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Ozet

Teknolojide yasanan gelismeler ile tipki diger sektorler gibi turizm sektoriinde de dijitallesme yayginlasmaktadir. Turizm
isletmelerinde yurutilen halkla iliskiler ve musteri iliskileri faaliyetleri de dijitallesmeden etkilenen faaliyetleri arasinda yer
almistir. Bu arastirmada turizm sektorinde dijital donlisim surecinin halkla iliskiler ve misafir iliskileri faaliyetlerine etkisi ele
alinmistir. Dijitallesme yalnizca teknoloji altyapisinin degistirilmesi degil, iletisim stratejilerinin, misafir deneyiminin ve paydas
etkilesiminin yeniden yapilandirilmasini gerektirmektedir. Bu baglamda turizmde dijitallesme, dijitallesen halkla iliskiler ve
musteri iliskileri konulari kapsaminda alanyazin taramasi gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen alanyazin taramasi ile son yillarda
gerceklestirilen turizm arastirmalari incelenmistir. Turizm sektdrtinde dijital teknolojilerin halkla iliskiler ve misafir iliskileri
faaliyetlerinde kullanimi konulari kapsaminda 6ne ¢ikan ¢alismalar ve uygulama ornekleri aciklanmistir. Turizm isletmelerinde
dijitallesen halkla iliskiler ve misafir iligkileri siregleri; sanal temsilciler, dijital tatil asistanlari/konsiyerjleri, misteri iliskileri
yonetimi otomasyonlari/modiilleri ve biiylik veri analizi 6rnekleri ile incelenmistir. Sonug olarak, dijital donlsim siirecinde turizm
isletmelerine dijitallesen halkla iliskiler ve misafir iligkilerinin basarili bir sekilde yurutulebilmesine yonelik cesitli oneriler

sunulmustur.
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Abstract

Digitalization is becoming widespread in the tourism sector, just like other sectors with technological advancements. Public
relations and customer relations activities in tourism businesses have also been impacted by digitalization. This study examines
the impact of the digital transformation process on public relations and guest relations activities in the tourism sector.
Digitalization requires not only the replacement of the technology infrastructure but also the restructuring of communication
strategies, the guest experience, and stakeholder interaction. In this context, a literature review has been conducted on
digitalization of public relations, and customer relations in tourism. This literature review examines tourism research conducted
in recent years. Prominent studies and application examples on the use of digital technologies in public relations and guest
relations activities in the tourism sector are presented. Digitalized public relations and guest relations processes in tourism

businesses are examined using examples of chatbots, digital holiday assistants/concierges, customer relationship management
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automations/modules, and big data analysis. Consequently, several recommendations are presented for tourism businesses to

successfully execute digitalized public relations and guest relations during the digital transformation process.
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GIRIS
21. Yiizyilda tiim sektorlerde dijital doniisiimiin arttifi goriilmektedir. Turizm sektorii de
dijitallesmeden etkilenen sektorler arasindadir. Cevrim i¢i pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi
(CRM) dijital doniisiimiin en kilit bilesenlerini olugturmaktadir (Ahmed & Sur, 2021). Dijital kanallar
vasitasityla turizm isletmeleri genis miisteri kitlelerine ulagabilme firsati bulabilmektedir. SEO
stratejileri, sosyal medya platformlar1 ve dijital mecralarda yer alan reklamlar {iriinlerin marka

bilinirligini artirmakta ve miisteri sadakatini saglayabilmektedir (Diilgaroglu, 2021; Xia & Shannon,

2024).

Miisteri ligkileri Yonetimi (CRM) sistemleri, miisterilerin iiriinlere iligkin tercihlerini ve
davraniglarini analiz etme yoluna giderek, dogrudan hedefe yonelik gerceklestirilen pazarlama
kampanyalarin1 meydana getirmektedir (Radjabov & Dushanova, 2021; Solunoglu & Orgiin, 2024;
Ustiinsoy vd., 2024). Bu da pazarlama yatirimlarinin geri doniis oranini artirmaktadir (Akhtar vd., 2021).
Bdylece turizm isletmeleri miisteri iligkileri yonetim sistemleri sayesinde miisterileri ile olan iletisim

stireglerini daha da kisisellestirerek giiclii ve kalict iligkiler kurabilmektedir.

Kiiresel rekabette artis yasanmasi, miisterilerin beklentilerinde degisim yasanmasi ve teknolojik
gelismelerin hizlanmasi sebebiyle turizm sektorii 6nemli bir doniisiim i¢indedir. Sektorde yasanan dijital
doniisiim, yalnizca turizm sektoriindeki otomasyon siireclerini degil; turizm sektoriindeki miisteri
etkilesimi, is modeli, misafir deneyimi ve iletisim stratejilerinin yeniden tasarlanmasini ifade etmektedir
(Diker, 2019; Cinar, 2023; Srivinasan vd., 2024). Alanyazinda dijital teknolojilerin turizm ve konaklama
endiistrilerindeki tedarik zinciri, operasyon yonetimi ve pazarlama siireglerinde etkili oldugu tespit
edilmistir (Ozalkan vd., 2023; Tarmidzi vd., 2024; Garda, 2025; Ramirez vd., 2025). Bilhassa halkla
iligkiler ve misafir iligkileri gibi “insan-etkilesimli” siire¢ler agisindan dijitallesmenin ne gibi degisimler

olusturabildigini anlamak; teorik ve uygulama diizeylerinde kritik 6neme sahip olabilmektedir.

Bu caligmada turizm sektoriinde halkla iligskiler ve misafir iliskileri siiregleri iginde dijital
doniisiimiin nasil gergeklestigini, bu siireclerde hangi teknolojilerin devreye girdigini, degisimin hangi
firsatlar1 ve riskleri beraberinde getirdigini sistematik bigimde tespit etmek amaglanmistir. Bu ¢aligma
ile dijital donilisiimiin turizm sektoriinde halkla iligkiler ve misafir iliskileri kapsaminda getirdigi

olanaklar ve yenilikler ortaya ¢ikarilacaktir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
Dijital Doniisiim ve Turizm Sektoriinde Dijital Teknolojiler

Dijital doniisiim, bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT) kullaninu ile isletmelerin is yapma
stireglerinin, is modellerinin ve miisteri etkilesiminin yeniden tasarlanmasi gibi siirecleri ifade
etmektedir (Radiaboy & Dushanova, 2021; Diilgaroglu, 2024). Dijital doniisiim tipk1 diger sektorler gibi
turizm sektoriinde de etkisini hissettirebilmektedir. Turizm sektoriinde de etkili olan bu doniislim;
rezervasyon yapmadan, check-out siireclerine kadar misafirlerin tiim yolculugu boyunca mobil
uygulamalar, IoT ve veri analitigi gibi teknoloji temelli ¢6ziimlerin benimsenmesini kapsamina
alabilmektedir. Buna ek olarak, alanyazindaki dijitallesmenin turizm sektoriine etkilerine yonelik yaymn
sayisinda artig gorlilmektedir. Bu tiir ¢aligmalarin 6zellikle pandemi sonrasinda daha da hizlandig:

vurgulanmaktadir (Tarmidzi vd., 2024; Ramirez vd., 2025).

Turizm sektoriinde dijital teknolojilerin kullanimi ¢ok yonlii olarak gergeklesebilmektedir. Bu

kullanimlar su sekilde siralanmaktadir (Ozalkan vd., 2023; Garda, 2025):
e Mobil uygulamalar ve online rezervasyon sistemleri
e Yapay zeka (Al) destekli sohbet botlar1 ve sesli asistanlar
o Temassiz girig-¢ikis (check-in) ve dijital anahtar sistemleri
e Sosyal medya ve kullanici-iiretimli igerik (UGC) vasitasi ile marka yonetimi siireci
e Biiyiik veri (Big Data) ve analitigi ile misafir davraniglarinin takip edilebilmesi
Turizm Isletmelerinin Halkla Iligkiler (PR) Siirecinde Dijitallegsme

Halkla iligkiler (Public Relations-PR) kapsaminda dijitallesme; kurum ile paydas iletisim
stirecinde sosyal medya, dijital icerik olusturma, gevrim i¢i itibar yonetimi ve etkilesime dayali iletisim
modellerinin tercih edilmesini ifade etmektedir (Ahmed & Sur, 2021). Bu uygulamalar turizm
sektoriinde de yaygindir. Turizm sektoriinde dijitallesen halkla iligkiler siirecine dayali olan bu
uygulamalar; misafir yorumlariin yonetimi, destinasyon tanitim, kriz iletisimi ve paydas katilimi gibi
tiim siiregleri yeniden sekillendirebilmektedir (Diilgaroglu & Aveikurt, 2021). Bu duruma 6rnek olarak,
sosyal medya igerigi ve kullanici-kaynakli igeriklerin (UGC) turizm isletmelerinin sanal marka
olusturma siiregleri bakimindan 6nemi artis gosterebilmektedir. Bu durum goézlemlendikge turizm

isletmelerinin halkla iligkiler siire¢lerinde dijitallesmeye yonelimlerinin arttig goriilmektedir.
Turizm Isletmelerinin Misafir Iliskileri (Guest Relations-GR) Siirecinde Dijitallesme

Misafir iligkileri, misafirin/misterilerin 6n-seyahat, seyahat ve konaklama sonrasi gibi isletme ile
olan tiim etkilesimlerini kapsamaktadir (Akhtar vd., 2021). Bu siireclerde dijitallesme; veri temelli

iletisim, misafir beklentilerinin kigisellestirilmesi, otomatik ve temassiz servisler ile miisteri
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deneyiminin iyilestirilmesini miimkiin kilabilmektedir. Bu duruma paralel bir sekilde, misafir hizmetleri
stirecinde dijitalleserek kolaylasan siire¢lerin miisterilerin memnuniyet diizeyleri ve sadakat diizeyleri

iizerinde 6nemli etkisi olabilmektedir.
Halkla iliskiler ve Misafir iliskileri Siireclerinde Dijital Uygulamalar

Dijitallesmenin yayginlagsmasi ile destinasyonlar ve turizm igletmeleri tarafindan dijital halkla
iligkiler uygulamalar1 yayginlagmaktadir (Chung vd., 2020). Sleman (Endonezya) ornegi dikkate
alindiginda, sosyal medya iizerinden dijital halkla iligskiler (PR) stratejilerinin basarili bir sekilde
uygulandigi ve kullanic1 ile destinasyon etkilesiminin artirildigi goriilmektedir. Ayrica kullanici-
kaynakli icerikler (UGC-User Generated Content), turizm isletmelerinin halkla iligkiler siireglerinde
aktif bir sekilde kullanilmaktadir (Temiz vd., 2025). Boylece bu igerik ile destinasyonlarin ve turizm

isletmelerinin marka algis1 gliglenebilmekte ve paydaslarin siirece katilimi artirilabilmektedir.

Dijital halkla iligkiler stratejilerinin etkinlik siireci; insan kaynaginin niteligi, teknolojik altyapi,
icerik iiretimi ve Olgme-degerlendirme sistemlerinin olgunluguna bagh bir sekilde yiiriitiilmektedir
(Chung vd., 2020). Ornegin, dijital déniisiim hizinin konaklama isletmeciligi endiistrisinde farklilik
gosterebildigi ve bazi konaklama isletmelerinin dijital entegrasyon konusunda digerlerine kiyasla geri
kalabilmesi miimkiindiir. Bundan dolay1 turizm isletmelerinin dijital uygulamalara entegre olmalar

onerilmektedir.
Misafir Iliskilerinde Dijitallesmenin Etkileri

Tiim isletmelerin misafir iligkileri yonetimi siireclerinde dijital teknolojilerin benimsenmesi ve
misafir deneyiminin kisisellestirilmesi, 6zellikle operasyonel verimliligin saglanmasi ve sadakat
diizeyinin artirilmasi bakimindan kritik 6neme sahiptir (Xia & Shannon, 2024). Bu baglamda dijital
doniisiim stratejilerinin basarili bir sekilde gerceklestirilebilmesinin misafir/miisteri sadakati, hizmet
kalitesi ve rekabet avantaji gibi unsurlara olumlu yansiyabildigi goriilmektedir. Buna ek olarak,
dijitallesme beraberinde bazi zorluklar da getirebilmektedir. Bu zorluklar: veri giivenligi, personel
egitim gereksinimleri, teknolojiye adaptasyon maliyetleri ve misafir-insan etkilesiminin azalmasi gibi
risklerdir (Radiaboy & Dushonova, 2021). Bilhassa kiiciik ve orta dlgekli turizm isletmelerinde bu

bariyerlerin daha belirgin oldugu goriilebilmektedir.
Dijitallesen Misafir Tliskileri Siireclerinde Ortaya Cikan Firsatlar ve Zorluklar

Dijitallesen misafir iligkileri siireclerinde isletmelere cesitli firsatlar sunabilmektedir. Bu firsatlar

su sekilde siralanabilir (Xia & Shannon, 2024):
e Dijitallesme yoluyla isletmeler daha giiclii misafir odakli hizmetler sunabilmektedir.

o Dijitallesme vasitasiyla isletmelerin yonetim siireclerinde temassiz hizmetler ve otomasyon

teknolojileri vasitasiyla verimlilik artig1 goriilebilmektedir.
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o Dijitallesmeyle isletmelerde marka algisi ve ¢evrim igi itibarin gelistirilmesi miimkiin hale

gelebilmektedir.

o Dijitallesme vasitasiyla ortaya ¢ikan yeni iletisim kanallar aracilifiyla isletmeler daha genis

paydas kitlelerine ulasabilmektedir.

Dijitallesen misafir iligkileri slireclerinde isletmeler ¢esitli zorluklarla da karsilasabilmektedir. Bu

zorluklar su sekilde siralanabilir (Akhtar vd., 2021):

e Isletmelerin teknolojiye yonelik gergeklestirdikleri yatirmmlarmin yiiksek maliyeti ve

yatirimin geri doniisiiniin belirsizligi bulunmaktadir.

e Isletmelerde yeni gelismelere uyum saglayabilen insan kaynagi ve dijital kiiltiir eksikligi

aciga cikabilmektedir.

e Dijitallesmenin getirdigi yeni sistemlere iliskin entegrasyon ve veri altyapis1 gibi sorunlarin

aciga cikabilmesi.

e Dijitallesmenin beraberinde getirdigi yenilikler ile misafir-insan etkilesiminin azalmasi ve

dogabilecek hizmet 6zelliklerinde kayiplarin yaganabilmesi.

Bu baglamda, turizm isletmeleri dijital doniistim siirecini yalnizca teknoloji yatirimi olarak
gormemelidir. Turizm isletmeleri bu siireci insan kaynaklari, hizmet modeli, iletisim stratejileri ve

misafir deneyimi bakis agilari ile biitiinciil bir degisim olarak ele almalidir.
Turizmde Dijital Halkla iliskiler ve Dijital Misafir Iliskilerine Ornekler
Sanal Temsilciler (Chatbotlar)

Sanal asistan uygulamasi; gercek bir insan temsilcisi ile dogrudan bir sekilde temas yerine
mesajlasma uygulamalari, normal metin, web siteleri ve mobil uygulamalardan yararlanarak ¢evrim igi
sohbet konusmasinin gergeklestirilebilmesi adina tercih edilen bir yazilimdir (Tongkachok vd., 2022).
Bu dijjital asistanlar, miisterilere internet iizerinde herhangi bir bolgeden herhangi bir zaman iginde
yardimc1 olmay1 amag edinen bir isletme temsilcisi seklinde hizmette bulunmaktadir (Chung vd., 2020).
Bunu destekleyen bigimde, (Nichifor vd. 2021) calismasinda sanal asistanlarin git gide daha ¢ok
mesajlasma hizmetine uyumlu hale getirildigini ve gelecek donemlerde miisteri hizmetlerinin
vazgeg¢ilmez bir pargasi olacagini 6ngormiistiir. Yapay zeka temelli hizmet veren sanal asistanlar, segkin
algoritma sistemleri kullanma yoluna giderek adeta yapay bir beyin gibi davranabilmektedir. Bu
sistemler, sadece miisterilerin talebini degil, ayn1 zamanda olaylarin baglamini, miisterilerin niyetini ve
duygusunu tespit edebilmekte ve her bir bireysel diyalog ile belli bir miisteriye iligkin siirekli 6grenme
yoluna giderek zaman gectikge "daha akilli" bir hale gelebilmekte ve sistemsel olarak kendini

gelistirebilmektedir (Ameen vd., 2022; Temiz vd., 2025).
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“Sanal temsilci” terimi genel olarak “chatbot” olarak da ifade edilebilen yapay zeka ya da belli
bir kural-tabanli algoritma sistemleri araciligryla miisteriler ile otomatik bir sekilde etkilesime giren
dijital asistanlar, turizm sektorii i¢in 6nemli bir potansiyele sahiptir (Temiz vd., 2025). Chatbotlar (sanal
temsilciler); ¢esitli mobil uygulamalar, mesajlasma uygulamalart web siteleri ya da sosyal medya
platformlar {izerinden hizmet verebilmektedir. Turizm sektdriinde bu gibi sanal temsilciler, turistlerin
seyahat Oncesinden baglayarak seyahatleri esnasinda ve seyahatleri sonrasina kadar uzanan bir misafir
ziyaret¢i yolculugu (guest journey) siirecinde turistlere cesitli bilgiler sunma, onlar i¢in rezervasyon
islemi gergeklestirme, dogru kararlar almalar igin ydnlendirme, sikayet/isteklerinin yonetimi gibi
islevleri iistlenebilmektedir. Turizm isletmeleri chatbotlari ¢esitli siireglerinde kullanabilmektedir. Sanal
temsilcilerin turizm sektoriindeki kullanimlar su sekilde verilmistir (Belarmino vd., 2019; Tongkachok

vd., 2022; Ameen vd., 2022):

o Gerg¢ek-zamanh bilgi ve destek: Havayolu firmalarinda uguslarda yasanan gecikmeler,
yonlendirme, check-in durumu, concierge hizmetleri gibi dinamik bilgilere anlik erigimin

saglarlar.

o Rezervasyon ve satin alma siireci: Miisterilerin ugus, otel ya da tur rezervasyonlari i¢in
Oneriler almasi ya da dogrudan bir sekilde chatbot {izerinden yonlendirilmesi miimkiin

olabilmektedir.

o (Cok-kanalli ve cok-dilli destek: Sanal temsilciler, miisteriler tarafindan mesajlagsma
uygulamalarindan web sitelerine kadar farkli kanallar i¢in kullanilabilmekte ve miisterilere

cesitli dillerde hizmet verebilmektedir.

o Kigsisellestirilmis oneriler: Sanal temsilciler, miisterilerin kigisel tercihleri dogrultusunda

onlara destinasyon, etkinlik ya da konaklama segenekleri sunabilmektedir.

Turizm sektoriinde KAYAK, Skyscanner ve ziyaretci-destinasyon chatbotlar1 gibi cesitli
amaclarla kullanilmak iizere sanal temsilciler bulunmaktadir. Bu chatbotlar (sanal temsilciler) maddeler

halinde verilmistir.

KAYAK Chatbot: Ugus ve otel i¢in 6zel aramalar, rezervasyonlar1 yonlendirme ve miisterilere
gergcek-zamanli seyahat gilincellemesi saglama gibi gesitli islevlere sahiptir. Kayak Chatbot’a iliskin bir

gorsel Sekil 1°de verilmistir.
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Sekil 1. KAYAK Chatbot

Kaynak: KAYAK AT (2025).

Skyscanner Chatbot: Facebook veya WhatsApp lizerinden gerceklestirilen sohbet olarak

kullanicilarin “Nereye gitsem?” gibi sorularma yanit bularak, miisterilere onlara en uygun uguslar

listeleyebilmektedir. Skyscanner’e iliskin bir gorsel Sekil 2°de verilmistir.

N

42 Skyscanner

A Uguslar /= Oteller

Yaram @ @ O

™ Arac kiralama

Milyonlarca ucuz ugak bileti bir arama uzaginizda.

Gidig Donug v

Kalkig: e Nereye Kalkig Déniig Yolcular ve kabin sinifi
Istanbul (Herhangi biri) Ulke, sehir veya havaalan Tarih ekleyin Tarih ekleyin 1yetigkin, Ekonomi

B Yakindaki havaalanlarini ekle

W Aktarmasiz uguglar

W Yakindaki havaalanlarini ekle B Sectiginiz tarihler igin
otel bulun

= fes @Q [

Biitce dostu

seyahat tutkusu

Sirada neresi var? Diinyanin dort bir yanindan

destansi otel firsatlarini kegfedin.

Odanizi bulun

Sekil 2. Skyscanner Chatbot
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Kaynak: Skyscanner (2025).

Ziyaretci-Destinasyon Chatbotlari: Herhangi bir bolgenin turizm web sitesine entegre edilen
sanal temsilci; turistlere ilgi alanlarina gore restoran, yerel etkinlik ve konaklama tesisi gibi Oneriler
sunabilmektedir. Ornegin; Go Tiirkiye sanal temsilci sistemi, turistlere Tiirkiye icerisinde rota ¢izerek

seyahat plan1 yapma olanagi sunabilmektedir. Go Tiirkiye’ye iligskin gorsel Sekil 3’te verilmistir.
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Kendi gezi planinizi olusturun.
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Sekil 3. Go Tiirkiye

Kaynak: Go Tiirkiye (2025).
Dijital Tatil Asistanlary/Dijital Konsiyerj

Turizm ve konaklama endiistrisi i¢cinde dijitallesme, misafir iliskileri ve halkla iliskiler siirecleri
icin de dnemli degigimleri beraberinde getirmistir. Ortaya ¢ikan bu doniisiimiin merkezinde dijital tatil
asistanlar1 bulunmaktadir. Dijital tatil asistanlarmin (konsiyerjlerin) etkinlik katsayisini artiran temel
unsurlar, miisterilere kisisellestirilmis iletisimi ve hizmeti miimkiin hale getiren CRM ve veri analitigi
sistemleridir (Kour & Arora, 2020). Buna paralel olarak Morosan & DeFranco (2015), otel uygulamalari
iizerinden bireysel veri paylagiminin miisteri kararlarini ne sekilde etki altina aldigini analiz etmistir.
Morosan ve DeFranco, miisterilerin gizlilik kaygilan ile dijital asistan kullanimina yoneldigini ortaya
koymustur. Kour & Arora (2020), calismalarinda teknoloji destekli CRM uygulamalarinin miisteri
memnuniyetini artirdigini, miisteri iligkileri yonetim siirecinde verimlilik sagladigim ve isletmelerin
dijital PR siireclerini giigclendirdigini ifade etmistir. Buhalis & Sinarta (2019) ise “nowness” hizmet

yaklagimi vasitasiyla dijital asistanlarin miisterilere gergek zamanl etkilesimi miimkiin kilarak miisteri
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deneyimini miisteri eksenine gore doniistiirdiigiinii belirlemistir. Genel olarak dijital tatil asistanlarinin
turizm sektdriinde miisterilere sagladigi kolayliklar sunlardir (Javelosa, 2016; Tusyadiah & Park, 2018;
Wirtz vd., 2018; Cheng & Jiang, 2022):

e Resepsiyona fiziki olarak gitmeden miisteri isteklerini iletme

e Uzaktan spa/restoran/etkinlik rezervasyonu yapabilme

e  Sehir i¢i yapilacaklar igin dneriler alabilme

o Ucus/otel rezervasyonlarina iligkin hatirlatma hizmeti alma

e (Cesitli alinan hizmetlere iligkin yorum yapma ve sikayet yonetimi

o Dijital tatil asistanlari ile giiniin tiim saatlerinde ¢ok dilli miisteri hizmetleri destegi alma

e Miisterinin tercihlerine gore kisisellestirilmis Oneriler alma

Turizm sektoriinde kullanilan dijital tatil asistanlarn arasinda Hilton “Connie” Robot Konsiyer;j
ornek olarak gosterilebilmektedir. Robot Connie, yapay zeka tabanina sahip (IBM Watson) bir robot
konsiyerjdir (Javelosa, 2016). Bu robot konsiyerj misafirlere/miisterilere genel olarak otelin sagladigi

hizmetler, ¢evredeki restoranlar/kafeler ve etkinliklere iligkin anlik bilgi vermektedir. Robot Connie’ye

iligkin gorsel Sekil 4’te verilmistir.

Sekil 4. Robot Connie
Kaynak: Javelosa (2016).

CRM (MIY) Otomasyonlart ve Modiilleri

CRM (Customer Relationship Management-Miisteri iliskileri Yonetimi) uygulamalarmin;
isletmelerin satis ve pazarlama otomasyonu, hizmet otomasyonu, veri-analiti§i ve yapay zeka tabanl
araclar1 icerecek sekilde genisledigi goriilmektedir. CRM (MIY) uygulamalari; bu gelisen yénii ile
isletmelerde operasyonel verimliligin saglanmasi, miisteri deneyiminin kisisellestirilmesi ve gelir

yOnetimi iizerinde onemli etkiler ortaya ¢ikarmistir (Hollebeek vd., 2020). CRM, sadece bir yazilim
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degil; miisteri elde etme, gelistirme ve elde tutma siireglerini bir araya getiren siireg, strateji ve
teknolojilerin tiimiidiir (Moro vd., 2019). Turizm sektoriinde oteller, acenteler, hava yollar1 ve
destinasyon yonetimi siiregleri igin CRM; birden ¢ok kanalli rezervasyon ortaminda miisteri verisinin
elde edilmesi, elde edilen verilerin analizi ve otomatik aksiyonlar vasitasiyla miisterilere doniik iletisim

stireglerinin yonetilmesini amaglamaktadir.

CRM (Customer Relationship Management-Miisteri {liskileri Yonetimi) uygulamalarinin;
isletmelerin satis ve pazarlama otomasyonu, hizmet otomasyonu, veri-analitigi ve yapay zeka tabanl
araglar1 igerecek sekilde genisledigi goriilmektedir. CRM (MIY) uygulamalari; bu gelisen yonii ile
igletmelerde operasyonel verimliligin saglanmasi, miisteri deneyiminin kisisellestirilmesi ve gelir
yonetimi iizerinde dnemli etkiler ortaya ¢ikarmistir (Hollebeek vd., 2020). CRM, sadece bir yazilim
degil; miisteri elde etme, gelistirme ve elde tutma siireglerini bir araya getiren siireg, strateji ve
teknolojilerin tiimiidiir (Moro vd., 2019). Turizm sektoriinde oteller, acenteler, hava yollarn ve
destinasyon yoOnetimi siiregleri icin CRM; birden ¢ok kanall1 rezervasyon ortaminda miisteri verisinin
elde edilmesi, elde edilen verilerin analizi ve otomatik aksiyonlar vasitasiyla miisterilere doniik iletisim

stireglerinin yonetilmesini amaglamaktadir.

MARRIOTT

Your Journey Is
Our Pleasure

30 Hotel Brands. Endless Experiences.

7 LOCATION DATES
Where next? Select dates

Sekil 5. Marriott Bonvoy CRM sistemi

Kaynak: Marriott International (2022).
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Turizm isletmelerinde goriilen diger temel CRM modiilleri ve islevleri su sekilde verilmistir
(Rahimi, 2017; Ivanov & Webster, 2019a; Ivanov & Webster, 2019b; Hollebeek vd., 2020; Tussyadiah,
2020):

e Veri Yonetimi & 360° Miisteri Goriiniimii: Bu modiilde kigisellestirme temeliyle beraber
miigteri profilleri, gecmis rezervasyonlar, tercih ve etkilesim kayitlarinin merkezi veri

tabaninda tutulmasi saglanmaktadir.

o Rezervasyon/Kanal Entegrasyonu: Bu modiilde PMS (Property Management System),
GDS, CRS/OTA ve web rezervasyon motorlari ile ¢ift yonlii entegrasyon; otomatik miisteri

kayit glincelleme ve rezervasyon bazli tetiklemeler gerceklestirilebilmektedir.

e Pazarlama Otomasyonu: Bu modiilde kisiye 6zel e-posta kampanyalar1 ve teklif yonetimi,

yeniden pazarlama, miisteri davranigina dayal tetikleyiciler ve A/B testleri yer almaktadir.

e Satis (SFA-Sales Force Automation): Bu modiilde grup satislar1 ve etkinlik/sponsorluk
teklifleri gibi kurumsal satis siiregleri, lead yonetimi, teklif-izleme ve gelir firsat yonetimi

stirecleri yer almaktadir.

e Hizmet/Cagr1 Merkezi Otomasyonu: SLA yoOnetimi, self-service portallar, otomatik vaka
yonlendirme ve entegre chatbot/konugma botlar1 bu modiilde yer almaktadir. Bu modiil
miisteri sorgularin1 7/24 karsilanmasmi saglar ve miisterilere kilavuzluk saglayarak

operasyonel maliyetleri azaltir.

e Sadakat & Odiil Yénetimi: Bu modiilde sadakat puanlama sistemleri, ayristirilmis teklif
yonetimi ve VIP miisteri simiflandirilmasi yapilmaktadir. Ozellikle turizm isletmelerindeki

capraz satis ve tekrar rezervasyon oranlarini yiikselebilmektedir.

e Analitik / BI / Ongoriicii Modiiller: Bu modiilde segment bazli RFM analizi, veri
gorsellestirme, miisteri yasam boyu deger (CLV) tahmini, fiyat optimizasyonu ve talep
tahminleri yapilabilmektedir. Bu modiil turizm isletmelerine stratejik karar alma destegi

saglayabilmektedir.

e Yapay Zeka ve Kisisellestirme Katmani: Bu modiilde 6neri motorlari, miisteri duygu

analizi, dinamik teklifleme gibi hizmetler saglanabilmektedir.
Biiyiik Veri Analizi

Biiyiik veri teknolojisi; genel olarak sosyal medya, web siteleri ve akilli mobil cihazlar vasitasiyla
toplanan biiyiik miktarlar ile ifade edilen cesitli veri kiimeleri olarak bilinmektedir. Verilerin
teknolojinin de yardimiyla cesitlilik, hacim ve hiz bakimindan énemli derecede artis gostermesi ile

biliylik veri kavrami ortaya c¢ikmigtir (Volo, 2020). Giiniimiizde dijital araglar vasitasiyla
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gerceklestirdigimiz her islem ardimizda bir veri kaydi birakmaktadir. Biiylik veri, devasa biiyiik
boyutlara ulagabilen bu verilerin iglenebilir bicime doniistiiriilmiis ve anlamli hale getirilmis hali olarak
ele alinabilir. Biiylik verilerin analizi, sosyal aglarin da ilgi alanina girmemekle birlikte, ayn1 zamanda
isletmelerin ana islevlerinden biri olmustur (Lu & Giirsoy, 2019; Ye vd., 2020). Bundan dolay1 dijital
ortamlarda yalnizca verinin edinilmesi degil, ayn1 zamanda edinilen verinin islenebilmesi ve anlaml

hale getirilmesi ile isletmeler tarafindan genel olarak biiyiik veri teknolojisi kullanilabilmektedir.

Teknolojinin geligmesi ile turizm isletmelerinin yararina gelisen sistemlerin en dnemli destek
unsuru ise yapay zekad tabanl bliylik veri analizi sistemidir. Li vd., (2018) caligmasinda turizm
sektoriinde biiylik veri kullaniminin miisteri talebi tahmini, destinasyon yonetimi ve kisisellestirilen
hizmetler i¢in stratejik bir ara¢ haline geldigini ortaya koymustur. Mariani & Borghi (2021) de biiyiik
veri analizinin otelcilik endiistrisinde misafir segmentasyonu, memnuniyet analizi ve fiyatlama gibi
islevlerde git gide daha fazla kullanilarak yayginlastigini tespit etmistir. Bundan hareketle, biiytik veri
analizi turizm isletmeleri i¢in veri odakli stratejik yonetimin bir pargasi olarak ele aliabilir. Dogal Dil
Isleme olarak bilinen (NLP-Natural Language Processing) bilyiik veri analizine bir &rnek olarak
gosterilebilir. Ozellikle otel isletmeleri, TripAdvisor gibi miisteri referans platformlarindaki miisteri
yorumlarimi analiz edebilmek i¢in NLP tekniklerini kullanabilmektedir. Duygu (Sentiment) Analizi,
turizm sektdriinde kullanilan NLP teknigine bir rnek olarak gosterilebilir. Ornegin, turizm sektdriinde
faaliyette bulunan bir yiyecek-igcecek isletmesinin duygu (sentiment) analizini igeren gorsel Sekil 6’da

verilmistir.

sia = SentimentIntensityAnalyzer()

sia.polarity_scores("T

{"compound': 0.6249, ‘'neg': 0.8, 'neu’: 0.423, 'pos': 8.577}

restaurant_df["Revi x: x.upper())

WOW LOVED PLACE

CRUST GOOD

TASTY TEXTURE NASTY

STOPPED LATE MAY BANK HOLIDAY STEVE RECOMMENDA...
SELECTION MENU GREAT PRICE

995 THINK FOOD FLAVOR TEXTURE LACKING
996 APPETITE GONE
997 OVERALL IMPRESSED WOULD GO BACK
998 WHOLE EXPERIENCE UNDERWHELMING THINK WELL GO N...
999 HADNT ENOUGH LIFE POURED SALT WOUND DRAWING TI...
Name: Review, Length: 1800, dtype: object

restaurant_df["Rev '] [0:10] .apply( : sia.polarity_scores(x))

.115, ‘pos': 0.885, '

0.9,
0. ‘pos': 0.238, °*
0. ‘pos': 0.804, °*
H : 0. ‘pos': 0.804, *
ame: Review, dtype: object

Sekil 6. Duygu (Sentiment) Analizi

Kaynak: (Ozgelik, 2021).
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Sekil 6°daki gorselde en iist satirda yer alan “syntax” ¢iktist incelendiginde yiyecek-icecek
isletmesine iligkin miisteriler tarafindan 0.577 oraninda olumlu yorumun belirtildigi goriilmektedir.
Ayni satirda 0.423 oraninda ne olumlu ne olumsuz yorumlar goriilmiistiir. Herhangi olumsuz bir yoruma
rastlanmamistir. Gorselin alt kisminda yer alan “syntax” kisminda ise miisteriler tarafindan isletmeye
iligkin yapilmis yorumlarinin her birinin ayr1 ayr1 duygu verileri verilmistir. Tipki bu 6rnekteki gibi
turizm isletmeleri biiylik veri analizi teknikleri vasitasiyla web siteleri ve sosyal medya platformlar
iizerinden firiinlerine iligkin yazilan yorumlardan yararlanarak {riinlerini veya hizmetlerini

gelistirebilme olanagi saglayabilirler.
SONUC VE ONERILER

Turizm sektoriinde dijitallesme, bilhassa turizm igletmelerinin misafir iligkileri ve halkla iligkiler
stireclerinde koklii degisimleri de beraberinde getirmistir. Bu dijital doniisiimiin merkezinde yapay zeka
tabanli chatbotlar, dijitallesen tatil asistanlari, robot konsiyerjler ve CRM otomasyonlar1 yer almistir.
Alanyazin, bu teknolojilerin operasyonel ve deneyimsel agilardan turizm isletmelerine 6nemli katkilar

sundugunu gdstermektedir.

Turizm sektoriinde kullanilan CRM otomasyonlarinin, turizm isletmelerinin miisteri odakl
politikalar1 ve rekabet avantaji saglama siireglerinde 6nemli bir ara¢ halini almigtir. Bu otomasyon
sistemlerini olusturan modiiller; turizm isletmelerinin rezervasyon entegrasyonu, veri yonetimi,
pazarlama/sales otomasyonu ve hizmet otomasyonunu kapsamaktadir. Bu sistemlerin basarili bir sekilde
kullanilabilmesi adina veri yonetimi, teknik entegrasyon, yasal uyumluluk ve insan gibi ¢esitli
unsurlarin eszamanli bir sekilde dikkate alinmasi gereklidir. Gelecek siirecte yapay zeka destekli
miigterilere kisisel hizmet ve miisteri davraniglarimi 6ngoren analitiklerin etkisinin artmasi
beklenmektedir. Bu aragtirmada turizm sektoriinde halkla iligkiler ve misafir iligkileri agisindan dijital
doniisiimiin saglandigi, dijital kaynakli teknolojilerin halkla iliskiler ve misafir iliskileri siireclerini
bastan sona tanimladigi belirlenmistir. Bilhassa teknolojinin gelismesi ile turizm isletmelerinde 6nemi
artan dijitallesen siirecler; misafir beklentilerinin git gide artiy gostermesi, rakipler ile rekabetin
yogunlagmasi ve iletisim kanallarinin ¢esitlenmesi gibi dinamiklerin sonucu olarak bir zorunluluk halini

almugtir.

Aragtirmalarin bir kismu otellerde kullanilan hizmet robotlarinin ve dijital asistanlari misafir
deneyimine etkileri incelenmistir. Ornegin, Tussyadiah & Park (2018) robot konsiyerjlerin misafir algist
ve algiladiklar deger tizerinde olumlu bir etki olusturdugu, ancak teknolojik hizmetin kabul diizeyinin
misafirin teknolojiye yatkinligia bagl olarak degistigi tespit edilmistir. Buna benzer sekilde Bowen &
Morosan (2018), otomatik asistanlarin ve robotlarin otellerde verilen hizmet siireclerinde git gide daha
fazla artig gosterdigini ve bu durumun turizm sektoriinii yeniden sekillendirdigini vurgulamistir. Ivanov

&Webster (2019) ise ¢aligmasinda hizmet robotlarinin turizm sektoriindeki roliinii isletmelerin yonetim
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stireglerinde stratejik bir gelecek bakis agisiyla ele alarak, robot konsiyerj hizmetlerinin zamanla ve

teknolojideki gelismeler ile yaygimlasacagini ongdrmektedir.

Caligmada gerceklestirilen alanyazin taramasi neticesinde sanal temsilcilerin (chatbotlar) ve
yapay zeka destekli iletisim araclarmin turizmde dijitallesen misafir iligkileri ve halkla iliskiler
stireglerinin en hizli gelisen alani oldugu belirlenmistir. Bunu destekler bigimde Lu vd., (2019)
misafirlerin dijital asistanlara yonelik kabul diizeyini etkileyen faktdrleri ortaya koymustur. Ote yandan
Cheng & Jiang (2022), yapay zeka destekli sohbet botlarinin misafir/miisteri deneyimini iyilestirdigini
tespit etmistir. Yazarlar yapay zeka destekli botlar vasitasiyla gerceklestirilen hizmetin 6zellikle
erigilebilirlik, hiz ve kisisellestirme boyutlarinda 6ne ¢iktigini belirlemistir. Wirtz vd., (2018) ise sanal
temsilci (chatbot) ve hizmet robotlarinin 6n yiiz (frontline) hizmetlerde insan emeginin yerini kismi bir
sekilde alarak yeni bir hizmet ortami olusturdugunu tespit etmistir. Sonug olarak, sanal temsilcilerin
(chatbotlar) ve yapay zeka destekli iletisim araglarinin turizmde dijitallesen misafir iligkileri ve halkla

iligkiler siire¢lerinde 6nemli katkilarinin oldugu tescillenmistir.

Gergeklestirilen alanyazin taramasi neticesinde dijital tatil asistanlarinin turizm sektoriinde halkla
iligkiler ve iletisim siireglerini hizlandirdig1, misafir deneyimini iyilestirdigi, operasyonel verimliligi
artirdig1 ve miisterilere 6zel kisisellestirilmis hizmeti miimkiin kildig1 belirlenmistir. Sonug olarak,
dijital tatil asistanlar turizm sektoriinde sadece bir trend degil; veri, otomasyon ve yapay zeka
temellerine dayanan giincel misafir iliskileri yaklasimi ve siire¢lerinin ana bilesenlerinden biri olarak
karsimiza ¢cikmustir. Biiyiik veri analizi de tipk: dijital tatil asistanlar1 gibi veri, dijitallesme ve yapay
zekd odakli sistemlerdir. Isletmeler bu sistemler vasitasiyla iiriinlerine iliskin miisterilerin genel

tutumlarini tespit ederek, diizeltilmesi gereken yanlisliklar veya eksiklikleri tamamlayabilmektedir.

Turizm sektoriinde dijitallesen misafir iligkileri ve halkla iligkiler siirecleri, misafir deneyimini
iyilestirme ve igletmelerin yonetim siireglerinde verimliligin saglanmasi agisindan 6nemli bir potansiyel
tagimaktadir. Dogru strateji ile dogru ara¢ kullanilmasi durumunda arastirma-gelistirme galigmalar1 ve
rezervasyon siireclerinden hizmet sonrasi iletisime kadar uzanan bir yolculukta miisteri/misafir ile
etkilesimi doniistiirebilmektedir. Ancak bu siiregte teknoloji, veri giivenligi ve insan unsuru gibi

boyutlarin bir biitlin olarak ele alimmasi, isletmeler i¢in basartya giden yolda kritik 6neme sahiptir.

Dijitallesen misafir iligkileri ve halkla iligkiler siiregleri, turizm isletmelerine 24/7 hizmet imkan
vererek giliniin her saatinde miisterileri ile iletisim siireclerinde destek saglayabilir. Teknoloji kaynakli
sistemler ile tekrarlayan sorulara otomatik yanitlar verilmesi ile miisteri hizmetlerinin yiikii azaltilarak
maliyet etkinligi ve operasyonel verimlilik saglanabilir. Miisterilerin 6nceki etkilesimleri ve verileri
analiz edilerek onlara kendi istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda daha 6zel 6neriler sunularak deneyimleri
kisisellestirilebilir. Web, sosyal medya ve mobil uygulamalar gibi farkli platformlar entegre edilip
miigterilerin isletmelere ¢ok-kanall1 erigimi saglanarak ulasilabilirlik artirilabilir. Yapilan bu ¢aligma ile

cesitli Oneriler gelistirilmistir. Bu oneriler sunlardir:

139



Diilgaroglu / Turizm ve Isletmecilik Dergisi /
Journal of Tourism and Management, 2025, Vol. 6 (1), 126-143

o Turizm isletmeleri, dijital doniiglim stratejilerini halkla iligkiler ve misafir iligkileri stireglerini
kapsayacak sekilde yeniden kurgulamalidir. Teknoloji yatirimlar ile gelisen yeni iletisim
stratejileri ve misafir deneyimi gibi siireglere iligkin iggdrenler motive edilmelidir.

e Turizm isletmelerinin insan kaynaklar1 departmani tarafindan insan kaynagi niteliginin
artirilmasi agisindan dijital okuryazarlik, veri analitigi ve dijital iletisim becerileri gibi
konular kapsaminda egitim programlar1 diizenlenmelidir.

o Dijitallesen halkla iligkiler ve misafir iligkileri doniisiim siirecinde misafir/miisteri-iggéren
etkilesiminin azalmas1 gibi bir risk ortaya ¢ikabilmektedir. Bu riske karsi hizmet modelleri
yeniden tasarlanmalidir. Dijitallesme 6zellikle “insan temelli” dokunuslar ile ele alinmalidir.

o Gelecek aragtirmalar igin arastirmacilara; turizm sektoriindeki misafir iligkileri siireclerinde
yapay zekd ve sohbet botlar1 kullaniminin etkileri, turizm isletmelerinin halkla iliskiler
stireclerinde kullanici-liretimli  iceriklerin (UGC) misafir algisina etkisi ve turizm
isletmelerinin dijital doniisiim siireclerinde siirdiiriilebilirlik ile etik boyutlarinin incelenmesi

Onerilebilir.
Ek Beyan

e “Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamistir”.
e “Makalenin tiim silireglerinde JTM’mn arastirma ve yayin etigi ilkelerine uygun olarak
hareket edilmistir.”

e Bu calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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