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Bu c¢alismada, Tiirkiye’de bulunan ulusal ve uluslararasi zincir otel

isletmeleri yoneticileri ile goriismeler gergeklestirilmis; konaklama hizmetleri
sektoriiniin ¢evresel degisiklikleri, yeni triin, hizmet veya siire¢ yaratmanin
adaptasyonu ile uyum iginde olma durumlari, endiistriyi gelistirmek i¢in sunulan
yenilik¢i yontemler aragtirilmistir. Bu ¢aligmanin kapsami; konaklama endiistrisinin
“dijital resmini gostermek™ konaklama endiistrisindeki inovasyon c¢alismalarina
katkida bulunmak, endiistrideki liderlerin roliine iliskin bazi agiklamalar yapmak
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saglayan ¢oziimler sunamamakta, bu nedenle de yenilik tiim is ortamina yayilmakta
ve yenilikgi yonetim araglar1 zorunlu hale gelmektedir. Sonug olarak, o6zellikle
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SIMGELER VE KISALTMALAR DiZiNi

Bu caligmada kullanilmis kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte asagida sunulmustur.
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ADR Ortalama Giinliik Fiyat
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BIiT Bilgi Iletisim Teknolojileri
BOH Otel Konuk Dis1 Kullanim Alani
CEO Chief Executive Officer

CRS Merkezi Rezervasyon Sistemi
ELS Elektronik Kilit Sistemi

EMS Enerji Yonetim Sistemi

EU Avrupa Birligi

eWOM Online Sozciigiin Dili

FOH Otel Konuk Kullanim Alani
GDS Global Dagitim Sistemi

GM Genel Miidiir

GRI Global Gelir Indeksi

GSYIiH Gayri Safi yurt i¢i Hasila

IDS Internet Dagitim Sistemi

loT Nesnelerin Interneti

OTA Online Seyahat Acentesi

PMS Otel Yonetim Sistemi

RevPAR Oda Basina Gelir

RM Gelirler Yonetimi

SM Sosyal Medya

UN Birlesmis Milletler

UNWTO Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii
VolP Internet Uzerinden Gonderilen Ses Protokol
VR Sanal Gergeklik

WOM Sozciigiin Dili
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ONSOZ

Bu g¢alismada, Tiirkiye’de bulunan wulusal ve uluslararasi konaklama
isletmelerindeki yoneticiler ile dijital teknolojiler ve siirdiiriilebilir turizm

alanlarindaki iligki ve gelisim endeksleri iizerinde arastirma gerceklestirdim.

Calismamin fikir, arastirma ve raporlama asamalarinda ¢ok biiyiik emegi olan
akademik damigmanim Dr. Ogr. U. Emine CIHANGIR ile jiiri iiyesi olarak tezle ilgili
degerli geri bildirimlerini paylasan Dog. Dr. Erol DURAN’a ve Dr. Ogr. U. Mehmet
SEREMET hocalarima, Turizmde Onde gelen isletmelerde gorev alan, degerli
arkadaslarima, her zaman destekleri ile gelismeme katki saglayan basta Babam,
Annem ve kardeslerime, esime ve hayata bakisimi degistiren en biiyiik motivasyon

kaynagim oglum Ali Kerem’e sonsuz tesekkiir ederim.
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GIRIS
Diinya hizla dijital bir gelecege dogru eviriliyor; her nesne, her birey, her kurum, her
is, kisacasi ¢evremizde gordiigiimiiz her sey, dijitallesme yolunda biiylik adimlarla

ilerlemektedir. Degisen trendler ve miisteri talepleri dijitallesmeyi tiim sektorlere

yayilmaya devam etmektedir (Accenture, 2016: 1).

Dijitallesme, kurumlarin, kisilerin veya sirketin kaynaklarini, yeni diinya trendleri
arasinda olan dijital teknolojilerin olusturmus oldugu firsatlardan faydalanarak, ek
gelir, yenilik¢i gelir, biiylime kapasitesine doniistiirmek ve isletmeye deger katacak
operasyonel hedeflere doniistiirme igin gergeklesen siiregtir (Konstantinou, 2016:
1558). Konuyu detaylandiracak olursak dijitallesme kaynaklarin etkin kullanilarak,
misafir memnuniyeti basta olmak {izere, benzersiz miisteri deneyimleri saglamak ve
gelistirmek i¢in giliniimiiz teknolojilerinin entegrasyonunun saglanmasi olarak
tanimlanmaktadir. Diinya teknoloji ile yenilik¢i hale geldik¢e, konaklama endiistrisi
ve turizm, daha fazla rekabet avantaji elde etmek igin gelistirilecek en Onemli
alanlardan biri haline gelmektedir. Bununla birlikte, konaklama endiistrisi, sirketleri
yeni hizlandirilmig ve siireksiz ortamlara adapte olmaya zorlamaktadir. Yenilik, tiim
is ortamimna yayilmaktadir; Gilinlimiizde yeni ve yenilik¢i yOnetim yontemleri
zorunlu hale gelmektedir. Kuruluslar, basarili rutinleri siirdiirmek i¢in, beklenmeyen
degisikliklerle yiizlesmek, verimlilige ek olarak, esneklige ihtiya¢c duymaktadir.
Ayrica, yonetim kuruluslari, ¢evresel degisiklikler ve yeni iirlin, hizmet veya siire¢
yaratmanin adaptasyonu ile uyum icinde olmak i¢in talep icinde endiistriyi

gelistirmek i¢in daha yenilik¢i yontemlerle yeni yollar bulabilmektedir.

Konaklama endiistrisi insanlarin temel ihtiyaglarini karsiladigi igin insani temel
endiistrisidir, bu nedenle endiistri siirdiiriilebilirlik acisindan taahhiit ve gelisim i¢in
ana baslangi¢c diigmesidir. Yoneticiler, kendi takimlarinda yetenek ve kalifikasyon

belirleme sorumluluguna sahip olmaktadir (Hartel, Schmidt ve Keyes, 2003: 205).

Turizm ve konaklama endiistrisi en 6nemli gelir yaratma sektorlerinden biri olup;
giiniimiizde en biiyiik ikinci sektor olmaktadir (Christine Ennew, 2003: 16). Tiirkiye,
Yunanistan, Ispanya veya Meksika gibi iilkelerde GSYIH bakimindan hizmet

thracatinin yarisindan fazlasini temsil eden ve diinyanin% 3'linden fazlasini



kapsayan, kiiresel ekonomide 6nemli bir rol oynamaktadir (World Travel & Tourism
Council, 2015). Giiniimiizde rekabet giicii, 6zellikle hizmet sektorii, kalkinma ve
sirdiirtilebilirlik i¢in kilit bir rol oynamaktadir. Yenilik¢i ve dijital endistriler diger
sektorlerden daha fazla rekabet etmek zorunda kalmaktadir. Dijital trendlerin turizm
ve otelcilik konusundaki uyarlanabilirligini artirmak, organizasyonel satislarini,
marka imajmi ve farkindaliklarini gelistirmek i¢in dijital ¢éziimler iiretme ihtiyaci

ortaya ¢ikmaktadir (Popescu vd, 2015: 163).

Dijitallesmenin gelisimi; yoneticilere, kuruluslarinin yeni pazarlara agilmalarini,
paydas etkilesimlerini artirmalarini ve maliyetleri diigiirmelerini saglayan gerekli

araclar1 saglamaktadir.

Dijitallesme, turizm ve otelcilik endiistrisinin kiiresel ve yerel rekabet¢iligini tegvik
etmektedir. Dijital is modelleri giinlimiizde tiim sektorleri kapsayan ve gelisiminde

kilit rol oynayan araglar haline gelmis ve kritik 6neme sahip olmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci turizm endiistrisi ve otel isletmelerinde yenilik¢i degisim ile
ilgili olarak “Dijitallesmenin” rolii hakkinda arastirma yapmak ve Ozellikle otel
isletmelerinin dijjitallesmeye ihtiya¢ duyduklar1 alanlarin karsilastirmali olarak

arastirilmasini kapsamaktadir.

Arastirma siirecinde, turizm isletmelerinde dijital turizm ve yenilik perspektifine
iliskin bakis agilarin1 bulmak i¢in ulusal ve uluslar arasi olgekte ¢alisan Otel
isletmelerinde, 10 farkli marka ile goriismeler yapilmistir. Arastirmalar, dijital
sirketlerin giicli bir ag olusturma kabiliyetine sahip oldugunu gostermektedir;
ciinkii farkindalik yaratma aracit insanlar1 zamandan tasarruf etmek, istthdam
arttirmak ve yenilik¢i siirdiiriilebilir turizm gelisimine odaklanmak konusunda

tesvik etmektedir.

Bu arastirma, dijitallesmeyi, turizm endistrisinde yenilik¢i turizm gelisimi ve
stirdiiriilebilir turizm ag1 olusturma yontemi olarak ortaya koymaktadir. Liderler,
dijital teknolojinin roliiniin bir verimlilik siiriicistinden bir yenilik unsuruna

gectigini kabul etmektedirler.



Dijitallesme, iiretim sistemlerini biiylik dl¢lide etkileyecek olan sanayinin doniisiim
dinamiklerini etkilemektedir. Dijitallesme, deger =zincirlerinde ve inovasyon
aglarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu entegrasyonun en 6nemli 6zelligi, deger
zincirindeki tiim adimlarin siirekli gercek zamanli iletisimde olmasidir. Sonug
olarak, talepler dijitallesme siirecinde kendine adapte olan bir endiistriyel siire¢ elde
etme vizyonunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu vizyon, daha hizli, esnek ve verimli bir
endiistriyel yolculuk saglamaktadir. Dijitallesme ile mal ve hizmetlerin kalitesi daha

yiiksek olacak ve tiriinler 6zellestirilebilecektir.

Dijitallesme ile gelen degisiklikler, verimliligi dnemli Ol¢lide artiracagi igin sirket
performansi iizerinde olumlu etki yapacaktir. Dijitallestirilmis bir isletme, dijital
varliklardan deger ve gelir elde etmektedir. Sistemler, insanlar, yerler ve nesneler
arasindaki yaygin dijital baglantilar1 kullanarak siirecleri, i modellerini ve miisteri
deneyimini  doniistiirmek igin siire¢ otomasyonunun Otesine ge¢mektedir
(McDonald, 2011: 7). Dijitallesme, yeni pazarlar, yeni tiikketici deneyimleri ve daha
hizli inovasyon kabiliyeti gibi yeni firsatlar getirecektir. Dijitallesme yakinda bir
stirdiiriilebilirlik konusu olacak, gelismelere gore yatirnm yapmayan sirketler
endiistrileri yok olmaya mahkum kalacaktir. Isletmeler, operasyonel etkinliklerini

iyilestirmek i¢in yeni teknolojiler benimseyerek yeni isletim modelleri sunmaktadir.

Deger zincirlerinde yeni teknolojiler kullanilmakta ve bu yeni teknolojiler
verimliligi artirip yeni gelir kaynaklar1 yaratmaktadir. Ayrica bu teknolojiler tiim
isletmelerin rekabet istinligii saglamalarina yardimcr olmaktadir. McKinsey
Sirketinin 2012 yilinda yoneticilere uyguladign ankete gore, “Dijital Isinizi
Onemsemek™ olarak yonetilen sorularda yoneticilerin yarisi, dijital teknolojilere
yapilan yatirimlar islerinde rekabet avantaji saglamak olarak gérmektedir. Genel
olarak %20'den fazlasi, dijital yatirinmlariin amacinin yeni bir is platformu

olusturmak veya yeni kar kanallar1 olustugunu sdylemektedir.

Degisimi saglayan bir¢ok teknolojik iirtin ve hizmet ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. En
belirgin olarak dijitallesmenin getirmis oldugu yenilikler her gecen giin artmaktadir.
Dijital devrim niteliginde c¢alismalar yapan sirketlerin calistiklar1 alanlar sensorler,

robotlar, 6deme sistemleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Sensorler: Cevre algilama cihazlart pasif (algilama) veya etkin (¢alistirma). Diger
akilli nesnelerle, insanlarla veya uygulamalarla baglanti saglar. Gelecek donemlerde

sensorler ucuz ve yaygin kullanimda olabilecegi tahmin edilmektedir.

Robotlar: Robotlar 6zellikle otomobil iireticilerinde, yari iletken sektoriinde ve
lojistik agirlikli igletmelerde iiretim tesislerinde kullanilmaktadir. Ancak turizm
isletmelerinde 6zellikle emek yogun isletmeler oldugu géz oniinde bulundurulursa
misafirlerin otel girislerinden itibaren bir¢ok alanda kullanilabilecek kapasiteye

sahiptir.

Blockchain ve Kripto para Birimleri: Bitcoin perakendeciler tarafindan bir 6deme
yontemi olarak kabul edilmektedir. Blockchain dijital islemlerin giivenligi i¢in
kullanilmaktadir. Gelecek yiiz yilda her alana yayilan dijital paralar insanlarin
konaklama isletmelerinde dijital para kullanimina yonlendirecek bir mekanizmay1

olusturacaktir.

Sanal ve Artirilmis Sanal Gergeklik (VR/AR): Sehirler giiniimiizde teknoloji
kullanimina baglamis hatta bazi konaklama isletmeleri kullanimi ile yeni trendler
olusturmaya baslamiglardir. Sanal gergeklikle misafirlere ziyaret 6ncesi deneyimle
firsatt sunulmakta ve misafirlerin karar alma siiresini kisaltmaktadir. Gidecegi
konaklama tesisini deneyimleme imkani sunulmasi kisilerin bagliliklarim

arttirabilecek bir ara¢ olmay1 hedeflemektedir.

Teknolojik yeteneklere sahip olmak dijital dontisiimdeki ilk adimi olusturmaktadir.
Strateji gelistirme ve kiiltiir, uygun isletim modelinin tanimlanmasin1 etkileyecektir.
Yeni isletim modelleri, yetkin ve yetenekli olmak igin yalin organizasyonlara
ihtiyag duymaktadir. Ceviklik i¢in hizli kararlar veren isletmeler teknoloji

adaptasyonunu hizli kullanabilmektedir.

Dijitallesmenin beraberinde getirmis oldugu farkli problemler ortaya ¢ikarmaktadir.
Buda yine teknoloji ihtiyacimi arttirmaktadir. Gilivenlik onlemlerinin alinmasi igin
siber giivenlik sistemleri gelismekte ve konaklama isletmeleri siber altyapilarini
giiclendirerek operasyon ve ortak alanlarin ayr1 network ve siber uygulamalar ile

¢ozlim ortakliklar1 yapmaktadirlar. Dijitallesme ile birlikte konaklama isletmelerinin



E-isbirligi yetenekleri, ortaklar ve farkli deger zinciri tyeleri arasindaki karar
faaliyetlerini koordine etmeye yardimci olacaktir. Dijital teknolojiler bilgiyi bol
yapar. Biiyiik veri analizi, verileri analiz ederek gereksinimlerini 6nceden belirleme
gibi verimliligi arttirmada firmalarin énemli bir araci haline gelir. Is stratejisinin
dijitallestirilmesi, deger yaratma yeteneklerini gelistirmektedir (Chi, Zhao, Li, 2016:
88).

Yapilan ¢alisma dijital ¢cagin ihtiyaglarindan yola ¢ikilarak yapildigindan ve giincel
ihtiyaglara gore otel isletmelerinin yapmis olduklar1 yenilikler incelendigi bakimdan
tamamen 0zgiin ve benzerlik icermeyen bir calisma olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Miisteri ihtiyaglarindan yola ¢ikarak ve ayni zamanda isletme rekabet {istlinliigiinii
On plana ¢ikararak kiiresel ekonomide 6ne ¢ikan markalar incelendiginde biiylik otel
isletmelerinin teknolojik yatirimlar1 diizeyinde bilinilirlikleri yayginlagmakta ve

yatirim alanlar1 geniglemektedir.

Caligsma yerel markalarin olugsmas1 asamasinda yatirimcilarin teknoloji ihtiyaglarini
gormeleri ve dijitallesmenin kullanildig1 alanlar1 incelemelerine katki sunmay1

hedeflemektedir.

Arastirmanin Problemi

Arastirmanin ana problemi; konaklama isletmeleri yoneticilerinin goziinden rekabet
Ustiinliigli saglamak ve siirdiiriilebilir turizme katilim oranlari ile dijitallesmenin
getirmis oldugu yenilikleri ve misafir beklentilerinin isletmeleri hangi yone dogru
haraket ettirdiklerinin ortaya konmasidir. Tiirkiye temelinde endiistrilerin
dijitallesmesine yonelik yapilan ¢alismalar olsa da konaklama isletmelerine yonelik
dijital performans ve siirdiiriilebilir turizm ile iligkili olabilecek kaynaklarin az

olmasi, bu alanda calismalarin yetersiz olmasi motivasyon sebebim olmustur.

Giiniimiizde teknoloji diinyayr her zamankinden daha fazla hareket ettirmektedir.
Teknoloji tiim isletmeler iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmakta ve konaklama
enddistrisi i¢inde bu 6nem gegerli olmaktadir. Oteller giderek daha rekabetgi bir
pazarla karsi karsiya kalmakta ve milkkemmel hizmet sunarak kendilerini
farklilagtirmaya yetememektedir. Otel misafirleri se¢imlerinde daha secici

olduklarindan, miisterilerin dikkatini ¢ekmek icin farkli bir sey sunmak hayati 6nem



tasimaktadir (Janes ve Wisnom, 2003: 26). Bu yeni teknolojik diinyada, miisterilerin
beklentilerini agsmak igin gergekten kisisellestirilmis bir misafir deneyimi sunmak

miimkiin hale gelmektedir (Accenture, 2012: 11).

Gliniimiizde eglence amagli seyahat eden konuklar ve is amagli seyahat edenler yeni
bir deneyim beklemektedir. Aslinda, miisterilerin en yeni teknoloji i¢in beklentileri
biiyiimeye devam etmektedir. Miisteriler tarafindan artan teknoloji kullanimi, bu
teknolojinin daha kisa yasam dongiileriyle birlikte oteller igin biiyiik bir zorluk
olusturmaktadir. Geg¢miste, konuk odalari, insanlarin evlerine giremedikleri
teknolojiyle farkli bir deneyime erisim saglamaktaydi. Giiniimiizde, bu durum
tamamen degismektedir. Bu nedenle ¢ogu durumda miisterilerin evlerinde sahip
olduklarinin bir otel odasinda mevcut olan herhangi bir seyden ¢ok daha 6zellikli
oldugu goriilmektedir (Horner, 2012: 2). Su an piyasada olanlari, insanlarin su anda
ne kullandiklarini yansitan oda i¢i teknolojiyi saglamak esas olmaktadir (Trauthwein,
2012: 2). Seyahat edenler otel odalarin1 evden uzakta bir ev olarak diisinmeye
baslamaktadir (Parets, 2004: 29). Bu nedenle, otellerin, konuklar1 kazanmak ve elde
tutmak, rekabet avantaji elde etmek i¢in talep ettikleri teknolojik olanaklara yatirim

yaparak, gelecek nesil tiikketici teknolojisini benimseme firsati olusmaktadir.

Dijtallesme 6zellikle uluslararas1 konaklama isletmeleri tarafindan kullanildigindan
Ozellikle ulusal isletmelere ve sektor temsilcilerine dijitalin onemini anlatabilmek

arastirmanin ana problemini olugturmaktadir.

Calismanin Onemi

Bu arastirmada ornek konaklama isletmeleri araciligiyla ulusal ve uluslararasi
isletmelerin kullanmis olduklar1 yontemleri ve en ¢ok dijitallesilen alanlar1 ortaya
cikarmayr amaclamaktadir. Arastirma dahilinde diinya c¢apinda en fazla
dijitallesmeye biitce ayiran isletmeler basta olmak tlizere dijitallesmeyi kullanan
isletmelerin yoneticileri ile yapilan goriismeler sonucunda dijitallesme oranlar
ortaya c¢ikarilmisg olup yerel ve ulusal konaklama isletmelerine rehberlik edecegi

diistiniilmektedir.

Cesitli arastirmalar, konuklarin gergekte ne istediklerini ve mevcut hizmetlerden,

olanaklardan memnun olduklarini anlama geregini gostermektedir. Bu nedenle,



yiiksek diizeyde misafir memnuniyeti elde etmek i¢in miisteri geri bildirimi almak
onemli olmaktadir (Howell, Moreco ve DeMicco, 1993; Skogland ve Siguaw 2004:
118).

Daha once yapilmis akademik ¢alismalarda belirtildigi gibi, teknoloji zamanla
onemli Ol¢lide degistiginden, teknoloji ile ilgili calismalar1 en az iki yilda bir
tekrarlama ihtiyact olusmaktadir (Bilgihan, Cobanoglu, & Miller, 2011: ). Bununla
birlikte, bazi caligmalarda veriler bazi yeni teknolojilerin misafirler tarafindan
begenilmedigi goriilmektedir (Bilgihan ve digerleri, 2011; Nasoz, 2011). Dijital
teknolojilerinin; nesnelerin interneti, mobil iletisim, bulut bilisim ve yapay zeka
teknolojisi uygulamalarindan olustugu belirtilmekte (Guo, Liu ve Chai, 2014: 59;
Zhang ve Yang, 2016: 862) olup, bu teknolojilerin kullanimi1 ve sagladig1 faydalar
birbirinden bagimsiz olarak bir¢ok calismada ele alinmistir (Bilgihan, 2009; Lee,
Hwang ve Hyun, 2010; Nasoz, 2011; Hozak, 2012: 100; Jung, Kim ve Farrish, 2014;
Bertan, Bayram, Ozturk ve Benzergil, 2016; Makki, Singh ve Ozturk, 2016;
Ozbilgin, Arslan ve Unver, 2016: 102; Ozturk ve Benzergil, 2016; Howard, 2018;
Ivanov ve Webster, 2018). Ancak, dijital teknolojilerin Tiirkiye’de bulunan ulusal ve

uluslararas1 konaklama igletmeleri tarafindan kullanimma yonelik olarak yeterli

kaynagin bulunmadig1 yapilan literatiir incelemelerinde anlagilmaktadir.

Uluslararasi isletmelerin dijitallesme sayesinde gerek miisteri bagliligini saglamalari
gerekse stirdiiriilebilir turizme kaynak israfim1 6nleyerek katki sunduklar: bilinen bir
gercektir. Arastirmamiz ile dijital teknolojinin kaynak israfini dnlemesinden ve
dijitallesmeyi hangi alanlarda kullandiklar1 ve stirdiiriilebilir turizme ne tiir etkisinin

oldugunu ortaya ¢ikarmasi nedeniyle olan yazina 6nemli katkilar sunacaktir.
Arastirma Sorulari
Aragtirmanin temel arastirma sorular1 ise su sekildedir:

e Dijitallesmeyi kullanan uluslararasi isletmeler dijitallesmeye neden

ithtiya¢ duymustur?



Konaklama tesisi yoneticilerin egitim seviyesi ve uluslar arasi tecriibeleri
dijitallesmeyi ulusal olarak kullanma ve dijital know-how transfer

seviyesi nedir?

Konaklama isletmelerine teknoloji kullannmin getirmis oldugu miisteri
sadakat sistemleri var midir? Sadakat programlart miisteri siirekliligini

saglamakta midir?

Konaklama isletmelerinin  kullanmis oldugu dijital teknolojilerin

surdirilebilir turizme etkisi var midir?

Konaklama isletmelerinde dijitallesme kaynak kullanimma ne gibi

katkilar sunmaktadir?



BIRINCI BOLUM
1. MODERN DUNYADA DiJITALLESME
1.1. Dijitallesme

Dijitallesme, kisa ve uzun vadeli gelecekte toplumu ve isletmeleri degistiren ana
trendlerden biri olarak tanimlanmaktadir (Tihinen & Kééridinen, 2016: 1).
Dijitallesme, giinlimiiziin tiim gorsel iletisim teknolojilerini domine eden bir sistem
olarak gerceklesmektedir. Geleneksel medyadan farkli olarak bu sistem dijital bir
kodlama sistemine dayanmaktadir ve iletisim siireci yliksek hizda ve ¢ok katmanl
etkilesimle ger¢eklesmektedir. Bu nedenle, goérsel bir mesajin dijital kodlardan
olustugu gergegiyle gerceklesen bu sistem hareketli resim sanatinda 6nemli bir yer
tutmaktadir. Sayisallastirma stireci ile birlikte birgok farkli kavram giindeme
gelmektedir. Ozellikle, gorsel iletisimin gelistirilmesinde yeni deneyimlerle yeni bir
cag ortaya ¢cikmaktadir (Sunal, 2016: 300).

“Dijitallestirme” veya “dijitallesme” kavrami, yeni medya ¢aginda, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin medya alanina dahil edildigi bir siire¢ olarak tanimlanan Snemli
teknolojik bilesenlerden biridir. Dijitallesme, farkli iletisim araglarinda bilgilerin
serbest dolasimini saglamaktadir ve geleneksel raporlama uygulamalarinin

doniistimiine onciiliikk etmektedir (Degirmencioglu, 2016: 593).
Dijitallesme giliniimiize ulagsana kadar bir¢ok siirecten gegmistir.

Internet Cagr: 1980’lerde www’nin baslamasiyla yeni bir patlama yasanmustir.
Toplulugun ilk dikkatini ¢ekmesinden bu yana yirmi yilda, Diinya Capinda Ag,
diinya niifusunun yaklasik% 40'na etkilesimi yonlendiren kiiresel ekonominin kalbi
olmustur. Dijital cihazlar 100 milyon kullanictya ulasmaktadir. 12 yil i¢inde Internet
ilk milyar kullanicisim1 toplamistir. Diinya mobil telefonlara dogru ilerlerken,
Internet'in benimsenmesine daha fazla yol agan biiyiik bir dijital devrimin baslangici
olmustur. Bununla, evrensel mobil baglant1 caginda oturum agan milyarlarca internet
kullanicisi, daha fazla sosyoekonomik biiylime ve artan ticari firsatlar i¢in gelecek
vaat etmektedir.
http://web.archive.org/web/20081007132355/http://history.sandiego.edu/gen/recordi

no/digital.html (Erisim Tarihi: 05.09.2019).
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Dijitallesmenin etkisi biiyiikk olacak; Sanayi Devriminden itibaren birkac¢ yazar
tarafindan yazilanlar karsilastirllmistir (Degryse ve Tihinen, 2016: 18). Literatiire
gore, dijitallesme veya dijital doniisiim, ““dijital teknolojinin insan toplumunun her
alaninda uygulanmasiyla ilgili degisiklikleri” ifade etmektedir (Stolterman ve Fors,
2004). Bu, dijital teknolojinin otellerde konuklara yeni bir kolaylik getirdigi
1990'larda ilk kez kullanilan ticari web sitelerinin tanitimiyla baglamistir.
Giliniimiizde dijital teknolojideki gelismeler yeni {iriin ve hizmetler tasarlamak igin
yeni firsatlar sunmaktadir. Bununla birlikte, bu tiir dijitallestirilmis iirlin ve hizmetler
olusturmak ¢ogu zaman yenilik yapmaya calisan oteller i¢in yeni sorunlar ve

zorluklar yaratmaktadir.

Dijital Cagin Yiikselisi: 1990'hh yillara kadar bilgi depolama ve iletimi ile ilgili tiim
teknolojiler, yeni, daha hassas ve daha kolay bir dijitallesme platformuna
yonelmekteyken; onceki analog teknolojilerden bilgisayar teknolojisine donilisiim
dijital ortam1 saglamistir. Analog teknolojiler, mesaj almak icin 151k ve ses
dalgalarinin bir kombinasyonunu igerirken, dijital teknoloji, siireksiz veri veya olay
sistemiyle, 151k ve ses dalgalarimi kullanan hemen hemen her sey tarafindan ifade
edilen bilgileri temsil eden evrensel bir model olusturmaktadir. Dijital teknolojinin
son yirmi yildaki penetrasyonu muazzam olmustur. Diinya ¢apinda kullanimda olan
kisisel bilgisayar sayist (PC) 1990’da 100 milyondan 2010’a kadar 1,4 milyar artti,
diinyada 1990°da 10 milyon cep telefonu kullanicisi varken; Bugiin 5 milyardan fazla
bulunmaktadir (Castells, 1996, ikinci baski, 2009: 334).

Giincel Dijitallesme Cagi: Bilgi ve Iletisim Teknolojileri kullanimindaki artis, dijital
teknolojilerdeki cesitli gelismelerle birlikte artmaya devam etmektedir. Daha sonra
insanlar, dijital teknolojilerin kitlesel olarak benimsenmesiyle, bilgi iiretmek,
islemek, paylasmak ve bilgi aktarmak icin baglatilan sosyal doniisim olarak
tanimlanan dijitallesmeye asina hale gelmislerdir. Dijitallesme, ¢ok diisiik maliyetli,
hizl1 ve kullanict dostu bir sekilde bilgiye erismek, paylasmak ve bunlar1 kullanmak
i¢in dijital teknolojilerin ve araglarin kullanilmasidir. Dijitallestirme sayesinde, Cep
telefonlari, 5 milyardan fazla kullanicis1 olan “akilli telefonlar” haline gelmistir ve

internet kullanimi, 3 milyar kullaniciya ulagmigtir. Bu donem bilgi akisinda devrim
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yaratip ve nihayetinde bizi bilgiye ulasmak, paylagsmak, olusturmak ve iletmek i¢in
bu tir platformlar1 kullandigimiz Dijitallesme ¢agina adim attirmaktadir (
http://web.archive.org/web/20081007132355/http://history.sandiego.edu/gen/recordi
ng/digital.html Erisim Tarihi: 09.10.2019). Buda, bugiiniin kendimize bagimli

oldugumuz ve stirdiiriilebilir kalkinma yolunda gelecege hazir oldugumuzun sonucu
olarak, sosyal giiclendirilme konusunda iyi bilgilendirilmeye olan yolculugumuza
isaret etmektedir (Bhutani ve Paliwal, 2015: 12).

Dijitallesme kavrami, bircok alanda son gelismelere katkida bulunan en Onemli
teknolojik ilerleme olarak kabul edilebilmektedir. Buna gore, sayisallagtirma, analog
mesajlart (kelimeler, resimler, harfler vb.) Ayr1 darbelerde iletilebilen, islenebilen ve
elektronik olarak depolanabilen sinyallere doniistiirme islemidir. Ses bigimindeki
mesajlar, gorlintii ve metinler dijitallestirildiginde, kolayca birlestirilebilirler ve bu
ozellik gegmiste imkansiz olan bilgilerin biitiinlestirilmesini miimkiin kilmaktadir.
Dijitallegsmenin etkileri telekomiinikasyonun ¢ok Gtesine gegmektedir. Ses, video ve
metni birlikte isleme yetenegi, bilgisayarlar i¢in tasarlanmis ¢ok cesitli ¢oklu ortam
uygulamalarin1 saglamaktadir. Bununla birlikte telefon, miizik, fotograf, radyo,
televizyon ve bilgisayar gibi tim iletisim araglar1 dijitallesme sayesinde

sayisallagsmistir (Ormanli, 2012: 33).

Hansen & Owen (1995)’te belirtildigi iizere ileride yapilacak isler i¢in otellerde
teknolojik gelismelerin gerekli olacagini ongdrmektedir. Konuklarin otel anahtari
olarak kullanabilecekleri “akilli kartlar” ve “kiosk™ araglar1 sayesinde misafir

kayitlarinin tutulmasi kolaylasacak ve zaman kazandiracaktir.

Veri tabani pazarlamas (tiikketici segmentleri ve konugun profilini 1yilestirme) 20 yil
once bir trenddi ve simdi otellerin giinliik islerinde standart bir ara¢ olmaktadir
(Petrovits, 2014: 6). Biitiin bunlar sadece ger¢ekler degil ayn1 zamanda teknolojinin

geleceginin tahmin edilebilir oldugunun kaniti1 olmaktadir.

Konaklama endiistrisinde teknolojinin benimsenmesi 1970'lerin basinda baglamis, o
zamandan beri siirekli ilerlemektedir (Collins ve Cobanoglu, 2008; Kasavana &
Cahill, 2007; Sammons, 2000: 53). Sektor arastirmacilari, kurulusundan bu yana,

teknolojinin degeri ve misafir memnuniyeti i¢in olast sonuglar konusunda
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endiselerini dile getirmektedirler (Collins ve Cobanoglu, 2008; Piccoli ve Torchio,
2006: 59), baslangicta otel iirlinliniin se¢imine yonelik davraniglarda degisikliklere

neden olmaktadir.

Buna gore, tarihsel siiregte dijitallesme kavraminin degerlendirilmesi farkli yonlerde
olmustur. Mevcut donemde teknolojinin ulastigi son nokta, dijitallesmenin daha

karmagik bir sekilde algilanmasini saglamak olmaktadir.

Dijitallesme konaklama sektorii bakimindan bir¢ok alanda kullanilmakla beraber her
gecen glin yeni trendler ile konaklama isletmelerinde dijital yoneticiler yetistirme

ihtiyact dogmaktadir.

Dijitallestirmeyi tanimlayan en dnemli 6zelliklerden biri, verileri farkli bir formatta
doniistiirme yetenegidir. Icerigin dijital bigimde olmasi, bilgilerin farkli iletisim
kanallar1 iizerinden sorunsuz ve hizli bir sekilde aktarilmasini saglamaktadir.
Dijitallesmeyle elektronik cihazlarin boyutu kiigiildii ve ayni zamanda bilginin
mobilizasyonu miimkiin hale geldi. Dijitallestirme ayrica iletisimi kabloya bagimli
olmaktan kurtardi ve bireysel iletisim araclarinin kullanimi yayginlasmaktadir

(Degirmencioglu, 2016: 595).

Bagka bir tanimlamaya gore, sayisallagtirma, verilerin, metnin ve goriintliniin tek bir
altyap1 tlizerinde aktarilmasini, depolanmasini, toplanmasini ve goriintiilenmesini
saglayan bir olgudur. Sayisallastirma bilgilerinin bir kopyast degildir; bilginin bir
formdan digerine doniisiimiidiir. Dijitallesme Yazili, sozlii ve basili 6geler (analog)
bilgisayarlar tarafindan tespit edilebilir hale getirilir. Tarih¢i Cahterina Berth,
telgrafin icatin1 dijitallesmenin baglangici olarak gostermektedir (Yayla, 2015: 48).

Dijitallesme bugiin hi¢ olmadig1 kadar hayatimiza girmis olup, dijital teknolojilere
ayak uyduramayanlarin yok olma riski ile kars1 karsiya kalmasi her gegen giin daha

onemli hale gelmektedir.

1.2. Dijitallesmenin Giinliik Hayattaki Olas1 Etkileri

Bilgi ve iletisim teknolojisi (BIT) alanindaki daha dnceki gelismeler, giinliik sosyal

ve profesyonel yasamlarimizda ¢ok Onemli olmaktadir, bu da daha biiyiik
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degisiklikler beklememize neden olmaktadir. ABD’deki tiim istihdamin yaklasik%
47’sinin en azindan orta vadede (yani gelecek 10 ila 20 yilda) makineler, robotlar
veya bilgisayar programlar1 tarafindan degistirme tehdidi altinda olacagim
ongormektedir (Frey ve Osborne, 2013: 22). Bununla birlikte, diger ¢alismalar, genel
olarak teknolojik ilerlemenin ya da 6zellikle dijitallesmenin insan emeginin yerini
almayacagint gostermektedir. Aksine, diger caglarda oldugu gibi, artik kullanish
olmayan eski istthdam bigimleri, orgiitsel ve teknolojik gelisim diizeyine daha uygun
yeni formlarla degistirilecektir (Eichhorst, 2013; Eichhorst ve Buhlmann, 2015;
Rinne ve Zimmermann, 2016: 13).

2000’11 yillara kadar Tiirkiye’de, insanlarin teknolojiye katilim1 son derece sinirliydi.
Buna gore, gegmis yillarda insanlar sadece donemin sonucu olan teknolojik unsurlari
kullandilar; Bunun otesinde, ozellikle finansal nedenlerden dolayir insanlarin
teknolojiyi yakindan takip etmesi kolay degildi. Ancak mevcut siirecte teknolojiye

erismek ve sundugu dijital lirtinleri satin almak ¢ok daha kolay olmaktadir.

Her ne kadar, isin hizli dijitallestirilmesinin istihdam firsatlarinda 6nemli yapisal
degisikliklere neden olacagi varsayilsa da (Brynjolfsson ve McAfee, 2011: 6), is
diinyasinda onemli degisikliklerin hizin1 degerlendirirken dikkatli olunmasi tavsiye
edilmektedir (Eichhorst, 2015: 45). Ornegin, yaklasik 20 yil 6nce, dijital diinyanin
hizl1 egemenliginin 6ngoriisii o kadar popiilerdi ki “isin sonu” bazen konusulurken

gergekte olanlar boyle olmamaktaydi (Rifkin, 1995: 20).

Dijitallesmenin insanlarin giinliik yasamlar1 tizerindeki etkileri incelendiginde,

asagidaki alanlarin dijitallesmenin giiglii bir etkisi oldugu goriilmektedir:

e Sosyo-kiiltiirel yap1: Dijitallesmenin etkisinin en ¢ok tartigilan alani sosyo-
kiltiirel yapidir. Dijital diinyadaki dijital unsurlarin yarattig1 ¢evre, yerlesik
ve geleneksel kiiltiirel yapr degisikligini kaginilmaz kilmaktadir. Bu, geng
kusakta daha net bir sekilde gozlemlenecektir (Karahisar, 2013: 72).

e {letisim: Cesitli dijital unsurlar ve platformlarla iletisim, radikal bir sekilde
degismektedir. Dijital ¢agin unsurlarina paralel olarak insanlar, kurumlar,
devletler vb. degismektedir. Insanlar icin kendilerini ifade etmek dijital
unsurlar yeni ve etkili segenekler olmaktadir (Karabulut, 2015:13).
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e Egitim: Teknolojideki gelismeler, egitimde kullanilan unsurlarin dijital hale
gelmesini saglamistir. Artik 6grenciler, dijital unsurlar, bilgiye daha kolay ve
daha hizli bir sekilde erisebilmektedir. Ayn1 zamanda, dijital egitim ¢agi da
paylasimi 6nemli olgiide kolaylagtirmaktadir (Yildirim ve digerleri, 2014:
209).

e Saghk: Tip, en hizli biiyliyen gelisim alanlarmmin basinda gelmektedir.
Hastalarin ve doktorlarin aktif olarak dijital araglar1 kullanan sonuglarinin
tipta daha etkili sonuglar verdigi gorilmektedir. Bilgi toplama ve
goriintiileme sistemlerinin dijitallestirilmesinin tip diinyasina 6nemli bir
katkis1 olmaktadir (Bhavnani, 2016: 1429).

e s diinyasi: Artik dijital ortamlarda iiretim, pazarlama, satis ve istihdam gibi
temel is hayat1 fonksiyonlari ortaya ¢ikmaktadir. Baska bir deyisle, isletmeler
iiretim, pazarlama ve satis islevlerini dijital diinyaya aktarmaktadir. Sirket
yoneticilerinin beklentileri dijital diinyadaki degisikliklerle ayn1 dogrultuda
olmaktadir. Boylece dijitallesmenin, is diinyasinin temel islevlerinin igerik ve

formda degismesine olanak sagladigi goriilmektedir (Sahin, Aydin ve Giiler,

2015: 99).

Listelenen o6gelerle goriildiigi gibi dijital de§isim, insan yasamindaki her noktada
varhigim1 dogrudan etkiler. Bu sekilde dijitallesmenin insan yasamindaki ana
yonelime doniistiigii anlagilmaktadir. Ozellikle yeni nesil icin dijital diinya kimlik
degisikligi acisindan ¢ok etkili olmaktadir. Iletisimdeki gelismeler goéz Oniine
alindiginda, dijitallesen diinya agisindan yenilikler ¢ogunlukla iletisim ile ilgili
olmaktadir. Insanlarin aktif bir varlik oldugu diisiiniildiigiinde, iletisim ve dijital

unsurlarin birligi insanlarin ve toplumun degisiminin temelidir.

Internet, insan yagamimin her ydniiniin dijitallesmesine dnemli katk1 yapan bir aractir.
Dijital aglar1 birbirine baglayan Internet, dijital, kisisel, yerel, ulusal veya kiiresel
(6zel, kamu veya yari agik uluslararasi veri aglari) agi olup, sifrelemeye dayali 6zel
bir dil kullanan en kapsamli multimedya ortaminin adidir. Sifre ¢6zme, temelde bir
spektrumda ithal edilmesine ve ihra¢ edilmesine izin verir. Internet, milyarlarca
insanin cesitli amaglarla bilgisayarlar ve mobil cihazlar araciligiyla bilgi aligverisinde

bulunabilecegi bir sistemdir. Interneti dnemli ve yararli kilan, diinyanin her yerinden
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bu aga erigimi olan cihazlarin birbirine bagli olmasi, bir bagka deyisle, diinyanin her
yerinden bireyler tarafindan kullanilabilecek bir iletisim ag1 yaratmalaridir. Bu ag

smirsiz sayida bilgi saglamaktadir (Ergiiney, 2017: 1478).

®00

7.5993 4.021 3.196 5.135 2.958
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PENETRATION

55% 53%  42%  68%  39%

a0 o we
Hootsuite gre. .

Sekil 1. Diinya Dijital GOstergeleri

Kaynak: Hootsuite, 2018

Ote yandan, dijitallesmenin birey ve toplumun yasamini aktif olarak etkilemesini

saglayan unsurlar1 s6yle siralamak miimkiindiir (Bal, 2010: 2-3):

e Yasamin bireysel beklentileri giinden giine degisiyor ve dijital yasam bunlara
cevap verebilir,

e Dijital unsurlar, insan yagam kosullarinin her anlamda iyilestirilmesini saglar,

e Dijital diinyanin sundugu hizmetler, bireyleri psikolojik olarak rahatlatmaya
yardimei olur,

e Dijital unsurlar yeni istihdam alanlar1 yaratir ve bu nedenle bireylerin dijital
diinyadaki gelismeleri yakindan takip etmeleri zorunludur,

e Yeni djjital diinya, insanlarin meraklarinin bir sonucudur; bu nedenle
dijitallik insanlar1 teknolojiyle temas halinde tutar,

e Insanlik, dijital diinyadan elde ettikleri seyi kendi cikarlar1 igin kullanma

miicadelesi ve rekabeti i¢indedir.
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e Insanlar yasamlarinda tiim faaliyetlerinde dijital araglari en az bir kez
kullanir; Bu nedenle, dijital unsurlar insan uygulamalar1 ve karar alma

faaliyetleri lizerinde dolayli bir etkiye sahiptir.

Yukaridaki unsurlar1 goz oniine aldigimizda en dikkat ¢ekici nokta, dijital unsurlarin
insanlarin yasamlarinin 6nemli bir pargasi haline gelmesidir. Ayrica bu sekilde
sayisallastirmanin karar verme, uygulama, etki gibi faktorler i¢in bir yan faktor
oldugu anlasilmaktadir. Ozellikle giinliik yasamda, teknoloji insanligin vazgegilmez

bir pargasidir ve bireyin ruhu ve zihni dijitallesmektedir.

Dijital toplumun insan tizerindeki yarattig1 en 6nemli etki sanallik kavramidir. Sanal
bir diinyada, bireylerin ger¢ek hayatindaki her seyin dijital alanlar, ekranlar ve aglar
gibi alanlara aktarildig1 goriilmektedir. Bu sekilde, sanal olan dijital diinya, dogrudan
insan yasamina entegredir. insanlarm en aktif olarak yer aldig1 sosyal yasam, egitim
hayat1 ve caligma hayati, dijital diinyanin etkilerini dogrudan hissettirebilmektedir.
Ozellikle konu iletisim ise, dijital 6geler ¢ok ©nemli hale gelir ve insanlarin
kendilerini ifade etmeleri i¢in temel unsurlar1 olusturmaktadir (Sayar, 2016: 763-
764).

Ote yandan, dijitallesme ile ortaya cikan yeni iletisim siireci toplumun giinliik
yasamindaki iletisim siireclerini kokten degistirmistir. Giiniimiiz diinyasinda iletisim
artik fiziksel bir boyut degildir. Aksine, yeni ¢agin iletisim anlayisi1 biiyiik olgiide
dijital platformlarda yazili ve gorsel unsurlara dayanmaktadir. Bu bir tartisma
meselesi oldugu i¢in insanlar genellikle kendilerini ifade etmek, sosyallesmek ve
aktif bir tutum ve davranig sergilemek i¢in dijital platformlar1 tercih etmektedirler
(Turhan, 2017: 27-28).

Diyjital diinyanin insanlarin kendilerini ifade etmeleri i¢in yeni bir ara¢ oldugunu
hayal etmek miimkiindiir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, insanlarin yasamlarinda
hemen hemen her an dijital 6geler vardir. Bununla birlikte, son 20 yilda, bireyler ve
toplumlar dijital Ogelere biiyilk Olglide bagimli hale gelmistir. Bu sayede
dijitallestirmenin simdi insan yasaminin rutini oldugunu goérmek miimkiindiir.
Diislinme, karar verme ve uygulama asamalarinda dijital unsurlar ayn1 zamanda

insanin yeni danigmani olarak da kabul edilebilmektedir.
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1.3. Sosyokiiltiirel Yapimin Dijitallesmesi

Yeni dijjital diinya sadece bireylerin yasamlarin1 yonlendirmek ve degistirmek
degildir. Bu yeni diizen ve yasam tarzi, bireylerin ve toplumlarin sosyo-kiiltiirel
algilarimi da degistirmektedir. Buna gore, sayisallagtirma, birey ve toplum tarafindan
inanilan degerlerdeki degisikliklerin yolunu agmaktadir. Uygunlugu sorgulamaya
baslayan insanlar i¢in degisim kagmilmaz olmaktadir. Bu yeni dijital diinya,
insanlarin  sorgulama kapasitelerini gelistirmektedir. Dijitallesmenin insanlara
sundugu sayisiz firsat sayesinde, giin gectikge 6grenilen yeni bilgiler, kaliplasmis

fikirlerin kaldirilmasini veya degistirilmesini saglamaktadir.

Bu noktada, internetin ¢ok dikkat ¢eken bir sey oldugu soylenebilir. Sosyolojik
olarak dijitallesmenin tiim gezegenlere yayilmis internet altyapisi iizerinde
gerceklestirilmesi, mevcut {retim, tiiketim ve pazar hatta gilic iliskilerini
degistirmekedir. Internet altyapisi ile sunulabilen dijital {iriinler, kolayca dagildiklari
icin bireylerin giinliik yasamlarindaki degisimi hizlandirmaktadir. Daha geng
nesiller, 6zellikle prodiiksiyon siirecine aktif olarak dahil olanlar, sosyal medyadaki
cesitli sosyal medya aglarin1 (mikrobloglar, Facebook, Wikipedia, YouTube vb.)
Sosyal yasamdaki etkilesim alanlari olarak benimsemislerdir. Siireg, yerli halkin
gecmisten ve toplumlarin kurumsal isleyisinden yiiz yiize iliskilerini degistirmektedir
(Oniir ve Kalaman, 2016: 271). Baska bir deyisle, toplum tiiketim ile sorgulamaya
baslamakta ve bu sekilde ¢ikarlarina gore yeni bir sosyal diizen insa ettmektedir. Bu

yeni diizen ayn1 zamanda kiiltiirel kimligi dogrudan etkilemektedir.

Bagslangicta, bireysel anlamda hayatla iletisim kuran internet, zaman iginde toplumlar
acisindan sosyo-kiiltiirel degisimler baslatmaktadir. Bu doniigiimlerin bir sonucu
olarak, nesiller dijital diinya kurallarma gore yeniden {iretilmkete ve
siniflandirilmakta, dijital yerliler, dijital gé¢menler ve dijital melezler gibi yeni
konseptlerle sonug¢lanmaktadir (Erol, 2017: 36). Dijital yasam, insan yasamina hem
soyut hem de fiziksel olarak somut bir sekilde sanal bir sekilde yerlesmektedir. Bu

yerlesim geng nesiller tarafindan da biiyiik dl¢lide desteklenmektedir.

Sosyallesme, kiiltirel ve kiiltiirel nesnelerin tiim nesillere aktarilmasini saglayan bir

siire¢ olarak, hi¢ bitmeyen bir dinamik yapi olarak dikkat ¢cekmektedir. Bu yap1

17



icerisinde son yillarda biiyiik gii¢ kazanan teknoloji ve dijitallesme olgusu, 6nemli
bir sosyallesme araci olarak konumlanmaktadir. Ayni zamanda, teknoloji ve
dijitallesme olgusu, bilgi liretme ve paylasma baglaminda sosyal yapinin hem
ingasinin hem de sekillenmesinin itici giicii haline gelmektedir (Cambay, 2015: 238).
Ancak bu yeni sosyal yapi, 0z-degerlendirme kiiltiirlinden biiylik oSlgiide farkl
olmaktadir. Bu nedenle, yasamin dijitallesmesinin bir yansimasi olan bu fark

toplumsal anlamda ¢atismaya neden olabilmektedir.

Giindelik hayatta, teknolojinin yarattig1 yeni sosyal alanlarda kurulan dijitallesmeyi
On plana ¢ikaran sosyokiiltiirel yaklasimlar, globallesen dijital diinyanin her gecen
giin daha kurumsallasan dinamikleri sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Dijital alanda,
sanayi Oncesi ve sanayi toplumunun basmakalip etkilesimleri ortadan kalkmakta ve
tiketime dayali yeni toplumlar giinlik yasamin etkilesim siire¢lerinde yer
almaktadir. Internet ortamu, bireylere kiiresel dlgekte gesitli etkilesimler sunmaktadir.
Dijital katilimcilar da bu yeri; yeni etkilesim ortamlarinin iiyeleri olarak kabul
etmektedir (Oniir ve Kalaman, 2016: 272-273). Dijitallesme tarafindan yaratilan yeni
sosyal yap1 i¢indeki muhalefet konusu olmasina ragmen, herkes zaman iginde bu
yeni sosyokiiltiirel yapiya uyum saglamaktadir. En azindan, bu teknoloji odakli

baskin kiiltiirel yap1 insanlar1 bir se¢im yapmaya zorlamaktadir.

Aslinda, dijitallesme kendi kiiltiirel ortamini yaratmaktadir. Internet {izerinden
yaratilan bu ortam, cogunlukla sanal olmasma ragmen, bir¢ok insan tarafindan
benimsenmektedir. Bu nedenle, burada ortaya ¢ikan yeni sosyal yapt ayni zamanda
kendi kiiltiiriinii yaratmaktadir. Bu kiiltiir kendi dili ve kendine ait bir insan profili
olusturmaktadir (Giizel, 2016: 83-85). Ancak, ortaya ¢ikan bu yeni yap1 kiiltiirel bir
tir catigmas1 yaratma kapasitesine sahiptir. Baska bir deyisle, dijital diinyanin

yarattig1 sanal toplum, orijinal ve somut toplumun bir béliimiinii zorlamaktadir.

Dijital toplum kiiltiirel baz1 degerlerin gz ardi1 edilmesine ve yeni kusagin tamamen
sosyal platformlarda giliclenmesine sebep olmaktadir. Dijitallesmenin olumsuz
sonucu olarak toplumlar siirekli dijital teknolojiler aracilig ile glindelik yasamlarini
yonlendirmektedir. Konaklama tesisleri dijital ortamlardan uzaklagtigi anda miisteri

kayiplari ile karsilasmaktadir.
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1.4. Dijitallesme Siireci Uriinii olarak “Dijital Toplum”

Dijitallesmenin getirdigi yenilikler arasinda, yeni bir toplum yapisi oldugu
goriilmektedir. Dijital diinyanin unsurlarindan ve firsatlarindan yararlanan her birey
simdi bu diinyanin veya toplumun bir iiyesi olmaktadir. Bu kaginilmaz durum, sik
kullanilan teknoloji {irtinlerinin varligr ile pekistirilmektedir. Bu {iriinleri kullanan
bireyler simdi belirli bir grubun iiyesi olarak hayatlarm siirdiirmektedir. iginde
bulunduklar1 ag, dogal olarak bir grubun iiyesi olmaktadir. Dijital diinyanin bir
parcast olma hakki, tipki entelektiiel bir toplum {iyesi olma hakki olarak

algilanmaktadir.

Son yillarda giderek daha popiiler hale gelen bu topluluga dijital toplum
denilmektedir. Dijital bir toplum, kendisine sunulan teknolojik yeniliklerden
istedigini secer ve kendileri i¢in yeni bir kimlik yaratan bireyler olusturmaktadir. Bu
tiir bir ortamda bireyler, dijital diinya tarafindan yaratilan farkli topluluklarin tiyeleri
olmaktadir. Uyeleri, kolektif anlamda bir toplum anlamma gelir ve bu toplumun
dijital bir karakteri olusmaktadir (Calik ve Toker, 2016: 5-6). Bu dijital doga, toplum
tiyelerinin kendilerini ifade etmeleri icin dijital araglar ve dijital platformlar
kullanmalarim1  zorunlu kilmaktadir. Aksi takdirde dislanacaklar1 kacinilmaz

olmaktadir.

Dijitallesmeyle 6nem kazanan ¢evrimigi topluluklar, internet lizerinden birbirleriyle
etkilesime giren bireyler tarafindan olusturulan sanal topluluklardir. Bir¢ok kisi igin;
cevrimici topluluklar bir ev olarak kabul edilebilmektedir. Bir ¢evrimici toplulugun
parcasi olmak i¢in goriinmez arkadagslar, bir ailenin genellikle belirli bir siteye iiye
olmasin1 gerektirmektedir ve internet baglantis1 kesinlikle gerekmektedir. Dijital
toplulugun tiyeleri sanal alanlari, forumlari, e-posta listelerini, tartigma panolarini
kullanabilir, sohbet izleyebilir, tavsiye verebilir, tartismalar hakkinda yorum
yapabilir veya bilgi alabilir konumda olmaktadir. Birligi ve siirdiiriilebilirligi
saglayan bu sanal topluluklarin en belirleyici 6zelligi ortak kiiltiir, paylasim ve ideal
kombinasyon olusturmasidir. Bu sekilde dijital bir toplum olusmaktadir (Bagcr,
2016: 1029-1030). Dijital bir toplum, ¢evrimici olarak birbirlerini kesinlikle
destekleyen ya da bu alanda birbirleriyle iletisim kuran bireylere ihtiyag

duymaktadir. Internet son yillarda yogun bir sekilde kullanildig: siirece, dijital bir
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toplumun internete bagli olarak giicli bir sekilde biiylidiigiinii gérmek miimkiin

olmaktadir.
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Kaynak: Healthcare Social Media, 2018

Dijital bir toplumun genel 6zelliklerine baktigimizda, asagidaki faktorler dikkat
¢ekici olmaktadir (Calik ve Toker, 2016: 7):

e Bu ortamda, internet kullanimmim bir “bagimliligr” olusturmakta ve uzun

siire ¢evrimici kalmay1 saglamaktadir,
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e Bireyler sanal ortamlarda kendilerini daha iyi ifade edebilmektedirler; bu
nedenle dijital toplumlarda kimlikleri gizleyebilmektedirler,

e Dijjital topluluk iiyeleri i¢in bilgi toplama tamamen dijital kanallardan
yapilmaktadir; bu bilgiler siddetle kabul edilmektedir,

e Sevgi ve nefret gibi duygular dijital toplumun iiyeleri tarafindan kolayca
ifade edilebilmektedir,

e Dijital toplumun tiyeleri, sanal ancak giiglii bir aidiyet duygusuna sahiptirler,

e Dijital bir toplumda bir insanin goriislerini somut hayattan daha 6zgiirce ifade
etme sans1 olmaktadir,

e Dijital toplumun kendi kurallar1 ve kiiltiirel degerleri vardir; bu kurallar ve
degerler gercek hayattaki kurallar ve degerlerden daha c¢abuk

benimsenmektedir,

1.5. X/Y Kusag ve Teknoloji

Hotel Next Generation isbirliginde {iretilen Pazarlama Etkinligi Merkezi'nin bir
makalesine gore, her nesil teknolojiyi farkli bir sekilde kullanmaktadir. Rapor, otel
misafirlerini {i¢ kusaga ayirmistir: Baby Boomers (1946 ve 1964 dogumlu), X kusagi
(1965 - 1976 dogumlu) ve Y Kusagi (1977 ve 1993 dogumlu) (Pazarlama Etkinligi
Merkezi, 2005). Geg¢miste, oteller esas olarak Baby Boomers't cezbetmeye
odaklanmislardi, ancak simdi X ve Y'nin hi¢ olmadig1 kadar seyahat etme imkani
olusmaktadir. Bu nedenle oteller gen¢ gezginleri etkilemek ve yogunlastirmak
zorunda kalmaktadirlar (Lussan, 2011: 15). Ilgili bir calisma, baz1 teknolojiler icin
Onem seviyesinin nesiller boyunca farkli oldugunu géstermektedir (Nasoz, 2011: 17).
Tiim diger nesiller ile karsilagtirnldiginda, Y kusagi teknolojiye biiylik onem
vermistir: oda i¢i video, Oda ile akilli telefonlarin entegrasyonu, erisim olanaklari.
Geng nesiller (Y ve X), baglant1 panellerine ¢ok daha fazla 6nem vermektedirler.
Oda i¢i Video, oda igi kablosuz yliksek hizli internet ve elektronik oda igi sicaklik
kontrol {iiniteleri gibi baz1 teknolojiler sadece Y kusagi icin degil, X ve Baby
Boomers i¢in de dnemli olarak kabul edilmektedir. Kusaklar arasindaki farkliliklara
ragmen, yalnizca baglanti paneli X ve Baby Boomers arasinda énemli bir fark
gostermektedir (Nasoz, 2011: 16). AARP ve Microsoft'a gore, Baby Boomers yeni
teknolojiye acik, c¢ilinkii hayatlarii iyilestirebilecegine inanmaktadirlar. Baby
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Boomers tarafindan en ¢ok kullanilan teknolojiler televizyon ve Internet'tir (Center
for Marketing Effectiveness, 2005: 37). Bununla birlikte, erken benimseyen olma
ihtimalleri daha diisiiktiir, ¢iinkii glivenlik ve mahremiyet onlar i¢in diger nesillerden
daha 6nemli olmaktadir. Teknolojik gelismelerin hayatlarina kolayca entegre edildigi
bir diinyada gen¢ gezginler ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, daha dogal olarak
teknolojinin ilk uygulayicilart olmaktadir (AARP ve Microsoft, 2009: 53).

X ve Y kusagi, farkli bakis agilarindan olmasia ragmen teknolojiye biiyiik 6nem
vermektedir. X kusagi hayati kolaylastiran, zaman kazandiran ve bankacilik
islemlerini, aligveriglerini online olarak yaparken rahat olan teknolojiyi kullanma
egilimindeyken, Y kusagi, sosyallesmek ve eglenmek igin teknolojiyi kullanmayi
tercin etmektedir. Bu kusak igin teknoloji hayatlarmin bir pargasi olmaktadir
(Forrester Research, 2008: 37). Y kusagi teknoloji meraklis1 nesildir. (Forrester
Research, 2008; Pazarlama Etkinligi Merkezi, 2005: 38) ve X kusagi, 6nemli olarak
kabul edilen teknoloji sayisi bakimindan hala Y'nin gerisindedir (Nasoz, 2011: 55).
Ancak, her iki nesil de yiiksek hizli internet ve iPad sunan otelleri tercih etme
egilimindedir (Lussan, 2011: 17). Kusaklar boyunca miisterilerinin tercihlerini,
isteklerini yerine getirmek i¢in, otellerin farkinda olmasi ve bir dizi teknolojik olanak

saglamasi gerekmektedir (Pazarlama Etkinligi Merkezi, 2005: 38).

1.6. Konaklama isletmelerinde Dijital Alanlar

Otel operatorlerinin ii¢ y1l boyunca oda i¢i teknolojiye diger teknolojilerden daha
fazla yatinm yaptigi yapilan aragtirma ile ortaya c¢ikmaktadir (Hospitality
Technology, 2013). ABD’de Uluslararasi Konaklama isletmelerinde yapilan bir
ankete gore son U¢ yilda oda ici teknolojiyi kullanarak miisteri deneyimlerini
arttirmada “basarili” yada ¢ok “basarili” olduk diyen % 62,5 sadece % 6,4'liniin oda
ici teknolojinin miisteri deneyimini artirmadigini, % 25'"' oda i¢i teknoloji
kurulumlarinin ek gelir getirdigini bildirirken, % 31,40 oda i¢i teknolojinin gelir
tizerinde olumlu bir etkisi olmadigint belirtmistir (Jung vd., 2014: 2). DeMicco ve
Cobanoglu (2009)’na gore, agirlama endiistrisindeki teknoloji 1970'lerin basinda
baslamis ve hizla gelismektedir, 1970 ile 2000 yillar1 arasinda konaklama sektorii

teknolojisinin geligimi:
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HOTEL GUES TROOM TECHNOLOGY BETWEEN 1970 AND 2000

Mechanic coded-plastic room key card
Electronic in-room safe / Wake-up Systems
l Remote check-inout systems

Voice-over IP

Ice-cube make rsirefrige ators for in-room use

Electronic air cleaners
High-speedinternet access (wired)

Color TV in gue stroom
; 1390

1993 19:_126 P

1972 197 1979 1980

1970 <2000
Air-conditioning Interface between TV systems and PM S
Satellite TV
T he first models of te le phone systems were introduced Electronic door-keys High-speed Internet acce ss (wireless)
Satellite on-demand movie system/Voice Mail Systems HDTV

Sekil 3. 1970 ve 2000 yillar1 arasinda Misafir Odas1 Teknolojileri
Kaynak: DeMicco, F., & Cobanoglu, C., (2009: 96)

Oda i¢i teknolojinin uygulanmasi sadece oda i¢i hizmetleri 1iyilestirmekle
kalmamakta, ayn1 zamanda yeni eglence sekilleri de saglamaktadir (Barker vd, 2003:
423). Otel odasi deneyimi yillar i¢inde 6nemli 6l¢iide degismistir. Miisterilerine daha
fazla konfor ve rahatlik saglamak igin konaklama isletmeleri oda igi eglence
alanlarini degistirmekte, modern teknolojiyi odalarini tanitmaktadir (Sieburgh, 2009:
3).

Gecmiste eglence secenekleri sinirliydi, ancak bugiin teknolojinin hizli biiytimesiyle
tilketicilerin parmaklarinin ucunda birden fazla eglence secenegi olugsmakta ve
miisteriler otellerden en azindan evlerinde su anda kullandiklarini veya daha fazlasini
sunmalarini istemektedirler (Trauthwein, 2012: 10). Konuklar giinlik yasamlarinda
yiiksek hizli Internet, yiiksek ¢oziiniirliklii TV, dijital eglence cihazlart ve VoIP gibi
teknolojiler kullanmaktadirlar. Otel misafirlerinin ¢ogu, bir oteli evden uzakta ikinci

bir ev olarak gérmektedir (Parets, 2004: 29).
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1.6.1. PMS- Otel Yonetim Sistemi (Otel Bilgi Sistemi)

Geleneksel olarak, bir otel isletmesi yonetim sistemi, bir otel veya otel grubunun 6n
biiro olanaklarin1 yonetebilmesini saglayan, 6rnegin rezervasyonlari, misafir check-in
/ check-out, oda tahsisi, oda {icretlerini yonetme ve faturalandirma gibi bir platform
olarak tanimlamaktadir. Isletme Y&netim Sistemi, zaman yogun, kagit ve elektronik

cizelge agirlikli islemlerin yerini alan bir yazilim platformu sunmaktadir.

Bununla birlikte, otel Isletme Yonetim Sistemi teknolojisi gelisti ve daha biiyiik
entegrasyonlar, resepsiyonun ¢ok otesine uzanan hizmetler sunmaktadir. Otel PMS,
otel sahiplerine kesintisiz bir konuk deneyimi sunmalarini saglayan kritik bir isletme
operasyon sistemidir. Otel PMS simdi, asagidakiler de dahil olmak iizere, konugun
tam deneyimini etkileyen diger yerinde hizmetlerle biitiinlesmektedir:
(https://www.oracle.com/tr/industries/hospitality/what-is-hotel-pms.html, Erisim,
09.10.2019)

e Bulut isletme Yonetim Sistemi

Tucker (2009)’da belirtildigi gibi, otellerde bulut teknoloji kullanmanin isgiicii
maliyetlerini %10-15 oraninda diisiirebilecegini; West (2010) otellerin bulut
teknoloji sayesinde %25 ile % 50 arasinda maliyet tasarrufu saglayabilecegini

saptamiglardir.

e Satis ve Ikram

Raporlama ve Analitik
Sadakat
Hareketlilik

Dagitim ve Gelir Optimizasyonu
Oracle firmasinin bulgularina gére Bulut tabanli otel PMS ¢o6ziimlerinin avantajlart:

e Hizli Yenilik,
e RevPAR ve ADR’de artis,
e Doluluk oranlarinda ve gelirlerde artis,

e Miisteri zamanini etkin kullanma.
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Otel Yonetim Bilgi Sistemi(Property Management System) Otel departmanlarini bir
birine baglayan ve toplamda kirk bes bilgi sistemini birbirine baglayan sistemlerin

butinuddr.

Muhasebe

Misafir Hizmetleri

Sekil 4. Otel Bilgi Sistemi

Kaynak: Demicco ve Cobanoglu, Journal of Foodservice Business Research, 2009:
12(1):95-106 The Microsoft Home: Applications for the Lodging and Restaurant
Industry Today and in the Future

Isletme yonetim sistemi, otelcilik endiistrisinde daha 6nceki asamalarda kullanilan
kagit tabanh kayitlar1 degistirmektedir. Teknolojideki yiikselise bagli olarak piyasada
o kadar ¢ok PMS saticisi var ki, PMS otel tasarimina gore ve isletmenin boyutuna ve
tiirline gore mevcut yapilar vardir. Pahali oldugundan, biitiin oteller satin almaya
gicii yetmemektedir. Belki de, isletme yonetim sistemleri hakkinda bazi
genellemeler, 6n biiro uygulamasinin dogasini gosterebilir. Yonetim sistemi, 6n
biiroda ¢esitli etkinlikleri destekleyebilen bir dizi otomatik yazilim modiiliinden

olustugunu gostermektedir (Moyeenudini vd, 2018: 327-330).
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1.6.2. Rezervasyon

Rezervasyon yonetimi modiilii, konuklarin check-in, check-out, oda tipi ve konuk
tarafindan secilen plan ve tarih ile ilgili oda durum kayitlarin1 saglamaktadir. Ciinkii
otellerde misafir, Amerikan plani, Modifiye Amerikan plan1 ve Avrupa Plan1 gibi
konaklama yerleriyle birlikte yemek plan1 yapmayi tercih etmektedirler. Rezervasyon
modiilii, otelin oda talebini hizlandirmasini, zaman, gelir ve tahmin raporlar ile ilgili
konuk taleplerine gore dogru odaya c¢ikarmasini kolaylastirmaktadir. Bu, oda
durumunu ve rezervasyon durumunu bilmek i¢in yardimei olmaktadir ve e-posta,
faks veya diger Internet ortamlar1 araciligiyla rezervasyon onaymi otomatik olarak
iletmektedir. Cogunlukla uluslararasi oteller grubu, kiiresel dagitim sistemleri
(GDS'ler), Internet dagitim sistemleri (IDS'ler) merkezi rezervasyon sistemleri

(CRS'ler) olarak da bilinen uzak rezervasyon aglarina katilmaktadir.

Buna ek olarak, GDS'ler tur operatorleri, seyahat acenteleri ve Havayolu acenteleri
tarafindan  gelistirilen rezervasyon ayrintilarin1  kavrayabilir, isleyebilir ve
iletebilmektedir. Diinya genelinde otellerin kullandigi en bilinen GDS'ler, Saber,
Galileo ve bunun yaninda bir tane daha araci kullanilmaktadir: buda otel sirketlerini
temsil eden ve gecelik olarak komisyon bazinda veya paket bazinda konaklama satan
IDS web sitesidir. IDS'ler misafir rezervasyon verilerini elde eder ve otel isletme
yonetim sistemine bir GDS veya CRS {izerinden otomatik olarak baglanir
(https://www.oracle.com/tr/industries/hospitality/what-is-hotel-pms.html Erisim
Tarihi:10.10.2019).

Rezervasyon modiilii, depozito vadesinin takibinde, avans 6demesini yapmamis
konugu bulmakta, ardindan talep depozitosunu ylikseltmek ve yapilan depozito
O0demelerini kaydetmeye yardimci olmakta ve ayni zamanda rezervasyon sirasinda

konuk odasina avans depozito gonderilmesine yardimci olmaktadir.

1.6.3. Teknik Servis
1.6.3.1. Enerji yonetim sistemi (EMS):

Enerji yonetim sistemi, bir siire kullanilmayan ekipmanlarin ¢alismasini durduran ve
oda sicakligini, kamusal alanlardaki ve odalardaki hava hareketlerini otomatik olarak

yoneten tipik bir fonksiyondur. Ayrica, halka acik alanlarda bir oda yonetimi ara
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yiizii sayesinde gerektiginde nemi azaltmaktadir. Thtiyacina goére elektrik ve yakit
kullanimin1 en aza indirmek i¢in bir Enerji yonetim sistemi programlanmistir, bu
kontrol sistemi enerji tiiketen mekanik ekipmanlarin otomatik olarak yonetilmesi ve
isletilmesi i¢in tasarlanmistir. EMS ayrica enerji tasarrufu i¢in hangi odanin satmasi
gerektigine dair oneri ve dncelikler vermektedir. Ornegin, bir otel 400 odaya sahiptir
ve odalarin alt katlarda tahsis edildigi ve en st katin tahsis edilmedigi yerlerde

doluluk oraninin yiizde 70'i tahmin etmektedir.

1.6.3.2. Elektronik kilitleme sistemi (ELS):

Elektronik kilitleme sistemi oda yonetim modiilii ara yiizlerindendir. Bu sistem otelin
konuk odalarina erigimini kontrol etmesine yardimci olmaktadir. Bu odaya yalnizca
belirli bir oda i¢in kodlanmis uygun bir anahtar karti1 olan bir kisi girebilir. Anahtarda
yapilan kodlama benzersizdir ve yalnizca konuk bu odada kalana kadar ¢alisir, konuk
check-out yaptiktan sonra islevsel olmaz. Bu elektronik anahtar Kilitleme sistemi
PMS ile baglanir, iretilen anahtar kod da silinir ve 6n biiro ¢alisan1 bir sonraki konuk

i¢cin oda anahtarin1 kodlayabilir.

1.6.4. Kat Hizmetleri

Oda modiilii, odalarin mevcut durumunu yonetir ve bununla ilgili ayrintilar1 verir;
Personelin otel odasini ve kat plani tiim otel yerlesimi ile yonetmesine izin verir,
ayrica bakim programi altindaki odalari, uzun siireli kaliglarda bulunan odalar
gosterir, ticretler hakkinda bilgi ekler, kayit sirasinda oda tahsisi yapar ve on ofise
yardime1 olur misafir hizmetleri ile iliskilendirilmektedir (Oracle,2018: 2). Belirli bir
kayit islemi kosullar1 sirasinda oda kullanilabilirligi verilerine anlik gegisi yonetmek
i¢cin bir oda modiilii de kullanilabilir. Bu yazilim ayni1 zamanda 6n biiro personeline
kayit ve rezervasyon sirasinda yardimci olur. Otel'de, zaman zaman yenileme,
onarim ve bakim isleri veya temizlik islemleri i¢cin odalar gecici olarak bloke edilir,
rezervasyon ekraninda mevcut oda sayist otomatik olarak mevcut odalara diisiiriiliir,
bu modiil ayrica gelecekteki oda envanterinin kontrol edilmesine yardimci olur ve

tiim konuklarin otele giris yaptiklarinda odalarinin hazir olmasini saglamaktadir.

27



1.6.5. Restoran

Otelcilik sektdriinde yaygin olarak kullanilan bilgi teknolojisi, restoran endiistrisine
birgok fayda saglamaktadir. Bu nedenle, Bilgi teknolojisi biiyiik bir fark
yaratmaktadir (Hayes, 2002: 57) ve restoranlarin performansini giiglii bir sekilde
etkilemektedir (Devaraj ve Kohli, 2003: 67). Kimes (2008)’e gore, uygun teknoloji
restoran endiistrisine birgok fayda saglayabilmektedir. Kimes (2008) teknolojinin
faydalarinin: siparis silirecinde harcanan siirenin kisaltilmasi1 (Grnegin, el
terminalleri), gida tiretiminde islemenin arttiritlmasi (6rn. Mutfak teknolojisi), servis
siiresini  hizlandirmak (6rnegin, masa yonetim sistemleri) daha hizli 6deme
saglanmas1 (6rnegin el terminalleri), koltuk devir sayisini veya geri doniis siliresini
kisaltmak (Ornegin, sahaya yakin iletisim ve / veya masa ydnetim sistemleri) ve
is¢ilik maliyetini diisiirmek (6rnegin, i yonetimi sistemleri, ¢evrimigi rezervasyon

sistemleri ve POS entegrasyonuna ¢evrimigi siparis) olarak tanimlamaktadir.

Bu avantajlara ek olarak, teknolojinin rekabet avantaji, artirilmig verimlilik, daha
yiiksek karlilik (Kasavana, 2011: 68), maliyet azaltma (Thompson, Ekman, Selby ve
Whitaker, 2014: 4), restoran endiistrisinde miisteri tercihlerinin daha iyi galisan
yonetimi ve Kkisisellestirilmesi (Ansel ve Dyer, 1999: 82). Ayrica, “restoran
teknolojisi dogru zamanda dogru bilgiyle yonetimi saglar ve daha az maliyetli hata,
daha iyi tahmin, daha yiiksek verimlilik ve daha iyi pazarlama bilgisi elde edilir”
(Collins ve Cobanoglu, 2008: 245).

Yeni egilimleri karsilamak, yonetim verimliligini artirmak ve maliyetleri azaltmak
icin restoranlarin siirecleri otomatiklestirmesi ve dijital ¢Oziimler {iretmesi
gerekmektedir. Misteriler giderek mobil cihazlarindan fatura 6demek istemektedir
(Vereka, 2019: 5).

Restoran endiistrisinde bir¢ok teknoloji sistemi kullanilmaktadir. Literatiir taramasi,
konaklama endiistrisinde diger alanlarda oldugu kadar calismalarin olmadigini
gostermektedir (Huo, 1998; Lam, Cho ve Qu, 2007; Kim, Lee ve Law, 2008: 241).
AH&LA, “Yiyecek ve Igecek Sistemleri Raporu” (2006)’ya gore, restoranlarda
kullanilan teknolojiler iki ana gruba ayrilir: Misafir alan1 (FOH) operasyonlarinda
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kullanilan sistemler / uygulamalar ve Misafir alan1 disinda (BOH) kullanilan

sistemler.

1.6.6. On Biiro

Alacak hesaplarinda misafir islemleri gibi ¢esitli modiillerin raporlarini olusturmak
icin kullanilan genel modiil uygulamasi, oteli yonetim ihtiyaglar1 ile ilgili olarak
isletmek igin gereken verileri tahmin eder ve veri toplar, ayrica PMS'nin konuk
hizmetinde nasil yardimer oldugunu gostermektedir. Acil durumlarda saticinin ne
kadar hizl1 hizmet verecegini tahmin edebilmektedir. Oteller, konuklar1 tatmin eden
PMS'ye odaklanmak zorundadir, ¢linkii genel konuk memnuniyetini saglayan bir
kopridiir. Baglica gorevi, oteli ziyaret eden misafirlerin tiirlinii anlamak, otellerin
uygun bir PMS secebilme yetenekleriyle birlikte ihtiyaclarin1 karsilayan
deneyimlerini gelistirmek icin beklentilerini ve davraniglarini bilmek olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

On biiro raporlari, miisait odalarin konuklarin varislarindan énce hazir olmasii ve
misafir tarafindan segilen plan tipi gibi 6zel isteklerin yerine getirilmesini ve oda

durumu ve doluluk raporunda giincellenmesini saglamaktadir.

1.6.7. Misafir Hizmetleri

Otel misafirlerinin verilerini 6demeleri ve kaldiklar1 siire boyunca yaptiklari
islemlerde tutar, bu da konuk hesaplarinin otele goriiniirligiinii artirmaktadir. Konuk
muhasebe modiilii 6nceden belirlenmis misafir kredisi limitini izler ve boliinmdis,
coklu folio format: ile esnekligi ortaya ¢ikarir ve manuel bir folio, kupon, rapor ve
kayit gereksinimini ortadan kaldirir. Odeme sirasinda 6nceden yetkilendirilmis
bakiye hesap bakiyeleri otomatik olarak ileride basvurmak iizere uygun bir dosyaya
aktarilir. Otellerin yiyecek-igecek satis yerleri, is merkezi, spor salonu ve spa 6n
bliroya baglandiginda, uzak satis noktast modiilleri, konuklarin {icretlerini internet

yardimiyla tesis yonetim sistemine iletebilmesini saglamaktadir (Oracle, 2018: 2).

1.6.8. Muhasebe
Bu modiilde alacaklari, POS Faturalarini, 6demeleri, kar / zararini, mevduatlarini,

otel varliklarin1 ve yiikiimliiliikklerini takip etmek igin bir sistem olusturmaktadir,
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konuk profilleri, saticilar, hizmet ve gelir vergileri listelenebilir ve gilincellenebilir,

konuk faturalarini sistemsel yonlendirilebilmektedir.

1.6.9. Satis

Oracle, 2018 PMS bilgi raporuna gore; Satis noktasi, konaklama disindaki iglemleri
kabul etmektedir. Bunlara restoran, bar, ziyafetler, is merkezi, diskotek, saglik
kuliibli, gece kuliibii vb. dahildir. Her satis noktasinda faturalar i¢in bagimsiz
otomatik destek bulunmaktadir. Veriler ayrica 6n biirodaki ana folyoyu islemek igin

diger modiillere aktarilmaktadir.

1.7. Konaklama Isletmelerinde Dijitallesmenin Is Giiciine Etkisi

Is diinyamiz her zamankinden daha fazla hareketli bir diinya olmaktadir. Daha
karmasik, ayn1 zamanda daha esnek hale gelebilmektedir. Bunun sadece meslekler ve
is profilleri lizerinde degil ayn1 zamanda istihdam ve ¢alisma bicimleri {izerinde de
bir etki olugsmaktadir (Rinne ve Zimmermann, 2016: 6). Yarinin ¢alisma toplumunun
belirleyici iki 6zelligi arasinda proje ¢calismasini ve ag temelli isbirligini arttirmak yer
almaktadir. Bu nedenle, ¢alisma siiresi, evden ¢alisma ve degisken zaman planlamasi
igceren esnek c¢alisma siireleri modelleri istisnadan ¢ok standart olabilmektedir.
Yetenekli emegin artan kitligi, rekabet ve yenilikten gelen baskilarin artmasiyla
birlikte, is diizenlemelerinde daha fazla yeniliklere neden olabilmektedir. Calisma
zamanlariin organizasyonunda veya is yeri se¢iminde esneklik, hem profesyonel
yasam ile aile yasami arasinda daha 1yi bir denge, hem de olas1 olumsuz etkiler, 6zel
yasam ile ¢alisma yasami arasindaki ¢izgileri de bulaniklastirabilmektedir (Eichhorst,
2016: 18).

Turizm asir1 emek yogun ve onemli bir istthdam kaynagidir. Farkli derecelerde
beceri gerektiren is dlinyasinin yaraticilar1 arasindadir ve gengler, kadinlar ve
gocmen isgiler igin isgiicline hizli bir sekilde girilmesini saglamaktadir (ILO, 2010:
76).

Turizm ve konaklama endiistrisi; konaklama, ulasim, turistik yerler gibi farkli
alanlarda bir¢ok istthdam imkani yaratmaktadir. Bu nedenle, yetenekli ve egitimli

insan giliciiniin mevcudiyeti, herhangi bir turizm gelisim planinin veya programinin
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basarisinda 6nemli bir unsurdur, bu nedenle c¢alisanlar, turizm endiistrisinin olmazsa
olmazidir. Bununla birlikte, turizm endiistrisinde istthdamin kisitlar1 istikrarsiz
istthdam, diisiik i durumu, uzun anti-sosyal caligma saatleri ve diisiik ticret olarak
bilinmektedir. Boyle bir durumun hemen ve en belirgin sonuglari, uygun personel
alimi1 ve yiiksek personel devri zorlugudur, bunlar endiistrinin basarisi i¢in maliyet

olusturmaktadir (Aynalem S, vd., 2016: 257).

Avrupa Ekonomik ve Sosyal Komitesi tarafindan yiiriitiillen bir arastirmaya gore,
2017 Dijitallesme, geleneksel isletmeler ve endiistrilerdeki igverenlerle c¢alisanlar
arasindaki is iliskilerini etkilemektedir, ¢linkii igin organizasyonunu ve isveren ile
calisan arasindaki iligkiyi biliylik Ol¢lide degistirmektedir. Dijitallestirmenin bir
sonucu olarak, isin organizasyonu, islerin ne zaman, nerede ve nasil yapildigini
etkileyen esnekligin artmasiyla karakterize edilmektedir. Bu, isverenlere ve
calisanlara gelismis is-yasam dengesi ve daha fazla 6zerklik seklinde avantajlar
saglayabilmektedir. Bu nedenle, hem igverenlerin hem de calisanlarin daha esnek
caligmalara ilgi duyduklarini séylemek sasirtici olmamaktadir. Bununla birlikte,
esnekligin is¢i geliri kesinligi iizerinde de etkisi olabilir; gelir degiskenligi, sosyal
giivenlik ve ig-yasam dengesi ile sonuglandiginda; daha fazla esneklik, isin izlenmesi
veya kaydedilmesi, karsilikli giiven ve yeni yonetim bicimleri gerektirebilmektedir.
Mevcut mevzuat ve kurallar, firmalarin esnekligin avantajlarindan tam olarak
yararlanmasini engelleyebilmektedir. Ornegin, bir¢ok iilkede galisma siiresine iligkin
diizenlemeler, calismanin yapildig1 yere baglanir ve mevcut toplu sozlesmeler her

zaman dijitallesmeye karsi korumali olamamaktadir.

Dijitallestirme, mevcut isleri dontistiiriir, yeni isleri yapmak i¢in yeni beceriler talep
eder, bu da mevcut is giiclinlin zaten bu becerilere sahip is¢iler tarafindan yeniden
egitilmesi veya degistirilmesi gerektigi anlamina gelebilmektedir. Dijitallesme yeni
islere yol acarken, diger isler gereksiz hale gelebilmektedir. Bu dinamikler aslinda
yeni degil, buhar motorlar1 ve elektrik gibi yeni teknolojilerin daha 6nce is diinyasini
nasil sarstigima dair bircok Ornek yapilan aragtirmalarda ortaya konmaktadir.
Gecmiste, teknolojik ilerleme baslangicta yeni isler liretmeye baslamadan 6nce emek

talebinin daralmasina neden olmustur.
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Simdi asil soru, bu devrimin benzer etkilere sahip olup olmayacagidir. Geleneksel
isletmelerde ve endiistrilerde dijitallesmeden kaynaklanan is yaratimi ve yikimi
tahmin eden birkag ¢alisma mevcuttur. Sonuglar ¢ok ¢esitli ve uygulanan
metodolojiye ve incelenen iilkelere bagli olarak degiskenlik gostermektedir.
Tahminler genellikle, otomatiklestirilebilecek potansiyel rutin ve rutin olmayan is
sayisin1 dikkate alarak yapilmaktadir; bu, otomasyonun tamamen is giiciinii ortadan
kaldiracagi anlamima gelmemektedir. Birka¢ c¢alisma, yeni teknolojilerin
gelistirilmesi ve verimlilik kazanci gibi diger etkilerin yaratilmasiyla is yaratilmasini
da hesaba katar aragtirmalar yapmustir. Dijitallesmenin etkisinin tahminleri de biiyiik
bir cesitlilik gostermektedir. Frey & Osborne (2013)’e gore; ABD istihdaminin
yaklasik % 47'sinin onlimiizdeki 10 ila 20 yil i¢inde risk altinda oldugunu tahmin
etmektedir. Ingiltere'de islerin yaklasik% 35'i (Frey & Oshorne, 2016: 44) risk
altinda ve Finlandiya'da% 36's1 (Pajarinen ve Rouvinen, 2014: 9). Gelismekte olan
bir¢ok tilkede, otomasyon riski yiiksek olan istihdamin payr olduk¢a yiiksektir.
Ornegin, Hindistan'da istihdamin% 69'u otomatiklestirilebilir, Cin'de% 77'si ve
Etiyopya'da% 85'i (Frey ve Osborne, 2016: 22). Ayn1 metodoloji OECD iiyelerine
uygulandiginda, dijitallesme nedeniyle risk altindaki istihdamin ortalama pay1 % 57
civarinda olmaktadir. Ulkeler arasindaki farkliliklar, islerin yiiz yiize etkilesime ne
Olclide bagli oldugu kadar dnceden yapilan ilerleme ile de agiklanmaktadir (Arntz

vd., 2016 16).

Diinya Ekonomik Forumu gelecek dénem is alanlari (2018) raporunda belirtildigi

gibi, suan popiiler olan bazi isler gelecekte yerini dijital agirlikli islere verecektir.
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Sekil 5. 2022 Yili1 Meslekleri

Kaynak: Gelecegin Meslekleri Raporu 2018, Diinya Ekonomik Forumu,

Rapora gore; 2022'ye gelindiginde, glinlimiizde yeni ortaya ¢ikan mesleklerin kiiresel
olarak biiyiik firmalarin ¢alisan tabaninin% 16'sindan% 27'sine, su anda teknolojik
eskimeden etkilenen is rollerinin% 31'den% 21'e diismesi beklenmektedir. Tamamen
nicel olarak, 75 milyon mevcut is rolii, insanlar, makineler ve algoritmalar arasindaki
is boliimiindeki degisimle yer degistirebilirken, 133 milyon yeni is rolii ayn1 anda
ortaya cikabilecektir. Biiyliyen meslekler arasinda Veri Analistleri, Yazilim ve
Uygulama Gelistiricileri, E-Ticaret ve Sosyal Medya Uzmanlari gibi roller yer
almaktadir. Bunlar teknolojinin kullanimma biiylik 6l¢liide dayanan ve gelistirilen

isler olmaktadir.

1.8. Turizm ve Konaklama Sektoriinde istihdam Zorluklar:

Isgiicii ile ilgili yapilan arastirma bulgularinin ¢ogu, turizm ve konaklama sektoriiniin
temel zorluklarin1 belirlemektedir. Esit olmayan muamele: Her ¢alisan tiirii i¢in esit

muamele yoktur. Thomas (2013)’te belirtildigi lizere, ILO-UNDP raporunda cinsiyet
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esitsizligi sektorlerde ortaya ¢ikmaktadir. Kadinlar, diinyadaki ¢alismalarin yiizde
66'sin1 gerceklestirmektedir, yiyecegin ylizde 50'sini iiretmekte, ancak gelirin yiizde
10'unu kazanmaktadir ve miilkiin yiizde 1'ine sahip olmaktadir. Bu kosullar,
kadinlarin topraklara, sermayeye, egitime; erkeklerin kadinlarinin evde veya aile
isletmelerinde yasadist olarak c¢alisma egiliminde olmalarindan daha az
erisebilmeleri ve igyerlerinde aile hayatinda ayrimecilia ugramak, is yiiki ile karsi

karstya kalmalarindan kaynaklanmaktadir.

1.9. Konaklama sektorii ve Sosyal Medya

Otel, seyahat deneyiminin biiyiik bir boliimiinii olustursa da, baz1 insanlar sadece iyi
bir gece uykusu i¢in oradadir. Otel sosyal olarak onemli bir bilesendir. Seyahat
edenler icin otellerle ilgili bilgileri farkli aglar iizerinden arkadaslariyla tatilin diger
bilesenlerinden daha fazla paylasmak ihtiyacindan kaynaklanmaktadir (Hubbs, 2013:
27).

Isletmeler i¢in yeni medya sadece bir zorluk degil, ayn1 zamanda biiyiik bir firsat
yaratmaktadir. Turizm iriinlerinin somutlugu ve deneyimsel dogasi, konukseverlik
ve turizm sektorii i¢in hayati dneme sahiptir. Ziyaretciler ¢evrimici veya ¢evrimdist
olarak aldiklar1 bilgilere giivenmek zorundadir ve firiiniin alternatiflerini analiz
etmektedirler (Sigala, Christou ve Gretzel, 2012: 1). internet baglantis1 olan hemen
hemen herkes iiriine yonelik katkida bulunabilmektedir. Farkli iletisim araglari,
sosyal medya igeriginin patlamasina neden olmaktadir. SM hacmiyle ¢evrili otelcilik

endiistrisi, medyay1 kendi avantajlarina gére yonetmenin bir yolunu aramaktadir.

Kullanici tarafindan olusturulan icerik ve sosyal zeka sadece gezginlerin davranislar
tizerinde biiyiik bir etkiye sahip degildir, ayn1 zamanda ticari faaliyetlerin etkinligini
arttrmada da faydali olmaktadir (Sigala, Christou ve Gretzel, 2012: 3). Marka
bilincini gelistirmek ve iyi bir iin olusturmak i¢in harika bir aragtir. Ayrica, SM sizi
gercek zamanl iletisim yoluyla miisteriye daha da yaklastirir. Miisterilerin
ithtiyaclarini ve isteklerini 6grenmenin yeni bir yoludur. Ayrica, geleneksel medyaya
kiyasla maliyeti ¢ok daha diisiik olmaktadir (Jones, 2009: 3). SM'nin c¢esitli
olanaklar1 otelcilik endistrisi tarafindan da kullanilmaktadir. Otel satiglarinm

miisterinin  katitlhm1 ile diger sektorlerden farklilastirmak o©nemli bir faaliyet
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olmaktadir (Blal ve Sturman, 2014: 365). Acikgasi herkes rezervasyonlarini artirmak
istiyor ancak SM ile c¢esitli kullanimlar i¢in kanallar olusturmaktadir. Yukarida
belirtilen markalagsma ornekleri, oneri gonderme, gozden geg¢irme, yaklasan
etkinlikler ve boylece onemli bir bilgi kaynagi haline gelebilmektedir. SM, 6zel
tekliflerin  desteklendigi dogrudan satislar icin bir platform olarak da
kullanilabilmektedir (Evision Worldwide LLC, 2012).

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti ¢ok Onemlidir ve bu nedenle agirlama
endiistrisi ¢in vaz ge¢ilmez olarak goriilebilmektedir (Evision Worldwide LLC,
2012). Oteller, tiiketiciyle dogrudan iletisim kurmak ve ihtiyaglarinin anlasilmasini
gelistirmek i¢in Facebook ve benzeri platformlari kullanmaktadir (Sigala, 2007: 5).
SM kullanarak, insanlar yorum yapmaya, sikayet etmeye ve deneyimlerini
paylagsmaya daha isteklidirler. Oteller i¢in bu miisteri memnuniyetini arttirmak ic¢in
bir firsattir. Miisterileri arasinda psikolojik sahiplenme ve kontrol algis1 sadakat ve
misafir geri bildirimi ile saglanir, hizmet kurtarma programlari olumsuz
degerlendirmelerin i¢ ve pozitif geri bildirimlerin dis tutulmasina yardimci
olabilmektedir (Sigala, Christou ve Gretzel, 2012: 1). Miisteri yorumlari size
iyilestirmeler ve olumlu geri bildirimlere ve sikayetlere tepki verme olasiligini
gosterebilmektedir. Boylece mitkemmel bir misteri hizmeti elde edilir ve misafir
sadakati tesis edilebilmektedir (Evision Worldwide LLC, 2012). Sonug¢ olarak,
SM'nin konugun rezervasyon davranmigsini etkiledigi soylenebilmektedir (Anderson,
2012: 10).

Baz1 otel zincirleri kendi misafir inceleme sitelerini sunar, ancak genel olarak
kullanic1 tarafindan olusturulan inceleme web sitelerinde (TripAdvisor) eWOM
hakimdir. Ornegin Tripadvisor, 2010'da her ay 50 milyondan fazla kullaniciyr ¢eken
40 milyon elestiriyi (Sigala, Christou ve Gretzel, 2012: 2) 2014'te 315 milyondan
fazla kullanicty1 ¢eken 200 milyon elestiriyi artirdi (TripAdvisor, 2015). 2008
yilinda, yaklasik yiizde 75't seyahatlerini planlarken ¢evrimi¢i incelemeleri dikkate
almigtir (Gretzel ve Yoo, 2008: 35). 2010 Diinya Seyahat Piyasasi Raporu,
kullanicilarin yiizde 35'inin, ¢evrimici yorumlari okuduktan sonra otel tercihlerini
degistirdigini gostermektedir (Blal ve Sturman, 2014: 366). Cogu inceleme “paranin

karsiligin1” meselesine odaklanilmaktadir. Bu, farkli rezervasyon siteleri arasinda
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yalnizca fiyat karsilagtirmasi yerine daha biitlinsel bir karsilastirma olanaklarida
bulunmaktadir. Gilinlimiizde daha fazla gezgin, ucuz bir seyahat i¢in essiz bir seyahat
bulmay1 ve planlamay1 tercih etmektedir (Schegg vd., 2008: 152). Bazi oteller,
O0dediginiz fiyata dahil olan hizmetleri igermez. Digerleri kalistan Once bunu
O0grenmeyi zorlastirir hatta imkansiz hale getirir. Cevrimigi incelemeler bu acigi
kismen doldurma egilimindedir ve yalnizca ¢evrimigi fiyatlar1 karsilastirmak yerine

genel bir deger karsilastirmasini desteklemektedir (Conrady, 2007: 171).

Anderson (2012) yaptig1 arastirmayla, SM'nin konaklama performansi iizerinde bir
etkisi oldugunu gostermistir. Cornell’in Agirlama Arastirma Merkezi'nin destegiyle,
tic aragtirma ortagindan (ReviewPro, STR ve Travelocity) ve diger iki veri
saglayicisindan (comScore ve TripAdvisor) gelen veriler, SM ¢abalar1 i¢in Yatirim
Getirisini (ROI) belirlemek icin birlestirilmistir. Oncelikle, TripAdvisor't bir
danigmanlik aract olarak kullanan tiiketicilerin yilizdesinin arttigit ve otel
rezervasyonu yapmadan Once insanlarin okudufu yorum sayisinin arttigi tespit
edilmistir. Daha 6nce otel se¢gmek i¢in konuklarin hangi faktorlerin 6nemli oldugunu
gormek icin Market Metrix (2010) tarafindan bir ¢calisma yliriitilmiistiir (bkz. ¢izelge
1). Ankete katilanlarin yiizde 51'i konuk deneyimi faktorlerini otel se¢im kararlarina

dahil etmektedir (Anderson, 2012: 7).

Ekoloji H§1
Sadakat Programlari
Toplantilar

ikramlar

Promosyonlar

Fiyat

Konum

Musteri Tecribesi Faktoru

Cizelge 1. Otel Se¢cimindeki Etkenler
Kaynak: Market Metrix, 2010

Ayrica, satin alinan ve satin alinmayan otellerden elde edilen veriler analiz edilmis

ve bu da bir otelin fiyatim artirma firsatin1 gostermektedir. Bir otel inceleme
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puanlarint bir puan artirmay1 basarirsa, doluluk orani1 ayni kalirken fiyatlar yiizde
11,2 oraninda artabilmektedir. Son olarak, Anderson (2012), kullanic1 yorumlari ile
otel performansi arasindaki pozitif iliskiyi gostermistir. Blal ve Sturman (2014), bir
firmanin satis performansi ile eWOM'un miisterilerin davranislar lizerindeki etkisi
arasinda bir baglant1 oldugunu ve bu durumun satis tahminlerini kullanmanin bir
gostergesi oldugunu da belirtmektedir. Cevrimigi itibar iyilesirse, bir otel icin
fiyatlandirma giici ve doluluk arta bilmektedir. Anderson (2012) tarafindan
uygulanan model, Global Review Index'de (GRI) yiizde 1'lik bir artisin Ortalama
Gilinlik Oran1 (ADR) yiizde 0,89 artirabilecegini tahmin etmektedir. Ayrica,
dolulukta yilizde 0,54 artis saglanabilmektedir. Bu etkilerin kombinasyonuna
bakildiginda, GRI'daki artis Mevcut Oda Basina Gelir (RevVPAR )'de yiizde 1,42

artisa neden olabilmektedir.

Cevrimigi incelemelerin hacmini satislar tizerindeki birincil etki olarak gosteren ileri
caligmalar mevcuttur (Nieto, Hernandez-Maesro ve Mufioz-Gallego, 2014: 115).
Daha ayrintili olarak, eWOM, degerlik (miisteri puanlama seviyesi) ve hacim
(tartisma miktar1) olarak iki bilesenden olusan bir yap1 olarak goriilebilmektedir (Blal
ve Sturman 2014: 373).

Cevrimigi incelemelerin hacmi, olumsuz ve olumlu geri bildirimler arasinda farklilik
gostermemektedir. Bu nedenle, inceleme sayisi ile rezervasyon sayisi arasindaki
pozitif iliskiye gore, igerigin birincil olmadig1 goriilmektedir. Genel olarak yapilan
degerlendirmeler otel tekliflerine miisteri bilincini arttirmaktadir (Nieto, Hernandez-
Maesro ve Mufoz-Gallego, 2014: 115). Blal ve Sturman (2014) tarafindan yapilan
aragtirmaya gore Londra pazarindaki 319 otelden, tiim oteller i¢in hacim ve RevPAR
arasindaki iligkide 6nemli bir sonu¢ olmadigim1 ortaya koymaktadir. Ayrica, otel
pazarina gore hacim olumsuzdur, bu da eWOM'un satis performansindaki hacminin

yiiksek kaliteli oteller i¢in daha diisiik oldugunu gostermektedir.

Blal ve Sturman (2014), Degerlik ve RevPAR arasinda gii¢lii bir iliski oldugunu
kesfetmistir. Hacim aksine, degerlik etkisi liikks otellerdeki en biiyiik etki

olabilmektedir.

Nieto, Hernandez-Maesro ve Mufloz-Gallego'nun (2014) arastirmasiyla da benzer
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sonuglar elde edilmis, bu da fiyat seviyesinin c¢evrimi¢i incelemelerin miktarini
etkileyen bir baska faktor oldugunu belirtmektedir. Bir mal veya hizmet i¢in fiyat
yiiksekse, miisterilerin satin alma kararinda biiyiik rol oynayabilmektedir. Yiiksek
katilimin bir baska nedeni de insanlarin mevcut durumlarini géstermek istemeleri
olmaktadir (Nieto, Hernandez-Maesro ve Muiioz-Gallego 2014: 119). Bu, yukarida
sayilan sosyal degisim teorisi ile agiklanabilir, ¢ilinkii insanlar kendileri i¢in prestij

gibi sosyal odiiller aramaktadirlar (Emerson, 1976: 335).

1.9.1. Sosyal Medya Kavram

Kiiresellesmenin diinya genelinde iletisime etkisi ve iletisimin yayginligi, bunu
teknolojinin etkisi olarak izlemektedir; birbirleriyle daha kolay ve etkili iletisim
kurmalar i¢in insanlara, olaylara, eylemlere, hizmetlere vb. o6zellikle internetin
ortaya ¢ikis1 ve 2000 yilinda diinyaya hizli yayilmasi, iletisim kavraminin kendisini

daha kaliteli gdstermesini saglamistir.

Bu donemde, belki de internet etkisinin en canli 6rnegi, son 10 yilda hizli bir ivme
kazanmis olan sosyal medyadir. Internetin aninda kullanilmasiyla popiiler hale gelen
sosyal medya, insanlarin kendilerini, duygularini, isteklerini, sikayetlerini vb.
etkilesimli bir sekilde ifade etmelerini saglamaktadir. Internetteki gelismis
uygulamalarla miimkiin kilan sosyal medya kullanimi, fotograflar dahil farkl
konularda birbirleriyle fikir aligverisinde bulunmanin yani sira, diinyanin dort bir
yaninda anlik haberler alarak kisilerin haberleri paylasabilecekleri bir alan1 temsil

etmektedir (Komito ve Bates, 2009: 233).

Sosyal medya kullaniminin yayilmasi, zaman ve mekan sinirlarinin olmamasi ve
birbirinden farkli konularin paylasilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Sosyal medya,
sosyal iletisim i¢indeki kelimeler, goriintiiler ve ses dosyalari ile birbirlerini tanimaya
calisan bireyler arasindaki karsilikli iletisim faaliyetlerinin amacina dayali

olmaktadir (Vural ve Bat, 2010: 3351).

Bu bakimdan sosyal medya, bireylerin kendilerini ger¢cek anlamda bulabilecekleri ve
kendilerini belirli bir sosyal grubun bir pargasi olarak hissedebilecekleri bir yer
olarak goriilebilmektedir. Buna gore, sosyal medyayr kullanirken, bireyler haber

aligverisinde bulunabilir, bu degisime kendilerinin bir kismin1 ekleyebilir ve bu
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sayede onlar gibi sosyal medyay1 kullanan herkesten bilgi alabilirler. Bu gergek,
sosyal medyanin bireylerin son derece genis bir alanda birbirlerine ulagmasini
saglayan bir alan olmasini saglamaktadir. Ozellikle diinyada internetin yaygin olarak
kullanilmasiyla sosyal medyanin daha etkili, daha nitelikli ve vazge¢ilmez bir arag

oldugunu diistinmek miimkiin olmaktadir.

Teknik agidan, sosyal medyanin kendi kendine isleyen ve kendi kendine yeten bir
yap1 olmadigini gérmek miimkiindiir. Buna gore sosyal medya internette "Web 2.0"
adi1 verilen teknik sistem olarak bir¢ok medyanin temelini olusturmaktadir.
Literatiirde Web 2.0 genellikle sosyal medya ile karistirilsa da, Web 2.0 veritabani
lizerinden ¢alisan iletisim araglariyla birlikte uygulanmaktadir (Yayla, 2010: 59). Bu
teknik durum ayni zamanda sosyal medyanin internete bagimliliginin 6nemli bir
ornegi olmaktadir. Dolayistyla, sosyal medyanin Internet tabanli bir sistem oldugunu

ve sinirsiz erisim mekanizmasindan biiyiik 6l¢iide etkilendigini gostermektedir.

SM, geleneksel medyaya kiyasla (6rnegin, gazete, TV), tliketicinin baglantinin
gelisimine katilmasini saglamaktadir (Noone, McGuire & Rohlfs, 2011: 297).
Iletisim, tek yonlii bir yayindan iki yonlii bir sohbete déniismektedir (Jones, 2009).
Bu yeni degisim tarzi yasama ve bir seyler yapma bigimimizi ¢esitlendirmektedir
(Yeoman, 2011: 5). Cevrimi¢i medyanin bir pargast olarak insanlarin konustugu,
katildig1, ag kurdugu ve yer imi koydugu bir hizmet olmaktadir. Cogu platform
tartismalara katilmak, geri bildirimde bulunmak, oy kullanmak, yorum yazmak ve
digerleriyle bilgi paylagmak i¢in ilgilenen kisileri tesvik etmektedir (Jones, 2009).
SM siteleri farkli sekillerde gelismektedir. Daha kolay anlasilmasi i¢in Jones (2009)
calismasinda  farkli  platformlar1  Ozelliklerine  goére  asagidaki  sekilde

gruplandirmaktadir:

e Sosyal haberler: Makaleleri okuma ve sonra oy kullanma ve / veya yorum
yapma imkani saglamak. Ornekler: Digg, Sphinn, Newsvine, BallHype

e Sosyal paylasim: Video veya fotograf olusturmak, yiiklemek ve bagkalariyla
paylasmak igin platformlar. Ornekler: Flickr, Snapfish, YouTube, Jumpcut

e Sosyal aglar: Bu siteler baska insanlari bulmanizi ve onlarla baglanti

kurmanizi saglar. Baglandiktan sonra, o kisinin profili, yayinlari, vb. ile
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giincel kalabilinmektedir. Bir¢ok kisi, bu platformlart baglantilarini
kaybettikleri arkadaslariyla baglanti kurmak i¢in kullanmaktadir. Bu
portallar diinyay1 birbirine baglamaktadir. Ornekler: Facebook, LinkedIn,
MySpace, Twitter

e Sosyal yer imi: Siteleri ve ilgilenilen bilgileri bulmak ve yer imlerine
eklemek i¢in yardimci olmaktadir. Yer imleri kaydedilir ve her yerden
erisilebilir ve ayrica baskalariyla paylasilabilir. Ornekler: Pinterest,

Delicious, Faves, BlogMarks
Diger tiir dijital araglar:

e Sosyal inceleme siteleri: Odagin, belirli bir konuyla ilgili incelemelere,
yorumlara ve oylamalara dayandigi platformlar. TripAdvisor seyahate
odaklanir. Yelp diikkanlar, restoranlar ve diger imkanlarla ilgili olmaktadir
(Noone, McGuire & Rohlfs, 2011: 298).

e Sosyal satin alma / inceleme siteleri: Amazon buna giizel bir Ornektir.
Insanlar  genellikle &nceki alicilarin  yorumlarina ve oranlarma
gliivenmektedir. Seyahat endistrisi booking.com ve trivago gibi imkanlar
sunmaktadir (Noone, McGuire ve Rohlfs, 2011: 298).

e Bloglar: Blogunuzu kendiniz yazabilir veya bloglar1 izleyebilir ve
okuyabilme gibi imkanlar sumaktadir. Insanlar ilgilendikleri veya
belgelemek istedikleri seyler hakkinda yazilar yazar yazar olabilmektedir.
Ornegin, cok sayida seyahat bloglari, yemek bloglari, vb. kaynaklar

karsimiza ¢ikmaktadir.

1.9.2. Sosyal Medyamin Kullanicilar: i¢in Onemi

Belirli bir zamana kadar insan yasaminda yer almayan sosyal medya, Oncelikle
internetin ortaya ¢ikmasi, daha sonra internet kullanima ile ilgili uygulamalarin dahil
edilmesi, insan yasaminda biiyiik dnem kazanmustir. Ozellikle, geng neslin daha fazla
onem verdigi yerlerde, sosyal medya, bireyin yasaminda vazgegilmez bir unsur
haline gelmistir. Bunu yaparken, sosyal medya, bireyin yasamindaki, giinliik
yasamlarinda onem arz eden bir unsur haline gelmekte ve ayni zamanda kendini

ifade etme agisindan son derece degerli bir unsur olusturmaktadir.
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Sosyal medyanin kendi pazar1 olugsmaktadir. Buna gore, sosyal medyanin oncelikle
isttihdam saglayan bir ekonomi yarattigimi gérmek miimkiindiir. Sosyal medya
kuruluglarinin veya sosyal medya slireglerinin yonetimi de istthdam zorunlulugu
getirmektedir. Buna ek olarak, sosyal medya teknik terimlerle bilginin olusumunu
saglar, boylece toplumun herhangi bir yas farki olmadan teknoloji kullanimi
konusundaki farkindaligini arttirmaktadir. Bu baglamda, sosyal medya kendi alanini
tim diinyaya genisletmekte ve reklam yoluyla sosyal medya bir pazara
doniismektedir (Ozdemir ve digerleri, 2014: 60).

Bunun diginda genel anlamda sosyal medyanin énemli unsurlarini sdyle siralamak

miimkiin olmaktadir (Alav, 2014: 4-6):

e Bireyler agisindan bir sosyal g¢evre yaratilmasina izin vererek, alternatif ve
onemli bir sosyal faaliyet haline gelmistir,

o Bireysel olarak kendini ifade etme ve bireylerin birbirlerinden uzak olsalar
bile birbirleriyle iletisim kurmalarini ve tanimalarini saglamaktadir,

e Yasalarin belirledigi siirlara uygun olarak kendi icinde demokratik bir yap1
olusturmaktadir,

o Gergekligi sanallik kadar etkilesimli olarak iletmek i¢in de somut bir bilesimi
olusmaktadir,

e Bireysel veya kurumsal olmasina bakilmaksizin kamuoyu olusturma imkani
saglamaktadir,

e QGiincel kalip ve bu noktada kullaniciya tiim yeni gercekleri ve olaylar: iletme
imkani sunmaktadir,

e Bireylerin bilgi, liriin ve hizmet aligverislerinde zaman kazanmalarim
saglamak ¢ok verimli olabilmktedir,

e Kurumsal olarak énemli bir iletisim, tanitim ve satig aracina doniismekte ve

kurumlarla halk arasindaki baglantiy1 giiglendirmektedir,

Sosyal Medya, bireyin yasaminin vazge¢ilmez unsurlarindan biri haline
gelmektedir. Buna gore sosyal medya, insanlarin kendilerini bir siire¢ beklemek
suretiyle aktif olarak icinde yasadiklari yasamin ilk asamasindan son asamasina

kadar kendilerini tiim siirece dahil etmeye istekli olduklar1 bir alan
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olusturmaktadir. Bu alanin merkezinde, bireyler arasinda, bireyler ve kurumlar

arasinda, kurumlar ve kurumlar arasinda iligki ve iletisim kurmaktadir.

1.9.3. Sosyal Medyanin Etkileri

Sosyal Medya gittik¢e ve hizla yayilan bir sosyal yapiya sahiptir, dolayisiyla isteksiz
olsun veya olmasin bireyler {izerinde goriiniir bir etki yaratmaktadir. Bu etki,
bireyleri ve kurumlar1 sosyal medyada karsilastiklar1 her goriintii ve olaydan
dogrudan etkilemekte, buna dayanarak, her giin bilgi, goriintii, veri, video ve haber
sosyal medya kullanicilarini oldukca etkilemektedir. Buna gore, sosyal medyanin her
giin diizenli olarak kullanan kullanicilar1 ve sahislar1 olumsuz yonde etkiledigini

acikca gostermektedir.

Sosyal medyanin genel olarak hem bireysel hem de kurumsal olarak yarattig: etkileri

asagidaki basliklar ile listelemek miimkiindiir (Ozgen ve Doymus, 2013: 460-461):

e Bireyler gordiikleri goriintiileri gercek olarak algilayabilir ve bu goriintiilere
aninda tepki verebilmektedir,

e Bireylerin birbirleriyle iletigiminin bir sonucu olarak, halka agik iletigim
yoluyla genis bir kitle olusturulabilmektedir,

e Bireyler, cesitli takma adlar ve gizlilik araclar1 kullanarak kendilerini
gizleyebiliyor, boylece yasadist davranig sergileyerek memnuniyet duygusu
elde edebilmektedir,

e Bireyler birbirine ve temas halinde olduklart tim kamu ve &zel
kuruluslarina yakin hissedebilmektedir,

e Bu, sivil toplumun yaratilmasini, igeriginin genisletilmesini, drgilitlenmesini
ve sosyal olaylarin farkindaligini arttirmay1 destekleyebilmektedir,

e Kurumlarin ve toplumun birbirini algiladig1 anlayis1 hakkinda detayli ve
nitelikli fikirler saglayabilmektedir,

e Karsit goriislerin bir noktada bulugsmasina izin verebilir, ayn1 zamanda goriis
catigmalarinda tetikleyici bir unsur olabilmektedir,

e Siyasi kuruluslar i¢in degisen fikirlerin desteklenmesine, tesvik edilmesine

ve ¢alisilmasina yardimcei olabilmektedir,
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e Bu bakis acilarindan, sosyal medyanin baglayici kadar ayirici bir faktor
oldugu da agik olarak goriilebilmektedir. Bu baglamda, iletisim ve
kullanimina bagli olarak sosyal medya, ¢esitli risklerin yani sira gesitli
avantajlar igerecek sonuglari da barindirabilmektedir. Kontrol altinda ve
kontrol dis1 olmak, bu sonuglarin tiimii i¢in ¢esitli sonuglara yol agabilmekte
ve sonuglar belirli bolimler i¢in pozitif, digerleri i¢in olumsuz

olabilmektedir.

1.9.4. Gelir Yonetiminde Sosyal Medya

Magnuson, Leposa (2014) ¢alismasinda Gelir Yonetimi igin “sertifikalandirilabilir
bir bilim yok ve biiylik dl¢lide kisisellestirilmis 6zel karar noktasi koleksiyonunun
rehberliginde” olabildigini vurgulamktadir. SM bu nedenle Kkesinlikle gelir
yoneticilerinin kararlar1 i¢in yararli bir arag ve temel olarak goriilebilmektedir.
“Miisterinin bizim hakkimizda ne diisiindiigli hakkinda bir bilgimiz oldugunda, bu
konuda hareket edebiliriz; bu bizim fiyatlandirmamiza destek olabilecektir ” seklinde
aciklama getirmisitir. Sonucta, konuklarin otel hakkinda ne diisiindiiklerini bilmek ve
konuklarin rezervasyon yapma istekleri ¢ok Onemli oldugu icin sosyal itibarin

farkinda olmak 6nemli olabilmektedir (Leposa, 2014: 22).

Dis veri kaynaklarina bagimlilik kapasite yonetimi fiyat optimizasyonuna gectikce
artmaktadir. Teknoloji tarafindan desteklenen gelir yoneticileri artik birden fazla
kaynaktan gelen verileri kullanabilmektedir. Bu dis veri kaynaklar1 arasinda SM
siteleri, siralama siteleri ve kullanici tarafindan olusturulan igerik siteleri bulunan
inceleme kaynaklari bulunmaktadir (Anderson, 2012: 7). Ayrica, Smith Travel
Research tarafindan yayinlanan STAR raporu mevcut karsilastirmali degerlendirme
rakamlari, bir otelin rekabetci kiimesine kiyasla ge¢mis performansini gosteren bir
dis veri kaynag i¢in bir 6rnek olabilmektedir (Enz, Canina ve Noone, 2012: 8). Bu
yeni girdiyle birlikte RM karar verme siireci gelistirilebilmektedir (Noone, McGuire
& Rohlfs, 2011: 298). Vinod (2011), yeni meta arama motorlarinin (6rnegin,
Trivago), sadece miisteriler icin yiliksek seffaflifa sahip, ayn1 zamanda rekabetci bir
cevrimici savas olan dagitim ve kanal yonetimindeki bir gelisme olmadigimi ileri
stirmektedir. Daha fazla veri mevcut oldugunda, analitik yaklasimlar gliniimiizde

gelir yoneticileri igin 6nemli bir gereklilik olmaktadir (Baker, 2013: 25). Bu analitik
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teknolojiler rezervasyon davranisinin izlenmesini destekleyecek ve kurum ici ve
harici olarak iiretilen verileri birlestirerek daha kati bir boliimleme uygulamasina

yardimci olmaktadir (Josephi, Aubke ve Stierand, 2014: 2).

Incelemeler kullanici tarafindan olusturulan icerigin oranlar ve gelirler {izerindeki
etkisine cesitli calismalarda deginilmistir. Hubbs (2013)’te belirtildigi gibi; seyahat
sirasinda ve sonrasinda SM'nin etkisini 6enmli olmaktadir, ancak RM'yi etkileyecek
olan ¢ikis islemleri 6ncesi davranislar tizerindeki etkilerin, gelecekteki karar verme

meknizmasina etkisinin olabilecegini gostermektedir.

Hubbs (2013: 1) ¢alismasinda; farkli SM kanallarinin avantajlarint gosteren drnekler
sunulabilmketedir. Dogrudan RM'ye bagli olan asagidaki pazarlama faaliyetleriyle

pazar payinda bir biiyiime ve gelir elde edilebilmektedir:

o  Tweet degeri, misafirleri otelinize gekecek deger katabilmektedir,

e Pinterest’i, otelin milkkemmel fotograflarin1 vurgulamanin yani sira,
promosyon fiyati donemlerine baglamak i¢in kullanilan bir arag
olabilmektedir,

e TripAdvisor Tlizerinden o&zel teklifleri etkinlestirmek ve rakiplerinizin
izlemesine olanak saglamasi, isletme de benzer iegriklerin olusturulmasina
katki saglayabilmektedir,

e Gergek destekgilerinizi bulmak i¢in Facebook takipcilerinin giincellenmesi

avantaj saglayici olabilmektedir,

Hubbs (2013) ayrica bir otelin veya oOzellikle bir gelir ekibinin SM kullanimi
konusunda neler yapabilecegi sorusunu da ele almaktadir. Web 2.0'm tiimi
konusmalar, aglar kurmak ve fikirlerini paylagmaktan ibaret oldugu i¢in sunlar

onermektedir:

e “Ekibi dahil et. egolar1 ve boliimleri bir kenara koy ve sosyal medyada
gordiikleriniz bunun gelir stratejinizi nasil etkiledigi hakkinda agik toplantilar
yap, diyalogu arttirarak firsattlari ortaya ¢ikar,

e Her zaman sosyal medyay1 izleyin. Otellerin iletisimi izlemelerine ve

iletisimlerin arkasindaki analizleri saglamalarima yardimeci olacak birkag
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hizmet olusturulabilmektedir. Bazi1 otellerde bu araclar, markalar tarafindan
saglanmistir (ve ¢ogu kullanmazlar), bazilar1 ise sinifinin en iyisi saglayicisi
icin aligveris yapabilmektedir. Ne olursa olsun, yardim alin bdylece
konusmalar1 sentezleyebilirsiniz.

e Verileri kullanin. Kantitatif se¢enekleri belirlemek i¢in trend ve rekabetci
analizleri kullanin. Nitel bilgilere bakmak icin incelemeleri okuyun ve
anlamsal analiz araglarin1 kullanin. Bu ayrintiy1 strateji tartismalariniza dahil
edin; boylece kararlar alabilir ve harekete gecebilirsiniz.

e  Tekrar test et, dlg, test et. Hedeflerinizin ne oldugunu bilin, test et, 6l¢ ve test
et, test et, test et. Hangi stratejilerin agmizla etkilesime girdigini goriin,
agmzi genisletmenize ve bu faaliyetleri gelir yOnetimi stratejilerinize

baglamaniza yardimci olacak seylere bakin.

1.9.5. Sosyal Medya ve Gelir Yonetimi Firsatlarin1 Degerlendirme

SM, otel operatorleri igin bir firsat olarak goriilen gercek zamanli, iki yonlii iletisim
saglama yetenegine sahip olmaktadir. Ek olarak, farkindalik, itibar ve is kurma
potansiyeline sahip olmaktadir (Lanz, Fischhof ve Lee, 2010: 10). Tiim bu firsatlar
belgelenir ve tartisilabilir. Noone, McGuire ve Rohlfs (2011) ¢alismasinda SM ig¢in

RM potansiyelinin degerlendirilmesi lizerinde arastirmalar yapmustir.

Gelen kisa vadeli igerik, hedefli itme stratejileri gelistirmek icin kullanilabilir. Cesitli
misteri incelemeleri, hangi "eklentilerin" begenildigini ve begenilmedigini
belirlemek igin harika bir kaynak olusturmaktadir. Miisteri tarafindan olusturulan
igerik, deger teklifini artirmaya ve miisterilerin 6demek istedigi fiyatlar olusturmaya
yardimci olabilmektedir. Aslinda miisteriye yapilan bu “dinleme” yeni bir sey degil
(6rnegin konuk yorum kartlari), ancak SM daha genis ve cesitli bir gruptan daha
fazla geri bildirim sunmaktadir (Noone, McGuire ve Rohlfs, 2011: 299).

Gelen, uzun vadeli igerik iginde, ilk fiyatlandirma olan ii¢ etki alani tespit
edilmektedir. SM verilerinin halka agik olmasi ile rekabet¢i fiyat konumlandirmasini
arttirmaktadir.  Oranin ~ seffafliginin ~ olmasi, fiyat temelli bir rekabetle

sonuc¢lanabilmektedir. Bununla birlikte, miisteri tarafindan olusturulan ek verilerle
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tirtin ozelliklerine iligkin bir i¢gdrii kazanilabilir ve fiyat artik tek rekabet temeli
olamnin disina ¢gikmaktadir (Noone, McGuire ve Rohlfs, 2011: 299).

Belirlenen ikinci alan miisteri iliskileri gelisimidir. Miisteriye 6zel verilerin
toplanmasi, bir kurulusun miisteri tabaninin daha iyi anlasilmasina yardimci
olabilmektedir. Bu bilgi bir sadakat programi ve / veya bir miisteri iligkileri yonetimi
(CRM) sistemi ile birlestirilirse, misteri odaklt RM  yaklasiminm
destekleyebilmektedir. Uyarlanmis mesajlar, miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurma
konusunda yardimci olabilmektedir. Firsat maliyeti bakimindan, bir gelir
yOneticisinin miisterinin degerini gbz oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Bununla
birlikte, bu artik kimin daha yiiksek ticret 6dedigi anlamima gelmemektedir. EK
olarak, yan satin alimin, uzun vadeli degerin yani sira takipcileri sosyal ag baglantisi
tizerinden etkileme potansiyelleri dikkate alinmaktadir. Bu etkileyicileri tanimlamak
icin sosyal ag analizi kullanilabilir ve 'etkileyici puanlart' atanabilmektedir. Sonug
olarak, RM aktif bir gézden gegirenin degerini, beklenen yardimci alimlar1 olan bir
konugu veya iist diizey bir sadakat programi tiyesi olani karsilastirabilir ve kimin
daha fazla gelir getirmesi muhtemel oldugunu belirleyebilmektedir (Noone, McGuire
ve Rohlfs, 2011: 302).

Ucgiincii alan, dagitim kanali ydnetiminin kaygilar1 ve kaynaklarin ve g¢abalarin
nereye yerlestirilecegi ve azami yanit i¢in nereye tesvik edilece8i sorusuyla ilgili
olmaktadir. Misafir tarafindan olusturulan igerikte analitik araglarin kullanilmasi,
misafirlerin tercihlerini ve ihtiyaglarin1 gosterebilmektedir. Etkilesen miisteriyi
anlama firsatt kullanmilmigsa, odaklanilacak kanallar1 belirlemeye yardimci

olabilmektedir (Noone, McGuire ve Rohlfs, 2011: 305).

Giden, kisa vadeli igerik RM'de talep kontroliinden talep yaratmaya gegisi
tanimlamaktadir. Sosyal medya kanallari, kisa vadeli kapasite kullanimini tesvik
etmek i¢in itme stratejilerini uygulamak icin kullanilabilinmektedir. McGuire ve
Rohlfs (2011) ¢alismasina gore; 2009 yilinda Placid Golii'ndeki (NY) High Peaks
Resort, Facebook ve Twitter'daki hayranlar1 ve takipgileri i¢in '46' temal bir tanitim
yapti: giinde 46 dakika, Yiiksek Tepelerdeki 46 giinliik tanitim kampanyasi. Ornegin,
Whiteface Dagi'nin 4867 fit yiiksekligine dayanan bir oran 48.67 ABD Dolar iken,
Seward Dagi'nin 4361 fit yiiksekligine dayanan bir oran 43.61 ABD Dolaridir. Her
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ne kadar bu oranlar liiks bir tatil yeri i¢in tartismasiz diisiik olsa da, promosyon tipik
olarak disiik bir mevsimde odalar1 doldurmaya yardimci olmustur ve 6nemli bir
tanitim olanagi saglamistir. SM kanallar1, dagitim maliyetlerini diigsiirmek i¢in de bir
firsat yaratmaktadir. SM platformlarindan otelin web sitesine veya otel rezervasyon
motoruna dogrudan bir baglanti saglamak, hayranlari ve takipgileri dogrudan
rezervasyon yaptirmaya tesvik edebilmektedir. Torres (2010)’da belirtildigi gibi;
gezginlerin  ylizde 84'Uniin interneti planlama kaynagi olarak kullandigini,
rezervasyondan Once ortalama 22 siteyi ziyaret ettigini gostermektedir. Daha fazla
SM platformunda bulunmak arama motoru optimizasyonunda da yardimci
olabilmektedir. Ciinkii ne kadar fazla kanal, ne kadar fazla baglant1 olursa, o kadar
cok olasilikla tercih olanagi bulunabilmektedir. Kisa vadeli talebin artmasina SM
marka bilincini gelistirebilmektedir ve daha sonraki marka se¢im olasiligini
artirabilmektedir. Bu da gelecekteki gelirleri olumlu yonde etkileyebilmektedir
(Noone, McGuire ve Rohlfs, 2011: 302).

Uzun vadeli icerikte odaklanma miisteri gelisimi ve elde tutma iizerinde olumlu
etkiler yaratabilmektedir. RM'de tespit edilen 6nemli konulardan biri, kisa vadeli
gelir maksimizasyonu ve uzun vadeli miisteri gelisimi dengelenmesi olarak
goriilmektedir. Daha once talep kontroliinden talep yaratmaya kadar gecen hareket,
RM'yi hedefli miisteri gruplariyla iligkiler kurmak icin pazarlama ile birlikte
caligmaya itmektedir. Miisteriyle baglant1 kurmak, marka sesi gelistirmek ve giiven
olusturmak icin O6rnek sosyal bloglar, yakinindaki imkanlar gibi otelin konuguyla
alakali konular hakkinda bloglar olusturulmasi otel isletmesi giiven ve sadakatin

artmasina sebep olmaktadir.

1.10. Dijital Konaklama isletmelerinde Gelirlerin Yonetimi

Gelirler yonetimi ilk olarak havayolu endiistrisinde baslamistir. 1972'de Ken
Littlewood, havayolu endiistrisinde matematiksel modellerin kullanimi konusundaki
caligmalar1 hakkinda bir seminer yaymlanmis, tahmin ve gelir kontrolii
yontemleriyle, yolcu sayisin1 maksimize etmeden belirli bir ugusta elde edilen geliri
en {ist diizeye ¢ikarmak i¢in bir konsept yaratmistir (Yeoman, 2011: 5). Bozulabilir
stok, kisitli kapasite, degisken talep, mikro segmentli pazarlar, gelismis

rezervasyonun mevcudiyeti ve diisiik degisken / sabit maliyet oran1 RM gibi
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Ozellikleri paylasan diger isletmeler i¢in 6nemli bir katkisi olabilmektedir (Wirtz,
vd., 2003: 219). Otel endiistrisinde RM'nin baslangic1 “dogru miisterilere dogru
kapasiteyi dogru fiyatlarla satmak™ olarak ortaya ¢ikmaktadir (Smith, Leimkuhler ve
Darrow, 1992). Mahmoud (2015) sozleriyle: “Gelir Yonetimi, otelin hizmet etmek
zorunda oldugu miisteri gruplarint (pazar bdliimleri) dogru sekilde belirleyerek,
dogru iirlin ve hizmetleri belirleyerek, otel sahiplerinin en yiiksek karlar1 elde
etmelerine yardimci olan teknigi temsil eder. bu miisterilere sunulacak en uygun

fiyatlar1 ayarlamak ile olusabilir. ” seklinde yorumlamaktadir.

1.10.1. Dijital Isletmelerde Fiyat Gizliligi

Internet iizerinden, otel isletmecileri tarafindan fiyatlarm ve otel odalarmin
mevcudiyetinin hizli ve etkili bir sekilde iletilmesini saglamaktadir. Ya kendi
kanallar1 ya da simirsiz sayida dagitim ortagindan biri kullanilabilmektedir (Noone,
McGuire ve Rohlfs, 2011: 302). Yeni kazanilan seffaflik, RM'yi farkli bir
fiyatlandirma yaklasimina zorlamaktadir (Noone, McGuire ve Rohlfs, 2011: 298).
SM, klasik ig bigimini miisteri (B2C) iletisimine etkilesimli bir miisteriden miisteri
(C2C) firsatina doniistiirmektedir. Turistler, yiliksek oranda algilanan riskleri
bulunduklar1 i¢in turizm hizmetlerinin arayis1 icindedirler ve bu da belirsizligi
azaltmanin bir yolu olamktadir (Sirakaya ve Woodside, 2005: 823). Miisteri bilgileri
ve oranlar1 kolayca alabilir ve karsilagtirabilmektedir (Noone, McGuire ve Rohlfs,
2011: 302). OTA'larin biiyiimesiyle (6rnegin Expedia) otellerde daha seffaf bir
fiyatlandirma gelismistir. Pellinen'e (2003) gore fiyatlandirma hizmet sirketleri igin
merkezi bir yonetim gorevidir. Fiyatlandirma kararlari, sadece maliyet ve rekabet
konularinin dikkate alinmadigi, ayn1 zamanda misafirler gibi diger sirket ve gevre ile
ilgili 6zelliklerin dikkate alindigi daha biitiinciil bir yaklagim olmaktadir (Avlonitis
ve Inounas, 2006: 205). Konaklama endiistrisinde, énemli bir konu olan otel imaji,
karlilik ve verim yoOnetimi ile iliskili olan bir fiyatlandirma stratejisi gelistirmek
kritik bir is olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ug farkli otel fiyatlandirma teknigi vardr:
maliyete dayali fiyatlandirma, rekabete dayali fiyatlandirma ve miisteri odakli
fiyatlandirma. Misafirleri bilerek 06deme yapma isteklerini proaktif olarak
degistirmek, degere dayali fiyatlandirma olarak adlandirilan, ¢ok daha karli ve ayni

zamanda uygulanmasi daha zor bir teknik olamktadir (Nagle ve Holden, 1995: 66).
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Internet sayesinde, iiriinlerini fiyatlandirmada yeni bir yolun yani sira oteller igin
yeni bir dagitim kanali olusturulmaktadir. Yeni elektronik dagitim kanallari, gelir
yoneticilerine firsatlar ve problemler konusunda meydan okumaktadir (Choi ve
Kimes, 2002: 24). OTA'lar genellikle otelin kendi web sitesine gore daha diisiik bir
fiyat sunabilmektedir. Cesitli dagitim kanallar1 sayesinde ¢evrimi¢i ortamda da bir
RM stratejisi uygulamak daha da zorlasmaktadir (O’Conner ve Frew, 2002: 35). Iyi
bir dagitim kanali portfoyii segmek, deger katacak, markay1 gelistirecek ve miisteri

sadakati olusturacaktir (Sigala ve Buhalis, 2002).

Elektronik piyasa fiyati ile birlikte fiyat seffafligi artmig, bu da daha diisiik bir iiriin
fiyat1 ile sonuglanmistir (Buhalis ve Zoge, 2007). Bu seffafligin bir sonucu mevcut
olan en iyi oran (BAR)’1 ortaya g¢ikarmaktadir. Konuklar, kaldiklar1 siire i¢in
ortalama bir licret 6dememektedirler, ancak aslinda her giin i¢in bir BAR iicret

almaktadirlar (Anderson, 2010: 5).

SM, otel hizmetleri, fiyatlar, memnuniyet diizeyleri ve algilanan deger hakkinda
fikirlerini paylasma konusunda diinya capinda bir olanak saglamaktadir. Bu tiir
gozden gegirmeler genel seffaflik seviyelerini arttirmaktadir (Sigala, Christou ve
Gretzel, 2012: 36). Ayrica, dagitim kanallarinin artmasi miisterinin RM'ye maruz
kalmasini arttirmaktadir (Noone ve Mattila, 2009: 272).

1.11. Dijital Geri Bildirimlerin Onemi

Bir otel, belirli ana hedeflere ulagsmak i¢in faaliyet gostermektedir; daha fazla gelir
elde etmek, yiiksek misafir memnuniyeti ve rakiplere gore daha iist siralarda yer

almak. RM kavramlarinin uygulanmasi bu amaclara ¢esitli araglarla ulasilmasina

yardimet olmaktadir (Mahmoud, 2015).

Orkin (1988)’de belirtildigi gibi; RM uygulamalarinda kullanilan birgok arag ortaya
cikmaktadir. Ozellikle dért ana alana odaklanmasi gerekmektedir: ngdrme sistemler
ve prosediirler, strateji ve taktik planlar ve geri bildirim sistemleri. Gelecekteki talep
tahminleriyle baslayan ve hiz kontroli i¢in otomatik sistemler tarafindan
desteklenen, calisanlarin Onerileri uygulamalarinda taktiksel bir plana ihtiyag
duymaktadir. Etkinligi saglamak i¢in yoneticilere ve galisanlara kararlarmin etkisini

gostermek bir geri bildirim dongiisii ortaya ¢ikarmaktadir (Orkin, 1988: 53). Bu ayni
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zamanda otel hizmetleri organizasyonu olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Magnus
Worldwide'm CEO'su Tom Magnuson Hotel Management ile yaptigi roportajda
(Leposa, 2014) sdyle demistir: “Iyi bir fiyatlandirma stratejisi icin bize saglam bir
temel olusturacak en iyi verinin ne oldugunu bulmaya ¢alistyoruz ve inceleme

verilerini kullanmak, RM stratejimizin kilit ¢aplarini ilerletebilmisitir. ”
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IKINCIi BOLUM
2. DIJITALLESME VE SURDURULEBILIRLIK

Dijitallesme hayatimizda her gegen giin daha fazla biitiinlesen yeni oyun kurucu ve
bir seyleri diisiinme, sekillendirme yollarim1 degistiren teknoloji olmaktadir.
Isletmelere  biiyiime stratejileri kazandirma ile birlikte yeni boyutlar
kazandirmaktadir. Dijitallesme, nesnelerin, gorsellerin, seslerin bilgi akisini hizli ve
kendiliginden bir sinyal kanali {izerinden aktarmaktadir. Sonug olarak dijital temsil
veya daha spesifik olarak, nesne icin dijital goriintii, sinyal i¢in dijital bi¢cim olarak
adlandirilmaktadir. Bu ilk sayisallastirma taniminin sonucu, fiziksel diinyada bulunan

bir seyin baska bir medya bi¢ciminde temsilini olugturmasi olarak tanimlanmaktadir.

Nicholas Negroponte (Massachusetts Teknoloji Enstitiisinii Emeritus Medya
Labaratuvari’nin kurucusu ve Bagkani) “Dijital Olmanin” 6ziinii atomlarin énemini
bitlerle degistirmek olarak tanimlarken ayni yaklasimi benimsemektedir (Bhutani ve
Paliwal, 2015:11). Dijitallesmenin ilk tanimi bugiiniin e-Ticaret diinyasinin
yaratilmasini saglamaktadir. Analog yeteneklerin dijital kopyalarin1 olusturmak igin
milyonlarca yatirim yapilmaktadir. Simdi fiziksel magaza ve e-Magaza, fiziksel
odemeler ve e-Odemeler, gergeklik ve/veya sanal gergeklik uygulamalari
hayatimizda yer edinmektedir. Ilk sayisallastirma taniminda belirtilen ikilik, yeni tiir
sosyo-ekonomik biliylime firsatlari, yeni verimlilik diizeyleri, herkesin hayal

edebileceginden daha fazla seffaflik ve se¢im yaratmaya neden olmaktadir.

Farkli bir sayisallagtirma taniminin olanaklarini: Bir toplumun biiylime gelisimi ve
deger yaratma hedeflerinin derecesi teknoloji ile gerceklestirilir. Degere ve gelire
dayal1 bir tanim, dijital bilginin 6zelliklerini temel alan yeni deger yaratacak nesneler
hakkinda bilgiyi yonetmenin 6tesine gegerken dijitallestirme fikrini genisletmektedir.
Islemler ve sistemler hakkinda diisiinmek yerine, deger yaratmada rol oynayabilecek
teknoloji dizisini diisiinmek: cep telefonlari, telemetri, sosyal tercihler, biiyiik veri,
meta veri, analitik, davranis, ifade, bulut altyapisi, vb. gelismekte olan dijital
ekonominin ve gelecekteki deger kaynaklarinin bir parcasini temsil etmektedir

(Bhutani ve Paliwal, 2015: 13).
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Simdi, mevcut deger tekliflerini dijital kanallar {izerinden g¢ogaltmanin Otesine
gectiginizde miimkiin olan is modellerini diistinmek gerecektir. Bu dijitallestirme
aciklamasi Google'da ve Facebook'ta, bilgilerin, bilgi temelli friinlerin basit
otomasyonu ve dagitimindan ziyade, bilgilerin bilgisine, anlamlarina, baglantilarina
ve insan deneyiminin genisletilmesine Onem veren temel stratejilerin gerisinde

olmaktadir.

Dijital olarak ses senaryosunda, mobil internet gibi trendlerde IoT ve biiyiik veriler
tiim alanlarda daha biiyiik firsatlar yaratmaktadir. Isletmeler buradan, kaynaklarini ve
maliyetlerini optimize etmek ve kurumsal teknolojiler, siiregler hakkinda daha fazla
bilgi gelistirmek i¢in bu tiir teknikleri kullanmaktadirlar. Sosyal ¢evre, insanlar1 bir
araya getirmeye yardimci olmus ve ortak bir dijitallesme platformuna
yerlestirmektedir. Maliyet verimliligi ve sayisiz biiylime firsatlar1 nedeniyle bu
ekonomik istikrari da beraberinde getirmektedir. Bu nedenle, bu yaklasim genel
olarak biliylimeyi hedefler ve bizi siirdiriilebilir kalkinmaya yaklastirmaktadir
(http://www.iamwire.com/2015/02/2015-year-digital-darwinism/109585, Erigim:
08.10.2019).

2.1. SURDURULEBILIRLIK VE SURDURULEBILIR KALKINMA

Son yillarda siklikla karsimiza ¢ikan siirdiiriilebilirlik kavraminin ge¢misi Orta Caga
kadar uzanmaktadir. Avrupa iilkelerinde ormancilik alaninda iiretim planlamasinda
On ikinci yilizyildan itibaren siirdiiriilebilir iiretim yontemleri kullanilmaktadir. O
zamanlardaki ana amag, diinya ormanlarinin gelecek nesillere aktarilmasi hedefine
dogru yonelerek agac Triinleri iiretim asamalarinda dogal bitki Ortiisline zarar
vermemesinin 6nemli oldugu benimsenmektedir. Felsefi acidan bakilacak olursa;
Aristo’nun Yunan ev hayati izerine yapmis oldugu calismalarda ise ev ekonomisinin
tilketim odakli degil ayn1 zamanda kendi kendine yetebilir diizeye gelmesi yoniinde
yapmis oldugu ¢alismalar, giinlimiizde siirdiiriilebilir kalkinma ile dogrudan
baglantili oldugu soylenebilmektedir. Siirdiiriilebilirlik kavrami modern literatiirde
ise ilk kez “Club of Rome” adindaki diisiince kurulusunun 1972 yilinda yayinladig:
“Biliylimenin Sinirlar1” (The Limits to Growth) adli kitapta kullanilmaktadir (Ehnert,
2009: 35-36).
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Diinyada Sanayi devriminin sonrasinda dogal kaynaklarin tiikketimi hizla artmistir.
Biiyliyen sanayi ekonomisinde ¢evresel kaygilar, sosyal adaletsizlik gibi kavramlar
tartisilmaya baslanmis ve fiziksel c¢evrenin kirlenmesi karsisinda ¢6ziim yollar
aranmaya baslanmistir (Bahaire ve White, 1999: 167). Son yiizyilda bir¢cok
ekonomik kalkinma stratejileri denendikten sonra Ozellikle son otuz yilda
stirdiiriilebilir kalkinma prensipleri diinya genelinde kabul gérmektedir. Yapilan
bircok anlagsma ve bildiriye ragmen 6rnegin diinya petrol rezervlerinin tahminen 50
yil daha yetecegi, ormanlarin hizla yok olmasi, hizla artan niifusa yetecek su ve gida
bulunmamasi, gelir adaletindeki ugurumun derinlesmesi, iklim degisikligi gibi
sorunlar siirdiiriilebilir kalkinmada somut adimlarin acilen atilmasi gerekliligini

gostermektedir.

Stirdiiriilebilir kalkinma kavrami, hizli sanayilesmenin ¢evreye verdigi zararlarin
Online gegmeyi amaglar ve nesiller arasi adaletin ve dengenin saglanabilmesi igin
biiyiik 6nem teskil etmektedir (Emeksiz, 2007: 147). Gelismenin planlamasi sadece
fiziksel gevreyle smirli kalmamaktadir. Siirdiiriilebilir kalkinma, ¢evresel, kiiltiirel,
teknolojik, sosyal, politik ve ekonomik c¢evre degerlerini de hesaba katmalidir
(Kuntay, 2004: 91). Bu genel perspektiften yola ¢ikarak siirdiiriilebilir kalkinmanin
temel boyutlar1 su sekilde sayilabilir:

o Cevresel siirdiiriilebilirlik,
o Kiiltiirel siirdiiriilebilirlik,
e Sosyal siirdiiriilebilirlik,

e Ekonomik sturdirilebilirlik.

2.2. SURDURULEBILIR KALKINMANIN TANIMI

Uluslararas1 Dogay1 Koruma Birligi (IUCN: International Union for Conservation of
Nature), Birlesmis Milletler destegiyle hazirladig1 “Diinyayr Koruma Stratejisi’nde
stirdiiriilebilir kalkinmay1 dogal kaynaklarin gelecek nesiller i¢in korunmasi seklinde
tanmmlamistir (IUCN, 1980:1). Ardindan Birlesmis Milletlerin 1987 yilinda
yayinladigt “Brundtland” raporunda ise kavram, gelecek nesillerin gelecekte

ithtiyaclarinm1  karsilamasina mani olmadan giinlimiiziin ihtiyaglarin1 karsilamak,
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ekonomik, cevresel ve sosyal gelismeyi bir arada saglamak olarak tanimlanmaktadir

(UN, 1987: 1).

Diinya niifusu arttik¢a gelecek nesillerin ihtiyaglar1 da artacagindan, ekonomik ve
sosyal olarak halkinin ihtiyacglarini karsilayamayan toplumlarin ¢ok daha planli ve
dikkatli hareket etmesi gerekmektedir. Ozellikle Afrika iilkelerinde yasanan niifus
patlamas1 ve bunun getirdigi aglik, igme suyu sikintilari, saglik gibi sorunlar, bu gibi
bolgelerde gelecek nesillerden Once giiniimiiz insanlarmin temel yasamsal

ihtiyaclarinin karsilanmasini zorunlu kilmaktadir.

Keating’e (1996) gore siirdiiriilebilir kalkinma, gelecek nesillerin ihtiyaglarini
kargilama giicline zarar vermeden giiniimiiz ihtiyaglarin1 karsilamak demektir.
Diinyadaki kaynaklarin smirli  oldugu gercegi, gecmiste olmadigi kadar
kalabaliklasan diinya niifusu, kiiresel 1sinma, ¢evre kirliligi, bir¢ok tiiriin yok olmasi,
ozon tabakasinin incelmesi gibi sorunlar, siirdiriilebilir kalkinmanin ¢ikis
noktalaridir. Diinya genelindeki bu sorunlarin varlig1 ve derecesi ile ilgili farkli bilim
insanlarinin farkli goriisleri mevcuttur. Sorunlarin gergekligi ve diinya kaynaklarim
ne diizeyde etkiledigi konusunda daha detayli arastirmalar yapilmasi gerektigi
aciktir. Ekonomik biliylime sirasinda dogal kaynaklarin tiiketilmesinin mutlaka
azaltilmasi, ¢evresel kurallara harfiyen uyulmasi, temel amag olan gelecek nesillerin
yasama hakkini saglama konusunda atilmasi gereken adimlardir (Miiller, 1996: 177).
Bu adimlar sadece resmi kurumlardan beklenmemeli, sorumluluk paylasimi

konusunda diinyada yasayan her insanin biling diizeyi arttirtlmalidir.

Uzun vadeli bir ekonomik kalkinmanin sartlarin1 olusturabilmek igin cevrenin
korunmasina 6nem vermek, siirdiiriilebilirligin temel amacidir (Kayaci, 1998: 13).
Cevre dendiginde sadece dogal cevre diisiiniilmemeli, insanlarin yasadigi sosyal,

kiiltiirel ve ekonomik c¢evrelerin de korunmasi ve gelistirilmesi gerekmektedir.

Stirdiiriilebilir kalkinma kavrami, ekonomik biiyiimeye karst bir fikir olarak
algilanmamalidir. Insanlarin yasam kalitesinin arttirilmasi, ¢evrenin korunmasi ve
gelir adaletinin saglanmasi gibi siirdiirtilebilir kalkinma unsurlarinin saglanabilmesi
icin ekonomik biiyiime gerekli ve dnemlidir (Demir ve Cevirgen, 2006: 12). Cevresel

sorunlarin temelinde hizla biliyliyen ekonomi oldugu gerceginin yaninda, gelisen
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ekonomi, bilim, teknoloji ve endiistri, insanlarin yasam kalitesini ylikseltmektedir.
Sirdiiriilebilir kalkinma, bu gelismelerin ¢evreye zarar vermeden devam etmesi
prensibidir (Kaynak, 2007: 43). Kaynaklarin tiiketiminin azaltilmasi ve g¢evrenin
korunmasi konusunda yeni teknolojiler gelistirilmeli, arastirma ve gelistirmeye 6nem

verilmeli ve bilingsiz tiiketim azaltilmalidir.

Siirdiiriilebilir kalkinma, ekonomik biliylime ile yasam kalitesi arasindaki iliskiyi,
niifus artisinin etkilerini, dogal kaynaklarin yenilenmesi i¢in gerekli teknolojik
gelisimi, ekonomi ile ¢evresel koruma iligkisini, ¢evresel sinirlari, canli tlirlerinin
yasam haklar1 konusunu, ekosistem bitiinligi yaklasimini  agiklamalidir
(Swarbrooke, 1999: 10). Bu durumda yasanabilir bir diinyada yasayabilmek de
siirdiiriilebilirligin  bir pargasidir. Ekonomik biiylime, cevre ve yasanabilirlik
konularinda bir denge saglanmasi, olumsuzluklarin azaltilmasi, ¢evrenin korunmast,
stirdiiriilebilir kalkinmanin hedefleri olmalidir. Bu baglamda turizm kalkinmasinda
da turizmin kaynaklar1 arasinda sayilan yerel kiiltiiriin ve dogal ¢evrenin korunmasi

ile biiyiime arasinda denge saglanmasi gerekmektedir (Oztiirk, 2007).

2.3. SURDURULEBILIR TURIZM

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) ne gore; siirdiiriilebilir turizm,
insanin etkilesim i¢inde bulundugu ya da etkilesim i¢inde bulunmadigi ekolojinin
bozulmalara sebep olmadan korunmasi, kiiltiirel biitiinliigiin, ¢evreci siireglerin,
biyolojik ¢esitliligin ve yasamini devam ettiren sistem parcalarinin devam
ettirilebildigi, tiim varliklarin ziyaret edilen bolgedeki halkin, turistlerin mali, sosyal
ve estetik gereksinimlerini karsilayacak bi¢cimde ve gelecek neslin de ihtiyaglarini

karsilayabilecek sekilde yonetilebildigi bir sistem biitiinii olarak tanimlamaktadir.

Siirdiiriilebilir turizm kavramsal biitiinliik ¢ercevesinde sadece bir tek turizm tiiriini
degil, diger c¢esit turizm tiirlerinin biitiinliiglinii saglayip, gelistirilmesine yonelik
faaliyetler yiiriitiilirken  benimsenmesi  gereken ilkeleri tamimlamaktadir

(https://www.gelecekturizmde.com/ Erisim: 01.08.2019).

Birlesmis Milletler Cevre Programi (UNEP) ve Birlesmis Milletler Diinya Turizm
Orgiitii'ne (UNWTO) gore siirdiiriilebilir turizm ilkeleri sunlardir:
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2.3.1. Siirdiiriilebilir Turizm Ilkeleri (UNEP, UNWTO)

2.3.1.1. Ekonomik Siureklilik

Turizm alanlarinin ve yatirimlarinin basarilarini devam ettirebilmeleri igin, uzun
donemde yarar saglamaya devam edebilmeleri i¢in olusturulan politikalarin yerelde
uygulanabilir olmasini, girisimlerin ulusal ve uluslararasi ¢apta siirdiiriilebilir rekabet

edebilirligini saglamak.

Siirdiiriilebilirligi bir kavram olarak “ekosistemlerin temel islevlerini ve siire¢lerini
uzun vadede siirdiirme kapasitesi” olarak anlayan ekonomik siirdiiriilebilirlik, isletme
ve toplum arasinda sorumlu ve faydali bir denge saglayacak sekilde mevcut
kaynaklar1 en 1yl sekilde kullanmak i¢in cesitli stratejilerin  kullanimina
dayanmaktadir. Uzun vadede elde edilebilir, ihtiyag duyulan kaynaklari daha uzun
siire korurken, gelir ve karin maksimuma ¢ikarilmas: olarak anlasilabilmektedir
(Osburg, 2017: 141). Bir isletme baglaminda, ekonomik siirdiiriilebilirlik, sirketin
birlesik varliklarin1 zaman i¢inde karliligini siirdiirmeye devam etmesini saglamak

icin verimli bir sekilde kullanmay1 igermektedir.

Ayrica, olumlu girket davranisi ve siirdiiriilebilir faaliyetlerde bulunan sirketler mali
etkileri saglayan hiikiimet politikalar1 tarafindan kismen tesvik edilmektedir, bu,

“stirdiiriilebilirligin  ¢evresel / sosyal yonlerinin ekonomizasyonu” olarak

anlasilabilmektedir (Tardieu 2014).

2.3.1.2. Yerel Kalkinma

Turistlerin yerelde konaklama, yerel iiretici ve hizmet saglayici ile bulusma, yerelde
satin alma oranini g¢ogaltan oOnlemleri desteklemek, turizm {iriiniiniin yerelden

katkisini artirmak.

2.3.1.3. istihdam Kalitesi

Irk, cinsiyet, engellilik gibi alanlarda ayrimcilik olmaksizin, mesleki uzmanlasmayi
desteklemek, fiyat ve hizmet kalitesini diizenleyerek turizm ile yaratilan yerel

istihdamin sayisin1 ve kalitesini arttirmak.
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2.3.1.4.Sosyal Katihm ve Toplumsal Cinsiyet Esitligi

Turizm hizmetlerinden elde edilen ekonomik ve sosyal faydalarin, genele yaygin ve
adil bir bi¢imde dagitilmasina g¢alismak, ekonomik ve sosyal olarak dezavantajli

kesime saglanan firsatlari, gelir ve hizmetleri iyilestirmek.
2.3.1.5.Ziyaret¢ci Memnuniyeti

Irk, cinsiyet, engellilik hali, yas veya baska bir ayrimcilik yapilmaksizin,
ziyaretcilere glivenli, tatmin edici, siirdiiriilebilir ve yenilik¢i bir deneyim sunmak,

“sorumlu turist” olgusunu desteklemek.
2.3.1.6.Yerelden Kontrol

Yerel yoOnetimlerin planlama, yonetim ve uygulama asamalarinda turizmin diger
paydaslar1 ile istisare icerisinde olmasini saglamak, bodlgede turizmin gelisimi
konularinda bolge halki/topluluklari ve sivil toplumu giiglendirmek ve siireclere dahil

etmek.
2.3.1.7. Toplumsal Refah

Sosyal bozulma ve istismara yol agmadan yore halkinin sosyal yap1 ve kaynaklara,
imkanlara ve yasam destek sistemlerine erisimlerini saglayarak, yasam kalitelerini

muhafaza etmek ve iyilestirmek.
2.3.1.8.Kiiltiirel Zenginlik

Tarihi mirasa, 6zgiin kiiltiire, geleneklere ve yore halkinin ayirt edici 6zelliklerine

saygt duymak ve bunlarin degerlerini artirmak.
2.3.1.9. Fiziki Biitiinliik

Kentsel ve kirsal alanlarin kalitesini muhafaza etmek, iyilestirmek ve ¢evrenin fiziki

ve gorsel agidan bozulmasini 6nlemek.

2.3.1.10. Biyolojik Cesitlilik
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Dogal alanlarin, yasam alanlarinin, yaban hayatinin, tiirlerin ve endemizmin (yoreye
Ozgi tiirlerin) korunmasini desteklemek ve bunlara verilen zarari asgari diizeye
indirmek, bu uygulamalar siiresince ve sonrasinda koruma-kullanma dengesi

gozeterek bunlarin bilinirligini artirmak.
2.3.1.11. Kaynaklarin Verimli Kullamim

Turizm tesislerinin ve hizmetlerinin gelisimi ve isletiminde, kisith ve yenilenmeyen
kaynaklarin kullanimini asgari diizeye indirmek, dogal, kiiltiirel ve tarihi degerler s6z
konusu oldugunda yerel sahiplenmeyi ve ulusal ve uluslararasi bilinirligi artirmak, bu
uygulamalar siiresince ve sonrasinda koruma-kullanma dengesi gozeterek bunlarin

bilinirligini artirmak.
2.3.1.12. Cevresel Etki

Turizm isletmeleri ve ziyaretgilerden kaynaklanan hava, su ve toprak kirliligini ve
atik Uretimini asgari diizeye indirmek, yore halkini, isletme c¢alisanlarini ve

misafirleri ¢evresel etki baglaminda bilgilendirmek ve “sorumlu igletme”, “sorumlu

turist” gibi kavramlar1 yayginlastirmak.

1980'lerin baglarindan bu yana, siirdiiriilebilirligin gevresel yonleri, ¢evre kirliligi ve
asit yagmuru ile ilgili kaygilar tasimaktadir. Zaman iginde, tartigmalar su ve diger
dogal kaynaklar, biyolojik ¢esitlilik, temiz enerji, tarim ve gida gibi diger c¢evresel
yonleri igermektedir. Simdi Iklim Degisikligi temas: belki de en bilyiik endise
kaynagimi olusturmaktadir (Tardieu 2014). Bu nedenle, Ekolojik Siirdiiriilebilirlik,
ekosistemlerin temel islevlerini ve siireclerini uzun vadede siirdiirme kapasitesi

olarak goriilebilmektedir.

Dijital Céziimler, Biiyiik Veri, Nesnelerin Interneti'nin (IoT, baglantili nesneler ve
insanlar) vb. su anda ortaya c¢ikmasi, akilli analitik ve gorsellestirme tekniklerinin
uygulanmasiyla, bizim yontemimiz hakkinda daha fazla bilgi edinmemize yardimci
olacak ¢ok miktarda veri iretebilmektedir. Birbirimizle ve ¢evremizle etkilesimde
bulunmak; isletmelerle ve ¢evremizdeki diinya ile bu tiir i¢ goriilerin kilidini agmak,

daha siirdiiriilebilir davranislar i¢in kaliplar kesfetmemize olanak saglayabilecektir
(Tardieu 2014).
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2.4. KONAKLAMA ENDUSTRISINDE DIiJITAL DONUSUMUN TEMEL
FAYDALARI

e Bekleme siiresini kisaltir: Havaalanlarinda check-in veya hatta rehberlik
olarak self servis segenekleri sunarak, siralari azaltir.

e Iletisim akislarim arttirir: En son haberleri diizenli olarak giincelleyebilir
ve otomatik olarak misafirlerin giincellenebilecek igerige erismelerini
saglayabilir.

e Ekolojik ve yesil insiyatif olusturur: Konakalama isletmelerinde internet
teknolojileri kullanarak eko model olusturulur. Daha az anahtar kart, daha az
binis kart1 ve daha az kagit basar ve hepsini dijital hale getirir. Ayrica daha az
tiikmegi tesvik eder, 6rnegin odanin biitlin giin sicak kalmas1 yerine konuklar
geri gelmeden sadece 30 dakika 6nce 1sitilmast gibi.

e Miisterileri tammma olanagi: Veri analizi sayesinde miisteriyi daha iyi
anlayabilir, tercihler ve zevkler hakkinda daha fazla bilgi edinilebilir.

e Teklifleri Kisisellestirir: Misafirlerin profiline gore teklifler sunarak kisiye
ozel teklifler sunulup, memnuniyet orani en {ist seviyeye ¢ikarilabilir.
Maliyetler Diiser: Yesil uygulamalar ile maliyetler diigser, ayn1 zamanda tim
dijital doniisiimler iletisimi gelistirir ve bu maliyetleri diistriir.

Performans arttirir: Calisanlar, miisteriler hakkinda daha fazla bilgiye
erisebildiklerinden ve boliimler arasinda daha iyi bir koordinasyon ve iletisim

elde edip daha iyi hizmet sunabilinir.

2.5. KONAKLAMA ENDUSTRISINDE DIJITAL DONUSUM
ORNEKLERI

2.5.1. Nesnelerin interneti

Nesnelerin Interneti éniimiizdeki on yilda 14,4 trilyon dolarlik bir pazar olacak ve
baglantili “esyalarin™ sayis1 2020 yilina kadar yaklasik 25 milyar artacaktir. Agikgasi
bu devasa pazarin agirlama endiistrisi lizerindeki etkisi yliksek oranda olmaktadir
(https://apiumtech.com/blog/digital-transformation-in-hospitality/
Erisim:05.09.2019).
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Nesnelerin interneti (IoT) kavrami, internet baglantis1 ve bilgi islem yeteneginin

cesitli nesneler ve aygitlara yayilmasini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Mulani &

Pingle, 2016: 1). Nesnelerin interneti kavramini, kendini otomatik olarak organize

etme, bilgi paylasma, veri ve kaynak saglama, yiiz durumlarinda tepki verme, hareket

etme, cevrede degisiklik yapma kapasitesine sahip acik ve kapsamli bir akill

nesneler agi olarak tanimlamaktadir (Madakam, 2015: 250). Kevin Ashton’in
(Ashton, 2009) 1999 yilinda ilk defa telaffuz ettigi bu kavramin ¢ikis noktasi 1991

yilinda bir grup akademisyenin kahve makinasindaki kahve miktari goérebilmek

icin gelistirdigi sistem olarak kabul edilmektedir (Stafford- Fraser, 1995; Kutup,
2011: 151).

Kisisel Online Check-in: Cep telefonunuzu kullanarak check-in
yapabilmek bir zorunluluk haline geldi. Bu seg¢enegi miisterilere sunmak,
herkes i¢in bekleme siiresini azaltmaya yardimci olan bir self servis
deneyimi olmasi nedeniyle kesinlikle bir katma degerdir. Miisterinin
kontroliinii ve dolayisiyla memnuniyetini arttiriyorsunuz; Rezervasyonuyla
ilgili bilgilere dogrudan telefonundan erisebiliyor. Bilgiye sadece erisimi
arttirmakla kalmiyor, aym1 zamanda kullanicinin diizenlemesini de
saglanmiyor. Son dakika degisiklikleri miisterilere iletilebilmektedir (L.
Karam, 2016: 12)

Elektronik Kapr Kartlari: Giderek daha yaygin bir uygulama, otel
misafirlerine mobil cihazlarinda elektronik anahtar kartlar gondermektir.
Tutarlt bir deneyim yasamalarmi saglamak i¢in ayni otele veya ayni
zincirden bir otele donen konuklar i¢in oda tercihleri kaydedilebilmektedir.
(ApiumTech, 2016)

Akilll Sistemler: IoT ile termostatlar gibi seyleri daha giiclii bir sekilde
kontrol edebilir, akilli ampulleri, misafirlerin sorularin1 cevaplamak, odaya
ses algilayicilan entegre etmek, dijital gazeteler, kahve makinelerinde akilli
sensorler, hareket diizenine dayali tiim isler yapilabilmektedir. Biitiin bunlar

dogrudan bir mobil cihazdan kontrol edilebilmektedir.
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2.5.2. Artirllmis Sanal Gerg¢eklik

Artirnnllmis gerceklik, bircok sektorde biiyiimeye devam eden inanilmaz bir teknoloji
olmaktadir. Konaklama sektoriinde de belirli bir bolgeyi ziyaret eden gezginler,
sitenin goriilmesiyle ilgili belirli bilgileri almak i¢in bir uygulamay1 kullanabilir ve
bu da deneyimi daha canli hale getirebilmektedir. Bir kullanicinin akilli telefonunun
kamerasin1 kullanarak, uygulamalar ekrana tam konum, tarihi bilgiler, yakindaki
restoranlar hakkinda bilgi ekleyebilir ve aslinda hayal giicliniin ilerleyisine

gidebilmektedir. Bu tiir uygulamalar kisisel bir turistik rehber rolii istlenmektedir.

Oteller, miisterilerin alan1 ve c¢evresini kesfetmelerini saglayarak oteli neredeyse
gezerek potansiyel misteriler i¢in siiriikleyici bir deneyim saglayabilmektedir. Diger
oteller, gezginlerin ¢evresi hakkinda daha fazla bilgiye erisebilecekleri otel

odalarinda interaktif haritalar icermektedir.

Mayis 2017'de yaymlanan bir rapora gore, (Grand View Research, Inc). VR
endiistrisinin 2025 yilina kadar 692 milyar ABD dolarina ulagsmasi beklenmektedir.
Bu konseptin temel olarak Egitim, Tip ve Saglik, Mimarlik gibi diger uygulamalara
kadar genisleyebilmesi beklenmektedir. , Spor, TV Programlari, Filmler ve Miizik ve

daha fazlas1 bu uygulamalari kullanabilecegi ifade edilmektedir.

2.5.3. Otel Rehberligi

Bir harita iizerinde gida alanlari, aligveris alanlari, terminaller hakkinda bilgiler
saglayarak bilgi merkezinin yerini alan mobil uygulamalar gelistirilmektedir.
Ayrica, drnegin bir ugus ertelenirse, uygulama yolcular1 ugus bilgileri hakkinda da
bilgilendirebilir. Kullanicinin nihai hedefine nasil ulasacagin1 veya bir taksi
rezervasyonu yapma veya hatta otoparkin doluluk durumunu bilme secenegini
gosteren secenek bile ekleyebilmektedir. Misafir kalacagi otelin tiim planini mobil

uygulamalar ile tanima firsati edinebilmektedir.

2.5.4. Dijital Kat Hizmetleri

Teknolojik uygulamalarin kat hizmetleri birimi i¢in yapabilecekleri kesinlikle
inanilmaz Slgeklere ulasmaktadir. Personelin verimliligini arttirir ve agik¢a, daha iyi

bir hizmet kalitesi ve dolayisiyla daha fazla miisteri memnuniyeti sagladigimiz
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anlamima gelmektedir (L. Karam, 2016). Peki bir uygulama bir otelin oda temizligi
icin ne yapabilir? Her seyden Once, operasyonlar1 yonetmek ve ilgili departmanlarin
faaliyetlerini koordine etmek s6z konusu oldugunda yardimeci olmaktadir (Apium
Tech, 2016). Resepsiyon departmani bir odanin bos oldugunu ve bu nedenle

yolculara tahsis edilmeye hazir oldugunu bilmektedir.

Ayrica, gergek zamanli envanter yonetimini miimkiin kilar ve bu bilgilere tim

personele erisim saglar ve ¢alismalarini daha verimli hale getirebilmektedir.

Calismayi tiim departmanlar i¢in daha kolay hale getirmek ve iletisimi gelistirmek
disinda, calisanlar igin onlart egitmek, performans raporlart olusturmak kat

hizmetlerinin zaman kazanmasina firsat saglamaktadir.

2.5.5. Veri ve Analitik

IoT entegrasyonlari, sensorler, mobil uygulamalar ile sabit bir veri akis1 gibi
uygulama ¢ozlimlemeleri hayati kolaylastirmaktadir. Biiyiik verilerin giiciinii detayli
bir sekilde agsmayacagi ancak sadece stratejileri kullanicinin gereksinimlerini ve
tercihlerini yerine getirmek igin uyarlama, operasyonlarin verimliligini artirma ve
gelirleri artirmay1r sagladigini varsaysak bile tim bu veriler daha iyi onleme ve

tahminler elde etmek i¢in de kullanilabilmektedir.

2.6. KONAKLAMA ENDUSTRISIi TEKNOLOJi EGILIMLERI

Otel endiistrisinde “her zamanki gibi is” kavrami hizla gelismektedir. Genel ve
“cerez kesici” hizmetleri bir kag¢ yil once yeterli olsa da, artik durum boyle degil.
Konuklar simdi daha kisisellestirilmis secenekler talep ediyorlar, boylece isletmeler
ayrik gereksinimlerini karsilayabilmektedir. Ayrica, dijital toplulugun yiikselisi
rekabetin zor oldugunu gosteriyor. Bu nedenle, sadik miisterileri elde tutmayi
umuyorlarsa, otellerin kaynaklari ve sistemleri kullanmalar1 gerekmektedir. Otel
teknolojisi 6nemli bir rol oynamaktadir. Teknolojinin varligi 6niimiizdeki yillarda
geliminin artmasma yol acabilecektir (https://www.revfine.com/hotel-technology/
Erisim:08.09.2019).

Revfine Optimistic Revenue isletmesinin yaptigi calismaya gore; Otel teknoloji

egilimlerini on bir ana baslikta toplamaktadir.
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2.6.1. Akilh Oteller

“Akillr” teknoloji gilinlik hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline gelmis gibi
goriinmektedir. Konaklama sektoriinde 6nemi hergecen giin gozle goriilebilir diizeye
gelmektedir. Otomatik 6deme hizmetleri, her odadaki 6zellestirilmis ¢evre ayarlari,
Nesnelerin Interneti (IoT) kullanimi ve kablosuz veri baglantisi artik yaygin bir hal
almaktadir. Nihai hedef, misafirlere tamamen 6zellestirilmis bir deneyim sunmaktir.
Bu, s6z konusu otelin marka kimligini pekistirmeye yardimci olarak ve sonucta

gelecekte geri dontis olasiliklart daha yiiksek olacagi bilinmektedir.
2.6.2. Hizmet Otomasyonu

Self-servis hizmet otomasyonu, karar verme siirecini otel personelinin aksine
misafirlerin ellerine birakma niyetinde olmaktadir. Bu dogrudan birgok sektorde
tanik olan egilimleri takip edeilmektedir. Self-servis kiosklar, ¢evrimici kayit, hedefli
geri bildirim anketleri ve bir odanin icindeki olanaklari Onceden ayarlama
secenekleri arttk merkeze girmeye baslamaktadir. Ancak, bu, geleneksel personelin
denklemden ¢ikarilmis oldugunu sdylemek degildir. Onlarin hizmetleri, daha ytiksek

bir kurum i¢i otomasyon anlayisiyla artirilmaktadir.
2.6.3. Yiiz Tamima Teknolojileri

Birgok tiiketici yiiz tanima teknolojisine alismaya baslamustir. Ozellikle akilli telefon
giivenligi ile ilgili olarak bircok uygulama hayatimiza girmistir. Yine de, bu aym
yontemlerin modern otel teknolojisinin bir diger dnemli yoniinii temsil ettigini
belirtmek Onemli olmaktadir. Yiiz tanima uygulamalarinin otel yOnetimi igin

saglayabilecegi bircok avantaj vardir:
* Gelismis giivenlik ve gizlilik seviyeleri,
* Sadece yetkili personel belirli bolgelere girebilmektedir,

* Yontem, baska bir dogrulama bi¢imi olarak elektronik 6demelerle birlikte

kullanilabilmektedir.
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2.6.4. Robotlar

Otel teknolojisi simdi robotlarin konuk hizmetleri ve konaklama ile ilgili olarak artan
yeteneklerine daha fazla glivenmektedir. Robotlar unutulmaz sonuglarla konsiyer;j
roliinii benimsemektedir. Bavul olarak da kullanilabilinmektedir; iki farkli konum
arasinda  gezinirken gezginlerin ahizesiz bir kenardan yararlanmalarini
saglamaktadir. Bir baska ilgin¢ gézlem, konukseverlik odakli robotlarin, genel konuk
sorularin1 yanitlama ve oda servisi saglama gibi temel gorevleri ger¢eklestirmek icin
kullanilabilecegidir. Aslinda, Japonya'da bir otel zaten bu mekanik harikalar
tarafindan tamamen kadrolu olarak g¢alisan robotlarla yapilabilmektedir. Bununla
birlikte, robotlar, insani etkilesimi tamamen degistirmek yerine insan etkilesimini

desteklemek i¢in kullanilabilmektedir.
2.6.5. Misafir Uygulamalar:

Akillt telefonlar gilinliikk iletisim agisindan merkezi bir asamaya ulagmaktadir.
Arkadaslarinizla sohbet etmekten, e-postalart yanitlamaktan ve ¢evrimigi olarak iiriin
satin almaktan, ortalama tiiketicinin bu tiir yenilik¢i uygulamalara bagli oldugudur.
Agirlama sektoriinde bu gozlem kaybedilmemektedir. Oteller artik kendi markali
uygulamalarini gelistirmektedir, boylece konuklar daha fazla baglanti ve yazisma
seviyesinin keyfini ¢ikarabilmektedir. Modern paketler sanal 6demeler, bir odaya

360 derecelik turlar ve konsiyerj ile aninda iletisim gibi 6zellikler sunmaktadir.
2.6.6. Sesli Uygulamalar

Alexa ve Siri gibi ev tipi cihazlarin yiikselisi, temel sesli aramalarin ardindaki
mekaniginin son birkag yilda inanilmaz bir sekilde gelistigini géstermektedir. Sadece
daha ayrintili cevaplar vermekle kalmaz, ayni zamanda mevcut otel teknolojisini
artirmak i¢in bu sistemleri kullanmak g¢ok daha kolay olmaktadir. Ahizesiz bir
diinyada, bu aslinda c¢ok mantikli gelmekte ve konuklar simdi rezervasyon
yaptirabilmektedir. Ozel sesle etkinlestirilen uygulamalar1 kullanarak derhal bir otel
temsilcisiyle iletisime gegebilmektedir. Ses teknolojisi kesinlikle statik telefon

numarasi gibi daha geleneksel segeneklerin yerini alacak sekilde ayarlanmis, kismen
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elektronik dolaysizlikla tanimlanan bir ¢agda, yalnizca sesli aramalarin bu listeye

dahil edilmesinin nedeni olmaktadir.
2.6.7. Sohbet Uygulamalari

Sayisiz web sitesini ziyaret ederken sohbetler ve benzeri ¢evrimi¢i widget'lar artik
yayginlasmaktadir. Ayn1 sekilde, otel teknolojisi ve bununla ilgili olanaklarda devrim
yaratmaya baslamaktadir. Bu akilli cihazlar, konuklara gesitli segenekler sunacak

sekilde ayarlanmis, konaklama endiistrisinde en uygun olanlardan bazilari:

Hiper-kisisellestirilmis arama kriterleri,

e Rezervasyonu onaylamak icin gelistirilmis bir yontem,

Marka bilinirligi ve sadakat olusturmak i¢in miikemmel bir yol,

[lgili iiriin ve hizmetleri son kullaniciya pazarlamak,
2.6.8. Yapay Zeka Uygulamalar:

Yapay zekanin nihai amaci konuklara konaklamalari boyunca daha kesintisiz ve
diizenli bir deneyim sunmaktir. Bunun gergeklestirilmesinin birka¢ yolu mevcuttur

bunlar:

e Konuk verilerinin harmanlanmasi ve yorumlanmast,

e Kisiye 0Ozel konaklama paketi olusturmak i¢in kullanici tercihlerini
belirlemek,

o Hedefli ve etkili pazarlama teknikleri,

e Tamtim kampanyasinin etkinligini proaktif olarak belirleme becerisi,

e Tiim misafir deneyimini kisisellestirmek

Yapay zeka otel teknolojisinde koklii bir rol oynamakta ve bu yontem sadece son
zamanlarda ana pazara girmektedir. Varlig1 arttik¢a, miisterilerin essiz bir deneyim

beklemesi tamamen makul olacagi bilinmektedir.
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2.6.9. Biiyiik Veri

Biiyiik veri, son zamanlardaki “yakalama climleciklerinden” birini temsil etmektedir.
Oteller igin bu bilgilerin toplanmasi, yorumlanmasi, yayilmasi ve bunlara tepki
gosterilmesi ¢ok Onemli olmaktadir. Bu oOzellikle aylik olarak binlerce misafirin
ihtiyacint  karsilayabilecek biiyiik miilklerle ilgili olmaktadir. Kendilerinin
topladiklar1 ve g¢evrimi¢i olarak bulunan bilgilerin bir araya gelmesiyle, oteller;
belirli gezginlere veya otel misafirlerine uygun olabilecek teklifleri belirleyerek,
uygun satig ve pazarlama yaklagimlarini benimseyen gelir yonetimi stratejisi ile ilgili

olarak biiyiik verileri kullanabilmektedir.
2.6.10. Sanal Gergeklik (VR)

Sanal Gergeklik, bilgisayar aracili goriintiileme ve grafik ortamlar1 kullanarak farkli
deneyimlerin yaratilabilecegi gelecegin en heyecan verici teknolojik gelismelerinden
biri olarak tanimlanmaktadir. Potansiyel olarak, VR'nin simiile edebilecegi sonsuz

sayida turizm deneyimi ortaya ¢ikmaktadir (Horan, 1996: 5).

Sanal Gergeklik otel teknolojisinde sunulan hizmetlerin ve odalarin1 pazarlamasi ile
onemli gelisme olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sanal otel turlar siiriikleyici trendin
miikemmel bir 6rnegi olmaktadir. Bir¢ok profesyonel bu tiir bir otel teknolojisinin

cok uzak olmayan bir gelecekte zorunlu hale geldigine inanmaktadir.
2.6.11. Artirllmus Gergeklik (AR)

Artirllmis gerceklik, son kullanicinin fiziksel ortamini akilli telefonlar ve tabletler
gibi aygitlarla gelistirmek i¢in tasarlanmistir. Otel sektoriindeki bazi uygulamalar
arasinda, kurum icinde etkilesimli Ogeler (haritalar ve ilgi cekici yerler gibi)
sunulmasi, miilkiin dijital tarihgesi saglanmakta ve konuklara otelin belirli

bolgelerinde bulunduklar zaman ilgili yerlere bilgi verilmektedir.

2.7. DIJITALLESMEDE EN iYi ON KONAKLAMA ISLETMESI

Bagimsiz markalarla bir kez dolu olan liiks otel sektorii, son iki yilda 6nemli 6l¢iide
konsolide oldu. Onceki rekabet kaynaklarin1 absorbe ettikten sonra, Accor ve

Marriott isletmeleri teknoloji platformlarini pekistirmek ve en iyi dijital uygulamalari
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standartlastirmak i¢in acil bir zorlukla kars1 karsiya. Bu arada, daha kii¢iik markalar,
gelismis dijital check-in, sohbet ve metin tabanl konsiyerj hizmetleri ve konuklara
0zel deneyimler sunan dis ortakliklar gibi yenilik¢i girisimlerle miicadele ediyor.

(https://www.gartner.com/en/marketing/insights/daily-insights/top-10-luxury-hotels-

in-digital-2 Erisim: 08.10.2019)

L2’nin Liiks Oteller Dijital IQ Endeksine gore: Uluslar arasi otellerin siralamalari

asagidaki gibidir:
1. Marriott International Inc.
Digital 1Q: 150

Marriott, rakiplerinin ¢ok Oniinde, sinifinin en iyisi rezervasyon deneyimine ve
Dizin'deki en biiyiik e-posta listesi boyutuna sahip. Organik Google arama
sonuclarinda goriinen en iyi 10 siteye giren tek Index markasidir. Tutulma s6z
konusu oldugunda, marka, terk edilmis rezervasyonlari olan kullanicilart hedef
alarak, puan asimi uyarilar1 gondererek ve miisteri baglantilarin1 saglam tutmak igin

6diil programinin oyun 6gelerini hedefleyerek giiclii acik oranlar saglamaktadir.
2. Four Seasons
Digital 1Q: 143

Mobil optimizasyonda lider olan bu marka, konuklarin hem 6zellik bakimindan
zengin hem de hafif bir mobil uygulamada kaldiklar1 siire boyunca isletme
ekipleriyle anlik mesajlar gonderip almalarini saglayarak, diisiik dokunuslu, ytiksek
etkili misteri hizmetleri sunmaktadir. Cogu agresif markanin% 33'linden daha az
gonderi yayinlamasina ragmen, Four Seasons, Facebook'ta en yiiksek ses payini
giivence altina aliyor ve tiim sosyal kanallarda Dizin lideri performansiyla genel

olarak icerik olusturmada parliyor.
3. Hilton

Digital 1Q: 138
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Zaten markasiz anahtar kelimeler i¢in Odenen sonuglar karsisinda en goriiniir
markalardan biri olan Hilton, rakiplerin% 23'i i¢in markali terimler teklif ediyor.
Biiyiik uluslararasi ayak izi ve genis iirlin yelpazesi ve fiyat noktalari, markanin genis
bir dizi otel sirketi ile rekabet etmesine izin vererek Endeks'in énemli bir kismi i¢in
gercek bir tehdit olusturuyor. Ayrica, akilli oda 6zellikleri de dahil olmak {iizere
dijital yenilik¢ilik konusundaki ustaligi, daha fazla konuk kisisellestirme icin bir

platform olusturmaya yardimci olmaktadir.
4. Fairmont
Digital 1Q: 137

Geng ve dijital olarak ileriye doniik bir marka olan Fairmont, ¢evik teknolojiden ve
gelismis altyapidan yararlanir. Video dahil olmak {izere gesitli igerik bi¢imlerine
yogun yatirim yapan marka, Endeks'teki en hizli masaiistii yiikleme siirelerinden
birini korumay1 siirdiiriiyor. Ek olarak, dokuz potansiyel ilgi alan1 hakkinda veri
toplamak icin e-posta biiltenini kullanip ve yeni edinilen markaya segmentasyonda

bir ayak uydurma saglamaktadir.
5. Sheraton
Digital 1Q: 137

Genis kapsamli bir beysbol kampanyasi1 sayesinde, Sheraton ilk ii¢ video reklam
verenden biri haline geldi. Ustiin yetenekli marka ayn1 zamanda sadece Hilton'u takip

eden Kayak'ta ikinci en yiiksek goriiniirliigii saglamaktadir. (Gartner,2018)
6. JW Marriott
Digital 1Q: 133

Kisa film “Two Bellmen” in dglincii bolimi, JW Marriott’un igerik
pazarlamacilifina itiraz ettigini gostermistir. Bu, markanin mobil uygulamasina
yapilan ylikseltmelerle eslestirildiginde, markanin {istiin yetenekli grup icindeki

basarisini artirmasina olanak tanimaktadir.
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7. Intercontinental
Digital 1Q: 131

Uluslararas1 otellerde Google Hotel Finder'da en yiiksek iicretli goriiniirligi olan
Intercontinental, YouTube'daki en 1iyi {cretli sanat¢ilardan biri olarak

gelismektedir.(Gartner,2018)

Ek olarak, markanin miisteri hizmet kesintileriyle miicadele etmek i¢in bir chatbot
kullanmasi, bir miisterinin satin alma isteginin ne kadar diisiik olursa olsun sorunsuz

bir rezervasyon deneyimine katkida bulunmaktadir.
8. Westin
Digital 1Q: 130

Yapilan arastirmalardan ¢ikarilabilecek sen net sonug; Westin, miisteri sadakatinde,
smifinin  en 1iyisi uygulamalart uygulama becerisine sahip olma yolunda

ilerlemektedir.
9. Sofitel
Digital 1Q: 122

Sofitel, statii seviyesine, aktif program ortaklarina ve puan kazanmaya gore en titiz,

seffaf fayda hizmetleri ile basarili bir sekilde 6n plana ¢ikmaktadir.
10. The Ritz-Carlton
Digital 1Q: 122

Ritz-Carlton, etkileyici tarafindan yaratilan Instagram hikayeleri iceren # 80Stays
kampanyast ve #RCMemories icerigine uzanan iyl entegre diigiin paketleri ile

gosterilen buzz ve topluluk olusturmak i¢in sosyal medya kullanmaktadir. (Gartner,
2018)
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UCUNCU BOLUM
3. METODOLOJI

Bu ¢alismada kullanilan yontem nitel aragtirma yontemidir. Bu yontem, konaklama
isletmelerinde yoneticilere ve dijitallesmeye odaklanan zorluklara iliskin daha derin
bir anlayis saglamak icin se¢ildi. Yar1 yapilandirilmis miilakat tekniginde arastirmaci
onceden hazirladig1 sorulart hazirlar ve gériigmenin akigina bagh olarak degisik yan
veya alt sorular ekleyerek akisi etkileyebilir. Goriisme esnasinda miilakat yapilan kisi
bazi sorularin cevaplarini bagka sorularin icerisinde cevaplamigsa arastirmanin bu
sorular1 tekrar sormasina gerek yoktur (Yildirim, 2000: 547). Yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigiyle arastirmacilarin ve goriisme yapacak kisilerin goriismelerini daha

esnek bir gorlisme gergeklestirebilmesi hedeflenmektedir.

Miilakat ile goriisme teknigi, miilakat yapilanin ¢alismalarini ve deneyimlerini, bilgi
ve goriislerini tanimalarini sagladig: icin harika bir aragtirma sekli olarak ortaya
¢ikmaktadir (Kvale ve Brinkmann, 2009: ). “Goriisme” terimi aslinda iki kelimeden
olusur. “Goriis”, insanlar arasinda bir etkilesim olarak tanimlanir, bu durumda
gorligiilen ve goriismeci 1ilgi temas hakkindaki farkli goriis aligverisinde

bulunabilirler (Kvale ve Brinkmann, 2009).

Bir ceviz kabugundaki “arastirma goériismeleri bilgi liretme amacina sahiptir” (Kvale

ve Brinkmann, 2009).

Arastirmanin arastirmaya dair ¢abasi, bilinmeyenin ortaya ¢ikarilmasi, tanimlanmasi
ve belli bash sonuglara ulastirilmasidir. Bu nedenle arastirmaci, arastirmasina yon
veren sorulart yanitlayabilecek bilgileri derleyerek, sonuglara ulagmasini

saglamaktadir (Yildirim, 1999: 7).

Yiiriitilen goriisme formu, giinlik gorisme yapmadigi veya kapali bir anketle

yapilmadigi i¢in yar1 yapilandirilmis goriigsmedir (Kvale ve Brinkmann, 2009).

Goriismeler kaydedildi ve sonraki analizler i¢in temel teskil eden yazili bir metne
dontstiiriildii. Bilgi kaybmi oOnlemek ve goriismelerin  dogru bir sekilde

yansitilmasini saglamak i¢in kayit 6nemliydi.
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Muhtemel goriisme ortaklari, bazi diisiik kategorize otellerin bu is pozisyonunda
bulunmamasi nedeniyle, yalnizca ulusal ve uluslararasi boyuttaki otel isletmeleri ile
saglandi. Ayrica, goriismelerin yapildig yer olarak dogu, glineydogu ve i¢ Anadolu
bolgesi secildi, ¢linkii burada bulunan otellere arastirmaci olarak ulasim diger

otellere gore kolaydi.

Goriisme talepleri otel yoneticilerine gonderildi. Randevular alinip yliz yiize
goriismeler saglandi. Hedef ulusal ve uluslararast otel zincirleri oldugundan
Tirkiye’de faaliyet gosteren markalarin birer subesi ile goriisme planlandi. Planlanan
goriismeler otellerin yonetim birimlerindeki kisilere yonelik oldu ve goriismeler
sirasinda yoneltilen sorulara detaylica cevaplar alindi. Miilakata katilan yoneticiler

talebe cevap verdi, ilgi gosterdi ve caligsmay1 destekledi.

Ik goriismeci (Yonetici A), is seyahatinde olanlar ve konferanslara odaklanan, diinya
capindaki bir zincire ait, oteller i¢in bir Kiime Yoneticisi olarak calismaktaydi.
Aragtirmaci Ikinci goriismede bulunan 5 yildizhi liiks bir otelin Yoneticisi (B
Yoneticisi) ve bu otelin Pazarlama ve E Ticaret Miidiirii (C Yoneticisi) ile konusma
firsat1 buldu. Arastirmaci ayrica, 5 yildizli bir otelinden insan Kaynaklari ve Gelir
Yonetimi Direktorii (D Yoneticisi) ile roportaj yapti. Dordiincii goriisme, baska bir
otelinin Departman Midiiri (Midiir E) ile yapildi. Arastirmaci gesitli liiks oteller
icin Bolge Miidiirii olarak ¢alisan ancak simdi kendi danmigsmanlik sirketini isleten
(Miidiir F) ile goriisme gergeklestirdi. Ayrica Tiirkiye’den uluslararasi pazara giren
iki otel iist diizey yoneticisi ile goriismeler saglandi bunlar Genel Miidiir (G) ve
Genel Miidiir (H) kisileri oldu. Istanbul’da uluslar arasi bir otel zincirinin iist diizey
yoneticisi olan ve gecmiste de farkli zincirlerde bulunmus olan (I) kisisi ile

goriismeler gerceklestirildi.
3.1.0rneklem

Lincoln ve Guba (1985), nitel ¢alismalarin érnekleminin se¢imi noktasinda, miimkiin
oldugu kadar genis Dbilginin saglanacagr kisilere yonelmek gerektigini
vurgulamiglardir. Bu sebeple 6rneklem sayist yani niceligi degil, arastirmacinin
gereksinim duydugu bilgi miktariin karsilanmastyla ilgilenilmektedir. Yani nicelikli

temsil edilebilirlik degil, amac¢ odaklilik onemlidir (Tiirnikli, 2000: 548). Bu
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duruma karsilik niceligin simirtyla ilgili (Creswell, 1998: 38) de calismalarda 10 kisi

ile miilakat yapilmasinin ideal oldugunu savunmaktadir.

Bu bilgilerden hareketle arastirmamizin 6rneklemini, Otel isletmelerinde karar alma
veya karar alma siireglerini etkileme pozisyonlarinda bulunan anahtar roldeki kisiler
olarak ifade etmek miimkiindiir. Orneklemi olusturan kisilerin katilim isteklerine
ragmen bazi kisitliliklar mevcut olmustur. Otel yoneticilerinin yogun calisma
ortamlar1 ve zamansal olarak yeterli zamani1 ayarlayamamalarindan kaynakli daha
derinlemesine inceleme firsatin1 engellemistir. Her bir otel zincirinin kullanmis
oldugu sistemleri dogrudan is basi inceleme imkani bulunabilseydi daha farkli

sonugclar ortaya konabilecekti.
3.2.Etik Konular

Tomal (2016: 469) tarafindan sunulan nitel arastirmanin asamalarina gore sorunlar
calismasindan hareketle asamalar ve “Konaklama Isletmelerinde Dijitallesme ve
Dijitallesmenin Siirdiiriilebilir Turizm ile Iliskisi” calismasinda karsilasilan etik
hususlar ve bunlara yonelik olarak takip edilen arastirma etigi hususlar1 su sekilde

ifade edilmistir:

e Goriisiilen kisilere yoneltilen sorularin yonlendirici olmamasina 6zen
gosterilerek cevaplarini kesmeden ifade etmek istediklerine gerekli zeminin
tam olarak olusturulmus olmasi,

e Goriismenin goriisiilen kisilerin bilgisi ve rizasi dahilinde saglanmasi,

e Soru smirlamasma gitmeden beklentileri destekleyecek veya ciiriitecek
sorularin ¢alismada kullanilmis olmasi,

e Kullanilan kodlama yontemi sayesinde goriisiilen kisilerin bilgilerinin
yayinlanmayarak tiim katilimcilarin kodlarla ifade edilmesi,

e Objektif bir bakis agisiyla bulgularin ve sonuclarin, katilimcilarin ifadeleri
dogrultusunda hazirlanmasi,

e Gorlismelerde elde edilen bulgularin analizinde bilimsel sonuglar ele etmeye
caligilmasi

e Alintilama ve kaynak gostermelerde maksimum hassasiyetin gézetilmesi.
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3.3.Gegerlik ve Giivenlik

Gegerlik ve giivenlik kavramlar1 her ne kadar nicel arastirmalar i¢in daha sik ifade
edilen kavramlar olsa da, Tiirkiye’de nitel calismalarda son zamanlarda kullanilan bir
kavramdir. Ancak, yukarida da ifade edildigi iizere nitel arastirma, yorumlama ve

deneyim gibi 6znel bilgilerin ifade edilmesine dayanmaktadir.

Guba ve Lincoln (1985), “trustworthiness” kavraminin nitel arastirmalarda gecerlik
ve giivenlik kavramlarin1 daha net bir sekilde ifade edecegini savunmaktadir. Bu
kavram ile, arastirma siirecinin en iyi sekilde yansitilmasi ve arastirma siireci
boyunca karsilan karar alma asamalarinin tamami ile ilgili durumlarin
aragtirmacilarca en iyi sekilde ortaya koyulmasi amaglanmaktadir (Yildirim, 2010:

84).

Goger (2013: 29) tarafindan, arastirma siirecinde gecerlilik ve gilivenirligin
saglanmas1 i¢in yapilmasi gereken g¢aligmalardan referansla bu calismada yapilan

calismalar su sekilde siralanmistir:

* Arastirma siireci, yontemi ve sonuglariyla ilgili ¢alismalar ayrintili olarak
sunulmustur.

* Goriisme zamanmin disinda da katilimcilarla bir araya gelinerek etkilesim
saglanmustir.

* Veri toplanmast ve analizi noktasinda derinlemesine arastirma yapma ve
inceleme diisiincesi benimsenmistir.

» Veri toplama ve analiz siirecinde birbiriyle iligkili ve tutarl: siire¢ izlenmesine
dikkat edilmistir.

* Amagsal 6rnekleme yontemi segilmistir.

* Arastirma verileri ve sonuglar1 katilimcilarla paylasilmistir.

3.4.Veri Toplama

Sanders’in (1982), fenomenolojik arastirmalarda veri toplama siirecine dair ifade
ettigi asamalar (aktaran. Bas ve Ukturan, 2008: 90-91) calisma siiresince su sekilde
gerceklestirilmistir:
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e Bireylerle derinlemesine, yar1 yapilandirilmis, s6zlii  goriismeler
gergeklestirilmis, gériisme aninda bilgiler yazili hale getirilmis ve sonrasinda
¢ozlimlenmistir,

e Bireylerin deneyimleri, egitimleri ve fikri arka planlarinin tam olarak
anlagilabilmesi i¢in bu konularda kendilerinden detayli bilgiler alinmis ve
bireylerin nedensel iliskileri ve genellemeler ile kavramsal yorumlamalari
tam olarak ifade etmeleri saglanmustir.

e Katilime1r gozlemci teknikleri kullanilarak bireylerin empati ve viicut dili

hareketleri ile gozlemlenmesi saglanmustir.

3.5.Veri Analizi
Arastirma siiresince elde edilen verilerin analizinde su siirecler izlenmistir:

e Yazili metinlerdeki goriisme notlar1 sorularina gore katilimcilarin isimleri
eklenerek tasnif edilmistir.

e Sorulara verilen cevaplar belirli bir siraya gore kodlanarak muhafaza
edilmistir.

e Katilimcilarin verdigi yanitlardan elde edilen kodlamalar ile kavramlar
olusturulmustur.

e Kodlanan veriler ile bir analiz deseni olusturulmustur.
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DORDUNCU BOLUM
4. BULGULAR

A. Isletme Yoneticisi ve Kariyer Plam Olarak Is Deneyiminin Teknoloji ile
Baglantis1

Ik soruda arastirmaci yoneticilerin yonetim alaninda ¢alistign zamani dgrenmek igin
bu soruyu yoneltti. A Yoneticisi, iki buguk yil boyunca yonetimde ¢alismis ve daha
once departman amiri olarak rezervasyon departmanlarinda gérev yapmisti. Ayrica
Yonetici E, 2007'de bir Gelir Yoneticisi olarak baglamadan 6nce Verim Yonetimi'ne
de baktigi, Rezervasyon Yoneticisi gorevlerini iistlenmis. D yOneticisi rezervasyon
departmaninda yonetici olarak goreve baslamis. Rezervasyon ve 6n biiro departmani

dijital teknolojilerin kullanildig1 bir departmandir.

“Departmanlar arasi rotasyon isletmede edinilmis bilgi ve
tecriibeyle iligkilidir. Bazen daha yeni iiniversiteyi bitirmis birinin
yonetim kademelerinde yer almasi gerek diger c¢alisanlarda
motivasyon kaybina sebep olmakta gerekse otelin yanls yonetim
uygulamalar: ile karsit karsiya kalmasina sebep olmaktadir.”

Yonetici E.

Josephi, Aubke ve Stierrand'n (2014) belirttigi gibi, bir Yoneticinin baslangig
pozisyonu, alt kademeden basladigi siirece tiim departmanlara hakim olmasi
kolaylasir. Miidiir B, bir otel isletmesinde Gelir Miidiirii olarak ¢alismaya basladi ve

su an 2013'ten beri ayni1 isletmede ¢alistyor.

“Otelin en degerli departmanlarindan biri Gelirler Departmanidir.
Eger teknoloji kullanimina hakim degilseniz, diger bir ifade ile yeni
kusagin  kullandigr  sistemleri  bilmiyorsamiz  ne  geliri

arttirabilirsiniz ne de gelirleri yonetebilirsiniz.” Yonetici E.

Otel isletmelerde teknolojinin en fazla kullanildig1 alanlardan biri olan 6n biiro ve
rezervasyon departmanlarinda c¢alismis olanlar digerlerine gore teknolojiye daha

hakim ve misafir beklentilerini daha iyi bilmektedirler. Ciinkii misafirle ilk karsilasan
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ve her firsatta misafirle gerek géz temasi kuran, gerekse sozlii iletisim kurma sansina

sahip bir departmandir. Bu bakimdan

“Eskiden rezervasyon almak ve misafir baghligini rezervasyon
odakli yonetmek c¢ok kolaydi, giiniimiiz teknolojileri ile artik
rezervasyon departmanlart islevselliklerin yitirmis durumdadir.
Fiyat  politikalarint ~ belirlerken  farkli  fiyat segmentlerini
kullanyyorduk ve misafirler fiyat gizliligi konusunda haberdar
degillerdi. Yeni teknolojiler ve Online Seyehat Acentalar: dogrudan
rezervasyon almamizi engelliyor buda teknolojiyi daha iyi
kullanmamiz gerektigini her gegcen giin daha belirgin bir sekilde
gosteriyor. Otelimiz kendi kanlarlimin teknolojik alt yapisini
gliclendirmeye ¢alisiyor ve yeni teknolojik yatirimlar yapiyor.”

Yonetici D.

Konaklama sektoriinde uluslararasi isletme tecriibesine sahip olan yoneticiler;
teknolojiye daha kolay entegre olabilmektedirler. Uluslararas: isletmeler kendi
Bilgisayar miihendislerine sahipler ve uzaktan destek saglayarak olusabilecek
sorunlara aninda ve zamaninda miidahale edebilmektedirler. Bunu yaparken
yoneticilerin veya departman amirlerinin kullanilan sistemleri takip etme ve yonetme

kapasiteleri ¢oziimleri hizlandirmaktadir.

“Isletme olarak biiyiik bir markanin yerelde franchise oteliyiz.
Daha once baska uluslararasi markalarda ¢alistim, ayrica
sektorde 15 yillik bir deneyime sahibim. Teknolojiye adapte olmak
tecriibe gerektirir eger siz onu kullanamazsaniz; Uluslararasi
zincirler kullanabileni bulabilirler. Hergiin yenilikleri online
egitimler ile takip ediyoruz ve siirekli veri tabanlarimiza yapilan
giincellemeleri uyguluyoruz. Bulundugum markanmin 150’ye yakin
vazilim miihendisi merkez ofislerde gorev alyyor ve her an ulasip

sorun ¢oziimlemesi destegi alabiliyoruz.” Yonetici C.

Egitim seviyesiteknoloji kullanimi ile dogrudan iliskili olmaktadir. Ozellikle son

teknolojilerin neler oldugunu ve hangi departmanlarin ne gibi yenilikler iizerinde
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calistigt literatiirde sik¢a karsimiza ¢ikabilmektedir. Ayrica Turizm giincel sektorel
haberler zaman zaman teknolojik egilimler ve misafirlerin teknolojiden beklenitlerini
gindeme getirmektedirler. Bunlar1 okumak ve yorumlamak ancak ilgi ve bilgi ile
miimkiin olmaktadir. Goriismeye konu olan otel isletmelerin tamami iiniveriste
mezular1 ve sektorel deneyime sahip yoneticiler tarafindan yonetilmektedir.
Universite egitiminin énemine deginen Yonetici A; iiniversite ve sektdr is birliginin

daha yogun olmasi gerektigini ifade etmistir.

“Isletme olrak egitime c¢ok oOnem veriyoruz. Calisnalarimizin
egitimini tamamlamasi icin ekstra izinler veriyoruz. Ornegin ben
sektorel tecriibelerimi akedemik calismalar ile pekistirmek icin
Turizm alaminda yiiksek lisans yapiyyorum. Buda iiniversite
stajerlerini alip is bast egitimi sonrasi biinyemize dahil etmemize
yardimci oluyor. Gelecek vaad eden ogrencileri

degerlendiriyorum.” Yonetici A.
B. Gecmisten Bugiine Yonetimde Gergeklesen Degisiklikler

Miilakatlara katilan tiim yoneticiler yeterince sektérel uzmanhiga ve deneyime sahip
olduklarindan, son bes yil icerisinde 1§ profillerinde meydana gelen Onemli
degisiklikleri analiz etmek giizel bir tecriibe oldu. Tim miilakat katilimcilar,
OTA'ler den bahsetti, ¢iinkii aniden ortaya ¢iktilar ve otellerin odalar1 satmasi ¢ok
kolaylasti. Pazarlama ve Satig alaninda ge¢miste gereksiz goriinse de simdi OTA'lar
cok giiclii ve otellerin onlara bagimlilig1 her gecen giin artmaktadir. Ancak oteller bu
durumdan ¢okta memnun degiller ¢linkii baglilik arttikca yiliksek komisyon ticretleri
6deme durumu ortaya ¢ikmaktadir. ADR lar yiiksek goriinse de komisyonlar karliligi
azaltmaktadir. Dagitim kanallariin ¢evrimi¢i pazara yayilmasi, ydentimsel
zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Gelirler yonetimi stratejisinin uygulanmasini

daha da zorlastirmaktadir (O’Conner ve Frew, 2002: 40).
OTA'larla durumu:

“Teknoloji Cok ¢abuk degisiyor ve yonetimsel olarak goz oniinde

bulundurmaniz  gereken ¢ok sey ortaya ¢ikiyor. Ornegin,
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booking.com giizel bir arag, ancak onlara ¢ok fazla komisyon
odemem gerekiyor, bu yiizden onlardan daha ¢ok kendi websiteme
sahip olmayr ve satiglart kendi veb sitem iizerinden yapmay: hayal
ediyorum. Yine de booking.com'u kullanmaktan baska secenegim
vok, aksi halde simdi sahip oldugum denetimleri asla
yapamayacagim. Bu yiizden simdi komisyon maliyetlerini en aza
indirmenin bir yolunu bulmaya ¢alisiyorum ve aymi geliri elde
ettigimden emin olmak istiyorum. Ne kadar ¢ok kanal kullanirsaniz
ve bu kanallara ne kadar ¢ok bagimliysaniz kontolii kendinizde
tutmak o kadar zorlasacak ve yonetmeyi maksimum diizeyde

basaramayacaksiniz” Yonetici E.

Bu tam olarak Choi ve Kimes'in (2002) gelir yoneticilerinin zorluklar1 nedeniyle tarif

ettigi yonetimsel sorunlar1 ortaya koymaktadir.

OTA’lerin ortaya ¢ikmasi ile her nekadar satigslarin kolaylastigini diisiinsekte, bu

sistemlerin getirdigi bagka riskler ortaya ¢ikabilmektedir.

“Elektronik Dagitim Kanllar1 gelecekte onlara baghligimiz
arttik¢a komisyon oranlarmn arttirabilirler, buda yonetimsel olarak
zor kararlar almamiza aneden olabilir. Komisyonu arttirtyoruz
dediklerinde nekadar hayiwr desekte sonunda onlarin istediklerini
vapmaya mahkiim kalacagiz. Bu yiizden kendi web sitemizi
aktiflestirip icerik yonetimini giiclendirmeliyiz. Ciinkii artik bizim

web sitelerimiz islevsel degil her sey OTA lerde.” Yonetici H.

Genel olarak sorun, otellerin kendilerini gergekten hangi platformlarda temsil
ettiklerini bilmemeleridir, ¢ilinkii her sey dogrudan sézlesmelere tabi degildir. Bu
sorunu azaltmaya c¢alismak kolay degil ¢linkii hepsini ortadan kaldirip kendini
giiciinii kurmak imkansiz goriiniiyor. Varolanlar hergecen giin dahada gili¢leniyor
hatta kendi OTA’lerini yeni markalarla cesitlendiriyorlar, rekabet doguracak

markalar1 da biinyelerine dahil ediyorlar.
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Degisim sadece rezervasyonlarda ortaya ¢ikmadi bu sadece telefon rezervasyon
yoenetimi ile online rezervasyonlardaki degisim olarak karsimiza ¢ikti. Ayrica
konaklama seklide degisti. Daha 6nce Sehir otelleri ¢ok tercih edilmezdi ve
neredeyse hergiin yeni resort oteller gorebiliyorduk. Bu degisimin sebebini
yatirnmlarin degisimi olarak ifade etmek ¢okta yanlis olmayacaktir. Buda beraberinde

yeni yonetim modellerini getirmektedir.

“Sehir otelleri yilin on iki ayinda rezervasyon alabiliyorken, resort
oteller sadece belirli tatil donemlerinde rezervasyon alabiliyorlar.
Online ve son dakika rezervasyonlar sehir otellerinde dahahizli
haraket etmektedir. Teknoloji kullanimi ve yonetimsel degisikligi

bir birine entegre etmek dogru bir ifade olacaktir.” Yonetici 1.

Bu degisiklikler Mahmoud'in (2015) agiklamasiyla karsilagtirilabilir. Verileri analiz
etmek, egilimleri belirlemek ve oranlar hakkinda karar vermek gibi gorevler daha
karmagik bir siirece donlstmiistir. OTA'lar, mobil pazarlama, hiper-etkilesimli
tilketiciler ve siirekli fiyatlarin altinda kalan dogrudan rakipler gelir yoneticisinin

caligmalarini genigletmektedir (Mahmoud, 2015).

“Zincir oteller her gecen giin misafir beklentilerine gore tiriin
cesitlendirmesi yapmaktadir. Bes yildiz segmenti artik ¢cokta onemli
degil hatta yudiz segmenti bile kullanilabilir degil. Cuinkii Full
service, Focus Service gibi segmentler hayatimiza girdi. Bunun
sebebi oda satmanin ve yonetmenin teknoloji odakli olmasindan;
zincir otellerin var olan tiim misafirlere yoenlik iiriin gelistirmesini

saglamigtir.”Yonetici H.

C. Sosyal Medya ve Dijital Platformlarin Otel isletmelerine Etkisi

Son yillarda konaklama tercihlerini yonelndiren en onemli araglardan biri sosyal
medya, video, Vloglar gibi cesitli teknolojiler olmaktadir. Misafirler konaklama
tercihlerini yaparken en ¢ok kullandiklar1 ve giivendikleri kanallar araciligi ile

takipler yapip sadece otel tarafinan ekelenen fotograflar1 degil misafirlerinde her ani
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Oliimsiizlestirdigi fotograflar araciligl ile ulasabilmektedirler. TripAdvisor gibi dijital

platformlar otellerin bu alanlar1 giincel tutmalar1 gerektiginin bir gostergesidir.

“Misafirler her ami dijital ortama tasiyor ve bazen iseletme
hakkinda yorumlar yapiliyor, sonsuza dek orda kaliyor. Yapilan bir
hatamn dijital platformlardan silinmesi imkansiz hale geliyor. Bu
sebeple bizim gibi oteller her an dijital ortamlar: takip edip,

misafirlere geri bildirimler yapmaya ¢alisiyor.” Yénetici B.

Dijital platformalarlarin bazilar1 zincir otel isletmeleri ile anlasmalar yapip,
denetimin yoneticiler tarafindan kolaylagtirllmasi ve igletmenin siirekli kenidini

misafir endeksli yapmasina olanak sagliyor.

“Otelimiz ile TripAdvisor arasinda etkilesimde olan bir panel var.
Bu panel sayesinde konaklayan misafire anket gider misafir otel
anketini doldurdugunda ayrica TripAdvisor pusanlama kismi

ekrana gelir; bunun i¢i tiyelik sarti bile aranmaz.” Yonetici C.

Degisen trendler ile sosyal medyayr iyi kullanan ve giincel olan isletmelerin
gelirlerinde gozle goriiliir artiglar olugsmaktadir. Y ve Z kusagi sosyal medyay1 ¢ok
iyl kullandiklar1 gibi konaklama tercihlerinide sosyal medyadan etkilendikleri

diizeyde gerceklestirebilmektedir.

“....mesela sosyal medya ¢ok etkili bir arag. Otel olarak zaman
zaman fenomenleri iicretsiz konaklatip otel hakkinda Viog
¢cekmelerini veya hikaye paylasmalarini sagliyoruz. Bunu yaparken
eskiden harcadigimiz tamitim maliyetlerinden daha az maliyet

harcryoruz ve daha fazla kitleye ulagabiliyoruz.” Yonetici G.

Dijital araglar isletmelerin maliyetlerini azaltan bir ara¢ haline gelmistir. Gegmis
yillarda brosiirler, kataloglar gibi basili malzemeler iiretmenin yerini dijital
ortamlarda daha fazla kitleye ulasan goriiniirliik malzemeleri ortaya ¢ikmistir. Buda
gerek hedef kitleye ulasilmanin kolaylasmasini gerekse beraberinde yeni rekabet

ortamlarinin olugmasina sebep olmustur.
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D. Dijitallesme Alanlar1 ve Teknoloji Kullanimin Onemi

Teknoloji herzamnkinden daha Genmli hale gelmis isletmeler tiim departmanlarda
teknoloji kullanimina 6nem verir oluslardir. Teknolojiyi yeterince kullanamayan

isletmeler yok olma riski ile karsi karsiya kalmaktadirlar.

“isletmede Satis, Rezervasyon, Kat Hizmetleri, On Biiro, Teknik
Servis, Yiyecek Icecek departmani, SPA, gibi bircok alanda
teknolojiye entegre oluyoruz. Ornegin rakiplerimiz dijital chek-in
islemlerini gerceklestirdiginden bizde yeni bir entegre portal
olusturuyoruz ~ ve  misafirlerimiz ~ dijital  check-in  islemini
olusturdugumuz aplikasyon araciligi ile gergeklestirebilecekler. Bu
portal sayesinde Extranet tek elden yonetilebilecek PMS sistemi ile
portal konusabilecek. Ayrica havuzun sicaklik derecesinden tutun
enerji kontrolii ge¢mis yular kiyaslamasi yénetim tarafindan

yvapilabilecek.”’Yonetici A.

Teknoloji beraberinde rekabeti getirdiginden isletmeler dijitale biitce ayirip, siirekli
kendilerini yenilemeye ¢aligmaktadirlar. Startejiler belirlenirken mevcut trendler ve

gelecek trendleri iizerinde ¢alismalar gergeklestirilmektedir.

“Uluslararasi1 bir markanin par¢ast olmak ¢ok avantaj saglayict.
Biz isletme olarak teknolojiye ¢ok az yatirim yapryoruz. Ciinkii
markamiz bizim icin tiim diinya teknolojilerini takip ediyor bize
sadece uygulamk ve yerelde entegrasyonu saglamak kaliyor.
Misafirlerimizin en sevidgi teknoloji online checjk-in’i otele
gelmeden odalarimi  kendileri segerek kullanmak oldugunu

soyleyebilirm.” Yonetici C.

Konaklama isletmelerinin diger tiim sektorlerde oldugu gibi karlilig1 arttirmak ana
hedefidir. Teknoloji hem zamandan kazandiriyor hemde insan emegini en asgari

diizeye indirmek i¢in imkanlar sunuyor.
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“Misafirlerimiz  otel odasindan  dogrudan oda  servisini
telefonlarindan secerek yapabiliyor, buda hem zaman kazandiriyyor

hemde misafir memnuniyetini arttirtyor. ”’Yonetici E.
E. Dijital Dagitim Kanallari

Noone, McGuire ve Rohlfs (2011) tarafindan yayinlanan bir makaleye gore, bir SM
sitesi ile otelin 6zel rezervasyon motoru arasindaki baglanti, dagitim maliyetlerinden

tasarruf etmek i¢in harika bir firsat oldugunu ifade etmistir.

Konaklama isletmeleri PMS sistemleri ile dagitim kanallarini birlestirebiliyor ve

doluluk oranlarindan, giincel fiyatlara kadar birgok fonksiyon etkin kullanilabiliyor.

“Kurdugumuz yeni portal sayesinde hem web sitemizden anlik
rezervasyonlart yonetebiliyoruz, hem de overbooking sorununu

ortadan kaldiriyoruz.” Yonetici A.

OTA’ler ¢ok yiliksek komisyonlar aldiklarindan, otel isletmeleri farkli ¢oziimler
ariyorlar. En karli rezervasyon otelin web sitesi {izerinden gelen rezervasyon oldugu

yapilan tiim goriismelerde dile getirilen ayrint1 olarak karsimiza ¢ikti.

“Konuklarimiza otel web sitesi araciligi ile rezervasyon yapmayt
tesvik etmek igin, dogridan yaptiklar: rezervasyonlarda ekstra mil
ve pusan kazandiriyoruz. Bu misafirlerimizin ¢ok hosuna gidiyor,
ancak bunu  sadece  siirekli  konaklayan — misaifirlerde

uygulayayabiliyoruz.” Yonetici D.

F. Dijital Medya, Internet Teknolojileri ve Fiyat Tliskisi

Anderson’in (2012) makalesine goére SM’nin barmmma performans: {izerindeki
etkisini arastirmalar1, genellikle TripAdvisor yorumlarini dikkate alan tiiketicilerin
rezervasyon yapmadan oOnce okuduklari yorumlarin miktarimin arttiini tespit
etmistir. Bu yazi ayrica, bir otelin derecelendirmesini bir puan artirabildigi takdirde

(6rnegin, 5 puanlik bir olcekte 3,2 ila 4,2), fiyatin yiizde 11,2 oraninda
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artirtlabilecegini ve satin alma olasiliginin korunabilecegini ortaya koymaktadir. Bu

bulgular, miisteri tarafindan olusturulan igerigin 6nemini gostermektedir.

Goriisme yapilan isletmelerin biiyiik bir ¢cogunlugu TripAdvisor ve Booking.com
puanlarinin OTA’ler iizerinden gelen misafirler agisindan ¢ok Onemli oldugunu

belirtmistir.

“Booking.com puanimizi arttirmak i¢in o kanaldan gelen
misafirlere ekstra hizmetler sunmaktayiz, bunun sebebi memnuniyet
diizeylerini arttirmak ve dolayisi ile yiiksek puanlamalarin
saglamaktir. Ne kadar yiiksek puanimiz olursa tercih orani ve

katlandiklar fiyat o kadar yiiksek olabilmektedir.” Miidiir G.

Gortisiilen isletmelerin en biiylik sorun yasadiklari konu misafirlerin bazen haksiz
yorumlar yapmasi olarak belirtmektedirler. Yapilan yorumlarin gergeklik oram
Tiirkiyede diger iilkelere oranla daha diisik oldugunu ifade ettiler. Ozellikle
TripAdvisor gibi siteler lizerinden yapilan yorumlarda otel konugu olma sart1 bile

yoktur. Bu sebeple sahte hesaplar tizerinden haksiz yorumlar alabilinmektedir.

Ulusal isletmelerin yasamis oldugu bir diger sorun ise misafirlerin yerel otel
isletmeleri ile uluslararasi zincir otelleri kiyaslamalari olup, diger otelden almis
oldugu bir hizmetin konakladig1 otel konseptinde olmamamsina ragmen; dijital
ortamda elestiriler yaparak gelecekteki potansiyel misafirlerin farkli bir alg

yagsamasina sebep olmaktadir.

“Otelimizde konaklayan misafirler icin konaklama esnasinda puan
kazanma firsati sunuyoruz, baska isletmelerin uygulamis oldugu
hem mil hem puan kazanma firsati konseptimiz olmadigindan
kiyaslama  yaparak  dijital  platformlarda  farkli  algilar
olusturuluyor. Yapilan yorumlar otel imajimt zedeledigi gibi fiyat

rekabetimizi de etkiliyor.” Yonetici D.

Dijital medyanin etkili oldugu en 6nemli zaman ilk misafir olarak konaklayacak

hedef gruba yonelik olmaktadir. Siirekli olan misafirlerde bu oran ¢ok daha diisiik
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olmaktadir. Isletmenin hizmetlerini bilen daha 6nce hizmet almis misafirlerin

tercihleri gegmis deneyimler ile iligkili olamkatadir.

Jones'un (2009) belirttigi gibi, SM miisterilerin ihtiyaglarim1 ve isteklerini tanimak
i¢in bir olasiliktir. Insanlar SM'yi deneyimlerini sikayet etmek ve paylasmak icin

uygun bir yol olarak kullanmaktadirlar (Sigala, Christou ve Gretzel, 2012: 73).
G. Misafir Baghhg ve Deneyimleri

Isletmelerin doluluk oranlarina ve gelirlerine en biiyiik etki eden konulardan biri
misafir baglihigidir. Yapilan miilakatlarda otel isletmeleri yeni miisteriden cok
mevcut miisteriyi elde tutmanin yollarin1 aradiklarini belirtmiglerdir. Bu sebeple
gerek ulusal gerekse uluslararasi isletmeler bagliligi saglamak tizere misafirlerin geri
gelmeleri i¢in birgok fonksiyonu bir araya getirip misafirlerin taleplerini her an

izlemektedirler.

“Diinyanin en biiyiik sadakat programina sahibiz. Programimiz
akilly telefonlar ile entegredir. Misafirlerimiz rezervasyondan,
dijital check-in islemine, oda servisinden siparig vermeye ve hatta
akilly telefonlarimi  kapt kilit a¢ma igin bile kullanabilecek

fonksiyonlara sahiptir.” Yonetici C.

Konuklar yasadiklar1 deneyimleri ¢evrelerinde paylasmayr ¢ok dnemsemektedirler.

Bir siire sonra sosyal ve manevi bir baga doniismektedir.

“Hedef miisteri grubumuz is icin seyehat eden miisterilerdir.
Siirekli  olarak aymi otelde kalmay1 tercih etmektedirler.
Markamizin ~ Tiirkiyedeki  konaklayan is i¢in seyehat eden

konuklarimiz orant toplam dolulugumuz %75 ’ini olugturmaktadir.’

Yonetici D.

Y ve Z kusagi, teknoloji kullanimina ¢ok dnem vermektedir. Daha ¢ok bagkalarinin
Onerilerini dikkate alip deneyimleme istegi olusmaktadir. Memnuniyet veya

memnuniyetsizliklerini mutlaka dijital kanallar aracilig1 ile dile getirebilmektedirler.
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“Misafirlerimizin en onemsedigi konulardan biri internet hizi
oldugu icin her odada modem kullantyoruz ayrica misafir hatti otel
departmanlarindan ayrt olarak kullaniimaktadir. Yiiksek hizli
internet sayesinde misafirlerimiz internet sorunu yagamiyor ve

baghliklar: artiyor. ”Yonetici C.

H. Giderler Yonetimi, Kaynak Yonetimi ve Siirdiiriilebilir Turizm iliskisi

Gelecekteki Trendler

Giliniimiizde oldugu gibi; hizla biiyliyen diinyamizda her sey ¢ok hizli degisiyor ve
gelisiyor. Kaynaklar tiikkenme riski ile kars1 karsiya kaliyor. Giderler artiyor ve iklim
yasanilmaz hale geliyor. Bu da kaynak ydentiminin ve siirdiiriilebilirligin ne den li
onemli oldugunu aslinda bize agik bir sekilde gosteriyor. Isletmeler kit kaynaklar ile
azami fayda ve yasam siiresi olusturmaya calisiyor. Kaynaklarida en ¢ok insanlar
tilkketiyor; iklimin degismesine sebep olan ¢evresel kirlilgi de yine en ¢ok insanlar
gerceklestiriyor. Insanlarin en yopun kullandiklari tesisler ise konaklama iseltmeleri
oluyor. Bu gelismeler isletmeleri gerek kendileri i¢in gerekse ¢evreye duyarl kisilere
hitap edip isletmelerin sosyal taraflarin1 gdstermeye calismalar1 ile yonetime katki
sunmaktadirlar. Bu katilar beraberinde kaynaklarin etkin kullanilmasini ortaya

cikarmaktadir.

Isletmeler enerjiden, kagit kullanimma, su kullanim oranlarinin kontroliine, geri
doniistime duayrh iirlinler kullanimina kadar bir¢ok alanda hem giderleri yonetiyor

hem de siirdiiriilebilirligi saglamaya ¢alistyorlar.

Miilakat  yapilan igletmelerin  tamami  siirdiriilebilirligi  6enmsediklerini

belirtmislerdir.

Teknoloji  kaynak yOentiminin takibi i¢in milkkemmel bir ara¢ olarak

kullanilmaktadir.

113

Isletmemizde enerji yonetimine iliskin dijital teknoloji
kullanimimiz mevcuttur. Doluluk oranlarina gére enerji takibi
vapip ihtiyag fazlasi enerji kullamimini ortadan kaldiriyyoruz.

Isletmemizin en biiyiik gider kalemlerinden biri enerjidir.
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Enerjiyi etkili kullanmak karliligimiza katki sunmaktadwr.”

Yonetici A.

“Otelimizde atik toplama merkezi bulunmakta;, her ay atik
toplama hedeflerimiz var, dijital ortamda departman bazli

takibini saglamaktayiz.” Yonetici H.

Teknoloji ve dijitallesme kagit kullaniminin asgari diizeye indirmis durumdadir. Otel

isletmelerinin tamaminda kagit kullanim1 azalmistir.

“Otelimiz dijital check-in ile konaklama belgesini online olarak

almakta ve buda kagit israfint onlemektedir. 2019 yili boyunca
10.000 civarinda kagit israf edilmedi. ”Yonetici C.

Dijital kilit sistemi sayesinde kapi karti kullanimi azalmaktadir. Akkilli

telefonlar artik birer kap1 anahtar1 gérevi gérmektedir.

“Markamizin Istanbuldaki bir otelinde hali hazirda dijital kilit

sistemi ile akilli telefonlarla oda kapist agilabiliyor.” Yonetici C.
4.1. Kisitlamalar

Verilen cevaplar sadece on konaklama isletme yoneticisinin goriis ve bilgilerini
yansitmaktadir. Arastirmaci herkesin uzun yillar boyunca biyiik, yildizli otellerde
calistigim varsayarak uzman goriisler alindigr sdylenebilir. Tiim katilimcilar ulusal
veya uluslararas1 gruba ait otellerde calistyorlardir. Ancak, bu ayni gruptaki diger
yoneticilerin ayn1 cevaplari verecegi anlamina gelmez. Ayrica, bu ¢alisma sadece bes
yildizli segmentte calisan otel ydenticileri ile yapildi. Yine, diger yildizli otel
isletmeleri tamamen farkli bir yaklasima sahip olabilir. Tiim Tirkiyeyi kapsayan bir
calisma yapilamadigindan cografi smirlama vardi, diger sehirlerde otel
yoneticilerinin de aym sekilde cevap verece8i varsayilmamalidir. Ancak, yapilan
calisma birbirlerine yakin diizeyde olan konaklama isletmelerinde yapildigindan

cografi farklilik ¢okta biiylik bir fark ortaya ¢ikartmayabilir.

Daha fazla arastirma i¢in, daha fazla sehir igeren ancak sadece bir segmenti tutan

orneklem biiyiikliigii artabilir. Diger bir segenek de, cesitli otel segmentlerine
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genislemek, ancak cografi bolgeyi oldukca sinirli tutmak olacaktir. Ek olarak,
orneklem biiyiikliigli her iki sekilde de artarsa, kisisel gorligme yOntemi uygun

gorinmemektedir. Hem maliyet hem de is yiikii ¢ok yiiksek olabilecektir.

Aragtirmanin kalitesi kisiden kisiye degiskenlik gosterebilir. Egitim ve bilgi
seviyesine gore yapilan goriismeler farkli olacaktir. Ayrica, arastirmacinin veri
toplamadaki dinleme durumu ve yonlendirme cevaplarin farklilasmasina sebep

olabilmektedir (Anderson, 2010: 4).

Her ne kadar bu ¢alisma sadece ayni isi yapan on yonetici ile yapilsa da, ayni otel
segmentinde hepsinin ayn1 goriisii paylasmadigi acikga goriilmektedir. Hem
benzerlikleri olan alanlari1 hem de farkli cevaplart olan konulari tespit ettik.
Muhtemelen bu, yalnizca goriisiilen kisilerin herhangi bir kisitlama olmadan cevap
verebilecekleri goriismelere karsilik, iki segenekten biri ile sonuglanan sadece kapali

sorular igeren bir anket ile farkli olacaktir.
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BESINCI BOLUM
5. SONUC VE ONERILER
5.1. SONUC

Bu tezin amaci, Konaklama isletmelerinde dijitallesme ve dijitallesmenin
siirdiiriilebilir turizm ile iliskisi ve etkisi olup olmadigini bulmakti. ilk olarak, bu
yeni dijital araglarin daha genis bir anlayisini elde etmek igin farkli dijital araglar ve
yontemleri kullanan isletmeler mevcuttur. Konaklama endiistrisine odaklandikga,
genel olarak bu sektorde dijitalin adaptasyonuna biiylik bir énem vermektedir.
Konuyu daha derinden anlayabilmek i¢in konaklama isletmesi yoneticilerin ana
gorevleri ve Onemi Ozetlenmistir. Cevrimi¢i kanallarla birlikte daha fazla fiyat
seffafligt ve geri bildirim i¢in daha kolay bir yol olan dijital teknolojiler tiim
yoneticiler tarafindan Onemsenmektedir. Ayrica, yoneticiler genel olarak dijital
teknolojinin uygulanmasinda departman amirleri ile ilerleyebilmekte bir bakima
egiticilerin egitimi roliinii iistlenmektedirler. Uluslararasi otellerde sistem daha kolay
islemektedir. Clinkii isletmeler uygulamaya baslamadan 6nce DEMO versiyonlari ile

kullanic1 dostu yontemler olugturmaktadirlar.

Arastirma sorusunu cevaplamak i¢in farkli bolgelerdeki otellerin miidiirleri ile on
roportaj yapildi. Tim gorligmeciler, birka¢ yildan beri yonetim kademesinde

calismakta ve ¢ogu kariyerine 6n biiro departmaninda baglamistir.

Tiim yoneticiler i¢in en biiylik degisiklik, kanal yonetimi tizerinde biiytik etkisi olan
OTA'larin gelismesiydi. Bu yeni platformlar oteller lizerinde ¢ok biiyiik bir giice
sahipler, ¢linkii bu ¢evrimi¢i dagitim yontemi gerekli ama ayn1 zamanda ¢ok pahali.
Internetin hizl1 gelisimi ile daha genis bir platform yelpazesi daha fazla seffaflik ve
karsilastirilabilirlik saglanmaktadir. Ornegin, Booking.com bir sosyal satin alma /
inceleme sitesi olarak da tanimlanmaktadir, ¢iinkii bir otel odasi satin alma ve ayni
zamanda firiinleri degerleme ve inceleme imkaniniz var. Bu nedenle, yoneticiler

tizerindeki ilk etkileri OT A'lar olarak goriilebilir.

Ayrica, bir otelin gesitli boliimleri tarafindan gesitli dijital platformlarin incelemeleri
hakkindaki raporlarin goriisiilmesi gerektigi goriilmektedir. Stratejilere karar

veritken Onemli misafir geri bildirimlerinin aktif olarak kullanilmas1 gerekir.
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degerler, incelemeler ve puanlamalar yoneticilere tiim takim arkadaslarinin dahil
edilmesi ve bilgi paylasiminin maksimum diizeyde olmasi gerekliligini ortaya
koymaktadir. Ozellikle olumsuz elestirilere dikkat edilmesi gerekiyor. Bu olumlu bir

imaj1 destekleyecek ve miisteri memnuniyetini artiracaktir.

Dagitim maliyetlerinden tasarruf etmek igin dijital teknolojiyi bir rezervasyon kanali
olarak kullanmak gereklidir. Tim otellerin Facebook sayfalarinda dogrudan
rezervasyon 1imkani vardir. Ancak, yeterli bir c¢evrimi¢i kanal olarak
goriilmemektedir. Facebook'un aksine, TripAdvisor bir yonetici tarafindan 6nemli bir
kanal olarak tanimlanmaktadir. Ayrica, miisterileri OTA'lar araciligiyla otel web
sitesinde rezervasyon yapmaya tesvik etmek igin her seyin denenmesi gerekmektedir.
Bu nedenle, kanal yonetimi stratejisini olustururken farkli dijital platformlarina

bakmak gerekebilir.

Cesitli rezervasyon kanallarinin verilerini takip etmek, gelir yoneticileri icin de
onemlidir, ¢linkil yatirnmlarin yararli olup olmadigini tespit etmeye yardimci olur. Ne
yazik ki, tiim otellerin 6rnegin Facebook iizerinden ka¢ rezervasyon geldigini takip

etme imkan1 yoktur.

Insanlar artik sadece fiyatlar1 karsilastirmiyor, ayn1 zamanda hangi otel kategorisinde
olursa olsun paralar1 karsiliginda en iyi hizmeti ariyorlar. Online incelemeler
fiyatlandirmanin tek etkisi olmadigindan, cogunluk sadece notlarini iyilestirdigi icin
fiyatlar1 arttirmaz, agikgasi yalnizca iyi degerlendirmeleri ve puanlari olan oteller

fiyatlarini artirabilir.

Gelecekle ilgili beklentiler degisiyor, ancak hi¢ kimse SM'nin tamamen farklh
olacagini diistinmiiyor. Muhtemelen deneyimler hakkinda degisimin 6nemi devam
edecek ve daha odakli SM platformlar1 ortaya c¢ikacaktir. Ayrica, otelcilik
endiistrisinde olduk¢a gen¢ bir departman olarak goriildiigi icin RM iizerindeki
etkisi artabilir. Ayrica, misterilerin yorumlar1 okurken daha iyi bir yargiya

varmalarini umuyoruz.

F Midiirii, SM ve RM arasinda giizel bir baglanti oldugunu belirtti: Dinamik

fiyatlandirma, fiyatlarin teklife ve talebe gore kontroliidiir. Uriiniin satildig1 fiyat,
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biiyiilk 0Olclide otel konumlamasma bagldir. Konumlandirma, otelin tasidigi
goriintliyli ifade eder. SM'nin dogmasi ile goriintii aktarim kanallar1 degisti. Bu

nedenle, SM kullanmayan herkes ¢ok fazla pazar mevcudiyetini kaybeder.

Sonug olarak, dijitalin gerek konaklama endiistrisindeki gerekse siirdiiriilebilir turizm
tizerindeki etkileri belirlenmistir. Dijital her giin yenilenecek ve miisteri taleplerine
gore rekabet istiinliigii yapmak isteyen oteller tarafindan siirekli biit¢e ayirarak

gelistirilecektir.

5.2. ONERILER

Genel olarak, otellerin kullandig1 dijital platformlari, isletme tarafindan kullanilan
rezervasyon ve sosyal medya olarak biliniyordu. Ancak isletmelerin asil
odaklanmalar1 gereken ara¢ sadakat programlari ile otel misafirlerini tanima ve
onlara dzgiin yaratic1 ve yenilikci sistemler gelistirmek olacaktir. Isletmeler ayrica
doluluk oranlar1 ile enerji kaynaklarin1 dijital teknolojiye entegre ederek

stirdiiriilebilir bir gelir yonetimine sahip olabileceklerdir.

Arastirmada kullanilan igletmelerin giiclii yanlar1 siirekli gelisen bir yonetim
sistemlerinin olmalar1 ve zincir oteller olmalarindan kaynaklamaktadir. Geri
bildirimler ve deneme yanilma yontemleri dijital teknolojiyi kullanan ekipleri

tarafindan yapilamaktadir.

Her isletmede teknolojiyi yonetecek ve gelistirebilecek takimlar olmali. Her ekip
tiyesi misafirlerden gelen geri bildirimleri takip ederek gelistirilebilecek alanlarin

belirlenmesine katki sunmalidir.

Aragtirma kapsaminda yapilan miilakatlardan hareketle teknolojinin en ¢ok gelir
odakl1 oldugunu sdylemek miimkiindiir. Buda isletmelerin bu gelisimi saglamak icin
stirekli blitge ve vakit aywrip teknolojiye ayak uyduracagini gostermektedir. Bu
uygulamalar1 yerine getirmeyen isletmeler orta vadede gelir kaybina ugrayacak ve

toparlanmasinin zor olacagini sdylemek kaginilmaz olacaktir.
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EKLER

EK: MULAKAT SORULARI

10.

11.

12.

Liitfen Kendinizi Tanitir misiniz (Yas, Egitim,Mezuniyet tarihi)
Ne kadar stireden beri konaklama sektoriinde gorev yapiyorsunuz?
Isletmede su anda bulundugunuz pozisyon nedir? Kag yildir bu gorevi
yuritiiyorsunuz?
Otelinizin dijitallesme diizeyi hakkinda bilgi verebilir misiniz? Standartlar
var m1? Siirecler tiimiiyle dijital teknoloji ile uyumlu mu?
a. Otel olarak dijital teknolojiyi hangi alanlarda kullaniyorsunuz?
Sizce dijital teknolojiye en ¢ok hangi alanda ihtiyag var?
b. Otel olarak dijital teknolojiyi hangi alanlarda kullanamadiginizi
diisiiniiyorsunuz?
c. Ogzellikle kendi departmaniniz ile ilgili dijitallesme ne diizeydedir?
d. Departmaninizin isleyisinde dijitallesme is siireglerini ne sekilde
kullantyorsunuz?
Dijitallesmeye gecisi yetersiz buluyorsaniz nedenleri nelerdir?(yasalar,
yOneticiler, isletme sahipleri..)
Ulusal ve Uluslararas:t otellerde dijital rekabet konularinda otel olarak
calismalarinizdan bahseder misiniz?
Gerek otelin gerekse personellerin “Internet Teknolojilerine” uyumu zor oldu
mu?
Dijital araglarin misafir deneyimlerini gelistirmesi i¢in ne tlir ¢alismalar
yapmalidir?
Dijitallesmeye misafirlerinizin tepkisi nedir? Misafir Baglhiligi, Dijital
kullanim oranlar1 ve geri bildirimlerini nasil yorumlarsiniz?
Hedef pazarimizin (ve 6zelde konuklarimizin milliyetlerinin) Dijitallesmeye

geciste ya da kullaniminizda fark yarattigini diistiniiyor musunuz?

Otel giderlerinin azaltilmas1 ve kontroliinde kullandiginiz dijital teknoloji var
mi1?
Teknoloji kullaniminin siirdiiriilebilir turizm agisindan bakilirsa kaynak

yonetimine ve cevreye etkisini degerlendirir misiniz?
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