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ARTICLEINFO

Turizm endiistrisi her gegen giin yenilik anlayis1 dogrultusunda teknolojiye daha da entegre olarak,
kiiresel otomasyon sistemleri araciligi ile turist hareketliliklerini bireysel boyuttan toplumsal boyuta
farkli katmanlar halinde kayit altina alarak turizm olayma katilanlarin izlenmesine daha seffaf bir
bicimde olanak saglamaktadir. Bu durum gozetim toplumu olarak adlandirilan ve insanlarm
izlenerek toplumsal giivenligin saglanmasi adi altinda kismen yonlendirilmesine de sebebiyet
vermektedir. Ote yandan gdzetim, turizm endiistrisi icin bir sorun niteligi tasiyan miisterinin
sadakatini saglama hususunda dnemli bir strateji unsuru olmaya da baglamistir. Bu ¢aligmanin amaci
gozetim toplumu kavraminin turizm enddistrisinin geleceginde nasil bir role sahip olacaginin,
isletmelerin yonetimsel ilkeleri igerisinde nasil yer edineceginin analizini yapmaktir. Bu baglamda
ilgili alan literatiirii taranmig ve kavramsal bir ¢er¢evede konu ele alinmustir.
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Every day, tourism industry provides monitoring of participants in tourism events in a transparent
manner by integrating more technology; by recording as different layers to tourist mobility from
individual to community; by global automation systems with innovative understanding. This
situation called surveillance society gives rise to direct people partly for social security by
monitoring of people. On the other hand, surveillance has started to be an important strategically
element for creating customer loyalty being a problem for tourism industry. The purpose of this
study is to analyse which role surveillance society will have in tourism future and make a place in
administrative policies of managements. In this context, the literature on this field was scanned and
the subject has been discussed in a conceptual framework.

1. Giris

2017 yili tahminlerinde, uluslararasi turizmin, kiiresel
ekonomi icinde %3-%4 bliylime gosterecegi

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis ve kiiresellesme
slirecinin uluslararasi diizlemde isletmelerden, bireylere tiim
kademelere ulagmasi, her sektdr ve endiistride oldugu gibi
hizmet sektorii ve turizm endiistrisi iginde uluslararasi
rekabeti ¢ok daha yogun yasanir bir noktaya getirmistir.

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (BMDTO) 2016
yili verilerine gore, uluslararasi turist sayist 2015 yilina
rakamlarina oranla % 3.8 artarak 1.235 milyara ulasirken

ongorilmektedir (UNWTO). 2030 yil1 turizm 6ngoriilerinde
ise turist varislariin 1,8 milyara ulasacagi tahmin
edilmektedir (UNWTO). Turizme katilimin giderek artacagi
analiz sonuglar1 basta devletler olmak tizere uluslar ve
uluslararasi seyahat ve konaklama isletmelerini son derece
ilgilendirmektedir. Isletmeler acisindan konuyu ele
aldigimizda talebin esneklik 6zelligi gostermedigi turizm
endistrisinde gelecek egilimlerin ve muhtemel turist
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istatistiklerini bilmek son derece 6nemlidir. Zira arz, bu
bilgiler cercevesinde olusacaktir. Ulkeler agisindansa basta
isletmelerin amagladigi kar etme ve ekonomik yarar saglama
kaygisi kendini gostermekte, turizm yolu ile iilkenin doviz
geliri arttirllmast ve cari acigin kapanmasia katki 6n
plandadir. Fakat diger yandan uluslararasi giivenlik, kiiltiirel
mirasin korunmasi, artan niifus ve turist aktiviteleri sebebi
ile gelecek doneme iliskin alinmasi gereken giivenlik
onlemleri, tasima kapasitesi bilgilerinin gilincellenmesi ve
stirdiiriilebilirligin  saglanmasi ilkeleri onemli yer teskil
etmektedir.

Konuyu gozetim boyutunda ele aldigimiza ise Oncelikli
olarak gozetim ihtiyacinin sebebi dikkat c¢ekmektedir.
Gilinlimiiz bilgi toplumu teknolojilerine dayali piyasalarinda
rekabet en st seviyede olup, bu da isletmeler icin
miisterilerin veya potansiyel miisterilerin istek ve
beklentilerinin ne oldugu, gelecekte ne olacagi sorusu ve
sorununu ortaya cikartmaktadir. Isletmeler her ne kadar
pazar arastirmalar1 yapip tiiketiciye ulagsmaya caligsalar da,
kimi zaman tam olarak tiiketici isteklerine ulasamamakta
veya degisen talep yapisina uyum gosterememektedirler. Bu
baglamda sisteme uyum saglamak bilgiden (enformasyon)
gegmekte, bilgi ise gliniimiiz teknolojileri ile ¢ok daha genis
capli bir sekilde elde edilebilmektedir. Kiiresellesme ile
beraber teknolojiye dayali gelismeler bir yana gelisen
teknolojilerin hayatin her alanina yayilmig olmasi ve
diinyadaki ¢ogu bireye ulagmasi, isletmelerin bilgi edinme
istegi i¢in Onemli bir kaynak teskil etmektedir. Ciinki
giiniimiizde milyarlarca insan turizm ya da bagka sebeplerle
seyahat etmekte, kredi kartlar ile harcamalar yapmakta,
uluslararast  otomasyon  sistemleri  araciligt  ile
rezervasyonlar, siparisler almakta ve vermektedir.
Teknolojiye dayali yapilan her islemin kayit altina alinmasi
bireyler ile ilgili de bilgilerin depolanmasi anlamina
gelmektedir. Milyonlarca insana ait depolanan milyarlarca
veri ayiklanarak belirli kategorilere ayrilmasi, insanlarin
yonelimlerini ortaya ¢ikarabildigi gibi onlar1 yonetmek ve
kontrol altinda tutmak igin bir yol haline gelmistir. Ote
yandan akilli uygulamalar, sosyal medya faktorii, gps verileri
insanlari, takip etmeyi kolaylastirdigi gibi bireyler arasi
orgiitlenmeyi de daha miimkiin kilmis bu da ulusal ve
uluslararasi capta bir giivenlik zaafini olugturmustur. Zira
gbzetimin en 6nemli sebeplerinden biri suglara engel olmak
amaci ile izleme yapmaktir.

Gozetimin  geldigi bir diger nokta ise insanlarin
gbzetlenmekten haz alir hale gelmesidir. Ozellikle sosyal
medya platformlar1 {izerinden gidilen yerler, yenilen
yemekler, yapilan bos zaman aktiviteleri, davetler,
toplantilar, ig goriismeleri, sehir tilke gezileri ve gidilen bu
yerlere dair yapilan yorumlar, bireylerce paylasilmak sureti
ile birer veri haline gelmektedir. Bu yolla biiyiik isletmeler
ve devletler kitleleri nasil izliyorsa bireylerde kimi
davraniglarinin izlenilmesinden ve bunun sosyal bir statii
unsuru haline gelmesinden hognuttur. Bu durumu turizm
endiistrisi agisindan ele aldigimizda isletmeler agisindan
onemli bir firsat olarak degerlendirmek miimkiindiir. Hi¢ bir
tanitim maliyeti olmaksizin, isletmeye gelen miisterilerin
hosnut olduklarini belirten sosyal medya paylagimlari ve o
paylasimlar1 izleyip gozetleyen diger insanlar i¢in soyut
nitelikteki turistik iriin, olabildigince somut bir yapiya
biiriinebilmektedir.

Bu galigmada ilk olarak, giiniimiizde alanindaki akademik
calismalarin hizla arttigi ve teknoloji ile birlikte daha da
hayatimizin i¢ine giren gozetim kavrami ve gozetim toplumu
mantig1 turizm enddistrisi kapsaminda ele alinmistir. Bunun
icin Oncelikle gozetim ve gozetim toplumu kavramlar
tarihsel siire¢ igerisindeki degisimleri ile agiklanarak
giiniimiizdeki konumu iizerinde durulmustur. Devaminda
teknolojik gelismelerin ve yenilik akiminin gézetime nasil
etki ettiginin alt1 ¢izilerek turizm endiistrisinin yenilige
verdigi O6nem ve turizm isgletmelerinde ortan teknoloji,
otomasyon kullanim alanlari ile gézetim iligskilendirilmistir.

Bu c¢alismanin amaci turizm endistrisinin = gbzetim
toplumuna olan katkisi ile gdzetim toplumu mantiginin
turizm endiistrisine katkisinin karsilastirilarak isletmelerin
yonetim kararlar1 alma siirecinde teknoloji ve gdzetimden
nasil yararlanacaklarmin ve bu durumun etik yanin
tartigilmasidir.

2. Gozetim ve Gozetim Toplumu

Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde goézetim, "gozetme isi, nezaret
ve himaye" anlamlarina karsilik gelmektedir (TDK, 2017).
Gozetim kelimesinin Fransizca kdkenli bir kelime oldugunu
vurgulayan Giiven (2008) kelimenin ilk defa 18. yiizyilin son
donemlerinde bir kisinin hareketlerinin yakindan izlenmesi
anlaminda kullanildigini belirtmistir. Ayn1 zamanda Concise
Oxford sozliiglinde ise gozetim, bir slipheli veya suglunun
yakin takibi seklinde agiklanmuistir.

Marx (2002) gecmis donemde gozetim kavramini agiklamak
icin yapilan tanimlarin giiniimiiz gozetim kavramini tam
olarak karsilamadigimi savunmaktadir. Bu konuda 6zellikle
Concise Oxford SozIiigii 6rnegini veren Marx, ilgili tanimda
vurgulanan siiphelilik durumunun giinimiiz  gdzetim
paradigmasi ile tam olarak uyusmadiginin altini ¢izer. Ona
gbre giniimiiz gézetim mantig1 ve bu alana hizmet eden
teknolojiler siiphelilerin yakalanmasi merkezli olmayip,
genele uygulanan kategorili bir uygulamadir. Bireysel
gozetim mantigindan styrilmig bu anlayista, orgiitler, belirli
zaman araliklari, cografi smurlar, sistemler ve insan
kategorileri s6z konusudur. Goézetim birey odakli degil
toplum odakl1 bir sekilde siirer.

Ozet olarak gdzetim, kisisel verilerin elde edilmesi ve
depolanmasi yoluyla polisiye, ticari, istihdam, yonetim gibi
farklt alanlarda ve kurumlarda, siirekli genisleyen bir
derinligi ifade edip, elde edilen verilerin analiz ve sentezlere
tabi tutulmasiyla giindelik yagsamin her anini kendisine hedef
olarak seger (Giiven, 2008: 64-67).

Giddens (1985) gozetimi toplumsal boyutta ele alarak bu
kavrami gozetim toplumu kapsaminda birbiri ile
iliskilendirilmis iki goriiniim olarak tamimlar. Ilki veri
toplama ilkesi esasina dayanan gdzetim tiiriidiir. Burada bir
kurum, topluluk veya iktidarin saklamak isteyecegi
kodlanmis bilgiler mevcuttur ve sadece biriktirme degil
depolama da s6z konusudur. Bireylere dair depolanan ve
sifrelenen bu bilgiler, bireylerin eylemlerini yonetmek veya
yon vermek igin kullamlir. ikincisi denetleyici konumdaki
gozetimdir. Bir toplulugun icerisindeki kimi bireylerin
eylemlerinin, bu eylemler {izerinde otorite kuran kisimca
gdzlenmesini igerir. Bu da gozetleyeni gozetlenen karsisinda
bir basamak yukar1 tagir ki bunun da bir sonucu olarak
gozetleyen gozetlenenin etkinlikleri tizerinde daha etkin bir
kontrol saglar.
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Westin ise bireylere ve topluma yonelik gozetimi kendi
icerisinde li¢ baslik altinda incelemistir (Ketizmen, 2008:
193-194):

(i) Fiziksel Gozetim: Bireylerin  rizasi  diginda
bulunduklar1 yerin takibi, yaptiklar1 konusmalarin
dinlenmesi ya da yazigmalarina ulasilmas: seklinde
gerceklesen gozetimdir.

(ii) Psikolojik Gozetim: Bireylerin isteyerek vermedigi
kisisel bilgileri, gesitli testler, anketler ve stratejiler
ile elde edip gerekli enformasyonun saglanmasidir.

(iif) Veri GOzetimi: Literatiirde "dataveillence" olarak da
gecen terim bireylere veya toplumlara dair agirhikl
olarak teknolojik yollarla depolanan verilerin
toplanarak enformasyona doniistiiriilmesi ve daha
biiyiik capli gézetimin saglanmasi yoludur.

Gozetim ve gozetim toplumu kavramlari yeni birer faaliyet
olmayip toplumlarin gozetlenmesi ilkesi insanligin ilk
donemlerinden beri varligini siirdiirmektedir. Eski ¢caglardan
beri insanlar bir yandan yaptiklarini kontrol etmek diger
yandan bagladiklar1 noktadan ne kadar ileri gidebildiklerini
gorme arzusu tagimiglardir. Ayrica toplumsal agidan gerekli
yonetimi ve Orgilitlenmeyi saglamak amaci ile kimi zaman
kendilerini kimi zaman bagkalarini goézlemlemisler ve
davraniglarin1 da bu eksen g¢ergevesinde olusturmuslardir.
Bauman (1987) devletlerin toplum ve bireyler ilizerindeki
gozetim fonksiyonunun modernizmin erken ddnemlerine
dogru kendini gosterdiginden bahseder. Modern Oncesi
yasamin cemaat merkezli toplumlarinda bireylerin
giivenligini saglama hususunda devlet tarafindan saglanan
net bir gilivence olmamasi ve tiim sinirlarini olusturan
cografyaya giivenlik agisindan ulasamamasi, insanlar1 kendi
giivenliklerini saglama mecburiyetinde birakmistir. Bu
durumda bireylerin en biiyiik silahinin birbirleri ile olan
iliskisi yani sosyallikleri olarak kendisini gostermistir. Bir
koy veya kasabanin sakinleri bu yakin iliskilerden dogan
sosyallikle birbirlerini tanimakta dolayisi ile gerekli giiven
ortamin1 saglamaktaydilar. Bu sekildeki kiigiik yerlesim
birimlerindeki seffaflik ise alan icerisindeki gozetim
unsurunu olusturmaktadir. Bu gdzetimde sadece birbirini
taniyan insanlarin seffafligi s6z konusudur. Diger yandan bu
faaliyet yapisinin tarihsel siirecini Dolgun (2008) ii¢ baslik
altinda su sekilde incelemektedir:

(i) 1lk evre, ilkel topluluklardan modern ¢aga kadarki
genis zaman araligii kapsamakta olup gocebe
toplumlari, feodal beylikleri, imparatorluklar1 icine
almakta ve pastoral donem olarak adlandirilmaktadir.
Bu caglardaki gozetimin temel amaci tarima dayali is
glicii denetimi, vergi kontrolii saglanmasi ve savas
donemlerinde eldeki potansiyel asker sayisini
belirlemek olup niifus sayimlarina dayanan bir
gozetim olarak karsimiza ¢ikar.

(i) Ikinci evre ulus devletlerinin ortaya g¢ikmasi ve
teknolojik gelismeler ile birlikte teknik gozetim
olarak adlandirilan evredir. Bu evrede ulus
devletlerinin yonetici iktidarlar1 bir yandan iktidarini
saglamlastirmak ve toplumsal denetimi saglamak
diger yandan devletin i¢ de dis tehditlere karsi
korunmas giidiisii ile hareket etmistir. Bu baglamda
askeri orgiitlenmeler, yogun sanayilesme ve kapitalist
isletme sayis1 artmistir. Bu gdzetim tiiriiniin
karakteristik o6zelligini kamusal alanda biirokrasi,

tretim alaninda ise bilimsel yonetim ilkeleri
olusturmaktadir.

(iii) Ugiincii evre ise giiniimiiz toplumsal yapisini,
bireyselden Kkitlesele giindelik yasami gozetlemeye
dayali enformatik gozetim tiiriidiir. Enformasyon
teknolojilerinin gelismelerine paralel olarak ortaya
cikan bu gozetim evresi yonetim kademesine ¢ok
daha genis ¢apli bir bilgi sunarak kisisel telefonlar,
bilgisayarlar, internet ve uydu teknolojileri
kaynaklarindan beslenir. Devletler ya da biiyiik
firmalar kurduklar1 aglar ile insanlarin yagamlarini
daha ayrmtili bir sekilde gézetleme sansina sahiptir.
Bireylerin teknolojiye sahip olmasimin kolaylasmasi
gozetlenmelerini de kolaylagtirmakta ve kapsamini
genisletmektedir.

Nihayetinde gilinlimiizde gelinen nokta bireylerin
izlenmesini son derece kolaylastirmis ve kapsamini
arttirmistir. Toplanan bilgilerin nitelik ve niceligi artmustir.
Bu artisin ve kolay bilgi saglamanin temelinde de teknoloji
ve yenilik biiyiik onem tagimaktadir.

3. Gozetim Toplumunun Teknoloji ve Yenilik
Tliskisi

Lyon'a gore (2002) iletisim ve bilgi teknolojilerindeki
degisim basta sosyal yasantimizi ve ticaret mantigimizi
degistirmis teknoloji bir yandan insanliga hizmet ederken
diger yandan sosyo-kiiltiirel yapida ve giindelik yasamda
ciddi degisimlere sebep olmustur. Artik iletisimde, insanlar
arasinda viicut dili aracilig1 ile gergeklesen davraniglar, insan
ve makineler ya da otomasyon sistemleri araciligi ile
gerceklesmeye basglamistir. Dolgun (2004) ise bu siireci,
insanin yonlendirici giliciiniin giderek teknolojinin arkasinda
kalmasma baglamaktadir. Dolguna gore sanayi devrimi
insanin kas giiciiniin ikamesinin ilk adimlaridir. Bu siirecte
ilk olarak buharli teknolojilerin gelismesi ile beraber
teknoloji liretime aktif bir sekilde dahil edilse de yine kas
glicii yonlendirmesi ile hareket etmistir. Buna verilecek en
basit ornek ise seri araba {iretimine geg¢is agsamasinda Ford
firmast ve onun gelistirdigi fordist anlayista teknoloji ne
kadar tretime katilmis olsa da aracin biitiin civatalarini
stkmak yine kas giicli merkezli iglemis, iiretimde teknoloji
heniiz insanin yerine tam olarak gecememistir (Roney,
2002). Ancak 1980’lerde bilgisayar teknolojisinin
yayginlagmast bu durumu kokten degistirmis, gelismis
otomasyon sistemleri kas giicliniin yerini giderek daha fazla
almaya baglamistir. Bu gii¢ degisimi neticesinde teknoloji
kas giliclinii  yOnlendirir bir yapiya kavusmustur.
Yonlendirme gozetim ve denetimi de beraberinde getirmistir
(Dolgun, 2004).

Gozetim her ne kadar tarihin ¢ok eski ¢aglarindan bu yana
temel anlamda varligim siirdiirmiis olsa da, bilgi toplumu
stireci ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile hayati
yonlendiren giic, kas gilicinden bilgi teknolojilerine
kaymigtir. Boylece, bir yandan gdzetim alan1 genislerken,
diger yandan gozetimin derinligini de artmis, gézetim icin
kullanilan yontem ve materyallerde bu kapsamda
degismistir. Klasik gozetim teknolojik gelismeler ile yeni
gbzetime donlismistir (Lyon, 2002: 50; Mattelart, 2012:
181).

Miller, gelisen teknoloji ile beraber hayatin her alanina
uzanabilen konumdaki bilisim ve internet teknolojilerinin
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kullaniminin  kisisel verilerin gozetimi agisindan eski
donemlere goére pek cok zorlugu ortadan kaldirdigini
savunmaktadir. Internet kullanimi &ncesi yasanan gozetim
stkintilarin1  yazar su dort baslik altinda ele almigtir
(Ketizmen, 2008: 193-194):

(i) Bireylere dair toplanan bilginin geleneksel olarak
toplanmas1 ve sinirl kayit imkani ile ticlincii kisiler
tarafindan elde edilmesinin zorlugu,

(if) Bireylere dair var olan bilginin sistematik olarak
depolanmamasi, bir merkezinin olmamasi, derinlik
acisindan yiizeysel nitelikte olmasi ve her an erigim
sansinin mimkiin olmamasi,

(iii) Toplumun devingen yapisinin takibi zorlagtirmast,

(iv) Istatistik gibi alanlarin gelismemesi sebebi ile var
olan bilgilerin analiz ve yorumlanmalarinda eksik
kalinmast.

Yukaridaki bilgilerden hareketle giiniimiizde bilisim
teknolojileri araciligi ile daha onceki donemlerde bilgi
toplanmas1 ve gdzetim hususunda engel teskil eden pek cok
sorun ¢ozilmistiir. Artik bilgiler sinirsiz bir sekilde kayba
ugramaksizin tam veri halinde kayit edilebilirken, yapilan
kategorilere ayirma amaca gore istenilen bilgiye ulagimi
daha da kolaylagtirmistir. Bununla beraber ayrintili bilgi
kaydi ve bu bilgiye istenildigi zaman istenildigi sekilde
ulasilmasi oldukc¢a Snemlidir. Istatistik alaninda gelismeler
ve bu alaninda teknoloji ile birleserek SPSS gibi veri analiz
programlarinin yayginlagmasi toplanilan bilgilerin analizini
cok daha kesin sonuglara indirgemis hata payini giderek
diistirmiistiir. Bu da eldeki verilerin sadece giiniimiizde ifade
ettigi anlamin okunmasindan ziyade gelecekte alacagi sekle
dair gii¢lii yorumlarin yapilabilmesine de olanak saglamistir.

4. Turizm Endiistrisinde Teknoloji Kullanimi ve
Yenilik

Giliniimiiz kiiresellesen diinyasinda, bilgiye en hizli
ulagabilen onu isleyebilen, yonetim c¢iktilarina ve
faaliyetlerine doniistiirebilen isletmeler varliklarini devam
ettirebilmekte ve yogun rekabet ortaminda rakip isletmelerin
Online  gecebilme  firsatim  ele  gegirebilmektedir
(Ahipasaoglu ve Kaya, 2005: 1).

Akademik literatiirii inceledigimizde, turizm endiistrisini
genel yapist geregi insan odakli bir endiistri olarak
tanimlandigini gormekteyiz (Goeldner ve Ritchie 2009: 13;
Walker ve Walker, 2011: 501). Fakat bu diisiince
giiniimiizde giderek degismeye baslayarak, ulastirma
isletmelerinden  konaklama  isletmelerine  hizmette
teknolojiye dogru hizli bir yénelim olmustur.

Bu geligsmeler oOncelikli ve biiyliik olgekli bir sekilde
havayolu isletmeleri araciligi ile ulastirma isletmelerinde
yasandigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Iletisimin son
derece Onemli oldugu ve uluslararast hareketlerin odak
noktasindaki havayollari, kiiresel dagitim sistemleri araciligi
ile turizm endistrisine teknolojik gelismeyi dogrudan
saglamis konumdadir (Miihim, 2012: 64-65). Devam eden
siiregte internet faktorii karsimiza ¢ikmakta, basta seyahat
acentalarinin gorevini {istelenen Expedia, Tripadvisor,
Hotels, Booking gibi siteler paket turlardan, otel odasi
satigina pek ¢ok gorevi iistlenerek acentalarin gorevlerini
yerine getirmeye baglamustir. Teknolojiler bir yandan kimi

gelir kalemlerini tehdit ederken bir yandan da yeni firsatlar
sunmaktadir. Sanal gergekgilik teknolojisi de bu firsatlardan
biri olarak degerlendirilebilmektedir. Sanal gergekeilik
uygulamasi turistik iirtine farkli bir boyut katarak soyut
olarak algilanan iiriiniin dogasint somutlastirmaya yakin bir
konuma getirmektedir. Bu yeni teknolojiyi diinyanin en
biiyiik tur operatorlerinden biri olan Thomas Cook, Ingiltere,
Almanya ve Belgika’daki merkezlerinde “Try Before You
Fly” slogan ile tatile baglamadan varilacak bdlgeyi tanima,
gorme sansi olarak sunmaktadir (VISUALISE, 2015).

Rehberlik meslegi de teknoloji ve yenilikten nasibini
almaktadir. Gelismis gps destekli harita uygulamalari,
miizeler ve sit alanlarma dair ayrintili yazili ve sesli
anlatimlar sunan uygulamalar turistlere artik ilk defa
gittikleri destinasyonlarda bile istege gore rehber olmaksizin
gezme alternatifi sunabilmektedir.

Otel isletmeleri agisindan konuyu ele aldigimizda ise
otellerde  kullanilmaya baglanan yogun teknolojik
yatirimlarin uluslararast medya giindemine girecek kadar
biiyikk capta oldugu gozlenmektedir. Amerika’da Silikon
Vadisi’nde bulunan bir otel, oda servis elemam olarak
robotlar1 kullanmaya baglamig (Nytimes, 2014) 6te yandan
Japonya da 2016 senesinde agilan olan bir otel, personelinin
%90"nin1 robot teknolojisinden yararlanarak isletmeye
baslamis, resepsiyonda goriintii olarak insana benzeyen
robotlar hizmet vermeye baglamistir (Busines Insider, 2017).

Yukarida bilgilerden hareketle genel olarak giiniimiiz turizm
endiistrisinde, teknolojinin ge¢mis doneme gore cok daha
aktif bir sekilde alt sektorlerde yer edindigi sonucuna
varilmaktadir. Artik tiiketiciler evlerinden ¢ikmadan ya da
kisa siireli tatil zamanlarinin tiimiini harcamadan tatil
yapacaklari sayisiz destinasyonu internet vasitasiyla
inceleyebildigi gibi, ulasim, konaklama ve tur paketlerini
oturduklar1 yerden giivenli ve kisa siireli bir sekilde satin
alabilir konuma gelmislerdir. Konaklama sektdriindeki son
gelismeler ise insan faktoriiniin giderek azalmaya basladigi
bir siirece girilmesinin ilk adimlarini teskil etmekte insan
giicli yerini her giin daha fazla robot teknolojisine
birakmaktadir.

5. Turizm Endiistrisinde
Yonetimi

Gozetim Toplumu

Turizm endistrisi agisindan gozetimi ele aldigimizda,
gozetim faktérii hem giivenlik ve koruma gibi hizmetler
saglama hem de elde edilen verilerin analizi ile birlikte bir
tiir pazarlama unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet
unsurunun ge¢misi giiniimiizden ¢ok daha eski donemlere
kadar uzanmaktayken gozetimin pazarlama yonii teknolojik
gelismeler ile paralel bir gelisim gostermektedir.

Tarihin her agamasinda seyyahlar ile tiiccarlarin, seyahat ve
konaklamalarinin gerek giivenlik gerek ticari sebepler ile
devletlerce gozlendigi bilinmektedir. Antik devletlerde
ozellikle ticaret yollar1 devamli gdzetlenen ve devlet
himayesinde bulunan topraklar olarak karsimiza c¢ikar.
Anadolu'da Asur Ticaret Kolonileri ¢aginda Asur
topraklarindan ticaret amaci ile gelen tiiccarlarin ve
gezginlerin giivenliklerinden Anadolu beyleri sorumluydu.
Bolgesel hiikiimdarlar tiiccarlarin mallarina ve kervanlarina
yapilan saldirilardan olusacak zarar1 6demekle miikelleftiler.
Buna benzer bir sistemi yine Anadolu Selguklu Devleti
doneminin konaklama tesisleri olan kervansaraylarda da
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gormekteyiz (Ahipasaoglu ve Degirmencioglu, 2010: 108,
344). Bahsi gecen bu hizmet kapsaminda yollarin siirekli
gozlenmesi ile yoOnetici iktidarin sorumlulugu {izerine
almasi, gozetimi glivenlik sinirlari icerisinde tutmaktadir.

Kitle iletisim araglarinin etkinliginin artisi, iletisim
teknolojilerindeki  hizli ilerleyis ve basin yaymn
teknolojilerinin gelismesine ek olarak {iilkeler arasi ticari
anlagmalarin yogunlagmasiyla yeni birliklerin kurulmasi bir
yandan kiiresellesmenin hizini arttirirken diger yandan 21.
yiizyilin bilgi toplumu olarak degerlendirilmesi agisindan
onem tasimaktadir (Istanbullu Dinger, 1999: 21). Tiim bu
yogun teknolojik gelisim ise bu giin turizm endistrisi
icerisinde de kendisini yogun bir sekilde hissettirmektedir.

Turizm endiistrisindeki yogun teknolojik yatirima dayali
gelismeler, dogal olarak gozetim kavraminin turizm
endiistrisi icerisinde giderek daha genis bir yer tutmasina ve
aktif bir sekilde varligini hissettirmesine sebep olmaktadir.
Pazarlama noktasinda da onemli imkéanlar sunmaktadir.
Turistik isletmelerde konaklayan turistler giiniimiizde
isletmeler agisindan dev bir bilgi kaynagini da ifade
etmektedir. Merkezi New York’ta bulunan otel franchisori
ve seyahat endiistrisinde hizmet saglayici  firma
konumundaki Cendant kurulusunun sadece 2000 yilinda
miisterilerinden topladigi veri bilgi miktar1 62 milyon
rakamina ulasirken; 2004 yilinda Hilton Oteller zinciri
otomasyon programi olan On Q araciligt ile kendi
miigterilerine ait 7,5 milyon veri kaydi girmistir (Weaver,
2008: 9-10). Bu sirketlerin ilerleyen donemlerindeki veri
arsivlerinin boyutu bilinmemektedir.

Oteller sadece kendi otomasyon sistemleri aracilig: ile bu
bilgi deposunu elde etmek yerine pazar arastirma sirketleri
verilerinden de yararlanabilmektedir. Merkezi Denver,
Colarado da bulunan bir bagka pazar arastirma sirketi
otellerden elde ettigi miisteri bilgilerinden hareketle 40
milyon isim ve ev adresinden olugan devasa nitelikte bir bilgi
havuzu olusturmustur. Havuz da miisteri tipleri, kaldiklart
oteller, geceleme sayilar1 ve yaptiklart harcamalara gore
farkli nis gruplar1 olusturarak oteller i¢in dnemli bir bilgi
kaynagi da saglamigtir (Weaver, 2008: 12).

Teknolojik agidan yeniligin hizli bir sekilde etkilenmeye
bagladig1 ve gelecek donemler igerisinde de bu ivmenin
giderek hiz kazanacagi goriintiisii bir yandan endiistri
yapisinda degisiklikler olusturacagi gibi diger yandan
turistlerin gozetlenmesini de daha fazla miimkiin kilacaktir.
Ciinkii teknolojiye dayali her tiirli sanal ve elektronik
faaliyet ilgili teknolojik birimlerce kayit altina da
alimmaktadir. Bu kapsamda Tribe (2011) gbzetim toplumunu
turizm paradokslarindan biri olarak ele aldig1 ¢aligmasinda,
turizm etkinliklerinin gergeklestirildigi ortamlarin biiylik
cogunlugunun devlet ve o6zel isletmelerce gozetim altinda
oldugunu bildirerek bu gozetim dinamiklerini asagidaki gibi
stralamisgtir:

(i) Magazalar, havaalanlari, demiryollari, plajlar, oteller
vb. alanlarin izlenmesi i¢in yaygin sekilde kullanilan
kapali devre televizyon sistemleri (CCTV) ve
kameralar1

(if) Hikimetler arasi veri paylasimi: Yasanilan iilkeden,
gidilecek tilkeye hiikiimetler arasi pasaport, banka
hesap vb. paylasimlari,

(iii) Harcama kaliplar1 ile ilgili verilerin toplanmast,
kullanilmast ve satisi: Amazon gibi internet satigt
yapan firmalardan veri satin alimi, hediye kartlar
veya sik ugan yolcu bilgileri gibi,

(iv) Kimlik ve banka dolandiriciliklar1 amaciyla yapilan
veri taramalari,

(V) Sosyal ag siteleri gibi paylagim sitelerinden verilerin
toplanmasi.

Gozetim dinamiklerinin bu sekilde turizm endiistrisi
icerisinde yer bulmasi ise gdzetimin etkilerinin ne olacag,
bu biiyiik veri toplama siireglerinden korunmamiz gerekip
gerekmedigi gibi sorulart da beraberinde getirmektedir.

Prashyanusorn vd. (2009) ise yaptiklari ¢aligmada turizmde
gozetimin yararlarina odaklanarak, genis gozetim aginin
stirdiiriilebilir turizme olan katkis1 ve destinasyonlarda
giiveni saglama yararinin iizerinde durmuslardir. Calismada
turistlerin ziyaret ettikleri bolgede yabanci olduklarinin
anlagilmasinin kolay olmasimin yan kesicilik, hirsizlik gibi
olaylara davet c¢ikardig1 ve gozetim sistemlerinin basta bu
sug etkisini diisiirmekte oldugu, devaml gézetimle giivenlik
giiclerinin su¢a aninda miidahale sanslarinin oldugu alti
cizilmigtir. Gergekten de literatiirde yer alan farkli
calismalarda da bir bolgede gelisen turizm hareketlerinin sug
unsurlarim ciddi manada arttirdigim ortaya koymaktadir
(Fujii ve Mak, 1980; Ryan, 1993; Holcomb ve Pizam, 2006).
Prashyanusorn vd. (2009), gelecekte teknolojik gelismeler
ile gozetleme teknolojilerinin daha da fazla geliserek, sug
unsuru olusturabilecek davranistaki kisilerin dogrudan
tespiti ve giivenlik hizmetlerine haber verilmesi seklinde
daha giivenilir destinasyonlarin yaratilmasinin miimkiin
oldugu belirtilmistir. Ote yandan gdzetim, sadece turist
giivenligi degil ayni zamanda kiiltiirel miras niteligindeki
eserlerin zarar gérmesine veya ¢alinmasina kargi da 6nemli
bir koruma niteligi tagimaktadir.

Yukarida yer verilen akademik yayinlarda yapilan
yargilardan, sosyal paylasim siteleri, internet ortami ve
turistik igletmelerde yapilan goézlemlerden hareket ile
gozetim ¢esitlerinin turizm endiistrisi agisindan elde edilisi,
artilart ve eksileri Westin’in (1970) gozetim toplumu
kategorilerine gére uyarlanarak Tablo 1'de yorumlanmistir.

Tablo 1 incelendiginde oncelikli olarak gbzetim tiirlerin
turizm endiistrisinden nasil ¢ikt1 sagladig1 ve hangi bilgilere
ulasabildigi goriilmektedir. Ug gdzetim tiiriinde de ozel
hayatin hice sayilarak ve bireyin onayr alinmaksizin
hakkinda wverilerin tutulmasi esasindan hareketle etik
olmayan bir durum oldugu diisiiniilebilir. Bununla beraber
potansiyel bir su¢ mahalli de olabilecek turistik bolgenin
gilivenliginin gozetim dinamikleri ile saglaniyor olmasi bir
paradoks olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Teknoloji
yatirmmimin  giderek arttigi  distinildiigiinde gdzetim
unsurunun da turistik isletmelerde ¢ok daha kapsamli bir hal
alinacag ¢ikarim yapilabilinir. Turistik hizmeti satin alma
slirecinden hizmetin tretilip tiiketilmesine tiim kademelerin
birer veri toplayict asama haline gelmektedir.
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Tablo 1. Gozetim Cesitlerinin Turizm Endiistrisi A¢isindan Degerlendirilmesi

Gozetim Tiiril Turizm Endiistrisi Ciktilart

» Internet iizerinden yapilan islemler, kredi kart1 vb. elektronik yonii olan aligveris islemleri,

Elde Edilisi otomasyon sistemlerine kayit edilen veriler, vize ve pasaport islemleri, sosyal paylasim siteleri,
gps lizerinden yer bildirimleri
* Turizm olayina katilma siirecinde kisiye uygun tercihlerin sunulmasi agisindan karar vermede
kolaylik saglar,
Artilar » Ulasim vs. amach bilet kesimleri veya internet {izerinden yapilan rezervasyonlarda kolay bilgi
Veri Gozetimi ulasimu islem siiresini diisiiriip, islemleri daha pratik hale getirir
* Tatil amagh kredi kullanimlarinda daha kisa siirede banka igleminin sonlanmasina sebep olur
* Bireysel bilgilerin ve tercihlerin istemsiz olarak toplanmast
+ Ozel yasam mahremiyetinin hige sayilmasi
Eksiler * Toplanan verilerin internet korsanlarinca ¢alinmasi tehlikesi
« Toplanan verilerin hangi isletme veya iilkeler ile paylasildiginin bilinmemesi
* Kisisel verilerin istem dis1 herhangi bir aragtirma donesi olarak kullanilabilmesi
Elde Edilisi  Sit alanlarinda, turistik merkezlerde ve isletmelerde kullanilan 24 saat c¢alisan giivenlik
kameralari,
« Siirekli kamera kaydi1 ve gézetimi ile turistik alanlarda yasanan sug¢ olaylarina aninda miidahale
imkani,
Fiziksel Gozetim Artilar * Tarihi eserlerin ve kiiltiirel mirasin daha etkin korunmasi, tarihi eser kacakg¢iligi igin giiclii bir
koruma sunmast
* Suglular ile miicadelede etkili bir yontem olmasi
* Turistik isletmelerinde giivenligi saglamasi
. + Siirekli gézetimin insanlar1 olumsuz etkilemesi
Eksiler M o
* Ozel hayat mahremiyeti
_ * Rekreatif 6zelligi bulunan siteler veya sosyal paylagim aglarinda ya da tatil-seyahat sitelerinde
Elde Edilisi . . .
islemler 6ncesi sunulan zorunlu anketler,
Artilar » Isletmeler acisindan, talep iizerinde uzun vadede esnekligi saglayacak ciktilar sunabilmesi
Psikolojik Gozetim * Mevcut egilimlerle beraber miisteri beklentilerinden hareketle eksikliklerin tespiti
* Neden dolduruldugu bilinmeyen anketlerin etik olup olmamasi sorunu
Eksiler » Anket sonuglarinin alg: iizerindeki olasi etkisi ile insanlar1 belirli igletme ve destinasyonlara

yonlendirme ¢abasi

Kaynak: Westin'in (1970) g6zetim toplumu kategorilerinden yararlanilarak turizm endiistrisine uyarlanmustir.

Bu iliski kapsaminda, turizm endiistrisinden gozetim
dinamiklerine veri saglanirken, gdzetim aracilig1 turizm de
givenlik  ve  siirdiiriilebilirlige  iliskin ~ Onlemler

6. Sonuc

Turizm endiistrisi merkezli gelismeleri ve akademik

arastirmalar1 dikkate aldigimizda teknolojinin turizmin alt
sektorleri igerisindeki konumunun her gegen giin daha da
artacagl gozlenmektedir. Kas giliciinlin yerini alan
makinelesme zaman igerisinde hizmet sektdriinde de gittikge
daha etkin bir sekilde varligini siirdiirecektir. Bunun bir
getirisi olarak da hizmeti satin alan bireylere dair depolanan
bilginin igerigi ve kapsam ile giivenlik amaci ile yapilan
gozetimin kapsami artacaktir. Bu sebeple isletmelerin
gozetim kavramina dair benimseyecekleri politikalari amaca
yonelik bir hassaslikta segmeleri yerinde olacaktir. Zira
verileri depolama ve gozetim islemleri yonetim ilkeleri
onemsenmeksizin politikadan yoksun bir sekilde rastgele
yapilmasi gereksiz bir maliyet unsurunu ortaya ¢ikaracagi
gibi sistematik olmayan veri deposu amaca hizmet
etmeyecek veya gerekli glivenlik hizmetini saglayicisina
sunamayacaktir. Ote yandan amacim asan yogunlukta bir
gbzetim ve giivenlik hissi turisti rahatsiz edecektir.

Yapilan bu galigma neticesinde, gozetim toplumu ve turizm
endiistrisinin birbirini beslemekte oldugu gézlenmistir.

almabilmektedir. Bdylece turist davramiglar ve istekleri
tahmin edilebilmekte veya turistlere yol
gosterilebilmektedir. Bu ikili iligkiye dair sorgulanmasi
gereken nokta, saglanan verinin boyutu ve toplanan
bilgilerin turizm endistrisi disinda hangi alanlara ve
birimlere paylasildigi, toplanan verilerin sakli tutulmasina
iligkin giivenligin ise ne 6l¢iide oldugu ya da gelecekte ne
o6lgtide olacagidir.

Bu baglamda gozetim toplumu mantiginin turizm endiistrisi
tarafindan nasil kullanilacagi yonetim fonksiyonlari
acisindan da 6nem tasir. Ciinkii teknoloji kullaniminin
artacagi endiistride buna uygun veri iglenmesi gerekliligi de
ortaya ¢ikmaktadir. Zira bu sekilde miisterilerden toplanan
bilgiler, olmasi gerektigi gibi depolanarak kiiltiirel, tarihi ve
dogal mirasin korunmasi daha efektif kilacaktir.

Bilindigi iizere yoOnetimin temel fonksiyonlar1 planlama,
orglitleme, yoneltme, koordinasyon ve denetim olmak iizere
bes kisimdan olugmaktadir Yonetim fonksiyonlari {izerinden
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turizm endiistrisinde gozetim kavramini su sekilde
yorumlamamiz miimkiindyiir;

Gozetimin Planlanmasi: Gozetimin planlanmasi agamasi
veri gozetimi, fiziksel gozetim ve psikolojik gozetim
acisindan ayri ayr1 su sekilde degerlendirilmistir:

(i) Veri Gozetimi: Toplanilacak bilgi veya gézetimin
yonliniin ne olacagina karar verilmesi siirecini
kapsamaktadir. Isletmenin hedef kitlesi nedir, hangi
bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir, bilgi kaynagi ne
olacaktir?

(ii) Fiziksel Gozetim: Turistin ya da tarihi eserlerin
giivenligi saglamak adina turistik bdlgede veya sit
alaninda gozetim yapilacak yerin segilmesi,
gbzetlemenin ~ nerelerden hangi kapsamda
yapilacaginin karar verilmesi, kamera gozetiminin
boyutu (termal, normal), giinlin hangi siirelerinde ne
yogunlukta yapilacagi sorularina cevaplar aranir.

(iii) Psikolojik Gozetim: Isletmenin hedef Kitlesinin aktif
olarak kullandig1 internet sitelerinin tespiti ile bu
siteler veya aglar araciligi ile hangi sorularin
yoneltilecegi, neyin OoOlgiilecegi, konularina karar
verilir.

Gozetimin Orgiitlenmesi: Aktif olarak gdzetimi yapacak
birimlerin ve teknolojilerin bir araya getirilmesi siirecidir.
Yapilacak gdzetim bilgiye ve veriye dayali, ayrica psikolojik
gozetim unsurlarmi da icermekteyse, gerekli internet
teknolojisini yonlendirecek ve toplanan verilerin analizini
yapacak is giicliniin saglanmasi gerekmektedir. Yapilan
gozetim fiziksel ve gilivenlik merkezli ise Oncelikli olarak
kamera teknolojisini yonlendirecek is giiciiniin saglanmasi,
devaminda ise ¢ikabilecek sorunlara miidahale edecek ekibin
olusturulmasimi kapsar. Burada 6zel giivenlik giiclerinin
Orgiitlenmesinden su¢ unsurunun devletin  giivenlik
giiclerine teslimine kadarki siirecin planlamasi da yapilmasi
gerekmektedir.

Gozetimin  Yoneltilmesi: Gozetleme islemini yapacak
birimler arasindaki isbirligi ve ekip ¢alismasinin belirlendigi
stirecte, birimler arast veri aktariminin nasil olacaginin,
hangi bilgilerin yapilacak kategorilendirme caligmalarina
gore nasil igleneceginin belirlendigi asamadir.

Gozetimin Koordinasyonu: Islerin birbirini tamamlar sekilde
koordineli olarak devam ettigi bu siirecte her gdzetim birimi
diger birimlerde toplanan verilerin i¢eriginden haberdardir.
Boylece gereksiz ve fazla veri toplanilmasinin Oniine
gecilmis olunur. Dogru noktalarda dogru bilgilerin kayd:
alinir.

Gozetimin Denetimi: Planlanana amaglar dogrultusunda
elde edilen verilerin analizini gerceklestirerek, toplanan
verilerin amaca olan hizmetinin gozden gegcirildigi
boliimdiir. sletme miisteri memnuniyeti igin gerekli bilgileri
toplayabilmis veya bunlart miisterileri memnun etmek adina
kullanabilmis midir? Diger yandan yapilan gézetim kiiltiirel
mirasin korunmasinda etkin rol oynamis mudir, gdzetim
yapilan destinasyonda su¢ oranlarinda azalma gozlenmis
midir gibi sonu¢ odakli son asamadir.

Gozetimin, yonetim fonksiyonlari kapsaminda yukaridaki
gibi asamalar halinde uygulanmasi isletmeye hem dogru
bilgileri gozetleme imk&ni taniyacak, hem stirdiiriilebilir
politikalara yarar saglayacak hem de isletme ve sit

alanlarindaki  gilivenlikli  ortamm  olugsmasma katki
sunacaktir. Gozetimin bu yonii disinda toplanan bilgileri
farkli amaglar i¢in kullanmak veya isletmeye gelir getirmesi
icin baska kurumlarla paylasilmasi, basta fark edilmesi ile
biiyiik bir imaj kaybina sebep olacagi gibi fark edilmese bile
etik olmayan bir durumu ortaya ¢ikartacaktir.

Yapilmis olan bu c¢alisma turizm endiistrisinde kendisini
giderek daha da fazla hissettiren teknolojik gelismeler ve
yenilik kapsaminda ortaya her gegen giin daha fazla ¢gikan
gozetim faktoriiniin almigs oldugu boyutu ve endiistri
icerisindeki alt sektdrlerde nasil kullanildigina dikkat
¢ekilmistir. Bu g¢alismanin devaminda arastirmacilar,
gozetim faktoriinlin artmasinin turistler lizerindeki etkilerini
inceleyen ampirik bir calisma yapabilirler. Ayni sekilde
turizmin gelistigi bolgelerde artan goézetimin ve giivenlik
onlemlerinin artiginin yerel halk tizerindeki etkileri ve zaman
icerisinde bu durumun giindelik hayata dair c¢iktilar1 bir
bagka arastirmanin konusu olabilir.
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