin Gozlemlenmesi ve Yonetilmesi .
1 1
3 i i
> Omnichannel Deneyim Tasarimi Yaklagiminin Benimsenmesi
- ® . ! °
1o |
[ I :
OQ- Goklu Kanal Entegrasyonu i
. I
g : :
= Dijital Pazarlama Yontemlerinin Etkin Kullanimi :
% : T
i3 : Sadakat Programlarinin |
= I Giiclendirilmesi :
l ® !
I
: Platform Sehlir Gelistirme Calismalarina
: Aktif Katilim |
: e : *
1 1
: |
CRM Altyapisinin 1 :
Kurulmasi / iyilegtii’ilmesi : Acik Veri
i Entegrasyon
: I o——VoT
Veri Analitigj Altyapisinin Kurulmasi :
T . I
1 I
Siber Giivenlik Altyapisinin :
- Kurulmasi :
Q. C . ® |
g ' -
= Robotik Siire¢ Otomasyonu :
< Uygulamalarinin Entegrasyonu :
g : ® Miisteri Temas
= I Noktalarinda'Yapay Zeka
o : Teknolojilerinin Kullanimi
o | C ¢ L J
= 1 1
= 1 1
() . |
= Sanal Ger¢eklik Uygulamalarinin |
Entegrasypnu Artirilmis Gergeklik
o : ® Uygulamalarinin
I Entegrasyonu
: C :lg Y .
: : Blockchain Uygulamalari
: | @ o
| I
| I
1 I
1 I
Teknik Yetkinliklerin Gelistirilmesi !
c 1 I
(1] ® T O 1
7 1 . I
= ] Sirket Igerisinde Dijital Kiilturiin Yayginlastiriimasi
I C : L
I
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Musteri ve Operasyon

1. Dijital Stratejinin Olugturulmasi

Yatinnm 6nceliklerinin belirlenecegi dijital stratejinin ve
hedeflerin belirlenmesi / netlestiriimesi

2. Dijital Stratejinin Gozlemlenmesi ve
Yonetilmesi

Dijital stratejinin takibine yonelik anahtar performans
gostergelerinin belirlenmesi ve bu gostergelerin duzenli
periyotlarla takip edilmesi, dijital stratejinin takibine
yonelik yonetisim yapisinin kurulmasi (6rnegin takibi
gerceklestirecek sorumlu birimlerin/personelin
belirlenmesi)

3. Coklu Kanal Entegrasyonu

Acenta hizmetlerine yonelik web sitesi ve mobil
uygulamanin tasarlanmasi / glincellenmesi, arama
motoru optimizasyonlarinin yapilmasi, gevrim igi hizmet
kanallarinin agilmasi, farkh satis kanallari ve
platformlar tizerinden hizmet verilmesi ve
entegrasyonlarin yapilmasi

4. Omnichannel Deneyim Tasarimi
Yaklagiminin Benimsenmesi

Musteri deneyim haritalarinin ve personalarin
cikartiimasi, musteri temas noktalarinin belirlenmesi,
personalara yonelik deneyim igerisindeki sorunlarin /
problemlerin belirlenmesi, musteriye yonelik alinacak
aksiyonlarin / yaklagimlarin belirlenmesi (6rnegin farkli
personalara ayni temas noktalarinda farkh
yaklagimlarin tasarlanmasi)

Insan

1. Teknik Yetkinliklerin Gelistiriimesi

Bilinglendirme, teknolojinin faydalarinin aktariimasi,
sektorel iyi pratiklerin gézlemlenmesi ve turizm
sektoriine yonelik dijital trendlerin takip edilmesi
amaciyla: Universitelerin ve 6zel kuruluglarin sundugu
egitimlere katihm saglanmasi ve kiresel ¢capta kabul
gormis sertifikasyonlarin teknik personel tarafindan
alinmasi, yazilim ve / veya isgulcl olarak disaridan
alinacak hizmet ile kuruma bilgi aktariminin yapiimasi

2. Sirket igerisinde Dijital Kiiltiiriin
Yayginlastiriimasi
Temin edilen teknolojinin sirket i¢i kullaniminin
yayginlastiriimasi amaciyla i¢ egitimlerin veriimesi,
dijital yetkinliklerin gelistiriimesine yonelik
bilinglendirme aktivitelerinin gerceklestiriimesi
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5. Dijital Pazarlama Ydntemlerinin Etkin
Kullanimi

Analitik veriler ve persona kullanimi ile dogru
msteriye, dogru kanallardan, dogru iceriklerin
sunulmasina yonelik calismalarin gergeklestiriimesi,
dijital pazarlama performansinin diizenli takibinin
yapilmasi

6. Sadakat Programlarinin Guglendirilmesi

Mevcuttaki sadakat programlari ile entegrasyon
saglanmasi / sektorel ya da farkli sektérlerden firmalar
ile ortak sadakat programlari tasarlanmasi

7. Platform Sehir Gelistirme Caligsmalarina
Aktif Katilim

Veri ihtiyaci barindiran noktalarda platform sehir
otoriteleri ile igbirliklerinin gergeklestiriimesi, yeni is
modellerinin / servis modellerinin geligtiriimesi
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Teknoloji

1. Veri Analitigi Altyapisinin Kurulmasi

2.

Musteri verilerinin analizi ile deger Uretiminin
saglanmasi (hizmet gelistirme, hedefli pazarlama
faaliyetleri, musteri tutundurma), gevre verilerinin
analizi ile deger Uretiminin saglanmasi (musteri
edinme, hizmet gelistirme, hedefli pazarlama
faaliyetleri), misteri verilerinin analiz edilmesi

CRM Altyapisinin Kurulmasi /

lyilestirilmesi

Gorece kuguk sirketlerin musteri deneyimini
iyilestirecek takibe yonelik "Software-as-a Service"
¢ozimlerle CRM yetkinliklerini kuvvetlendirmesi, blyik
sirketler tarafindan mevcut operasyonel ve kurumsal
¢6zim sistemlerine entegre ve ¢oklu kanaldan verilerin
beslendigi CRM sistemlerinin kullanilmasi, verilerin
KVKK (Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu) ve GDPR
(General Data Protection Regulation - EU) etkileri goz
onune alinarak sistemsel olarak saklanmasi

3. Siber Guvenlik Altyapisinin Kurulmasi

Odeme altyapisi ve miisteri verilerinin korunmasi,
mevcut sistemlerin glivenliginin ve surekliliginin
saglanmasina yonelik gerekli altyapinin saglanmasi
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4. Misteri Temas Noktalarinda Yapay Zeka
Teknolojilerinin Kullanimi

Musteri temas noktalarinda hizli ve kisisel ¢6zim
Uretebilmek adina akilli éneri sistemleri, musteri destek
hizmetleri, musteriye 6zgu icerik Uretimi, satis
icgorulerinin gevre verileri analizi ile olusturulmasi igin
yapay zeka teknolojilerinin (chatbot, ileri analitik
hizmetler, akilli kisisel asistan entegrasyonu)
kullaniimasi

5. Sanal Gergeklik Uygulamalarinin
Entegrasyonu

Destinasyonun, tarihi ve turistik degerlerin, otellerin
tanitimi ve pazarlamasi, turistik Griin tanitimi ve
pazarlamasi, tur satisi, amaciyla sanal gergeklik
uygulamalarinin kullaniimasi

6. Artinlmis Gergeklik Uygulamalarinin
Entegrasyonu

7.

Turist deneyimi boyunca bilgilendirme ve kolaylastirici
faaliyetlerin saglanmasi, pazarlama faaliyetlerinin
gerceklestiriimesi amaciyla artirilmig gerceklik
uygulamalarinin kullaniimasi

Robotik Siire¢ Otomasyonu

Uygulamalarinin Entegrasyonu

Operasyon ve misteri kanallarinda rutin ve kurallari
belirli strecglerin belirlenmesi, stregler igerisinden hizli
kazanimlarin belirlenerek otomatize edilmesi

. Blockchain Uygulamalari

Operasyon ve musteri deneyimine yonelik kullanim
alanlarinin tespit edilmesi ve kullanim alanlarina
yonelik kavram dogrulama galismalarinin ve fizibilitenin
gerceklestiriimesi

TiUm paydaslara yonelik deger onerilerinin belirlenmesi
ve ortakliklarin kurulmasi

Paydaslar ile birlikte ortak blockchain ekosisteminin
olusturulmasi ve teknik sistemin geligtiriimesi

. Acik Veri Entegrasyonu

Sehirlerdeki veri setlerinin kullaniimasi, agik veri
akisina yonelik teknolojik entegrasyonun yapilmasi
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