ON BURO YONETIMI
YAPAY ZEKA, TEKNOLOJI
VE DIJITALLESME

Editor
Prof. Dr. Serkan BERTAN



U

© Copyright 2025

Bu kitabin, basim, yayin ve satis haklar Akademisyen Kitabevi AS’ne aittir. Amlan kurulusun izni ahnmadan kitabin tiimii ya
da boliimleri mekanik, elektronik, fotokopi, manyetik kagit ve/veya baska yontemlerle cogaltilamaz, basilamaz, dagitilamaz.
Tablo, sekil ve grafikler izin ahnmadan, ticart amagh kullamlamaz. Bu kitap T.C. Kiiltiir Bakanhgi bandrolii ile satilmaktadir.

ISBN
978-625-375-579-9

Sayfa ve Kapak Tasarimi

Akademisyen Dizgi Unitesi

Kitap Ad1  Yaymna Sertifika No
On Biiro Yonetimi Yapay Zeka, 47518
Teknoloji ve Dijitallesme
Baski ve Cilt
Editér  v,dj Matbaacilik
Serkan BERTAN
ORCID iD: 0000-0002-9424-5011 Bisac Code
BUS096000
Yayin Koordinatorii
Yasin DILMEN DOI
10.37609/akya.3753
Kiitiiphane Kimlik Kart

On Biiro Yonetimi Yapay Zeka, Teknoloji ve Dijitallesme / ed. Serkan Bertan.
Ankara : Akademisyen Yaymevi Kitabevi, 2025.
432 s. : tablo, resim, sekil. ; 160x235 mm.
Kaynakga ve Indeks var.
ISBN 9786253755799

GENEL DAGITIM
Akademisyen Kitabevi AS

Halk Sokak 5 / A Yenisehir / Ankara
Tel: 0312 431 16 33
siparis@akademisyen.com

www.akademisyen.com



ONSOZ

On biiro yonetiminde yapay zeka, teknoloji ve dijitallesmenin 6n plana alindig:
bu kitapta dncelikle konaklama endiistrisinin temelleri ele alinmis ve 6n biiro
departmaninin yapist ve organizasyonu incelenmistir. Daha sonra konaklama
isletmelerinde rezervayon yonetiminde, yapay zekd destekli rezervasyon
sistemlerine ve orneklerine yer verilmistir. Ayn1 zamanda misafir kaydinda,
check in-check out siireclerinde yapay zeka kullanimi ve 6rnekleri ele alinmus,
On biiro siirecinde eksik ve tamamlanacak islerin devrinde yapay zeka kullanim
alanlar ve rolil incelenmistir. Diger boliimlerde, 6n biiro yonetiminde yapay
zeka sohbet robotu uygulamalari, kullanim alanlari, is siireglerinde yapay zeka
teknolojileri ve yapay zeka ile veri analizi degerlendirilmistir. Konaklama
isletmelerinde giivenlik ve acil durum yo6netimi, personel yonetimi, egitimi,
sosyal medya, pazarlama ve satig stratejileri ele alinmistir. Dijital doniigiim
kapsaminda sosyal medya ve misafir deneyimi agisindan pazarlama stratejileri
olarak yapay zeka, sanal gergeklik, artirilmis gerceklik ve biylik veri
incelenmistir. Siirdiiriilebilirlik uygulamalarinda yapay zeka ve dijitallesmeye
vurgu yapilmistir. Geligen teknolojiler kapsaminda otel yonetim sistemleri ve
yapay zeka destekli sistemlerin 6n biiroda kullanimi ele alinmistir.

Prof. Dr. Serkan BERTAN
2025



"Kitap boliimlerine ait her tiirlii yasal/akademik ile bilim, etik ve
dil sorumluluk boliim yazarlarina aittir.”
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BOLUM 1

KONAKLAMA ENDUSTRISININ
TEMELLERI

Opya YILDIRIM!

Giris

Insanlar ¢ok eski tarihlerden itibaren cesitli nedenlerle seyahat etmisler ve bu
seyahatlerde gecici barinma ihtiyaglarinin karsilanmasi her zaman en 6nemli
ihtiyag olmustur. Baslangicta hanlar ve kervansaraylarin insa edilmesi ile
kargilanmaya caligilan gegici barinma ihtiyaci zaman igerisinde toplumsal
yasamda, ticaret ve is yasaminda, teknolojide yasanan degisiklik ve gelismeler
ile yerini ¢agdas otel isletmeciligi anlayisina birakmistir. Ulusal ve uluslararasi
seyahatlerin her gegen giin arttig1 giinimiizde, seyahat eden insan sayisi
arttikca daha fazla konaklama ihtiyaci ortaya ¢ikmakta dolayisiyla konaklama
endiistrisinde hizmet veren isletme sayist da hizli bir artis gdstermektedir. Diger
taraftan yasanan gelismeler tiiketici tercihlerinin degigmesine neden olmakta,
bu durum ise konaklama isletmelerinin degigen taleplere cevap verebilmek igin
cesitlenmesini de beraberinde getirmektedir (Altun, 2005). Bu gelismelerin
etkisi ile turizm sektoriiniin en 6nemli yap1 taslarindan biri olan konaklama
endiistrisi her iki yonden hizla biiyiimektedir.

Konaklama endiistrisi, yalnizca bireylerin geg¢ici barmnma ihtiyacini
karsilamakla kalmayip ayn1 zamanda ekonomik kalkinma, istihdam, kdiltiirel
etkilesim ve siirdiiriilebilirlik gibi alanlarda da stratejik bir rol {istlenmektedir.
Seyahat eden bireylerin fiziksel ihtiyaglarini karsilamak {izere sekillenen bu
endiistri, zamanla yalnizca barinma hizmeti sunmanin 6tesine gegmis; yiyecek-
icecek, eglence, saglik, spor, toplant1 ve etkinlik gibi tamamlayici hizmetlerle
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honaklama Endustrisinin Temelleri

Sonu¢ olarak, konaklama endistrisinin hem ig¢sel yapist hem de
destinasyonlarla olan biitlinlesik iliskisi géz onilinde bulunduruldugunda, bu
alandaki stratejik planlamalarin sadece altyapi yatirimlarina degil, ayn1 zamanda
deneyimsel kaliteye, ¢cevresel siirdiiriilebilirlige ve yerel topluluklarla etkilesime
odaklanmas1 gerektigi ortaya cikmaktadir. Tiirkiye gibi turizm potansiyeli
yiiksek iilkelerde konaklama isletmelerinin kalitesini ve g¢esitliligini artirmak,
uluslararasi rekabette one ¢ikmak ve destinasyon markasi olugturmak agisindan
temel bir dncelik olmalidir.
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BOLUM 2

ON BURO DEPARTMANININ YAPISI VE
ORGANIZASYONU

Begiim ILBAY VATAN!

Giris

Turizm sektoriinde seyahat, konaklama ve diger ihtiyaglari karsilayan isletmeler
arasinda, miisteriyle birebir etkilesimin en yogun oldugu isletmeler konaklama
isletmeleridir (Barutgugil, 1984, s. 37). Konaklama isletmeleri, seyahat eden

kisilere gegici konaklama ve beslenme olanaklarini, belirli bir iicret karsiliginda
sunan ticari kuruluslardir (Schmenner, 1990, s. 5).

Konaklama isletmeciligi, insanlarin tatil anlayislarindaki degisim ve artan
beklentiler dogrultusunda gelismis; bu durum hem sunulan turizm triinlerinin
sayisti hem de cesitliligini artirmistir (Altun ve Inceoglu, 2006, s. 2).
Konaklama isletmeleri; otel, oberj, tatil kdyii, motel, kamping, pansiyon, apart
otel, hostel ve kaplica gibi hizmet bigimlerine gdre siniflandirilabilmektedir.
Hangi smiflandirma igerisinde yer alirsa alsin her bir konaklama biriminde 6n
biliro hizmeti sunulmaktadir. Konaklama biriminin oda sayisi, ¢alisan sayist,
hizmet verilen hedef kitle ve benzeri unsurlar 6n biironun organizasyonel
yapisinin basit ya da karmagik olmasini etkileyen baglica unsurlardir.

1. On biiro Departmaninin Tanimi ve Onemi

Otel igletmelerinde 6n biiro boliimii, konuklarin otelle ilk temasa gectigi,
rezervasyon slirecinden baslayarak konaklama siiresi boyunca bir¢ok hizmetin

' Dr. Opr. Uyesi, Kahramanmaras Istiklal Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 Bsliimii, Gastronomi ve Mutfak Sanatlart AD, begumilbay@hotmail.com,
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Sonug olarak, 6n biiro departmanimin etkili bir sekilde yapilandirilmasi ve
giincel teknolojilerle uyumlu hale getirilmesi, yalnizca operasyonel basarryi
degil, ayn1 zamanda otelin rekabet giiciinii ve siirdiirtilebilirligini de dogrudan
etkilemektedir. Dijital yetkinlikleri yiiksek, egitimle desteklenmis, teknolojik
sistemlere entegre olmus ve misafir odakli ¢alisan bir 6n biiro yapisi, cagdas
otelcilik anlayiginin temel taslarindan biri olarak 6ne ¢gikmaktadir. Bu baglamda,
otel yoneticilerinin 6n biiro departmanini yalnizca geleneksel operasyonel
birim olarak degil; stratejik, yenilik¢i ve miisteri merkezli bir yap1 olarak
degerlendirmesi gerekmektedir.
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BOLUM 3

REZERVASYON SISTEMLERI VE
YONETIMI

Nur CELIK ILAL!
Ece KIRLI OZEN?

Giris

Bu béliimde, otelcilik ve turizm sektoriinde rezervasyon sistemlerinin tarihsel
gelisim siireci ele alinarak, geleneksel yontemlerden dijitallesmeye gegisin
yarattig1 doniisim kapsamli bicimde incelenmistir. Geleneksel rezervasyon
uygulamalari ile baglayan siireg, ¢evrimigi sistemlerin yayginlagmasiyla birlikte
hem kullanici deneyiminde hem de isletme yonetiminde kokli degisimlere
yol agmistir. Bu dogrultuda, ¢evrimigi rezervasyon sistemlerinin kullanicilar
acisindan erisilebilirlik, hiz, kisisellestirme ve karar destek gibi avantajlart ile
isletmeler acisindan operasyonel verimlilik, gelir optimizasyonu ve pazarlama
etkinligi gibi katkilart detayli olarak analiz edilmistir. Boliimiin ilerleyen
kisimlarinda, yapay zeka destekli rezervasyon coziimleri ve bu sistemlerin
gelisen teknolojilerle nasil evrildigi ele alinmis; artirilmig gerceklik, blockchain,
makine 6grenimi ve kigisellestirilmis oneri sistemleri gibi gelecegin trendleri
degerlendirilmistir. Ayrica, dijital rezervasyon sistemlerinin beraberinde getirdigi
veri glivenligi, siber riskler ve etik sorumluluklar da tartisilmis; giivenli, seffaf
ve kullanicit merkezli dijital hizmetlerin siirdiiriilebilirligi baglaminda 6neriler
sunulmustur. Bu kapsamda boliim, turizm endiistrisinde dijital rezervasyon

teknolojilerinin bugiinii ve gelecegine 151k tutmay1 amaglamaktadir.
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uyumlu hale getirilmelidir. Rezervasyon sistemleri, pazarlama, gelir yoneti-
mi ve CRM uygulamalari ile entegre ¢alisacak sekilde yapilandirilmalidir.

5. Sektor ici is birlikleri ve inovasyon merkezleri desteklenmelidir. Universi-
teler, teknoloji firmalar1 ve turizm isletmeleri arasinda kurulacak is birlikle-
ri sayesinde yeni nesil rezervasyon teknolojilerinin yayginlagmasi ve yerel
uyarlamalart miimkiin olacaktir.
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BOLUM 4

MISAFIR KAYDI VE CHECK-IN/CHECK-
OUT SURECLERI

Giilay OZALTIN TURKER!
Ceren ISCI?

Giris

Bilgiye dayali teknolojik gelismelerin yasandigi yirmi birinci ylizyilda,
teknoloji sayesinde bilgiye erisim kolaylasmis, bir¢ok alanda dijitallesme stireci
hiz kazanmistir (Giirsoy ve Calhan, 2024, s.3; Ozbalci, 2022, s.16). Dijital
etkilerin isletmelerde doniisiim yaratmasi ise 6zellikle Endiistri 4.0 donemine
girilmesiyle baslamistir. Isletmeler dijitallesmenin yaratmis oldugu bu déniisiim
sayesinde, Uretim siireclerinde dijital araglardan yararlanmislar ve boylelikle
hem maliyetten hem de zamandan tasarruf saglayabilmislerdir. Bu dogrultuda
isletmeler dijitallesme ile birlikte rakiplerine gore rekabet avantaji elde ederek
onlardan daha iyi bir performans sergileyebilme firsat1 kazanmislardir (Kirilmaz,
2020, s5.193).

21. yiizyilda Endiistri 4.0 doneminde hayatimiza giren dijital doniisiim
siirecinde ¢ogu isletme gibi turizm isletmeleri de hizla gelisen bilgi ve iletisim
teknolojilerinin sundugu imkanlar1 kullanarak, is siire¢lerini, isletme kiiltiiriinii
ve miisteri deneyimlerini yeniden tasarlayarak biitlinciil bir doniligiim siireci
igerisine girmislerdir (Giincan, 2024, s.39; Giirsoy ve Calhan, 2024, s.5-6). Bu
siire¢ konaklama, ulasim ve tur operatorleri gibi turizm igletmelerini degisim ve
gelisim hareketi icerisine sokmaktadir (Frenzel, Giddy ve Frisch, 2022, s.927).
Gecmisten glinlimiize turizm sektorii, ¢evrimici ugus ve otel rezervasyonlari

1

Dog. Dr., Mugla Sitki Kogman Universitesi, Ortaca Meslek Yiiksekokulu, Otel, Lokanta ve [kram Hizmetleri
Boliimii, Turizm ve Otel Isletmeciligi Pr., gozaltin@mu.edu.tr, ORCID iD: 0000-0002-9367-0454

Dog. Dr., Manisa Celal Bayar Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme Bolimii, Uretim Yénetimi ve
Pazarlama AD, ceren.isci@hotmail.com, ORCID iD: 0000-0002-5712-1482
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deneyimleri ve tatmini iizerine biitliinsel bir bakis agisiyla bakildiginda teknolojik
araclarin sagladigi hiz, konfor, kesintisiz hizmet vb. imkanlar yaninda geleneksel
uygulamalarin dogasinda bulunan kisisel etkilesimlerin kalic1 degeri de goz ard1
edilmemelidir. Ornegin is amaciyla seyahat edenler daha fazla hiza ve modern
ozelliklere 6ncelik verirken, tatil amacli seyahat edenler sosyal etkilesimlere ve
kisisel katilima daha fazla deger verdigi icin misafir tercihlerine gére konaklama
isletmeleri aksiyon almalidirlar. Konaklama isletmelerinin, kullanict dostu ara
ylizleri tesvik ederek ve hibrit bir model gelistirerek, teknoloji ve insan faktorii
arasinda bir denge saglayip misafir memnuniyetini arttirma konusunda daha
basarili olacaklar1 diisiniilmektedir.
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BOLUM 5

ON BURO PERSONELI ARASINDA
EKSIK VE TAMAMLANACAK ISLERIN
DEVRI

Cemalettin GUVEN!

Giris

Sanayilesmenin hizla artmasiyla beraber emek giicliniin yerine biiyiik oranda
makinelesmenin almasiyla hizmette diinyanin en biiyiik endiistrisi haline gelen
turizm, yapisal 6zellikleri nedeniyle biiyiik bir pazar ve dnemli bir sektor haline
gelmistir. Turizm sektdriinde hizmet odakli olan miisteri bunun dogal sonucu
olarak turizm isletmelerinin stoklanamaz nitelikteki turizm iriintinii siirekli
satabilmelerinin ve basarili olabilmelerinin 6n kosullarindan birisi de miisteri
memnuniyetini saglama zorunlulugudur (Bulgan, Soybali, 2011)

Konaklama sektorii, modern ekonomilerin dinamik ve rekabetci bir pargasi
olarak, her gegen giin artan sayida yerli ve yabanci turisti agirlamaktadir. Bu
sektorde faaliyet gosteren otel isletmeleri, misafir memnuniyetini en st diizeye
¢ikararak siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmeyi hedeflemektedir. Bu
hedefe ulasmada, otelin ¢esitli departmanlar1 6nemli roller {istlenmekte olup,
on biiro departmani bu departmanlar arasinda stratejik bir konuma sahiptir. On
biiro, misafirlerin otele ilk adim attig1 andan itibaren ayrilislarina kadar olan
siirecte, misafirlerle en yogun ve dogrudan etkilesimde bulunan birimdir (Hsu
& Powers, 2001). Bu etkilesim, misafirlerin otel hakkindaki ilk izlenimlerini
sekillendirmekte, konaklama deneyimlerinin kalitesini dogrudan etkilemekte ve
dolayisiyla otelin genel imaj1 ve basarisi lizerinde kalic1 bir etki birakmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

1 Ogr. Gor, Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi, Isparta Meslek Yiiksekokulu, Otel, Lokanta ve

Ikram Hizmetleri Bolimii, Ascilik Pr., cemalettinguven@isparta.edu.tr, ORCID iD: 0000-0001-
9187-2768
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en 6nemli belirleyicilerinden biridir. Misafir odakli bir felsefeyle hareket eden,
teknolojik altyapiy1 etkin bir sekilde kullanan ve nitelikli personeline yatirim
yapan otel isletmeleri, 6n biiro departmaninin potansiyelini tam olarak ortaya
cikarabilir ve rekabetci konaklama sektoriinde siirdiiriilebilir bir basar1 elde
edebilirler. Gelecekte, misafir beklentilerinin kisisellesme, hiz ve teknoloji
entegrasyonu yoniinde artmaya devam edecegi ongoriilmektedir. Bu nedenle, 6n
biiro departmaninin bu degisimlere esnek bir sekilde uyum saglamasi, yenilikgi
¢Oziimler iiretmesi ve misafir odakli yaklagimini siirekli olarak gelistirmesi, otel
isletmelerinin uzun vadeli basarisi i¢in hayati bir zorunluluktur.
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BOLUM 6

FIYATLANDIRMA VE KONAKLAMA
UCRETLERININ HESAPLANMASI

Dogan KUTUKIZ!

Giris

Konaklama isletmelerinin amaci uzun donemde karini maksimize etmek
olmalidir. Belirlenmis olan oda fiyat1 miisteri tarafindan uygun goriilmeli, oda
fiyatina bagli olarak miisteri memnuniyeti de yiiksek olmalidir. Dolayisiyla
isletmenin hedefledigi karlilik, miisteri memnuniyeti ve doluluk orani
ticgeninde bir fiyat belirlenmelidir. Doluluk orani yiiksek ama karlilik diisiik,
karlilik yiiksek ama miisteri memnuniyeti diigiik, miisteri memnuniyeti yiiksek
ama karlilik diisiik oldugunda orta ve uzun donemde basarisizlik kaginilmaz
olacaktir. Tabi turizm sektoriinde uzun donemde yiiksek karlilik beklemek
oldukg¢a kolay degildir. Yonetim olarak ne kadar profesyonel olursaniz olun
isletme disindaki olumsuzluklar isletmeyi de olumsuz etkilemektedir. Diinya ya
da bolge diizeyinde beklenen bir ¢atisma, lilkenin miisteri pazari olan iilkeyle
bir siyasi kriz biitiin hedeflerin yok olmasina neden olabilmektedir. O yiizden
konaklama igletmeleri mutlaka uzun vadeli projeksiyonlar belirlemeli ancak
kisa ve orta vadeli projeksiyonlar tizerinde yogunlagmalidir.

Dolayisiyla hedeflere ulasmak icin farkli fiyatlandirma yontemleri ve
stratejileri kullanilmalidir. Sektdrde rekabet yogun oldugundan rakiplerden
farkli ozelliklere sahip olmay1 gerektirmektedir. Mesela, ayakta kalmak,
bliytimek ve kritik 6neme sahip olmak icin online pazarlama, satis ve gelir
yonetimi stratejileri dogru sekilde yapilandirilmalidir.

! Prof. Dr.,, Mugla Sitkt Kogcman Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Bolimii, Turizm
I§1etmeciligi AD, kdogan@mu.edu.tr, ORCID iD: 0000-0002-8363-2681
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maliyetleri diisiirmek digeri de satislar1 arttirmaktir. Isletmeler bazen her iki
iizerinde de etkili olamamaktadir. Mesela kurdaki diisme gelirleri diistirmekte
buna karsin enflasyon ve diger bir cok nedenden dolay1 maliyetler artmaktadir.
Bazen talep diismesi, rakiplerin artmasindan dolayr da oda fiyatlar1 diistik
kalabilmektedir.

Biitlin bu durumlara ragmen isletmeler getiri yonetimi sistemini uygulayarak
karlilig1 en yiiksege cikarabilir. Buna bagl olarak oda fiyatlarini en yiiksege
¢ikararak karhiliga ulasmalari miimkiindiir. Isletmeler gerek yatirim maliyeti
gerekse isletme maliyetleri lizerinden bir fiyatlandirma yapabilir. Dolayisiyla
maliyet fiyatlandirma en belirleyici unsur olmaktadir. Isletmeler maliyetlere
gore fiyatlandirma yapmakla birlikte talep ve rakip isletme fiyatlarii da goz
ontinde bulundurmalidir. Boliimde gerek literatiir gerekse uygulamada kullanilan
fiyatlandirma yontemleri orneklerle verilmistir. Her yontemin eksik ve iistiin
tarafi olmakla birlikte fiyatlandirmada doluluk orani ve talep dikkate alinarak
getiri yonetim sistemini uygulamak suretiyle en uygun fiyatlandirma yapilabilir
ve istenilen karliliga ulasilabilir. Konaklama sektoriinde rezervasyonlar ve
talepler y1l boyunca gbzden gegirilerek en yiliksek doluluk hedefi yerine karliliga
odaklanmalidir. Biiyiik ya da kiiciik oteller karlarini artirmak i¢in gelir yonetimi
sistemine yatirim yapmalidir.
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BOLUM 7

ON BURODA YAPAY ZEKA VE CHATBOT
UYGULAMALARI

Seher KONAK!

Giris

Otel isletmelerinde tiim departmanlar, misafir memnuniyetinin saglanmasi ve
isletmenin temel islevlerinin siirdiiriilebilmesi ac¢isindan 6énemli sorumluluklar
tistlenmektedir. Bu baglamda, 6n biiro departmani, otelin en fazla gelir saglayan
birimi olmasi nedeniyle diger departmanlar arasinda kritik bir 6neme sahiptir.
Nitekim, misafirler otele giris yapmadan Once, rezervasyon siirecinde ilk olarak
On biiro birimi personeliyle iletisime gegmektedir (Eraslan, 2013).

Gilintimiizde teknoloji, hayatin her alaninda oldugu gibi konaklama sektoriini
de derinden etkilemektedir. Yeni teknolojilerin otelcilik alaninda kullanilmasiyla
birlikte, miisteri talep ve beklentilerindeki degisimler daha kolay takip
edilebilmekte ve hizmet kalitesi artirilabilmektedir (Konak ve Ozhasar, 2023).
Yirminci yiizyilin sonlart ile yirmi birinci yiizyilin baglarinda yasanan teknolojik
gelismeler (6rnegin, internet, web siteleri, sosyal medya, mobil uygulamalar,
sanal/genisletilmis/karma gergeklik, sohbet robotlari, robotik sistemler ve
self-servis kiosklar1) turizm, seyahat ve konaklama isletmeleri ile miisteriler
arasindaki etkilesime yeni bir teknolojik katman eklemistir (Ivanov ve Webster,
2019). Bu teknolojilerden otellerin hemen her alaninda yararlanilabilmekte ve
ozellikle 6n biiro departmaninda yapay zeka kullaniminin 6nemli avantajlar
sagladig1 goriilmektedir. Yapay zeka tabanli robotlar ve chatbot uygulamalari,
miigteri sorunlarinin daha hizli ¢6ziilmesine ve bekleme siirelerinin azaltilmasina
katki saglamaktadir (Pillai ve Sivathanu, 2020).

1
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KONAKLAMA ISLETMELERINDE
GUVENLIK VE ACIL DURUM YONETIMI

Gamze OZOGUL!
Giinseli GUCLUTURK BARAN?

Giris

Otel isletmeleri, tarihsel siiregte yalnizca barinma ihtiyacina yanit veren bir yapi
olmanin 6tesine gegerek, eglence, konfor, teknoloji, kisisellestirilmis hizmetler
ve gilivenlik gibi pek ¢ok farkli unsuru bir arada sunan hizmet saglayicilarina
doniismistiir. Bu doniisiim, misafir deneyimini zenginlestirmenin yani sira
giivenlik ve emniyet kavramlarini da sektoriin temel bilesenlerinden biri haline
getirmistir. Otel isletmeciligi 6ziinde misafirperver hizmet sunmaya dayal bir
faaliyet alanidir. Ancak bu faaliyet, biiylik 6l¢iide bireylerin kendilerini giivende
hissetmeleri kosuluna baghdir. Ciinki bireyin giivenlik algis1 zedelendiginde,
sunulan hizmetin kalitesi ve memnuniyet diizeyi de dogrudan sorgulanabilir
hale gelmektedir (Koskela, 2016). Bu noktada giivenlik yonetimi kavrami otel
isletmeleri i¢in giderek daha karmasik ve olduk¢a zorlu boyut kazanmustir.
Ozellikle otel isletmelerinde bulunan kisilerin (misafirler, ziyaretciler, calisan
gibi) farkli gruplara ayrilmasi ve bu gruplar arasinda ayrim yapmanin giicligii
giivenlik silirecini zorlastirmaktadir (Enz, 2009). Bu zorluklar otel isletmelerinde
stratejik ¢Oziimler gerektiren bir durum yaratmaktadir. Son yillarda diinya
genelinde yaganan terdr saldirilari, bolgesel istikrarsizliklar, dogal afetler, salgin
hastaliklar gibi kiiresel ve yerel krizler turizmin hem kiiresel hem de bolgesel
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sistemleri ve uyumlulugu (POS-PCI), biyometrik (retina, parmak izi, yiiz
tanima sistemleri) dogrulama ve temassiz erisim sistemleri, e-mail yazigmalari,
yapay zeka ve robotik yazilimlar hem is stireclerini kolaylastirmakta hem de
ne yazik ki bilgilerin ele gecirilmesine veya kotii niyetli kullanimina yo6nelik
olumsuz riskleri barindirabilmektedir. Bilgilerin ele gecirilmesine karsi birkag
sifreleme adimi1 ve token kullanimi alinabilecek 6nlemler arasinda siralanabilir.
Ornegin, karekod tabanli islemler sirasinda sahte karekodlarin olusturulmasi
veya kullanilmasi yoluyla karsi tarafin yaniltilmasi gibi giivenlik acgiklariyla
karsilagilabilmektedir. Ayrica, otel isminin kotiiye kullanilmasi suretiyle sahte
web siteleri araciligiyla haksiz kazang saglanmasi, siber saldirilar sonucunda
misafir ve ¢alisan bilgilerine yetkisiz erisim saglanmasi veya otel sistemlerinin
cokertilmesi gibi cesitli siber glivenlik olaylar1 da meydana gelebilmektedir.
Otel isletmelerinde karsilasilabilecek diger kritik durumlar arasinda, misafirin
odasinda yasamini yitirmis sekilde bulunmasi gibi trajik olaylar da yer almaktadir.
Bu baglamda, termal kameralarin potansiyel olarak erken uyari sistemi olarak
kullanilmasi miimkiin olmakla birlikte, bu tiir teknolojilerin uygulanmasi
giivenlik ve misafir veri gizliligi agisindan 6nemli riskler barindirmaktadir.
Tiim bu hususlar dikkate alindiginda, otel isletmelerinin bilisim teknolojileri
kapsaminda islenen verilerin korunmasi ve kontrolii amaciyla ayri bir uzman
personel veya ilgili birim olusturmasi gerekliligi acik¢a ortaya ¢ikmaktadir.
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BOLUM Q

PERSONEL YONETIMI VE EGITIM

Tugce OZOGUL BALYALI!

Giris

Personel yonetimi ve egitimi, hizmet odakli sektdrlerde organizasyonlarin
basarisini sekillendiren temel unsurlardan biri olarak dne ¢ikmaktadir. Ozellikle
konaklama ve turizm gibi miisteriyle yogun etkilesim gerektiren sektdrlerde,
caliganlarin bilgi, beceri ve tutumlari, isletmenin hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyetini ve rekabet giiciinii dogrudan etkilemektedir. On biiro personeli,
misafirlerle ilk temas noktasi olarak, isletmenin imajini yansitan ve misafir
deneyimini derinden etkileyen kritik bir rol istlenmektedir. Bu nedenle, etkili ve
yapilandirilmis egitim programlari, yalnizca galiganlarin mesleki yeterliliklerini
gelistirmekle kalmaz, ayn1 zamanda onlarin duygusal zeka, iletisim becerileri
ve teknolojik adaptasyon gibi alanlarda yetkinlik kazanmalarimi saglayarak
isletmenin uzun vadeli hedeflerine ulagsmasina katkida bulunmaktadir. Egitim,
ayni zamanda calisanlarin motivasyonunu ve is tatminini arttirarak, yiiksek
personel devir oranlar gibi sektorel zorluklarin {istesinden gelmede stratejik
bir arag¢ olarak islev gérmektedir. Hizla degisen teknolojik yenilikler, miisteri
beklentilerindeki cesitlilik ve kiiresel rekabet ortami, egitim programlarinin
stirekli  giincellenmesini ve sektdrel ihtiyaglara uyarlanmasini  zorunlu
kilmaktadir. Bu baglamda, personel yonetimi ve egitim siiregleri, isletmelerin
yalnizca operasyonel verimliligini degil, ayn1 zamanda marka degerini ve
miisteri sadakatini giiglendiren bir yatirim olarak degerlendirilmelidir.
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BOLUM 10

SOSYAL MEDYA, PAZARLAMA VE
SATIS STRATEJILERI

Gencay SAATCI SAVSA!
Sevil ATALAY TOHUMCU?

Giris

2000’1 yillardan itibaren teknolojik anlamda yasanan ve devamlilik arz eden
gelismeler sayesinde sosyal medya kullanimi pek ¢ok alanda kolayliklar ve
avantajlar sunmaktadir. Sosyal medya, internet forumlari, magazin dergileri,
sosyal bloglar, web giinliikleri, mikroblog, podcast, wiki, video, fotograf ya da
resim gibi pek cok farkli igeriklerden olusmaktadir. Giiniimiizde degisen teknoloji
ve kullanic1 yapisi sonucunda bos zamanin degerlendirilmesi, haberlerin takip
edilmesi, icerik arastirmasi gibi bircok amag ile kullanilmaktadir.

Sosyal medya kullanicilarina fiyat, bilgi ve zaman agisindan gesitli kolayliklar
sunmaktadir. Turizm sektorii acgisindan bakildiginda da turistlere nereye
nasil gidecekleri, nerede kalacaklari, neler yapabilecekleri sorularina cevap
bulmalarinda 6nemli kolayliklar saglamaktadir. Oteller agisindan ise indirimli
iriin ve hizmet tanitimi, miisterileri sorularmin yanitlamasi ve sikayetlerin
degerlendirilmesi gibi konularda katkilar saglamaktadir. Giiniimiizde 6zellikle
turizm sektoriinde yasanan siddetli rekabet ortaminda gelen miisterinin
devamliliginin saglanmasi, yeni miisterilere yonelik ¢alismalar yapilmasi zaman
alict ve maliyetli durumlardir. Sosyal medyanin sunmus oldugu firsatlar ile
cesitli platform ve dijital pazarlama stratejileri ile daha kisa zamanda ve daha az
maliyetle hem isletmeler hem de miisteriler onemli firsatlar elde edebilmektedir.

' Dog. Dr., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm 1§Ietmeciligi Bolimi,
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miisterilere gliven de verecektir. Miisterilerin geri bildirimlerini ve sikayetlerini
iletebilecekleri farkli ve kolay ulasilabilir kanallar olusturulmalidir. Sosyal
medya, e-posta, mobil uygulamalar ve yiiz yiize iletisim gibi ¢oklu platformlarin
entegre bir sekilde yonetilmesi, miisteri taleplerine hizli yanit verilmesini
saglamaktadir. Bu sistemler ayn1i zamanda isletmelerin geri bildirimleri takip
etmesini, analiz etmesini ve raporlamasini kolaylastiracaktir.

Geri bildirimler sadece sorunlari tespit etmek i¢in degil, ayni zamanda hizmet
kalitesini ve miisteri deneyimini siirekli iyilestirmek i¢in de kullanilmalidir.
Otel yoOnetimleri, miisteri yorumlarini diizenli olarak analiz edip iyilestirme
planlar1 olusturmali ve bu planlari hayata gecirmelidir. Boylece isletme, miisteri
beklentilerine uygun hizmet sunmaya devam edebilecektir.

Sosyal medya platformlari, sadece pazarlama degil ayn1 zamanda miisteri
iligkileri ve marka imaj1 yonetimi i¢in de kritik 6neme sahiptir. Oteller, sosyal
medya igeriklerini profesyonelce yonetmeli, etkilesimleri artiracak ve marka
bilinirligini  giigclendirecek stratejiler gelistirmelidir. Diizenli paylagimlar,
kampanya duyurular1 ve miisteri etkilesimleri markanin dijital ortamda canli
kalmasini saglayabilecektir.
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BOLUM 11

TURIZM SEKTORUNDE DIJITAL
DONUSUM: SOSYAL MEDYA VE
MISAFIR DENEYIMI ACISINDAN
GELECEGIN PAZARLAMA
STRATEJILERI

Emre Ozan AKSOZ!
Harun DURANLIOGLU?

Giris

Turizm, sosyolojik, ekonomik ve teknolojik gibi pek c¢ok faktor ile
baglantili ¢ok yonlii bir sektor niteligindedir. Baglantili oldugu bu alanlarda
gerceklesebilen gelismeler bu sektorde yasanan turizm aktivitelerini direkt
olarak etkileyebilmektedir. Turizm sektoriindeki paydaslarin turizm faaliyetleri,
teknolojideki bu hizli gelisim ile doniisiime ugramaktadir (Azadaliyev ve
Demirkol, 2023).Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesiyle, ¢cagimiz toplumu
da hizli bir sekilde internet bazli bu ¢aga ayak uydurmaya calismaktadir.
Internetin popiiler bir hale gelmesi, sosyal medya uygulamalarin kullanicilarmn
aligkanliklari {izerindeki etkisi ve mobil cihazlara daha kolay erisilebilirlik gibi
faktdrler, tiiketici davraniglarinda yeni gelismelerin olusmasina sebep olmustur.
Teknolojik gelismeler, birgok sektor tarafindan yaygin bir sekilde kullanilarak
ozellikle biiylik ve kurumsal pazarlarda ciddi farklar yaratmaktadir (Azadaliyev
ve Demirkol, 2023).Teknolojide gergeklesen bu gelismeler, turizm sektdriindeki
isletmelerin bu gelismeler dogrultusunda dijital stratejiler gelistirmesini ve
geleneksel pazarlama stratejilerinin gdzden gegirilmesine sebep olmaktadir.

' Prof. Dr., Anadolu Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm i§letmeciligi Bolimi, Turizm 1§letmeciligi
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olarak etkilemektedir. Cevrimigi ortamda sosyal medya araciligi ile yayilan
kullanic1 paylasimlari, geleneksel reklamcili geride birakarak potansiyel
miigterilerin seyahat plani yaparlarken karar alma siireglerinde belirleyici bir
etki olusturmaktadir.Cevrimici misafir yorumlar1 ve geri bildirimleri tiiketici
davraniglarinda giiven faktorii yaratirken, 6n biiro personeli tarafindan algilanan
bu etkilesimlerin hiz1 bir sekilde takibinin yapilmasi ve satis departmanlarindaki
ekipler ile hizli bir i birligi igerisinde incelenmesi isletmelerin pazarlama
stratejilerinde miisteri odakli kisisellestirme becerilerini giiclendirmektedir.
Bu durum misafirlerin memnuniyetinin haricinde misafirlerin markaya olan
sadakatini de gii¢lendiren bir unsur haline gelmistir. Yeni nesil teknolojilerinden
olan yapay zekd (AI) destekli uygulamalar, VR-AR deneyimleri ve biiyiik
veri analitigi seyahat planlamasi yapan miisterilerin karar verme asamalarinda
belirleyici konumdadirlar. Sohbet botlart (chatbot) ve otomasyon temelli
sistemler turizm sektoriindeki isletmelere hem operasyonel verimlilik agisindan
hemde miisteri memnuniyetlerinin saglanmasi agisindan katki saglamaktadir.
Sektordeki igletmeler veya destinasyonlar bu yeni nesil teknolojileri kullanarak
sadece piyasada rekabet istiinliigii elde etmekle kalmayip ayni zamanda da
sektoriin kendisinin gelismesine ve bu doniisiimlere ayak uydurmasina da katki
saglayacaktir. Sonug itibari ile dijital doniisiim siirecinde dijital araglarin dogru
kullanimi, sosyal medya platformlar1 ve miisteri deneyimleri ile sekillenen
pazarlama ve satig stratejilerinin olusturulmasi, 6n biiro ve satis departmanlarinin
iyl ve etkili igbirligi icerisinde olmalar1 ve yeni nesil teknolojilere uyum
saglanmasi, turizm sektoriindeki igletmelerin gelecekte elde edebilecekleri
kazanimlar1 ve basarilarin anahtaridir. Dijitallesen diinya adapte olabilen, misafir
memnuniyetlerine 6nem verip verilere dayali stratejiler gelistirebilen isletmeler
bu sektorde her zaman devamliligini saglayabilecegi bir durumda olacaklardir.
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SURDURULEBILIRLIK VE
SURDURULEBILIR (YESIL) OTELCILIK
UYGULAMALARI

Muhammed Eren MASAT!

Giris

Stirdiiriilebilirlik, bugiiniin insanlarinin ihtiyaglarim gelecek nesillerin ve
doganin ihtiyaglarin1 karsilama durumlarimin korunarak karsilamasi seklinde
tanimlanmaktadir (Giiner, 2020). Kavraminin giiniimiizde kullanildig1 anlamda
kullaniminin 1645-1714 yillar1 arasinda yasamis bir maden ydneticisi olan
Hans Carl von Carlowitz’e ait oldugu ifade edilmektedir (Kazak, 2025, s. 37).
Siirdiiriilebilirlik kavraminin temelleri atildiktan sonra aslinda basta Birlesmis
Milletler Teskilat1 (BM) olmak iizere 6zellikle bir¢cok uluslararasi kurulusun
caligma ve g¢abalar1 sonucunda ortaya ¢iktigi belirtilmektedir (Sen, Kaya ve
Alpaslan 2018). Isletmenin siirdiiriilebilirligi kavramin1 ise Tiiyen (2019),
isletmelerin ekonomik olarak var olmak amaciyla mal ve hizmet liretimlerini
siirdiirebilmeleri seklinde ifade etmektedir. Giimiis ve Orgev (2018), iilkemizde
stirdiiriilebilirlik noktasinda Onem arz eden yenilenebilir enerji tretim
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi i¢in en uygun alanlardan birinin iilkemiz
ekonomisinde gii¢lii bir yeri olan konaklama sektorii oldugunu ifade etmektedir.
Bu uygulamalara ve otellerin stirdiiriilebilir olmalarina iliskin Vatan ve Poyraz
(2016), otellerin, dort farkli yol ile siirdiiriilebilir olabildigini belirterek,
bunlari; eco-lodge, yesil otel, kurumsal sosyal sorumluluk veya siirdiiriilebilir
turizm yaklagimlar1 olarak siralamaktadir. Enerji, su ve atik yoOnetimi
konularini stirdiiriilebilir turizm yaklagimlari altinda agiklamaktadir. Otellerin
sirdiriilebilirligi yesil bina sertifika sistemleri ile degerlendirilmektedir.

1 Ogr. Gor. Dogus Universitesi, Meslek Yiiksekokulu, Otel, Lokanta ve Ikram Hizmetleri Boliimii,
Asgilik Pr., mmasat@dogus.edu.tr, ORCID iD: 0000-0003-4497-7457
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uygulamalarla ilgili turizm endiistrisi 6zelinde yapilacak ¢aligmalarin 6nii agiktir.
Siirdiiriilebilirlik raporlamasi konusunda turizm o6zelinde calisma oldukca
kisithidir. Calismalar ¢ogunlukla finans alaninda gergeklestirilmistir. Bu konuda
yapilacak c¢alismalar, turizm sektorli igin, turizm endiistrisinin biyikligi,
turizm ve turist hareketliligi diisiiniildiigiinde biiyiik nem arz etmektedir.
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GELISEN TEKNOLOJILER VE ON BURO
OTOMASYON SISTEMLERI

Seda IDIKUT SAHIN!
Sedat SAHIN?

Giris

Bu boliimde 6n biiro otomasyon sistemlerinin gegmisten giiniimiize evrimi
degerlendirilerek, gelisen teknolojiler ile birlikte otelcilikte ve on biiroda
yasanan dijital dontisiim a¢iklanmigtir. Miisteri beklentilerinde yaganan degisim,
rekabetci pazar kosullar1 ve dijital donlisiimiin hizlanmasi, misafirin ilk temas
noktast olmasi nedeniyle 6zellikle 6n biiro departmaninin hizmet kalitesinin
belirlenmesi acisindan ¢ok daha énemli hale gelmesine neden olmustur. Opera
PMS, Fidelio Suite8, ElektraWeb, AmonRa ve Sentez-LiveAgile gibi yaygin
kullanilan 6n biliro otomasyon programlari, dijital doniisiim ile birlikte 6n
biliro yonetiminde otel isletmelerine oldukca kolaylik saglamistir. Chatbot ve
sanal asistanlarin da 6n biiro yonetim siireclerine entegre edilmesiyle birlikte
programlama temelli yazilimlara ek olarak kendini siirekli gelistiren ve birgok
farkl dijital kaynaktan beslenen yapay zeka destekli uygulamalarin da bu alanda
bir¢ok acidan otel isletmelerine avantaj saglayacagi goriilmektedir. Bu boliim,
On biiroda dijital doniisiim ve yapay zekadan stratejik araglar olarak yararlanmak
icin dijital tecriibenin, kurumsal vizyonun ve etik farkindaligin gerekli oldugunu
vurgulamaktadir. Sonug olarak, bu boliim otomasyon programlari ve yapay zeka
kullaniminin artik otelcilikte ve 6zellikle 6n biiroda istege bagl olmadigini,
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bir ortam olusturmustur. Yine de etik ve veri glivenligi konularinda insan faktorii
her zaman 6nemli olacaktir.

Ozellikle gelir yonetimi, miisteri iliskileri ydnetimi ve kaynak optimizasyonu
gibi alanlarda saglanan entegrasyon, yalnizca 6n biiro departmaninin degil,
tiim otel isletmesinin performansini dogrudan etkilemektedir. Ayrica, pandemi
sonrasi artan temassiz hizmet talepleri, dijital sistemlerin sadece tercihe bagl
birer ara¢ degil, ayni zamanda hizmet sunumunun vazgecilmez bilesenleri haline
geldigini gostermektedir. Genel olarak, yapay zeka teknolojilerinin 6n biiro
siireclerinde kullanimi, misafir memnuniyetini artirmak, bekleme siirelerini
kisaltmak ve operasyonel maliyetleri diisiirmek adina oOnemli avantajlar
saglamaktadir. Ancak bu teknolojilerin bagarili bir sekilde uygulanabilmesi igin
insan faktoriiniin dengeli bir sekilde yonetilmesi, teknoloji ile insani etkilesimin
birlikte optimize edilmesi gerekmektedir.

Gelecekte de yapay zeka destekli sistemlerin daha da gelismesi ile birlikte
metaverse destekli sanal deneyimler, gelismis veri analizleri ve anlik duygu
analizi gibi uygulamalar otelcilikte ve 6n biiroda hizmet kalitesinin artirilmasini
ve rekabet avantajini saglayacaktir. Bu siiregte de otel yoneticilerinin teknolojik
altyap1 yatirimi ile birlikte 6n biironun toptan dijital doniisiimiine ve ¢alisanlarin
da bu siirece uygun egitimler ile gelistirilmesine odaklanmasi gerekmektedir.
Teknolojinin sundugu imkanlarin etkin, etik ve siirdiiriilebilir bir sekilde
kullanilmasi, otel isletmelerinin gelecekteki basarilarini dogrudan etkileyecektir.
Bu baglamda 6n biiro sistemleri yalnizca teknik birer ara¢ degil, ayn1 zamanda
dijitallesen diinyada miisteri ile kurulan iligskinin temel tasidir.
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