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ÖNSÖZ

Ön büro yönetiminde yapay zekâ, teknoloji ve dijitalleşmenin ön plana alındığı 
bu kitapta öncelikle konaklama endüstrisinin temelleri ele alınmış ve ön büro 
departmanının yapısı ve organizasyonu incelenmiştir. Daha sonra konaklama 
işletmelerinde rezervayon yönetiminde, yapay zekâ destekli rezervasyon 
sistemlerine ve örneklerine yer verilmiştir. Aynı zamanda misafir kaydında, 
check in-check out süreçlerinde yapay zekâ kullanımı ve örnekleri ele alınmış, 
ön büro sürecinde eksik ve tamamlanacak işlerin devrinde yapay zekâ kullanım 
alanları ve rolü incelenmiştir. Diğer bölümlerde, ön büro yönetiminde yapay 
zekâ sohbet robotu uygulamaları, kullanım alanları, iş süreçlerinde yapay zekâ 
teknolojileri ve yapay zeka ile veri analizi değerlendirilmiştir. Konaklama 
işletmelerinde güvenlik ve acil durum yönetimi, personel yönetimi, eğitimi, 
sosyal medya, pazarlama ve satış stratejileri ele alınmıştır. Dijital dönüşüm 
kapsamında sosyal medya ve misafir deneyimi açısından pazarlama stratejileri 
olarak yapay zekâ, sanal gerçeklik, artırılmış gerçeklik ve büyük veri 
incelenmiştir. Sürdürülebilirlik uygulamalarında yapay zekâ ve dijitalleşmeye 
vurgu yapılmıştır. Gelişen teknolojiler kapsamında otel yönetim sistemleri ve 
yapay zekâ destekli sistemlerin ön büroda kullanımı ele alınmıştır.

Prof. Dr. Serkan BERTAN

2025
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"Kitap bölümlerine ait her türlü yasal/akademik ile bilim, etik ve 
dil sorumluluk bölüm yazarlarına aittir."
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1

KONAKLAMA ENDÜSTRISININ 
TEMELLERI

BÖLÜM 1

Oya YILDIRIM1

Giriş

İnsanlar çok eski tarihlerden itibaren çeşitli nedenlerle seyahat etmişler ve bu 
seyahatlerde geçici barınma ihtiyaçlarının karşılanması her zaman en önemli 
ihtiyaç olmuştur. Başlangıçta hanlar ve kervansarayların inşa edilmesi ile 
karşılanmaya çalışılan geçici barınma ihtiyacı zaman içerisinde toplumsal 
yaşamda, ticaret ve iş yaşamında, teknolojide yaşanan değişiklik ve gelişmeler 
ile yerini çağdaş otel işletmeciliği anlayışına bırakmıştır. Ulusal ve uluslararası 
seyahatlerin her geçen gün arttığı günümüzde, seyahat eden insan sayısı 
arttıkça daha fazla konaklama ihtiyacı ortaya çıkmakta dolayısıyla konaklama 
endüstrisinde hizmet veren işletme sayısı da hızlı bir artış göstermektedir. Diğer 
taraftan yaşanan gelişmeler tüketici tercihlerinin değişmesine neden olmakta, 
bu durum ise konaklama işletmelerinin değişen taleplere cevap verebilmek için 
çeşitlenmesini de beraberinde getirmektedir (Altun, 2005). Bu gelişmelerin 
etkisi ile turizm sektörünün en önemli yapı taşlarından biri olan konaklama 
endüstrisi her iki yönden hızla büyümektedir.

Konaklama endüstrisi, yalnızca bireylerin geçici barınma ihtiyacını 
karşılamakla kalmayıp aynı zamanda ekonomik kalkınma, istihdam, kültürel 
etkileşim ve sürdürülebilirlik gibi alanlarda da stratejik bir rol üstlenmektedir. 
Seyahat eden bireylerin fiziksel ihtiyaçlarını karşılamak üzere şekillenen bu 
endüstri, zamanla yalnızca barınma hizmeti sunmanın ötesine geçmiş; yiyecek-
içecek, eğlence, sağlık, spor, toplantı ve etkinlik gibi tamamlayıcı hizmetlerle 
1	 Doç. Dr., Mersin Üniversitesi, Turizm Fakültesi, Turizm İşletmeciliği Bölümü, Turizm İşletmeciliği 

AD, oyabayram_33@hotmail.com, ORCID iD: 0000-0002-8090-4629
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Sonuç olarak, konaklama endüstrisinin hem içsel yapısı hem de 
destinasyonlarla olan bütünleşik ilişkisi göz önünde bulundurulduğunda, bu 
alandaki stratejik planlamaların sadece altyapı yatırımlarına değil, aynı zamanda 
deneyimsel kaliteye, çevresel sürdürülebilirliğe ve yerel topluluklarla etkileşime 
odaklanması gerektiği ortaya çıkmaktadır. Türkiye gibi turizm potansiyeli 
yüksek ülkelerde konaklama işletmelerinin kalitesini ve çeşitliliğini artırmak, 
uluslararası rekabette öne çıkmak ve destinasyon markası oluşturmak açısından 
temel bir öncelik olmalıdır.
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Turizm sektöründe seyahat, konaklama ve diğer ihtiyaçları karşılayan işletmeler 
arasında, müşteriyle birebir etkileşimin en yoğun olduğu işletmeler konaklama 
işletmeleridir (Barutçugil, 1984, s. 37). Konaklama işletmeleri, seyahat eden 
kişilere geçici konaklama ve beslenme olanaklarını, belirli bir ücret karşılığında 
sunan ticari kuruluşlardır (Schmenner, 1990, s. 5).

Konaklama işletmeciliği, insanların tatil anlayışlarındaki değişim ve artan 
beklentiler doğrultusunda gelişmiş; bu durum hem sunulan turizm ürünlerinin 
sayısını hem de çeşitliliğini artırmıştır (Altun ve İnceoğlu, 2006, s. 2). 
Konaklama işletmeleri; otel, oberj, tatil köyü, motel, kamping, pansiyon, apart 
otel, hostel ve kaplıca gibi hizmet biçimlerine göre sınıflandırılabilmektedir. 
Hangi sınıflandırma içerisinde yer alırsa alsın her bir konaklama biriminde ön 
büro hizmeti sunulmaktadır. Konaklama biriminin oda sayısı, çalışan sayısı, 
hizmet verilen hedef kitle ve benzeri unsurlar ön büronun organizasyonel 
yapısının basit ya da karmaşık olmasını etkileyen başlıca unsurlardır.

1. Ön büro Departmanının Tanımı ve Önemi

Otel işletmelerinde ön büro bölümü, konukların otelle ilk temasa geçtiği, 
rezervasyon sürecinden başlayarak konaklama süresi boyunca birçok hizmetin 
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Sonuç olarak, ön büro departmanının etkili bir şekilde yapılandırılması ve 
güncel teknolojilerle uyumlu hâle getirilmesi, yalnızca operasyonel başarıyı 
değil, aynı zamanda otelin rekabet gücünü ve sürdürülebilirliğini de doğrudan 
etkilemektedir. Dijital yetkinlikleri yüksek, eğitimle desteklenmiş, teknolojik 
sistemlere entegre olmuş ve misafir odaklı çalışan bir ön büro yapısı, çağdaş 
otelcilik anlayışının temel taşlarından biri olarak öne çıkmaktadır. Bu bağlamda, 
otel yöneticilerinin ön büro departmanını yalnızca geleneksel operasyonel 
birim olarak değil; stratejik, yenilikçi ve müşteri merkezli bir yapı olarak 
değerlendirmesi gerekmektedir.
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Bu bölümde, otelcilik ve turizm sektöründe rezervasyon sistemlerinin tarihsel 
gelişim süreci ele alınarak, geleneksel yöntemlerden dijitalleşmeye geçişin 
yarattığı dönüşüm kapsamlı biçimde incelenmiştir. Geleneksel rezervasyon 
uygulamaları ile başlayan süreç, çevrimiçi sistemlerin yaygınlaşmasıyla birlikte 
hem kullanıcı deneyiminde hem de işletme yönetiminde köklü değişimlere 
yol açmıştır. Bu doğrultuda, çevrimiçi rezervasyon sistemlerinin kullanıcılar 
açısından erişilebilirlik, hız, kişiselleştirme ve karar destek gibi avantajları ile 
işletmeler açısından operasyonel verimlilik, gelir optimizasyonu ve pazarlama 
etkinliği gibi katkıları detaylı olarak analiz edilmiştir. Bölümün ilerleyen 
kısımlarında, yapay zekâ destekli rezervasyon çözümleri ve bu sistemlerin 
gelişen teknolojilerle nasıl evrildiği ele alınmış; artırılmış gerçeklik, blockchain, 
makine öğrenimi ve kişiselleştirilmiş öneri sistemleri gibi geleceğin trendleri 
değerlendirilmiştir. Ayrıca, dijital rezervasyon sistemlerinin beraberinde getirdiği 
veri güvenliği, siber riskler ve etik sorumluluklar da tartışılmış; güvenli, şeffaf 
ve kullanıcı merkezli dijital hizmetlerin sürdürülebilirliği bağlamında öneriler 
sunulmuştur. Bu kapsamda bölüm, turizm endüstrisinde dijital rezervasyon 
teknolojilerinin bugünü ve geleceğine ışık tutmayı amaçlamaktadır.
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uyumlu hale getirilmelidir. Rezervasyon sistemleri, pazarlama, gelir yöneti-
mi ve CRM uygulamaları ile entegre çalışacak şekilde yapılandırılmalıdır.

5.	 Sektör içi iş birlikleri ve inovasyon merkezleri desteklenmelidir. Üniversi-
teler, teknoloji firmaları ve turizm işletmeleri arasında kurulacak iş birlikle-
ri sayesinde yeni nesil rezervasyon teknolojilerinin yaygınlaşması ve yerel 
uyarlamaları mümkün olacaktır.
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BÖLÜM 4

Gülay ÖZALTIN TÜRKER1

Ceren İŞÇI2

Giriş

Bilgiye dayalı teknolojik gelişmelerin yaşandığı yirmi birinci yüzyılda, 
teknoloji sayesinde bilgiye erişim kolaylaşmış, birçok alanda dijitalleşme süreci 
hız kazanmıştır (Gürsoy ve Çalhan, 2024, s.3; Özbalcı, 2022, s.16). Dijital 
etkilerin işletmelerde dönüşüm yaratması ise özellikle Endüstri 4.0 dönemine 
girilmesiyle başlamıştır. İşletmeler dijitalleşmenin yaratmış olduğu bu dönüşüm 
sayesinde, üretim süreçlerinde dijital araçlardan yararlanmışlar ve böylelikle 
hem maliyetten hem de zamandan tasarruf sağlayabilmişlerdir. Bu doğrultuda 
işletmeler dijitalleşme ile birlikte rakiplerine göre rekabet avantajı elde ederek 
onlardan daha iyi bir performans sergileyebilme fırsatı kazanmışlardır (Kırılmaz, 
2020, s.193).

21. yüzyılda Endüstri 4.0 döneminde hayatımıza giren dijital dönüşüm 
sürecinde çoğu işletme gibi turizm işletmeleri de hızla gelişen bilgi ve iletişim 
teknolojilerinin sunduğu imkânları kullanarak, iş süreçlerini, işletme kültürünü 
ve müşteri deneyimlerini yeniden tasarlayarak bütüncül bir dönüşüm süreci 
içerisine girmişlerdir (Güncan, 2024, s.39; Gürsoy ve Çalhan, 2024, s.5-6). Bu 
süreç konaklama, ulaşım ve tur operatörleri gibi turizm işletmelerini değişim ve 
gelişim hareketi içerisine sokmaktadır (Frenzel, Giddy ve Frisch, 2022, s.927). 
Geçmişten günümüze turizm sektörü, çevrimiçi uçuş ve otel rezervasyonları 
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deneyimleri ve tatmini üzerine bütünsel bir bakış açısıyla bakıldığında teknolojik 
araçların sağladığı hız, konfor, kesintisiz hizmet vb. imkanlar yanında geleneksel 
uygulamaların doğasında bulunan kişisel etkileşimlerin kalıcı değeri de göz ardı 
edilmemelidir. Örneğin iş amacıyla seyahat edenler daha fazla hıza ve modern 
özelliklere öncelik verirken, tatil amaçlı seyahat edenler sosyal etkileşimlere ve 
kişisel katılıma daha fazla değer verdiği için misafir tercihlerine göre konaklama 
işletmeleri aksiyon almalıdırlar. Konaklama işletmelerinin, kullanıcı dostu ara 
yüzleri teşvik ederek ve hibrit bir model geliştirerek, teknoloji ve insan faktörü 
arasında bir denge sağlayıp misafir memnuniyetini arttırma konusunda daha 
başarılı olacakları düşünülmektedir.
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DEVRI

BÖLÜM 5

Cemalettin GÜVEN1

Giriş

Sanayileşmenin hızla artmasıyla beraber emek gücünün yerine büyük oranda 
makineleşmenin almasıyla hizmette dünyanın en büyük endüstrisi haline gelen 
turizm, yapısal özellikleri nedeniyle büyük bir pazar ve önemli bir sektör haline 
gelmiştir. Turizm sektöründe hizmet odaklı olan müşteri bunun doğal sonucu 
olarak turizm işletmelerinin stoklanamaz nitelikteki turizm ürününü sürekli 
satabilmelerinin ve başarılı olabilmelerinin ön koşullarından birisi de müşteri 
memnuniyetini sağlama zorunluluğudur (Bulgan, Soybalı, 2011)

Konaklama sektörü, modern ekonomilerin dinamik ve rekabetçi bir parçası 
olarak, her geçen gün artan sayıda yerli ve yabancı turisti ağırlamaktadır. Bu 
sektörde faaliyet gösteren otel işletmeleri, misafir memnuniyetini en üst düzeye 
çıkararak sürdürülebilir bir rekabet avantajı elde etmeyi hedeflemektedir. Bu 
hedefe ulaşmada, otelin çeşitli departmanları önemli roller üstlenmekte olup, 
ön büro departmanı bu departmanlar arasında stratejik bir konuma sahiptir. Ön 
büro, misafirlerin otele ilk adım attığı andan itibaren ayrılışlarına kadar olan 
süreçte, misafirlerle en yoğun ve doğrudan etkileşimde bulunan birimdir (Hsu 
& Powers, 2001). Bu etkileşim, misafirlerin otel hakkındaki ilk izlenimlerini 
şekillendirmekte, konaklama deneyimlerinin kalitesini doğrudan etkilemekte ve 
dolayısıyla otelin genel imajı ve başarısı üzerinde kalıcı bir etki bırakmaktadır 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

1	 Öğr. Gör., Isparta Uygulamalı Bilimler Üniversitesi, Isparta Meslek Yüksekokulu, Otel, Lokanta ve 
İkram Hizmetleri Bölümü, Aşçılık Pr., cemalettinguven@isparta.edu.tr, ORCID iD: 0000-0001-
9187-2768



175

Ön Büro Persone l i  Aras ında Eks ik ve Tamamlanacak İ ş ler in Devr i

en önemli belirleyicilerinden biridir. Misafir odaklı bir felsefeyle hareket eden, 
teknolojik altyapıyı etkin bir şekilde kullanan ve nitelikli personeline yatırım 
yapan otel işletmeleri, ön büro departmanının potansiyelini tam olarak ortaya 
çıkarabilir ve rekabetçi konaklama sektöründe sürdürülebilir bir başarı elde 
edebilirler. Gelecekte, misafir beklentilerinin kişiselleşme, hız ve teknoloji 
entegrasyonu yönünde artmaya devam edeceği öngörülmektedir. Bu nedenle, ön 
büro departmanının bu değişimlere esnek bir şekilde uyum sağlaması, yenilikçi 
çözümler üretmesi ve misafir odaklı yaklaşımını sürekli olarak geliştirmesi, otel 
işletmelerinin uzun vadeli başarısı için hayati bir zorunluluktur.
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FIYATLANDIRMA VE KONAKLAMA 
ÜCRETLERININ HESAPLANMASI

BÖLÜM 6

Doğan KUTUKIZ1

Giriş

Konaklama işletmelerinin amacı uzun dönemde karını maksimize etmek 
olmalıdır. Belirlenmiş olan oda fiyatı müşteri tarafından uygun görülmeli, oda 
fiyatına bağlı olarak müşteri memnuniyeti de yüksek olmalıdır. Dolayısıyla 
işletmenin hedeflediği karlılık, müşteri memnuniyeti ve doluluk oranı 
üçgeninde bir fiyat belirlenmelidir. Doluluk oranı yüksek ama karlılık düşük, 
karlılık yüksek ama müşteri memnuniyeti düşük, müşteri memnuniyeti yüksek 
ama karlılık düşük olduğunda orta ve uzun dönemde başarısızlık kaçınılmaz 
olacaktır. Tabi turizm sektöründe uzun dönemde yüksek karlılık beklemek 
oldukça kolay değildir. Yönetim olarak ne kadar profesyonel olursanız olun 
işletme dışındaki olumsuzluklar işletmeyi de olumsuz etkilemektedir. Dünya ya 
da bölge düzeyinde beklenen bir çatışma, ülkenin müşteri pazarı olan ülkeyle 
bir siyasi kriz bütün hedeflerin yok olmasına neden olabilmektedir. O yüzden 
konaklama işletmeleri mutlaka uzun vadeli projeksiyonlar belirlemeli ancak 
kısa ve orta vadeli projeksiyonlar üzerinde yoğunlaşmalıdır.

Dolayısıyla hedeflere ulaşmak için farklı fiyatlandırma yöntemleri ve 
stratejileri kullanılmalıdır. Sektörde rekabet yoğun olduğundan rakiplerden 
farklı özelliklere sahip olmayı gerektirmektedir. Mesela, ayakta kalmak, 
büyümek ve kritik öneme sahip olmak için online pazarlama, satış ve gelir 
yönetimi stratejileri doğru şekilde yapılandırılmalıdır.

1	 Prof. Dr., Muğla Sıtkı Koçman Üniversitesi, Turizm Fakültesi, Turizm İşletmeciliği Bölümü, Turizm 
İşletmeciliği AD, kdogan@mu.edu.tr, ORCID iD: 0000-0002-8363-2681
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maliyetleri düşürmek diğeri de satışları arttırmaktır. İşletmeler bazen her iki 
üzerinde de etkili olamamaktadır. Mesela kurdaki düşme gelirleri düşürmekte 
buna karşın enflasyon ve diğer bir çok nedenden dolayı maliyetler artmaktadır. 
Bazen talep düşmesi, rakiplerin artmasından dolayı da oda fiyatları düşük 
kalabilmektedir.

Bütün bu durumlara rağmen işletmeler getiri yönetimi sistemini uygulayarak 
karlılığı en yükseğe çıkarabilir. Buna bağlı olarak oda fiyatlarını en yükseğe 
çıkararak karlılığa ulaşmaları mümkündür. İşletmeler gerek yatırım maliyeti 
gerekse işletme maliyetleri üzerinden bir fiyatlandırma yapabilir. Dolayısıyla 
maliyet fiyatlandırma en belirleyici unsur olmaktadır. İşletmeler maliyetlere 
göre fiyatlandırma yapmakla birlikte talep ve rakip işletme fiyatlarını da göz 
önünde bulundurmalıdır. Bölümde gerek literatür gerekse uygulamada kullanılan 
fiyatlandırma yöntemleri örneklerle verilmiştir. Her yöntemin eksik ve üstün 
tarafı olmakla birlikte fiyatlandırmada doluluk oranı ve talep dikkate alınarak 
getiri yönetim sistemini uygulamak suretiyle en uygun fiyatlandırma yapılabilir 
ve istenilen karlılığa ulaşılabilir. Konaklama sektöründe rezervasyonlar ve 
talepler yıl boyunca gözden geçirilerek en yüksek doluluk hedefi yerine karlılığa 
odaklanmalıdır. Büyük ya da küçük oteller karlarını artırmak için gelir yönetimi 
sistemine yatırım yapmalıdır.

Kaynakça

Akmeşe, Halil& Kaya, Serpil.(2017). Otellerde Yönetim Muhasebesi Uygulamaları: Maliyet-Ha-
cim- 	Kâr Analizleri Üzerine Bir Uygulama. Social Sciences Studies Journal, 3/11.

Baker, T., Collier, D. (1999). A Comparative Revenue Analysis of Hotel Yield Management
Heuristics [Electronic version]. Decision Sciences, 30, 239-263.
Bilal, Esra, (1994). Otellerde Yiyecek-İçecek Maliyet Kontrolü Ve Uygulanmasına Yönelik Bir 

Araştırma, Basılmamış yüksek Lisans Tezi, İstanbul.
Büyükmirza, K. (2011). Maliyet ve Yönetim Muhasebesi.16. Basım, Ankara: Gazi Kitabevi.
Chang, P., & Chang, C., (2006). An Elaborative Unit Cost Structure-Based Fuzzy Economic Pro-

duction Quantity Model. Mathematical And Computer Modelling, 43(11- 12), 1337-1356. 
doi:10.1016/j.mcm.2005.02.012

Choi, S., Mattila A. S. (2005). Impact of Information on Customer Fairness Perception of Hotel
Revenue Management .Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 45, 444-
451.
Emeksiz, M. (2001). Beş yıldızlı otel işletmeleri için getiri Yönetimi uygulama Modeli, Anadolu
 Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Basılmamış Doktora Tezi, Eskişehir.
Gürsoy, C. T. (2009). Yönetim ve Maliyet Muhasebesi. 3. Baskı, İstanbul: Beta Yayıncılık.
Jones, P, ve Hamilton, D, (1992).Yield Management: Putting People in The Big Picture, The 

Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 33(1), 89-95.
Jauncey, S., Mitchell I., Slamet, P. (1995). The meaning and management of yield in hotels.



214

ÖN BÜRO YÖNETIMI  
Yapay Zekâ ,  Tekno lo j i  ve D i j i ta l l eşme

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 7 (4), 23-26.
Kimes, S. E. (1989). The Basics of Yield Management .Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, 30, 14-19.
Küçüksavaş, Nihat, Yönetim Açısından Maliyet Muhasebesi, 2. Baskı, Kare yayınları, İstanbul, 

2006.
Parvutoiu, I., & Popescu, A. (2012). Research Regarding The Analysis Of Variable Cost-A Way 

To Increase Farm Profitability. Agricultural Management / Lucrari Stiintifice Seria I, Mana-
gement Agricol, 14(2), 229-236.

Relihan, W., J. (1989). The Yield management Approach to Hotel-Room Pricing. Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, 30, 40-45.
Trifan, A., & Anton, C. (2011). Using Cost – Volume – ProfitAnalysis by Management. Bulletin 

of the Transilvania University of Braşov, 4 (53), No. 2, 207-212.
Weatherford, L., Bodily, S. (1992). A taxonomy and research overview of perishable-asset
revenue management: Yield management, overbooking, and pricing. Operations
Research, 40, (5), 831-844.
Wirtz, J., Kimes, S.E., Ho, J.P.T., Patterson, P.G. (2003). Revenue management: resolving poten-

tial customer conflicts. Journal of Revenue and Pricing Management, 2 (3), 216-226.



215

ÖN BÜRODA YAPAY ZEKÂ VE CHATBOT 
UYGULAMALARI

BÖLÜM 7

Seher KONAK1

Giriş

Otel işletmelerinde tüm departmanlar, misafir memnuniyetinin sağlanması ve 
işletmenin temel işlevlerinin sürdürülebilmesi açısından önemli sorumluluklar 
üstlenmektedir. Bu bağlamda, ön büro departmanı, otelin en fazla gelir sağlayan 
birimi olması nedeniyle diğer departmanlar arasında kritik bir öneme sahiptir. 
Nitekim, misafirler otele giriş yapmadan önce, rezervasyon sürecinde ilk olarak 
ön büro birimi personeliyle iletişime geçmektedir (Eraslan, 2013).

Günümüzde teknoloji, hayatın her alanında olduğu gibi konaklama sektörünü 
de derinden etkilemektedir. Yeni teknolojilerin otelcilik alanında kullanılmasıyla 
birlikte, müşteri talep ve beklentilerindeki değişimler daha kolay takip 
edilebilmekte ve hizmet kalitesi artırılabilmektedir (Konak ve Özhasar, 2023). 
Yirminci yüzyılın sonları ile yirmi birinci yüzyılın başlarında yaşanan teknolojik 
gelişmeler (örneğin, internet, web siteleri, sosyal medya, mobil uygulamalar, 
sanal/genişletilmiş/karma gerçeklik, sohbet robotları, robotik sistemler ve 
self-servis kioskları) turizm, seyahat ve konaklama işletmeleri ile müşteriler 
arasındaki etkileşime yeni bir teknolojik katman eklemiştir (Ivanov ve Webster, 
2019). Bu teknolojilerden otellerin hemen her alanında yararlanılabilmekte ve 
özellikle ön büro departmanında yapay zekâ kullanımının önemli avantajlar 
sağladığı görülmektedir. Yapay zekâ tabanlı robotlar ve chatbot uygulamaları, 
müşteri sorunlarının daha hızlı çözülmesine ve bekleme sürelerinin azaltılmasına 
katkı sağlamaktadır (Pillai ve Sivathanu, 2020).
1	 Doç. Dr., Eskişehir Osmangazi Üniversitesi, Turizm Fakültesi, Turizm İşletmeciliği Bölümü, Turizm 
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BÖLÜM 8
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Giriş

Otel işletmeleri, tarihsel süreçte yalnızca barınma ihtiyacına yanıt veren bir yapı 
olmanın ötesine geçerek, eğlence, konfor, teknoloji, kişiselleştirilmiş hizmetler 
ve güvenlik gibi pek çok farklı unsuru bir arada sunan hizmet sağlayıcılarına 
dönüşmüştür. Bu dönüşüm, misafir deneyimini zenginleştirmenin yanı sıra 
güvenlik ve emniyet kavramlarını da sektörün temel bileşenlerinden biri haline 
getirmiştir. Otel işletmeciliği özünde misafirperver hizmet sunmaya dayalı bir 
faaliyet alanıdır. Ancak bu faaliyet, büyük ölçüde bireylerin kendilerini güvende 
hissetmeleri koşuluna bağlıdır. Çünkü bireyin güvenlik algısı zedelendiğinde, 
sunulan hizmetin kalitesi ve memnuniyet düzeyi de doğrudan sorgulanabilir 
hale gelmektedir (Koskela, 2016). Bu noktada güvenlik yönetimi kavramı otel 
işletmeleri için giderek daha karmaşık ve oldukça zorlu boyut kazanmıştır. 
Özellikle otel işletmelerinde bulunan kişilerin (misafirler, ziyaretçiler, çalışan 
gibi) farklı gruplara ayrılması ve bu gruplar arasında ayrım yapmanın güçlüğü 
güvenlik sürecini zorlaştırmaktadır (Enz, 2009). Bu zorluklar otel işletmelerinde 
stratejik çözümler gerektiren bir durum yaratmaktadır. Son yıllarda dünya 
genelinde yaşanan terör saldırıları, bölgesel istikrarsızlıklar, doğal afetler, salgın 
hastalıklar gibi küresel ve yerel krizler turizmin hem küresel hem de bölgesel 
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sistemleri ve uyumluluğu (POS-PCI), biyometrik (retina, parmak izi, yüz 
tanıma sistemleri) doğrulama ve temassız erişim sistemleri, e-mail yazışmaları, 
yapay zeka ve robotik yazılımlar hem iş süreçlerini kolaylaştırmakta hem de 
ne yazık ki bilgilerin ele geçirilmesine veya kötü niyetli kullanımına yönelik 
olumsuz riskleri barındırabilmektedir. Bilgilerin ele geçirilmesine karşı birkaç 
şifreleme adımı ve token kullanımı alınabilecek önlemler arasında sıralanabilir. 
Örneğin, karekod tabanlı işlemler sırasında sahte karekodların oluşturulması 
veya kullanılması yoluyla karşı tarafın yanıltılması gibi güvenlik açıklarıyla 
karşılaşılabilmektedir. Ayrıca, otel isminin kötüye kullanılması suretiyle sahte 
web siteleri aracılığıyla haksız kazanç sağlanması, siber saldırılar sonucunda 
misafir ve çalışan bilgilerine yetkisiz erişim sağlanması veya otel sistemlerinin 
çökertilmesi gibi çeşitli siber güvenlik olayları da meydana gelebilmektedir. 
Otel işletmelerinde karşılaşılabilecek diğer kritik durumlar arasında, misafirin 
odasında yaşamını yitirmiş şekilde bulunması gibi trajik olaylar da yer almaktadır. 
Bu bağlamda, termal kameraların potansiyel olarak erken uyarı sistemi olarak 
kullanılması mümkün olmakla birlikte, bu tür teknolojilerin uygulanması 
güvenlik ve misafir veri gizliliği açısından önemli riskler barındırmaktadır. 
Tüm bu hususlar dikkate alındığında, otel işletmelerinin bilişim teknolojileri 
kapsamında işlenen verilerin korunması ve kontrolü amacıyla ayrı bir uzman 
personel veya ilgili birim oluşturması gerekliliği açıkça ortaya çıkmaktadır.
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PERSONEL YÖNETIMI VE EĞITIM

BÖLÜM 9

Tuğçe ÖZOĞUL BALYALI1

Giriş

Personel yönetimi ve eğitimi, hizmet odaklı sektörlerde organizasyonların 
başarısını şekillendiren temel unsurlardan biri olarak öne çıkmaktadır. Özellikle 
konaklama ve turizm gibi müşteriyle yoğun etkileşim gerektiren sektörlerde, 
çalışanların bilgi, beceri ve tutumları, işletmenin hizmet kalitesini, müşteri 
memnuniyetini ve rekabet gücünü doğrudan etkilemektedir. Ön büro personeli, 
misafirlerle ilk temas noktası olarak, işletmenin imajını yansıtan ve misafir 
deneyimini derinden etkileyen kritik bir rol üstlenmektedir. Bu nedenle, etkili ve 
yapılandırılmış eğitim programları, yalnızca çalışanların mesleki yeterliliklerini 
geliştirmekle kalmaz, aynı zamanda onların duygusal zekâ, iletişim becerileri 
ve teknolojik adaptasyon gibi alanlarda yetkinlik kazanmalarını sağlayarak 
işletmenin uzun vadeli hedeflerine ulaşmasına katkıda bulunmaktadır. Eğitim, 
aynı zamanda çalışanların motivasyonunu ve iş tatminini arttırarak, yüksek 
personel devir oranları gibi sektörel zorlukların üstesinden gelmede stratejik 
bir araç olarak işlev görmektedir. Hızla değişen teknolojik yenilikler, müşteri 
beklentilerindeki çeşitlilik ve küresel rekabet ortamı, eğitim programlarının 
sürekli güncellenmesini ve sektörel ihtiyaçlara uyarlanmasını zorunlu 
kılmaktadır. Bu bağlamda, personel yönetimi ve eğitim süreçleri, işletmelerin 
yalnızca operasyonel verimliliğini değil, aynı zamanda marka değerini ve 
müşteri sadakatini güçlendiren bir yatırım olarak değerlendirilmelidir.

1	 Doç. Dr., Van Yüzüncü Yıl Üniversitesi, Turizm Fakültesi, Turizm Rehberliği Bölümü, Turizm 
Rehberliği AD, tugceozogulbalyali@yyu.edu.tr, ORCID iD: 0000-0002-2263-4122
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Giriş

2000’li yıllardan itibaren teknolojik anlamda yaşanan ve devamlılık arz eden 
gelişmeler sayesinde sosyal medya kullanımı pek çok alanda kolaylıklar ve 
avantajlar sunmaktadır. Sosyal medya, internet forumları, magazin dergileri, 
sosyal bloglar, web günlükleri, mikroblog, podcast, wiki, video, fotoğraf ya da 
resim gibi pek çok farklı içeriklerden oluşmaktadır. Günümüzde değişen teknoloji 
ve kullanıcı yapısı sonucunda boş zamanın değerlendirilmesi, haberlerin takip 
edilmesi, içerik araştırması gibi birçok amaç ile kullanılmaktadır.

Sosyal medya kullanıcılarına fiyat, bilgi ve zaman açısından çeşitli kolaylıklar 
sunmaktadır. Turizm sektörü açısından bakıldığında da turistlere nereye 
nasıl gidecekleri, nerede kalacakları, neler yapabilecekleri sorularına cevap 
bulmalarında önemli kolaylıklar sağlamaktadır. Oteller açısından ise indirimli 
ürün ve hizmet tanıtımı, müşterileri sorularının yanıtlaması ve şikâyetlerin 
değerlendirilmesi gibi konularda katkılar sağlamaktadır. Günümüzde özellikle 
turizm sektöründe yaşanan şiddetli rekabet ortamında gelen müşterinin 
devamlılığının sağlanması, yeni müşterilere yönelik çalışmalar yapılması zaman 
alıcı ve maliyetli durumlardır. Sosyal medyanın sunmuş olduğu fırsatlar ile 
çeşitli platform ve dijital pazarlama stratejileri ile daha kısa zamanda ve daha az 
maliyetle hem işletmeler hem de müşteriler önemli fırsatlar elde edebilmektedir.
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müşterilere güven de verecektir. Müşterilerin geri bildirimlerini ve şikâyetlerini 
iletebilecekleri farklı ve kolay ulaşılabilir kanallar oluşturulmalıdır. Sosyal 
medya, e-posta, mobil uygulamalar ve yüz yüze iletişim gibi çoklu platformların 
entegre bir şekilde yönetilmesi, müşteri taleplerine hızlı yanıt verilmesini 
sağlamaktadır. Bu sistemler aynı zamanda işletmelerin geri bildirimleri takip 
etmesini, analiz etmesini ve raporlamasını kolaylaştıracaktır.

Geri bildirimler sadece sorunları tespit etmek için değil, aynı zamanda hizmet 
kalitesini ve müşteri deneyimini sürekli iyileştirmek için de kullanılmalıdır. 
Otel yönetimleri, müşteri yorumlarını düzenli olarak analiz edip iyileştirme 
planları oluşturmalı ve bu planları hayata geçirmelidir. Böylece işletme, müşteri 
beklentilerine uygun hizmet sunmaya devam edebilecektir.

Sosyal medya platformları, sadece pazarlama değil aynı zamanda müşteri 
ilişkileri ve marka imajı yönetimi için de kritik öneme sahiptir. Oteller, sosyal 
medya içeriklerini profesyonelce yönetmeli, etkileşimleri artıracak ve marka 
bilinirliğini güçlendirecek stratejiler geliştirmelidir. Düzenli paylaşımlar, 
kampanya duyuruları ve müşteri etkileşimleri markanın dijital ortamda canlı 
kalmasını sağlayabilecektir.
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Giriş

Turizm, sosyolojik, ekonomik ve teknolojik gibi pek çok faktör ile 
bağlantılı çok yönlü bir sektör niteliğindedir. Bağlantılı olduğu bu alanlarda 
gerçekleşebilen gelişmeler bu sektörde yaşanan turizm aktivitelerini direkt 
olarak etkileyebilmektedir. Turizm sektöründeki paydaşların turizm faaliyetleri, 
teknolojideki bu hızlı gelişim ile dönüşüme uğramaktadır (Azadaliyev ve 
Demirkol, 2023).Teknolojinin hızlı bir şekilde gelişmesiyle, çağımız toplumu 
da hızlı bir şekilde internet bazlı bu çağa ayak uydurmaya çalışmaktadır. 
İnternetin popüler bir hale gelmesi, sosyal medya uygulamaların kullanıcıların 
alışkanlıkları üzerindeki etkisi ve mobil cihazlara daha kolay erişilebilirlik gibi 
faktörler, tüketici davranışlarında yeni gelişmelerin oluşmasına sebep olmuştur.
Teknolojik gelişmeler, birçok sektör tarafından yaygın bir şekilde kullanılarak 
özellikle büyük ve kurumsal pazarlarda ciddi farklar yaratmaktadır (Azadaliyev 
ve Demirkol, 2023).Teknolojide gerçekleşen bu gelişmeler, turizm sektöründeki 
işletmelerin bu gelişmeler doğrultusunda dijital stratejiler geliştirmesini ve 
geleneksel pazarlama stratejilerinin gözden geçirilmesine sebep olmaktadır.
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olarak etkilemektedir. Çevrimiçi ortamda sosyal medya aracılığı ile yayılan 
kullanıcı paylaşımları, geleneksel reklamcılı geride bırakarak potansiyel 
müşterilerin seyahat planı yaparlarken karar alma süreçlerinde belirleyici bir 
etki oluşturmaktadır.Çevrimiçi misafir yorumları ve geri bildirimleri tüketici 
davranışlarında güven faktörü yaratırken, ön büro personeli tarafından algılanan 
bu etkileşimlerin hızı bir şekilde takibinin yapılması ve satış departmanlarındaki 
ekipler ile hızlı bir iş birliği içerisinde incelenmesi işletmelerin pazarlama 
stratejilerinde müşteri odaklı kişiselleştirme becerilerini güçlendirmektedir. 
Bu durum misafirlerin memnuniyetinin haricinde misafirlerin markaya olan 
sadakatini de güçlendiren bir unsur haline gelmiştir. Yeni nesil teknolojilerinden 
olan yapay zekâ (Aİ) destekli uygulamalar, VR-AR deneyimleri ve büyük 
veri analitiği seyahat planlaması yapan müşterilerin karar verme aşamalarında 
belirleyici konumdadırlar. Sohbet botları (chatbot) ve otomasyon temelli 
sistemler turizm sektöründeki işletmelere hem operasyonel verimlilik açısından 
hemde müşteri memnuniyetlerinin sağlanması açısından katkı sağlamaktadır. 
Sektördeki işletmeler veya destinasyonlar bu yeni nesil teknolojileri kullanarak 
sadece piyasada rekabet üstünlüğü elde etmekle kalmayıp aynı zamanda da 
sektörün kendisinin gelişmesine ve bu dönüşümlere ayak uydurmasına da katkı 
sağlayacaktır. Sonuç itibari ile dijital dönüşüm sürecinde dijital araçların doğru 
kullanımı, sosyal medya platformları ve müşteri deneyimleri ile şekillenen 
pazarlama ve satış stratejilerinin oluşturulması, ön büro ve satış departmanlarının 
iyi ve etkili işbirliği içerisinde olmaları ve yeni nesil teknolojilere uyum 
sağlanması, turizm sektöründeki işletmelerin gelecekte elde edebilecekleri 
kazanımları ve başarıların anahtarıdır. Dijitalleşen dünya adapte olabilen, misafir 
memnuniyetlerine önem verip verilere dayalı stratejiler geliştirebilen işletmeler 
bu sektörde her zaman devamlılığını sağlayabileceği bir durumda olacaklardır.
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Muhammed Eren MASAT1

Giriş

Sürdürülebilirlik, bugünün insanlarının ihtiyaçlarını gelecek nesillerin ve 
doğanın ihtiyaçlarını karşılama durumlarının korunarak karşılaması şeklinde 
tanımlanmaktadır (Güner, 2020). Kavramının günümüzde kullanıldığı anlamda 
kullanımının 1645–1714 yılları arasında yaşamış bir maden yöneticisi olan 
Hans Carl von Carlowitz’e ait olduğu ifade edilmektedir (Kazak, 2025, s. 37). 
Sürdürülebilirlik kavramının temelleri atıldıktan sonra aslında başta Birleşmiş 
Milletler Teşkilatı (BM) olmak üzere özellikle birçok uluslararası kuruluşun 
çalışma ve çabaları sonucunda ortaya çıktığı belirtilmektedir (Şen, Kaya ve 
Alpaslan 2018). İşletmenin sürdürülebilirliği kavramını ise Tüyen (2019), 
işletmelerin ekonomik olarak var olmak amacıyla mal ve hizmet üretimlerini 
sürdürebilmeleri şeklinde ifade etmektedir. Gümüş ve Örgev (2018), ülkemizde 
sürdürülebilirlik noktasında önem arz eden yenilenebilir enerji üretim 
faaliyetlerinin gerçekleştirilmesi için en uygun alanlardan birinin ülkemiz 
ekonomisinde güçlü bir yeri olan konaklama sektörü olduğunu ifade etmektedir. 
Bu uygulamalara ve otellerin sürdürülebilir olmalarına ilişkin Vatan ve Poyraz 
(2016), otellerin, dört farklı yol ile sürdürülebilir olabildiğini belirterek, 
bunları; eco-lodge, yeşil otel, kurumsal sosyal sorumluluk veya sürdürülebilir 
turizm yaklaşımları olarak sıralamaktadır. Enerji, su ve atık yönetimi 
konularını sürdürülebilir turizm yaklaşımları altında açıklamaktadır. Otellerin 
sürdürülebilirliği yeşil bina sertifika sistemleri ile değerlendirilmektedir. 

1	 Öğr. Gör. Doğuş Üniversitesi, Meslek Yüksekokulu, Otel, Lokanta ve İkram Hizmetleri Bölümü, 
Aşçılık Pr., mmasat@dogus.edu.tr, ORCID iD: 0000-0003-4497-7457
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uygulamalarla ilgili turizm endüstrisi özelinde yapılacak çalışmaların önü açıktır. 
Sürdürülebilirlik raporlaması konusunda turizm özelinde çalışma oldukça 
kısıtlıdır. Çalışmalar çoğunlukla finans alanında gerçekleştirilmiştir. Bu konuda 
yapılacak çalışmalar, turizm sektörü için, turizm endüstrisinin büyüklüğü, 
turizm ve turist hareketliliği düşünüldüğünde büyük önem arz etmektedir.
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Giriş

Bu bölümde ön büro otomasyon sistemlerinin geçmişten günümüze evrimi 
değerlendirilerek, gelişen teknolojiler ile birlikte otelcilikte ve ön büroda 
yaşanan dijital dönüşüm açıklanmıştır. Müşteri beklentilerinde yaşanan değişim, 
rekabetçi pazar koşulları ve dijital dönüşümün hızlanması, misafirin ilk temas 
noktası olması nedeniyle özellikle ön büro departmanının hizmet kalitesinin 
belirlenmesi açısından çok daha önemli hale gelmesine neden olmuştur. Opera 
PMS, Fidelio Suite8, ElektraWeb, AmonRa ve Sentez-LiveAgile gibi yaygın 
kullanılan ön büro otomasyon programları, dijital dönüşüm ile birlikte ön 
büro yönetiminde otel işletmelerine oldukça kolaylık sağlamıştır. Chatbot ve 
sanal asistanların da ön büro yönetim süreçlerine entegre edilmesiyle birlikte 
programlama temelli yazılımlara ek olarak kendini sürekli geliştiren ve birçok 
farklı dijital kaynaktan beslenen yapay zekâ destekli uygulamaların da bu alanda 
birçok açıdan otel işletmelerine avantaj sağlayacağı görülmektedir. Bu bölüm, 
ön büroda dijital dönüşüm ve yapay zekadan stratejik araçlar olarak yararlanmak 
için dijital tecrübenin, kurumsal vizyonun ve etik farkındalığın gerekli olduğunu 
vurgulamaktadır. Sonuç olarak, bu bölüm otomasyon programları ve yapay zekâ 
kullanımının artık otelcilikte ve özellikle ön büroda isteğe bağlı olmadığını, 
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bir ortam oluşturmuştur. Yine de etik ve veri güvenliği konularında insan faktörü 
her zaman önemli olacaktır.

Özellikle gelir yönetimi, müşteri ilişkileri yönetimi ve kaynak optimizasyonu 
gibi alanlarda sağlanan entegrasyon, yalnızca ön büro departmanının değil, 
tüm otel işletmesinin performansını doğrudan etkilemektedir. Ayrıca, pandemi 
sonrası artan temassız hizmet talepleri, dijital sistemlerin sadece tercihe bağlı 
birer araç değil, aynı zamanda hizmet sunumunun vazgeçilmez bileşenleri haline 
geldiğini göstermektedir. Genel olarak, yapay zekâ teknolojilerinin ön büro 
süreçlerinde kullanımı, misafir memnuniyetini artırmak, bekleme sürelerini 
kısaltmak ve operasyonel maliyetleri düşürmek adına önemli avantajlar 
sağlamaktadır. Ancak bu teknolojilerin başarılı bir şekilde uygulanabilmesi için 
insan faktörünün dengeli bir şekilde yönetilmesi, teknoloji ile insani etkileşimin 
birlikte optimize edilmesi gerekmektedir.

Gelecekte de yapay zeka destekli sistemlerin daha da gelişmesi ile birlikte 
metaverse destekli sanal deneyimler, gelişmiş veri analizleri ve anlık duygu 
analizi gibi uygulamalar otelcilikte ve ön büroda hizmet kalitesinin artırılmasını 
ve rekabet avantajını sağlayacaktır. Bu süreçte de otel yöneticilerinin teknolojik 
altyapı yatırımı ile birlikte ön büronun toptan dijital dönüşümüne ve çalışanların 
da bu sürece uygun eğitimler ile geliştirilmesine odaklanması gerekmektedir. 
Teknolojinin sunduğu imkânların etkin, etik ve sürdürülebilir bir şekilde 
kullanılması, otel işletmelerinin gelecekteki başarılarını doğrudan etkileyecektir. 
Bu bağlamda ön büro sistemleri yalnızca teknik birer araç değil, aynı zamanda 
dijitalleşen dünyada müşteri ile kurulan ilişkinin temel taşıdır.
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