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oz

Bilgisayar  teknolojisinin  telekomiinikasyon  ile  bitinlegtirilmesi
mikroelektronik gibi alanlardaki izli geligmeler, glinimiiziin artan rekabet
ortaminda, orgit i¢i ve Orgitler arasi iletisimde oOnemli degisikliklere neden
olmugtur. Bilginin uretilmesini, depolanmasini, islenmesini ve iletilmesini saglayan

bilgi teknolojileri turizm sektérii i¢in oldukga dnemlidir.

Turizm sektoriinii olugturan turizm isletmeleri, tiiketicileri, rakipleri ve diger
gevre faktorleri hakkinda bilgi toplamak, bu bilgileri galisanlara iletmek, giinlitk
operasyonlan daha verimli ve etkin hale getirmek ve global pazar uygulamalarnim
gerceklestirmek igin  bilgi  tekmolojilerini  yogun olarak kullanma ihtiyac
duymaktadirlar.

Bu nedenle bu caligmada Istanbul ve Antalya’daki bes yildizli otellerin bilgi
teknolojilerindeki son gelismeleri ne 6lgiide takip ettikleri bilgi teknolojisi kullanim
alanlar1 ve bilgi teknolojileri kullamm diizeyleri arastiriimigtir. Otel isletmelerindeki
bilgi islem departmam yetkilileriyle birebir yapilan anketin sorular temelde bilgi
teknolojilerinin misteriye donikk uygulamalan, ¢aliganlara doniik uygulamalar ve
pazarlamaya donik uygulamalariyla ilgilidir. Arastirmada elde edilen bilgiler
151Zinda, ozellikle Antalya ili bes yildizh otel isletmelerinin bilgi teknolojileri

kullaniminda eksiklikleri oldugu ortaya gikmustir.



ABSTRACT

In today’s increasing rivalry environment, the integration of computer
technology with telecomunication and the rapid development in some areas such as
micro electronics, have been the cause of major changes in companies and between
companies the information technologies which supply the production, store,
operation and communication of the information have rather important for the

tourism industry.

Tourism enterprises forming the tourism business feel the intensive need to
use information tecnologies to obtain information about their consumers’ opponents
and other environmental factors to carry this data to their employees ,to make the
daily operations more efficient and effective and to realize the global market

applications .

For this reason, this study was carried out to find out in what extend the “five
star” hotels in Istanbul follow the latest improvements in information technology.
The questions of the questionnaire which were individually carried out with the
authorities from the data-processing department of the hotel enterprises are basicly
related with the applience of this technology for customers, employees and
marketing. The data obtained from this research was found that five star hotel

operations in Antalya had lack of use of information technologies.

il



ONSOZ

Turizm sektérii bilgi teknolojilerinin kullamm yaygmhgmin en yiksek
boyutlara ulastigi bir sektordiir. Bu nedenle yenilikgi stratejilerde basan saglamak
isteyen otel igletmelerinin dgrenmeye, bilgive agik olmalari, iyi isleyen bilgi
kaynaklarina ve bilgiyi hizla tagiyan bilgi teknolojilerine sahip olmalari, katiimer bir

yonetim modeli uygulamalan gerekmektedir.

Bu caliymanmin amaci, otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin internet
kullammi ile sirh kalmayip, cabigan ve miisteri tatminin en yiiksek noktada
saglandif bilgi teknolojileri uygulamalarimi ve kullanim diizeylerini ortaya koymak,
sehir ve kiy1 otellerini temsil eden Istanbul ve Antalya’daki bes yildizli otel

isletmelerinin bilgi teknolojisi uygulamalarindaki farklihiklar belirlemektir.

iil
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GIRIS

Giinimiizde bilgi, ekonomide en temel kaynak olarak kargimiza gikmaktadir.
Bu nedenle hammadde, sermaye ve iggiiciinden olusan geleneksel iiretim faktorleri
ikincil oneme sahip olmuslardir. Bunun sonucu olarak ¢agdas isletmelerde ihtiyag
duyulan bilginin miktan ve bilgi teknolojilerine olan ihtiya¢ giin gegtikge
artmaktadir. Teknolojik yenilik sadece mal veya hizmet, iiretim bigimi, mal ve
hizmetin sunumu ve kullamminda bir takim yenilikler ve iyilestirmeler yapmakla
sirlt olmayip aym zamanda yonetim, bilgi, organizasyon, finans gibi konulardaki

yeni gelismeleri de igermektedir.

Biitiin bu gelismeler nedeniyle turizm endiistrisinde bilgi sistemleri ve bilgi
teknolojileri  ozellikle son yillarda rekabet ortaminda stratejik bir silaha
doniistirmastiir. Daha onceleri otel igletmelerinde kayit iglemlerini kolaylastirmak ve
i§ siireglerindeki maliyetleri digiirmek amaciyla kullamilan bilgi teknolojileri bugiin
arttk verdikleri hizmeti maksimize edebilmek, calisanlardan en yiiksek diizeyde
verim alabilmek, miigteri memnuniyetini arttirmak ve tamitim, pazarlama, satis ve
iletisimde en gelismis uygulamalan gerceklestirmek igin stratejik bakis agisiyla
kullamlmaktadir. Bu yiizden bilgi yonetimi ve bilgi teknolojileri kullaniminin otel
isletmelerinin basarilarindaki pay: oldukga yiiksektir.

Otel isletmelerinin olasi miisteriler i¢in biyiik miktarlarda bilgi toplama,
depolama ve yayma ihtiyaci bu isletmelere bilisim teknolojisini kullanmada en
Oonemli aday haline getirmektedir ve teknoloji kullammimi her alana yayma
zoruniulugu vardwr. Bu nedenle bilgi teknolojilerinin anlam: sadece internet ve
pazarlama olmamalidir. Bilgi teknolojileri operasyonel alanlarda da belirgin bir
rekabet avantaji saglamaktadir. Emek-yogun bir 6zellik gostermesine ragmen, turizm
isletmelerinde diger sektorlerde oldugu gibi teknolojiyi anlamak, yorumlamak ve
prensiplerine uyarlamak zorunlulugu rekabet politikalarim da bu kavram iizerinde

olusturmaya baslamistir.



Ug bolimden olugan bu galigmamn ilk boliimiinde, bilgi ve bilgi toplumu
kavramlarinin yam: sira ekonominin etkinligini artirmaya, yeni is imkanlarimin
yaratilmasina, teknik ilerlemelerin ve fikirlerin daha kolaylikla yayilmasina, farkh
tulkeler ve bolgelerde yasayan insanlar ve kurumlar arasinda es zamanli iletigimin
kurulmasina yardimc: olan, bilimsel ilerlemeleri tesvik edecek ve insanlann segim
alternatiflerini zenginlestirecek olan bilgi teknolojisi kavrami ve uygulamalar
aciklanmaya ¢aligtimigtir. Tletisim aglanyla biitiinlesen Yeni ekonomi kavramu ile,
temelinde bilgi ve iletigim teknolojilerindeki hizli degigsim ve bunlann iiretim, satis,

pazarlama ve genel yonetim sistemierinde yaratti1 yeniliklerden s6z edilmektedir.

Ikinci bolimde, turizm iretimlerinin (mallanin) tiketimi, iiretimi ve
dagitiminda orgitsel bir y18151m olarak karakterize edilen turizm sektoriiniin yapisi,
otel 1sletmelerinin organizasyon yapisi ve dzellikleri agiklanmaktadir. Bu béliimde,
bilgi teknolojilerinin otel igletmelerine getirdigi bilgi teknolojilerinin kullamm
alanlan ele alinmaktadwr. Ginimiizde bilgi teknolojilerinin uluslar aras: ticareti
yonlendirmesi nedeniyle, ozellikle otel isletmelerinin bu konudaki uygulamalar
anlatilmaktadir. Uluslar arasi pazarlama kanallari, otel isletmeleri agisindan
internetin Onemi, otel bilgi sistemleri, otel otomasyon sistemleri ve bilgi
teknolojilerinin organizasyon yapisina ve is siireclerine olan etkisi, misterilere

sunulan yeni teknolojik yenilikler ikinci bolimde ele alinan konular arasindadir.

Son boliim, bilgi teknolojilerini yogun olarak kullanmas: gerektigi disiinillen
otel igletmelerinin bu isi ne kadar basardigma yonelik yapilan bir arastirmayi
icermektedir. Arastrma Istanbul ve Antalya’daki bes yidizhi otellerde
gerceklesmistir ve karsilagtirma yapilmigtir. Arastirma sonucunda beg yildizh
otellerin bilgi teknolojilerine yonelik tutumlari, kullamm alanlari ve uygulamalar
agisindan iki il arasindaki farkliliklar analiz edilmeye cahsilmig ve elde edilen

bulgular degerlendirilmigtir.



LBOLUM
BILGI TEKNOLOJILERI VE BILGI TABANLI YONETIM

1. BILGI TOPLUMU VE EKONOMIK GELISME

Giniimiz “bilgi ¢agi” olarak adlandinlmaktadir. Her ne kadar bilgi ¢ag:
olarak adlandinlsa da, giiniimiizden 6nceki zamanlarda bilgi mevcuttu, ancak bu
gunkii kadar yaygin, sistematik ve ulagilmasi kolay degildi. Giiniimiizde bilginin
daha kolay paylasilir hale gelmesi, bunun bir sonucu olarak sosyal ve teknolojik
degisimin hizlanmas:, bireylerin ve orgitlerin bu degisim ile basa g¢ikmalarim
oldukga zorlagtirmaktadir. Bugiin, iilke ve toplumlar kadar, isletmeler ve hatta
sahislar da bityiik bir bilgi donamminin ¢nemini anlamigtir. Artik bireyler sahip
olduklan bilgi oramm gittikge arttirmaktadirlar. Yirminci yiizyilin son 20 yilinda
birikiminin artik bes yilda bir iki katina ¢ikmasi s6z konusudur.’ Bilginin tartisilmaz
onemiyle bu hizin éniimiizdeki yillarda gok daha fazla olacag bir gergektir. Insanlar,
toplumlar ve isletmeler bilgiye sahip olabildikleri ve hizli bilgi edinimini

saglayabildikleri siirece bagarih olacaklardir.

Giinimiizde “sanayi Otesi toplum”, “postmodernizm”, “sibernetik
kapitalizm”, “kontrol devrimi” gibi terimler ¢ogu zaman “bilgi toplumu” terimi ile es
anlamh olarak kullamilmaktadir. Ote yandan “bilgi toplumu” terimini herkes farkl
tamimlamaktadir. Bazen bilginin islenmesinde, depolanmasinda ve dagitiminda son
yizyilda meydana gelen teknolojik geligsmeler 6n plana ¢ikanlarak bilgisayar ve
iletisim teknolojisi (bilgi teknolojisi) agirlikh bir bilgi toplumu tanimi yapiimakta,
bazen bir ilkedeki Gayri Safi Milli Hasilamin (GSMH) kagta kaginin bilgi
sektoriinden geldigine ya da bilgi ile ilgili iglerde ¢aligan insan giicliniin toplam ig

'James CBenett, “Achieving Progessional Excellence For A New Century”, The Information
Management Journal, April, 1999, 5.36.



gicline oramna bakilarak ekonomik ya da mesleki agirhikli tammlar yapilmaktadir.
Bazi kimseler aglann “zamam ve mekdm sikistirmak™ suretiyle hizli veni iletigimine
olanak sagladifina dikkat cekerek bilgi toplumu terimini mekénsal agidan
tamimlamakta, bazilan eskiye oranla giderek artan toplumsal dolagimdaki bilgi
miktanm gbz dniinde bulundurarak kiiltiire] agirhkl tanimlara yonelmektedirler 2

Bilgi toplumunu hizlandiran ve giice ulagtiran unsur “bilgi”dir Sanayi
toplumuna gegisin “motoru” olma islevini nasil buharl: makineler istlenmis ise, bilgi
toplumuna gecis siirecinde de bu islevi bilisim teknolojisi temelindeki bilgisayarlar
Ustlenmistir. Bilgi toplumunun temel 6zelliklerinden birisi, sanayi toplumunun 6n
planda olan “maddi” irtinleri yerine bilgi toplumlarindaki “bilgi Gretiminin” &nem
kazanmasidir. Buna kisaca biligimsel bilgi diyebiliriz. Bu bilimsel bilgi bilgisayar
sistemleri i¢inde bilimsel yontem ve siirecler iginde islenip elde edildigi igin bireysel
saptirma ve keyfilikten uzak olmasi nedeniyle daha objektif (nesnel) bir icerige sahip
olmaktadir.® Giiniimiizde “bilginin giicii “ deyimi ¢ok sik kullaniimaya baslanmis ve
zaman ilerledikge bu deyim bilim kurguya girerek her seyi yapabilecek giigte siiper
bilgisayarlar ve bilgi; bireyleri, toplumlan ve iilkeleri esir alip, paha bigilmez bir

metaya doniistiirmeye baglamigtir.*

Giiniimiizde kurulan iletisim aglan ile bilgiye ulasim agin boyutlarda
hizlanmakta ve kolaylagmaktadir. Bunun igin bir “iletisim ag: altyapisi” gerekli olup
bu ag aragtirma merkezleri data banklara bagh olmaktadir. Bilgi toplumunun iletigim
altyapis1 belli merkezlere bagli nokta-ag-sistemi ve sistemlerinden olusmakta ve
fabrikalarm yerini biligim teknolojisine dayali iletisim-ag-sistemleri almaktadir.*
Maddi mallar kullanimi yerine iiretim ve titketim faaliyetleri i¢in yogun bilimsel bilgi

kullanimi giindeme gelmektedir. Iletisim-ag sistemlerinin hem bilgi bankalarina ve

*Yasar Yonta, “Bilgi Toplumu ve Bilgi Teknolojileri”(Cevrimigidhttp/ www.yunus.hacettepe.
edu.tr./yayinlar. 14.05.2002

* Hiisnii Erkan, Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, Tiirkiye Is Bankas: Yay., Ist. 1994, .73.

* William H Davidow-M.Malone, Sanal Sirket,cev.Mustafa Kiipiisoglu, Kog-Unisys Yay.1995.5.56.
*Cem Yilmaz, “Bilgi Teknolojisi ve Bilgi Toplumu (Cevrimigi) hitp://www.aribilgi.com.ir./
bilgitoplumu htm. 20.04.2002




aragtrma merkezlerine hem de bireysel bilgisayarlara bagl olmasi, bilgi tiretiminin;

biligim teknolojisi sistemi i¢inde gerceklesmesini saglamaktadir.

Biligimsel bilgi, hem bilgi toplumundaki iiretim siirecinin temel girdisi, hem
de tiiketim siirecinin en 6nemli girdisi olmaktadir. Boylece emek, sermaye ve dogal

kaynak seklindeki diger klasik tiretim faktorlerini 6nemli dlgiide ikame etmektedir.

Bilgi toplumunda bilgi ve iletisim teknolojisinin yarattif ortam iginden
ekonomik faaliyetler kiiresellesme egilimine girmistir. Ulke smmrlaninin kiigiilmesi
bolgesel gruplagmalara dayali biitinlesme egilimlerini beraberinde getirmistir.
Kiiresellesme sirecinde piyasalar artik diinya g¢apinda diigiiniilmektedir. Sanayi
toplumunda fabrika iretimi Oncelikle ulusal simirlar igindeki pazarlara yonelikken
bilgi toplumunda diinya standartlan belirleyici konuma yikselmektedir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerinde (BIT) yasanan hizli ilerleme ve genisleme, uygarhk
tarithinde 20. yiizyilin son on yilinda gergeklestirilen 6nemli gelismenin en belirgin
isaretidir. Yasanan bu hizli ilerleme ve genisleme, ticaretin ve islerin yapilis
yontemlerini degistirmis, iktisadi ve sosyal hayati derinden etkilemis ve ulusal
bagimsiziik, egemenlik gibi yerlesmis kavramlann ve kaliplann sorgulanmasina
neden olmustur. Bilgi teknolojilerinde yaganan gelismeler aym zamanda
kiiresellesme olgusunun yayilmasmin ardinda yatan en Onemli etkenlerden de

biridir.®

Gintmiizde, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeniliklerin ve bu
teknolojilerin  kullamminin  yaratacagi etkilerin tamamimin  anlagildigim  ve
tammlandigim soylemek oldukga giigtir. Hi¢c kusku yok ki, bilgi ve iletisim
teknolojileri cok Onemli ekonomik ve sosyal yararlar saglamaktadir. Yeni
teknolojiler, ekonominin etkinligini artirmaya, yeni is imkanlarinin yaratilmasina,
teknik ilerlemelerin ve fikirlerin daha kolaylikla yayilmasina, farkhi ilkeler ve

bolgelerde yasayan insanlar ve kurumlar arasinda es zamanh iletisimin kurulmasina

% Necmi Odyakmaz, “Bilgi Teknolojileri Kiiresellesme ve Kalkinma™ Ekonomik Aragtirmalar Genel
Midiirtiagii, (Cevrimigi)http://www.foreigntrade. gov. tr./dt. dergi/tem200/bilgi.htm 25.04.2002



yardimc: olmaktadir. Bilimsel ilerlemeleri tegvik etmekte ve insanlarin segim
alternatiflerini zenginlestirmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojileri aym zamanda,
teknolojinin evrensel boyutlarda bag dondiirticii bir hizla yayilmasimn verdigi
ivmeyle Amerika, ekonomisinde gerceklesen sasirtici biiyiime performansin “yeni

ekonomi” kavramiyla agiklamaya galigmaktadir.”

Bilgi toplumu sosyoekonomik gelismede bir ¢ok degisiklige neden
olmaktadir:®

-Mal iiretiminden hizmet liretimine degisim ortaya ¢ikmaktadir. Profesyonel,
teknik, eBitim, saghk ve hizmet sektorlerindeki hizhi artis, is niteliklerinin ve
karakterlerinin deZisimine yol agmaktadir .

-Isgiiciindeki doniisiim, teknik eleman ve profesyonellerin, yani bilgi sinifinin
artmasini saglamaktadir.

-Yiksek teknolojilere dogru teknolojik degisimler sdz konusudur.
Mikroelektronik ve yan iletkenler araciligiyla bilginin toplamp yonetilmesine
yarayan kiiglik ve yetenekli makinalann yayilmasina neden olmaktadir.

-Yeni bilisim teknolojilerinin yayilmas: ve bilgisayarlarin gelismesine paralel
olarak uzak noktalarla koordinasyon amaciyla telekomiinikasyonun ileri élgiilerde

kullanilmas: gerceklesmektedir.

Bilgi Cagiin bagslangici, genel olarak Ikinci Diinya Savasi sonrasindaki
yillarda gosteriimektedir. Bu konuda kesin bir tarih vermek miimkiin olmamakla
birlikte, 1957 yilinda ABD’de ilk defa beyaz yakali is¢ilerin sayisinin mavi yakalilar
gegmis olmasi bazi yazarlarca bu tarihin bilgi ¢ag baslangici olarak kabuliine neden
olmustur. S6z konusu bilgi toplumunu belirleyen temel karakteristikieri su sekilde
stralamak miimkiindir:®

* Ekonomik yapidaki déniisiim
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® H.Bahadir Ak , “2000 Yilina Dogru Bilgi Toplumu Uzerine Genel Bir Degerlendirme ve Bilgi
Ekonomisi Ozellikleri” Verimlilik Dergisi, 1999/1,5.35.
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e Yeni toplumsal siniflar
e Bilginin artan roli
¢ Bilisim Teknolojileri

1.1. Ekonomik Yapidaki Doniisiim

Gittikge artan bir hizla kiiresellesen ve gelismis iletisim ve tastma olanaklari
ile birlesen ekonomi bireylere énceden hi¢ gorillmemis bir bigimde mal ve hizmetler
arasinda se¢im yapma olanad ile kiiresel boyutta galisan girketlerin sundugu sonsuz
yeni olanaklardan yararlanma firsati vermektedir. Bilgi toplumunun ilk donem
ekonomik sistemi, yenilik¢i piyasa ekonomisidir. Yenilikgi piyasa sistemi, bireyin
yetenek ve bagansim on plana gikardifn icin ozgirlikeii (serbest); toplumsal
dengeleri katilimer drgiitlerle ve goniillii kuruluglarla kurdugu icin sosyal; yenilikleri
ile dogayr somirmek yerine, ikame ettigi icin ekolojik ve nihayet bilisim
teknolojisinin bilgi iiretimini yeniliklere dayandirdig igin yenilikgi bir 6zellige sahip
olmaktadir."® Bu nedenle bilgi sermayesi kiiresel ekonomide bir sirketin en biyiik

avantaji olma 6zelligini tasimaktadir.

Bilgi toplumundaki en biiyiik 6zellik, mal iretiminden hizmet Uretimine
dogru kaymamn goriilmesidir. Aslinda hizmet sektorii zaten tim ekonomilerde her
zaman mevcuttur, ancak sanayi toplumunda hizmetlerin niteligi daha yerel ve mal
uretimine yardimci konumdadir. Sanayi sonras: toplumda ise egitim, saglik, sosyal
hizmetler gibi insani hizmetler ve bilgisayar, sistem analizi, bilimsel AR-GE gibi
mesleki hizmetler yogunluk kazanmaktadir. Bilgi toplumunun olusmasinda belli

sektorlerin yiikselisi nemli rol oynamistir. Bunlar:"!

-Televizyon yapimcilar, yayincilar vb. bilgi saglayan kisi ve kurumlar,

-Telefon ve kablolu yayin gibi elektronik bilgi iletisim kurumlari,

Y1imaza ge.
M Akin, a.ge, s.36.



-Mikro elektronik sanayi, yani televizyon, bilgisayar ve telefon gibi elektronik
bilgilerin insanlara iletilmesine imkan saglayacak platformlann ireticileri
-Bilgilerin toplanmasi, saklanmasi, iletilmesi ve kullaniimasi amaciyla yazilim

geligtiren sektorlerdir.
1.2. Yeni Toplumsal Swiflar

Yeni toplumda insanlarn ¢aligtiklan yer degil ayni zamanda yaptiklar islerin
tirih de degismektedir. Sanayi toplumunda yar vasifl is¢giler galigan sinif iginde en
_kalabahk grubu olusturmaktaydilar. Giinimiizde biiginin gergek sermaye ve
zenginlik yaratan baglica kaynak haline gelmekte oldugu bir ekonomi, egitim
performans: ve egitim sorumlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bilgi iscilerinin egemen
oldugu bir toplumda ise sosyal performans ve sosyal sorumluluklar agisindan
gelismeler s6z konusudur.'? Bilgi toplumunda, teknik ve profesyonel smf, yani
P Drucker tarafindan “bilgi is¢isi” olarak nitelenen bilim adamlari, teknisyenler,
mithendisler, Ogretmenler sayica artrmg ve toplumun kalbi konumuna

yerlesmiglerdir. Bu nedenle olusan yeni toplumda gii¢ bilgi sinifina ait olmaktadir.
1.3. Bilginin Artan Rolii

Sanayi toplumu, mallarin {iretimi i¢in makine ve insanlarin koordinasyonuna
dayanmaktayd:. Yeni toplum ise bilgi etrafinda orgitlenmektedir. Sanayi
uygarhinin dncii isimlerinden Bacon’in yiizyillar dnce soyledigi gibi “bilgi gugtir”,
ancak, bilgi toplumunda bilgi aym: zamanda toplumun temel eksenini de
olusturmaktadir. Teknolojinin ve iletisim teknolojilerinin gelisimiyle birlikte
giiniimiizde ‘bilgi’nin kendisi bir tiriin bir meta haline gelismistir.”> Buna gore, tarim

toplumunda toprak ve isgiicii, sanayi toplumunda sermaye merkezi bir 6neme sahip

12 Peter F.Drucker, “Yeni Gergekler”(Cev:Birtane Karanaker) Tiirkiye Is Bankas: Kiiltir Yaymnlart,
1994, Ankara, 5.237.

Computerlife, “Bilgi Y6netiminin Piif Noktalar™

(Cevrimigi) http://www.computerlife.com. 15.04.2002



iken, bilgi toplumunda bilgi stratejik bir kaynak haline gelmigtir. Ciinkii, yeni
toplumda teorik bilgiyl piyasada yeni idrin ve hizmetlere basanli gekilde
doénigtiirenler ile egitim ve AR-GE harcamalarina en ¢ok yatinim yapan igletmeler ve
toplumlar baganh olacaktir. Eger bir toplum bilgiyi uretir hale gelemezse, biyiik
harcamalarla Grettifi mal ve hizmetler rekabet sansim ortadan kaldiracaktir. Bu
nedenle artik isletmeler, teknolojik yeniliklerin yOnetimi, teknolojik rekabet
stratejileri, teknoloji transferi, milhendislerin ve bilim adamlarmin y&netimi,

teknoloji ve organizasyone] degisimler gibi konulara agirlik vermektedirler.
1.4. Bilgi Teknolojisinin Gelisimi

Bilgi teknolojisi kisaca, “Ana sistemlerden mikrobilgisayarlara kadar
bilgisayar temelli tiim bilisim sistemleri” veya “Bilgisayarlar aracilifiyla bilgilerin
elde edilmesi, islenmesi saklanmasi ve gerekli yerlere dagitiimasi” olarak
tanimlanabilir.'* Bilisim sistemi bir orgiit icinde bilginin kisiler arasinda iletilmesini
sagladigindan, bu isin mutlaka ¢ok gelismis bir teknoloji ile yapilmas:
gerekmemektedir. Bilgi teknolojisi, s6z konusu islem i¢in kullanilan arag ve geregleri
ifade etmektedir Genel bir ifadeyle bilisim teknolojilerini bir bilginin toplanmasini,
bu bilginin islenmesini, bu bilginin saklanmasim ve gerektiginde herhangi bir yere
iletilmesi ya da herhangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini bugiin igin elektronik,
optik vb. tekniklerle otomatik olarak saglayan teknolojiler butiinii olarak tanimlamak

miimkiindir.

Bilgi caginda igletmeler iglerini gorebilmek igin biyik olgiide bilgi
teknolojisine muhtactirlar. Yani bilgi toplumunda bilgisayar kullanim: son derece
yaygindir. Bilgi ¢aginda, bir ¢ok mal ve hizmet bilisim teknolojisiyle i¢ ige gegmis
durumdadir. Havayolu rezervasyon sistemleri bir ¢ok hizmet alanlarin da artik

bilisim teknolojisi olmaksizin digiinillememektedir.

14 H.Bahadir. Akin, “Biligim Teknolojilerinin Evrimi ve Bilisim Teknolojilerinin Cagdas Isletmelerde
Stratejik Yénetim Uzerine Etkileri” Cukurova Universitesi I.LB.F. Dergisi 1998,5.21.
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Bilgi toplumunda; bilgi dretimi, bilgi birikimi ve sinerjik etki onemlidir.
Ekonomik yap: sanayl toplumunun deisim ekonomisinden, bilgi toplumunun
sinerjik ekonomisine doniigmektedir. Biligim sistemleri, teknoloji sayesinde bu g
etkiyi birlestirici bir gérev iistlenmektedir. '

Gunumiizde orgitlerde herhangi bir isle ugrasan herkes siirekli olarak
birbiriyle iletisim iginde olma zorunlulugundadir. Bu tiir yogun bilisim temelli
islerde bilisim teknolojileri asil nemlerini gostermekte, klasik hesap yapan makine
anlamindaki bilgisayar yerine birbirlerine baglanmis koordinasyon amagh sistemler
agirhk kazanmaktadirlar Yonetsel bilgi orgiitlerin  “bilisim sistemi” tarafindan
islenmektedir. Orgiitler genellikle fiziksel sistem, yonetim sistemi ve bilisim
sisteminden olustugu icin, fiziksel sistemden yonetim sistemine giden her bilgi
bilisim sistemiyle iletilir."’ Sanayi toplumunda igletmeler kitle iiretimi ve tagimacilik
teknolojilerinden avantaj saglamak igin orgiitlenirken, bilgi toplumunda isletmeler
hem kendi iglerinde hem de dig cevreleriyle entegrasyon amagh koordinasyon
teknolojilerine gore yeniden yapilanmaktadirlar. Bu yapilanmanin temelinde de bilgi

teknolojisi yatmaktadir.

2. BILGI YONETIMI

Bilgi ¢cag1 Alvin Toffler’in “The Third Wave” (1980) kitabinda acikladig: gibi
“tarihi ortasindan siipirmek” olarak tammlanmaktadir. Son yillarda bilgi
yonetiminde ¢ok biiyitk izh deSisimler yasanmistir. Dokilman yénetimi kayit
yonetimi olarak degismis daha sonra da bilgi yonetimi ortaya ¢ikmustir. Toffler’in
“Powershift” kitabinda agikladig: gibi bilgi her saniyede dnem kazanan tartisiimaz en
onemli gigtir.'® Harward Business Review’deki bir makalede “Giiniimiiz

"®Erkan, a.ge., 5.99.
”RALeitch,KR.Davis,Accounﬁng Information Systems, Prentice HallInc. Englewood Cliffs,
New Jersey, 1992, s.31.

¥Bennett,a.g.e., 5.36.
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ekonomisinde her is gercekte bir bilgi isidir.” denmektedir. Bilgi; bitin is
katogorilerinde yapigtiici gorevi iustlenmektedir. Giiniimiiz bilgi uzmanlari her
alanda bilgi yaratimam ve bir organizasyonun biitiin fonksiyonel alanlarin1 anlamak
zorundadir. Bu alanlar, mubasebe, finans, pazarlama, insan kaynaklari, yonetim
bilisim sistemleri ve ofis sistemlerini kapsamaktadr.

Bilgi yOnetiminin ortaya ¢ikmasinda etken olan dort onemli defisim s6z
konusudur.”® Birinci degisim, son yillarda kurumlarn ve demokratik sistemlerdeki
ozellikle sorumluluk ve seffaflik hareketi ile ortaya ¢ikmistir. Bunun sonucu olarak
da i organizasyonlarindaki global pazarlama ticareti 6n planda olmustur. Ikincisi
elektronikteki gelisimin etkisiyle ortaya ¢ikmugtir. Elektronikteki hizl: gelisim
elektronik ofis sistemlerinin ve elektronik iletisimin geligsmesiyle saSlanmustir.
Ugiinciist diinyanm kiigiilmesine karsin, fiili duygular dil ve kiiltiirel farkliliklarin
degismeden kalmasidir. Bu wuyumsuzluga karsin orgitsel bilgi Onemini
yitirmemektedir. Dordiinciisii ise gelisen ve gelismekte olan diinyalar arasindaki
devam eden ugurumdur. Bu deZigsim zengin ve fakir, bilgi ve teknoloji arasindaki
ugurumun degisimidir. Bu esitsizlik ekonomik ve ticari hakimiyeti yaratmaktadir.
Biitlin bu degisim unsurlar igletmelerin rekabet dinamiklerini harekete gegirmek igin
oldukca onemli bir etken olmustur. Bunun sonucu olarak da bilginin yaratimi ve

yonetimi oncelikli olarak ele alinmas: gereken konular arasina girmistir.

Bilgi yonetimi, bir organizasyondaki bireylerin is hedeflerini gergeklestirmek
tzere birlikte calisarak bilgiyi yaratma, paylasma ve uygulamalarim saglayan
yontemdir. Yani bilgiyi daha dogrusu zihinsel sermayeyi kontrol edebilir bir deger
olarak ele alan bir yonetim aracidir. Temel hedefi bir sirketin stirekli artan bilgi
kapasitesini giincelleyerek, sirketin basanisinda rol oynayan bilgiyi g¢alisanlara

aktarmasidir. Sirketin bilgi sermayesini yonetilebilir bir varlik olarak goren yonetim

'? George Mackenzie, “A New World Ahead:international Challenges for Information Management”,
The Information Management Journal, April, 1999, s.24.
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disiplinidir.”® Bilgi yonetimi iizerine kesinlegtirilmis bir tamm mevcut degildir. En
basit tammiyla, bir firmanin ¢aliganlarinin know-how uygulamalanindan elde edilen
deger sirecidir. Bu igin yonetilmesi i¢in, hem bireysel hem de toplu 6grenmeyi ve
paylasimu igerir. Harvard Business School profosorii David Garvin'e gore, bu tarz
Ogrenme ic¢in firma, (1) bilglyi yaratmali, edinmeli ve transfer etmelidir, (2) yeni
gorigler doprultusunda davramslan degistirmelidir.® Oprenen orgitler bilgi
yaratmada, edinmede, yorumiamada ve transfer etmede ve yeni olusturulmusg bilgiler
ve gorisler dogrultusunda davramslan degistirmede yetenekli olan, bilgi yonetimini
tam anlamiyla gergeklestirebilen firmalardir.

Is dinyasinda bilgi-belge yonetimi 6nemli oldugu kadar, orgitsel kiltir
yonetimi de Onemlidir. Teknolojiyi kapsayan bilgi yonetim c¢ozimleri diger
onceliklerinden farkh olarak, orgiitsel kiiltiirde bilgi yonetimi ¢ozimlerini ortaya
koymaktadir.* isletmelerde eskiden beri stregelen bir belge yonetimi stireci zaten
bulunmaktadir. Onemli olan o6rgiitsel bitinlik iginde bunu basarabilmektir. Bu
nedenle bilgi yonetimi; geleneksel i akigi, belge yonetimi ve grup ¢oziimlerinden

farkli ozellikler tagimaktadir.

Uygulamada her igletme bir bigimde bilgiyi yonetmektedir. Ancak
gliniimiiziin rekabetgi ortaminda, basari ve basansizlik arasindaki fark isletmenin
bilgi yonetiminde ne kadar basarili oldugunun altinda yatmaktadir. Isletmelerin bilgi
akis ve is siireglerindeki problemler kendisini, hata ve is tekrarlari, yaraticiliktan
yoksunluk, miigteri odakli yapilagsmadan uzaklasma, yavaslayan is siregleri,
koordinasyonsuzluk vb. olarak gostermektedir. Aslinda bu belirtiler, isletme
siireclerinin toplam kaliteden uzaklastiginin da gostergesidir. Streglerde karsilagilan

bu problemler isletmelerin maliyetlerini biyitkk 6lgiide arttirmakta aym: zamanda

20 Oktay Ozger, Bilgi Yonetimi, Mikrosoft Life Teknoloji ve Yasam Kiiltiirii Dergisi, say1:8 Nisan
2000, s.45.

Terry Fimerty, “Bilgi Yonetimi”, HR Director Autum/Winter 1998  (Cevrimici)
www.insankaynaklan.com. 10.05.2002

*Carl Frappaolo,Stacie Capshaw, “Knowledge Management Software” The Information
Management Journal, July 1999, s.44.
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pazardaki rekabet giiclerini azaltmaktadir. Kargilagilan bu giigliiklerin temel sart:
bilisim teknolojilerini kullanarak olusturulan bir alt yapinin Gizerine kurulan bilgi
yonetim  sisteminin yiiriitiilmesidir® Aynica bilgi ¢aginda asil onemli olan
isletmelerin agik yonetim anlayigim benimsemenin hem yonetim hem de ¢aliganlar
lizerinde yararhi olacagmna inanmalandir. Bugiin bilgi ve iletisim yolu ile elde
edilemeyecek higbir sey yoktur. Bilgi ¢aginda basarili olabilmenin yolu da agik
yonetim anlayigindan yani isletmede bilgiye giden yolun agik tutuimasi, ekip
cahismas: ve igbirlifine dayali bir organizasyon yapisi, isletme ¢ahisanlarinin
farkliliklarini ve yaraticiliklanim tegvik etmek, defisime sicak bakmak ve onu hos
karstlamak, oOgrenen bir c¢evre ve Ogrenen bir organizasyon yaratmaktan

gecmektedir.**

Bilgi yonetimi mimarisi dort temel siiregten olugmaktadir. Bunlar; Bilgi
depolarimin olusturulmasi, bilgiye erisim, yonetim ve bilgi teknolojileridir.?

-Bilgi depolar: Bilginin nesne halinden sturec haline gelmesi igin bilginin
kolayca saklanip bulunabilecegi depolarin olusturulmasidir. Boylelikle etkilesimli bir
bilgi platformu ortaya ¢ikmaktadir.

-Bilgiye erisim ve aktanim: I¢ ve dis kaynaklardan elde edilen bilgilerin
standartlastiriimasi, simflandirilmasi, 6zetlenmesi, yeniden diizenleme agamalarindan
gecmesidir.

-Organizasyondaki yonetim becerisi: Yonetim kadrosunun bilgiyi olusturma
ve yonetme faaliyetlerini icermektedir.

d-Bilgi teknolojileri: Bilgiyi depolamada ve iletmede araci roli istlenerek
siireci desteklemektedir. Iyi bir bilgi yonetiminde nitelikli bir bilgi teknolojisi alt

yapisina ihtiyag vardir.

» Murat iThan, “Bilgi Yonetimi ve Kalite”, (Cevrimigi), www.ab.org.tr. 15.12.2001
%Dogan, a.g.e., 5.84.

*Micheal H.Zack, “ Managing Codified Knowledge”, Sloan Management Review, Vol 40, Summer
1999, 5.47.
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Bilgi Yonetimi Mimarisi
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Sekil 1.1: Bilgi Yonetim Mimarisi
Kaynak: Micheal H.Zack, Managing Codified Knowledge, Sloan Management
Review, Vol 40, Summer 1999, s.44.

Sekil 1.1°de gorildiga gibi bu dort asama bilginin kaynaktan kullaniciya
ulagma siirecinde dnemli bir rol iistlenmektedirler. Ozellikle bilgi teknolojileri, bilgi
yonetiminin 6nemli bir parcasidir. Bigimsel bilgiyi insanlarin kullanimina sunma
amaciyla ortaya koyan, depolayan ve dagitimim yapan bilgi teknolojileri, insanlarin
beyinlerinde ve kagit ilizerinde duran bilgiyi 6rgiit genelinde bir sistem dahilinde
herkesin paylagimina ve yararina sunan teknolojilerdir. Veri ve enformasyonu bilgiye
donugtiiren insamn kattig1 deger; bigimlendirme, deneyim katma ve yorumlama iken,
bilgi teknolojilerinin katkisi bu uygulamalan ortaya koyma, ydnetme ve paylasim
becerileridir.’® Yeni bilgi yonetimi yontemleri, bilgi teknolojilerindeki gelismelerle
daha kolaylagmistir. Bu yeniliklerin getirdigi kolayliklar bilgilerin tamamen

paylagimini saglamanin yaninda organizasyonlarin yayilmasi ve gelisimi 1¢in

% Thomas H.Davenport, Laurence Prusak, i Diinyasinda Bilgi Yonetimi, (Cev:Bank Kapital), Rota
Yay., Istanbul, 2001, 5.182.
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oldukga Onemlidir. Bilgi teknolojileri, bilgi yonetiminde bilgi iletme rolini bes
adimda gerceklestirir.”’

o Bilgiyi cesitli i¢ ve dis kaynaklarla ele gegirir,
e Bilgiyi cesitli dijital nesnelerle siniflar, standartlagtinir,6zetler, bilgi

Unitelerine uygun hale getirir,

e Arastirma ve onaylama gorevini yapar,
o Tlgili kanallarla sunumu ve paylasimda kullamm kolayhig: saglar. Iletisim
faaliyetleri bilgi teknolojileri ile daha zengin ve etkilesimli modellerie

gerceklestirilir.

Kisiler arasi iletisim, Orgiitsel ogrenme, motivasyon, egitim gibi streglerle

ilgili gok yonli bir disiplin olan Bilgi Yonetimi i¢in iletisim ve bilgi teknolojileri

altyapiy1 olusturan Onemli unsurlardir. Etkin bir bilgi yOnetimi igin paylasimi

saglayan bilgi ve iletisim teknolojisi altyapisimnin bazi énemli uygulamalarr;*®

Internet, intranet, ve extraneti iceren iletisim aglar,

Videokonferans sistemi,

Multimedia mail,

Elektronik belge yonetim sistemleri,

Yapay zeka araclar,

Web icerik yonetim araglari,(browserlar ve arama motorlar1)

Veri ambarlama (Datawarehousing) ve veri zamanlama (datamining)
araclan,

Siire¢ yonetim araglari,

Veri tabani,

Yardimci uygulamalardir.

Yzack,, age., 5.45.
2 Efraim Turban, Jay E.Aronson, Decision Support Systems and Intelligent Systems, Prentice Hall
International, Inc New Jersey, 2001,5.372.
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Bilgi yonetimi, firmamin degerleri iizerindeki etkisinden dolay: 6nemlidir.
Firmamn pazar igindeki degeri ile finansal degerleri arasindaki fark, isin zihinsel
sermayesi olarak nitelendirilmektedir. Bu genelde, firmamn muhasebe hesaplarinin

ya da finansal sermayesinin iki ya da Gg katina esittir.

Zihinsel sermayeden kazang saglamanin yollarini ortaya koyan bilgi yonetimi
bes ana faaliyette beceri kazanmaktadir:®® Bunlar, sistematik problem ¢ozme, yeni
yaklagimiarnin denenmesi, ge¢misteki uygulamalardan sonuglar ¢tkarimas:,
bagkalannin deneyiminden yararlanilmasi ve bilginin érgiitiin her noktasinda hizli ve
verimli bir sekilde aktariimasi ve paylasimidir. Bu faaliyetlerden her biri farkh bir
zihniyet, donamm ve davrams modeliyle birlikte ortaya glkmaktadl}. Birgok sirket bu
faaliyetleri bir olgiide gergeklestirir. Ama pek azi sirekli basan gosterir.

2.1. Sistematik Problem Cézme

Bu faaliyet bilyilk olciide kalite hareketinin felsefesine ve yontemlerine

dayanmaktadir. Temelinde kabul goren fikirler sunlardur:*

o Sorunlarin teshisi, tahminden ¢ok bilimsel yontemlere dayanilarak

gerceklestirilmelidir.

o Aragtirma, tasanim, iretim ve satig arasindaki sirekli aligverigin, karsihikli
etkilesimin dnemini vurgulayan Deming, miisteriyi tatmin etmek ve kaliteye
ulasmak icin dort asamamn (Planlama,Uygulama Denetleme,Onlem alma)

uygulanmas gerektigini ortaya koymugtur.*!

e Verileri diizenlemek ve sonug ¢ikarmak iizere basit istatistiksel araglarin
(cubuk grafikler, Pareto ¢izelgeleri, neden-sonug iliskilerini gosteren

diyagramlar) kullanilmas: gerekmektedir.

*Harvard Business Review 2000 “Global Bilgi Yo6netimi”, (Cevrimigi)
http//mee nenmiee a2 17.05.2002

R ae.

3! Maasaki imai, Kaizen Brisa San.Tic.As.Yayim 1994, 5.59.
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Bu uygulamalar Toplam kalite kontrolii, igletmenin farkli diizeylerinde bir
departmandan digerine yayarak, yatay ve dikey iligkileri guiclendirirken, girket igi
iletisimi de kolaylagtirmaktadir. Liderlik girigimleri, kigiik grup faaliyetleri ve
problem ¢ozme teknikleri isletmelerde egitim afihkh uygulamalar haline
gelmektedir. Isletmelerde bilgi toplama (beyin firtinasi, miilakat, anket aragtirmas) ;
mutabakata varma (liste kiigiiltme, derecelendirme formlarn, agirlikli oylama);
verilerin analiz edilmesiyle ortaya konmas: (neden-sonug diyagramlari, kuvvet alam
analizi); ve planlama caligmalan (akis ¢izelgeleri, Gantt ¢izelgeleri) en yaygln‘
uygulamalar arasindadir. Cahgsanlanin, eZitimden gegtikten sonra, s6z konusu
teknikleri biitiin toplantilarda ve her konuda kullanmas: saglanmaktadir.

2.2. Yeni Yaklasimlarin Denenmesi

Bu faaliyet, yeni bilginin sistematik bir gekilde aranmasi ve denenmesini
igerir. Bilimsel yontemin kullamilmas: zorunludur ve sistematik problem ¢ozmeyle
acik benzerlikleri bulunmaktadir. Ama problem c¢6zmeden farkli olarak, yeni
yaklagimlar denenmesi, kosullarin elverigliliginden ve ufuk genisliginden

kaynaklanmaktadir

Isletmeler, iretkenligi artirmak ve maliyet giderlerini disiirmek i¢in yeni
yontemleri ve ileri teknolojileri diizenli olarak incelemektedirler. Buna bagh olarak
yeni fikir akisini saglamak amaciyla yeni orgiitsel yetenekler gelistirmeye yonelik

uygulamalar yapilmaktadir.

2.3. Gecmisteki Uygulamalardan Sonuclar Cikariimasi

Sirketler basarilarini ve bagansiziiklanini gbzden gecirmeli, sistemli olarak
degerlendirmeli ve ¢ikarilacak dersleri i gorenlerin kolayca yararlanabilecegi bir

bigimde kaydetmelidir. Basansizhiklardan edinilen bilgi genellikle daha sonraki
basanlarin kazanilmasina yarar. Basit bir deyisle, bagansizlik en buyik 6gretmendir.
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Gegmisteki uygulamalar incelenerek, bir sonraki donemdeki olumsuzluklar
azaltilmakta yeni bagarilanin gerceklesmesine olanak vermektedir.

2.4. Baskalarinin Deneyimlerinden Yararlanilmas:

Oprenmenin en iyi yollarindan biri dis cevredeki yeni uygulamalan
gozlemlemektir. Organizasyonlar bunu kiyaslama (benchmarking) yoluyla
gerceklestirirler. Kiyaslama, en iyi endiisti uygulamalarnin arastinimasi,
kargilastimimas1 ve en uygun olaninin uygulanmas: anlamina gelmektedir.32
Kiyaslama igletmenin performansim yiikseltmek amaciyla rakip firmalarin, (retim
siireglerinden, depolamaya kadar her alanda en iyi uygulamalann arastiriimas: ve
isletmenin kendi degerleriyle uyum saglayacak sekilde gergeklesen bir siire¢ oldugu

i¢in dis gevreden saglanan 6nemli bir bilgi edinimi yoludur.

Diger bir bilgi edinme kayna@ ise miisterilerdir. Musterilerin fikirlerinden
yararlanmak her zaman 6grenmeyi harekete gegirir. Digardan gelen fikirlerin kaynag:
ne olursa olsun, 6grenme ancak yeni fikirlere agik bir ortamda gergeklesmektedir.
Yoneticiler degisime kapali bir tutum takimamazlar, elestiriye ya da olumsuz

haberlere a¢ik olmalidirlar.
2.5. Bilgi Paylasim

Bilgi aktariminin amaci bir kurulusun is yapma becerisini geligtirmek ve
bOylece degerini arttirmaktir. Organizasyonlarin alt diizeylerinde bulunanlar igin
bilgi; rutin, giinliik ve yiiriitme ile ilgili bilgilerdir. Ama orta ve iist diizeyde bu bilgi
aktanimi uzun donemli karalar almaya ve politikalar olusturmaya yarayan bilgilerdir.
Bu nedenle bilginin 6rgiitiin her noktasina hizla ve verimli bir sekilde yayilmasi

gerekir. Yazili, sozlii ve gorsel raporlar, inceleme gezi ve turlar, personel rotasyon

32 Kenneth M.Karch,”Getting Organizational Buy in For Benchmarking: Environmental
Management” Total Qality Environmential Management, Vol:3, Spring, 5.297.
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programlar, egitim ve yetistime programlar, standartlagtirma programlarn gibi
cesitli mekanizmalar bu siireci harekete gegirir.

Yaygin kullamimalarina ragmen, raporlar ve inceleme gezileri, nispeten
hantal bilgi aktarma bigimleridir. Bilginin kolay, hizli,ve zamaninda aktariimas:
onemlidir. Bu nedenle, personel rotasyon programlan, is zenginlestirme ve is
genisletme gibi yontemler bilgi aktariminin en énemli yontemlerinden biridir. Ayrica
belli bir konuda uzmanlasan kisilerin birikimlerini aktarmas: ve is bas1 ve i dis1
efitim programlannin uygulanmasi ve igletmelerin her noktasma yayilmas: da

uygulanmasi gereken yéntemler arasinda bulunmaktadir.

3. YENI EKONOMI

"Yeni ekonomi" tizerinde, uzlagma saglanmayip, uzmanlar ve bilim adamlarn
tarafindan kavramsal agidan net bir tamima ulasilamamstir. Kimi yazarlara gore eski
ekonomiden ¢ok fazla bir defisim s6z konusu degildir. Kimilerine gore ise
ekonomik, kiiltiirel, sosyal sonuglan ile teknolojinin de gelisimi ile yepyeni bir

ekonomi dogmustur.*

Ozellikle son on yilda, diinya ekonomisi ve ABD ekonomisindeki gelismelere
bakildiginda, yeni ekonominin verimliligi, yeniden yapilanmaya yonelik baskilar,
kiiresel niteligi, yol agtig1 krizleri ile birlikte yeni ekonominin sistemi nasil kokiinden
deZistirip sarstifi ortaya ¢ikmaktadir. Teknolojideki hizli gelismelerin yarattidi bir
kavram olarak tanimlanan yeni ekonomi, bilgi teknolojisi sektorii ve etkileri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Amerikan ekonomisinde yeni is imkanlari yarattifi i¢in "is
makinas1" olarak da tanimlanmakta olan yeni ekonomi aym: zamanda "mucize
ekonomisi" olarak da ifade edilmektedir. Ayrica yeni nesillere yeni kariyer ve

yatiim firsatlan yaratti@i igin yeni ekonominin siirdiiriilebilir Ozelligi de

% Askm Keser, “ Yeni Ekonomi”, (Cevrimici) ,. v gushaisiorore com 25.04.2002
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vurgulanmaktadir. > Giiniimiizde 6zellikle finans, imalat ve insaat gibi alanlarda
stirduriilebilir firsatlar yaratmaktadir.

1990'h yillann en 6nemli kavramlarindan biri olan "Yeni Ekonomi"yi bilgi
ekonomisi gergevesinde degerlendirmek gerekir. Bu kavram ile “diinyada yeni bir
siirece mi giriliyor, ekonomi yeni gelismeleri agiklamakta yetersiz mi kaliyor, her
seyin degismeye basladigi yeni bir déneme mi giriyoruz?” gibi sorular giindeme
gelmektedir. Bu tartigmalanin odak noktasinda ABD ekonomisinin son on yilda
gosterdigi kesintisiz ve hizli biiyime bulunmaktadir. Ozellikle bu on yilin son dort
yilik déneminde ortalama bityiime hizi %4,25 oranina ulagan Amerikan ekonomisi
gayri safi yurt ici hasila olarak 10.000 milyar dolara yaklagmakta, bu nedenle
ekonominin % 4,25 bityiimesi yilda 425 milyar dolarlik bir artiy getirmektedir.*

Ekonomi teorilerine gore on yildan daha kisa bir siire iginde devresel
degisiklikler olmas: beklenirken ve devre uzadikga yatirimlanin diigmesi dzellikle
katma deger yogun yatinmlann azalmas: gerekirken, tam tersine yatirimiarin arttigs
gbzlemlenmistir. Ayrica daha 6nemli olarak; teorilere gore ekonomik biyiime
evrelerinde belirli bir asamadan sonra kaginilmaz olarak verimlilik artisinin diigsmesi
gerekirken ABD ekonomisinde bu durum da gozlenmeyerek, tam tersine bu sitirecin
ikinci yarisinda (1996-2000 yillari arasinda) verimlilik artistnin ¢ok yiiksek boyutlara
ulastig: ortaya gikmaktadir >

Bu stireci incelemek icin onde gelen diger ekonomilere de g6z atmak gerekir.
Alman ekonomisinin de goreli olarak yiikselen bir biyime gostermesi, Fransiz
ekonomisinin yitksek bir bityiime hizina ulasmas:, Avrupa'da igsizlifin azalmasi gibi
gostergeler, bu ekonomilerdeki ortak yapilan sorusturmak icin yeterlidir. Bu

gostergeler i¢in OECD'nin “bilgi ekonomileri" diye tammladigi ekonomilerin

3<Qutlook 2003”, The Futurist. Washington, Nov/2002, (Cevrimigi) http//:proguest.umi.com.
06.11.2002
*’Anatolia, Turizm Arashrmalari Dergisi,cilt 13, say1:1, Bahar 2002 5.17.

Bae.
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ozelliklerine goz atmak gerekir. OECD, bu ekonomilerin 6nemli bir boliimiinde gayri
safi yurt ici hasila igerisinde bilgiye dayali olarak tammlanan faaliyetlerin yaklagik
%>50'yi buldugunu belirtmektedir.*” Bu gostergelerin bazilan sdyle siralanabilir. Ilk
olarak, yatmm ve teknoloji diizeyinde hem biiyiikliik olarak hem de nitelik olarak
ortaya ¢ikan belirgin &zellikler vardir. Ikinci olarak, bu siirecte uluslararasilasma,
kitresellesme, diger ekonomilerle i¢ ige gegme ve diinya ekonomisinde entegrasyon
alanlarinda gozlemlenen geligmeler bulunmaktadir. Son olarak ise, ekonomiler
bilgiye dayal: hale geldikleri i¢in performans ve verimliliklerinde ortaya ¢ikmasi
beklenen degisiklikler gerceklesmektedir.

Sonug olarak; bilgiye dayal uretim ve difer ekonomik faaliyetlere dayanan
mekanizmalar ve kurumlarnn birlikte isleyisiyle bir yeni ekonomi/ bilgi ekonomisi
olusmaktadir. Diinyada bugiinden belirginlesen, giderek daha da hzlanacak olan bu
siire¢ giderek daha karmagik ozellikler tasimaktadir.

“Dijital Ekonomi” veya “Tekonomi” olarak adlandirilan yeni ekonominin

ozellikleri Don Tapscott tarafindan 12 madde halinde siralanmaktadir;®®

1- Yeni Ekonomi Bilgi Ekonomisidir: Bilisim teknolojileri bir ekonominin
bilgi temelli olmasina imkan saglamaktadir. Bilgi ekonomisinde bilginin yaratiimas:
hem bilgi iscilerine hem de bilgi tiketicilerine yani insanlara aittir. Mal ve
hizmetlerin igerigi miisteri fikirleri tarafindan belirlenirken, bilisim teknolojisi mal
ve hizmetlerin bir pargas: haline gelecektir. Bilgi ekonomisinde kuruluslarin en
onemli kaynaklan klasik tiretim faktorleri degil beyin giicii olacaktir. Mesela, bilgi
¢agmn isletmelerinden olan Microsoft ele alindiginda, maddi kaynaklannin (arazi,
bina, stoklar, hammadde vs.) neredeyse yok denecek kadar oldugu ancak, kayda
deger tek varh@nn isletme igindeki elemanlar oldugu gorilecektir. Burada,
sermayenin onemsiz oldugu sdylenmemektedir. Yeni ekonomide sermaye ancak

bilginin bir fonksiyonu haline gelmistir.

;
ae.

F Ak, a.ge.

21



Giniimiiz 1§ dinyasinda kesin olan tek sey “higbir seyin kesin olmadigidir.”
Belirsizliklerle dolu is diinyasinda rekabet avantaji kazanmamn temel anahtar
bilgidir. Bilgi teknolojileri gerek uluslar aras: iligkileri gerek ulusal unsurlar, hatta
bireysel iliskileri bile etkileyecek potansiyel ozellikle 1980’1 yillanin ikinci
yansindan sonra anlagiimaya ba§1ammst1r.39 Bugiin zirvede bulunan igletmelerin
bilgiye yaklasimlan onlarin basarilan hakkinda énemli ipuglan vermektedir. Honda,
Canon gibi Uzakdogu’nun dev isletmeleri yeni pazarlar olusturma, yeni Giriinler ve
teknoloji gelistirme gibi alanlarda bilgiyi kullanmaktan ote, “bilgi yaratma”
sayesinde lider konumlarin: siirdiirmektedirler. Bilgiyi yaratmak, varolan bilgiyi
yorumlamaktan daha 6te bir anlayistir. Varolan bilgiyi yorumlamak teknik bir boyut
iken, bilglyi yaratmak i¢in hayal giicii, sezgi ve icgiidiiden yararlanmak
gerekmektedir.

2- Yeni Ekonomi Dijital Bir Ekonomidir: Son yillarda e-alhigveris, e-
bankacilik, e-posta, e-is, gibi kavramlar gelismeye basladik¢a diinya internet
elektronik ticaret, e-devlet gibi uygulamalarla kendini tamamen dijital bir platformun
iginde bulmustur. Ozellikle ugak, telefon, televizyon internet gibi iletisim ve ulagim
konusunda verim ireten buluslar ekonominin verim hizim arttirmaktadir. *
Giinimiizde her tir bilgi, ses, yazi, goruntii, hareketli obje vs. bilgisayar aglan
tarafindan iletilmektedir. Dolayisiyla, bilylik miktarlarda bilgi son derece hizli, ucuz
ve givenilir bir sekilde alicilarina ulagmaktadir. Seyahatlerde tasinabilir bilgisayarlar
aracihi@iyla elektronik posta kullammi ve postayla mesaj yam sira video dahil her

turli bilginin iletilebilmesi dijital ekonominin garpici bir drnegidir.

3-Yeni Ekonomide Sanallasma Onemlidir:Sanal, Ingilizce “virtual”
kelimesinin kargilig olarak bir seyin gercege ¢ok yakin olmasi ya da bir seyin fiilen
olmas! anlamini tasimaktadir.*’ Bir seyin sanal olabilmesi icin bagka bir seyin

giiciinii ve yetenegini igermesi gerekmektedir. 1950’lerin sonunda bilim adamlarn

*Future’s Technologies Dergisi “Tiirkive Bilgi Cagma Hazir mu?”, Subat , 1998, 5.73.
“* Askm Keser, “Dijital Diinya Sorgulamyor™(Cevrimigi), http:/isguc.org.askin2 htm/28.10.2002

“"'Davidow-Malone,a g.e.s.11.
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sanal bilgisayar adim verdikleri, birkag kisinin aym: anda kullanabildii ancak,
kullamcilarn bilgisayan tek baglarina kullandiklan izlenimini verecek sekilde hizls
makineler geligtirmiglerdir ** Bu sirada, sanal terimine, etkilesim ve adapte olabilme
anlamlant da eklenmigtir. S6z konusu sanallagma ekonominin metabolizmasini,
kurumlarm tiirlerini ve aralanndaki iliskileri, dolayisiyla ekonomik faaliyetin bizzat
kendisini degigtirmektedir. Giiniimiizde bir gok kurumun sanal olam ortaya gikmigtir.
Mesela, Sanal Piyasa, internette insanlann aligveris yaptig1 herhangi bir yer anlamina
gelmektedir. Yine, sanal gerceklik yazilim ve donamimu sayesinde ilag sirketleri
aragtirmalarinda molekiil yapilan ve atomlar arasindaki iligkileri son derece kolay ve

gercekei bir sekilde inceleyebilmektedirler.

Sanallagsma bir gerceklik olarak yiikselmekle birlikte, bu konuda bir ¢ok
puriiziin heniiz asilamamig oldugu ve yakin gelecekte bir takim sorunlarin da ortaya
cikacag goz ardi edilmemelidir. Sanallagma ilk olarak biirolarin ortadan kalkmas:
olarak kendini gostermistir. Ancak, yapilan aragtirmalar, yiiz yiize iletisim ile ag
lizerinden iletisimin bir ¢ok agidan farkliliklar tagidigini ve sanal ortamlarda iletigim
etkinliginin istenen oOlgiide bagarili olmadigini gostermektedir. Bu nedenle, sanal
gercekligin bir ¢ok alanda yayilmaya devam edecedi, ancak bunun beraberinde

¢cozim gerektiren baz: sorunlar bulunduracag: soylenebilir.

4- Yeni Ekonomi Molekiiler Bir Ekonomidir: Eski buyiik isletme yapilar
ayrnismakta ve dinamik birey ve kurumlann olugturdugu ekonomik faaliyet temell:
gruplar halinde yeniden tesekkiil etmektedir. Orgiitin ortadan kalkmasi, yani
kaybolmas: defil doniismesi soz konusudur. Sosyal ve iktisadi hayatin tiim

yonlerinde “kitlesel” yerini “molekiiler”e birakmaktadir.

Sanayi ekonomisinde temel iktisadi birim isletmeydi. Komuta ve kontrol
hiyerarsisinin kokleri tanim toplumundaki kilise ve orduya ait olmakla birlikte sanayi
toplumunda genisletilerek sanayi isletmelerinde yaygm uygulama alanlan

bulmuslardir. Bu dénemde, st diizey yoneticilerin birincil gorevi igletmenin hacim

“ae.s12.
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olarak biyikliZini, hasilatim ve kérlarimi arttrmakt. Bilgi ¢afinda ise sartlar
onemli Slgide degigmektedir. Bilginin igletme icinde etkin bir sekilde iletimine ve
isletme disiyla etkilesim halinde olmasina imkan saBlayan teknolojiler &rgiitlerde
yapisal doniiglimlere neden olmaktadir. Artik ticari iligkiler ve etkilesim yeni biligim
altyapisi aracilifiyla arttinimaktadir. Yeni ig teknolojileri olarak tammlanan e-i§ ve e-
teknoloji kavramlan buna 6rnek teskil etmektedir.

Kurumsal Kaynak Planlamasindan, tedarik zincir yonetimine uzanan ve
miisteri iligkiler yOnetimi, hizmet yonetimi, e-ticaret konulanm da kapsayan
elektronik stregler bitini olan e-is kavrami, iy gorme bicimlerinin internet
ortaminda yeniden sekillenmesidir. E-iy uygulamalani verimlilik artigi, maliyet

dissiisti ve yeni i alanlar; yaratma gibi fayda yaratan etkileri bulunmaktadir *

5- Yemi Ekonomi Bir A§ Ekonomisidir: Yenm ekonomi iletigim aglaryla
biitiinlesen bir ekonomidir. Analog hatlar yerine dijital iletisim aglannin olugmasi ve
klasik ana bilgisayar sisteminden web tabanh sisteme dogru gergeklesen kayma i
diinyasinda onemli doniisimler neden olmaktadir. Iletisim aglanmin  band
genisliginin artmasi veri, metin, ses, goérinti ve video seklindeki multimedya
kaynaklarina kolayca ulagima imkan vermekte ve buna bagh olarak yeni kurumsal
vapilanin hizla ortaya ¢ikmasina imkan vermektedir. Bilgisayarlar ve iletigimin
birlikteligi, telefon firmalarinin geleneksel ses iletisiminden yeni bilgi servislerine
haber programlari, TV programlarim ileten stiper bilgi otobaminin olugmasina olanak

vermektedir.

Yeni teknoloji iletigim aglan kiigiik olgekli isletmelere buyik olgekli
isletmelerin sahip oldugu olgek ekonomileri ve kaynaga ulagma gibi avantajlara
sahip olma imkam sunmaktadir. Ote yandan biiyitk olgekli isletmelerin belli
dezavantajlar1 (kat: biirokrasi, hiyerarsik yapi, ve degisim giglugi) kucik

*“Larry Downes, “Bize Gore E-is Teknolojileri Neden Onemli?”(Cevrimici)
http:/fwww.tepum com tr.left him. 25.06.2002
“ Dilek Karahoca-Adem Karahoca, Yonetim Bilisim Sistemleri” Beta Basim Yay. ist., 1998, 5.363.
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isletmelerde bulunmamaktadir. Bityiik 6lgekli isletmeler ancak kiigiik akigkan gruplar

halinde orgiitlenirlerse geviklik, 6zerklik ve esneklik kazanabileceklerdir.

Bilisim teknolojileri ancak kendisi ile miimkiin olan bir gok yeni sektoriin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Mesela, internet ve benzeri iletisim aglan iizerinde
elektronik ticaret yapabilmek ancak bilisim teknolojisini ile miimkandiir. Elektronik

ticaretin yayilmas: ve gelismesi bilisim teknolojilerine baghidir.

21. Yiizyihin bir geregi olarak biitin iilkeler ulusal bilisim altyapilarini
olusturmak zorundadirlar. Tim igletmeler de kendi iginde bir bilisim altyapisi
kurmalidirlar. Yeni ekonominin biligim gilici olmaksizin islemesi imkansizdir.
Nitekim, ABD’de teknoloji politikalart olusturulurken ilk olarak desteklenecek
teknoloji alami bilisim olarak belirlenmigtir. Bu amacla, federal fonlardan
desteklenecek AR-GE programlarn; daha giiclii bilgisayarlar, daha hizli bilgisayar

aglari, yazilim gelistirme ve ulusal bilisim otobanini gergeklestirmeyi kapsamaktadir.

6- Yeni Ekonomide Aracilar: Dijital iletisim aglari ve elektronik satislar
sebebiyle liretici ve tiiketici arasindaki aracilar yavas yavas ortadan kalkmaktadir.
Araci isletmeler, fonksiyonlan ve kisiler yeni degerler yaratamazlarsa ortadan
kaybolma tehlikesi tasimaktadirlar. Gelecekte 6zel ve kamu sektoriinde bir ¢ok
kurum, tiiketicileriyle aglar aracihgiyla dogrudan temas kuracaklar ve aracilarni
bityiik o6lciide elimine edeceklerdir. Mesela, oteller, havayollari gibi kurumlar
rezervasyonlar igin acentalarla 1§ yapmak yerine dogrudan miisterilerine ulagmaya
calismaktadirlar. Online rezervasyonlar, Kiresel Dagitim Kanallari, merkez:
rezervasyon sistemleri bugiin potansiyel misteriler tarafindan tercih edilen

uygulamalar arasindadir.

7- Yeni Ekonominin Ug Sektorii: Sanayi ekonomisinde otomotiv anahtar
sektor konumundayken, yeni ekonomide hakim ekonomik sektor diger tiim
sektorlerin refah yaratmasmna giden yolu teskil eden bilgisayar, iletisim ve eglence

sanayilerinin bitiinlegsmesiyle olusan yeni medya sektoriidir. Bu biitiinlesme tim
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sektorlerin temeli haline gelmeye baglamaktadir. Yeni medya tiim sanat
etkinliklerini, bilimse] aragtirmalan, egitimi ve isletmeleri do6niigtiirmektedir.
Insanlarm i yapma, ¢alisma, eflenme, yasama ve disiinme yontemleri degismekte,
en onemlisi bu yeni sektor tiketim ve iiretim faaliyetlerine iliskin degerler iizerinde
buytik bir etki yapmaktadir. Yeni ekonomide ii¢ yakin endiistri; bilgisayar, iletisim
ve finans endiistrisi, biitiin endiistriler iizerinde etki yaratan baskin endiistri haline
gelmigtir.*®

8- Yeni Ekonomi Yenilik Temelli Bir Ekonomidir: Yeni ekonomi kavram ile
temelinde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli degisim ile bunlann iretim, satis,
pazarlama ve genel yonetim sistemlerinde yarattifn yeniliklerden s6z edilmektedir.

Baganl hiicumlarin en temel faktorii ise stratejik yeniliktir.

9-Yeni Ekonomide Uretici ve Tuketici Farki Belirsizlesmektedir: Kitle
Uretiminin verini buyiik miktarlarda musteri isteklerine gore iretimin almasiyla
birlikte, dreticiler bireysel tiketicilerin zevk ve ibtiyaglarina uygun 6zel mal ve
hizmetler olusturmak zorunda kalmislardir. Yeni ekonomide tiiketiciler fiilen liretim
sirecine katkida bulunabilmektedirler. Yeni bilisim teknolojileri misterilerin

treticiler ile daha fazla etkilesim i¢inde olmalarina imkan saglamaktadir.

10-Yeni Ekonomi Bir Hiz Ekonomisidir : Dijital veriler tizerine kurulmus bir
ekonomide, isletme basanisi ve iktisadi faaliyetler agisindan hiz anahtar bir
degiskendir. Uriin hayat gevrimleri siiratle kisalmaktadir. Eski ekonomide bir iiriiniin
belirli bir gelir dizeyine ulagmasi on yillar alabilmekteyken, giinimiizde iki ay kadar
bir sirede gergeklesmektedir. Artik seyahat  biletleri elektronik hizla
ayirtilabilmektedir. Saniyeden daha kisa bir siirede milyarlarca dolar transfer

edilebilmektedir *

“Hannes Werthner, Stefan Klein, Information Technology and Tourism- A Challenging
Relationship Springer Wien Newyork, 1999. s.3.
“Davidow-Malone, age.,s.1l.
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Bugiiniin igletmesi g¢evresel biligim akimina aminda tepki verebilen gergek
zamanl bir igletmedir. Migteri siparigleri elektronik yoldan alinmakta ve es zamanl
olarak iglenmekte ve ilgili fatura ve belgeler elektronik yoldan geri yollanmakta ve
veri tabanlan siirekli giincellenmektedir.

Elektronik veri degisimi (EDI) isletmenin dig ¢evresiyle es zamanli bilgi
aligverisinde bulunmasimt saglayan giicla bir sistemdir. Ancak, giinimiizde web
tabanh etkilesimli ortamlar hzla EDI’nin yerini almaktadir. Web teknolojisi
yardimiyla isletmenin misterileri ve yan sanayisi ile es zamanh iletisim kurmas:
extranet olarak adlandinilmaktadir. Extranetlerin EDI’ye gore daha kullanici dostu
ara birimlere sahip olmalart ve daha fazla sorgulama imkam vermeleri gelecekte

kullanimlarimin artacagini goéstermektedir.

11- Yeni Ekonomi Kiiresel Bir Ekonomidir: Giiniimiizde iktisadi duvarlarin
Onemli dlgiide ortadan kalktigi, dinamik, yeni ve degisken kiresel bir ¢evre ortaya
cikmistir. Bu durum, yeni ekonominin vyiikselisiyle ilgilidir. Peter Drucker’in
belirttigi gibi “bilgi stmir tanimaz”. Artik yerel veya uluslararas: bilgi séz konusu
degildir.. Bilgi anahtar role sahip olduguna gore, bireysel orgutler ister ulusal, ister
bolgesel isterse yerel alanda faaliyet gostersin sadece bir tek diinya ekonomisi
bulunmaktadir. Kiiresellesme ile de ekonomileri geligmis tilkelerin, gelismekte olan

tilkelerin alhim giiciinii yiikseltmeler zorunlulugu ortaya ¢ikmistir.

12-Yeni Ekonomi Sosyal Problemleri Beraberinde Getirmektedir:Kiresel
pazarda gelismis llkeler ile gelismekte olan iilkeler arasindaki ugurumun ortaya
¢ikmasi gibi yeni ekonomi ile sosyal problemlerin de ortaya gtkmas: s6z konusudur.
Calisma hayatinda bilgi iscilerinin gerektigi sekilde yonetilememeleri, veya gereken
bilgi, yetenek ya da motivasyona sahip olmayan insanlarin hayat standartlarindaki
azalmalar 6nemli problemler olarak ortaya ¢ikacag: dagiiniilmektedir. Bunun yaninda
gelisen teknolojilerin kotii amaglarla kullamlmas: ihtimali de yeni ekonomilerde

dikkatle ele alinmas: gereken konular arasindadir.
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4. BILGI TEKNOLOJILERI VE ORGUTSEL
DEGISIMDEKI ROLU

Bilgi ¢ag1 olarak bugiinii bicimlendiren teknoloji devriminin temeli, bilgi
bilgisayar ve telekomiinikasyon-iletisim-arasinda var olan iligkiye dayanmaktadir. Bu
iic unsur birbirlerini destekleyen bir sire¢ izlemektedirler. Bilgi teknolojisi bu li¢
unsurun birlikte galismasindan ortaya gikmigtir.*’ Isletmelerin mal ve hizmet iiretim
siireclerini aynica iireticilerle tiiketiciler arasindaki iletisimin yeni bir boyut
kazanmasina yol agmugtir. Bugiin, bir ¢ok orgiit, bireysel bilgisayarlar yerine bunlarin
birbirlerine gesitli sekillerde baglanmalanyla olusturulan aglardan yararlanmaktadir.
Cok yakin bir zamanda bu tiir aglan kullanmayan orgiitlerin azinlik haline gelecegi
Ongoriilmektedir. Bilisim teknolojisi kullanan bir ¢ok orgiitte yoneticiler cografi
olarak nerede konumlandiklar1 énemli olmaksizin aglar aracilifiyla birbirine bagl
proje ekiplerinde gorev almaktadirlar. Boylece, nerede olurlarsa olsunlar hem

meslektaglarina hem de kendilerine gereken bilgiye ulasabilmektedirler. **

Asya ve Latin Amerika’daki ekonomik karmagikliga ragmen en 6nemli is
trendleri ve global is hareketleri 1990’larda ortaya c¢ikmistir. Internet ve www
teknolojilerinin patlamasiyla globallesme ivme kazanmistir. Bilgi teknolojilerinin
gelismesiyle; bilgi uzmanlar, bilgi yonetimi ve veri yonetimi konusunda gelisim
gostermislerdir. Bugiin ¢okulusiu sirketler i¢in global iiretimler, global musteriler
yaratmaktadir. Bu nedenle sirketler bilgi teknolojisine olan yatirimlanni
arttirmuslardir. Bilgi teknolojilerinin stratejik 6nemine dair yapilan arastirmalarda i
kollarina gore bir ¢ok alanda farkli oranlarda etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
arastirmalar; bilgi teknolojilerinin fiyatlardaki rekabette 966,67, misteri
hizmetlerinde %64,29, irin/hizmet c¢esitlendirilmesinde %41,67, yeni {riin

planlanmasinda % 32,14, sirket iligkilerinde %28,57, diger alanlarda %26,19 etkili

“7 Tiirksel Kaya Bensghir, Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim, TODAIE, Ankara, 1996, 5.30.
*®Akn, age.,s22.

28



oldugunu ortaya koymaktadir.® Bugin birgok sirketin organizasyonel yapisi,
kadrolan,, bilgi sistemleri ve teknolojik yapilari uluslar aras1 diizeydedir. Biitiin
bunlar global pazariarda rekabet edebilmenin gerefi olmustur.®® Bu nedenle
ekonomik modernlesme ile bilgi teknolojisi olanaklan arasinda dogrusal bir iliski
vardir. Yararh bilgilere en kisa zamanda erismek ulusal ve uluslararas: pazarlarda
“rekabet edebilirligin® &nemli bir kosulu haline gelmistir. Bilgi sektoriniin
ekonomide oynadig: rol 19. yiizyilda elektrigin yarattif etkiyle kargilastirilmakta ve
"yasanan degisim bubar giiciinden elektrik enerjisine gegis kadar ©Snemli
bulunmaktadir" Elektrik ag: nasil evleri, okullar, fabrikalan enerji saglamak i¢in
birbirine baghyorsa, bilgi aglan da bilgi saglamak igin sdz konusu birimlerdeki
insanlan birbirine baglamaktadir. Bu bakimdan metin, ses, resim, gorinti vb. gibi
bilgilerin bir yerden bir yere aktariimasina olanak veren "biitiinlesik hizmetler veri
ag1" ISDN (Integrated Services Data Network), bilgi toplumunun temel 6gesi olarak
kabul edilmektedir.*

Globallesme sirecinde bilgi teknolojileri, global ekonomideki mevcut
trendlerin glindemine bagli olarak geligsmektedir. Tamamlanmig pazarlarin
biitiinlesmesi, yeni olusan pazarlar, kullanilan yaygin kurlar (Euro gibi..) yeni ticari
ortakliklar internetin 6nemli etkisi ve ilgili teknolojilerin gelisimi bilgi
teknolojilerinin geligiminde 6nemli etkenler olmustur. Cok uluslu bir sirkette bilgi
teknolojisi departmam i¢in bu trendlerin anlamm bilgisayar platformunda dinya
¢apinda standartlagmaya gitmektir. Bu bir ¢ok global bilgi akiginin gelisimini, diger
teknolojileri, legallizi ve bircok kiltirel konuyu da igermektedir.”* Cokulusiu
sirketlerin yoneticileri bilgi sistemlerinin global entegrasyonunda birgok faydalar

gormektedir. Is iligkileri, mal ve hizmet iiretiminde bityiik esneklikler, envanter

““Threats And Opportunities of Information Technologies”  (Cevrimigi)
http://www met.go kr/conf/oecd/panel/htm. 17.11.2002

*David O.Stephens, “The Globalization of Information Technology in Multinational Corporations”,
The Information Management Journal July 1999, 5.66.

*Yonta, age

52Stephens, a.g.¢., 5.68.
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kontroli, miisteri tatmini, maliyet azalmasi kisaca rekabet dinamikleri bilgi
teknolojilerinin kolaylastirdig1 uygulamalardur.

Giintimiizde isletmeler olusturduklan bilgi sistemlerinin gelecekteki talebi
kargilamaya uygun olup olmadifimi sorgulamaktadir. Bununla birlikte basanli bir
rekabet igin rekabet bilesenlerinin yani fiyat, kalite ve zamanin etkili kontroliinit
gerceklestirme cabasi icindedirler. Isletmeler; fiyatn uygun, kalitenin yiiksek
zamanin kisa olmasi ig¢in bilgi teknolojilerinin i ile uyumunu saglamaya
galiymaktadiriar. > Bilgi teknolojilerinin drgitteki roliiniin tiim katthmeilar tarafindan
bilinmesi bu noktada énem kazanmaktadir.

5. BILGI TEKNOLOJiSININ YONETSEL FONKSIYONU
OLARAK YONETIM BiLiSiM SISTEMLERI

Organizasyonlarda bilgi sistemlerinin gelistirilmesi ve verimli kullamilmasi
isletmenin  bitin = kademelerinde  bilgi  teknolojilerinin  kullamlmasiyla
gerceklesmektedir. Isletmelerde karar verme destedi saglayan, yoneticilere 6zet
raporlar sunan yonetim bilisim sistemleri bilginin elde edilmesini, islenmesini,
diizenlenmesini ve dagitimim saglayan bilgi aglandir. Daha genig bir tamimla
yonetim bilisim sistemieri bir organizasyonda isleri, yonetimi, analiz ve karar
fonksiyonlarim desteklemek amaciyla bilgi saglayan, bilgisayar ve kullanicilardan
olusan biitiinlesik bir sistemdir.>* Ayrica karar verme destegi, koordinasyon ve
kontrol saglayan bilisim sistemleri bununla birlikte yoneticilerin ve ¢aliganlarin
problem ¢o6zimiine, karmasik konular1 ¢Oziimlemelerine ve yeni Uriinler

olusturmalarna yardim etmektedir.”

PRobert  D.Galliers, Walter ~R.JBaets, Information Technology And Organizational
Transformation, John Willey & Sons.Inc.New York, 1999, 5.135.

>4 Yozgat, a.g.e.s.155.

3 Karahoca, a.g.e., s.8.

30



Organizasyonel ve yonetsel ¢oziimleri ortaya koyan biligim sistemleri, sistem
analizlerini, fizibilite caligmalarim, veri kaynaklan yGnetimini, sistemdeki karar ve
prosediirlerin tespitini ve dokiimantasyonunu, karar aglari ve karar tablolanni, veri
akis diyagramlarim, veri elemanlan ve yeri yapilarin, bilgi sistemlerinin kontroli ve
denetimini saglayan sistemlerdir.® Bilisim sistemleri 6ncelikle organizasyonlarda bir
¢ok sorunun amnda ¢ozilmesini saglamaktadir. Aynica igletmenin gevresini olusturan
miisteriler, tedarikgiler, hissedarlar ve hiikiimet yénetim biligim sistemleri sayesinde

baz1 bilgileri paylagma imkam bulurlar.

Cevre

fgsel bilgi I

Kullanicilar < Cevresel (digsal) bilgi

Kararlar

=

Iglem Veri ve bilgi
=S
ﬁ Cevresel (digsal) veri

Isletmenin fizikse] sistemi

Cevre |

Sekil 1.2: Bir Yonetim Bilisim Sistemi Modeli
Kaynak:Raymond McLeod,Jr. Information System Macmillan Publishing Company, New
York,1990. s.316.

% Tusside, “ Bilgi Yonetimi”, (Cevrimici) www.tusside. gov.tr/bilgiy/htm. 20.12.2002
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Sekil 1.2°de yonetim bilisim sistemlerinin temel bilesenleri ve isletmenin
fiziksel sistemden ve di§ gevreden aldi@ veri ve bilgilerin akis1 goriilmektedir.”” Bu
sistem iginde veriler, bilgi iglem kaynaklari (information processing resources)
tarafindan yonlendirilmekte, donanmim ve bilgi uzmanlan sayesinde aymi veriler
bilgiye doniistiiriilmektedir. Daha sonraki asamada bilgi islem kaynaklan tarafindan
bigimlendirilen bu bilgiler karar verme durumunda olan kullanicilar tarafindan

yonlendirilmektedir.

Organizasyonun biitiin seviyelerinde galiganlanin bilgiye ihtiyaglan vardir.
Yonetim bilisim sistemleri her seviyedeki calisana hizmet vermektedir. Farkh
organizasyonel seviyelere hizmet veren dort tip bilisim sistemi vardir. Bunlar tepe
yoneticileri destekleyen stratejik seviye sistemleri, orta kademe yoneticilere destek
veren ydnetim seviye sistemleri, bilgi ve veri iscilerine destek veren bilgi seviye
sistemleri, islemsel seviyede kullamlan islemsel seviye sistemleri olarak
siniflandinimaktadir. > En basitinden en karmagigina kadar islemleri gergeklestiren

bu sistemler farkli faaliyetlerle hizmet verirler.

Islemsel seviye sistemleri, giinliik verilerin giriglerinin yapildig1, kayitlarin
tutuldugu, siparis girigleri, otel rezervasyon sistemleri, bordro kayitlar: gibi en basit
sistemlerdir. Bilgi diizeyindeki sistemler, organizasyonun ihtiya¢ duydugu andaki
bilgilyi saglayan, alt yonefim seviyesine hizmet veren Uzman Sistemler ve Ofis
Otomasyon Sistemleridir. Bu sistemler yoneticiler, sekreterler, profesyoneller ve
diger ofis calisanlart tarafindan kullanilmaktadir. Finansal durum tablolar,
tasarimlar, stok kayitlari, satig faturalarinin hazirlanmasi gibi faaliyetler alt diizey
yoneticilerin  bilgi ihtiyaglarimt gergeklestirmek i¢in bu sistemler tarafindan

gerceklestirilir. 5

%" Raymond McLeod.Jr.Information System Macmillan Publishing Company, New York, 1990,
s.315.

58 Karahoca, a.g.¢.,5.20.

¥ McLeod, ae., 5.360.
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Yonetim dizeyindeki sistemle, orta yonetim seviyesine destek veren Karar
Destek Sistemleridir. Oziinde problem ¢ozme yontemi olan karar destek sistemleri,
verilerdeki modelleri tammlamaya yarayan iglemsel bilgiyi, islenmemis yeni veriler
i¢cin tammlayic1 bilgiyi, problem ¢dzmede sonuglara ulagmak igin 6n smiflamay:
yapan cevaplayici bilgiyi ortaya ¢ikaran sistemlerdir.®® Bu sistemler sayesinde orta
duzey yoneticiler, yillik bitceleme, fiyatlandirma, iretim planlamasi, maliyet analizi,
sati§ yonetimi gibi detaylann analiz edilebilmesi igin bir gok model gelistirirler. Yar:
yapilandinimis verilerle yonetsel destek saglayan karar destek sistemleri bir ¢ok
uygulamay1 bazi teme] karakteristiklerle gergeklestirmektedir.

Karar destek sistemler temel olarak 14 karakteristik uygulamay: i¢ermektedir;
Bu uygulamalar:®’

e Yan yapilandiniimig sistemlerin olusumu,

e Veri ¢cogaltma,

» Biitiin organizasyonel seviyedeki yoneticilere destek,

e Farkli gruplara, kisilere ve departmanlara destek,

e Boliimler arasi igbirligi icin ardigik kararlar,

e Destek, diizenleme ve se¢im uygulamalar,

o Cesitli karar stilleri ve siireclerine destek,

e Son kullamcilar i¢in yorumlama kolayhigt,

e Cevreye uyum ve esneklik,

e Kullammda interaktif kolaylik,

¢ Organizasyondaki biitiinleme uygulamalar1 ve web baglantisi

e FEtkilesim,

e (alisanlarin makineler iizerindeki kontrolu,

¢ Modelleme ve analiz uygulamalandir.

®Mark Hall, “Decition Support Systems,Management Information Systems” Computerworld, Jul.
2002,Vol.36, Issue 27.5..31.
¢ Turban, Aronson, a.e., 8.99.
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KDS’nin temelini bilgi ambarlama (data warehouse) olusturmaktadir. En
karmagik ve en basit bilgilerin bulundugu bilgi depolarr; basitge, bilgileri biriktirerek
ve iligkilendirerek toplayan bir yapidir.®® Yoneticiler igin gerekli bilgiler bu depoda
toplamr ve oOzetlenerek kullamcilar igin anlamli raporlar sekline donigtirilir.
Isletmeler; bilgiye erisim, bilgiyi bitinlestirilmesi, bilginin birlestirilmesi ve
raporlarin olugturulmas: i¢in bu depolan kullanmaktadirlar.

Stratejik diizeydeki sistemler, tepe yonetimin finansal ve yonetsel politikalart
beliriemesi igin uzun donemli planlar yapmasim saglayan Yonetici Destek
Sistemleridir. Bu sistemler diger sistemlerden farkli olarak belirli problemleri
¢dzmeyi amaglamaz onun yerine geligtirilmis hesaplama ve iletigim yetenegi saglar.
Tepe yoneticileri stratejik kararlar alabilmek i¢in uzun donemli satiy egilim
tahminlerini, operasyon planlarini, biitce tahminlerini, iggiici planlamasini bu

sistemler sayesinde gergeklestirir.®

Yonetici destek sistemleri diger sistemler tarafindan olusturulan verilerin
sikistinlarak ozet raporlar haline gelmesini saglayarak, gelismis grafik yazilimlarin
kullammmiyla cesitli sorgulara cevaplar tretirler. Yonetici karar destek sistemlerinin
amaglari; organizasyonel operasyonlan gergeklestirmek, tepe yonetimine ve diger
yoneticilerin bilgi ihtiyaglarna hizmet vermek, geligmis uyumlu ara yizler
olusturmak, zamaninda ve etkin kontrol diizeyleri olusturmak, metin ve grafiklerle
detayli bilgiler sunmak, onemli veri ve bilgileri ozetleyerek ve simflandirarak

sunmak ve problemleri tammilamak seklinde ortaya cikmaktadir.®

Tim  organizasyonlara uyabilecek standart bir bilisim  sistemi

bulunmamaktadir, ancak tipik bir organizasyon 1§ stratejilerini, kurallarm ve

 W.H.Inmon, Building the Data Warehouse, Willey Computer Publishing, New York, 2002, 5.59.
2 ae., s67.

63 Karahoca, a.e, 5.33.

% Turban, Aronson, a.g.c., s.16.
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1slemlerini olugturmak i¢in her fonksiyonel alanda islemsel, yonetimsel, bilgisel ve
stratejik seviye sistemlerine sahip olmak durumundadir.

6. TELEKOMUNIKASYON

Guniimiizde iletisim ve bilgi teknolojilerinin temelini telekominikasyon
sistemleri olugturmaktadir. Belli mesafedeki bilgilerin elektronik olanaklarla
iletisimin saglanmasi olarak ifade edilen telekomiinikasyonun temel elemanlar,
bilgisayarlar, terminaller, iletisim kanallan, komiinikasyon iglemcileri, modemler,
¢ogullayicilar ve on islemcilerdir.® Eskiden sadece telefon ve televizyon
uygulamalan olarak bilinen telekomiinikasyon sisteminde bilgilerin aktarimim
saglanirken gesitli ara yiizler kullaulir, mesajlar1 tek hizdan haberlesme hattimin

hizina veya bir bi¢imden diger bir bigime ¢evirir.

Telekomiinikasyonun bes temel iletisim araci bulunmaktadir. Bunlar, telefon
analog sistemlerinde kullanilan birlestirilmis helezon kablo; helezon kablolardan
daha ¢ok veri ve ses iletisimini saglayan televizyonlarda kullamlan kalin ve yalitiimig
coaxial kablolar; sa¢ telinden daha ince olan ve yiizlerce verinin iletimini saglayan
fiber optik kablolar; atmosferdeki yiiksek frekansl: radyo sinyallerini uzun mesafede
yiksek ses iletisimini saglayan elektro manyetik (microwave) dalgalar ve mikro
dalga sinyalleri nakletmek igin bir uydu yoériingesinin veri istasyonu olarak
kullanilmas: (uydu iletisimi)dir.®® Batiin dinyadaki iletisimi bu kablolar
saglamaktadir. Uydular ile bigimlendirilmis farkli topolojileri igeren aglar bu
kablolar sayesinde dijital sinyalierle bir bilgisayardan digerine mesajlan

iletmektedir.®’

%Kenneth C.Loudon, Jane Price Loudon, Information Systems and The Internet, The Dryden
Press,USA, 1998, 5.249.
* ae. ,5.256.

" Werthner, Klein, a.g.¢.,5.75.
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Tablo 1.1: Telekomiinikasyon Uygulamalar

Satis noktas: terminalleri
Tele pazarlama
Havayolu ve otel rezervasyon sistemler
Online siparis

Kredi kartlan ve kredilendirme

UYGULAMALAR AMAC
FINANS
ATM’ler Islemleri daha kisa zamanda
Elektronik para transferi gergeklestirmek ve para transferi
Giivenli alig-veris maliyetlerini azaltmak
Online hesap sorgulama
SATIS PAZARLAMA

Miusteriler icin ahig-veris uygulamalarini

kolaylastirmak

URETIM
Stireg kontrol
Online envanter kontrolii

Bilgisayar tabanl: iiretim

Uretim maliyetlerini azaltma

INSAN KAYNAKLARI

Online personel soreculama

Online basvuru izleme

Insan kaynaklar: yonetimi

ILETISIM VE BILGI
Elektronik posta

Online bilgi servisleri

Videokonferans sistemleri

L Veri tabani paylagimi

Bilgi ve veri transferi maliyetlerini

azaltma

|

Kaynak: Kenneth C.Loudon,Jane Price Loudon, Information Systems and The Internet,

The Dryvden Press,USA, 1998, 5.250.

Teknolojinin hizli gelisimiyle telekomiinikasyon sistemlerinde de hizli
gelisimler ortaya g¢ikmaktadir. Giiniimiizde telekomiinikasyon sistemleri sayesinde
azalmaktadir.

iletilen verinin sayis1  artmakta,

iletim

siiresi de tizla
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Telekomiinikasyon uygulamalan giinliik yasantida hemen her alanda farkli amaglaria
kargimiza gikmaktadir. (Tablo 1.1)

7. INTERNET TEKNOLOJISI

Internet, birgok bilgisayar sisteminin birbirine bagh oldugu, diinya gapinda
yaygin olan, standart protokollerle bilgisayarlar arasinda veri transferini saglayan ve
stirekli bityiiyen bir iletisim agidir.®® Internet insanlanin her gegen giin artan “iiretilen
bilgiyi saklama/paylasma ve ona kolayca ulagsma” istekleri sonrasinda ortaya ¢ikmis
bir teknolojidir.®® Teknolojik yeniliklerle beraber internet artik sosyal bir olgu haline
gelmis ve bu teknolojiyi kullanmayan isletmeler i¢in gelecekte rekabet dinamiklerini
kullanma sans1 olduk¢a azalmugtir. Sekil 1.3’de gorilldiigi gibi internet erisiminde
sektorel dagihm incelendiginde ticaret, imalat ve hizmet sektoriinde internet
kullamminin yitksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Ozellikle hizmet sektériinde bu
oramn yiizde yliz oramnda olmasi, bu sektdr agisindan internetin Gnemini ortaya

¢ikarmaktadir.

2%

Ingilizce agihminda internet, “international elektronic network” anlamina

gelmektedir. Oldukca genig bir alana yayilmig bilgi aglanmin (WAN: Wide Area
Network) birbirlerine baglanmalarini ve bunlarin ortak kullanimini ifade etmektedir.
Internet ilk bakista bilgisayar aglarni andirmaktadir; ancak bildigimiz ag
sistemlerinden en 6nemli farki, temel amacin bir bilginin bir yerden bagka bir yere
taginmasi degil bilinin bulundugu yerde paylasiimas: ve kullamlmasidir. Dolayisiyla
internet ¢ok bityiik bir bilgisayar gibi diistniilebilir.

68Phi]ip H.Kitchen Marketing Communications: Principles and Practice, International Thomson
Businnes Press, London, 1999, s.385.

 Kadir Oztas, “Toplumsal Turizm Bilinci Olugturulmasmda Internetten Yararlanma Fonksiyonunun
Gelitirilmesi” Erciyes Universitesi, Turizmde Bilgi Teknolojileri, Hafta Sonu Semineri Kitapcigi,
Kasim 2002 s.193.
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Hizmet Ticaret Imalat
Sekil 1.3: Internet Erisiminde Sektérel Dagilim
Kaynak: Ekonomik Forum Dergisi, Ekim 2002,v11 9, say1 9,5.64.

Bir gok bilgisayar sisteminde bilgiyi gizlemek onde gelen amaglardan olsa
bile internetteki temel amag bilgiyi global kilmak ve diger kullanicilarla
paylasmaktir.”® Bu paylagim Tablo 1.2°de goriildign gibi iletisim, aragtirma, is, ve
eglence olmak iizere 4 temel aktivite Uizerinde gergeklesmektedir. Buna bagh olarak
internet iki farkl sekilde kullamilmaktadir. 1k olarak internet kullamicilarin bilgi
edinmek i¢in kaynaklara erigtigi durumlarda bir veri kaynag: seklinde hizmet verir.
Ikincisi; internet ekonomik dogasindan dolayy, islem yapan ve islemleri kolaylastiran

bir arag olarak kullamlmaktadir.”

70 Ugur Yozgat, Yonetim Biligim Sistemleri, Beta Basim-Yayin, Istanbul 1998, 5.141.
A H.Walle, “Tourism and Internet Opportunities for Direct Marketing”, Journal Of Travel

Research, Summer 1996 5.76.
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Tablo1.2: internet Uygulamalan
AKTIVITELER UYGULAMALAR
ILETISIM Elektronik mesaj gbnderme, interaktif tartisma
gruplarma katihim, sesli sohbet ortamlan
Kiitiiphane ve katalog tarama, belge, makale ve

ARASTIRMA kitap tarama metin, grafik, video igeren dosyalan
ve yazihm programiarn aktarma
IS Elektronik brogiirleri ve reklamlan sergileme,

iiriin ve hizmetlerin satis ve alis uygulamalar
Interaktif video oyunlan oynama, kisa video
klipleri izleme, resimli hareketli kitap ve dergileri
okuma

EGLENCE

Kaynak: Kenneth C Loudon, Jane Price Loudon, Information Systems and The Internet,
The Drvden Press,USA, 1998, s.13.

Bilgisayarlarin birbirleriyle veri aligverisi ve ortak is yapacak bigimde
baglanmas: ile olusan bilgisayar aglan, bilgisayarlarin potansiyel giiciinii inaniimaz
boyutlara g¢ikarmuistir. Boyle aglarin toplamindan olusan Internet, bilgiye ve
bilgisayar kaynaklarina global erisim saSlamaktadir. Internet web siteler,
organizasyonlar ve dinya arasindaki (sadece galiganlarla veya miisterilerle degil)
iletisimin saglandigi bir noktadir. Sirketler web siteleri aracihfiyla sirketin
tanitiminu, reklamini, markalarin tanitimn, halkla iligkiler faaliyetlerini, misteri
destek hizmetlerini, teknik damgmanliklari, sponsorluklar, online satiglarini
gergeklestirebilmektedirler.”” Web sitesi araciigiyla bir gok pazarlama, iletisim ve
reklam faaliyetlerini gergeklestiren organizasyonlar kendi yiiziini diinyaya
gosterebilmekte, yeni miisteriler ve ¢alisanlar edinebilmekte ve yeni baglantilar

kurabilmektedir.

™ Kitchen, a.ge., s.391.

39




Bir sirketin genel internet sitesi, sirketin intranet ve extranet hizmetlerinin
merkezidir.” Intranet, bir organizasyonun disaridan davetsiz misafirlere kargi
giivenli i¢ iletisim afidir. Kaynaklar, eger intranet yoluyla erisilebiliyorlarsa,
bulunulan konuma gore simrh defildir. Etkili bir intranet, bir organizasyonun
iletisim noktasi olarak calisanlanin bilgiye ve birbirlerine daha yakin olmalanini
saglar. Calisanlar i arkadaglanmn dosyalarina, dokiimanlara, analiz aracglarna, i¢
bilgi kaynaklarma, figiincii sahislarin kaynaklarina, misteri bilgilerine erigebilirler.”*
Intranetin organizyonlardaki en yaygmn kullammi misteri profili, iiriin envanteri,
egitim metaryalleri, sirket telefonlar, elektronik web uygulamalary, is bilgileri ve
politikalan gibi sirket bilgilerinin ¢ahiglara da§1t1m1d1r.75 Isletmeler icin oldukca
onemli olan intranetin maliyetleri azaltma, zaman tasarrufu, cesitli multi-medya
uygulamalan saglama, igbirligi, bilgisayar uygulamalarim biitiinleme ve dagitma gibi
faydalani bulunmaktadir.”® Omegin General Electric intranet sayesinde paylasim
uygulamalarinda basim maliyetlerini azaltarak ve bilgilerini her zaman giincelleyerek

yilda 240.000 $ tasarruf etmektedir.”’

Intranet daha ¢ok sirket igindeki kigilerin ve gruplanin ihtiyaclarina
odakliyken, extranet ve Internet pazara ve misterilere odakhdir. Extranet sitesi bazi
hizmetlerin verildigi bir sitedir. Ornek olarak, iiye olunan siteler extranet siteleri
olarak goriilmektedir. Extranet, miisterileri ve sirketleri sanal bir ortamda bir araya
getirmektedir. Miigteriler ve sirketler arasindaki Internet ilizerinden gerceklegen
etkilesim kabul edilen standart olacaktir. Extranet araciifiyla, giivenli ag baglantilar:
(glivenli e-ticaret) kullanilarak durum raporlaninin ilan edilmesi ve dosya paylasimi,
extranetlerin verimli bir sekilde sirkete ve miisterilere deger yaratabilmesinin

sebeplerinden sadece biridir.”*Yakin gecmiste sirketlerin internet, extranet ve intranet

7 Shean B.Dissanayake, David A Kovar, “c-learning Bilgive Ulasma Engelini Asmak igin internet
Teknolojisini Kullanmak™ (¢evrimigiyhttp://www.insankaynaklari.com. 12.04.2002.
74
ae.
7 Loudon,Loudon, a.g.e., 5.307.
76 “Intranets for Organizational Innovation™ (gevrimigi) - - . 1> -+ 12.11.2001
7 Loudon, Loudon, a.ge., 5.307.
"®Dissanayke-Kover, a.g.e.
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siteleri cok farkliydi. Su anda ise internet, extranet ve intranet siteleri, bilginin biitiin
siteler tarafindan paylagilmasindan dolay: kesin ¢izgilerle ayniimamaktadir.

1990 yilindan itibaren diinya ¢apinda yayginlagmaya baglayan Internet, kisa
sirede hizh gelisme gostermistir. Internet'e baglanma maliyeti diigmiss, gugli ve
kullanimu kolay programlar Internet vasitasiyla iletisim kurmay: ve bilgi erigimini ve
yayinciligr herkese agtk bir imkan haline getirmistir. Bir Internet servisi olan World
Wide Web, multi-medya verilerin (metin, ses, resim, film) tek bir sistemle entegre
bigimde yayilmasina ve erisilmesine imkan vermesiyle, Internet kullamc: sayisinda

ve Internet'te yayinlanan bilgi miktarinda patlamaya yol agmmstir.”

Internetin gergeklestirdigi yeniliklerden bir tanesi de 2000 yilinda ortaya
¢tkan WAP (Kablosuz Internet Protokolii) diir. Bu kavram ilk kez Phone.com, Nokia
ve Ericsson tarafindan gelistirilmisti. Bu teknoloji cep telefonlarinin iletisim
kapsamim genisletebilmek ve SMS ile bilgilere kisa yoldan ulasmak amaciyla ortaya
¢tkmistir. Ik onceleri birbirlerinden bagimsiz olarak gahsan sirketler, daha sonra
birleserek Wapforum adindaki gelistirme merkezini olusturmuslar burada ortak bir
platform kurarak WAP mobil aglara yapilan eklentiler ve cep telefonu yazilimlarinin
bir iist boyuta taginmasiyla SMS yerine kendi iletisim tabanlarimt kullanmaya

baslamiglardir. ®

**Ramazan Acun, “Bilim, Bilgi Teknolojileri ve Tiirkive”, (Cevrimigi)http://www.history.hacettepe
.edu.tr./archive/bilim.htmi 28.11.2001
$PC Online Dergisi, Net Diinyasi. “Cebinizdeki Internet: WAP”, Mart 2001, s.14.
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ILBOLUM
OTEL ISLETMECILIGINDE BiLGI TEKNOLOJILERI
KULLANIMI

1. TURIZMIN SEKTORUNUN YAPISI VE OZELLIKLERI

Turizm endiistrisi turizm mallarimn tiiketimi, Giretimi ve dagitiminda 6rgiitsel
ve kisisel bir y1g1s1m olarak tammlanmaktadir.! Diger endiistrilerle etkilesim iginde
olan turizm, kar amaci giitmeyen turizm organizasyonlarindan, turizm pazarlama
faaliyetlerinden, ulagtirma, konaklama, yiyecek ve igecek hizmetlerinden, turistik
perakende satis magazalarindan ve turizmle ilgili diger ¢esitli, etkinliklerden olusan
bir endisstridir.”

Yukanda yapilan tammlar dogrultusunda, turizm sistem yaklasimina iliskin
temel ozellikleri su sekilde belirtilebilirler;®
Sistemin kendisini olusturan parcalardan ayni bir 6zelligi bulunmaktadir.
e Sistemi olusturan pargalarin biitinlesme siireci, sisteme niteligini vermekte ve
diger sistemlerden ayiran dzelliklerini ortaya koymaktadir.
¢ Sistemi olusturan pargalar arasinda gesitli iligki tiirleri olabilir.
e Sistemin iligkileri hem alt parcalarla hem de sistemin biitiinii ile kurulabilir.

e Sistemde her parganin belirli bir iligki kurma kapasitesi bulunmaktadir.

Turizm sistemi denilince oldukga genis ve biiyiik bir sektér, bir alt sistemler
bitiinii anlagilir. Turizm igletmeleri deyimi yalnizca konaklama isletmelerini degil,

endiistrinin diger birimleri olan ulastirma ve seyahat isletmelerini de igerir.* Sistem

' Werthner, Klein,a.e., 5.32.

? Hasan Olah, Turizm Politikas: ve Planlamas:, 1.U.isletme Fak Yay.istanbul 1990, 5.4.

? A.Tung-F.Sag,Genel Turizm Gelisimi, Gelecegi, Ankara, 1998, 5.49.

* Siikrii Yarcan, Metehan Pekoz, Seyahat Iletmeleri, Bopazici Universitesi Yay. Ist. 1998, s.6.
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boyutlan itibariyle Oylesine biiyimigtir ki, alt sistemleri olugturan seyahat ve
konaklama sistemleri de kendi basina seyahat sektorii veya konaklama sektorii olarak
adlandiriir olmustur. Seyahat sektorinii seyahat acentalan ve tur operatorleri
olusturmaktadir. Seyahat Acentalan turizm endiistrisi iginde turistik talep ile arzin
birbiri ile temasimi kolaylagtiric1 bir fonksiyonu yerine getiren ve tamamen hizmet
reten isletmelerdir. Seyahat acentalari; ¢agdas ekonominin en yeni ve gelisme
kabiliyeti olan, gelismesi devam eden turizm endiistrisinin tirettigi hizmet ve triinleri
en modern ve gelismis yontemlerle pazarlayan ve satan kuruluglardir.® Seyahat
acentalar otel isletmeleri agisindan da dort agadan énemlidir.®
e Bilgi aktancisi olarak faaliyet gosterirler, yoneticiler ve misteriler
arasinda bilgi akigin1 saglarlar.
e Otel isletmelerinin odalanm satarak ve para aktararak siirecin devam
etmesini saglarlar.
e  Masterilere damigmanlik hizmeti verirler.
e Miisterilerinin otellerden istediklerini, diger seyahat ihtiyaglariyla (ugak

bileti, araba kiralama) birlestirerek deger katilmig hizmet sunarlar.

Turlan 6nceden hazirlayan, bir paket haline getirip satilabilir bir turistik Grin
olusturan seyahat acentalarina tur operatorleri adi verilmektedir.” Seyahat acentalar:
ve tur operatorler] turizm endiistrisinin iiretim ve dagitim kanallarinda giderek artan

oranda dnem kazanan bir rol oynamaktadirlar.

Turizmin, seyahat ve konaklama sektorii gibi iki buyik alt sisteminin
disinda yeme-igme, eglence, aligveris, ulasgtirma gibi alt sitemleri de olusmustur. Her

alt sistem kendi iginde uzmanlik alanlarina aynlmais, en etkin ve en karli ¢alisacak bir

*Orhan Igoz, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, Turhan Kitabevi, Ankara 1998,
s.48.

¢ Lauretie Dube Leo M.Reneghan Marketing Your Hotel To and Trough Intermediaries, Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, Ithaca, Feb, 2000, Vol.41, 5.73.

7 H.Suavi Ahipasaoglu, Seyahat iletmelerinde Tur Planlamas: ve Yonetimi, Detay Yay. Ankara,
1997, 5.15.
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sekilde orgttlenmigtir. Sekil 2.1.’de goraldigiu gibi turizm sektorii Ureticiler,
dagiicilar, aracilar ve tiketicilerden olugmaktadir. Konaklama, ulagim, yiyecek-
icecek isletmelerinin iretimleri ve biitiin tiiketim unsurlannin gekicilik 6zellikleri
dagiticilar ve aracilar tarafindan yatay ve dikey biitiinlik iginde tiketicilere
ulastinimaktadir.

Turizm Sektorel Yapisi

A Seyahat Organizasvonlan ve Aracilar
Ulagmm
» , .
£ Kamsilaciyn Tur
G Acentalas Rehberleri
= Cekicilik
jod
-
|
o Tur Seyahat
= Operatbrieri Acentalan
=§ Konaklama
=
=]
2
g |
a = L
Yivecek-Igecek :
(Catering vs.) ;
A 4

A

Yatay Biitiinlesme

Sekil 2.1: Bir Turizm Sektori Modeli

Kaynak: Structure Performans and Competitiveness of European Tourism and its

Enterprises. European Commission, 2002, (Cevrimigi), www europa.eu.int, 22.10.2002.

Cagdas ekonomik faaliyetler iginde hizmet sektorii, sanayi ve tarim
sektoriiniin Oniine gegerek birincil sektér durumuna gelmistir. Bir ¢ok gelismis
sanayi llkesinde hizmetler sektoriiniin ulusal gelir icindeki payr %50’nin iizerine

¢ikmustir. Bu nedenle turizm ekonomik bilyiime, ddemeler dengesi ve istihdam



yaratan onemli bir sektordir® Nitekim giiniimizde ilkeler arasindaki kalkinma
gelisme Olciiti olarak hizmetler sektoriiniin tilke ekonomisinde ki agirhg ve pay
ahnmaktadir. Hizla gelismekte olan diinyamizda hizmet sektoriiniin bu denli
gelismesinin teknolojik gelismelerle 6zellikle bilisim teknolojilerindeki gelismelerle
yakindan ilgisi vardir. Turizm sektoriiniin ber alt sistemi yan sistemlerle birlikte
bilisim teknolojisinin kullanimn ve geligimi ile giderek buyiiyen bir gelisme

gostermektedir.

2. TURIZM SEKTORUNDE OTEL ISLETMECILIGININ
YERI VE ONEMI

Giiniimiizde konaklama endiistrisi diinyamin en énemli is kollarindan birisi
haline gelmis durumdadir. icinde bulundugumuz 2000’1 yillarda kiiresel bazda
hizmet sunan zincir otel isletmelerinin gerek say: gerekse sahip olunan yatak sayilart
bakimindan bilyiikk boyutlara ulagtiklari goriilmektedir. Otel isletmelerini; seyahat
eden insanlarin basta konaklama olmak iizere, yeme-igme, eglenme gibi ihtiyaglarini
yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmig, personeli, mimarisi, uygulamalar
ve miisteriyle olan biitiin iligkileri belli kurallara ve standartlara baglanmis olan

isletmeler seklinde tamimlamak miimkiindiir.”

Otel isletmelerini endiistri igletmelerinden ayiran bazi temel oOzellikler
bulunmaktadir. Bu 6zellikler turizm sektoriiniin  genel karakteristiginden
kaynaklanmaktadir. Hizmet iretimi agisindan, personel istihdamu agisindan,
muhasebe bakmmindan, pazarlama ve yatinm agisindan farkliliklari bulunan
konaklama igletmeleri kapsanmina hoteller, moteller, turistik hosteller, tatil koyleri,

devre-miilkler, kamplar, casinolar, konferans merkezleri girmektedir.10

# «Structure, Performance and Competitiveness of European Tourism and its Enterprises”, European
Commission, 2002, www.europa.cu.int, 22.10.2002.

¥ Nazmi Kozak D.Denizer,N. Tetik,Otel Isletmeciligi, Turhan Kitabevi, Ankara, 1998, 5.2.

1% obert W.McIntosh, The Tourist Business, John Willey and Sons, Inc. USA.1990, 5.103.
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Konakiama, yeme-igme ile dier ihtiyaglan kargilayan otel isletmeleri ticari
ve endistriyel isletme karakteri tagimakta ve bazi ozellikleri nedeni ile de diger
isletmelerden ayrilmaktadir. Bu &zelliklerden baglicalan: sunlardir. Otel isletmeciligi
insan giicine dayamr. Hizmet ireten diger isletmeler, teknik gelismelerden
yararlanarak is¢i yerine makine kullanabilirler. Oysa miisteri agirlama kisisel bir
hizmete ihtiyag gosterdiginden, otel isletmelerinde hizmet iireten temel unsur insan
giciidir ve hizmet kalitesi 6n plana g¢ikanlarak politikalar olugturulur. Otel
isletmelerinde ¢alisan kisi sayisimn gok fazla olmasi iyi bir iggiicii planlamasin
gerektirmektedir. Uretim ve satis es zamanh gergeklestirilmektedir. Ayrica,
ekonomik ve sosyal olumsuzluklardan ¢ok fazla etkilendiginden hassas bir sektordiir.

Hizmet esash tretim gerceklendiginden hizmetler stok edilemez.
2.1. Otel isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Otel isletmeleri, bityiikliikleri, personel sayilari, yatak kapasiteleri, isletme
politikalari, misteriye sunduklari hizmet kalitesi acisindan ¢ok farkll ozellikler
gosterdiginden her otel isletmesine uyan tek tip bir organizasyon bulunmamaktadir.
Ancak temelde aym tir faaliyetleri gergeklestirdiklerinden otel isletmelerindeki
temel bolimleri; 6n biiro-muhasebe, kat hizmetleri (housekeeping), yiyecek-igecek,
insan kaynaklari, pazarlama ve satig, teknik hizmetler, giivenlik olarak ayirmak

miimkiindar.
2.1.1. On Biiro ve Muhasebe Departmani

On biro konuklarin isletmeye gelmeden once rezervasyon yaptirma
asamasinda iken iligki iginde bulunduklan ve otele geldikten sonraki siiregte biitiin
hizmetlerin sunulmasinda onemli rol oynayan bolimdir.!' Otellerin merkezi
durumundaki 6n biiro, otelin giriginde bir banko ile ayrilmis bir bolimdir. Otele

gelen miisterilerin ilk olarak bagvurdugu bu bankonun arkasinda resepsiyon ekipman

"' Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Ydnetim ve Organizasyon, Detay Yay. Ankara, 2000,
5.126.
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ve malzemelerinin yerlestirildigi lobiyi géren bir oda bulunmaktadir. Bu odamn arka
tarafinda ise rezervasyon ve santral hizmetlerinin sunuldugu arka ofisler
bulunmaktadir. On biiro sadece resepsiyon bankosu ve onun arkasina yerlegtirilen
sabit alanlar degil, misafir hizmetlerine iliskin bir gérevler paketinin sunuldugu
yerdir. Bu gorevler paketi rezervasyon, resepsiyon, on kasa, santral ve iiniformal:
hizmetleri kapsamaktadir.'®

On biiro faaliyetleri misafirlerle dogrudan temas eden 6n ofis elemanlar:
tarafindan ve misafirlerin dogrudan goremedikleri arka ofis elemanlan tarafindan
yerine getirilmektedir. On biiro organizasyonu otellerin bityiikliigiine ve 6zelliklerine
gore farkliik gostermektedir. Otelin biitiin boliimleriyle iliski iginde bulunmasi
gereken 6n biiro fonksiyonlars;

e Otel odalarinin satig1, mitsteri kayitlarnin tutulmasi, odalarin tahsis edilmest,
e Cevre, otel ve tim Ozel faaliyetler hakkinda bilgi ofisi gorevini istlenmek,
posta ve mesajlarin misafirlere dagitimini saglamak, damsma hizmeti vermek,
e Miisteri hesaplarinin tutulmasi, 6demelerin kabuli, kredi hizmetlerinin sunumu

seklinde 6zetlenmektedir.

Giiniimiizde bilgi teknolojilerindeki hizli gelisim sayesinde kullamlan
bilgisayarlar ve on-line sistemlerle 6n biiro hizmetleri gelisim ve degisim igine
girmistir. Muhasebe bolimii, otelin gelirleri ve giderlerini ayrintili bir sekilde
inceleyerek maksimum bir verim saglayacak bigimde, maliyetleri, fiyatlari ve
odemeleri kontrol eden bolimdar. Muhasebe boliimiinde gergeklestirilen faaliyetler;
otel gelirlerinin kontroli, 6demeler, satin alma faaliyetlerinin denetimi, cost control,
envanter sayimlari, stok kontrol, biitce, diger bolimlerle koordinasyonun

saglanmasidir.

'* Sabah Kozak,Otel igletmelerinde On Biiro Yonetimi, Anadotu Universitesi Yay. Eskisehir, 1995,
s.39.

'3 Hasan Olali, Meral Korzay, Otel isletmeciligi, Beta Basim-Yayim, Ist. 1993, 5.356.

1% Sener, a.g.e., 5.168.
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- 2.1.2. Kat Hizmetleri (Housekeeping) Departmam

Kat hizmetleri boliimii, isletmenin hedefledigi standartlara ve biitgesine sadik
kalarak tesisin hijyenik ve estetik iglevlerini yerine getiren; bolim mudiirti, bolim
miidir yardimeilary, sefler ve temizlik elemanlarindan olusan bolimdiir.’> Dogrudan
gelir getirmeyen destek birimleri olan kat hizmetleri biriminin ana fonksiyonlan

odalarin ve genel mekanlann temizligi ve diizenidir.

Otelin buyukligine ve hizmet tiiriine organizasyonu degisen kat hizmetleri
bolimiinde giinliikk gérevler kat hizmetleri yoneticisi tarafindan verilir. Telefon veya
herhangi bir elektronik iletisim aracilifiyla teknik servis ve o6n biiro ile baglant:
halinde olmaktadirlar.'® Miisteri odadan ayrildiktan hemen sonra bu bilgi bilgisayar
aglan aracihiyla 6n biiroya aktarilir ve kat hizmetleri bilgilendirilir. Her iki bolumde
devaml: olarak oda raporlari, odalann giris-¢ikis bilgileri, ok énemli konuklar (VIP)
odalar1, bakim ve onarim, oda doluluk oranlan ve gruplar hakkinda birbirleriyle bilg:

ahsverisinde bulunmaktadirlar.

Periyodik envanterin yapilmasi, faturalar ve maas Odemeleri igin kat
hizmetleri yoneticisinin muhasebe ile strekli isbirligine ihtiyag duyulmaktadir. On
biro raporlarinin karsilagtinlmas: igin giinlitkk doluluk raporlarinin kat hizmetleri
tarafindan muhasebeye zamaninda ulastirilmasi gerekir. Konuk odas: ve temizlik
malzemelerinin tesis i¢in genel ahimi, depolanmasi muhasebe bolumaniin
kontroliinde olup belirlenen prosediirler dogrultusunda satin alimir. Kat hizmetleri
bolimiiniin muhasebe ve 6n biiro ile oldugu gibi diger biitin boliimlerle isbirligi

iginde is siireclerini gergeklestirme zorunlulugu bulunmaktadir

"“Housekeeping Yonetimi, OTED,Otel Temizlik Egitimi ve Dekorasyonu Dernegi, istanbul, 1999,s.1.
'€ Olal, Korzay, a.g.¢., s.361.
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2.1.3. Insan Kaynaklan Departmam

Insan kaynaklari boliimii otelin personel politikalarini ve uygulamalarmi
belirlemek, sendikal iligkileri ve toplu sdzlesmeleri yiiriitmek, personel ticretlerinin
belirlenmesini fonksiyonel olarak yerine getirmekle birlikte diger gorevieri de su
sekilde siralanmaktadir:!’

e ig analizi,

e insan giicii politikalarimin planlanmast,
¢ personelin ige alinmas,

¢ personel segimi,

e is degerlemesi,

¢ bagan degerlemesi,

e personelin odillendiriimesi,

e personel egitimi,

e personelin 6zel sorunlarinin ¢éziimii.

Her otel isletmesinde kurulusun amaglarina ve Ozelliklerine gore cesitli
diizeylerde, farkli gorevlerde ve farkhi egitim seviyelerinde ¢ok sayida insan gorev
yapmaktadir. Personel yonetimi caliganlarin igletme icinde istihdam edilmelerinden
emekliliklerinin saglanmasina kadar her agsamada onemli roller istlenir ve onlarin
igletme amaglan dogrultusunda caligmalarini saglar. Insan kaynaklar1 departman: bu
gorevleri yerine getirirken iki temel amaci ilke edinir. Bu amaglar:'®

e Isletmede gorev yapan insanlanin bilgi, yetenek ve becerilerini rasyonel
bigimde kullanarak isletmeye katkilarini en ist diizeye gikarmak ve
o Isletmede gorev yapan kisilerin yaptiklari isten doyum saglamalarini

saglamaktir.

17 Sener,a.ge., 5.160.
"*Nazmi Kozak, Dimdar Denizer,Otel igletmeciligi Kavramlar ve Uygulamalar, Turhan Kitabevi,

Ankara, 1998, 5.201.
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Emek yoZun olan otel isletmelerinde personel bilgilerinin daha hizhi ve az
maliyetle raporlanmasi, verilerin saklanmas: ve dier departmanlarla olan iletisimin
devamlilifinin saglanmasi igin gelismig insan kaynaklan bilgi sistemlerine ihtiyag
duyulmaktadir. Otel igletmelerindeki insan kaynaklan bilgi sistemleri giinlik,
diizenleyici ve analitik raporlarn hazirlanmasma olanak vermektedir.”Giinlik
raporlar, personelin kigisel bilgilerini, ficret bilgilerini ve giinliik faaliyetlerle ilgili
bilgilerini igermektedir. Diizenleyici raporlar; esit iy imkanlan ile ilgili, mesleki
saghk ve giivenlik bilgileri ile ilgili diizenlemeleri igerir. Analitik raporlar ise
organizasyondaki yillik personel degisimleri, personel gelisim raporlan ile ilgili
bilgileri igermektedir. Bu raporlarin hazirlanabilmesi igin otel igletmesi igindeki

biitiin birimlerin bilgisayar tabanh iletigiminin saglanmas: gerekmektedir.
2.1.4. Yiyecek-Icecek Departman

Yiyecek-igecek bolimii bir otel isletmesinin yiyecek, igecek, servis
olanaklarini saglayan iiretim departmamdir. Otel isletmelerinde yiyecek ve icki satig
geliri oda satig gelirlerine esit, hatta daha fazla olup toplam gelirin yiizde ellisine
yakin bir miktan olusturmaktadir.” Bu nedenle biiyiik otellerin kapsamli bir yiyecek

icecek bolimii organizasyonuna ihtiyaci bulunmaktadir.

Yiyecek-igecek miidiiri, otelin yiyecek igecek satislarindan, biitiin yiyecek-
icecek maddelerinin alis ve satig fiyatlanindan, yiyecek-igecek maliyetinden,
meniinin planlanmasindan ve hazirlanmasindan, satin alinan malzemelerin standart
ve kaliteli olup olmadiginin kontroliinden ve porsiyonlarin standart olgtler dahilinde
hazirlanmasindan sorumludur. Yiyecek-igecek bolimii ii¢ ayr grup tarafindan yerine
getirilen bir takim ¢aligmasidir. Bu gruplar; iist, orta diizey ve seflerin olusturdugu

yonetici grubu, iretim personelinin olusturdufu grup ve servis personelinin

“Robert H.Woods, Human Resource Management Educational Institue American Hotel & Motel
Association, Michigan, 1997, 5.93.
0lah,Korzay,a.g.c., 5.364.
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olusturdugu gruplardir. ! Yonetim grubundakiler uzun donemli planlar ve amaglar
belirlemekte, iretim grubu miigteri ile en az iliskide bulunan mutfak bolimiinde
tiretimle ilgili faaliyetleri yiriitmekte, servis grubu ise miigteri ile en fazla iletigimi
gergeklestiren personel olarak servis uygulamalarim gergeklestirmektedir.

2.1.5. Pazarlama ve Satis Departmam

Giniimiizde otel isletmelerinde pazarlama ve satis boliimiiniin organizasyonu
siurlar tam olarak belirlenmemis olmakla birlikte, sadece bityiik otel isletmelerinde
boyle bir yapilanma mevcuttur. Tiketici gereksinimleri dogrultusunda satislarin
arttinlmasi  ve  satiy  politikalannin  belirlenmesi  ve  uygulamalarin
gergeklestirilebilmesi igin satig personeli, halkla iliskiler uzmani, uluslar aras: satig
temsilcileri, satis gelistirme ve arttirma faaliyetlerini gerceklestirilmektedir.? Biyiik
bir otelin pazarlama ve satis bélimiiniin organizasyonunda pazarlama ve satis
miidiri yonetiminde, satis yoneticisi, halkla iligkiler yoneticisi, reklam yoneticisi,
kongre hizmet yoneticisi ve bu birimlere bagh gorev yapan calisanlar
bulunmaktadir® Isletme i¢i ve isletme dist satiglar seklinde gergeklestirilen

pazarlama ve satis faaliyetleri reklam ve tamitim agirhikh gergeklestirilmektedir.

2.1.6. Giivenlik Departmam

Otellerde olaganiistii olaylara karsi miisterilerin ve c¢alisanlarin giivenligini
saglamak ve gerekli tedbirleri uygulamak igin giivenlik bolimleri bulunmaktadir.
Giivenlik boluminin baglica sorumlulugu miigterilerin mallanm ve otele ait
demirbaslar korumak, otel i¢inde ortaya ¢ikan biitiin kazalan sorusturmaktir. Otelin

buytikliigiine gore farkli personel sayisi ile érgiitlenen giivenlik boliimiinde, gitvenlik

*Jack D.Ninemeier, Food and Beverage Mapagement, Educational Institute American Hotel
&Motel Association, Michigan, 2000, 5.22.

* Senera.g.e., 5.187.

“Fermani Mavis, Otel Igletmeciligi ilke ve Kavramlar, Anadolu Universitesi Yay.Eskisehir, 1994,
5.138.
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midiirii, midir yardimcilan, koruma gorevlileri, gece bekgileri, mesai kontrol

gorevlileri, ekstra giivenlik gorevlileri gorev yapmaktadirlar.*
2.1.7. Teknik Hizmetler Departmani

Teknik bolim otelin teknik bakim ve onanm islerinin periyodik olarak
yapilmasini, ariza ve aksakliklarin amnda ¢ozilmesini saglayan, teknolojik
gelisimleri yakindan izleyerek yapilacak yenilikler ve otel biinyesinde alinmasi
gereken oOnlemleri gerceklestiren bolimdiir. Bir otel igletmesinde teknik bolim,
teknik miidiir, miidiir yardimcilar, bakim onanim sefi, ambar sefi, 151k ve aydinlatma
sefi, sthhi tesisat sefi, 1s1tma ve havalandirma sefi, bakim onarim personeli ve boliim

sekreterlerinden olusmaktadir.?

2.2. Otel Isletmelerinin Yonetim Sekillerine Gore

Siniflandiriimasi

Otel isletmeleri milkiyetlerine gore farkli yoénetim uygulamalan
gergeklestirirler. Otel 15letmelerinin yonetim sekilleri i¢ gekilde siniflandinlabilir;
Bagimsiz otel isletmeleri, bagimsiz olarak veya bir grup tarafindan yénetilen zincir

oteller, imtiyaz (franchising) sistemiyle igletilen oteller.

Ayrica bagimsiz olarak isletilen ve sahibi olunun oteller, sahibi tarafindan bir
isletmeciye kiralanmig oteller, miilkiyeti ve isletme hakki bir zincir otele ait oteller,
bagimsiz bir yatinmci veya grup veya bir grup tarafindan sahipli, bir zincir
tarafindan isletilen oteller, bireysel olarak bir grup tarafindan sahiplenilmis ve bir
zincirin imtiyaz hakkim alarak igletilen oteller olarak degisik bicimlerde de

siiflandirimaktadir.?’

*ae., 5.151.

> Sener,a.g.e., 5.180.

% Mcintosha.g.e., 5.105.

7’ Saime Oral,Otel igletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri, {zmir, 2001, .26
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Bagimsiz bir otel herhangi bir kurulusla iligkili degildir ve bir yada daha fazla
yatinmci tarafindan miilkiyet hakkina sahiptir. Bu otel igletmeleri otel isletmek igin
kurulan ve yonetim girketi adi verilen sirketlerle yonetilebilir ve bu sirketler

karlardan belli oranlarda alma hakkina sahiptir.?®

Bagimsiz olarak veya bir grup tarafindan yonetilen zincir oteller; fiyat,
reklam, donamm, sistem, prosediir, egitim uygulamalari, i§ goren se¢im uygulamalar:
agisindan ortak faaliyetleri gergeklestiren kaynasmis tek bir grubu temsil eden otel
gruplandir.  Bir ¢ok uygulama zincir kararlan dogrultusunda gergeklestirilir.

Son yillarda gelisen ve otel igletmeciligi igin onemli olan Imtiyaz
(franchising) sistemi: ticari unvan, marka ve patent sahibi olan bir zincir otelin
bireysel bir otele {invammni, patentini, igletme sistemini kullanma haklarini
vermesidir.** Kargilikli yapilan anlasmalar ile turistik mal ve hizmetin satts hakkinin
bir satictya verilmesi olarak tanimlanan sisteme gore iki taraf s6z konusudur. Imtiyaz
alan ve imtiyaz veren. Imtiyaz veren; ismini, marka veya semboliinii, bilgisini,
standartlarini, pazarlama tekniklerini imtiyaz alana verirken, imtiyaz alan da; biitin
bunlann karsiliginda imtiyaz verene belirli bir yiizde ddemektedir.®® Riskin disiik
oldugu bu tiir yonetim seklinde imtiyaz alan otel isletmesinin uluslar arasi pazardaki

Uniinil ve imajim gelistirmesi agisindan olduk¢a onemlidir.

Zincirler ve yatinmci agisindan franchising sisteminin faydalan soyle

sualanabilir;3 2

* Isletmenin uluslar arasi bir zincirin kataloguna girmesi saglanir.

e Uluslar arasi bir rezervasyon agina dahil olunur.

2 ae.5.26.

% MciIntosh, a.g.e., 5.108.

* Orala.ge., s.27.
*' Omer Akat, Pazarlama Afrhkh Turizm Isletmeciligi, 1997, Ekin Kitabevi, Bursa, 5.140.

2 Oralage., s.27.
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o Isletmenin yurt diginda ve Tiirkiye’de yabanci taminmis bir zincir altinda
kalitesi ve standard: kanttlamp pazarlama faaliyetleri kolaylagir.

o Merkezi kontrol ile igletme siirekli revize edilir.

¢ Yabanc zincirin servis standard: otele yerlestirilir

¢ Yabanci zincirden damgmanlik hizmeti alinabilir

Franchise sisteminin zincire kazandirdiklarin: asagidaki gibi siralayabiliriz:*
o Otel sayisiny, dolayisiyla diinyadaki agim genigletir

* Rezervasyon sistemine daha ¢ok otel katar

* Isletme gideri olmadan sadece bir programla yiiksek gelir elde eder.
eHacmi dolayisiyla karlilif: bayiir.

3. OTEL ISLETMELERINDE BILGI TEKNOLOJILERI
KULLANIMININ ONEMI

Yeni teknolojiler dzellikle bilgi teknolojileri, yeni piyasalar ve yeni istihdam
firsatlan yaratma yoluyla daha hizh biiyiimeye, dogal olarak da nitelikli istihdama
neden olmaktadir. Ayrica yatinmin artmasina ve bilyimenin yiikselmesine, igglcl
verimliliginin artmasi yoluyla tiretimin hizlanmasina, bu hizli biyiimenin etkisiyle de
karlihik ve istihdamda artiglara yol agarak olumlu bir déngii yaratmaktadir. Ekonomik
sireg i¢inde bu gelisimden en ¢ok etkilenen isletmeler kagimilmaz olarak otel

isletmeleridir.

Turizm pazarlamasinda tiketicilerden seyahat acentalar1 ve diger araci
kuruluglar vasitasiyla mal ve hizmet sunumu yapan kuruluslara akan dolayli ve
dolaysiz yogun bir bilgi akis1 vardir. Sekil 2.2°de goraldigii gibi bu bilgi akigi gesitli
raporlar ve verilerle desteklenmektedir. Bilgi teknolojileri turizm endiistrisinin en

Onemli unsurlanndan biri haline gelmistir. Ayrica turizm pazarlamasi, promosyon,

Bae. s27.
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koordinasyon ve dagitim, bilgi teknolojilerinin kullamildig: en 6nemli alanlardir.**
Boylelikle sirketlerin kiiresellesme siirecinde rol alma hiz: gittikge artmaktadir.

o 5 Bilgi 2 ve
Bilgi sagh Turistler ﬂrgl saglam: \
Uretim ozellikleri | Uretim 6zellikleri
Programlar, tarifeler, Programlar, tarifeler,
oranlar, biletler oranlar, biletler
Uretim ve promeosyon
. Promosyon, didze
Destinasyon
- ve standartlar
Hikimet, - Trotm > Kuruluglar
isiatistikse] data

Bilgi saglama ve
TEZEIVASYON

Mal ve Hizmet Sunucular

Raporiar ve

analizler istatistiksel data

istatistiksel data ¥ raporiar ve analizler

-

Pazar Arastumasy. Damgman Sirketler. Universiteler

Sekil 2.2: Turizm Pazarlamasinda Bilgi Akisi
Kaynak: Werther-Klein.Information Technology and Tourism, A Challenging
Relationship, Springer, Wien, Newyork, 1999, s.11.

Turizm hizmetleri somut endiistri mallar1 gibi satin alinmadan once fiziksel
olarak goézlenemez. Tilketimden once satin almabilme ozellikleri vardir.
Pazarlamada, turizm mallart seyahat sirketlerinin basili ve goriuntili formlariyla
simgelenir ve tammlanir. Bilgisayarh sebekeler ve elektronik dagitim sistemi turizm
endiistrisinde onemli yapisal degigikliklere yol agmustir. Ozellikle Merkezi
Rezervasyon Sistemi (MRS) yeni turizm pazarlamasinda ve dagitim sisteminde

Onemli etkinlikler ortaya gikmustir. En basit sekliyle MRS dagitim kanallarimi kolay

*Dimitros Buhalis, “Information Technology As A Strategic Tool For Tourism And Hospitality
Management in The New Millenninm” Tourism Review Magazine, 1996, No, 2, s5.34-36.
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bulma ve kaydetme imkam saglamistir. Ozellikle havayollar, uluslar arasi otel
zincirleri, tur operatorleri, merkezi rezervasyon sistemleriyle hizla geligmigtir.
KDS/MRS gibi sistemler kii¢iik ve orta dlgekli turizm girisimlerinde ve kuruluslarin
entegrasyonunda Onemli bir stratejik ara¢ olmustur. Bu sistemler bilgi ulagimim,
bilgi denetimini, bilgi diizenlemelerini ve turistlerin multimedyada kullammlarini
kolaylagtrmay1 amaglamaktadir.®® Bu nedenle internet, birlestirilmis medya ve
telekomiinikasyonla tiiketici ve saticilar arasinda interaktif bir gelisme saglayan

onemli bir bilgi teknolojisi uygulamasidir.

1995’in baglangicinda The Word Wide Web, internetin en hizli gelisen alam
olmus ve bilgi dagiimina olanak saglamigtir. Metine dayali datalar, grafikler,
resimler, video ve sesler kolay ulasilabilir hale gelmis ve en etkili bilgi teknolojisi
evrimini yaratmugtir. Bilgi teknolojisindeki biitin  bu geligmeler turizm
pazarlamasinda ve yoOnetiminde yeni uygulamalan ortaya g¢ikarmistir. Bu
gelismelerle birlikte turizm bilgi sistemi de {i¢ énemli nokta iizerinde odaklanmigtir.
Birincisi; e-ticaretin world wide web sayesinde gelismesi, ikincisi; turizm hizmet
reticilerinin dis bilgi kaynaklariyla entegrasyonunun kolaylasmasi ve yiksek
kalitede Gretim saglanmas, tiglinciisii; farkli bolgelerde hatta farkli Gilkelerdeki gesitli

turizm bilgi saglayicilarimin hizmetten faydalanmasidar.*®

Turizm igletmelerinin olasi miisteriler i¢in bityiik miktarlarda bilgi toplama,
depolama ve yayma ihtiyaci bu isletmeleri bilisim teknolojisini kullanmada en
onemli aday haline getirmektedir. Isletmelerin heterojen (gesitlilik gésteren) dogasi
bilisim teknolojisi kullammim sektérden sektore ve sektor icinde ise firmadan
firmaya degisim gostermesi anlamina gelmektedir®>’ Aynca turizm sektoriinde

teknoloji strdirtlebilir bir rekabet avantajinin temini bakimindan ve ayni zamanda

* ae.s.37.
% Birgit Proll-Wemner Retschrizegger, “Discovering Next Generation Tourism Information Systemgy X
Tour on TIScover”, Journal of Travel Research, Vol. 39, November 2000, 5.182.
5" Alistair Mitch, “ IT and Small Tourism Enterprises; A Case Study of Cottage Lettin @; %
Tourism Management, 1995, Vol.16. No:7, s.533. '
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stratejik bir silah olmasindan dolay; bilgi toplanmasi, promosyon yapilmasi, turizm
Uriininiin organizasyonu ve dafitimu agisindan ¢ok biiyiik 6nem olusturmaktadir.
Yeni teknolojilerin kullamimas: turistik tesislerde sadece pazarlama alaminda
olmamaktadir. Teknoloji operasyonel alanlarda da belirgin bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Bu operasyonel alanlar arasinda “Rezervasyon Yonetimi” olarak da
isimlendirilen “Uriin Yénetimi” (Yield Management), “Otel Yonetim Sistemleri”
(Property Management Systems), “Finansal Modelleme” (Financial Modeling) gibi
onemli konular da yer almaktadir.*®

Otel isletmeleri migterilerin satin alma davramslan hakkinda ¢ok fazla veriye
sahip olurlar. Fakat bu verileri depolamak, yeniden diizenlemek ve kullanmak igin
teknolojinin ¢ok 6zel bir gesidine gereksinim duyarlar. Buyiik 6lgide veri toplama,
saklama ve isleme olanagi otel isletmelerine stratejik rekabet avantaji
saglar. Yoneticinin daha etkili kararlar almasina yardim eder. Kiiciik isletmeler daha
fazla ve daha 1yi bilgiye ihtiyaglarin artmasiyla daha fazla veri ihtiyaclanimn arttigini
fark etmislerdir. Ornegin trend analizleri, isletme hangi bityiikliikte olursa olsun gok
yiiksek diizeyde, tarihsel veriyi gerektirir. Yapilan aragtirmalar, liiks otellerin bilgi
teknolojisine, ekonomik ve orta derecedekilere oranla daha ¢ok agirlik verdigini
ortaya koymaktadir. Aym sekilde bilgi teknolojileri gelisimi; kongre otelleri,
konferans merkezleri ve casinolar gibi bazi belirli konaklama tiplerinde gok iist
seviyedeyken, diger konaklama tiplerinde  disiik seviyede oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Buna ek olarak bu konuda yapilan aragtirmalar, zincir otellerin,
bagimsiz otellere oranla teknolojiyi daha ¢cok benimsediklerini ortaya koymaktad1r.39
Konaklama ve turizm endiistrilerinin rekabet¢i ¢evresi genellikle karmagik, dinamik
ve bilyiik 6lgiide boliimlendirilmig olarak bilinir. Zincir oteller artan bir sekilde ayni
bolgede direkt olarak bir digeriyle rekabet etmek durumundadirlar. Biyime ve

rekabet, pazar paymn artik garanti altinda olmadigimi gosterir. Organizasyonlar,

% Ibrahim Birkan, “Bilgisayar Teknolojisindeki Gelismelerin Turizm Pazarlamas: Uzerine Etkileri”,
Anatolia: Turizm Aragtrmalan Dergisi, Y1l 10,Eyliil-Aralik 1998, 5.26-32.

* Judy A.Signaw,Cathy A Enz Karthik Namasivayam “Adoption of Information Technology in U.S.
Hotels: Strategically Driven Objectives” Journal of Travel Research , Nov.2000 Vol.39, 5.192.
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kaynaklar igin cevrelerine bagimh olduklari siirece, stratejiler gelistirme ve
olusturma yoluyla bu bagimiihiklarim yénetmeye ¢alisacaklardir.

ORNEKLER
Yeni hizmetler - Uretimlerinde ¢ok iyi oldukian iddias:
Yyaratr Yakm iligkiye dayah pazariama
Yeni @iriinler - Esnek yapida firiin yaratilmas:
/ Varatr Urdinler tizetinde huzh degisikik yapma imkar
ﬁy \
Yeni dagstan kanah - Vv fizerinden rezervasvon veva MRS
\ Gizerinden baglanma
Ek yaklagmmlar @B Elektronik brogiir
iT Rekabet Ustimiign
Avantap saflar
/ Bilgi yaratrr @ Uluslar aras: bilgi yonetimi
Matliyetleri azaltir Haberlesme ve isbirlii sonucunda
— & | alivetler azahr
igsel

favdalar\

Hizmet malivetlerini @@ Dogrudan elektronik posta ile iletigim
azabtr

YOnetsel avantajlar @ Bilgiye ulasma ve kontrol etme kolayiig

Sekil 2.3: Bilgi Teknolojisinin Isletme i¢ ve D1s Cevresine Sagladig1 Yararlar
Kaynak: Aytag Yildirim, “Turizm Pazarlamasinda Iletisim Teknolojilerinin Rolii
ve K.K.T.C.’deki Turizm Sektoriinde Bir Uygulama”, B.U. Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Doktor Tezi, Balikesir, 2000, s.38.

Otel gruplan genellikle driin gesitlilidine, yeni pazarlardaki biiyimeye,
paranin deger kazanmasina yada ortaya ¢ikan markalasmaya baghi olan pazarlama
stratejilerini uygulayarak diger sektorleri takip etmeye zorunlu kalmaktadiriar. Bu
anlamda bir ¢ok strateji formiile edilmis ve uygulanmgtir. Bir isletmesel g¢evrenin
elemanlarmin kolayligi ya da zorlugu olarak tamimlanabilen pazar karmagiklig,
stratejik bir engel olarak genig 6lgiide incelenmistir. Organizasyonlar kararh bir
sekilde bu karmagsikhif azaltmaya ve boylece isletmelerin performansiarim
arttirmalarim  kolaylagtirmaya caligmaktadirlar. Turizm isletmelerinde kullanitan
bilgi teknolojileri, cevresel defiskenleri azaltmann aksine, Sekil.2.3’de gorildiigii
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gibi rekabet avantajimi saglamak icin bu degiskenlerin bir strateji olarak
kullanilabilecegini gostermektedir. *

4. INTERNETIN OTEL iSLETMELERININ PAZARLAMA
FAALIYETLERINE ETKISi

Bilgi teknolojilerinin en Onemlilerinden birisi 21.ylizythn oOnemli bir
gostergesi olarak adlandinian internettir. Turizm bilgiye ulasmay: gerektiren bir
endiistri koludur. Bugiin en énemli konu olan internete baktifimizda heniiz yeterli
gelismenin saglanamadifim gorillmektedir. Ama buna karsmn, www aracihifiyla
yapilan parasal iglemlerin yani para karsiigt mal ya da hizmet ahnan islemlerin % 33
ile % 50’sinin turizm sektoriinde yapildigim goriitmektedir.*' Bu nedenle turizmin
internetin en 6énemli kullanim araglarindan biri hatta en 6énemlisi oldugu sdylenebilir.
Buna ragmen, bugiin turistik bir amagla yer degistirenlerin son derece az bir bolimii
internet aracih@iyla bunu gergeklestirmektedirler. Biiyiikk bir bolimii ise klasik
bi¢imde tur satin almaya devam etmektedirler. Ancak 2005 yilina dek tiim turizm

islemlerinin % 30’unun internet aracih@iyla yapiimas: beklenmektedir.

Elektronik web sayfalan; iiriin teklifleri hakkinda sunus brosurleri, teknik
aciklamalar, basinda vyaymlanan bilgiler, isletmenin mesajlari, yonetici
mektuplarinin, kullanma 6nerilerinin, satig sayfalan ve araci / perakendecinin yer ve
adreslerinin ve benzer bilgilerin misterilerin hizmetine sunulmasina yarayan
araclardir. Kisacasi, isletmelerin web iizerinde sahip olduklart multimedya 6gelerini
de igeren ekran sayfalaridir. Bir pazarlama ve reklam araci olarak web; karsilikls
iletisim diisik maliyet ve daraltilmis hedef kitle faydalar ile olan iliskilerini radikal

olarak degistirebilecek potansiyele sahiptir.*

““Elaine Crichton-David Edgar, “Managing Complexity for Competitive Advantage:and IT
Percpective”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol.7, No. 2/3,
1995, 5.14.

“' Future’s Technologies, “Turizmde Internet Damgasi™, Mart 1998, s.7.

2 Sezer Korkmaz, “Seyahat Acentelerinin Pazarlama Faaliyetlerinde Internetin Kullanumu ve Internet
Konusunda Yabanci Turistlerin....” Turizm Akademik Dergisi, Gazi Universitesi, 2000, Say 1, 5.34.
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Internet’e web sayfalan yerlestirmek yOntemiyle (irin veya hizmetin
taninmasina katkida bulunmak miimkiindir. Ozel uygulamalarin arasinda yer alan
kataloglar konusunda, web sayfalann olduk¢a pratik bir ¢6ziim olarak ortaya
cikmaktadir. Maliyetleri gerek basim gerek dagitim asamalaninda bir hayli yiiksek
olan aligveri kataloglan ya da iiriin kataloglari, web sayfalar1 halinde dabha digik
maliyetler ile hazirlanabilmektedir. Bu sekilde hazirlanan web katalog sayfalan
tiiketicilere, hem katalogun sadece kendilerine gerekli olan kismina erigebilmelerine
ve kendileri igin bir kopya bulundurabilmelerine, hem de katalog sahibi ile aninda
iletisim kurarak daha fazla bilgi alabilmelerine olanak saglanmaktadir. Bunlara ek
olarak, web sayfalan g¢evreciligi ve doga korumasi ¢aligmalarim destekiemekte,
iletisim igin elektronik baglantilan kullandigindan gereksiz kagit israfint
azaltmaktadir.

Hizla gelisen ve yayginlasan internetten etkin olarak yararlanmay: amaglayan
ve uygulayan turizm endustrisi, interneti 6ncelikle tamtim ve reklam amagh
yapilandinilan internet siteleri, bir sire sonra “on-line” rezervasyon yapilmast
amaciyla kullamimaya baslanmistir. Interneti kullanarak turizm hizmetlerinin
tanitimim ve satigini amaglayan bir ¢ok sistem kurulmustur. Worldres, Hotelsonline,
All-hotels, Lastminute, Ekspedia, Travelweb, Hotelbank, internette caligan benzer
rezervasyon sistemlerinden birkag tanesidir.* Bilgisayar teknolojisi ve internetteki
gelismeler, seyahat, turizm hizmetleri satin alirken tiiketicilerin (en azindan baz
araci kuruluslarin) 6nemsemedigi pazarlama gabalarina olanak verir. Ve bunlan
destekler. Bu geligmelerden tam olarak yararlanabilmek i¢in seyahat ve turizm
pazarlamacilan bir yandan degisim modelinin klasik dagilimini gecerken, bir yandan

da hizli teknolojik degisimleri yakindan takip etmelidirler.

0. Igoz-1. Tavmergen-Pinar Ozdemir, “Hizmet Pazarlamasinda Internet Kullanimi”, D.E.U.Sos.Bil.

Ens. Dergisi 1999 (gevrimici) http:/sbe.dew.edu tr. 25.04.2002
“Ridvan Kozak-Medet Yolal “Konaklama Isletmeleri Yoneticileri Interneti Algilama Diizeyleri,
Anatolia: Turizm Aragtrmalan Dergisi, Giiz 2001,5.136.
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Internette pazarlamaya yonelik olarak, Active Media Inch. 1996 yilinda
yapilan bir aragtirmaya gore, internet {izerinden en fazla seyahat iiriinlerinin (%71 )
satiginin yapildifs tespit edilmigtir. Bunu %57 ile titketim mallan izlemistir. Diger
orinler ise % 43 ile kitap ve diger basih yayinlar, %42 ile bilgisayar, %29 ile
uzmanhik gerektiren is kollan ve %22 ile diger bitmis urtinlerdir.* Tablo 2.4.’de
gorildiigi gibi Amerika’daki on-line ahgveriglerdeki harcamalarda ise turizm ve
seyahat, bilgisayar iriinlerinden sonra ikinci siradadir.®® iInternet iizerinden satin
alman seyahat ve turizm iriinlerine harcamalann daha da fazlalasacag: tahmin
edilmektedir.

Internet kullanicilarimin internete etkili ve etkin bir sekilde kullanmalarina
yardimei olmak igin artan sayida web arastirma motorlart gelistirilmektedir. Turizm
arastrmalan i¢in bu motorlann yararhlign gems Olgiide arama motorunun veri
tabaninin boyutuna ve veri tabaminda yer alan bilgilerin kalitesine baghdur.
Giiniimiizde 3 arama motoru (Infoseec, Lycos ve Opentext) web de listelenmis web
sayfalari sayis1 agisindan en cok sayiya sahiptir.*’ Sonug olarak arastirmacilan bu
arama motorlanyla daha fazla sayida bilgi raporlanina ulagsmalari daha olasidir. Fakat
elde edilen bilgi raporlanmin konuyla iligkili olmasi bityiik 6l¢iide arama motorunun
indeksinin  kalitesine baghdir. Guinimiizde interneti kullanmada turizm
aragtirmacilarima yardimci olabilecek arama motorlannin gesitliligi ve kalitesi stirekli

iyilestirilmektedir.

“* A.Celil Cakici-Ali Siikrii Cetinkaya “Internetin Konaklama Isletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerine
Etkileri : Yapilan Bir Arastirma ve Sonuglar”, Anatolia: Turizm Arastirmalan Dergisi, Giiz 2001,
s.178.

4 «A New Era In Information Technology For Tourism”, OECD Conference, Seoul,10-11 November
1998 (Cevrimici)www.oecd.org/en/document.26.10.2002

“’p Williams, P.Bascombe, N.Brenner, D.Green “Using The Internet For Tourism Research:
Information Highway or Dirty Road” Journal Of Travel Research, Spring 1996, s.64.
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Tablo 2.4: Amerika’da 1996 Yilinda Yapilan On-line Ahigveris Harcamalan

SEKTOR 1%
Milyon $

Bilgisayar triinleri 140
Seyahat ve Turizm 126
Eglence 85
Giyim 46
Hediyelik Egya-Cicek 45
Gida 39
Digerleri 518

Kaynak:“A New Era In Information Technology For Tourism”,OECD Conference,
Seoul, 10-11 November 1998 (gevrimigi)www.oecd.org/en/document.26.10.2002

Otel isletmeleri interneti ¢ok yonlii kullanmaktadirlar. Isletmelerin interneti
kullamim diizeylerini etkileyen en 6nemli faktorler; isletme ve organizasyonun
birytiklugi, orgit kiiltirii, bilgiyi kullanma derecesi, hizmeti, pazar, aktiviteleridir.
Otel isletmeleri interneti agirlikl: olarak dogrudan pazarlama yontemi amaciyla
kullanmalarinin yaninda, potansiyel miigteri talebini 6grenmek igin piyasa analizleri
yapmak, istihdam taleplerini bildirmek ve nitelikli iggiicii se¢imini yapmak,
piyasadaki diger hareketleri izlemek, dokiiman transferi yapmak, isletme ici ve
igletme dist huzh iletigimi saglamak amaciyla da yogun olarak kullanmaktadirlar.
Boylelikle internet isletmelere; sektorle biitiinlesme, miisterilerie siirekli iletigim
kurma, pazarlama, satiy, tanitim ve pazarlamada yaraticilik, bilgi iletiminde esneklik,
rakipleri ve yenilikleri izleyebilme gibi yararlar saglamaktadir. Aynica potansiyel
milgterilerin otel isletmeleri hakkinda bilgi edinmelerine ve otel tamtimcilartyla
dogrudan iliskiye girmeden fiyatlani karsilastirmalarina olanak tammaktadir. Bazi

misteriler iginse otelden yer ayirtibirken basvurulacak ilk ve tek kanal internet
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olmaktadir. Aynica otellerin KDS ile baglantisin1 saglamasiyla da otel igletmelerine
umut vaat eden bir dagitim kanal: sunmaktadir. *®

Internet otel igletmeleri igin reklam ve tutundurma ¢abalannin kiiresel
anlamda yapilmasina etkili bir aractir. Internet sayesinde rezervasyon igin gerekli
olan haberlesme maliyetleri minimum diizeye indirilmektedir. Diger uluslar aras:
dagitim kanallarina katima gerekliligini azaltmakta ve pazarlama maliyetini
diisiirmektedir. Giiniimiizde pek ¢ok otel internet iizerinden rezervasyon kabul
etmekte olup bu teknolojiyi kullanmayan otellerin biiyiikk gogunlugu ise yakin
gelecekte internet iizerinden rezervasyonu yapabilme hazirhfindadir. 90 otel
zincirine ait 18.000 oteli temsil eden Travel Web. internetin otellere sundugu

pazarlama olanaklanna iyi bir drnektir.*

Internet, seyahat acentasi ve tur operatorii gibi araci kuruluslara bagimliligin
azaltilmasma katk: saglamakta ve tiiketicilere dogrudan otel igletmelerine ulasabilme
olanag sunmaktadir. Béylece internet konaklama isletmeleri i¢in dogrudan dagitim
segenefi haline gelmektedir. Isletme yoneticileri internet sitelerinde sunduklar:
tirtinler hakkinda ¢ok detayhi bilgiler sunmakta, tiketicilere alternatif Grinler
arasinda karsilastirmalar yapabilme olanag: saglamakta, tiiketicilerin dogru karar
vermelerine ve dogrudan satin almalarina yardimci olmaktadiriar. Buna bagli olarak
otellerin web sitelerinde verdikleri hizmetler ¢esitlilik gdstermektedir. Bunlar; on-
line rezervasyon, e-mail hizmeti, forum sayfas: bulundurma, resim ve slayt gosterimi
(virtual tour), sik sorulan sorular (FAQ), sadece web sayfas: yaymnlama (e-brosur
niteliginde), video yaymnlan, es zamanli yazili ve sdzli gorisme, farkh yabanci
dillerde bilgilendirme, on-line 6deme yapabilme, promosyon uygulamalari, is
gorenlere yonelik bilgiler, on-line i gorugmeleri, on-line ise alma ve yerlestirme
uygulamalar olarak siralandinlabilir. Isletmelerin ilk web sayfas: uygulamalarina

bakildiginda bunlarin birer brogir (brochureware) nitelifinden ileri gidemedigi

“ Daniel J .Connolly, Michael D.Olsen , Richard G.Moore, “The Internet as a Distribution Channel”,
Cornell Hotel And Restaurant Administration Qarterly, August 1998, s.43.
*’ Kozak,Yolal, a.g.e., 5.136.




goriilmektedir.™® Bu nedenle bitin bu uygulamalan gerceklestirmek igin otel
isletmelerinin yeterli donanima sahip olmalar gerekmektedir.

Internet ve diger tekmolojilerdeki geligmeler, gelecekte turizm igletmesi
yoneticilerinin bu teknolojilere iligkin bilgi ve beceri yeteneklerinin en iist dizeyde
olmasim zorunlu kilacaktir. Ciinkii otel isletmelerinde ve genelde turizm
isletmelerinde, gerek internet gerekse diger bilgi teknolojilerinin performans
gelisimine katkisi, genel olarak ydnetim, 6zel olarak bilgi teknolojisi sistemlerinin

kurulusu ve yonetimine baghdir.!

Bilgisayar teknolojisi ve internet seyahat endistrisinde onemli degisiklikler
yaratmak igin ¢aba sarf etse de bu yeniligin geleneksel acentalaria rekabet halinde
olan dogrudan pazarlamanin genislemesine kagimlmaz bir sekilde yardim edecegi
ortadadir. Dogrudan pazarlama en iyi taktik olmadigi gibi her zaman en iyi stratejik
secim de degildir; meveut dagitim sistemiyle birlesmek ve giclenmek mantikll bir
segim ve en iyi strateji olacag gorigii agirlik kazanmaktadir*® Istanbul’da yapilan
Enter 98 Konferansi’'nda yapilan tartigmalar sonucunda internetin seyahat
acentalarimin gelecegi igin bir tehdit olusturmadig, tehditin daha ¢ok uluslar arasi
dev sirketler olan Kiiresel Dagitim Sistemlerine ve biyik tur operatorierine
yoneldigi kanaatine variimstir.> Ciinkii iletisim teknolojisindeki gelismelere paralel
olarak Onumiizdeki yillarda sanal seyahat acentalanmin hizla yaygmnlasacagi
diigiiniilmektedir. Sanal seyahat acentalan tim seyahat driinlerini reticiden
dogrudan alarak yiiziini hemen tiiketiciye donen ve tiiketicinin tamamen kendi
arzusuna gore bir tur paketini kendisi igin hazirlamasina olanak tamyan dagiticilar
olarak karsimiza gikacaklardir. Boyle bir pazarlama ortaminda seyahat acentalarinin,

tiketici igin vazgecilmez katma deger tirleri treterek, sanal seyahat acentalarina

% Connoly, Olsen, Moore, a.g.e. 5.44.
5! Kozak-Yolal, a.g.e. 5.136.

2 Walle, a.ge.,s.74.

3 Korkmaz, a.g.e.,s.35.




Griin satabilecekleri buna kargin biyiikk tur operatorleri ve KDS’nin boyle bir
avantajinin olmayacag ongoriilmektedir.>*

Seyahat endiistrisinde online satiglar gelisme gosterirken, geleneksel
pazarlamadan farkl olarak miisterilere 6nemli ustiinlikkler kazandirmaktadir. Bir
yandan pazarin genislemesi, difer yandan pazara ulasiminin maliyetlerindeki azalma
interneti iistiin kilmaktadir. Ozet olarak internetin miisteriler ve isletmeler agisindan
iistiinliikleri su sekilde siralanabilir.>

e Pazarlama biitgesinden tasarruf

e Zaman tasarrufu

e Rekabet esitligi

e Zengin bilgi ve karsilikh etkilesim

o Uluslararas: erigim

5. OTEL iISLETMELERINDE BILGi KAYNAGININ
STRATEJIK YONETIMI

Stratejik yOnetim, “etkili stratejiler gelistirmeye, uygulamaya ve sonuglarini
degerlendirerek kontrol etmeye yonelik kararlar ve faaliyetler bitiniidir.”® Stratejik
yonetimde igletmelerin amag¢ ve hedeflerinin tespiti ¢evresi ile iligkilerin analiz
edilmesi ve ihtiyag duyulan kaynaklanin uzun donemde etkili olacak sekilde
dagitilmasidir. Siirekli degisen ¢evre ve bilgl kaynaklari, stratejik yonetimde karar
merkezi olan tepe yonetim icin oldukga onemli etkenlerden biridir. Ozellikle
cevredeki degisikliklerin hizla artmasi, igletmelerin giderek biiylimesi ve ¢ok
bolimli bir yapiya doniismeleri sonucunda stratejik yonetim isletmeler igin

kagimilmaz bir hale gelmigtir. Arttk giiniimiizde karar mekanizmasinda yer alan

**Tiirsab Dergisi “Iletisim Teknolojisi Gelecekte Kimi Tehdit Edivor”, Say1 169, Subat 1998, 5.25.
*Orhan Batman, ibrahim Kilig, “internetin Seyahat isletmelerinin Pazarlamasma Olan Etkileri”
Erciyes Universitesi, Turizmde Bilgi Teknolojileri, Hafta Sonu Seminerleri, Kasim 2001, 5.22.

¢ Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, Timag Basum Yay, Istanbul, 1996, 5.22.
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yoneticiler stratgjik planlamalan ve stratejileri bilgi teknolojileri olmaksizin
gergeklestirememektedirier.

Yonetim Biligim (bilgi) Sistemi (YBS), bir drgiitteki titm gerekli bilgi akigini
saglama yamnda, yonetim ve karar iglevleri i¢in bilgi ve isleme destegi saglayan bir
sistemdir.®’ Isletmelerdeki i§ stireglerinin gergeklesmesi i¢in uygulanan standart biiro
kayitlanimn bilgisayarlarla islenmesi, basit bir bilgi isleme faaliyetidir. Ancak
YBS’nin bilgi isleme sistemine oranla daha iist diizeyde gorevi olup, bu goérev
yonetim ve karar siireci igin gerekli bilgileri bilgisayar giiciinden yararlanarak

saglayan bir bilisim sistemi olugturmaktir.

Otel isletmeleri, migterilerin satin alma aligkanliklari hakkinda ¢ok fazla
veriye ihtiyag duymaktadirlar. Biyikk 6lgiide veriyi toplama, saklama ve isleme
olanag: bu isletmelere stratejik rekabet avantaji saglamaktadir. Bilgi yonetiminde bu
konuda kullamlan en yeni uygulama datawarehousing (veri ambarlama)dir. Bir veri
bankas! 1gletmenin ¢ok hacimli verileri, 1sletme i¢in kullanmishi olan yollarla etkili bir
bigimde kullaniimasini saglayan genis olciide kollektif bir veri tabam yonetimi
sistemidir. Konaklama endiistrisinde bu teknolojinin kullammi olduk¢a yaygindir.
Otel isletmelerinin ¢ogu bu uygulamay: pazar analizleri i¢in kullanmaktadirlar. Bu
1sletmeler yeni miisterileri belirleyip, hedefleyerek daha sonra baglilik programlarim
degerlendirip trend analizleri ile iligkilendirmektedirler. Bunlarin disinda veri
ambarlama (datawarehousing) sistemi konaklama isletmelerinde Karar Destek
Sistemlerinin merkezini olusturarak; verimlilik analizleri yapmak, emeklilik fonlarini
yonetmek, musteri tatmini ile baglantili olarak personel performansini takip etmek,
yeni pazariara istihdam yaratmak, ekipman basansizhgmi arastirmak icin

kullaniimaktadir. >

*" Hayri Ulgen, isletme Yonetiminde Bilgisayariar, I.0.IsletmeFak Yay. Ist., 1990, 5.77.
% Robert K Griffin, “The Latest Weapon For the Lodging Industry”, Information Technology/
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly August 1998 s5.35.
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Giiniimiizde, turizm alamndaki rekabetin yiikselmesine, yeni iiriinlere,
énerllere ve servislere hizla ihtiya¢ duyulmasina bagh olarak, is akisi yonetimi
turizm endustrisine birgok avantaj salamaktadir. Bu uyum ihtiyacy, bilgi sistemleri

icinde yer alan yontemlerin gelisimi olmadan basarilamaz.

Herhangi bir idari organizasyonda, insanlar ya da makineler tarafindan
gelistirilmi sayisiz yontem vardir. Herhangi bir organizasyon; bilgi sistemleri
tarafindan diizenlenen mutlak hedeflere odaklanmis acentalarca gelistirilen kigiik
iglemlerin biitiini olarak ele alinabilir. Turizm sektériindeki sirketler de bu yapiya
baghdir. Diger taraftan, miigterilerini en iyi derecede tatmin edecek, yitksek kalitede
global hizmetleri saglamak gibi, is akipn yonetimi gibi ¢ok 6zel yaklagimlar

gerektiren yontemlere odaklanmaktadirlar.

Gliniimiizde, daha iyi performans isteyen ve daha rekabetci olan sirketler,
aktiviteleri  igin  gereken yontemleri destekleyici  bilgi  sistemlerinden
yararlanmaktadirlar. Bu y6ntemlerin birgogu bir sirket i¢in son derece dnemlidir; ve
turizmde yontem zincirinin halkalari birbirine 6ylesine siki kenetlidir ki, bunlardan
herhangi birindeki tek bir hata, bir sistemin ¢okiisiine ve buna baglh olarak kotu
hizmet verilmesine yol agabilir. Bagka bir deyisle, sirketin sistemler biitiinii; kendi
i¢inde gelistirilen tiim yontemlerin toplamindan olusur. Onlann etkin yontem idaresi
;urtinlerin ve hizmetlerin gelisimine, maliyetlerin diisiiniilmesine ve sonug olarak da

rekabetin artigina imkan verir.

Stratejik bilgi sistemleri, amaglari, operasyonlar, iriinleri servisleri, ya da
organizasyonlarin ¢evresel baglantilanmi degistirerek onlara diger rekabetgilerin
tizerinde bir yer kazanmalarina yardim eder. Bu sistemler genellikle organizasyonun
yapisim degistirdigi gibi, tiriinlerini, servislerini ve i¢ prosediirlerini de degistirerek

organizasyonu yeni davrams sekillerine siiriiklemektedir.®* Bu nedenle, bir y6netim

*Jose L.Caro, Antonio Guevara, “Workflow Management Apllied to Information Systems in
Tourism”, Journal of Travel Research, Vol.39, November 2000, 5.220.
%® Karahoca, a.g.e., 5.61.
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bilisim sistemi; plan, organizasyon, kadrolama, kontrol operasyonlari icin gerekli
bilgi ihtiyaclartyla yoneticiler tarafindan diizenlenmelidir. Etkili bir YBS, giiclii bir
bilgisayarm ve bilginin 6tesinde asagidaki unsurlann saglanmasina baglidir.®’

o Orgiitsel amaglan bagarmak icin gozlem

¢ Performans 6lgiimii

e Kimlik egilimleri

e Alternatifleri degerlendirme

o Karar destek yapilandirma

e Cozuimleyici faaliyette destek

Etkili bir yonetim bilisim istemi, yonetimin bilgi ihtiyaglari olgiisiinde
olusturulur. Yéneticiler spesifik bilgi ihtiyaglanm tammlayarak ve onceliklerini
belirleyerek, bilgisayar uygulamalarimi organizasyonun her kademesi icin karar
destek yapilarina gore diizenlemelidir. Yonetim Bilisim Sistemi tarafindan
olusturulan karar destek sistemi diizeyleri; stratejik planlama, taktik karar yapilan ve
operasyonel karar yapilanidir. Stratejik planlama organizasyonun uzun dénemli
amaglan ve vizyonlaniyla ortaya konan bir siiregtir. Taktik kararlar stratejik planiama
kararlariyla baglantili kisa dénemli uygulamalan igerir. Operasyonel kararlar ise

onceden belirlenmis kurallar ve modellerden olugmaktadir.

Turizm sektoriinde Ozellikle konaklama isletmelerinde bilgi sistemlerinin
kullaniimas: ve rekabet dinamikleri a¢isindan uygulanmas: igin {i¢ stratejik oncelik
56z konusudur, bunlar; hizmet servislerini gelistirmek, 1sgiicii verimliligini arttirmak,
ve gelirlerini gogaltmaktir. Amerika’daki otel isletmeleri bilgi teknolojisi kullanimini
secerken ve gelistirirken bahsedilen bu (g stratejik alana yonelmektedirler, musteri
hizmetini gelistirme, c¢alisanlarin verimliligini ve geliri arttirma. Amerika’daki
konaklama endistrisine adapte edilen bilgi teknolojilerinin kullamimi mevcut

uygulamalar bu stratejiyi dogrulamaktadir.®> Turizm isletmeleri biiyiik bir oranda

®'Michael L. Kasanava, John J.Cahill,“Managing Computers in The Hospitality Industry”, Educational
Institne  AFIMA, Michigan, 1992, 5.291.
2 Signaw, Enz, Namasivayam, a.g.e., 5.193.
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insan sermayesine, vani ¢aliganlarin sahip olduu bilgi, beceri ve davramslara
bagimhdir. Insan sermayesi miikkemmele ne kadar yakin ise, miisteri sermayesi de o
oranda yitksek degerlere sahip olacaktir. Bunu saglamanin en iyi yolu, uygulanacak
iyi bir yénetim biligim sistemiyle, sirketin sahip oldugu insan sermayesini maksimum
diizeye c¢ikarmaktir. Bunun diginda sirketlerin bilgisayarlarinda, e-postalarinda
calisanlarin akillarinda ve digiincelerinde pek ¢ok farkli ortamlarda bulunmasi olasi
bilginin, kurumsal bilgi birikimi haline getirilmesi ve bundan mimkiin olan en
yiiksek katma degerin saglanmas: ve degerlendirilmesi gereklidir. Bunun i¢in de bilgi
yonetimi araglanmn igletmenin bilgi gereksinimleriyle ilgili bilgi teknolojisi

uygulamalaninda kullamilmas: sarttir.

6. OTEL iISLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJILERI
KULLANIM DUZEYLERI

Isletmelerdeki karar verme siireci bir yonii ile YBS’ne, bir yoniyle de
uygulamaya baZhdir. Karar siirecinde kullanilan bilgi ve bunu saglayan sistem
konusunda su onemli konuyu vurgulamakta yarar vardir. Isletmelerde wverilen
kararlarin hemen tamami gelecek ile ilgili olduklan halde bu kararlarin verilmesinde
kullamlan bilgilerin bityilkk bir kismu gegmisle ilgili bilgilerdir. Bu nedenle karar
verici agisindan dnemli olan, karar vermede gelecege doniik bilgileri kullanmaktir.
Bu da cesitli kalitatif ve kantitatif tahmin yontemlerinin kullamlmas: ile miimkiin
olmaktadir.® Isletmelerdeki bilgi teknolojilerinin érgiit yonetimine katkilari, genel
olarak operasyonel, yonetsel ve stratejik olmak iizere, drgiitsel diizeylerin her birinin
spesifik ihtiyaglarina 6zgil tasarlanan, yonetim destek sistemleri bashg: altinda
toplanan bilgi sistemleri ile gergeklesmektedir. Veri isleme sistemi, yonetim bilgi
sistemi, karar destek sistemi ve uzman sistemlerden olusan bu sistemler, orgit
yonetimine destek sunmak izere gelis’tirilmis,,ltﬁ:rdir."’4 YBS’e gore cesitli birimlerde
ortaya ¢ikan verilerin ihtiyaci olan tiim boliimlere ulagtirilmasi gerekir. Otel

isletmelerinde yonetim bilgi sistemine dahil baslica departmanlar, on biiro,

€ Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, Beta Bas-Yay. Istanbul, 1998, s.54.
® Tiirksel Kaya Bensghir, Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degigim, TODAIE, Ankara, 1996 5.53.

69



muhasebe-arka ofis, yiyecek-igecek, insan kaynaklari, satig-pazarlama, teknik servis,
kat hizmetleri (housekeeping) ve giivenlik departmanlandir. Bu departmanlar
arasinda veriler giinlikk islemler igin bilgiye donistiriilirken, diger bir bilisim
sistemni alt seviye yoneticilere rapor saglar, bir bagka tipi de tepe yoneticilere stratejik
acidan karar verme sirasinda destek saglamaktadir. Isletmelerde kullanilan biligim
sisteminin Orgiitiin her seviyesine hizmet verebilmesi igin her seviyenin ihtiyaglari

farkl: olacagindan esnek olmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde, biitiin departman g¢alisanlar: islerini bilgisayar ortaminda
gerceklegtirmektedirler. On biiro, muhasebe-arka ofis, satis ve pazarlama
departmaninda bilgisayarsiz bir ¢aligma siireci diigiiniilmedigi gibi, insan kaynakian
ve yiyecek-igecek, kat hizmetleri, teknik servis, giivenlik departmanlarinda da artik
aym Oneme sahip olmaktadir. Bu departmanlarda iist yonetim, islerin planlanmas: ve
kontroli icin, orta ve alt diizeylerden gelen bilgileri kullanarak biligim sistemleri

sayesinde stratejik kararlar almaktadirlar.

Otel isletmelerinde gorev yapan orta diizey calisanlar: orgutsel kaynak olarak
bilginin yonetilmesi, islenmesi, kullanilmasi igin, {ist yonetime raporlar ve
operasyonel diizeylere 15 Dbilgileri saglamak i¢in bilisim  sistemlerinden
faydalanmaktadiriar. I akis1 acisindan emek yogun bir sektér oldugu igin endiistri
isletmelerinden farkh olarak disinillen otel igletmelerinde alt dizeyde operasyonel
isleri gergeklestiren calisanlarin bilgi sisteminden ¢ok fazla faydalanmadig:
diisiiniilmektedir. Guniimiizde teknik servis, kat hizmetleri ve giivenlik departmanlar:
alt diizey calisanlari bile sisteme girerek giinlik islerini tamamlamaktadirlar.
Omegin, yiyecek-igecek departmaninda, mutfak elemanlari, servis gorevlileri dahi bu
sisteme gore siparly almakta, siparis giris ve ¢ikiglarim yapmaktadirlar. Teknik
serviste c¢ahsanlar sefler (supervisor) tarafindan bildirilen goérevierini sistemden
Ogrenip, islerini tamamlayinca sisteme girip onay almaktadirlar. Kat hizmetlerinde
ise yine temizlik ¢aligsanlari, 6n biiro baglantihi sistemden bos oda bilgilerini almakta,
islerini bitirdikten sonra da sisteme girip onay vermektedirler. Giivenlik departmam
calisanlan otel icinde gergeklesen sistemden kendileri i¢in gerekli bilgileri alarak
cesith raporlann olusmasim saglamaktadirlar.
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Gorildiign gibi otel isletmeleri kullandiklan bilgi teknolojileri ile stratejik,
yonetsel ve operasyonel bilginin elde edilmesini, verimli personel yonetimini ve is
siireglerini  kolaylagtinlmasini  saglamaktadirlar. Isletmeler icin bilisim sistemi
tasanimi ve gergeklestirilmesinin amaci, veri isleme ve yonetime gereken raporlarin
hazirlanmasinda ve migterilerin aldiklar1 hizmette en yiiksek tatminin saglanmasidir.
Her departmanda her diizeyde caliganlarin bilisim sistemlerinin yogun kullammi
kapsamh bir personel egitimini de beraberinde getirmektedir. Otel isletmeleri
teknolojik yenilikleri ve degigimleri personeline yogun egitimlerle verebildikleri
takdirde bagariyi saglamis olmaktadirlar.

Otel isletmelerinde etkili bir YBS’nin olugturulmas: igin, once yénetim
ihtiyaglan belirlenmeli daha sonra asagidaki fonksiyonlar planlanmahdir;®
e I kaynaklannda i¢ kontrol ve operasyonlarn diizeyinin arttirilmast,
* Yonetici ihtiyaglannin zamaninda ve kapsamh iiretilmesi,
e Yonetim kirtasiyesinin ve uygulama masraflanmin  azaltilmasi, bilgi

transferinin ve kayit prosediirlerinin kolay ve elverisli duruma getirilmesi.

Bu fonksiyonlarin basariyla uygulanmas: igin, bir gesit bilgi siire¢ teknolojisi
ve karar destek sistemleri kullanilmalidir. Bilgi siire¢ teknolojisi, bir rezervasyon
sistemi, 6n biiro modiili, satig noktas: sistemleri, muhasebe ve satis uygulamalarin
igeren, veri aktannmum saBlayan bir iletisgim siireci (zerine olusturulmustur.
Operasyonel islerde kullamlan basit veri giris sistemleri kullamldign gibi, bilgi
diizeye ve stratejik diizeyde, bilgi transferi, finansal modeller ve diger analitik

metodlar gore kullanilmaktadir %

**Kasanava,.Cahill, a.g.e., 5.292.

%ae., 292
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7. OTEL ISLETMELERINDE BILGI TEKNOLOJILERI
KULLANIM ALANLARI

Konaklama endiistrisindeki bilgi teknolojisi; migteri servisini iyilestirme,
isleyisi geligtirme, geliri arttirma, maliyeti digirme amaciyla yuritilmektedir.
Bunun da otesinde pek ¢ok gahgma bilgi teknolojisi kullammiyla rekabet avantajinin
gelismesi arasindaki olumiu ve belirgin iliskiyi gostermektedir. Konaklama
endiistrisinin icerdigi teknolojik yeniliklerin derecesi net degildir. Bazi aragtirmalar
konaklama endiistrisinde teknoloji kullamminin yaygin olduguna isaret etmektedir.
Diger taraftan pek ¢ok endiistri uzmami konaklama endistrisinin en yeni bilgi
teknolojilerini uyguladigim diger endistrilerin daha geriden takip ettigini ileri
siirmektedirler. Arthur Andersen’in 1999 yilinda yaptig bir arastirma, Amerika’daki
otellerin yansmndan daha azimn bilgi teknolojilerini genis ¢apta hayata gegirmis
oldugunu ortaya koymaktadlr.67 Bunlar genellikle biiyiik otellerdir ve bunun sonucu
olarak bilgi teknolojilerini isletmedeki her alanda kullanabilen otel isletmelerinin

basarihi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Otel isletmeleri i¢in BT, seyahat acentalarinda oldugu gibi sadece pazarlama
faalivetlerinde  kullamlmamaktadr.  Bolimlendirmemiz  gerektifinde  otel
isletmelerinde bilgi teknolojileri uygulamalarm ¢ katagoride degerlendirebiliriz.
Bunlar, otel otomasyon sistemleri-otel yonetim sistemleri (is akisi ve gahiganlara
déniik verilen hizmetler), misteriye vonelik hizmetler ve tanitim, pazarlama-satis

faaliyetleridir.

7.1. Otel Yonetim Sistemleri ve Otel isletmelerinde Intranet

Extranet Uygulamalari

Otel isletmelerinde is siiregleri; otel otomasyon sistemlerinin, otel yonetim

sistemlerinin  bilgi  teknolojisi uyumuyla  gergeklestirilmektedir.  Aynca

" ae.,p.194.
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organizasyonlarda veri isleme, bilgi teknolojilerinin geligimini tammlayan Snemli
kavramlardan birisidir. Otel igletmelerinde karar mekanizmalarinin olusumu, giinliik
islemlerin bilgiye doniistiriilmesi, bilginin paylagiimas: ve her departmanda bilginin
islenmesiyle orgutsel etkinligin saglanmasi bilgi teknolojilerinin gelisimiyle ortaya
¢ikmaktadir. Turizm bilgi sisteminin temelini olugturan; yiiksek kalitedeki igerik,
veri tabanlanimn olusumu, turizm bilgi ve friinlerinin sunumu bilgi teknolojisinin
orgiit ile uyumu ve etkinligi ile saglanmaktadir.

Bilgisayar tabanli konaklama bilgi sistemi genel olarak otel yonetim sistemi
(Property Management System) olarak isimlendirilmektedir.®® Otel sisteminde bir
¢ok baglantilan1 olmasina ragmen bu sistem genellikle 6n ofis ve arka ofis baglant1
aktivitelerini ifade etmektedir. Yazilim uygulamalarimin donamima neyin, ne zaman,
nasil talimatim verdigi OYS’de, 6n ofis uygulamalan dort yonetim sekliyle
gergeklestirilmektedir:®

1. Rezervasyon Yonetimi
2. Oda Yo6netimi
3. Miisteri Hesap Yonetimi

4. Genel Yonetim

Rezervasyon yonetiminde; bilgisayar tabanli rezervasyon iinitesi, bir otelin
oda, gelir ve tahmin raporlarim hazirlamaya olanak vermekte ve islerin daha hizli ve
kesintisiz yapilmasiu saglamaktadir. Rezervasyon sistemi ozet olarak, rezervasyon
dosyalari hakkinda siirekli ve giincel olarak rezervasyon memurlarina,
resepsiyonistlere, kasiyerlere ve satis memurlarina genis ve kapsamli olarak otel
isletmelerinin profilini 6nceden hazirlanmasina olanak vermektedir.”” Ayrica bu

linite, merkezi rezervasyon sistemine ve kiiresel dagitim sistemine dahil olan bir ¢cok

% Kasanava, Cahilla.e., 5.10.
¢ Michael L.Kasanava, Richard M.Brooks, Front Office Procedures, Educational Institue AHMA,

Michigan, 1998, s.122.

® Sener,a.g.e., s.231.
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otel igletmesinin 6n biro bilgilerinin merkezi rezervasyon agna aktarilmasim

saglamaktadir.

Oda yonetimi; oda doluluk oranlari bilgilerini, oda kayrt bilgileri, oda ihtiyag
bilgilerini belirlemekle birlikte 6n biiro departmanin diger hizmet departmanlariyla
birlikte koordinasyonunu gergeklestirmektedir. Miisteri ile ilgili hareketlerin takip
edilmesi, isletme icindeki harcama merkezlerindeki bilgilerin raporlanmast,
miisterinin giris ve ¢ikis tarihlerine gore islemlerin yapilmasi miigteri hesap

yazilimlar ile gergeklestirilmektedir.

On biro bilgisayar uygulamalarinda onemli olan ve diger uygulamalarin
biitiiniinii  iceren genel yoOnetim modiili ise otelin gelir analizlerin, istatistik
uygulamalarinin, misteri istatistiklerinin, ve finansal analizlerin yapilmasimi
saglamaktadir. Bu sistemle, ¢ift tarafli kayit sisteminin kullamlmasi, varlik ve kaynak
yapisindaki degisimin birden fazla hesapla karsilikli galistirilarak izlenmesi

saglanmaktadir.”

OYS’nin ara vyiizleri igletme igindeki sireglerin hizhh ve saglikh
gergeklesebilmesi icin bir gok muhasebe ve i¢ kontrol fonksiyonlarim igermektedir;
Enerji yonetim sistemi, elektronik kilitleme sistemi, elektronik satig noktalan (Point

of Sale-POS), miisteri hizmet sistemleri bu ara yiizler arasindadir.”

Otel otomasyon sistemleriyle gelistirilen otel yonetim sistemleri otel
isletmeleri otel igletmeleri i¢in oldukga 6nemli sistemlerdir. Hotels dergisinin 1998
yilinda yapmis oldugu otellerde teknoloji kullammu ile ilgili bir arastirmada, otel
isletmelerinin tesislerinde kullandiklan en popiiler sistemin Uriin Yonetim sistemi

olarak da ifade edilen OYS oldufu ortaya ¢ikmugtir. Her tir otelci igin ilk bes

7! Murat Azaltun, Otel isletmelerinde i¢ Kontrol, Anadolu Universitesi Yay..Eskisehir,1999, 5.32.
72 Kasanava, Cahilla.ge., s.15.
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siralamada; OYS, gelir/kazang yonetim sistemleri, elektronik kilitleme, yiyecek
icecek sistemleri ve oda teknolojileri bulunmaktadir.”

Giinimiizde biiyiik oteller tarafindan yaygin olarak kullamlan genis,
baglanabilirlik 6zellifi olan Alman yapimi, otel otomasyon sistemi Fidelio’dur.
Dinyada 7.500°den fazla otelin tercih ettifi bu yazilim, telefon, POS, kap kilit
sistemi, video, internet erigimi, muhasebe, e-minibar gibi sistemlerle tam bir
entegrasyon saglamaktadir.”* Hizli erisim tuslan parametrik yapisi, fiyat yonetim
modiilii, genis konuk arsivi, etkin on kasa fonksiyonlari, esnek raporlama ozellikleri
ile otel isletmeleri tarafindan yaygin olarak kullaniimaktadir. Ayrica yiyecek-icecek
kontrol, satig, pazarlama ve banket yonetimi modiillerini igeren Fidelio yazilim,
satin alma, stok ve envanter kontroli, menii yonetimi ve maliyet analizleri
fonksiyonu ile otel isletmelerin karmagik yapisinda yonetim kolaylig saglamaktadir.
Bunlarin diginda miigteri kontak ve satis aktiviteleri yonetimi ile banket
organizasyonu konusunda etkin bir arag olan satig pazarlama ve banket yonetimi
modiilii, grup sati§i, grup rezervasyonlarinin verimli bir gekilde yonetilmesine imkan
veren Fidelio, personelin verileri paylagabilmelerini ve departmanlar aras: iletisimi

de kuvvetlendirmektedir.”
7.1.1. Intranet Uygulamalar

Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde internetin onemi ile iligkin
bolimde agiklandigr gibi; internet otel isletmelerinde is siirecleri igin 6nemli bir
uygulamadir. Web odakl turizm bilgi sistemleri sadece on line brosiir sunan
sistemler olmaktan 6te hizmet ve fiyat detayr da sunan sistemlerdir. Turizm bilgi
sistemleri (TBS) turizm veri tabamimin genellestirilmesine ve merkeziyetcilikten

uzaklagtirmasina olanak saglamak igin intranet ve extranet uygulamalarim

7Orhan Akova “Tiirkivede Faaliyette Bulunan Uluslar aras: Otel Isletmelerinde Teknoloji Transfer

Degerlendirmesi” Tugev, Mart 1999 5.17.
"“Netsis ve Protel Giiglerini Birlegtiriyor”, (Cevrimigi) hitp//-www.btinsan.com html, 17.10.2002
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gergeklestirmektedir.”® Bu sistem isletme iginde biitiin caliganlanin bilgiye ulagimini
saglamamn yaninda, turistik bilgi saglayanlarin farkh cesitlere hatta farkhi bolge ve
farkl dilkelere de ulagimini saglamaktadir.

Intranet, daha onceki bolimde tammu yapildigi gibi, kullamcilan birbirine
baglamak i¢in internetle aym teknolojiyi kullanan, ortak islemlerin yapilmas: igin
web’de yayinlanan bilgiyi aramak icin kullanilan bir yazihm paketinin (Microsoft
Internet Explorer veya Netscape gibi browserlar) kullanildig dahili bir ag yap1s1d1r.77
Diger igletmelerde oldugu gibi otel isletmeleri iginde dnemli olan intranet isletme
icindeki bilgilerin giivenli bir sekilde paylasimim saglayan bir sistemdir. Sisteme
disardan giris ve disan ¢ikis, 6zel ag kaynaklarim diger ag kullamcilarindan korumak
igin bir gecit sunucusuna yerlestirilen uygulama (firewall) ile engellenmektedir.
Zamandan ve maliyetlerden 6nemli derecede tasarrufu gergeklestiren intranet, otel
igletmelerinde oncelikle duyurulanin iletilmesini saglayan otel i¢i haberlesme
(mailing) uygulamalaniyla agirlik kazanmaktadir. Otel isletmelerinde igbirliginin
saglanmasi veri akiginin hizlandinlmas: énemli oldugundan intranet uygulamalar:

operasyone! islemlerin gesitli sekillerde desteklenmesini saglamaktadir.
7.1.2. Extranet Uygulamalar

Extranet, bir internet agina sahip isletmelerin, tedarikgiler, misteriler ve bazi
kuruluglarla ihtiyaglari  olduklar1  alanlarda Dbirbirleriyle giivenli erisim
saglamalandlr.78 Extranetler bilginin paylasgimu i¢in kullamilan bir agdir. Amaglar
organizasyonlar arasindaki igbirligini gelistirmektir. En buyiik faydas: bilgiyi ve
iletisimi  gelistirerek saglamasidir.  1995-1998 wyillann arasinda uygulanmaya
baslamugtir. Ozellikle zincir ve grup baglantili otel isletmeleri bagh bulunduklar:
gruplarla  giivenli  bilgi paylasimi icin  extranet  uygulamalarini

"°B.Prél. W.Retschitzegger, R.Wagner, “TIScover-A Web Based Tourist Information Systems”,
Prooceeding of The EUROMED NET?98 Conference, Cyprus, March 1998,

7 “Intranet For Organizational Innovation” (Cevrimigi)www.emerald.com. 15.09.2002

" internet Sozligii, (Cevrimici) http/:telkombilisim. com. /s6zlik.06.10.2002
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gerceklestirmektedirier. TBS icin oldukga 6nemli olan extranet siteleri asagidaki
konular: paylasgima sunmaktadir.”

o Misteri istatistikleri,

e Pazar aragtirmalan sonuglari,

e Raporlar ve kayitlar hakkinda bilgi,

e Yaymlar ve basin kayitlan,

e Basin hakkinda bilgi,

e E-mail adresleri ve turizm kaynaklan arasinda www baglantilan (linkleri),

e Turizm ve iilke hakkinda genel bilgiler,

¢ Ortak pazarlama kampanyalan hakkinda genel bilgiler,

Bunlarin diginda karar destek ve planlama agisindan 6nemli bir yonetim
aracidir. Bu araglar saklanmug bilgilerden yeni bilgilerin saglanmasina olanak

vermektedirler.

7.2. Otel Isletmelerinde Miisteri Tatminine Yonelik Bilgi

Teknolojileri Kullanimiy

Giinimiizde oteller rekabet edebilmek icin iy seyahatinde olan konuklarina
tam bir hizmet sunmak zorundadirlar. Internet ve e-posta erigiminin vazgegilmez
derecede onemli diinyada, otellerin otel odas: teknolojilerini, 6zellikle de uluslar
arasi gereksinimle gelistirilmis olanaklari kullanarak odalarini daha karli birimler
haline getirmeleri miimkiin olmaktadir. Otel miisterilerine yonelik tretim alaninda
Avrupa’min lider kurulusu olan Quadriga Worldwide’in uluslar arasi ikinci
arastirmast; “GuestLife’2”nin  sonuglarina gore isadamlarinin  kaldiklart otel
odasindaki etkilesimli televizyon ve internet gibi teknolojik taleplerine cevap veren

oteller, onemli ve yeni bir gelir kaynag elde etmektedirler.®

7 Werther-Klein, a.g.e., 5.196.
¥Tirsab Dergisi “Miisteri Odakh Otelierin Kazanglan Katlanacak”, Kasim 2000, Say1 201, 5.52.
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Diizenli olarak i§ seyahatine ¢ikan otel migterileri otel odasindaki teknolojik
hizmetlere yaklagimlann ve beklentilerinin incelenmesi amaciyla, Misir, Norveg,
Ispanya, Tiirkiye, Birlesik Arap Emirlikleri ve Ingiitere’de is seyahati yapan 809
miisteri kapsayan aragtirma, otel yonetimlerinin miigterilerini televizyona dayal:
hizmetlerden ( her istendiginde ¢esitli miizikler, otomatik uyandirma, ¢esitli filmler,
oteldeki olanaklar turistik yerler ve eglence rehberi, otel faturasim dnceden ekranda
gorebilme ve otelden ¢ikis islemlerini ekrandan yapabilme, giizergah planlama,
konferans delegeleri i¢in 6zel televizyon kanali ve oyunlar) yararlanmay: tesvik
etmek igin daha fazla caba gostermeleri gerektigi ortaya koymaktadir. Son iki yilda
otellerde e-posta kullaniminin % 0°dan % 11°e yilkselmesi ve Quadriga’yla galigan
otellerde kalan miisterilerden % 34’iiniin otelden ayrilma iglemlerini televizyondan
otomatik olarak yapmay: tercih etmeleri otel miisterilerinin beklentilerini agikca

ortaya koymaktadir ®

Internetin en gok iste daha sonra evde, iigiincii ve en yaygin olarak otel
odasinda kullamldigina isaret eden arastirmada, is seyahatine ¢ikanlarin 6ncelikle e-
posta gondermek, (%87) ardindan genel tarama (%58) ve son olarak da is bilgileri

aramak (%55) amaciyla interneti kullandiklar ortaya ¢ikmaktadir. i

Otellerin iyi donanmimh bilgisayar etkinliklerine sahip olmalari, kazangli is
seyahat pazar ele gegirme gansina sahip olmalarina yardime: olmaktadir. Opinion
Research Corp’ nin yaptig: bir arastirmaya gore, devaml is seyahati gergeklestiren
300 kisinin % 66°s1 odalarinda iyi donamimli teknoloji hizmeti veren otellere tercih
ettikleri ortaya ¢ikmaktadir. Hatta bu kisilerin % 73’ii daha iyi hizmetlerin, 6zellikle

daha hizhi internet erisiminin gergeklesmesi gerektigini soylemislerdir.®

8 ae.s.53.
8 ae.,553.
¥ Amy Helen Johnson, “Leave Your Laptop At Home” Computerworld 2000, Vol 34 Issue 21 5.80.

(Cevrimici) http://www.proguest.com. 9.11.2002
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Bilgi teknolojileri kullanimina Gnem veren oteller misterilerin odalarinin
digindaki ihtiyaglanm gidermeleri igin de birtakim uygulamalar gelistirmeye
caliymaktadirlar. Buna bagh olarak konferans salonlar1 hatta restaurantlarda bile ag
iletigimini saglamaya galismaktadirlar. Omnegin Sheraton Toronto otelde konuklarin
aksam yemeginde bile caligabilmeleri veya online oyunlar oynayabilmeleri igin
restaurantlaninda internet baglantilan saglamislardir. Ayrnica verdikleri internet
hizmeti ile otel ¢ikis islemleri igin kendi kayitlarim yapabilme, otelin fiziksel yapisi
ile ilgili bilgiler sunma (saglik merkezlerinin yerlesiminin agiklanmasi, yakinlardaki
restoran ve eglence merkezlerinin hakkinda bilgiler verme) hizmeti vermektedirler.
Bu konudaki en yeni gelismelerden biri de konferans merkezlerindedir.
Bitiinlestirilmis g¢tkiglar, af alanlan ve gelismis video konferans uygulamalar:
gerceklesmektedir # Teknolojiye onem veren otel isletmeleri yoneticileri, teknik
olarak donamimlarnna dikkat ederken konuklara bu teknolojileri kullanma

stireglerinde ortaya gikan cesitli problemlere yardimc: olmaktadirlar.
7.2.1. Akilh Kartlar (Smart Kartlar)

21. yiizyilda yeni teknolojilerin kullamimi insan hayatini kolaylagtirmaya
yonelik ¢abalarin bir Griinii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son zamanlarda bu konuda
akla gelebilecek en canli 6reklerden birisi de kamuoyunda akilli kartlar olarak
bilinen smart kartlardir. Uzerlerinde tasidiklar1 mikroislemci nedeniyle zaman zaman
“cip kart” diye de nitelendirilen smart kartlar diinyanin bir ¢ok iilkesinde oldugu gibi

Tirkiye’de de insanlann giinliik yasamindaki yerini almaktadir.

Smart Kartlar, bildigimiz banka karti biiytkliginde olan, (zerine
yerlestirilmis ¢ip sayesinde gerekli tiim bilgileri saklayabilme ve gerektiginde cesitli
yenilemelerin yapilmasina olanak verme gibi 6zelliklere sahiptir. Smart kartlardaki

veriler ise 6zel “kart okuyucular” (card reader) tarafindan okunur. ¥

#¥ae.,s82.
#¥Futures Technologies, “Smart Kartlar ile Smart Bir Yasam”, October, 1996, 5.60.
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Ozellikle otellerde miisteriler higbir sekilde yanlarinda para tagimadan, otel
icindeki  harcamalarina  sadece bu  kartlarla givenli bir  gekilde
gergeklestirebilmektedirler. Kartin giivenli yapis: her tiirlii riski ortadan kaldirdig:
i¢in hem isletme sahipleri hem de kullamcilar icin saglikl: bir kullamm alan1 haline
gelmektedir. |

TBS, turist gereksinimleri i¢in akilli kart temelli Internet-intranet iizerinden
entegre bir ¢oziim sunmaktadir. Eger turist boyle bir karta sahipse, bu kart ile nakit
gekebilmekte, aligveris yapabilmekte, kimlik olarak kullanabilmekte ve kaldig:
oteldeki ekstralanm &deyebilmektedir. Bu sistem akilli kart tabanh entegre web
uygulamalan ve veri paylagim sistemleri igin bir 6rnek teskil etmektedir. Akilli kart
Internet ve/veya intranet lizerinden giivenli olarak uygulamalara erisimi saglayan bir
anahtar rolii iistlenmektedir. Giiniimiizde bilginin giivenli paylasimi son derece
onemli bir konudur. Burada temelleri verilen sistemin ana ilkesi givenli veri
paylasimi ve erisimidir. Bu bakimdan &neri sistem prototipi Internet, intranet
uzerinden elektronik veri erigsimine ve cografik konum bilgisine gereksinim duyan
herkese yonelik olarak bilgi paylagimi saglanacak sekilde tasarlanmistir.*® Smart
kart uygulamalan otellerde asagidaki islemleri gerceklesmektedir:*’

* Rezervasyon onay: ve giris (check-in) islemlerini yapar.
e Oda anahtan gibi kullanilma olanag: saglar.

e Odadaki sistemleri kullanmaya olanak saglar.

e Cikis (check-out) iglemleri igin kullanilir.

7.2.2. Telekonferans Sistemi

Telekonferans, telefon ile uzak merkezlerden konusmacilari konferans yerine

baglayarak gerceklestirilen goriismedir. Elektronik posta ile belge paylasimmin da

86 Alper Cabuk, “Design of Multimedia and GIS Aided Interactive Tourism Information System™
Congress of Geo Spatial World, Atlanta, June ,2000

87 “Marketing Tourism Destinations Online Strategies for the information Age” World Tourism
Organization Business Council (WTOBC) September 1999 s.136.
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saglandifi telekonferans, bilgisayar ile iletisim teknolojisinin birlegtirilmesi
sonucunda ortaya gikan yeni bir elektronik toplant: gesididir.®® Turizm ve seyahat
endiistrisinin daha ¢ok konferans ve toplant1 sektoriinde yaygin olarak kullaniimaya
baslanan telekonferans sistemi farkli yerlerde bulunan gruplann sanal bir ortamda
bilgi ahigveriginde bulunmalarina yardime: olmaktadir. Kurulan sistemlerle, hazir veri
iletisim altyapis1 ile otellerde is toplantilanimn ve konferanslarin yapiimasint
kolaylagtirmaktadir. Otel isletmelerinde miigterilerin toplantilarini
gergeklestirebilmeleri icin bir grup ag lizerinden giincel bilgilere ulasabildikleri bir
sistemdir. Bu sistem sayesinde katihmcilar seminer programlarini kontrol
edebilmekte, hatta baz1 durumlarda ev ofislerinde bulunan bilgiyi de kontrol
edebilmektedirler.® Bir cok otel isletmesi telekonferans uygulamalarinin yapilmas:
icin altyapiya sahip olmasina ragmen, bu hizmeti talep eden misterilerin, uydu

saglayicilan igin ciddi maliyetleri gbze almasi gerekmektedir.
7.2.3. Bilgi Biifeleri (Kiosks)

Bilgi biifeleri, ortak kullamm alanlarinda kisilerin bilgi almak igin
kullandiklan bir bilgisayar ve ekrandan olugan cihazlardir. Bir ¢esit otomatik para
makinelerine benzeyen bilgi biifeleri, veriyi kullamcilara dokunmatik ekran, ses ve
video ile birlikte vermektedirler.”® Otel isletmeleri lobilerde bulundurduklari bilgi
bufeleri satiy pazarlama destegi amaglh, tiketici enformasyon merkezi olarak,
aragtirma merkezi veya reklam amagh kullanmaktadirlar. Genellikle biyik ahgveris
merkezlerinde bulunan biifeler, otel isletmelerinde de miisteri bilgi erigimini

saglamak icin kullanilmaktadir.

% Louis E.Boone, David L.Kurtz, Judy R.Block,Contemporary Business Communication, Pearson
Education, Prentice Hall, New Jersey, 1997, 5.52.

8 Cynthia K.Sullivan, “Get Connected Succesful Meeting”, Newyork, May, 2002
(Cevrimigi)http//:proquest.umi.com.22.10.2002

®Internet Sozliigii (Cevrimigi) http//:telkombilisim com./sdz1ik.06.10.2002
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Tletisim ag: aracihifiyla birbirleriyle haberlesmesi miimkiin olan bilgi biifeleri,
isletme  biinyesinde kurulan merkez aracigiyla istenilen  arahiklarla
giincellestirilmektedir. Bu biifeler sayesinde miisteriler otel bilgilerine, bulunduklar1
bolgeyle ilgili bilgilere ve bir gok seyahat ve ulagim bilgilerine ulagma imkani
bulmaktadirlar.

7.2.4. Etkilesimli Televizyon (Interaktif TV)

Otel miisterisine bityilk konfor, kolaylik ve hizli hizmet imkam vermeyi
amaglayan etkilesimli televizyonlar, oda hesabinin televizyon iizerinden verilmesi,
otelden aynlis islemierinin yapilmasi, oda servisi, seminer kanal, info kanallan,
reklam, televizyonlari merkezden programlama, kat hizmetleri, minibar, ariza rapor,
yangin alarm, uyandirma servisi, mesaj, miizik ve radyo kanallan, sinema gibi ¢ok
cesitli hizmetler vermektedir.”’ Giiniimiizde otel isletmeleri etkilesimli televizyon
uygulamalarim miisteri ihtiyaglarini genis ¢apta kargilamak amacinin disinda, eleman
sayisindan tasarruf ve kagaklarin onlenmesi gibi amaglarla kullanmaktadir.
Boylelikle bu tiir talepleri olan misteriler, ¢ahsanlarla herhangi bir iletisime gerek
duymadan istedikleri hizmete erigebilmektedirler. Ayrica bu sistem, televizyon
iizerinden internet servislerine erigim imkam, e-mail mesajlarii okuyabilme ve
mesaj gonderme olanaklarimin yaminda, interaktif video oyunu oynayabilme imkani
da saglamaktadir. Miisteri tatmini saglamak amaciyla, musterisine her tirlii yeniligi
ve rahathi@ saglamak isteyen otel igletmeleri etkilesimli televizyon uygulamalarini

gerceklestirmektedirler.
7.2.5. Hareketli Duvar Panolan (Plasma Displays)
Bilgi teknolojilerinin sundugu tiim yenilikleri uygulayan otel isletmelerinin

son kullandiklar1 sistemlerden biri olan hareketli duvar panolar1 otel lobilerinde,

toplant: salonlarinda ve diger ortak kullamm alanlarinda bulunan, otel miisterilerine

S'“Interaktif Hotel Sistemleri” (Cevrimigi) http//:-www.arkitera.com/uruntanitim.28.10.2002
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bir takim giincel bilgileri sunan bilgi panolandir. Giincellenebilme &zelligine sahip
olan bu duvar panolarinda iletilen bilgiler, otel ile ilgili bilgiler, giinlik doviz kurlar,
saat, hava durumu ile ilgili bir gok degisik konulan ve gesitli logolan icermektedir.

Bazi otel isletmelerinde kullanilan diger uygulamalardan biri de kiguk bilgi
ekranlari (LCD Screen) dir. Yine bir pano uygulamasi olan bu sistem ozellikle
toplant:1 salonlarimn kapilannda bulunmaktadir. Bu panolarda hareketh duvar
panolant gibi agiklayici bilgiler olmayip, sadece sirketlerin logolan ve toplant: ile

ilgili bilgiler bulunmaktadir.
7.3. Pazarlama Kanallan Ve Bilgi Teknolojileri

Turizm sektOriiniin bilgi teknolojilerinin en yogun ve en yaygin kullanildig
alanlardan biri oldugu olduk¢a agiktir. Daha 6nceki boliimlerde internet sitelerinin
otel isletmelerinin tamtim faaliyetlerindeki ©nemi ve internet sitelerindeki
uygulamalara iliskin aynntih bilgi verildiginden bu bolimde dagitim kanallariyla
ilgili bilgi verilmektedir. Dagitim kanallannda yer alan tur operatorii veya seyahat
acentalari, web siteleri ile birlestirilen merkezi rezervasyon sistemleri ve kiresel
dagitim sistemleri otel igletmeleri igin olduk¢a Onemli pazarlama kanallan

olmuslardir.

Konaklama ve turizm endiistrilerinin rekabetgi ¢evresi genellikle karmagik,
dinamik ve bityiik 6lgiide boliimlendirilmis olarak bilinmektedir. Zincir oteller hizli
bir sekilde aym bolgede direkt olarak bir digeri ile rekabet etmek durumundadir.
Biyiime ve rekabet, pazar payinin ortak garanti altinda olmadigini gostermektedir.
Organizasyonlar, kaynaklar i¢in gevrelerine bagimli olmadiklar: siirece stratejiler
gelistirme ve olugturma yoluyla bu bagimlhiliklarmi yonetmeye caligacaklardir.
Turizm sektorundeki pazar karmagikhign dagitim siirecinde bilgi teknolojileri
kullanilarak yonetilebilmektedir. Dagitim sireci ne kadar karmasiksa, rakiplerin
pazara girmesi ayni pazar pay: oranlarim kazanmas: o kadar zordur. Bir ¢cok dagitim
metodlan bulunmaktadir. Bunlardan en yaygin olanlari; kuresel dagitim sistemleri

&3




(GDS), destinasyon yonetim sistemleri (DMS) ve ag yonetim sistemieri (MNS) dir.”

Giiniimiizde havayolu MRS ve KDS gibi elektronik dagitim kanallar,
internet siteleri ve portallar1 pazarlama olanaklan acisindan oldukca fazla oneme
sahiptir. Bu tiir sistemler otel isletmeleri ve miisteriler igin asagidaki kolayliklan
saglamaktadir:>®

» Merkezi oda envanterinin kontroliinii kolaylastirmak

¢ Son oda bilgilerini elde edebilmek

* Gelir yonetim faaliyetlerini gergeklestirebilmek

* Yonetim amaglan igin daha iyi veri tabam erigimi saglayabilmek.
e Daha genis pazarlama, satig ve operasyon imkanlan saglamak

¢ Pazarlama arastirmalart ve planlamasini kolaylagtirmak

o Interaktif hizmetler sunmak

¢ Otel migterileri i¢in dogrudan pazarlama hizmeti verebilmek

Konaklama ve seyahat pazarinda rekabete ek olarak igbirligi de
gerekmektedir. Bu nedenle birgok seyahat sitesi bir ¢ok tiriin (otel odast, bilet, araba
kiralama) cesidini satmaktadir. Travel Web buna omek gosterilebilir. Tiim seyahat
bir siteden elde edilebilmektedir. Ayrica bu site iizerinde baska web tabanli arama
motorlani bulunmaktadir>® Seyahat pazarnndaki on-line geligmelere ragmen,
ginimizde on-line konaklama rezervasyonu sadece % 5 oranlannda
gergeklesmektedir. Fakat gelecekte elektronik formlar ve seyahat portallerinde
(expedia.com, lastminute.com. ve hatta yahoo.com gibi) konaklama

rezervasyonlarimin % 50°den fazla olacag: tahmin edilmektedir.”> Son zamanlarda

* Crichton.Edgar. a.g.e, s.16.

** Dimitros Buhalis, “ E-tourism Is The Future”, Hospitaliy, London, Jul/Aug, 2001(Cevrimigi)
http://proguest.umi.com. 10.09.2002

9 Peter O’Conner. Andrew J.Frew, “The Future of Hotel Electronic Distribution; Expert and Industry
Perspectives” Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,Jun 2002, (Cevrimigi)

http:/fproquest.umi.com.20.09.2002..
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kuollanilan bilgi ve iletisim teknolojileri e-turizmin yeni dijital, kiiresel diinyada
rekabet avantajlanna ulagmasi i¢in olduk¢a Onemli bir basamak oldugu ortaya
citkmaktadir.

7.3.1. Merkezi Rezervasyon Sistemleri (MRS)

Bilgisayarh sebekeler ve elektronik dagitim sistemleri turizm endiistrisinde
onemli yapisal degisikliklere yol agmustr. Ozellikle bilgisayarli rezervasyon
sistemleri ( Computer Reservation System-CRS) turizm pazarlannda ve dagitim
sisteminde en onemli etkinlikleri formiile etmigtir. En basit sekliyle MRS dagitim
kapallanmi kolay bulma ve kaydetme imkammi kolaylastrmistir. Ozellikle
havayollari, uluslar arasi otel zincirleri, tur operatorleri merkezi rezervasyon
sistemleri ile hizla gelisme g(sstenrrnektedir.96 MRS, en basit tanimlia; havayolu
sirketlerine, tiim diinyadaki otel ve araba kiralama sirketlerine, tur operatérierine on-
line olarak baglanilabilen, otomatik havayolu biletinin saglandig1 uluslar arasi bir
sistemdir.’” MRS ile misterilere aminda hizmet etmek, on-line havayolu
rezervasyonu yaptumak, havayolu rezervasyon kodu ile otomatik bilet, ugus
detaylani saglamak mimkiindir. Bunlann yaninda otel ve araba kiralama
sirketlerinin adres, telefon vs. oda durumlan, tcretleri, oda o6zellikleri ve tiim
detaylar, dlkeler ile ilgili turistik bilgiler, vize bilgilerine ulasiimaktadir. Biitlin bu
uygulamalara bagl olarak, global kontrol, Griin ve satis promosyonu, tim endstri
fonksiyonlannin entegrasyonu, karlilik, komisyon oranlarimin diistsii ve maliyet

distisit MRS’ nin sagladif: avantajlar olarak gosterilebilir.

Merkezi rezervasyon sistemleriyle ortaya ¢ikan uygulamalar, stratejik arag
olarak bilgi ulagimmm gelistirmeyi, turistierin multimedya sunumlarini genis
kullamimim amaglamaktadir. Internet, birlestirilmis medya ve telekomiinikasyonla,

tiketici ve satici arasinda interaktif bir iligki ortaya gikmugtir.

* Buhalis, a.g.e., 5.34.
%7 Fatos Sertbas, “Turizmde GDS’nin Yeri ve Worldspan”, Turizmde Bilgi Tekmnolojileri, Erciyes

Univ.Hafta Sonu Seminerleri Kasim 2001, s.56.
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MRS; turizm mallarinin dagitim sistemi olarak karakterize edilebilir.
MRS’nin faydal: olmas: onun envanter ve dagitim kapasitesine baghdir, turizm
saglayicilanmn kontrol, gelisim, iiriinlerini global piyasada satmak c¢abalarini
kolaylastirma o6zelligine sahiptir. Ayrica yonetim rekabet dinamiklerini gelistirirken,
iletisim maliyetlerini azaltmakta, uzun dénem karhbik ve yonetim basarsini
saflamaya yardimci olmaktadir.’® MRS kigiik ve orta buyuklikteki turizm
yatintmlar ve hedeflerin biitiinlesmesinde stratejik bir aragtir. Bu sistemin amaci
genis capta ¢coklu medya olanaklarimin kullamilmasi ve fiili turistler i¢in rezervasyon
fonksiyonlari ve bilgi ulagimim kolaylastrmaktir. Bu durum devamli migteri
tatminin saglayarak turizm iiriinlerinin daha iyi koordine edilebilmesi i¢in postalama
olanaklannmin  genisletilmesi, internetin sagladii bilgi otoyolu sayesinde

gerceklesmektedir.

Guniimiizde 6zellikle performans ve verimliligi arttirma amaciyla kullanilan
teknolojik yenilikler seyahat hizmetlerinde siirekli degisime neden olmaktadir. Bu
bakis agisiyla bilgisayarh rezervasyon sistemleri elektronik ¢agin baslangici olarak
uriin dagitiminda ve havayolu endiistrisinin stratejik yOnetiminde biiyuk rol
oynamaktadir. MRS gergekte bir veri tabani olup, bir turizm kurulusunun envanterini
tutar ve elektronik olarak Griin dagitiminin satis noktalarindan yapilmasint saglar. Bu
sistemde seyahat acentalan gibi araci kuruluslar envantere girise elverisli hale

geldiginden rezervasyon yapip onay alabilirler.

Merkezi rezervasyon sistemleri bilisim teknolojisinin maliyet azaitici etkisini
gosteren en giizel omeklerdendir. Ayrica merkezi rezervasyon sistemleri seyahat
acentalan gibi turizm arzi ile potansiyel tiiketiciler arasinda bilgi akigim yonlendiren
ve her iki tarafin da para ve zamandan tasarruf yapmasina yardimci olan etkin bir
ara¢ olmaktadir. Merkezi rezervasyon sistemine sahip havayollar, bilet iglemlerine

bu sistemler ilizerinden yapmalari sonucunda rezervasyon maliyetinin 7.50 $’dan

*Buhalis a.g.¢., 5.35.
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0,50 $’a distigunii beyan etmektedir. Aynica yapilan bir aragtirmada merkezi
rezervasyon sisteminin kullamldig: seyahat acentasinin verimliliginde % 42’lik artig
meydana geldigi ortaya ¢cikmig ve bunun sonucunda ugak rezervasyon ve bilet islem

maliyetierinde %80°¢ varan bir diigiis oldugu belirtilmistir.*
7.3.2. Kiiresel Dagitim Sistemleri (KDS)

Havayollarinda yasanan gelismeler Bilgisayar Destekli Rezervasyon
Sistemlerinin de hizla gelismesine ve kiireseliesmesine neden olmustur. Bunun
sonucunda Kiiresel Dagitim Sistemleri (Global Distribution Systems-GDS) ortaya
gtkmistir. KDS; MRS gibi sadece tek bir havayolunun hizmetlerini sergilememekte
aym anda entegre olmus birden fazla havayolunu ve konaklama, oto kiralama gibi

diger turizm iiriinlerini de temsil etmektedir.'®

Seyahat isletmelerinin yararlandiklan bilgi teknolojileri MRS’ler, KDS’ler ve
isletme intranetleridir. Ingiliz tur operatorleri farkh iilkelerde birgok yatirimlar:
olmasi nedeniyle buradaki operasyonlan takip edebilmek i¢in ve rakip igletmelerin
gerisinde kalmama amaciyla teknolojiyi yakindan izlemek durumundadiriar. Bu
nedenle igletmeler uluslar aras1 KDS’ler ve MRS’ler disinda kendi olusturduklar:
intranet sistemlerini (Thomson Holidays’a ait Thomson TOP sistemi gibi)
kurmuglardir.'® Holiday Inn, Hilton ve Marriot gibi uluslar aras: otel zincirleri
havayolu sirketlerinin gelistirdigi ilgili rezervasyon sistemlerini kurmuglardir.
Sonugta ayni anda degisik kanallardan diinyamin farkh bolgelerindeki binlerce otelin

rezervasyon ve satis islemleri yapilabilmektedir.'®

# ae..s.36.

1% Haluk Soyuer, “Turizm Endiistrisinde Bilgisayara Dayalt Bilgi Sistemi Uygulamalar”, Turizmde
Bilgi Teknolojileri, Erciyes Universitesi Hafta Sonu Seminerleri, Kasim 2001.5.178.

19 Erkan Sezgin, “Biitiinlesme Girigimleri ve Bilgi Teknolojilerinin Tiirk Seyahat isletmelerine Etkisi
iizerine Bir Araghrma”, Anatolia Turizm Arastirmalan Dergisi, Mart-Haziran 1999, 5.77.

12 Akova, age, s.17.

87




MRS ve KDS 1960°h wyillarda gelisen sistemlerdir. Elektronikteki
geligmelerle bugtinkii halini almigtir. Daha Oncelert telefon, fax, teleks, kahn referans
kitaplariyla hizmet veren bu. sistem, bavayolu tagimaciifi disindaki turizm
trinlerine  hizmet  verememekte, otel sistemleri difer  sistemlerle
baglanamamaktaydi. Son on yildaki gelismeyle biitiin turizm riinlerinin entegre
olmas, elektronik pazar rekabetinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. KDS, seyahat
ve turizm pazarlamasimn elektronik olarak gergeklesmesiyle, bir tarafta tedarikgiler,
diger tarafta seyahat acentalann arasinda anahtar gorevi ilstlenmektedir. Bugin,
ulagim ve konaklama hizmeti verenler, otel zincirleri ve tur operatdrleri bu sistemin
iginde yer almaktadir. Bu sistem sayesinde bir ¢ok uygulanan fiyat1 iriin yonetimi
sistemiyle disik tutmak mumkin olmaktadir.!® Bu sisteme en iyi omekler;
Amadeus, Galileo, Sabre ve Worldspan’dir. Bu sistemler pazarn en etkili bélimiini

ifade etmektedir.
7.3.2.1. Galileo

Galileo, seyahat endistrisinde, seyahat rezervasyonlarimn bilgisayarli
ortamda yapilmasm: saglayan dinyamin en gelismis sistemlerinden biridir.
”@Galileo International” diinyanin en bilyiik 11 havayolunun ortakliginda kurulmustur.
Bu havayollan; Aer Lingus, Air Canada, Alitalia, Austrian Airlines, British Airlines,
KLM Royal Dutch Airlines, Olympic Airways, Swissair, TAP Air Portugal, United
Airlines ve US Airways’dir.'* “Galileo International”in merkezleri :

e Rosemont, Chicago, USA
¢ Englewood, Denver, Colorado

e Miami, Florida

¢  Windsor, UK

e Amsterdam

e Dubai
"BWerther-Klein, a.g.e., s.47.

'™ Eser Ciddi, “Turizm Isletmelerinin i¢ yonetiminde Bilgisayarh fletisim Teknolojileri” Bilkent
Turizm Forumu, (Cevrimici), www.bilkent edu.tr /conferences 10.11.2001
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e Hong Kong ‘dur

“Galileo International” iki bilgisayarli rezervasyon sistemi ile hizmet
vermektedir. Kanada, ABD, Meksika, Japonya ve Karaib adalarinda genelde Apolio
sistemi kullanilmakta, Apollo'nun kullamimadig: yerlerde, Galileo Rezervasyon
Sistemi kullamimaktadir. Sirketin tiriinleri ve servisleri, Satis ve Pazarlama Ofisleri
ve 65 ulusal dagitim sirketi (National Distribution Company) aracilign ile
kullamcilara ulagmaktadir. Diinyanin her yerine dagimug olan temsilcilikleri her

pazanmn ihtiyacina gore davranip verimli lokal destegi kullanicilara ulagtirmaktadir.

Ayrica, Galileo Sistemi, diinyada 106 ulkede ve 40.000'n {izerinde bdolgeye,
seyahat acentelerine tarife, Gicret bilgisi, rezervasyon ve bilet basma fonksiyonunu
saglamaktadir. Galileo bilgisayarl rezervasyon sistemi ile 500'den fazla havayoluna,
41323 otele, 41 araba kiralama sgirketine rezervasyon yapilmasimn yam swra bu

firmalar hakkinda ayrintili bilgiye erisilebilmektedir.'®

Galileo International, sirketin veri merkezine bagh 162,800 terminale bilgi
saglamakta ve teknik destegin verilmesini temin etmektedir. Denver Chicago
yakinlarinda kurulmus olan bilgi islem merkezi giinde 227 milyon istege, saniyede
6700 mesaja cevap verebilen diinyanin en gelismis data merkezlerinden biridir.
Sistem yogun olarak yiiksek teknolojik iiriinlere tizerinde ¢aligmaktadir ve bu sayede
1993 yilinda diinyada ilk PC windows bazli rezervasyon sistemi olma 6zelligine

kavusmustur.
7.3.2.2. Worldspan

Uluslar arasi olarak kullamilan bilgisayarli rezervasyon sistemlerinden biri
olan Worldspan, Tiirkiye’de Tour Select tarafindan temsil edilmektedir. Worldspan
sistemi, Delta, TWA, Northwest Havayollan ile Abacus sisteminin sahibi bulundugu
Avrupa, Ortadogu ve Afrika’da 3650 seyahat acentasimin 325 havayolu, 37 araba

a.c.
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kiralama firmasi ve 129 otel zincirinde 23.000 otele direkt rezervasyon yapabilme
olanag: saglamaktadir. Seyahat acentalanmn kullanimi igin hazirlanan bu sisteme
11.700 seyahat acentas: bagh bulunmaktadur.'%

Teknolojiyi yakindan takip eden Worldspan yatinmianm tamamen internet
teknolojisi tizerine yogunlastirmaktadir. Uyguladi yenilikler arasinda; kullamcilar
aras1 e-mail, fiyat bildirimi, ucuz alternatif fiyatlar, otel rezervasyon, araba kiralama,
tren, gemi biletleri, uydu bilet yazcilan, internet tizerinden rezervasyon yapma
imkam bulunmaktadir. Aynica, yerel dil veya goklu lisan kullanimi, 24 saat 7 giin

hizmet sunmaktadir %

Worlspan’m en onemli ozellii seyahat acentalan veya diger merkezi
rezervasyon sistemleri gibi parayr dogrudan musteriden degil, rezervasyonu
gergeklestirdigi yerden almasidir. Dolayistyla bu sistem yogun bir bigimde
kullamldig1 takdirde kullamcilar herhangi bir Geret odememektedir. Ayrica
Worldspan kur konusunda da sorun yasanmamasi i¢in doviz kurlarint yillik olarak

sabitlemektedir.

7.3.2.3. Amadeus

Amadeus sistemi 730 havayolunun ugus biletlerini, 29.000 otelin doluluk ve
fiyat bilgilerini, 52 tagit kiralama kurulusunun filo 6zelliklerini ve fiyatim belleginde
tutan, biitin bu bilgileri diinyanin her yammna yayilmig 45.000’e yakin noktadaki
ekranda her an giincel ve kullanima hazir bulunduran bir elektronik iletisim agidir.'*®
Bu sistemi kullanmak suretiyle her giin binlerce islem yapilmakta, rezervasyon
gerceklestirilmekte, onay alinmakta, bilet kesilmekte, fatura diizenlenmekte ve polige

yazilmaktadir. Bu sistem seyahat acentalarmin pazarlama faaliyetlerine dogrudan

'%Tiirsab Dergisi, “ Worldspan ve Tour Select Isbirligi 2.Ythm Kutladi” Tirk SevahatAcentalart
Birligi Yay. say1 129, Haziran 1994, 5.63.

197 Sertbas, a.g.¢., 5.59.

195K orkmaz, a.g.¢, 5.33.
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katk: saglamaktan ziyade, igletmelerin elinde bulunan islerin daha verimli ve gabuk
bir sekilde yapiimasim saflamaktadir. Bu sistemin isletmelere yeni miigteri
kazandirma potansiyeli kisithdir. Ancak, mevcut potansiyele doniik olarak verilen
hizmetlerin kalitesini arttirip islemlerin kisa bir siire i¢inde tamamlamasina yardime:
olmas: nedeniyle seyahat acentesi pazarlamasinda kullamlan bir aragtir. Genel olarak
bakildiginda yararlarina karsin merkezi rezervasyon sistemlerinin kullammu sirasinda
havayollarinin yer vermemesi, alindi sanilan yerin havayolunda gériilmemesi, yogun
saatlerde hatlanin yavaslamasi Tirkiye agisindan kur farklan gibi sorunlar
yasanabilmektedir. Ama yinede bu sorunlar geleneksel rezervasyon sistemleri ile

kiyaslandiginda ¢ok 6nemli kisitlar olarak goriilmemektedir.

8. OTEL iISLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJILERi
BUTCESI

Turizm sektoriy, ozellikle otel igletmeleri ile bilgi teknolojilerini en yoZun
kullanmasi gereken sektordiir. Ayrica Turizm sektorii ortalama 500 milyar $’1ik bir
hacimle, sanayi sektorii (900 Milyar $) ve Telekom (600 milyar $) dan sonra
dinyanin Ggiincii bityitk sektoriidir.'® Bu kadar biyitk bir hacime sahip sektoriin
bilesenleri uluslararasi teknolojik rekabet hizlandikga teknolojiye, ozellikle bilgi

teknolojilerine yapilan yatirimlar: da hizlandirmas: gerekmektedir.

Teknolojide hizli degisimler yasamrken, teknolojik degisimin farkina varan,
teknolojik degisimi yakalayabilen ve teknolojiyi iyi yoneten igletmeler basarili
olabileceklerdir. Bunu gergeklestirebilmek igin isletmelerin teknolojiye ayiracaklar
biutgeyi iyl planlama zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Rekabet edebilmek,
musterilerine iyl hizmet sunmak, isletme yonetim siireclerini gerceklestirmek igin
otel isletmeleri bilgi teknolojileri i¢in yapacaklan harcamalar genellikle operasyonel
ve yatinm bitgesi seklinde planlamaktadirlar. Biitge planlamada ozellikle biyiik

kapasiteye sahip zincir oteller ciddi yatinm biitgelerine sahip olmak zorundadirlar.

' Tiisiad, “Seyahat Endiistrisi”, WTO, (Cevrimici),www.tusiad.org/yaym. 17.10.2002
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Giniimiizde maliyet gozetmeksizin bilgi teknolojisindeki gelisimleri takip eden
isletmelerin basanh oldugu agiktir. Amerika’da 500 biyiik konaklama sirketi
lizerinde yapilan bir aragtirmada, Tablo 2.5°de gorildigi gibi sirketlerin bilgi
teknolojisi biitgelerinin % 18°ini yeni triin ve teknoloji satin almak icin ayirdiklari
anlagiimaktadir.''® Sirketlerin toplam gelirlerinin % 3’tni bilgi teknolojilerine
ayirdiklan saptanan aym arastirmada, ve teknoloji iireten firmalara damsmanlik ve
outsourcing hizmeti olarak aktarilan payin ortalama olarak % 11 oldugu
gorilmektedir. Arastirmalar i¢in ayrilan pay % 4, iicretlere aktarilan payin da % 35
gibi yiliksek bir oranda oldugu goériilmektedir.

Tablo: 2.5: Amerika’daki Otel Isletmelerinin Bilgi Teknolojileri Biitgeleri

Isletmelerin Bilgi Teknolojilerine Ayirdiklart Biitgenin Dagilim

B Yeni tiriin ve teknoloji satin alma % 18
= Bilgi teknolojileri damsmanligi ve outsourcing % 11
B Arastirma ve gelisim % 4
® Ucretler % 35
B Uygulamalar, programlar % 22
B Diger % 10

Isletmelerin Bilgi Teknolojileri Harcama Planlarini Diizenleme Periyodlar
B Ginlik % 6
B Haftalik -
B Aylik % 41
B 3 ayhk % 41
B Yilda iki kez -
B Yillik % 12

Kaynak: Cheryl Rosen,”Welcome to Our Profit Center”, Information Week,
Sep,17,2001, (Cevrimigi) http//:proquest.umi.com.

"°Cheryl Rosen, “Welcome to Our Profit Center”, Information Week, Sep, 17,2001,
{Cevrimici)http//:poguest.umi.com.22.10.2002
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Yine aym arastirmada otel igletmelerinin biitcelerini % 41’inin aylik, yine %
41’inin 3 ayda bir diizenledikleri goriillmektedir. Yillik olarak diizenleyenlerini orani
% 12, ginlik olarak ise % 6 oldugu anlagiimaktadir. Bu sonuglara gore, bir
organizasyonun stratejik ve taktik amaclanmin sekillendirilmesinde ve bunlara
ulasmasinda gereksinim duyulan bilgi teknolojisi kapasitesinin planlanmas: ve
gelistirilmesi i¢in isletmelerin planladiklan periyodun agirlikli olarak aylik ve iig
aylik periyotlar oldugu ortaya gikmaktadir.
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L BOLUM
BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERININ
BILGI TEKNOLOJILERI KULLANIM ALANLARI VE
KULLANIM DUZEYLERINE YONELIK BiR ARASTIRMA;
ISTANBUL VE ANTALYA ORNEGI

1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin temel amacy; hizmet iiretim siireglerini, tiiketicilerle iletisimi
ve ticaretin seklini etkileyen, biyiikk doniisimlere ve degisimlere neden olan bilgi
teknolojilerinin Istanbul ve Antalya’daki bes yildizli otel igletmelerinde kullanim
alanlarim, kullamm diizeyini ve otel isletmelerinin bu konudaki uygulamalarini
ortaya ¢ikarmaktir. Bu galigma, bu iki ildeki bes yildizli otellerin rekabet, misteri
tatmini, personel verimliligi, yatirim maliyeti, egitim gibi konularda bilgi teknolojisi
kullanimi ile ilgili yargilanni belirlemeyi ve iki il arasindaki farkliliklari ortaya

koymay1 amaclamaktadir.
2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Ekonomik siire¢ iginde bilgi teknolojileri gelisiminden en fazla etkilenen
sektor turizm sektoridir. Bu aragtirma, turizm sektori iginde bilgi teknolojilerini en
yogun kullanmas: gereken, gelismis profesyonel orgiit yapisina sahip olan ve
biinyelerinde geligmis bir bilgi islem departmani bulundurma zorunlulugunda olan,
bes yildizh otel isletmeleri uygulamalarini kapsamaktadir. Aragtirma, en fazla sehir
ve kiy1 otellerinin bulundugu Istanbul ve Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli
otellerde yapilmigtir. Tirkiye'de faaliyet gosteren toplam bes yildizli otel sayisi
191°dir." Turizm Bakanhg internet sitesinden alman bilgiler dogrultusunda sayis: 21

olan Istanbul’daki otellerden 20°sine ulasiimzs, sadece bir otel igletmesi ile goriisme

! Tursab,“2000 Yihi Verileri” (Cevrimici) www.tursab.org.ir.Astatistik.11.02.2003
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gerceklesememistir. Antalya’da toplam 61 bes yildizh otel faaliyet gostermektedir.®
Bu otellerden 52 tanesine ulagilmigtir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada 23 sorudan olugsan anket yontemi uygulanmugtir, Fax ve
elektronik posta yoluyla otellere yollanan anket formlarindaki geri doniis oram gok
diisik oldugundan, sorulara yanitlar isletmelerdeki bilgi islem departman
sorumlulariyla ya da bu konuyla ilgilenen kisilerle karsilikli gorisiilerek almmugtir.
Bu nedenle verilerin degerlendirilmesinde bazi konularda kisilerin gorislerine de yer
verilmigtir. 23 sorudan olusan anketin ilk bes sorusu isletmenin ozelliklerine ve
mevcut duruma iliskin demografik sorulardir. ki soru  isletmelerin bilgi
teknolojilerine iliskin mevcut uygulamalan tespit etmek igin olusturulan ¢oklu
secenekli sorulardan, bir soru kullanim diizeylerine iligkin derecelendirilmis sorudan
olusmaktadir. 15 soru ise, yargilan igeren 5°1i Likert olgeginden yararlamlarak,
isletmelerin bilgi teknolojilerine karsi tutumlarim ve teknolojinin uygulamalarina

yansiyan etkilerini ortaya koymaya galisan sorulardan olusmaktadir.

4.ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Aragtirmanin temelinde otel isletmelerinde bilgi teknolojisi uygulamalarinin
yaygmh@ ve her dizeyde caliganlar agisindan bilgi teknolojisi kullammimin
isletmelerin basanisi iizerinde etkili oldugu diisiincesi vardir. Cunki isletmeler bilgi
teknolojilerini her alanda kullanarak, yenilikleri izleyerek ve is siireglerine
uyarlayarak basarih olmaktadirlar. Ancak, sehir otelleri ozelliklerini tagiyan
Istanbul’daki bes yildizli otel isletmeleri ile sahil otelleri oOzelliklerini tagiyan
Antalya’daki bes yildizli otel isletmeleri arasinda uygulamalarda, miisteri profillers,

2 Turizm Bakanligs,“Oteller”(Cevrimigi) www.turizm.gov.1r.21.02.2003
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mevsimsel ozellikler, yonetim gekilleri, doluluk oranlan, isgiicii doniisiim oranlari
nedenleriyle farkhiliklar oldugu diigiincesi vardir.

Bu disiince dogrultusunda, aragtirmanin temel hipotez:
Istanbul ve Antalya’daki bes yildizhi otel isletmelerinin bilgi tekmolojisi
kullamminda aralarinda fark bulunmaktadir, seklinde olusturulmustur.

Bu temel hipotez dogrultusunda alt hipotezler olugturuimugstur. Bunlar
asagida belirtiimektedir.
-Iki ildeki bes yildizh otel isletmelerinde bilgi teknolojisi kullamm diizeyleri
agisindan fark vardir.
-1ki ildeki bes yildizhi otel isletmelerinde bilgi teknolojileri kullamm agisindan fark

vardir.
5. VERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Kargilikh g6riisme sonrasinda, anket sorularina verilen cevaplar SPSS 10.0
For Windows programina veri analizi yapmak i¢in islenmis, analizlerde dagilim
(frekans) ve oranlar istatistiki olarak degerlendirilmis, iki ildeki bes yildizh otel
isletmelerinin bilgi teknolojilerinde kullanim diizeyleri ve bu konudaki farkliliklar
belirlemek igin t-testi uygulanmgtir. Verilerin giivenilirligi Cronbach Alpha degeri
ile hesaplanmg ve Alpha degeri 0,8590 olarak tespit edilmistir. Alpha degeri tam
giivenilirlik olarak nitelendirilen 1.00 degerine oldukga yakindir. Bu degerle anketin

giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Kullanifan 6l¢iim aracimin gegerliligi konusunda icerik gecerliligi analiz
edilmigtir. Teorik bilgiler dogrultusunda 6lgegin otel igletmelerinde kullarulan bilgi
teknolojilerine iliskin gerekli boyut ve sorular hazirlanmustir. Qlgegin dlgtiigiini

iddia ettigi baglica konu alanlan teorik bilgiler dogrultusunda tammlanabilmektedir.
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6. ARASTIRMADA ELDE EDILEN BULGULAR

6.1. istanbul ILi Otel isletmelerini {ligkin Bulgular

Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizhi otel isletmelerinde bilgi islem
sorumlulartyla kargihkh goriigilerek elde edilen veriler degerlendirilmis, bilgi
teknolojileri kullamim alanlarma ve kullamm diizeylerine iliskin bulgular asagidaki
gibi belirlenmigtir.

6.1.1. Otel Isletmelerinin Yonetim Sekilleri

Otel isletmelerine ait genel bilgiler iginde, yonetim sekilleri ile ilgili
yoneltilen soruda, 20 isletmenin 9’unun uluslararasi zincir otel igletmesine dahil
olduklar, 3’niin ise imtiyaz hakk: (franchising) yolu ile zincir grubunda faaliyet
gosterdikleri ortaya ¢ikmugtir. Diger 6 isletme grup otel isletmesi, geri kalan 2
isletme ise bagimsiz otel igletmesi olarak faaliyetini siirdiirmekte oldugu

belirlenmistir. (Tablo 3.1.)

Tablo 3.1: Otel Isletmelerinin Yonetim Sekilleri

Yonetim Sekli f %
Franchising Zincir Grubu 3 15
Uluslararas: Zincir Grubu 9 45
Grup Otel Isletmesi 6 30
Bagimsiz Otel Isletmesi 2 10
Toplam 20 100

6.1.2. Otel isletmelerindeki Bilgi Islem Departmanlar

20 otel isletmesinden 18’nin bagumsiz bir bilgi islem departmant
bulunmaktadir. (Tablo 3.2.) iki isletmenin bagimsiz bir departmani bulunmamakta,
bu gorev muhasebe departmamndaki gorevli kisiler tarafindan kismen
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gerceklestirilmektedir. Tablo 3.3.’de gorilldigia gibi bagimsiz bir departmana sahip
otel isletmelerinin 12 tanesinde sadece bilgi islem sorumlusu (IT Manager) olarak
gorev yapan bir kisi, bes tanesinde iki kisi, sadece bir tanesinde ii¢ kiginin gérev
yaptif: belirlenmistir. Bu oran, bu konuda 6rgiitlenmeyi ¢ok iyi yaptigi dasiniilen
bes yildizli otel igletmeleri igin oldukga az bir orandir.

Tablo 3.2: Bilgi Islem Departmant

Bilgi Islem Departmam f %

Bagimsiz Bilgi Islem

Departmam Bulunan 18 90

Bagimsiz Bilgi

Departmani Bulunmayan 2 10

Toplam 20 100

Tablo 3.3. Bl Personel Sayisi

BI Personel Sayisi f %
Sadece BI sorumlusu 12 66,6
2 personel 5 27,7
3 personel 1 5,5
Toplam 18 100

6.1.3. Otel Otomasyon Sisteminde Kullanilan Programlar

Tablo 3.4.°de gorildigt gibi araghrma kapsamindaki otel isletmelerinin
17’sinin kullandig: otel otomasyon sistemi Fidelio programudir. Diger otel igletmeleri
kendi gelistirdikleri veya piyasadaki diger otel otomasyon programim kullandiklarini
belirtmislerdir. Ancak kendilerinin gelistirdigi yazilimlan uyguladiklarimi séyleyen
isletmelerinden bir tanesi yakinda Fidelio programina gececeklerini vurgulamistir.
Bu durum otel otomasyonunda evrensel uygulamalar saglayan Fidelio programinin

¢ok yaygin ve etkin oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3.4: Otel Otomasyon Sistemi

Otel Otomasyon Sis. f %
Fidelio 18 90
Farkli Yazilimlar 2 10
Toplam 20 100

6.1.4. Otel Isletmelerinin Bilgi Teknolojileri Yatirim Biitcesi

Otel isletmelerinin yillik yatinm biitgeleri ve operasyonel biitgeleri ile ilgili
yoneltilen soruya sadece 8 otel isletmesinden yamt gelmis ve yillik 100.000 $ ile
500.000 $ arasinda rakamlar verilmigtir. Bu isletmelerden bir tanesi yillik yatirim
biitgelerinin 500.000 $, iki tanesi 250.000 $, iki tanesi 200.000 $, ii¢ tanesi 100.0008,
oldugunu belirtmislerdir. ( Tablo.3.5.) Bu konuda yaklagik bir rakam vermeyen bazi
isletmelerdeki yetkililer bu oramn teknolojiye ve ihtiyaca gére degistigini tam olarak
bir rakam vermenin zor oldugunu, zincir otel igletmelerinden bazilar1 ise yillik
yatinm biitgesinin merkez zincir kararina gore belirlendigini ifade etmislerdir.
Operasyonel biitgelerde ise yine ¢ok net yamtlar alinmamis olmakla birlikte, bu
biitgenin  10.000 $ ile 20.000 $ dolar arasinda degistigini sOyleyen ve yine

operasyonel biitgenin de yilbk yatinm bitgesi iginde yer aldifimi ifade eden

isletmeler olmustur.

Tablo 3.5: Bilgi Teknolojileri Biitgesi

Biitce f %
500.000 $ 1 5
250.000 $ 2 10
200.000 % 2 10
100.000 $ 3 15
Cevapsiz 12 60

Toplam 20 100
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6.1.5. Otel Isletmelerinde Kullanilan Bilgi Teknolojisi
Uygulamalan

Tablo 3.6.’daki dagilim, arastrma kapsamindaki otellerin bilgi teknolojisi
uygulamalanm gostermektedir. Bu dagilima gore muhasebe ve arka ofisteki
bilgisayar programlarinin kullanimn %100 ve on-line rezervasyon sistemi kullanimi
% 100°diir. Onu en yakin izleyen uygulama %95 ile, otel i¢i web iizerinden iletigimi
saglayan intranet uygulamalandir. Sadece bir otelde bu uygulamanin olmadig: ortaya
¢ikmaktadir. Enerji Yonetim Sistemine sahip olan otel igletmelerinin oram ise % 75
ile oldukga yiiksektir. Telekonferans sistemine sahip otel igletmesi sayis1 12 dir ve bu
oran %60 dir. Mevecut alt yapinin bulundugunu soyleyen otel isletmeleri bu
uygulamamn gergeklesmesi i¢in uydu yayinlan saglayicilarina ihtiyaglar olduklarim,
bu uygulamay: talep eden misterilerin bu maliyeti goze aldiklann takdirde
uyguladiklarim belirtmiglerdir. Web iizerinden zincir otellere ve dier kuruluslara
baglanmay1 saglayan extranet uygulamalart % 55 oramindadir. Otellerin bir ¢ogu
kendi igletmelerine ait bilgilerin paylagimini istemedikleri i¢in boyle bir uygulamaya

yonelmediklerini ifade etmektedir.

Bilgisayara dayali elektronik kilitleme sistemine sahip olan otel isletmesinin
oram % 45 ile siirh kalmigtir. Onu izleyen sesli posta (voice mail) kullamm % 40
oramindadir. Smart kart uygulamalar1 da tablo da goraldigu gibi % 35 ile oldukga
azdir. Bu oran igindeki baz otel isletmeleri de bu kartlann tiim miisteriler i¢in degil
sadece ©zel miisteriler igin uygulandigini belirtmislerdir. Etkilesimli TV kullamm
orami ise % 30 ile oldukga diisitkktir. Ancak kullanmayan otel isletmeleri,
kullanmama nedenlerinin teknolojik bir eksiklik olmadigim, sadece uygulamak

istemedikleri i¢in kullanmadiklarnim vurgulamglardir.
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Tablo 3.6: Otellerde Kullanilan Bilgi Teknolojileri Uygulamalarimn Dagiliou

Var Yok Toplam
Bilgi Teknolojileri

f % f % f %
Mubhasebe / Arka ofis 20 100 0 0 20 100
On-line Rezervasyon 20 100 0 0 20 100
Intranet 19 95 I 5 20 100
Enerji yonetim Sistemi 15 75 5 25 20 100
Tele konferans sistemi 12 60 8 40 20 100
Extranet 11 55 9 45 20 100
Elektronik kilitleme 9 45 11 55 20 100
Sesli posta 8 40 12 60 20 100
Smart Kart (akilli kart) 7 35 13 65 20 100
Etkilesimli TV 6 30 14 70 20 100
Kiosk 5 25 15 75 20 100
Plasma Displays 2 10 18 90 20 100
Sinema 1 5 19 95 20 100

Kullammi oldukga yeni olan bilgi biifeleri (kiosklar) sadece 5 otel
isletmesinde bulundugundan uygulamada oldukga dasiik bir oram gostermektedir.
Bilgi teknolojilerinin sundugu tim yenilikleri uygulayan otel igletmelerinin son
kullandiklar sistemlerden biri olan hareketli duvar panolan kullanmimi sadece % 10
kullamim oraniyla olduk¢a digtiktiir. Sinema, sadece bir otel isletmesinde bulunmasi
nedeniyle % 5 lik bir oranla en az uygulanan yeni teknolojik gelismeler arasinda yer

almaktadir.
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6.1.6. Bilgi Teknolojilerinin Farkli Diizeylerde Kullaniima
Sikhiklary

Tablo 3.7, 3.8.ve 3.9°da otel isletmelerindeki ist, orta ve alt diizey
calisanlan icin bilgi teknolojilerinin kullamm diizeyleri ortaya konulmustur. Buna
gbre Tablo 3.7.°de igletmelerdeki miidiir ve departman sorumlulanmin kullamim
diizeylerini gorillmektedir. Muhasebe-Arka ofis, Insan kaynaklan ve Yiyecek-Igecek
iist diizey yoneticileri islerini daima bilgi teknolojileri kullanarak yapmaktadirlar.
Kat hizmetleri departmaninda ise daima kullanim % 835, sik sik kullamim %S5, bazen
% 5, ¢ok az kullamm ise % 5 oraminda ortaya g¢tkmaktadir. Teknik servis st dizey
yoneticilerinde daima kullamm oram %70, stk stk %15, ¢ok az % 5 ve hig
kullanmama %10 olarak ortaya g¢ikmaktadir. Giivenlik departmani st dizey
yoneticiler i¢in daima kullamm % 60°tir. Giivenlik departmam iist diizey caliganiar:
% 20 oram ile bazen, % 10 oram ile ¢ok az bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar.

Giivenlik departmaninda hi¢ kullanmayan yoneticiler % 10 oranindadir.

Tablo 3.8.°da gorildigi gibi orta diizey calisanlarda yine muhasebe
departmaminda % 100 oraninda daima kullanim séz konusudur. Insan kaynaklar:
departmaninda orta diizey g¢ahsanlar % 90 ile daima, % 10 ile sik sik
kullanmaktadiriar. Kat hizmetleri bu dagihim, % 60 ile daima, % 20 ile sik sik, % 10
ile cok az % 10 ile hi¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir. Teknik servis de ise % 50 ile
daima, % 15 ile sik sik , % 5 ile bazen, % 10 ile ¢ok az, % 20 ile hi¢ kullamiimadig:
seklindedir.
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Tablo 3.7: Ust Diizey Yoneticiler I¢in Bilgi Teknolojisi Kullamm Diizeyleri

UST DUZEY

DEPARTMAN Daima Sik sik Bazen Cok az Hig Toplam

fl% i f|%|f|%|f|%|f|%|f|%
Muhasebe-arkaofis { 20 |1000} 0 | ¢ | 0| 0 | 0| 0 |0 | O |20 100
insan kaynaklan 20 11000 O 0 0] o 0 0 0 0 |20 100
Yiyecek-igecek 2011000/ 0} 0 o] 0 O] O O O |20/ 100
Kat Hizmetleri 17180011 {50 |1{3501|50{01(| 0 [20]100
Teknik servis 14700 3 {150 0} 0 | 1 {50 2 |100]| 20| 100
Giivenlik 121600 01| 0 | 4 |20} 2 [100] 2 | 100 |20 | 100

Tablo 3.8: Orta Diizey Calisanlar I¢in Bilgi Teknolojileri Kullanim Diizeyleri

ORTA DUZEY

DEPARTMAN Daima Sik sik Bazen Cok az Hic Toplam

fl % [ f| % |f|l%|f|%|f|%]| 1| %

Muhasebe-arkaofis | 20 | 100 | 0 | O | 0 | 0 [ O] O | 0 | O |20] 100

insan Kaynaklan 1819 (2110104} 0 (0} 0 |0} 0 |20]100

Kat Hizmetleri 1260 | 4§20 {0 | 0 | 2] 10 | 2] 10 |20]100

Teknik Servis 1005 | 3|15 | 1|5 {2} 10|42 |20/ 100

Yivecek-Icecek 8 40 | 412016 1301211010 0 | 201 100
Gitvenlik 41200 0 | 35|25 |5 |25 |61 3|20 lOOJ

Yiyecek-Icecek departmaninda orta diizey galisanlarin bilgi teknolojilerini

daima kullanma oram % 40 oram ile kat hizmetleri ve teknik servis galisanlarindan
bile daha digiiktir. Bu dagilim % 20 sik sitk, % 30 bazen, % 19 ¢ok az seklinde
ortaya gtkmaktadir. Orta diizeyde ¢alisanlar i¢in daima kullamm oram % 20 ile ¢ok
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digtktir. Bu dagihm % 25 bazen, % 25 ¢ok az seklinde ortaya ¢ikmakta, hig
kullanmayanlann orani ise % 30 oraminda olmaktadir. Bu dagilim otel isletmelerinde
cabsan orta diizey galisanlar igin Muhasebe ve Insan kaynaklan departmamnda daha
agirhikh olarak kullamldifim ortaya koymaktadir. Teknik servis, Giivenlik ve Kat
hizmetleri departmanlaninda bilgi teknolojilerini kullanmayan orta diizey galigan
bulunmaktadir.

Tablo 3.9. otel igletmelerinde alt diizeyde calisanlarin dagilimi belirlemesi
nedeniyle bilgi teknolojileri kullammimin yogunlugunun olduk¢a onemli bir
gostergedir. Tabloya gore Muhasebe departmam sadece biitiin diizeylerde daima

kullamm ile 6n plandadir.

Insan kaynaklan departmaminda tim oteller i¢inde 16 isletmede alt diizey
caligan daima, 1 isletmede sik sik, 2 isletmede bazen bilgi teknolojilerini
kullanmaktadir. Sadece bir igletmede bilgi teknolojilerini kullanmayan alt diizey
¢ahsan bulunmaktadir. Yiyecek-igecek departmaninda %25 oramnda servis
elemanlarnm, mutfak gérevlilerinin bile daima kullandig gériilmektedir. Yine ayn
departmanda aym diizey calisanlarin %15 oraninda sik sik, % 5 oraninda bazen, %15
oraninda gok az kullandig: ortaya gikmaktadir. Bu departmanda hi¢ kullanmayan alt
diizey ¢alisan oram % 40 ile olduk¢a fazladir.

Teknik serviste alt diizeyde daima bilgi teknolojilerini kullanarak ¢alisanlar %
35 oraminda, bazen kullananlar, % 15, ¢cok az kullananlar ise yine % 15 dir. Bilgi
teknolojileri ile iligkisi olmayan alt diizey teknik servis ¢alisanlar ise % 45 oraniyla

oldukea fazladir.

Guivenlik departmamindaki koruma gorevlilerinin % 20°si daima, % 157i
bazen yine % 15°i gok az bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar. 15 siireglerinde bilgi
teknolojisini hi¢ kullanmayan giivenlik gérevlileri oramt % 50 ile oldukga fazla
oldufu goriilmektedir. Kat hizmetleri departmaminda daima kullanan temizlik
elemanlannin oram % 30, bazen %10, ¢ok az % 5 dir. Bu departmanda da hi¢
kullanmayan alt diizey ¢alisan oram % 55 ile en fazla orana sahip olmaktadir.
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Tablo 3.9: Alt Diizey Calisanlar Igin Bilgi Teknolojileri Kullanim Diizeyleri

ALT DUZEY

DEPARTMAN | Daima Sik ik Bazen Cok az Hi¢ Toplam

f | % f | % | f|%|[(f] %! f)] % |f %

Muhasebe-arka ofis | 20 0 0 0 0 0 0 0 0 0 20 | 100

Insan Kaynakian 16 | 80 1 5 2 10 ;O 0 1 5 20 | 100

Teknik Servis 713 0] 0 | 3]15|3]|15|9] 45 |2/ 100
Kat Hizmetleri 613 loflo 211wl 1]s5 1] 55|20 ] 100
Yivecek-icecek 5025 | 315 1] 5 [ 3159|4520/ 100
Giivenlik 412 (0o o0 {315 315 |10]50 |20/ 100

Tablo 3.7, 3.8. ve 3.9.°da ginlikk operasyonlar1 daha etkin ve verimli hale
getirmek, cegitli bilgileri iy gorenlere bildirmek, miisteri beklentilerini daha iyi
karsilamak ve hizmet saglama sirecini daha etkin hale getirmek igin bilgi
teknolojileri kullanimn ne kadar yogun kullandigim gérmekteyiz. Buna sonuca gore
20 otel isletmesi iginde sadece 4 igletme her departmammn her diizey calisaniarda
daima bilgi teknolojileri kullanma diizeyine sahiptir. Oncelikle Muhasebe, Insan
Kaynaklari ve Yiyecek-igecek departmaninda iist diizey de yogun kullanildigini orta
dizey ve alt diizey c¢alisanlara dogru inildiginde bu yogunlugun azaldigim
gormekteyiz. Ozellikle teknik servis, giivenlik ve kat hizmetleri departmanlarinda
orta diizey ve alt diizey ¢aliganlar i¢in, hi¢ kullanmayan personel oraninin ¢ok olmasi

nedeniyle, bilgi teknolojileri kullanim oraninin disiik oldugu ortaya ¢gikmaktadir.

6.1.7. Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanimina
Iliskin Yargilara Katilim Oranlar:

Otel isletmelerinde kullamlan bilgi teknolojilerinin etkilerini belirlemek icin
8. sorudan itibaren bu konudaki yargilan ortaya koymaya c¢alisan sorular

yOneltiimistir.
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Tabloe 3.10: Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullammina Iliskin Yargilara
Katilim Oranlan

Kesinlikle Kesinlikie
Kagiyorum Katlivorum | Kararstam KatllmlyorumK Imivorum! Toplam

f % F % f % f % f % f %

1-Rekabet | (o | o5 | 3 | 15| 2 ol o] o] o o2 |10
Ustiinliigii
2-Miisteri 216 | 7 (3] 1150601 0| 06|20 100
Tatmini
3-Personel 1155 8 {31500/ 0] 0] o0/ 2100
Verimi
4-Rakip ol ol 7 |3 |2 1101105/ 17]5 ]2 ]100
Oteller
5-Zincir 7 135 | 5 |25 | 1 5 1 5 {25 2|10 20 [ 100
Isletme

6-Teknoloji 4 |20 | 12 | 60 | 1 s 1211wt 1] 5 |2 /100
Firmalari

7-Personel 151075 5 (250010100 o0/ o2 /100
Egitimi
8-Egitim 6 13 | 11015 101 o 4 |20]01] 02 /100
Ihtiyvac

9-Uluslararast| | 5 4 | 20| 2 10 6 301 7 |35 ] 20 |100
Uygulamalar

10-Maliyet- 15 | 7 13 1|51 4 {21 7/35]2 {100
Fiyat
11-Yatirim -

. 25 | 5 |25 0o | o] 6 |30 | 4|20 20 | 100
Maliyeti 4
12-On-line 3 155 |25 3 1 15] 8 |4 | 1| 5 ]2 |100
Rezervasyon
13-Otel-Ici 1115 ] 6 ]3] 010 ] 0] o0l 3| 15]2 |100
Haberlesme
14-Odalarda | 1o | 5o | 4 | 20 | 2 | 30| 1 | 5] 3 |15] 2 |100
Internet
15-KDS 10}50 6 130 0ol ol 1151 3] 1512|100

1-Tablo 3.10. gorildagi gibi, “Kullandigimiz bilgi teknolojileri bize rekabet
istiinligi kazandirmaktadir.” yargisina % 75 oraninda kesinlikie katibhyorum, %15
oraminda katiiyorum, % 10 oraninda ise kararsizim cevab: alinmistir .Bu duruma
gore otel isletmeleri kullandiklan bilgi teknolojilerini bir rekabet dinamigi olarak

degerlendirmektedirler.
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2-“Kullandiklari bilgi teknolojilerinin miigteri tatminini yuksek dizeye
ulastirdi1” digiincesine kesinlikle katilan igletme sayisi 12, katildig1 yolunda goris

bildiren isletme say1si 7, bu konuda kararsiz olan ise sadece 1’dir.

~“Otelde bilgi teknolojilerinin  yogun kullamimi personel verimini
yukseltmektedir.” yargisina agirhikh olarak katilim s6z konusudur. 20 otel
isletmesinden bilgi teknolojilerinin  yogun kullammi sonucunda personel
verimliliginin artif1 diigtincesine kesinlikle katilan 11, katilan 8 ve bu konuda
kararsiz oldugunu belirten ise 1°dir. 2. ve 3. yargilara verilen yamitlar biitin otel
isletmelerinin kullandiklari bilgi teknolojisine giivendiklerini; personel verimi,
miigteri tatmini ve rekabet dinamikieri ag¢isindan kendilerine Ustlnliik
kazandirdiklarina inandiklanimi géstermektedir. Bu konuda olumsuz goriis bildiren
olmadi gibi, kararsiz goriis bildirenler ise bu konuda eksiklikleri bulunduguna

inanan isletmelerdir.

4-“Bilgi teknolojisi kullamimi rakip otellerin uygulamalarina gére takip
edilmektedir.” goriisiine katilan otel isletmesi sayis: 20 otelin icinde sadece 7°dir. 2
isletme kararsizim gorisiini bildirerek bu konuda duya.fmz kalinmamasini, 10
isletme 1se rakip igletmeleri uygulamalarimin 6nemli olmadigini, sadece 1 isletme ise
rakip isletme uygulamalarimin bu konuda hi¢ onemli olmadigini goristni ifade

etmektedir.

S5-Aragtirma yapilan bes yildizhi otel igletmelerinin 12°si zincir otel
isletmesidir. “Bilgi teknolojisi geligimi igin izlenen en Onemli yol bagh
bulundugumuz zincir igletme uygulamalandir.” gorisine kesinlikle katildigini ifade
eden isletme orami % 35°dir. 5 isletme ise 6nemli derecede zincir uygulamalarinin
izlenmesi gerektigi konusuna katilmaktadirlar. Bu yargida kararsiz oldugu yolunda
goriis bildirme oram % 5, katilmayanlarin oram % 25°dir. Bu yargiya katilmayan 2
igletme ise  zincir baglantilari olmayan bagimsiz  isletmelerdir. Bu durum
isletmelerin bu konuda Gnemli oranda merkezden alman kararlar dogrultusunda

gelisimi izledikleri sonucunu ortaya koymaktadir.
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6-“Bilgi teknolojisi, teknoloji iireten firmalar aracihifiyla takip edilmektedir.”
yargisma katithm agihktadir. Aragtrma kapsamundaki 20 otel igletmesinden 4
isletme teknolojinin kesinlikle teknoloji iireten firmalar araciliyla izlenmesi
gerektigini, 12°si onemli derecede bu yolun izlenmesi gerektigini, 1°i bu konuda
kararsiz oldugunu, 51 bu gorise katlmadigini, 1°i ise kesinlikle bu goriise
katilmadifim ifade etmigtir Bu konuyla ilgili olarak goriigiilen bilgi islem
departmami sorumlulann teknoloji iireten firmalarla sponsorluk iligkilerini
stirdiirmekte olduklanm belirtmiglerdir. Bu konudaki uygulamalarda agirlikl: olarak
CISCO Sistem ile gahigildign bildirilmistir (CISCO agirhkli olarak otel yazilimiar

tireten ve yeni uygulamalar ortaya koyan bir sirkettir.)

7-Bilgi teknolojilerindeki hizli gelisim ve degisimler beraberinde egitimli
personel ihtiyacimi da getirmektedir. “Otelde kullamlan bilgi teknolojileri nedeniyle
calisanlann yogun bir sekilde egitilmesi gerekmektedir” goriisi yetkililerin bu
konuya bakisimi ortaya koymaya caligmaktadir. Oteldeki bilgi sistem departmani
yetkilileri bu goriise %75 oraninda kesinlikle katildiklarnimi, % 25 oraminda da

katildiklarini s6ylemislerdir.

8-“Otelimizde bilgi teknolojisi kullamminda egitim ihtiyact duyan personel
sayist oldukga fazladir” gorusii agihik kazanmaktadir. Bu goriise % 30 oramnda
kesinlikle katilim, % 55 oraminda katilim ortaya ¢ikmaktadir. Bu goériise katilmayan
isletmelerindeki ¢alisanlarin yeterli egitimi aldigina inanan bilgi islem departman
yetkililerinin oram sadece % 15°dir. Bu durum teknolojiyi yogun olarak
kullandiklarimi  ifade eden bes yildizli otel isletmeleri igin bir geligkiyi
olusturmaktadir. Gorusillen yetkililer yeterli uygulama egitimlerini veremediklerini
agikca ifade etmektedirler. Otel isletmelerinin bu konuda personeli yogun bir egitime
yonlendirmeleri zorunlulugu ortaya gikmaktadir. Bilgi sistem departmani yetkilileri
bu konuda ciddi boyutlarda eksiklikleri oldugunu agiklamakta ve basit
uygulamalarda bile bu konudaki egitim eksiklifi nedeniyle bir ¢ok sorunia
kargiastiklarini ifade etmektedirler.
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9-“Otelde kullanilan bilgi teknolojileri uygulamalar, uluslar arasi
uygulamalarla karsilastinldiginda ¢ok fazla eksiklikleri bulunmaktadir.” bes yildizli
otel isletmelerinin bilgi teknolojisi kullamminda kendilerini nerede gérdiiklerini
ortaya koymaya yoneliktir. Bu konuda 20 otel igletmesinden sadece 1 tanesi gok
fazla eksiklikleri oldugn gorisiine kesinlikle katildigini, 4 tanesi bu gorige
katildiklarim ifade etmigler, 2°si eksiklikleri bulundugunu ama bu eksikliklerin gok
fazla olduguna inanmadiklar, 6’s1 bu goriige katilmadiklari, 7’si de bu konuda higbir
eksiklikleri olmadigina inandiklari yoniinde goriis bildirmiglerdir. Bu durum sahip
olduklant bilgi teknolojilerinin ¢ok iyi oldugunu disiinen otel isletmelerinin daha
fazla oldugunu ortaya koymaktadir. Bu goriisi katilmayan % 30 ve kesinlikle
katilmayan % 35 oramindaki otel isletmeleri, zincir otel uygulamalarina dahil
olduklarim ve uluslararasi uygulamalan mecburen takip etmek zorunda olduklarm
belirtmektedirler. Bunlann digindakiler ise eksikliklerinin  oldugunu kabul

etmektedirler.

10-“Bilgi teknolojisi uygulamalan maliyetlere yansidifindan fiyatlar
yitkselmektedir”, gorisiine katilanlarin oram Tablo 3.10°de gorildagi gibi oldukga
azdir. Bu goriuse kesinlikle katilan isletme sayisi 1, katiliyorum seklinde goriis
bildiren isletme sayis: 7, kararsiz olan isletme sayist ise 1°dir. Bu goériise katilmayan
ise 4, kesinlikle katilmayan isletme sayis1 ise 7°dir. Bu yargtya katilmayanlarin temel
goriisti de bilgi teknolojisi uygulamalarimin bir liks degil bir zorunluluk oldugu

yolunda ortaya konulmaktadir.

11-“Bilgi teknolojilerinin biyiik yatinmlar gerektirmesi son gelismeleri
yakindan ve hizl takip etmeyi zorlagtirmaktadir.” gortsiine kesinlikle katilan isletme
sayisi 5, katilan igletme sayisi 5, katilmayan igletme sayisi 6 ve kesinlikle katiimayan
isletme sayisi da 4 olarak daglim gostermektedir. Bu goriise katilmayan otel
isletmeleri zincir otel isletmeleridir. Maliyet gozetmeksizin teknolojik yenilikleri

uyguladiklan yolunda goriis belirtmektedirler.

12~ “Tum rezervasyon cesitler icinde, potansiyel miisteri tarafindan en az

tercih edilen on-line rezervasyondur” goriigiine kesinlikle katildigim ifade eden ve
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agirhkli olarak grup baglantilan ile rezervasyonlarim gergeklestirdiklerini sdyleyen
otel iletmesi sayisi tim otel igletmeleri arasinda sadece 3’ tiir. On biiro rezervasyon
bilgilerini g6z Oniine alarak on-line rezervasyonun olduk¢a az bir oranda
gergeklestigi gorustine katilan isletmeler % 25 oramiyla sadece 5 isletmedir. Bu
isletmeler bireysel internet sitelerinde on-line rezervasyon hizmetlerinin gok iyi
olmadigim ve bu durumun internet sitelerindeki uygulama eksikliklerinden
kaynaklandifini ifade etmektedirler. Bu durum grup otel isletmeleri ve bagimsiz otel
isletmelerinde ortaya gikan bir 6zellik olarak goriilmektedir. Potansiyel musterilerin
on-line rezervasyonu az tercih etmelerinin baslica nedenleri arasinda donamim ve
yazihm destek hizmetlerinden kaynaklanan problemler, yeterli kalitede eleman
bulunmamas:, donamm anzalan, teknoloji segiminin bilingli yapiimamasi

sayilmaktadir.

On-line rezervasyonun ortalama olarak diger rezervasyon cesitleriyle ayni
oranda oldugunu ifade eden isletme sayisi ise 3’tiir. Bu rezervasyon seklinin kendi
1sletmeleri i¢in oldukga yiiksek oranda oldugunu ifade eden 1sletme sayisi ise &’tir ve
% 40°hk bir oranla ¢ogunlufu saglamaktadir. Istanbul’daki 20 bes yildizli otel
icinden sadece biri bu on-line rezervasyon oranimin oldukga yiiksek oldugu
dusiincesindedir. On-line rezervasyon oramin oldukga yiksek oldugu digiincesine
sahip olan otel igletmeleri, bu durumun merkez zincir uygulamalanndan dolay1 ve
internet sitelerinin ¢ok 1yi diizenlenmesinden bu sekilde ortaya ¢iktign disiincesini
ortaya koymaktadirlar. Bu zincir isletmeler zaten kiiresel olarak faaliyet gosterdikleri

i¢in internetin yarattig: firsatlardan en ¢ok yararlanan igletmeler durumundadirlar.

13- “Isletme i¢i duyurulann calisanlara bir intranet uygulamas: olan otel igi
mailing araciligiyla iletilmesi caliganlar izerinde olumlu etki yaratmaktadir.”
gorusiine kesinlikle katildigint bildiren bilgi islem sorumlusu sayist 11 dir. Bu gorise
katilan kisiler bu sistemi ¢ok iyi uyguladiklarint ve etkin oldugunu belirtmislerdir.
Bu goriise katildigini ifade edenlerin sayisi ise 6°dir. Bu kisiler, uygulamanin mevcut
oldugunu ama uygulamada sikintilar yasandigindan zaman zaman ¢ahisanlar iizerinde
¢ok olumlu etki yaratmadifim ifade etmektedirler. Bu uygulamamn igletmelerinde
higbir sekilde bulunmadifiin soyleyen kisiler bu soruyu kesinlikle katilmiyorum
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seklinde cevaplamislardir. Bu goriiste olanlanin sayisi sadece 3’°tir. Bu durum
ozellikle hizh iletigimin saglandig1 bu uygulamanin isletmeler tarafindan yogun ve
etkin bir gekilde kullamidifini ve c¢aliganlar iizerinde olumlu etkiler yarattigini
gostermektedir.

14- Bilgi teknolojilerinin miisteri beklentileri en iyi sekilde karsilamas:
agisindan uygulamalara en iyi 6rmek miigterilerin odalarindan internete erisim
hizmetinin  kolayhifidir. “Konuklarimiz  odalarindan  internete  kolayhikla
baglanabilmektedirler” ifadesine kesinlikle katilan igletme sayis1 10, oram % 50°dir.
Bu igletmeler kablosuz (wireless) sistemle higbir sorun olmadan miisterilerin
odalanindan kolaylikla internete erigimi saglayabildiklerini ifade eden isletmelerdir.
Bu goriise katldigim ifade eden 4 isletmede dial-up sistemle sorun olmadan
musterilerin odalarindan erigimi gergeklestirebildikierini soylemislerdir. 2 otel
isletmesi internet erisiminde zaman zaman sorun yasanabildifinden bu soruya
kararsizim seklinde goriis bildirmistir. Geri kalan 4 otel isletmesi miisterilerinin
odalarindan internete erigebilmeleri icin bir sisteme sahip olmadiklan ifade
etmiglerdir ve bu nedenle bu yargiya katimiyorum ve kesinlikle katilmiyorum

seklinde goriig bildirmislerdir.

15-Turizm Uriin ve hizmetleri igin uluslararasi bir dagitim kanali sunan
Kiresel Dagitim Sistemierine erisim hizmeti veren otel igletmelerinin bu sistem
sayesinde olugan on-line rezervasyon oramnin fazla olup olmadigim ortaya koymaya
calisan, “Kiiresel Dagitin Kanallarina erisim nedeniyle gerceklesen on-line
rezervasyon orani oldukga fazladir.” yargisina kesinlikle kattlim oram % 50, katilim
oram % 30°dur. Bu durum ozellikle KDS ve diger uluslar arasi pazarlama
sistemlerine erisim hizmeti zincir otellerde daha yaygindir. Diger isletmeler bu

sistemle caligmadiklarindan bu yonde olumsuz goriis bildirmiglerdir.
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6.1.8. Otel Isletmelerinin Internet Sitelerinde Bulunan
Uygulamalar

Tablo 3.11. otel isletmelerinin internetin sahip oldugu tim uygulamalardan ne
kadar faydalandigaim gostermektedir. Istanbul’daki bes yildizh otellerin internet
kullanmtmina yonelik degerlendirmede tiim isletmelerin interneti en ¢ok kullandiklan

alanin % 100’liik bir oranla on-line rezervasyon oldugu gériilmektedir

Ikinci sirada, resim ve slayt gosterimi ve seyahat ve ulagim bilgileridir (%95)
bulunmaktadir. Daha sonra miisteriye yonelik ¢ekici unsurlan 6n plana ¢ikarmak ve
tamitim amaghi 6zel promosyonlar (%90) gelmektedir. Bunun yaminda yardimei
bilgiler sunma (% 70), info hizmetleri (%65), bagh kuruluslara linkler (% 65), forum
sayfasi bulundurma (% 50) gibi pazarlama ve tanitim agirhikh bilgiler i¢in internet

sitesi kullanilmaktadir.

Otel isletmelen1 ve tiiketici arasindaki interaktif iletisimin ve uygulamalarin
sadece e-mail hizmetinde (% 70) agirhkli olarak kullamldigi ortaya ¢ikmaktadir.
Ayrica on-line 6deme (% 35), giivenli bir ticaret sistemi olmadiSina inandiklarindan
ve daha iyi ag imkanlarina sahip olmadiklarindan dolayi, otellerin az tercih ettikleri

bir uygulama oldugu goriilmektedir.

Giiniimtizde interaktif uygulamalardan son gelismeleri iceren on-line is
goriismeleri ve 1§ goren secimi sadece % 10 oraninda uygulandigi goriilmektedir.
Sanal egitim (%5), sadece bir otel isletmesi tarafindan calisanlara uygulanan bir
hizmet olarak ortaya ¢tkmaktadir. Yine interaktif bir uygulama olan e§ zamanh yazili
ve sdzlil gorismenin ise higbir ote] igletmesi tarafindan uygulanmayan bir hizmet
oldugu gorilmektedir. Bu durum otel isletmelerinin internet sitelerini 6ncelikli
olarak, tanitim, pazarlama, reklam, hizli iletisim ve bilgi aligverisi olarak
kullandiklanim gostermektedir.
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Tablo 3.11: Otel Isletmelerinin Internet Sitelerinde Bulunan Uygulamalar

) Var Yok Toplam
INTERNET SITESI

F % f % f %
On-line rezervasyon hizmeti| 20 100 0 0 20 100
Resim ve slayt gosterimi 19 95 1 5 20 100
Seyahat ve ulasim bilgileri 19 95 1 5 20 100
Ozel promosyonlar 18 90 2 10 20 100
E-mail hizmetleri 14 70 6 30 20 100
Yardimei bilgiler sunma 14 70 6 30 20 100
Diger (info hizmetleri) 13 65 7 35 20 100
Bagl kuruluslara linkler 13 65 7 35 20 100
Forum sayfasi bulundurma 10 50 10 50 20 100
On-line 6deme 7 35 13 65 20 100
Sik sorulan sorular ( FAQ ) 7 35 13 65 20 100
Video yayini 4 20 16 80 20 100
o?-line i$ .g('s.riismeleri ve ig ) 10 18 %0 20 100
goren segimi
Sanal egitim 1 5 19 95 20 100
Es zamanh Yazili ve sozlii
Goriisme 0 0 0 0 20 100
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6.2. Antalya Ili Otel isletmelerine iliskin Bulgular

6.2.1. Otel Isletmelerinin Yonetim Sekilleri

Antalya’daki bes yildizh otel igletmelerinin yonetim sekilleri ile ilgili
yoneltilen soruda, toplam 52 otel isletmesinin sadece ikisinin imtiyaz hakk:
(franchising) yolu ile, 3’iiniin uluslararasi zincir grubunda faaliyet gosterdikleri
ortaya cikmustir. Bolgede agirlikli olarak grup otel isletmelerinin ve bagimsiz otel
isletmelerinin faaliyet gosterdikleri belirlenmistir. Tablo 3.12°de grup otel
isletmelerinin toplam iginde % 44.2°yi, bafimsiz otel igletmelerinin % 46,2’yi
olusturduklan goriilmektedir.

Tablo 3.12: Otel Isletmelerinin Yonetim Sekilleri

Yonetim Sekli f %
Franchising Zincir Grubu 2 3,8
Uluslararasi Zincir Grubu 3 5,8
Grup Otel Isletmesi 23 442
Bagimsiz Otel Isletmesi 24 46,2
Toplam 52 100

6.2.2. Otel Isletmelerindeki Bilgi Isiem Departmanlan

Antalya’daki 52 otel isletmesinin 39’unda (%75) bagimsiz bir bilgi islem
departmami faaliyet gostermekte, 13’iinde (%25) bagimsiz bir bilgi islem departmam
bulunmamaktadir. Bagimsiz bir yonetim sekline sahip olan otel isletmelerinin
bagimsiz bir bilgi islem departmanlann bulunmadig:, bu konuyla ilgili ¢aligmalarin

muhasebe departmamni tarafindan yiritildigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Tabloe 3.13: Bilgi Islem Departmam

Bilgi Islem Departmam f %

Bagimsiz Bilgi Islem

Departman: Bulunan 39 75

Bagimsiz Bilgi

Departmani1 Bulunmayan 13 25

Toplam 52 100

Bilgi islem departmani bulunan 39 otel isletmesinin 26 tanesinin departmanda
calisan sadece bir personelinin bulundugu, 10 igletmenin 2 personel istihdam ettigi,

3 isletmenin ise 3 personelinin bulundugu ortaya ¢ikmaktadir.(Tablo 3.14)

Tablo 3.14: Bl Personel Sayisi

BI Personel Sayisi f %
Sadece BI sorumiusu 26 66,6
2 personel 10 25,7
3 personel 3 7,7
Toplam 39 100

6.2.3. Otel Otomasyon Sisteminde Kullanilan Programlar

Tablo 3.15°de goriildiign gibi Antalya’daki bes yildizli isletmelerin kullandig:
on biiro otomasyon sistemi % 51.9 oraminda Fidelio’dur. Fidelio kullanmayan otel
isletmelerinin kullandiklani programlar, Hotman, Electra, Odeon, Sisper, Rmos gibi
bir cok farkli yaziiimiardir.

6.2.4. Otel Isletmelerinin Bilgi Teknolojileri Yatirim Biitcesi

Antalya’daki aragtirma kapsamindaki bes yildizh otel isletmelerinin %
65,4°0 bilgi teknolojilerine yaptiklan yillik yatirim biitgeleri konusunda, bu oramn
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teknolojiye ve ihtiyaca gore degistifini belirterek yamitsiz birakmuglardir. Diger otel
isletmeleri ise 350.000 §$ ile 3.000 $ arasinda degisen farkl rakamlar vermislerdir.Bu
otel isletmeleri arasinda sadece 1°1 350.000 $ oldugunu ifade etmistir. Ancak bu otel
bu sene faaliyete baglayan bir oteldir. Sadece 2 otel 100.000 $, 1 otel 50.000 $ gibi
yiksek yatirim biitgeleri oldugunu ifade etmig, digerleri Tablo 3.16’da gorildigi

gibi farkhi rakamlar vermiglerdir.

Tablo 3.15: Otel Otomasyon Sistemi

Otel Otomasyon Sis. f %
Fidelio 27 51,9
Farkli Yazilimlar 25 48,1
Toplam 52 100

Tablo 3.16: Bilgi Teknolojileri Biitgesi
Biitce f %
350.000 $ 1 1,9
100.000 $ 2 3.8
50.000 $ 1 1,9
20.000 $ 3 5,8
15.000 $ 3 5,8
10.000 $ 2 3,8
5.000 $ 2 3,8
3.000 8 4 7,7
Cevapsiz 34 65,4
Toplam 52 100

116




6.2.5. Otel Isletmelerinde Kullamilan Bilgi Teknolojisi
Uygulamalan

Table 3.17: Otellerde Kullanilan Bilgi Teknolojileri Uygulamalarinin Dagilimi

Var Yok Toplam
Bilgi Teknolojileri

f % f % f %
Muhasebe / Arka ofis 52 100,0 0 0 52 100
Intranet 32 | 61,5 | 20 | 385 | 52 100
Online Rezervasyon 26 50,0 26 50,0 52 100
Enerji Yonetim Sistemi 23 442 29 55,8 52 100
Elekironik Kilitleme 16 30,8 36 69,2 52 100
Extranet 14 26,9 38 73,1 52 100
Smart Kart (Akalli kart) 14 | 269 | 38 | 731 | 52 100
Telekonferans Sistemi 12 23,1 40 76,9 52 100
Etkilesimli TV 12 23,1 40 76,9 52 100
Sesli Posta 9 17,3 43 82,7 52 100
Kiosk 5 9,6 47 90,4 52 100
Plasma Displays 3 5,8 49 94,2 52 100

Tablo 3.17. Antalya’daki otellerin bilgi teknolojisi uygulamalarinin
dagihimm gostermektedir. Bu dagilima goére muhasebe ve arka ofisteki bilgisayar
programlarinin kullamimi %100 diir. Onu en yakin izleyen uygulama % 61.5 ile, otel
ici web lizerinden iletisimi saglayan intranet uygulamalaridir. Online rezervasyon
sistemini kullanan otel igletmelerinin orami % 50, Enerji Yonetim Sisteminin
bulundugu otel isletmeleri oram % 44.2 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Daha sonra
sirayla elektronik kilitleme sistemi kallanim orami % 30.8 extranet kullamm % 26.9, é{rﬁﬁ
Smart Kart kullanimi % 26.9°dir. Telekonferans sistemi ve odalarda Etkilesimli T\Q{gﬁif (§A

kullammu ise sadece % 23.1 ile oldukga diigiik bir oranda ortaya ¢ikmaktad _,\"@
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yaygin olmadif: anlagilan Sesli posta ve Kiosk kullamimi % 17.3 ve % 9.6 gibi ¢ok
disiik bir orandadir.

Otellerdeki ortak kullanim alanlarinda bulunan Plasma Displays teknolojisi

sadece ¢ otelde bulunmakta % 5.8 ile en digik kullammi olan uygulama olarak
gorilmektedir. Diger segeneginde farkli uygulamalar ile iligkili olarak sadece bir
otel IP telefon hatt iizerinden datalarin paylasimi uygulamasimin bulundugunu

belirtmigtir.

6.2.6. Bilgi Teknolojilerinin Farkh Diizeylerde Kullanilma

Sikliklary

Tablo 3.17, 3.18 ve 3.19°da otel isletmelerindeki {ist, orta ve alt diizey
galiganlar igin bilgi teknolojilerinin kullarum diizeyleri ortaya konulmustur. Tablo

3.18’de midir dizeyindeki departman

goriilmektedir.

sorumlularinin  kullanim

sikliklar

Tablo 3.18: Ust Diizey Yoneticiler Igin Bilgi Teknolojisi Kullamim Diizeyleri

UST DUZEY

DEPARTMAN Daima Sik sik Bazen Cok az Hic Toplam

f % f % f % f % f % f %

Mubhasebe-arka ofis | 52 | 100.0] 0 0 0 0 0 0 0 0 52 | 100

Insan Kaynaklan 49 1942 1 |19 1] 1|19} 0 0 1] 1,9 | 521 100

Yivecek-Igecek 44 |86 5 {96 | 2 (3810 0 | 1] 19351100

Kat Hizmetleri 28 | 5381 9 | 173 1 1,9 1 19 | 13 | 250 | 52 | 100

Teknik Servis 22 1423110411921 9 173 8 | 154 ) 3 58 | 52 | 100

Giivenlik 10 {192 6 {11,513 {2501 1 1,9 122|423 | 52} 100
Ust Dizey yoneticilerde % 100 kullamm orami sadece muhasebe
departmaminda goriilmektedir. Cesitli raporlarin  diizenlendigi ofis ortaminda
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gerceklestirilen Insan kaynaklan departmaminda % 49 daima kullamm oram ile
ikinci siray1 almaktadir. Yiyecek-igecek departmaninda st diizey yéneticiler igin
daima kullanim oram % 86.6, sik sik % 9.6 bazen %3.8 ve hi¢ kullanmama %
1.9°dur. Kat hizmetlerinde daima kullamm %353 .8, sik sik % 17.3, bazen ve ¢ok az %
1.9, hi¢ kullanmama %25.0°dir. Teknik serviste iist diizey ¢ahiganlar % 42.3 ile daima
kullamimaktadir. Giivenlik departmam st diizey galiganlar en az kullanim oranina
sahiptir. Bu departmanda daima kullamm sadece %19.2, sik sik % 11.5, bazen %
25.0, cok az % 1.9, hi¢ kullanmama % 42.3 tiir.

Tablo 3.19, orta diizeydeki ¢aliganlann is sireclerinde Bilgi teknolojilerini
kullanma sikhigim gostermektedir. Muhasebe % 98.1, Insan Kaynaklani % 78.8
oranlan ile ofis ¢aliganlanmn bulundugu departmanlar olmalan nedeniyle ilk srada
yer almaktadir. Bu departmanlarda hi¢ kullanmayan orta diizey ¢alisam
bulunmamaktadir. Ancak Yiyecek-icecek departmaninda uist dizey galisanlara gore
orta diizey ¢alisanlaninda daima kullamm oram farklilagmaktadir. Bu farklilik %
86.6’dan % 36.5’ya digserek azalma  gOstermektedir. Yine Yiyecek-icecek
departmaninda orta diizey ¢alisanlar igin durum sik sik kullammda % 7.7, bazen %
13.5, ¢cok az % 154, hig % 26.9 seklindedir. Kat Hizmetleri, Teknik Servis ve
Giivenlik departmanlannda orta diizey kullamm oram oldukga disik olarak ortaya
¢tkmaktadir. Kat Hizmetlerinde hi¢ kullanmayan galisan sayist 29°dur bu oran %
55.8 ile orta diizey galisanlarin yansindan gogunun i sireglerinde hicbir sekilde
bilgi teknolojilerini kullanmadigim gostermektedir. Teknik Serviste hig kullanmayan
orta diizey calisam sayist 28 ile % 53.8 oramyla benzer bir sonu¢ ortaya
koymaktadir. Giiveniik departmamnda daima kullamm % 1.9, sik stk % 11.5, bazen
ve ¢ok az % 3.8 oranlan ile orta diizey calisanlarin oldukca az kullamma sahip
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle hi¢ kullanmayan ¢alisanlann oram % 78.8 dir.
Bu durum genel olarak kullanim siralamasinda en altta olan Givenlik departmaninin

orta diizey ¢alisanlarimin ¢ok az kullanim siklhigina sahip olduklanim gostermektedir.

Alt diizey ¢ahisanianin Antalya’daki otellerde muhasebe departmaninda daima
kullammin % 98.1, Insan Kaynaklarinda % 65.4 oraminda ortaya ¢ikmast ofis
ortaminda alt diizeyde bile bilgi teknolojilerinin yogun olarak kullamidigini
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gostermektedir. Ancak Insan Kaynaklannda alt diizeylere inildikge sik sik % 13.5,
bazen % 3.8, ¢ok az % 11.5, hi¢ kullanmama % 5.8 oranlaniyla ortaya gikmas: ofis
ortamlarinda mutlaka kullamlmas: gereken bilgi teknolojisi kullamimimn gok olmasa
da azaldig: gériilmektedir. Bu azalma Yiyecek-igecek departmaninda daha belirgin
olarak ortaya cikmaktadir. Ozellikle daima kullammin % 7.7, hi¢ kullanmama
oramimin % 65.4 olmasi Yiyecek-icecek departmanminda operasyonel faaliyetlerde
hizmet elemanlannin gok fazla kullanmadigim ortaya koymaktadir. Sik kullamimin %
1.9, bazen kullammin % 15.4, az kullammin % 9.6 seklinde ortaya ¢ikmas: biitiin
hizmet elemanlannin ayni diizeyde kullanmadigini sadece raporlama ve siparis alma,

onaylama iglemleri i¢in bazi ¢aliganlar tarafindan kullanildigim gostermektedir.

Tablo 3.19: Orta Diizey Yoéneticiler Igin Bilgi Teknolojisi Kullamim Diizeyleri

ORTA DUZEY

DEPARTMAN Daima Sik sik Bazen Cok az Hig Toplam

f % fl % fl % f % f Y% f %

Muhasebe-arka ofis | 51 |98.1 i 19 | O 0 0 0 0 0 52 | 100

insanKavnaklan |41 | 788 | 8 | 154 | 2 |38 | 1 |19 10| 0 |52/ 100

Yivecek-Icecek 19365 4 | 777 [135] 8 [ 154 |14 [269| 52 | 100
Kat Hizmetleri 10192(6 |115] 7 {135, 0 0 |29|558)52] 100
Teknik Servis 4 177 |8 |154| 7 |135] 5|96 |28]538|52] 100
Givenlik 1916 1152 (38 |2 ]38]/41]788]52] 100

Teknik serviste alt diizeyde daima bilgi teknolojilerinin kullanarak ¢alisanlar
sadece % 5.8, sik sik % 5.8, bazen % 3.8, ¢ok az % 7.7°dir. Oda ariza raporlarinin
diizenlenmesi, operasyonel komutlarin alinmas: ve islemlerin tamamlanmasi
ardindan onaylarin verilmesi asamalarinda kullamimasi gereken teknoloji, teknik
servis elemanlan tarafindan gok fazla kullanilmamaktadir. Bilgi teknolojileri ile hig
iligkisi olmayan alt diizey teknik servis galiganlarinin oraminin % 76.9 olmas: bunun

en 6nemli gostergesidir.
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Kat hizmetleri departmaninda oda bilgilerinin alinmasi, oda temizlik
raporlanmn tutulmasi, ¢esitli komut ve onaylann alinmasi siireglerinde temizlik
elemanlarinin kullanmas: s6z konusudur. Ancak Antalya’daki otel isletmelerinde
operasyonel faaliyetlerde temizlik elemanlanmin kullamminin ¢ok fazla olmadig:
ortaya gikmaktadir. Bu teknolojiyi hi¢ kullanmayan temizlik elemanlarimn oram %
86.6 gibi oldukga yiksek bir oranda ortaya gikmaktadir. Hemen her diizeyde
kullammi ¢ok diigik olan Giivenlik departmaminda koruma gorevlilerinin Bilgi
teknolojilerini kullanma oranlan oldukga disiiktiir. Hig kullanmama oraminin % 96.2
olmasi bu sonucu ortaya koymaktadir.

Tablo 3.20: Alt Diizey Calisanlar Igin Bilgi Teknolojisi Kullamm Diizeyleri

ALT DUZEY

DEPARTMAN Daima Sik sik Bazen Cok az Hig Toplam

f % f %o f % f % f % f %

Mubhasebe-arka ofis | 51 | 98,1 1 19 1 0 0 0 0 0 0 52 ) 100

insan Kavnaklan 34 1654 7 {135 2 |38 ] 6 | 115} 3 58 | 52 | 100

Yivecek-igecek 4 17711198 |154] 5] 96 |34]654]52] 100
Teknik Servis 3 58| 3|58 |2 (384 /|77 40]|769]52] 100
Kat Hizmetleri 1119119 |2 |38]4]77 |4 86|52/ 100
Giivenlik 0] o J1]l19fo] o |11}]19 ] 50)]9.2 | 52 | 100

6.2.7. Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullammina
Iliskin Yargilara Katilim Oranlan

Antalya’daki  beg yildizhi otel igletmelerinin bilgi iglem sorumlularmin

kullandiklan bilgi teknolojilerinin etkilerini belirlemek igin 8. sorudan itibaren bu
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konudaki yargilarim1 ortaya koymaya calisan sorular yoneltilmigtir. Tablo 3.21 bu
konudaki yargilarin dagilimimn: gostermektedir.

1-“Kullandigamiz~ bilgi  teknolojileri  bize  rekabet  Gstinligh
kazandirmaktadir.” Gorigline % 34.6, oraminda kesinlikle katihyorum, % 30.8
oramnda katiliyorum, % 13.5 oraminda kararsizim, % 21.2 oraninda katimiyorum

cevabr alinmigtir.

2-Kullandiklan bilgi teknolojisinin miisteri tatminin yitksek diizeye ulastirdig:
diisiincesine kesinlikle katilanlarin oram: % 26.9, katilanlarin oram % 30.8, kararsiz
olanlarin orani % 17.3, katilmayanlarin oram % 25 seklinde ortaya gikmaktadir.
Ozellikle kullanilan uygulamalarin eksikliklerinin farkinda olan isletmeler misteri
tatmini agisindan etkisinin olmadigini disiindiklerini bu konuya % 17.3 kararsizim

ve % 25 katiimiyorum seklinde goritg belirterek ortaya koymuglardir.

3- Antalya’daki 52 otel isletmesinden bilgi teknolojilerinin kullanimi
sonucunda personel verimliliginin arttig1 diisincesine kesinlikle katilanlarin oram %
34.6, katilanlarin oram % 42.3, kararsiz olanlarin orami % 17.3, katilmayanlarin
orani % 5.8°dir. Cahiganlarin is sireclerine etkisi agisindan bilgi teknolojilerinin

verimliligi artirdig: digiincesine katilanlarin oram oldukga fazladir.

4-“Bilgi teknolojisi gelisimi rakip otellerin uygulamalarina gére takip
edilmektedir.” goriisiine katilanlarin orani oldukca dusiiktiir. Rakip otel isletmeleri
uygulamalanini izledikleri gorisine katilmayanlarin oram % 65.4, kesinlikle
katilmayanlarin oram % 15.4°dir. Bu sonug¢ bolgedeki isletmelerin, diger
isletmelerin uygulamalarim  bir rekabet dinamigi olarak degerlendirilmedigini

gOstermektedir.
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Tablo 3.21: Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullammina iligkin Yargilara

Katilim Oram
Kesinlikle ~
Kesinlikle
Kathiyorum | Kararsiam [Katiimiyorum 1 Toplam
Katihyorum Ka orim
f 1% | f]l% | f]%]ft|%|f|%!|ft]| %
1-Rekabet | 15 1346| 16 |308] 7 |135| 11 |212] 0 | o | 52 | 100
Ustiinliigii
2-Miisteri
Tatain 14 1269 16 |308] 9 |173] 13 |250({ 0 | o | 52 | 100
3-Personel 18 {346| 22 [423] 9 |173) 3 { 58] 0 | o | 52 | 100
Verimi
4-Rakip 1 {19 5 {96 4 | 77|34 |654| 8 154 52 | 100
Oteller
S-Zincir 6 |11,5] 21 {404 1 |19 14 1269 10 | 192 52 | 100
Isletme
6-Teknoloji 14 (269 31 {596| 2 |38 2 |38 3 |58 52100
Firmalan
7-Personel 37 /7220 13025 1 119 0 0] 1|19 5 |100
Egitimi
8-Egitim 23 |a42| 22 [423] 4 |77 3 | 58] 0 | o | 52| 100
Ihtiyac
9-Uluslararast| 1¢ 1308\ 18 |346| 9 [173| 5 | 96| 4 | 77| 52 | 100
Uyg.
10-Maliyet- 3 [ 581 8 |154] 3 | 58|25 |558] 9 [17.3] 52 | 100
Fiyat
11-Yatirim
o 27 |5190 22 [4231 1 {19 2 | 381 0o | 0o | 52| 100
Maliyeti ' ' ’
12-On-line 23 {442 16 [308] 6 [115] 5 |96 ] 2 |38 52 | 100
Rezervasyon
13-Otel-Ici 21 14041 6 |1L5) 1 |19 ] 6 |115] 17 | 327 52 | 100
Haberlesme
14-Odalarda | ,, 192 8 |154] 0 | 0 | 5 | 96| 29 |558] 52 | 100
Internet
15-KDS 3 75801 (1900 0| 14 269 34 |654] 52 | 100

5-Antalya’daki otel igletmelerinin % 11.5°1 kesinlikle merkez zincir kararlar:

dogrultusunda geligsimi gergeklestirdikleri goriigiine sahiptir. % 40.4° aym goriise

katildiklarim ifade etmiglerdir. Bu durum uluslararas: ve ulusal zincir grubuna dahil

olan isletmelerin goriigii olarak ortaya gikmaktadwr. Bu goriise % 26.9 oraminda

katilmadiklarimi, % 19.2 oraminda kesinlikle katilmadiklarini ifade eden isletmeler ise

bagimsiz otel isletmeleri ve gruptan farkh karar alma yetkisine sahip grup otel

isletmeleridir.
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6- Antalya’daki otel isletmelerinin bilgi teknolojileri uygulamalarinin geligimi
ve degisimi igin en gok hangi yolu izlediklerini ortaya koymaktadir. Bu tabloya gore
teknoloji gelisiminde en etkili yolun teknoloji iireten firmalar oldugu goriistine
kesinlikle katilanlann oram1 % 26.9, kanlanlarin oramt % 59.6’dir. Bu durum
yenilikleri takip etmede en etkili yolun firmalar oldugunu géstermektedir.

7-Teknolojinin gelisimi ve uygulamalarn yogunlufu personel egitiminin
Onemini ortaya koymaktadir“Otelde kullanilan bilgi teknolojileri nedeniyle
¢ahsanlann yofun bir sekilde egilmesi gerekmektedir” yargisina kesinlikle
katildiklanim ifade eden yetkililer % 71.2, katildiklanin ifade edenler % 25 gibi
oldukca yiiksek bir orandadir.

8- “Otelde egitim ihtiyaci duyan personel sayisi oldukca fazladir.” yargisina
kesinlikle katilanlanin oram1 % 44.2, katilanlarin oram1 % 42.3’diir. Bu durum
Ozellikle kiy1 otellerinde bilgi teknolojileri konusunda personelin yeterli egitime
sahip olmadiklanimi, otellerin yogun egitim zorunluluklanmn ortaya ¢iktigini

gostermektedir.

9- Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinin uluslar arasi uygulamalarla
kargilastirildiklarninda kendilerini nerede gordiiklerini ortaya koymaya yonelik
“Otelde kullanilan bilgi teknolojileri uluslar arasi uygulamalarla karsilagtinldiginda
cok fazla eksiklikler bulunmaktadir.” yargisina kesinlikle katilanlarin oram % 30.8,
katilanlarin orani % 34.6’dir. Bu durum Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinin

bu konuda yetersiz olduklarina inandiklarini ortaya koymaktadir.

10-“Bilgi teknolojisi uygulamalari maliyetlere yansidigindan fiyatlar
yikselmektedir.” goriisiine kesinlikle katilan ve katildigini ifade edenlerin orani %
58 ve % 15.4 olarak oldukga diigikktir. Bu uygulamalardaki geligimlerin bir
zorunluluk oldugu ve her modernizasyon hareketindeki yatiimlann fiyatlara

yansimasimn anlamli olmadig: goriisii agirlik kazanmaktadir.
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11-“Bilgi teknolojilerinin biiyitk yatiimlar gerektirmesi son geligmeleri
yakindan ve hizh takip etmeyi zorlagtirmaktadir.” gorigine kesinlikle katilan igletme
orant %51.9, katilan isletme oram % 42.3 ile oldukga yiiksektir. Ozellikle
Antalya’daki otellerin yilin 4-5 ayinda doluluk oranlarimin fazlahg: diger aylardaki
doluluk oranlarnin diigitk olmas: maliyet gozetmeksizin teknolojik yenilikleri takip
etmelerini zorlagtirmaktadir.

12- “Tum rezervasyon gesitleri iginde, potansiyel miisteri tarafindan en az
tercih edilen on-line rezervasyondur.” yargisina katihm oldukga yitksektir. On biiro
rezervasyon kayitlan g6z oniine alinarak degerlendirilen bu gorise kesinlikle
katilanlarin orani % 44.2, katilanlarin oram % 30.8°dir. On-line rezervasyon hizmeti
bulunmayan oteller bu konudaki goruslerini kesinlikle katihyorum seklinde
belirtmiglerdir. Bu goriige katilmayan ve bu oranin gok dusiik olmadig: gorisiine
sahip 7 otel igletmesi, bu durumun merkez zincir uygulamalarindan dolay1 bu sekilde

ortaya ¢iktigim belirtmislerdir.

13-Otel isletmelerinde igbirliginin saglanmas:1 veri akisinin hizlandiriimasi
onemli oldugundan intranet uygulamalari, operasyonel islemlerin cesitli sekillerde
desteklenmesini saglamaktadir. Otel igi haberlesmelerde, dosya paylasimlarinda
intranetin kullamimu bunlardan bir tanesidir. “Isletme i¢i duyurularin ¢aliganlara bir
Intranet uygulamast olan otel i¢i mailing aracilifnyla iletilmesi ¢alisanlar tizerinde
olumlu etki yaratmaktadir.” gorigiine kesinlikle katilim orammin % 40.4, katiim
oranmmin % 11.5 seklinde ortaya cikmasi Intranet uygulamalarina sahip olan
isletmelerin otel i¢i haberlesmede bu sistemi yogun olarak kullandikiarin
gostermektedir. Bu goriise katilmayan % 32,7 oramndaki isletmeler bu tlr bir

uygulama yapmayan igletmelerdir.

14-Bes yildizli otel isletmelerinin miisteri beklentilerine yonelik bilgi
teknolojisi uygulamalanindan en onemlisi odalardaki internet erigiminin
kolayhigidir. 14. yargt; Antalya’daki otel igletmelerinin bu hizmeti saglarken ne kadar
basanh olduklan goritgiinii yansitmaktadir. “Konuklarimiz odalarindan kolaylikia

internete baglanabilmektedir.” goérusine kesinlikle katilanlarin oram % 19.2,
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katilanlarin oram % 15.4 ile simirh kalmigtir. Bu goriige katilanlar kablosuz (wireless)
sistemle sorun yasanmadan odalardan internet erigimini saglayan isletmelerdir.
Ancak bu goriige katilmayan isletmeler hicbir sekilde bu hizmeti vermeyen
isletmelerdir. Bu durum Antalya’daki otel igletmelerinin g¢ogunun bu uygulamaya
sahip olmadiklarini gostermektedir.

15-“Kiuresel Dagitim Kanallarina erigim nedeniyle gerceklesen on-line
rezervasyon oram oldukga fazladir.” yargismna kesinlikle katilim oram % 5.8 ile
oldukga disiiktir. Sadece bir otel isetmesi bu goérise katiimaktadir. Bu durum
Antalya’daki otel isletmelerinin ¢ofunun kiiresel dagitim sistemlerine bagh
pazarlama faaliyeti gergeklestirmediZi sonucu ortaya gikmaktadir.

6.2.8. Otel Isletmelerinin internet Sitelerinde Bulunan
Uygulamalar

Otel isletmelerinin tamitim ve pazarlama gabalarinda bilgi teknolojilerini en
yogun kullandiklan alan internet siteleri ve bu sitelerdeki uygulamalardir.
Antalya’daki bes yildizh otel igletmelerinin internet sitelerinde en ¢ok yer verdikleri
uygulama % 96.2 ile resim ve slayt gosterimi oldugu ortaya gikmaktadir. Ikinci
onemli uygulama seyahat ve ulagim bilgileri (% 88.5), daha sonra e-mail
hizmetleridir (% 59.6) Tablo 3.22°de goriildugii gibi sirasiyla; diger (info hizmetleri)
(% 55.8), online rezervasyon (% 50), yardime: bilgiler sunma (%48.1), forum sayfas:
bulundurma (% 46.2), bagh kuruluglara linkler (% 28.8), 6zel promosyonlar (%23.1),
video yaymi (% 21.2), sik sorulan sorular (FAQ) (% 15.4) gelmektedir.
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Tablo 3.22: Otel Isletmelerinin Internet Sitelerinde Bulunan Uygulamalar

. . . Var Yok Toplam
INTERNET SITESI
f % f % f %
Resim ve Slayt Gosterimi 50 96,2 2 3,8 52 100

Seyahat ve Ulagim Bilgileri 46 88,5 6 11,5 52 100

E-mail Hizmetleri 31 59,6 21 40,4 52 100
Diger (info hizmetleri) 29 55,8 23 442 52 100
On-line Rezervasyon 26 50 26 50 52 100
Yardimc: Bilgiler Sunma 25 48,1 27 51,9 52 100

Forum Sayfas: Bulundurma 24 46,2 28 53,8 52 100

Bagh Kuruluslara Linkler 15 28,8 37 71,2 52 100
Ozel promosyonlar 12 23,1 40 76,9 52 100
Video yayni 11 21,2 41 78,8 52 100

Sik sorulan sorular ( FAQ ) 8 15,4 44 84,6 52 100

On-line Odeme 6 11,5 46 88,5 52 100
Qp-hne iy g(?rﬁsmelen ve 1§ 4 7.7 48 92.3 52 100
goren se¢imi

E§z?maM1 yazili ve sézlii 3 5.8 49 94.2 52 100
goriisme

Sanal Egitim 0 0 L 52 100 52 100 J

Giivenli bir ticaret sekli olmadigindan on-line 6deme uygulamas: % 11.5 ile
otel isletmeleﬁnin internet sitelerinde ¢ok az bulunmaktadir. Giiniimiizde interaktif
uygulamalardaki son geligmeleri igeren on-line i goriismeleri ve es zamanh yazili ve
sozli goriisme uygulamalarinin % 7.7 ve % 5.8 oramyla tabloda en az tercih edilen
uygulamalar oldugu gorilmektedir. Sanal egitimin ise Antalya’daki otel
isletmelerinin internet sitelerinde yer almadigi ortaya ¢ikmaktadir.
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6.3. Bilgi Teknolojisi Kullammmda Istanbul ve Antalya
[lindeki Bes Yildizli Otellerin Karsilastirmali Analizi

6.3.1. illere Gore Yonetim Sekilleri ve Bilgi Islem
Departmanlar:

Istanbul ve Antalya’daki bes yildizhi oteller yonetim sekilleri agisindan
karsilastinldiginda en onemli farklihigin uluslararasi otel yonetim sekline sahip
otellerin Antalya’dakilere ¢ok fazla oldugudur. Antalya’da uluslar arasi otel
isletmeleri oram olduk¢a az iken grup otel isletmeleri ve bagimsiz otel isletmeler:

toplam otel isietmeleri arasinda en fazla oram olusturmaktadir. (Tablo 3.23)

Tablo 3.23:0tel Isletmelerinin Yonetim Sekilleri Karsilastirmast

Yonetim Sekli Mlier f %
. ] Istanbul 3 15
Franchising Zincir Grubu
Antalya 2 3,8
x. Istanbul 9 45
Uluslararas:t Zincir Grubu R
Antalya 3 5.8
. , Istanbul 6 30
Grup Otel Isletmesi
Antalya 23 442
, | Istanbul 2 10
Bagimsiz Otel Isletmesi
Antalya 24 46,2
Istanbul 20 100
Toplam
Antalya 52 100

Tablo 3.23 Iliere gore otellerde bilgi islem departmam bulunma oranini
gostermektedir. Bu tabloya gore iller arasinda 6nemli bir farklhilik olmadig:
goriilmektedir. Ancak t-testi ile departman bulunup bulunmamasina goére toplam
puanlar (skorlar) kargilastirilmis ve uygulamalarda ileri diizeyde farklilik
bulunmugtur.( p < 0,0001). Bu durumu gore tiim otel isletmeleri iginde bilgi islem
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departmanm: bulunmayan otel isletmelerindeki bilgi teknolojileri uygulamalarinda
onemli oranda eksiklikler oldugu sonucunu gorebilmekteyiz.

Tablo.3.24:Otellerde Bilgi Islem Departmanlar Kargilastirmas:

Bilgi Islem Departmam Tller %
Bagimsiz Bilgi Islem Istanbul 90
Departman: Bulunan Antalya 75
Bagimsiz Bilgi Departmam Istanbul 10
Bulunmayan Antalya 25

6.3.2. Otel isletmelerindeki Otel Otomasyon Programlari ve
Bilgi Teknolojisi Biitceleri Karsilastirmasi

Antalya ve Istanbul’daki otellerde en g¢ok kullamlan programin én-biiro
modiilii agirhkhh  Fidelio oldugu gorilmektedir. (Tablo.3.25) Istanbul’da % 90
oraninda kullamlan bu programin Antalya’daki kullanim orami % 51.9°dur. Toplam
puanlar iizerinden kullanilan programa gore etkinliklerin t-testi ile karsilastiriimasi
sonucu ileri diizeyde fark bulunmugtur.(p < 0,0001) Bu durum Fidelio kullanan otel
isletmelerinin  bilgi teknolojisi kullaniminda daha yiiksek puan aldigim ifade

etmektedir.

Tablo. 3.25:0tel isletmelerinde Kullanilan Otel Otomasyon Programlari

Otel Otomasyon Sis. Mer %
o Istanbul 90
Fidelio
Antalya 51,9
Istanbul 10
Farkh Yazilimlar
Antalya 41,9

Istanbul ve Antalya’daki otel igletmeleri bilgi teknolojilerine ayirdiklar: yillik
biitgeler agisindan incelendiginde farkhiliklar ortaya ¢ikmaktadir. Tablo 3.5. ve Tablo
3.15° de goriildigi gibi Istanbul’da bu soruyu yanitlayanlarin % 40’1 100.000 $ ve
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tizerindedir. Ancak Antalya’da bu oran sadece % 5.7 ile simrli kalmustir. Bu soruyu
yanitlamayanlar Istanbul’da % 60 ve Antalya’da % 65.4 oranindadir. Cevaplayanlar
arasinda onemli farkhiliklar oldugu goriimektedir.

6.3.3. Otel isletmelerinde Kullamlan Bilgi Teknolojisi
Uygulamalarm Karsilastirmas:

Tablo 3.26’da goriildiigii gibi Istanbul ve Antalya’daki bes yildizli otel
isletmelerinde bilgi teknolojileri uygulamalari konusunda belirgin farkliliklar

bulunmaktadir. Sadece muhasebe ve arka ofiste kullanim oranlart % 100 ile aymdur.

On-line rezervasyon uygulamalar Istanbul’da % 100 iken Antalya’da % 50
oramnda oldukc¢a disiiktir. Diger biitiin uygulamalar arasindaki farkliliklar agikga
goriilmektedir. Bu durum Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinin ig siireglerini
kolaylagtirici, miigteri memnuniyetine yonelik bilgi teknolojileri uygulamalarinda

oldukga yetersiz oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.
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Tablo 3.26:0tel isletmelerinde BT Uygulamalar Karsilastirmast

Uygulamalar iller %
Istanbul | 100
Mubhasebe / Arka ofis
Antalya| 100
] Istanbul|] 100
On-line Rezervasyon
Antalya| 50
. Istanbul | 95
Intranet
Antalya| 61,5
. o Istanbul | 75
Enerji yonetim Sistemi
Antalya| 44,2
Istanbul| 60
Tele konferans sistemi
Antalya| 23,1
Istanbul | 55
Extranet
Antalya| 26,9
Istanbul | 45
Elektronik kilitleme
Antalya| 30.8
] Istanbul | 40
Sesli posta
Antalya| 17,3
Istanbul | 35
Smart Kart (akilh kart)
Antalya| 26,9
) Istanbul | 30
Etkilesimli TV
Antalya | 23,1
Istanbul | 25
Kiosk
Antalya| 9,6
Istanbul | 10 |
Plasma Displays
Antalya| 5,8
. Istanbul | 5
Sinema
L Antalya| O
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6.3.4. istanbul ve Antalya ili Otel Isletmelerindeki
Departmanlarda Bilgi Teknolojisi Kullanim Diizeylerine
Iliskin Farkhilik Analizi

Antalya ve Istanbul’daki bes yildizli otel isletmelerinde bilgi teknolojisi
kullammi departmanlar ve diizeylere gore cahganlar agisindan t-testi ile analiz
edildiginde ozellikle, yiyecek- igecek (1,2,3,), teknik servis (5,6), glvenlik
(12,13,14), kat hizmetleri (15,16,17) departmanlarinda kullamm diizeyleri olarak
anlaml diizeyde farkhiliklar ortaya ¢ikmaktadir. (p < 0,05) (Tablo 3.27) Tablo’da
belirtilen p degeri F’ye bagli olarak iki grup arasinda varyanslarin esit olup
olmadigim gostermektedir.(F igin, p>0,05: varyanslar esit, p<0,05: varyanslar farkls)
Ikinci p degeri ise t’ye bagli olarak iki grup arasinda fark olup olmadigin: belirleyip,
(t igin, p>0,05: gruplar arasinda fark yok, p<0,05 gruplar arasinda fark var)

anlamlibk diizeyini gostermektedir.

1.,2.3. ifadeler yiyecek-igecek departmanindaki iist, orta ve alt dizeydeki
kullamm  farkhiiklarimi  ortaya  koymaktadir.  Istanbul’da  yiyecek-icecek
departmaninda iist diizeyde daima kullanim orami % 100 iken Antalya’da % 86.6’ya
diismektedir. Istanbul’da aymi departmanda orta diizeyde daima % 40, sik stk % 20
kullantm oram sdz konusu iken, Antalya’da daima kullamim oram % 36.5, sik sik %
7.7 dir. Buna bagli olarak Istanbul’da hi¢ kullanmayan orta diizey ¢alisan hig
bulunmazken Antalya’da hi¢ kullanmayan orta diizey ¢alisan oram % 26.9°dir. Aym
departmanin alt dizey ¢ahisanlarina baktigimizda Istanbul’da daima ve sik sik; % 25
ve % 15 iken bu oran Antalya’da % 7.7. ve % 1.9 gibi oldukga disiik bir orandir.
Buna bagh olarak Istanbul’da hi¢ kullanmama oram % 40 iken Antalya’da % 65.4
dir. Bu durum Istanbul ve Antalya’daki bes yildizhh otel isletmelerinde bu
departmandaki her dizeyde kullamim oranlarinda oldukga farkli sonuglar
¢ikarmaktadir. Istanbul’daki oteller her diizeyde yogun olarak kullamrken Antalya’da
kullanim oram diigiktiir.
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Tablo.3.27. Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojisi Kullanim Diizeylerine Iliskin
t- testi Sonuglan

Standart F

DEGISKENLER iller |Ort.Deger Sapma p t p
L}Gyecek-i;ecek Ust Antalya | 11,2500 7106 |11 0071 001 | 1367 | -122
Diizey Istanbul | 1,0000 | ,0000 ’ ’ 2,537 | ,014
2-Yiyecek-Icecek Orta | Antalya | 2,8846 | 1,6763 122341 ooy | 1942 | ;056
Diizey Istanbul | 2,1000 | 1,0712 | ; 2,351 | ,022
3-Yiyecek-icecek Alt Antalya | 42308 | 12464 | o o0 | 0o | 2543 1,013
Diizey Istanbul | 3,3000 | 1,7199 |~ ’ 2,208 | ,036
4-Teknik Servis Ust Antalya | 2,2308 | 13078 | .. | ,n¢ (15321 ,130
Diizey Istanbul | 1,7000 | 1,3416 | ° ’ 1,514 | ,139
5-Teknik Servis Orta Antalya | 3,8654 | 14146 || oo | 0| 3,875,000
Diizey istanbul | 23500 | 1,6631 | ’ 3,604 | 001
6-Teknik Servis Alt Antalya | 44423 | 11785 |, oo o0 (2,985,004
Diizey Istanbul | 3,3500 | 1,8432 | ’ 2,464 | 021
7-Muhasebe Orta Diizey my; tg(l)gg :(1)33(7) 1,587 | 212 fi)lo7o ;;g

Antalya | 10192 | 1387 | o0 [ (o, 1704 | 484

8-Muhasebe Alt Diizey | ;o vor | 10500 | 2236 574 | 571
9-Insan Kaynaklar: Ust Antalya | 1,0962 ,4087 4874 | 031 1,048 | ,298
Diizey Istanbul | 1,0000 | ,0000 | ™ 211,696 | 096
10-Insan Kaynaklan Antalya | 1,2885 6367 8904 | 011 1,264 | 210
Orta Diizey Istanbul | 1.0000 | .3078 | : 1,683 | ,097
11-insan Kaynaklan Alt Antal}v"cl 1,7885 1,2885 2447 | 122 1,047 1 ,299
Diizey Istanbul | 14500 | 10501 | “ ’ 1,147 | 258

Antalva | 3,3654 | 1,5846 3,087 | ,003

12-Gavenlik Ust Diizey | - 21000 | 14832 242 | 624 3181 | 003

o | Antalva | 44615 | 11283 3.126 | 003
13-Gtivenlik Orta Diizey | . o1 | 34500 | 14681 | >2>° | 97 | 2782 | 010

. . Antalva | 4,9931 ,4339 4,922 | ,000
14-Giwvenlik Alt Diizey istanbul | 3.7500 1,5853 66,105 .000 3262 | 004

15-Kat Hizmetleri Ust | Antalya | 2.2692 | 16933 |, oo | o0 [2:449] 017

Diizey istanbul | 1,3000 | ,8013 |77 3,281 | 002
16-Kat Hizmetleri Orta | Antalya | 3,6154 | 16704 | (o, | oo, [4.064],000
Diizey Istanbul | 1,9000 | 14105 | g 4284 | 000
17-Kat Hizmetleri Alt | Antalya | 43715 | ,8004 |, .. o0 [3.777] 000
Diizey istanbul | 3,5500 | 1,8202 |%2°7 - 2,753 | 012

5. ve 6. ifadeler teknik servis departmaninin orta diizey ve alt diizey ¢aliganlar
tarafindan kullamm diizeyindeki farklilign ortaya koymaktadir. Istanbul’daki
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otellerde teknik servis departmaninda orta diizey ¢ahiganlarnn daima kullaum orami %
50, hig¢ kullanmama oram1 % 20 iken, Antalya’daki otellerde daima kullamm oram
% 7.7, hi¢ kullanmama oran1 % 53,8°dir. Aym departman alt diizey ¢aliganlar i¢in
incelendiginde Istanbul’daki otellerde daima kullamm oram % 55, hi¢ kullanmama
oram % 45 iken, Antalya’da bu oranlar % 5.8, ve % 76.9 gibi olduk¢a farkh olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum teknik servis departmaninda orta ve alt diizeyde
cabisanlarin kullamm diizeyleri agisindan Antalya’min oldukca geride oldugu

sonucunu gikarmaktadir.

Gitvenlik departmamndaki kullamm farklihiklan 12,13 ve 14. ifadelerdeki
degerlerle ortaya gikmaktadir. Istanbul’daki otellerde gitvenlik departmamnda iist
diizeyde kullanim oram daima % 60, hi¢ kullanmama % 10’dur. Antalya’da daima %
19.2, hi¢ kullanmama % 42.3 olarak oldukga farkl sonuglar vermektedir. Antalya’da
ist diizeyde bile oldukga disik bir kullanim dizeyi s6z konusudur. Aym
departmamn orta diizey ¢alisanlan igin Istanbul’daki daima kullamm % 20, hig
kullanmama oran: % 30 dur. Antalya’da daima kullanim oram1 % 9.1°e diigmekte,
hi¢ kullanmama oram % 78.8 gibi oldukga yiiksek bir orana ulagmaktadir. Alt diizey
calisanlar1 icin incelendiginde  14. durum degerlerinde goriildiigii gibi aradaki
farklilik oldukga yilksek bir diizeye ulasmaktadir. Istanbul’da daima kullamim % 20
oraminda az da olsa kullamlmakta iken Antalya’da daima kullamm s6z konusu
degildir. Istanbul’da hig kullanmama oram % 50 iken, Antalya’da % 96.2 oramyla alt

diizey ¢alisanlarin hemen hi¢ kullanmadig: soylenebilir.

15. 16 ve 17. durum degerlerine bakildiginda, kat hizmetleri departmaninda
Istanbul ve Antalya arasinda yine oOnemli farkiiiklar ortaya ¢ikmaktadir.
Istanbul’daki otel isletmelerinde st diizeyde daima kullanma oram % 83,
Antalya’da % 53.8°dir. Istanbul’da  hi¢ kullanmayan ist diizey yonetici
bulunmazken, Antalya’da % 25 oraminda hi¢ kullanmayan ust diizey calisan
bulunmaktadir. Orta diizey caliganlarda daima kullamm oram % 60, sik sik % 10, hig
kullanmama % 10°dur. Antalya’da bu oranlar daima % 19.2, sik sik % 11.5, hi¢
kullanmama % 55.8 dir. Alt diizeyde Antalya’da daima kullamim oram % 1.9 gibi
oldukca diisiikk bir degerdir.hi¢ kullanmama ise % 86.6 ile olduk¢a yiiksektir. Bu
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departman agisindan Istanbul’daki oteller kendi aralarinda degerlendirildiginde gok
fazla degerler s6z konusu olmamasina ragmen Antalya’daki kullamm orammna gore
oldukga fazladir. Istanbul’da daima kullamm oram % 30, bazen % 10, ¢ok az % 5,
hi¢c % 55 seklindedir.

Tablo 3.27.’ye baktigimizda bilgi teknolojileri kullamm diizeylerindeki siklik
agisindan Istanbul’daki otel isletmelerinin Antalya’daki otel isletmelerinden daha iyi
olduklan ortaya ¢ikmaktadir. Bu iki il arasinda sadece muhasebe ve insan kaynaklar
departmanlani arasinda farklilik olmadifi ortaya g¢ikmaktadir. Ofis calisanlan
agisindan incelendiginde kullanim oram her iki il i¢in bir birine yakin oranlardadir.
Ancak diger tom departmanlarin her dizeyinde Antalya’daki otellerin
Istanbul’dakilerden dnemli diizeyde farklihiklara sahip oldugunu gérmekteyiz.

6.3.5. istanbul ve Antalya’daki Otel isletmelerinde Bilgi
Teknolojisi Kullammina Iliskin Yargilardaki Farkhlik

Antalya ve Istanbul’daki bes yildizhi otel igletmelerinin bilgi teknolojist
kullamimuna iligkin yargilara verilen cevaplara uygulanan t-testi analizi sonucunda %
5 anlamlilik diizeyinde onemli farkliliklar oldugu ortaya ¢ikmustir.1, 2, 3, 4, 9, 11,
12, 13, 14.15. ifadelerde gruplar arasinda ileri diizeyde farklilik bulunmustur.

Birinci ifadeye goére Antalya’daki otel isletmeleri kullandiklar: bilgi
teknolojilerini  bir rekabet istunligd olarak goérmemektedir. Uygulamadaki
eksiklikler nedeniyle kullandiklan bilgi teknolojilerini bir rekabet dinamigi olarak
degerlendirmemektedirler. Buna karsin Istanbul’daki otel isletmeleri rekabet

agisindan kullandiklan bilgi teknolojisine giivendikleri yolunda goriis bildirmislerdir.

Ikinci ifade agisindan incelendifinde, Antalya’daki otel isletmeleri “Bilgi
teknolojileri kullanimi miigteri memnuniyetini en yiikksek dizeye ulastirdt.” yargisina
Istanbul’daki otel isletmelerine gore olumsuz bakis agisma sahiptir. Uygulamalar
agisindan  incelendiinde gorildagi gibi  miisterilere  yonelik  teknoloji
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uygulamalarinin ¢ok fazla olmamasi Antalya’daki otel isletmelerinin eksikliklerinin
farkinda olduklarim ortaya koymaktadir.

Uciincii ifade; “Otelde kullamlan bilgi teknolojileri kullanimi personel
verimini yiikseltmektedir.” seklindedir. Antalya’daki otel igletmeleri personelin
verimini arttrdifi konusunda Istanbul’dakilere oranla olumsuz bir bakis agisina
sahiptirler. Bu ifadedeki farkhilik da diger ifadelerdeki gibi uygulamalardaki
eksiklikleri kabul eder yondedir.

“Bilgi teknolojisi gelisimi rakip otellerin uygulamalarina gore takip
edilmektedir.” yargis: dérdiincii ifadede yer almaktadir. Antalya’daki otel isletmeleri
bu ifadeyle bilgi teknolojisi konusunda rakip otellerin uygulamalarini izlemediklerini

ortaya koymaktadiriar

Dokuzuncu ifade agisindan bakildiginda; Antalya’daki otel isletmeleri uluslar
arasi uygulamalarla kiyaslandiginda ok fazla eksiklikleri bulundugunu kabul
etmektedirler. Oysa Istanbul’daki otel isletmeleri boyle bir kiyaslamada olumsuz bir

g0ris bildirmemektedirler.

Bilgi teknolojileri otel isletmeleri igin bityitk boyutlarda yatirimi gerektiren
uygulamalardir. On birinci ifade incelendiginde Antalya’daki otellerin ciddi yatirim
maliyetleri nedeniyle yeni gelismeleri izleyemedikleri, Istanbul’daki otel
isletmelerinin maliyet gozetmeksizin bir modernizasyon siireci olarak biigi
teknolojisi uygulamalarina agirlik verdikleri sonucu gikanlabilir. “Tim rezervasyon
gesitleri iginde, potansiyel miisteri tarafindan en az tercih edilen on-line
rezervasyondur.” On ikinci sirada yer alan bu yargiyr Antalya’daki otel isletmeleri
kabul etmektedir. Internet sitelerindeki eksikliklerinde fazla olmasi goéz oniine
alindiginda bu durum daha iyi anlagilmaktadir. Istanbul’daki oteller bu konudaki
goriigleriyle on-line rezervasyon oramnin diisiik olmadig: seklinde bir sonug ortaya

cikarmaktadirlar.
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Tablo 3.28. : Bilgi Teknolojileri Kullammina ligkin Yargilardaki t- testi Sonuglar

Standart

DEGISKENLER Iner | OrtDeger |"c o ha | F P t p
Antalya 22115 1,1434 3,159 | ,002

1-Rekabet Ustiinliigi . 6,538 | ,003
Istanbul 1,3500 L6708 3,947 | ,000
Antalya 2,4038 1,1421 3,352 | ,001

2-Miayteri Tatmini . 13,914 } ,000
Istanbul 1,5000 6070 4,333 | ,000
Antalya 1,9423 8725 2,078 | ,041

3-Personel Verimliligi . ,600 441
Istanbul 1,5000 ,6070 2433 | ,019
Antalya 3.8269 8794 1,991 | 050

4-Rakip Oteller . 3,526 L0635
Istanbul 3,3500 ,9881 1,890 | ,068
. Antalya 3,0192 1,3931 1,395 1 ,167

5-Zincir Igletme ) ,005 ,943
Istanbul 2,5000 1,4690 1,363 | ,182
Antalya 2,0192 9998 -,677 | ,501

6-Teknoloji Firmalan . 496 A84
Istanbul 2,2000 22362 -660 | ,514
Antalya 1,3654 ,7148 672 | ,504

7-Personel Egitimi ’ 1,643 | ,204
Istanbul 1,2500 ,4443 822 414
. Antalya 1,7500 8372 -1,084 ,282

8-Egitim Thtivaci y 172 ,680
Istanbul 2,0000 ,9733 -1,013 | 319
Antalya 2,2885 1,2261 4464 | 000

9-Uluslar arasi Uygulamalar . 283 ,596
Istanbul 3,7000 1,3018 4,187 | ,000
Antalva 3.6346 1,1207 ,578 595

10-Maliyet-Fivat . ) 6,367 | 014
Istanbul 3,4500 1,4318 519 ,608
Antalya 1,5769 ,7234 4,464 | 000

11-Yatinm Maliyveti . 58,465 | ,000
Istanbul 2,8000 1,6092 -3,274 | ,003
Antalva 1,9808 1,1460 -3,147 | 044

12-On-line Rezervasvon . 1,091 ,300
Istanbul 2.9500 1,2344 -3,043 | 073
. Antalya 3,8077 7,1812 1,174 | 002

13-Otel I¢i Haberlegme . 1,330 | 253
Istanbul 1,9000 1,4603 1.826 | ,005
. Antalya 3,6731 1,6887 3,532 | ,001

14-Odalarda Internet . 3,209 | 078
Istanbul 2,1500 1,4965 3,729 | ,001
Antalya 3,8077 7,1812 1,174 | 002

15-KDS . 1,330 | ,003
Istanbul 1,900 1,4105 1,826 | ,005
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“Isletme i¢i duyurularin calisanlara bir Intranet uygulamas: olan otel ici
mailing aracihfiyla iletilmesi g¢aliganlar iizerinde olumlu etki yaratmaktadir.”
ifadesine Antalya’daki oteller Istanbul’dakilere gére olumsuz goris bildirmislerdir.
On igiinci ifadeye gore Antalya’da bu tiir uygulamalarin Istanbul’a gore daha az
uygulandift veya caliganlar agisindan olumlu bir sekilde degerlendirilmedigi

sonucuna ulagilabilir.

On dordiincii ifade otel igletmelerinin miigteriye doniik bilgi teknolojileri
uygulamalarmna iliskin bir durumu ortaya koymaktadir. “Konuklarimiz odalarindan
kolaylikla internete baglanabilmektedirler.” yargist Antalya’daki otel isletmeleri
tarafindan daha ¢ok katilmiyorum seklinde cevaplanmigtir. Bu durum Antalya’daki
otel isletmelerinin otel odalarinda internet erigimi imkaninin misterilere

saglanamadigi sonucunu ortaya koymaktadir.

Onbesinci yargidaki anlamli farklihk, Istanbul’daki otel isletmelerinin
Kiiresel Dagitim Sistemlerine iligkin pazarlama faaliyetlerinde bulunduklarini, ancak

Antalya’daki otellerin bu hizmeti vermedigini ortaya gikmaktadir.

6.3.6. Istanbul ve Antalya’daki Otel Isletmelerinin internet
Sitelerindeki Uygulamalarin Karsilastirmasi

Istanbul ve Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinin internet sitelerindeki
uygulamalar kargilagtinldiginda tablo 3.29°da goriildiigi gibi oranlardaki farkhiliklar
ortaya ¢ikmaktadir. Pazarlama ve tanitim agirhikli uygulamalarin bulundugu internet
siteleri Istanbul’daki otel isletmelerinde daha fazla uygulamalari igermektedir.
Sadece resim ve slayt gosterimi, seyahat ve ulasim bilgileri, info hizmetleri, forum
sayfasi bulundurma, video yaymmi uygulamalarinda iki sehirdeki otellerin site

uygulamalarinda 6nemli farkliliklar olmadig: gorilmektedir.
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Tablo 3.29:Otel Isletmeleri Internet sitesi Uygulamalan Karsilagtirmast

Internet-Sitesi Uygulamalar Iller %
On-line rezervasyon hizmeti Antalya 50
Istanbul 95
Resim ve slayt gosterimi Antalya | 96,2
o Istanbul | 95
Seyahat ve ulagim bilgileri Antalva | 88,5
. Istanbul | 90
Ozel promosyonlar Antalya | 23,1
o . fstanbul | 70
E-mail hizmetlen Antalya | 59,6
- Istanbul | 70
Yardimci bilgiler sunma Antalya | 48,1
o . Istanbul | 63
Diger (info hizmetleri) Antalya | 3558
) ) Istanbul 65
Bagh kuruluslara linkler Antalva | 28,8
Istanbul 50
Forum sayfas1 bulundurma Antalya | 462
o Istanbul 35
On-line 6deme Antalva | 11,5
Istanbul 33
Sik sorulan sorular ( FAQ ) Antalya | 154
Video va Istanbul 20
€0 yayim Antalva | 21,2
On-line is goritsmeleri ve is gdren segimi Istanbul 0
S Anta_lya 7,7
» Istanbul 5
Sanal egitim Antalya 0
o Istanbul 0
Es zamanh Yazih ve s6zli Goriigme Antalya 0
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Ozel promosyon uygulamalari, e-mail hizmetleri, yardimer bilgiler sunma,
bagli kuruluglara linkler, on-line 6deme, sik sorulan sorular gibi uygulamalarda
Istanbul’daki otel isletmelerinin Antalya’dan daha etkin oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
On-line i§ goriigmeleri ve is goren segimi her iki ilde olduk¢a az otel igletmesinde
gergeklesmektedir. Sanal egitim Istanbul’da sadece bir otel igletmesinde bulunmakta,
Antalya’da hicbir otelin internet sitesinde bulunmamaktadir. Es zamanh yazili ve
sozlii goriisme her iki ildeki otel isletmelerinin internet sitesinde bulunmayan bir

uygulamadir.
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SONUC

Bugiin bilginin iglenmesinde, depolanmasinda ve dagitiminda son yiizyilda
meydana gelen teknolojik gelismeler &n plana cikarilarak bilgi teknolojisi agiriikla
bir bilgi toplumu tamimi yapilmakta, bazen bir iilkedeki Gayri Safi Milli Hasilanin
kacta kaginin bilgi sektériine geldigine ya da bilgi ile ilgili islerde galigan iggiiciiniin
toplam isgiici orammna bakilarak ekonomik ve mesleki agirhkli tammlar
yapilmaktadir. Ozellikle otel isletmelerinde son yillarda biiyiikk bir rekabet
yasanmaktadir. Bu rekabet ortaminda otel igletmeleri yeni yontemler aramak ve bu
yontemleri en rasyonel sekilde iretim streclerine uyarlamak zorundadirlar. Bu

yontemlerden en énemlilerinden biri, belki de en 6nemlisi “bilgi teknolojileri”dir.

Turizm endistrisinde gelismeler ve pazar egilimlerinin  giliglenmesi
teknolojinin 6zellikle bilgi teknolojilerinin gelismesiyle hizlanmistir. Turizm
endiistrisinin yap1 taglarindan birini olusturan otel isletmeleri de miisteri ile birebir ve
uzun streli iligki iginde olan kuruluglardir. Uluslararas: ve firmalar aras: teknolojik
rekabet hizlandikga otel isletmelerinin teknoloji yonetimini sadece yenilik yapmak
bazinda ele almayip; yonetim, organizasyon, finans, tretim teknikleri agisindan da

ele alma zorunlulugu dogmustur.

Bu c¢aliymanin sonunda, Tirkiye’deki bityiik sehir otellerinin 6nemli bir
boliimiinii olusturan Istanbul’daki ve kiy1 otellerinin ¢ogunlugunun bulundugu
Antalya’daki bes yildizli otelierin kullandiklan bilgi teknolojileri, bu teknolojiyi
kullamm diizeyleri ve bu teknolojilere kars: tutumlan ile ilgili yapilan arastirmada

cesitli bulgular elde edilmis ve arastirma hipotezleri kabul edilmistir.

Her alanda c¢okuluslu sirketlerin, yatinmm, planlama ve Oorgiitlenme
calismalarinda ileri bir diizeyde oldugu bilinmektedir. Otel isletmelerinde de bu
basartyr zincir oteller gostermektedir. Uluslararasi standartlar ve uygulamalar
benimsendigi ve ortak kararlar alindidi i¢in uluslar arasi zincir grubuna dahil olan bu

otel isletmelerinin bilgi teknolojilerine bakis agis1 ve kullamm yayginlig: daha genis

141




olmaktadir. Istanbul’daki 20 bes yildizh otel igletmesinin 12’si uluslararas: zincir otel
sinifindadir. Bu otellerin Istanbul’daki diger grup ve bagimsiz otellerden daha iyi
olduklann buna ragmen iilkeden iilkeye degigen bir takim unsurlardan dolayi, diger
iilkelerdeki ayn: zincir grubundan az da olsa farkhiliklar1 bulundugu bilinmektedir.
Bu yargiya otellerdeki uygulamalar ve goriigiilen kisilerin goriigleri dogrultusunda

varilmgtir.

Istanbul’daki otel isletmelerinin eksikliklerini ortaya koyan en belirgin ornek,
Istanbul’da otellerin bilgi sistem departmanlaninda caliganlarin sayilaninin diger
iilkelerdeki zincir otellerden oldukga az olmasidir. Istanbul’daki otellerde bu
departmanlarda mevcut bilgi teknolojileri uygulamalar1 bir veya iki kisi tarafindan
yiriitiilmektedir. Bu say1 sadece bir igletmede ii¢ kisidir. Bu otel igletmeleri arasinda
bagimsiz bilgi islem departmani bulunmayan iki bagimsiz igletme bulunmaktadir. Bu
sonug bir ¢cok yoniiyle yogun olan is siireglerinin kisith kisi sayisiyla yuritaldigting
gostermekte ve personel egitim boyutunun eksikliine neden oldugunu ortaya
cikarmaktadir. Cankii yapilan aragtirma sonucunda otel isletmelerinin hepsi bilgi
teknolojileri konusunda personelin yogun olarak egitilmesi yoniinde goris
bildirirken, toplam 17 otel igletmesi kendi personellerinin bu konudaki egitim
problemlerinin olduk¢a fazla oldugunu ve departman olarak sinirh sayida
calisanlannin  olmasindan dolayr igin egitim boyutunu agirhikli olarak ele

alamadiklarim belirtmiglerdir.

Istanbul’daki otel isletmelerinin bilgi teknolojilerine ayirdiklari yatirim
biitcelerine bakildiginda; 20 otel isletmesinin 8’nin 100.000 dolar ustiinde bir
biitgeye sahip olduklari ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuyu cevapsiz birakan igletme
sayist olduk¢a fazladir. Giiniimiizde maliyet gozetmeksizin bilgi teknolojisindeki
gelisimleri takip eden isletmelerin basarili oldugu ortadadir. Ancak Istanbul’daki
otellere baktigimizda biyilk bir boliminin bu konuda ciddi bir planlama

yapmadigini, yatinim biit¢elerinin bulunmadigini gérmekteyiz.,

Bilgi teknolojileri kullanimina 6nem veren oteller miisterilerin odalarindaki

ve odalarmin digindaki ihtiyaglarini gidermeleri igin de birtakim uygulamalar
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geﬁstirr;leye caligmaktadirlar. Yapilan aragtirmada, Istanbul’daki otel isletmelerinin
miisteri beklentilerini kargilayabilmek i¢in en son uygulamalan1 da tam olarak ele
almadiklari gorilmistir. Bunun nedeni Etkilesimli TV, smart kart, sesli posta,
telekonferans hizmetleri, sinema ve ilgi biifeleri gibi yeni bilgi teknolojileri
trtnlerinin kullamm orammin beklenen diizeyde olmamasidir. Otel miisterilerinin
konforlu ve rahat bir tatil siireci gegirebilmeleri igin uygulanmasi gereken bu
sistemlerden etkilesimli televizyon sadece 6 otelde, smart kart uygulamalar1 7 otelde,
sesli posta uygulamalari 8, bilgi biifesi 5, sinema ise sadece 1 otel isletmesinde
bulunmaktadir. Bu yeni sistemlerden sadece telekonferans sistemi 12 otelde
mevcuttur. Otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin énemli bir unsuru

olan bu uygulamalan tiim otel igletmelerinin yans: bile uygulamamaktadir.

Otel bilgi yonetiminin etkinlifinin ve orgiit i¢i iletisimin bilgi teknoloji
kaynakh olmasinin bir gostergesi de otel isletmelerinde intranet ve extranet
uygulamalarina verilen 6nemdir. Bu agidan bakildiginda otel isletmelerinin 6rgiit igi
iletisimde intranet uygulamasim basariyla uyguladiklari goriilmektedir. Otellerden
sadece bir tanesinde bu uygulamama bulunmamaktadir. Ancak bagli kuruluslara ve
ilgili diger isletmelerle ilgili bir erisim uygulamas: olan extranet uygulamalarina

verilen 6nem intranet kadar fazla degildir.

Son teknolojik gelismelerle otel icindeki bazi sistemler bilgisayar tabanli ve
merkezi kontrol ile gerceklesmektedir. Enerji yonetim sistemleri ve elektronik
kilitleme bunlar arasinda en ¢ok kullanilanlardir. Otel isletmelerinin gogunun enerji
yOnetim sistemine sahip olmas: bu konuya 6nem verdiklerini gostermektedir. Ancak
elektronik kilitleme sisteminin aym oranda kullanilmamasi bu konuda hala

eksikliklerin oldugunu ortaya koymaktadir.

Emek-yogun iy siireglerinin gergeklestigi otel isletmelerinde zaman ve
maliyetten tasarruf, personelin etkin ve verimli galismasini saglamak bu anlamda da
miisteri tatminini en yiiksek diizeyde saglayabilmek igin bilgi teknolojilerinin her
departman ve her dizeyde kullamim oram oldukca 6nemlidir. Istanbul’daki otel
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isletmeleri giivenlik departmani hari¢ hemen biitiin departmanlarda yogun olarak
kullanarak bu konuyu nemle ele aldiklarim géstermiglerdir.

Otel yonetim bilgi sistemlerinin saglikli ¢aligabilmesi igin hemen biitin
diizeylerdeki bilgi akiginin ve her diizeydeki calisamin bu sisteme dahil olmasi
gerekmektedir. Stratejik seviyede, yine teknik servis ve giivenlik departmani disinda
ust diizeydeki hemen biitiin yetkililerin bilgi teknolojilerinden daima faydalandiklar:
Oonemli bir gostergedir. Fakat bu dagilim taktik ve operasyonel anlamda ele
alindiginda oranin digtiigii ortaya ¢ikmaktadir

Otel isletmelerinde orta diizeyde gorev yapan sef diizeyinde gahganlarin
bilgisayar uygulamalanyla ¢ok yakin iligkisi olmadif1 diisiincesi son teknolojik
gelismeler ile yavas yavag ortadan kalkmaya baslamigtir. Ciinki artik otel otomasyon
sistemleri; islerin kolaylagmasi, hizli bilgi akis1 ve verimli i§ siiregleri i¢in her
diizeyde ¢ahsamin katithmimi zorunlu kilmaktadir. Istanbul’daki bes yildizhi otel
isletmelerinde bu durum orta diizey ¢aliganlanin sisteme katiliminin fazla olmasiyla
kendini gostermektedir. Giivenlik, kat hizmetleri ve teknik serviste bilgi teknolojileri
ile ilgisi olmayan orta diizey ¢alisanlarinin bulunmas: biitiin igletmelerin bu agidan
ayni diizeyde olmadigim gostermektedir. Buna ragmen bu konu bilgi sistemini kuran

otel isletmelerinin sayisinin az olmadig goriilmektedir.

Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin alt diizeylerde yogun kullanimi,
muhasebe-arka ofis, 6n biiro ve insan kaynaklar gibi i siireglerinin ofis ortaminda
gergeklestigi departmanlarda kagimilmaz olmaktadir. Ama hizmet isletmelerinde
ozellikle yiyecek-icecek (F&B) departmaninda operasyonel diizeyde hizmet verenler
migsteri ile birebir iligki igindedir. Ve gorevlerini giiler yiiz ve disiplin iginde
yapmalarinin yeterli olacaginin diigiiniilmesi, bilgi sistemlerine ihtiyaglari olmadig:
distincesini ortaya ¢ikarmaktadir. Ancak giiniimiizde otel isletmelerinde restorandaki
servis eleman: hatta aggilar bile mevcut bilgi sistemini kullanarak is sireclerini
gerceklestirmektedirler. Miigteri siparigini alan restoran gorevlisi, siparis listesini
hangi migteriye ait oldugunu ve oda numarasimi kodlayarak mutfaga gitmeden

sistem lizerinden bildirmekte, miisteri siparig giris ve ¢ikisini da yine bu sistemden
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yapmaktadir. Aym sekilde kat hizmetleri departmamindaki temizlik gorevlileri de

_sisteme  girerek bog oda listelerini almakta ve yine sistem iizerinden onay
vermektedirler. Teknik serviste c¢aliganlar otellerdeki bakim, ariza listelerini
seflerinin sistem iizerindeki bildirimleriyle almakta, gorevlerini tamamlayinca yine
sistem (zerinden bildirmektedirler. Bu durumda boyle bir sistemde giivenlik
gorevlileri bilgi sistemlerini sadece gozlem ve bilgi alma anlaminda kullanan
caliganlardir. Ama her diizeydeki giivenlik caliganlan i¢in bu tiir sistemler is akiginin
etkinligi ve bilginin tam anlamiyla dagilim i¢in olduk¢a Gnemlidir

Ancak yapilan aragtirma sonucunda Istanbul’daki otellerde bilgi teknolojileri
kullamm dizeyinde, alt diizey ¢ahisanlar agisindan eksiklikler bulundugu ortaya
¢cikmaktadir. Hala bu sistemle ¢aligmayan ve bilgi teknolojilerini is siireglerinde
kullanmayan operasyonel diizey galisanlarimn bulundugu bes yildizli otel isletmesi
bulunmaktadir. Her departman ve her diizeyde bu sistemi uygulayan otel igletmesinin

sayisinin toplam iginde sadece bes olmas: bunu agikga ortaya koymaktadir.

Biiyiik otel igletmelerinin misgterileri, giiniimiizde oldukga popiiler ve etkin
olan internet erisimini odalarindan yapabilme beklentisi icindedir. Fakat bunu
gergeklestirebilen otel isletmelerinin sayisina baktigimizda yine tam anlamiyla
basanilamadigim gormekteyiz. Istanbul’daki otel isletmeleri iginde sadece 4
tanesinde kablosuz (wireless) baglanti bulundugundan bu otel miisterileri sorunsuz
olarak odalarindan internete baglanabilmektedirler. 12 isgletmesi dial-up baglant:
saglayabildiklerini bu konuda sorun yasanmadigim belirtmekle beraber yine dial-up
baglant1 sagladigini belirten iki isletme zaman zaman sorun yasanabilecegini
soylemektedirler. Odalarindan higbir sekilde internet erigimi gergeklestiremeyen bes

yildizl1 otel igletmesinin bulunmasi da bu konudaki genel tutumun bir gostergesidir.
Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, kullanilan bilgi teknolojilerinin

yogunlugunun; isletmelerine rekabet Gstinliigi sagladigy, personel verimini arttirdig:
ve miisteri tatminin arttirdig1 diiglincesi mevcuttur.
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Arastirma sonucunda elde edilen veriler, Istanbul’daki otel isletmelerinin
bilgi teknolojilerini takipte oncelikli olarak bagli bulunduklan zincir kararlarin
uyguladiklarim, ayn1 zamanda teknoloji iireten firmalarinda 6ncelikli olarak dikkate
alindifin1 ortaya koymugstur. Rakip isletme uygulamalan ise bu siralamada

sonuncudur.

Istanbul’daki otel isletmelerinin gofu uluslar arast uygulamalarla
kiyaslandiginda ¢ok gerilerde olmadiklarim1 diiginmektedirler. Bunun nedeni ¢ogu
zincir otel isletmesi olan bu igletmelerin bazi uygulamalarni zorunlu olarak
gergeklestirmelerindendir. Bu konu da eksiklikleri oldugunu disiinen oteller, grup

otel isletmeleri ve bagimsiz otel isletmeleridir.

Bilgi teknolojilerinin istenilen diizeyde uygulanabilmesinin 6lgiiti bu
teknolojiler icin ayrilan butge, 6zellikle yatirim biitgesidir. Yatinm maliyetlerinin ¢ok
olmas: nedeniyle bazi uygulamalarimi gergeklestiremeyen otel isletmelerinin sayist,
maliyetin Onemli olmadigimi ifade eden otel isletmeleri ile aymdir. Yatiim
maliyetlerinin yiitksek olusu bir ¢ok otel isletmesinin, uygulamalarin gerisinde
kalmasina neden olmaktadir. Yatirim maliyetlerinin énemli olmadigini ifade eden
igletmeler ise yine zincir otel igletmeleridir. Ve teknoloji gelisimler1 neyi
gerektiriyorsa maliyet gozetmeksizin bu uygulamalart gercgeklestirdiklerini
soylemektedirier. Buna baglt olarak bilgi teknolojileri uygulamalarinin misteriye
yansiyan fivatlarda etkili olmadigi ortaya cikmaktadir. Cunki gelismis bilgi
teknolojisi uygulamalan biiyilk oteller igin bir likks olmaktan ¢ikmms bir zorunluluk

haline gelmistir.

Seyahat endustrisinin geligimi ile kiiresel pazarlama aglan otel igletmeleri i¢in
oldukga 6nemli bir diizeye gelmigtir. Ama arastirma kapsamindaki otellerin hepsi bu
aglara dahil degildir. Sadece % 60’1 bu sistemlere dahil olarak pazarlama
calismalarim bu yonde gergeklestirmektedirler. Ancak seyahat acentalart ve tur
operatérleri ile baglanti ve igbirligi daha yaygindir. Kiiresel pazarlama sistemlerine
dahil olan igletmeler yine zincir otel igletmeleri olup, merkez uygulamalar nedeniyle

bu caligmalani yapmaktadirlar. Ayrnica otel igletmeleri agirhkli olarak seyahat
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isletmeleriyle grup baglantih ¢ahigtiklarindan bireysel on-line miisterilerin katilimi az
olmaktadir.

Otel igletmelerinin internet sitelerinden on-line rezervasyon oranlar gesitlilik
gostermektedir. Baz1 isletmeler on-line rezervasyonun diger rezervasyonlar arasinda
6nemli yogunlukta oldugunu belirtirken, bazilari ise bu oranin olduk¢a az oldugunu
ifade etmektedirler. Ancak on-line rezervasyonun az oldugu goriigiinii bildiren

isletmeler bunun sitelerinin yetersiz olmasindan kaynaklandigini da eklemektedirler.

Otel isletmelerinin pazarlama, tamtim ve satig faaliyetlerinde bilgi
teknolojilerinden ne oranda faydalandiklanim gosteren en Onemli unsur internet
sitelerindeki uygulamalardir. Bu agidan bakildiginda arastirma kapsamindaki otel
isletmelerinin hepsinde bir internet sitesi bulunmaktadir. Ve hepsi on-line
rezervasyon hizmeti vermektedir. Bu siteler igletmeler tarafindan en gok resim-slayt
gosterimi, Ozel promosyonlar, seyahat ve ulasim bilgileri vermek amach
kullanilmaktadir. Bunu izleyen diger uygulamalar; forum sayfasi bulundurma, bagh
kuruluglara linkler, info hizmetleri ve yardimc: bilgiler sunma uygulamalaridir. Bu
tip uygulamalardan belgesel igerikli video uygulamalari oldukca azdir. Bunlar
tamamiyla tanitim ve satis amagli olup, e-mail hizmeti, on-line 6deme, sanal egitim
ve on-line iy goriigmeleri ve on-line is goren secimi gibi interaktif uygulamalarin
orani olduk¢a azdir. Bu durum otel isletmelerinin etkilegimli uygulamalara 6nem

vermedigini, internet sitelerini sadece tamitim ve pazarlama amagh dizenlediklerini

ortaya koymaktadir.

Arastirma bulgularini Antalya’daki otel isletmeleri agisindan inceledigimizde
belirgin farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Antalya’daki en belirgin 6zellik, bagimsiz ve
grup otellerinin sayisinin fazlaligidir. Uluslar arasi otel igletmesi sayist toplam iginde
sadece % 9,6’y1 olusturmaktadir. Antalya’daki otel isletmelerinin % 25’inde bilgi
islem departmam bulunmamakta; departmani olan isletmelerin % 66.6’sinda 1, %
25.7’sinde 2, % 7.7’sinde 3 personel bulunmaktadir. Bu durum personel egitiminin
zorunlu oldugunu ifade eden yetkililerin bu konudaki yetersizliklerini kabul

etmelerinin nedenini bir anlamda ortaya koymaktadir.
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Bilgi teknolojilerine verilen Gnemin bir gostergesi olan yatirim biitgesine
yonelik yoneltilen soruya Antalya’dan da % 65.4 oraninda cevap alinamamustir.
Cevaplayanlar 3.000 dolar ile 350.000 dolar arasinda de@igsen farkli rakamlar
sOylemisler ancak bunlardan sadece 3°ii 100.000 dolar ve iistiinde biitgeler: oldugunu
ifade etmigtir. Antalya’daki oteller bu ifadelerle yatinm biitgesi konusuna dnem

vermediklerini bu konudaki yetersizliklerini ortaya koymaktadirlar.

Bilgi teknolojist uygulamalarina 6nem veren otel isletmelerinin bir gostergesi
de miigterilerin kullammina yonelik uygulamalardir. Antalya’daki bulgular otellerin
bu konuda olduk¢a fazla eksiklikleri olduBunu ortaya koymaktadir. On-line
rezervasyon uygulamas! olan igletme oram % 50, intranet kullanma oram1 % 38 ile
kullanma oram en ¢ok olan uygulamalardir. Diger uygulamalarin oram da oldukc¢a

dasiktiir.

Antalya’daki otellerde bilgi teknolojilerini kullanma diizeylerine iliskin elde
edilen bulgular da oldukga diisiiktiir. Ust diizey ¢alisanlar agisindan kullamim orami
muhasebe, insan kaynaklari ve yiyecek-icecek departmam agisindan yiiksek iken
diger departmanlar agisindan bu oran diigmektedir. Orta diizey ve alt diizey agisindan
bu oranlar belirgin olarak diisiis gostermektedir. Ozellikle alt diizey calisanlar
acisindan yiyecek-icecek, teknik servis, kat hizmetleri ve giivenlik departmanlarinda
otel otomasyon sistemlerini hi¢ kullanmayan g¢alisanlarin oraminin yiiksek olusu

dikkat c¢ekicidir.

Antalya’daki otellerde goriisiilen kisiler uygulamalardaki eksiklikleri kabul
etmelerine ragmen, kullandiklan bilgi teknolojilerinin kendilerine rekabet Gistunligi
kazandirdiklari, miigteri tatminini sagladigini, personel verimini yikselttigi
disiincesine sahiptir. Bilgi teknolojisi gelisiminde Antalya’daki otel igletmeleri igin
rakip isletme uygulamalan onemli degildir. Grup otel igletmeleri ve uluslar aras:
zincir otel isletmeleri i¢in merkez zincir kararlanmn Onemli oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Biyiik bir boliimii ise teknoloji iireten firmalarin bu konudaki etkisini
kabul etmektedir.
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Bu otellerdeki yetkililerin hemen hepsi personel egitiminin gerekli oldugunu
diigiinmekte, yine hemen hepsi egitim ihtiyac: olan personel sayisinm fazla oldugu
gorisini  ileri siirmektedir. Aym sekilde wuluslar arast uygulamalarla
karsilagtirildiginda  eksiklikleri oldugunu kabul eden igletme sayisi ve yiiksek
maliyetlerin yatinm giglikliikleri yarattifimi kabul eden isletme sayisi oldukca
fazladir. Aynca aragtirma sonucunda Antalya’daki internet iizerinden otel igi
haberlesmenin ¢ok fazla gergeklesmediZi, on-line rezervasyon orammn olduk¢a az
oldugu, odalarda misterilere yonelik internet erigiminin saglanamadig ve kiiresel
dagitim sistemleriyle baglantili ¢alisan otel igletmelerinin sayisimn ¢ok az oldugu

ortaya ¢ikmaktadir.

Antalya’daki otel igletmelerinin internet sitelerindeki uygulamalarina
baktigimizda eksikliklerin oldugunu gérmekteyiz. Biitiin igletmelerin resim ve slayt
gosterimini igeren, seyahat ve ulagim bilgilerinin yer aldifi zengin bir igerigi
bulunmayan sitelere sahip olduklar, interaktif uygulamalarin ise hemen hig

bulunmadig ortaya gikmaktadir.

Sonug olarak Antalya’daki otel isletmelerinin, organizasyon igindeki is
stireglerini gerceklestirmekte, miisteri tatminine yonelik uygulamalarda ve tanitim
pazarlama agirliklr faaliyetlerde bilgi teknolojilerini yogun olarak kullanmadiklarini,
Istanbul’daki isletmelerin bilgi teknolojisi kullamminda ve gelisiminde Antalya ile
karsilastiriidiginda oldukga iyi bir diizeyde oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Turizm sektoriinde teknoloji siirdiiriilebilir bir rekabet avantajini saglamasi
bakimindan ve ayni zamanda stratejik bir silah olmasindan dolay:; bilgi toplanmasi,
promosyon yapilmasi, turizm iriiniiniin organizasyonu ve dagitimi agisindan ¢ok
buyuk o6nem olusturmaktadir. Ancak Tirkiye’deki bes yildizli otel isletmelerini
Istanbul ve Antalya merkezli arastirdigimizda iki ildeki uygulamalarin farkliligin:,
aymt derecede Onem tasimadifim gormekteyiz. Arastirma hipotezini dogrulayan bu
temel farkliliklar asagidaki gibi siralanmaktadir.
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1- Istanbul’daki otel isletmelerinde uluslararas: otel isletmeleri fazlayken,
Antalya’da grup ve bagimsiz otel iletmesi sayis1 fazladir, uluslar arasi otel isletmesi
say1s! oldukca azdir.

2-Istanbul’daki otel isletmelerinde uluslararas: kullamimda yaygmn olan otel
otomasyon sistemi Fidelio kullanilirken, Antalya’da otel isletmelerinde bu oran
yanya inmektedir.

3-Istanbul’daki otel isletmeleri ile Antalya’daki otel igletmeleri arasinda bilgi
teknolojilerine ayrilan yatirim biitgeleri agisindan farkhiliklar bulunmaktadir.

4-Otel igletmelerindeki bilgi teknolojileri uygulamalarinda (telekonferans
sistemi, enerji yonetim sistemi etkilesimli TV, v.s.) her konuda Istanbul’daki
isletmelerin Antalya’dakiler ile kargilastimldiginda iki kat daha fazla uygulamaya
sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

5-Istanbul’daki otel isletmelerinde her departmanda, her diizeyde bilgi
teknolojileri kullanim oranimn Antalya’daki otel isletmelerinden daha fazla oldugu
ortaya ¢tkmaktadir.

6-Istanbul’daki otel isletmeleri kullandiklan: bilgi teknolojilerinin kendilerine
rekabet Ustiinliigt kazandirdiklariny, miisteri tatminini en yiiksek diizeye ulastirdigini
ve personel verimini arttirdiSimi  disiinmektedir. Ancak Antalya’daki otel
igletmelerinde bu yargtya katilim orani daha disiiktiir.

7-Istanbul’daki otel isletmeleri bilgi teknolojisi gelisimi icin, rekabet
dinamiklert agisindan rakip otel uygulamalarim dikkate alirken, Antalya’da rakip otel
isletmelerinin uygulamalari nemsenmemektedir.

8-Istanbul’daki otel isletmeleri uluslar arasi uygulamalarla kiyaslandiginda
¢ok fazla eksiklikleri olmadigim digiinmekte, Antalya’daki otel isletmeleri bu
konuda ¢ok fazla eksiklikleri oldugunu kabul etmektedirler.

9-Istanbul’daki otel isletmeleri bilgi teknolojisi yatmimlarim maliyet
gozetmeksizin gergeklestirmeye caligirken, Antalya’daki otel igletmeleri yilksek
yatinm maliyetlerinin gerekli yatinmlan yapmalarina engel oldugu disiincesine
sahiptirler.

10-Istanbul’daki otel isletmelerinde miisterilerin odalarindan internet erigimi

saglanabilirken, Antalya’da bu uygulamada eksiklikler bulunmaktadir.

150




11-Istanbul’daki otel isletmelerinde isletme igi duyurular internet ile
gerceklestirilebilirken, Antalya’da bu uygulamada eksiklikler bulunmaktadir.

12-Istanbul’daki otel isletmelerinin internet siteleri ~ Antalya’daki otel
isletmelerine oranla daha zengin bir igerige sahiptir.

Turizm sektoriinde tiiketici istek ve ihtiyaglarnimin siirekli degisim iginde
olmasi, bu sektorde faaliyet gosteren otel isletmelerinin degisen tiketici ihtiyaglarini
surekli takip etmesi ve bunlan iiretim siireglerine en hizli sekilde uyarlamas:
gerekmektedir. Bir iiretim faktorii olarak insan unsurunun 6n plana ¢iktigi otel
isletmelerinde hizmet sirecindeki kaliteyi arttrmak agisindan bilgi teknolojileri
bityitk énem tasimaktadir. Bu arastirma sonunda bu &nemin Istanbul’daki sehir
otelleri agisindan daha iyi anlagildifi ancak Antalya’da bulunan kiyi otellerinde bu
konunun geregi gibi ele alinmadifi goriilmektedir. Bunun temel nedenlerini 4
baslikta toplamak miimkiindiir.

1-Istanbul’daki otellerin ¢ogu uluslar arasi zincir grubuna dahildir,
Antalya’da bagimsiz otel isletmeleri daha fazladir. Zincir otellerin, bagimsiz otellere
oranla teknolojiyi daha ¢ok benimsedikleri ger¢egini bu aragtirmada bir kez daha
ortaya ¢ikmaktadir.

2-Otel isletmeleri biiylik bir oranda insan sermayesine; calisanlarin sahip
oldugu bilgi, beceri ve davramslarina bagimiidir. Bilgi teknolojileri kullaniminda
personelin egitimi boyutu bu agidan degerlendirilmelidir. Ancak Antalya’daki kiy:
otellerinde mevsimlik ¢alisma siireleri is giicii devrinin yiiksek bir oranda ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir. Sadece yaz aylarinda bu otellerin personel sayisimin iki
katina  gikmasi bilgi teknolojileri kullaniminda personel  egitiminin
gerceklesememesine neden olmaktadir.

3-Antalya’daki otellerin doluluk oranlarimin sadece yaz aylarinda % 100°e
ulagmasi, yilin diger aylannda bazilarinin faaliyetlerini devam ettirmemesi bilgi
teknolojilerine yapilacak olan yatirimin goze alinmamasina neden olmaktadir.

4-Sehir otelleri ve kiyi otellerinin misteri profilleri farkli ozellikler
tagimaktadir. Sehir otellerine gelen misteriler ig amaglt gelirken, kiyr oteli
miigterileri tatil amagh gelmektedirler. Kiy1 otellerindeki genel bakis agisi
miisterilerin bilgi teknolojileri agisindan ¢ok fazla beklentiye sahip olmadiklar
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yolundadir. Ancak kiiresellesen diinyada iletisimi saglayabilmek, 1is giici
verimliligini arttirmak, hizmet servislerini gelistirmek ve miisteri hizmetlerini
gelistirmek igcin migteri profiline bakilmaksizin bilgi teknolojilerinin yogun
kullammina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu farkliliklar agisindan ele alindiginda Istanbul’daki otel igletmelerinin bilgi
teknolojilerini rekabet ortamim yaratma etkisini dikkate aldiklan, bu dogrultuda bilgi
teknolojileri uygulamalann konusunda gelismeleri takip etmeye g¢alistiklar,
Antalya’daki otellerin bu konuda ¢ok fazla cabalari oimadig: ortaya ¢cikmaktadir.

Bilgi teknolojileri kullamminda hizmet servislerini gelistirme, isgiicl
verimliligini arttirma etkisi Istanbul’daki otel isletmeleri tarafindan benimsenmekte
ve maliyet unsuru gozetilmeksizin gelismelerin takip edilmesine calisiimaktadir.
Bilgi teknolojileri kullammi Istanbul’daki otel isletmeleri igin stratejik bir énem

tasimaktadir.

Giniimiizde  bilgi teknolojilerinin; hizmet Kkalitesini arttirma, degisimi
kolaylagtirma, zamandan tasarruf kazanma, pazarlama ve tamtim etkilerini
benimseyen ve bu etkileri organizasyonel siireclerine uyarlayabilen isletmeler
gelecekte basan c¢izgisinin Ustinde olabilecek ve rekabet ortaminda ayakta
kalabilecek isletmelerdir. Istanbul’daki bes yildizhi otel isletmeleri rekabet
politikalarini bilgi teknolojisini anlayarak, yorumlamaya ¢alisarak olusturma ¢abas:
icindedir. Ancak arastrma sonucunda elde edilen bulgular Antalya ilindeki otel
isletmeleri ile karsilastinldiginda ¢ok daha iyi durumda olan bu isletmelerin
eksiklikleri bulundugunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle Istanbul’daki otel
isletmelerinin uygulamalarimi bu bakis agisiyla gelistirmeleri ve eksikliklerini

tamamlama ¢abalanna girmeleri zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri profilleri, mevsimsel 6zellikleri, pazarlama faaliyetleri gibi bir ¢cok
nedenden dolay: farkli 6zellikler tastyan, Antalya’daki otel isletmeleri ise tiiketicileri,
rakipleri ve diger ¢evre faktorleri hakkinda bilgi toplamak, bu bilgileri ¢alhisanlara
iletmek, giinlitk operasyonlar1 daha verimli ve etkin hale getirmek ve global pazar

152




uygulamalarini gergeklestirmek igin bilgi teknolojilerini yogun olarak kullanma
zorunlulugu i¢indedirler. Antalya’daki otel isletmeleri bu konudaki eksikliklerinin
farkina varip, rekabet politikalarimi ve stratejik bakig agilannmi bu gergek
dogrultusunda gergeklestirme c¢abasi iginde olmalidirlar.

153



KAYNAKCA

“A New Era In Information Technology For Tourism”, OECD Conference,
Seoul,10-11 November 1998 (Cevrimigi) www.oecd.org/en/document.26.10.2002

Acun, Ramazan: “Bilim, Bilgi Teknolojileri ve Tirkiye”, (Cevrimigi)
http://www history. hacettepe.edu.tr./archive/bilim.html.28.11.2001

Ahipasaogiu, H.Suavi: Seyahat Isletmelerinde Tur Planlamas: ve Yonetimi, Detay
Yay. Ankara, 1997

Akat, Omer: Pazarlama Agirhkh Turizm isletmeciligi, Ekin Kitabevi, Bursa, 1997

Akova, Orhan: “Tiirkiyede Faaliyette Bulunan Uluslar arasi Otel Isletmelerinde
Teknoloji Transfer Degerlendirmesi” Tugev, Mart , 1999, Istanbul, 5.16-36.

Anatolia, Turizm Arastirmalar Dergisi, Cilt 13, say1:1, Bahar 2002 5.17-18.
Akin H. Bahadir: “Bilisim Teknolojilerinin Evrimi ve Bilisim Teknolojilerinin
Cagdas Isletmelerde Stratejik Yonetim Uzerine Etkileri” Cukurova Universitesi

LLB.F. Dergisi 1998, 5.21.

Akin H Bahadir:*2000 Yilhna Dogru Bilgi Toplumu Uzerine Genel Bir
Degerlendirme ve Bilgi Ekonomisi Ozellikleri” Verimlilik Dergisi, 1999/1, 5.35-37.

Azaltun, Murat:Otel Isletmelerinde I¢ Kontrol, Anadolu Universitesi Yay.
Eskigehir, 1999

Batman, Orhan. Kilig, Ibrahim: “Internetin Seyahat Isletmelerinin Pazarlamasina
Olan Etkileri” Erciyes Universitesi, Turizmde Bilgi Teknolojileri, Hafta Sonu

Seminerleri, Kasim 2001, s.18-32.

154




Benett C.James: “Achieving Progessional Excellence for a New Century”, The
Information Management Journal, April, 1999, ss.36-42.

Bensghir, Tiirksel Kaya: Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim, TODAIE,
Ankara, 1996

“Bilgi Yonetimi”, (Cevrimigi)www.tusside.gov.tr/bilgiy/htm.20.12.2002

“Bilgi Yonetiminin Puf Noktalan”(gevrimigi) http://www.computerlife.com.

15.04.2002

Birkan, Ibrahim: “Bilgisayar Teknolojisindeki Geligmelerin Turizm Pazarlamas:
Uzerine Etkileri”, Anatolia:Turizm Arastirmalarn Dergisi, Eyliil-Aralik 1998,
$5.26-32.

Boone E.Louis.Kurtz L.DavidBlock RJudy: Contemporary Business

Communication, Pearson Education, Prentice Hall Inc. New Jersey, 1997

Buhalis, Dimitros: Information Technology As A Strategic Tool For Tourism And
Hospitality Management in The New Millennium” Tourism Review Magazine,

1996, No, 2. s5.34-36.

Buhalis, Dimitros: “ E-tourism Is The Future”, Hospitality, London, Jul/Aug, 2001

(Cevrimigi) http://proquest.umi.com. 10.09.2002

Caro L. Jose.Guevara, Antonio. Aguayo, Andres: “Workflow Management Apllied
to Information Systems in Tourism”, Journal of Travel Research, Vol.39,

November 2000, Sage Puplications, ss.220-226.

155




Ciddi, Eser: “Turizm Igletmelerinin I¢ yonetiminde Bilgisayarl Iletigim
Teknolojileri” Bilkent Turizm Forumu, (gevrimigi), www.bilkent.edu.tr

/conferences 10.11.2001

Connolly J.Daniel. Olsen D.Michael. Moore G.Richard:“The Internet as a
Distribution Channel”, Cornell Hotel And Restaurant Administration Qarterly,
Cornell University August 1998, ss.43-54.

Crichton, Elaine. Edgar, David: “Managing Complexity for Competitive
Advantage:and IT Perspective”, International Journal of Contemporary

Hospitality Management, Vol.7, No.2/3,1995, ss.12-18.

Cabuk, Alper:“Design of Multimedia and GIS Aided Interactive Tourism
Information System” Congress of Geo Spatial World, Atlanta, June, 2001

Cakic1 A.Celil Cetinkaya, Ali Siikrii:”Internetin Konaklama Isletmelerinin Pazarlama
Faaliyetlerine Etkileri : Yapilan Bir Aragtirma ve Sonuglari”, Anatolia: Turizm
Arastirmalar Dergisi, Giiz 2001, ss.178-189.

Cetinkaya, Ali Siikrii: “Konaklama ve Seyahat Isletmelerinde Internet Kullanimi”,

Erciyes Universitesi, Turizmde Bilgi Teknolojileri, Hafta Somu Semineri

Kitapcigh Kasim 2001, ss.33-55.

Davenport H. Thomas. Prusak Laurence: Is Diinyasmda Bilgi Yonetimi,

(Cev:BankKapital) Rota Yay., Istanbul, 2001

Davidow H William. Malone S.Michael: Sanal Sirket, Cev.Mustafa Kipiisoglu,
Kog-Unisys Yay. Istanbul,1995.

Dinger, Omer: Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Timas Basim Yay,
Istanbul, 1996

156




Dissanayake B.Shean.Kovar A David: “E-leaming-Bilgiye Ulasma Engelini Asmak
Icin Internet Teknolojisini Kullanmak™ (gevrimigi) http://www.insankaynaklari.-
com.12.04.2002.

Dogan. Selen: “Bilgi Caginda Agik Y6netim”, Standart Dergisi, Subat 2002,
55.75-84.

Downes, Larry: “Bize Gore E-is Teknolojileri Neden Onemli?” (Cevrimigi)
http://www.tepum.com.tr./left.htm. 25.06.2002

Drucker F. Peter: “Yeni Ger¢ekler”(Cev:Birtane Karanakgi) Tirkiye Is Bankasi
Kultir Yaymlan, Ankara, 1994

Dube, Laurette. M.Reneghan Leo,:Marketing Your Hotel To and Trough
Intermediaries, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Ithaca,
Feb, 2000, Vol.41, ss.73.

Ekonomik Forum Dergisi,"Tiirk Sirketlerinin Biligim Yapis1” Ekim 2002,y1l 9, say1
9, 55.64-65.

Erkan, Hisni: Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, Tiirkiye Is Bankasi
Yay.,1994.

European Commission, Structure, Performance and Competitiveness of European

Tourism and its Enterprises, 2002 (Cevrimigi) www.europa.eu.int, 22/10/2002

Fidelio,(Cevrimigi)http//-www.btinsan.com.html, 17.10.2002

Finerty, Terry,“Bilgi Yonetimi” HR Director Autum/Winter 1998 (gevrimigi)
www.insankaynaklari.com.10.05.2002

157




Frappaolo, Carl. Capshaw, Stacie:“Knowledge Management Software” The
Information Management Journal, July 1999, ss.44-48.

Futures Technologies Dergisi:“Smart Kartlar ile Smart Bir Yasam”, October,1996,
55.60-62.

Future’s Technologies Dergisi:“Turizmde Internet Damgasi”, Mart 1998, ss.6-8.

Future’s Technologies Dergisi:“Tiirkiye Bilgi Cagina Hazir m?”, Subat, 1998,
58.73-75.

Galliers D.Robert. Baets, R.J. Walter: Information Technology And
Organizational Transformation, John Willey & Sons. Inc. New York,1999.

Griffin K Robert:“The Latest Weapon For the Lodging Industry”, Imformation
Technology/Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly August 1998
55.28-35.

Hall, Mark:“Decition Support Systems,Management Information Systems”
Computerworld, Jul.2002, Vol.36, Issue 27, ss.31-32.

Harvard Business Review :“Global Bilgi Yonetimi”, 2000 (gevrimigi)

http://www insankaynaklari.com. 17.05.2002

I¢oz, Orhan: Seyahat Acentalari ve Tur Operatorliigii Yonetimi, Turhan Kitabevi,

Ankara 1998

Icoz,Orhan. Tavmergen I.Ozdemir, Pmar: “Hizmet Pazarlamasinda Internet
Kullammi” D.E.U.Sos.BilEns.Dergisi 1999  (gevrimigi)http://sbe.deu.edu.tr.
25.04.2002

[Than, Murat: “Bilgi Yonetimi ve Kalite”, (Cevrimigi), www.ab.org.tr. Aralik 2001

158



Imai, Maasaki: Kaizen Brisa San Tic.As. Yaym, Istanbul, 1994

Inmon W.H: Building the Data Warehouse, Willey Computer Publishing, New

York, 2002
Internet Sézliigii:(Cevrimici)http//:telkombilisim.com./sozliik.06.10.2002

“Interaktif Hotel Sistemleri” (Cevrimigi) http//-www.arkitera.com/

uruntanitim.28.10.2002
“Intranets for Organizational Innovation” (gevrimigi) www.emerald.com. 12.11.2001

Johnson, Amy Helen: “Leave Your Laptop At Home” Computerworld 2000, Vol
34 Issue 21 s5.80-81.

Loudon C. Kenneth. Loudon Jane Price: Information Systems and The Internet,

The Dryden Press, USA, 1998

Karahoca, Dilek. Karahoca, Adem: Yonetim Bilisim Sistemleri” Beta BasimYay.
Ist.1998

Karch M. Kenneth: “Getting Organizational Buy in For Benchmarking:
Environmental Management” Total Qality Environmential Management, Vol:3,

Spring, s5.297-298.

Kasanava L.Michael. Brooks M.Richard:Front Office Procedures, Educational
Institue AHMA, Michigan,1998

Kasanava L. Michael. Cahill J. John:*Managing Computers in The Hospitality
Industry”, AHMA, Michigan, 1992

Keser, Askin:“Yeni Ekonomi”, (¢cevrimici) www.makaleler.org.com 25.04.2002

159



Keser, Askin: “Dijital Diinya Sorgulaniyor”(Cevrimigi), http://isguc.org./28.10.2002

Kitchen H. Philip; Marketing Communications:Principles and Practice,
International Thomson Businnes Press, London, 1999

Kogel, Tamer: Isletme Yoneticiligi, Beta Bas. Yay. Istanbul, 1998

Korkmaz, Sezer:“Seyahat Acentelerinin Pazarlama Faaliyetlerinde Internetin
Kullanmi ve Internet Konusunda Yabanci Turistlerin...”Turizm Akademik

Dergisi, Gazi Universitesi, 2000, Say: 1, ss.34-39.

Kozak D.Nazmi. Tetik, N. Denizer: Otel Isletmeciligi, Turhan Kitabevi, Ankara,
1998

Kozak, RidvanYolal, Medet: “Konaklama Isletmeleri Yoneticileri Interneti
Algilama Diizeyleri, Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi, Giiz 2001,
ss.135-141.

Kozak, Sabah:Otel isletmelerinde On Biiro Yénetimi, Anadolu Universitesi Yay.
Eskisehir, 1995

Leitch R.A. Davis KR :Accounting Information Systems, Prentice Hall, Inc.,
Englewood Cliffs, New Jersey, 1992

Loudon C. Kenneth. Loudon, Jane Price: Information Systems and The Internet,

The Dryden Press, USA, 1998

Mclntosh W Robert:The Tourist Business, John Willey and Sons, Inc.USA.1990

McLeod, Raymond Jr.:Information System, Macmillan Publishing Company,
NewYork,1990.

160



Mackenzie, George: “A New World Ahead:International Challenges for information
Management”, The Information Management Journal, April, 1999, ss.24-34.

Mavig, Fermani:Otel isletmeciligi Ilke ve Kavramlar, Anadolu Universitesi Yay.
Eskigehir, 1994

Mutch, Alistair: “ IT and Small Tourism Enterprises; A Case Study of Cottage
Letting Agencies”, Tourism Management, 1995, Vol.16. No:7, ss.533-539.

“Netsis ve Protel Guglerini Birlestiriyor”, (Cevrimigi) http//:-www btinsan.com.html,
17.10.2002

Ninemeier D.Jack: Feod and Beverage Management, FEducational

InstituteAmerican Hotel & Motel Association, Michigan, 2000

Ninemeier D Jack: Food and Beverage Controls, Educational Institue of American

Hotel&Motel Association, Florida, U.S.A.1998

O’Conner, Peter. Frew JAndrew :“The Future of Hotel Electronic
Distribution;Expert and Industry Perspectives” Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, Jun 2002, 5s8.33-41 (Cevrimici)
http://proquest.umi.com.20.09.2002

Odyakmaz, Necmi: “Bilgi Teknolojileri Kiiresellesme ve Kalkinma” Ekonomik

Arastirmalar Genel Madirligi
(¢evrimigi) http://www.foreigntrade.gov.tr./dt.dergi/tem200/bilgi.htm 25.04.2002

Olal,Hasan: Turizm Politikasi ve Planlamasi, I.U Isletme Fak.Yay. Istanbul, 1990

Oral, Saime:Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, zmir
Kanyilmaz Mat. 2001

161




OTED,Otel Temizlik Egitimi ve Dekorasyonu Demegi, Housekeeping Yonetimi,
Istanbul, 1999

Ozger Oktay:"Bilgi Yonetimi®, Mikrosoft Life Teknoloji ve Yasam Kiiltiirii
Dergisi, say1:8 Nisan 2000, s.45.

Oztas, Kadir: “Toplumsal Turizm Bilinci Olusturulmasinda Internetten Yararlanma
Fonksiyonunun Gelitirilmesi” Erciyes Universitesi, Turizmde Bilgi Teknolojileri,

Hafta Sonu Semineri Kitapgig, 2002 s.192-200.

PC Online Dergisi: Net Diinyasi, “Cebinizdeki Internet: WAP”, Vogel Yay.Istanbul,
Mart 2001, s.14-15.

Proll,B. Retschitzegger W. Wemer,: “Discovering Next Generation Tourism
Information Systems:A Tour on TIScover”, Jourmal of Travel Research,

Vol.39,November 2000, Sage Publication, Inc.ss.182-191.

Prol, Birgit. Retschitzegger, W. Wagner,R.: “TIScover-A Web Based Tourlist
Information Systems”, Prooceeding of The EUROMED NET’98 Conference,
Cyprus, March 1998.

Rosen,Cheryl: “ Welcome to Our Profit Center”, Information Week, Issue 855,
ss.143-146 Sep, 17, 2001, (Cevrimigi) http//:poquest.umi.com.22.10.2002

Sertbas, Fatoy: “Turizmde GDS’nin Yeri ve Worlspan”, Turizmde Bilgi
Teknolojileri, Erciyes Univ.Hafta Sonu Seminerleri Kasim 2001, 5.56-66.

“Seyahat Endiistrisi” WTO, (Cevrimigi), www.tusiad.org/yaym. 17.10.2002

162



Sezgin, Erkan: “Butiinlesme Girigimleri ve Bilgi Teknolojilerinin Turk Seyahat
Isletmelerine Etkisi iizerine Bir Arastrma”, Anatolia Turizm Arasturmalar

Dergisi, Yil:10. Mart-Haziran 1999, 5.76-84.

Siguaw A.Judy. Enz A.Cathy Namasivayam Karthik: “Adoption of Information
Technology in U.S. Hotels: Strategically Driven Objectives” Journal of Travel
Research , Nov. 2000 Vol.39, Issue 2, s5.192-202.

Soyuer, Haluk:“Turizm Endistrisinde Bilgisayara Dayali Bilgi Sistemi
Uygulamalar, Turizmde Bilgi Teknolojileri, Erciyes Universitesi Hafta Sonu
Seminerleri, Kasim 2001.5.171-191.

Stephens O. David: “The Globalization of Information Technology in Multinational
Corporations”, The Information Management Journal Arma International, July

1999, s5.66-71.

Sullivan, Cynthia :“Get Connected” Succesful Meeting; New York, May, 2002,
Vol.51, Issue 6, ss.72-74 (Cevrimici)http//:proquest.umi.com.22.10.2002

Sener, Burhan: Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Detay

Yay. Ankara, 2001

The  Futurist,  Washington,“Outlook 20037,  Nov/2002,  (Cevrimigi)
http//:proquest.umi.com. 06.11.2002

“Threats And Opportunities of Information Technologies” (Cevrimigi)
http://www.mct.go.kr/conf/oecd/panel/htm.17.11.2002

Tung A. Sag, F.:Genel Turizm Gelisimi, Gelecegi, Ankara, 1998

Turban, Efraim. Aronson E. Jay: Decision Support Systems and Intelligent
Systems, Prentice Hall International, Inc. New Jersey, 2001

163



Tiirsab Dergisi, “Worldspan ve Tour Select Isbirligi 2. Y1ilim Kutladi” Tiirk Seyahat
Acentalan: Birligi Yay. say1 129, Haziran 1994, 5.63.

Tiirsab Dergisi: “Iletisim Teknolojisi Gelecekte Kimi Tehdit Ediyor”, Tiirk Seyahat
Acentalan Birligi Yay. Say1169, Subat 1998, s.25.

Tiirsab Dergisi: “Miisteri Odakli Otellerin Kazanglar1 Katlanacak”, Tirk Seyahat
Acentalan Birligi Yay. Kasim 2000, say1 201, s.52-53.

Ulgen, Hayri:isletme Yonetiminde Bilgisayarlar, 1990, 1.U. Il Fak. Yay.

Walle, A _H.: “Tourism and Internet Opportunities for Direct Marketing”, Journal Of
Travel Research, Summer 1996 ss.72-77.

Werthner, Hannes. Klein, Stefan: information Technology and Tourism- A

Challenging Relationship, Springer, Wien, Newyork, 1999

Williams P.Bascombe P.Brenner, N.Green D.:. “Using The Internet For Tourism

Research” Journal Of Travel Research, Spring, 1996 ss.63-70.

Woods H.Robert: Human Resource Management, Educational Institue American

Hotel & Motel Association, Michigan,1997

World Tourism Organization Business Council (WTOBC) “Marketing Tourism
Destinations Online Strategies for the Information Age”, September1999 ss.131-141.

Yarcan, Siikrii. Pekoz, Metehan: Seyahat isletmeleri, Bogazigi Universitesi Yay.
Ist.1998

Yilmaz, Cem: “Bilgi Teknolojisi ve BilgiToplumu (gevrimigi) http://www.aribilgi.
com.tr./bilgitoplumu. htm. 20.04.2002

164




Yonta, Yagar:“Bilgi Toplumu ve Bilgi Teknolojileri”(¢evrimigi)http//www.yunus.
hacettepe.edu.tr./yaynlar. 14.05.2002

Yozgat, Ugur: Yonetim Bilisim Sistemleri, Beta Basim-Yayn, Istanbul 1998

Zack H. Micheal: “ Managing Codified Knowledge”, Sloan Management Review,
Vol.40 Summer 1999, ss,45-58.

165




EK:1 ANKET FORMU

DEGERLI YONETICI,

Bu galisma, Istanbul Universitesi Isletme Yonetimi Ve Organizasyon
Anabilim dalinda “Otel Isletmelerinde Kullamlan Bilgi Teknolojileri ve Kullanim
Dizeyleri” isimli doktora tezinde kullamlacaktir. Anket sonucunda elde edilen
veriler tamamiyla bilimsel amagh degerlendirilip, otel isletmesinin ad1 ve gorisiilen

sahislarin isimleri higbir sekilde yaymlanmayacaktir.

Sektor, iiniversite isbirlifi cercevesinde bilimsel calismalara gosterdiginiz

duyarlihiktan dolay: tegekkiir eder, ¢alismalarimzda basanlar dilerim.

TULAY GUZEL

OTEL ISLETMELERINDE BiLGI TEKNOLOJISI KULLANIMINA
ILISKIN ANKET FORMU

Otel Adi
Gorisilen kismin unvam -
Otel oda sayisi

Personel] sayisi

1- Otel Yonetim Sekli
- Imtiyaz Hakk: (Franchising)
- Zincir konaklama igletmesi
- Grup konaklama isletmesi

- Bagimsiz konaklama isletmesi
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2- Otelde Bagimsiz Bilgi Islem Departmaniniz var mi?
3-Departmanda Calisan Personel Sayist:
4-Otel Otomasyon Sisteminde Kullamlan Program:
5-Bilgi Teknolojileri Yillik Yatirim Biitgeniz:
6~ Otelinizde kullamlan Bilgi Teknolojisi ﬁygulamalanm isaretleyiniz.

() Muhasebe / Arka ofis

() Enerji yonetim Sistemi

() Etkilesimli TV

() Elektronik kilitleme

(') Smart Kart (akilh kart)

() Sesli posta

() Intranet

( ) Extranet

() Tele konferans sistemi

() Online rezervasyon

(') Bilgi Biifeleri (Kiosks)

( ) Hareketli Duvar Panolari(Plasma Displays)

() Diger (Liitfen belirtiniz)

7-Otelinizde Bilgi Teknolojisi uygulamalari hangi diizeylerde, hangi siklikta
kullaniimaktadar?

Daima (1) Sik Sik (2) Bazen (3) Cok Az (4) Higbir Zaman (5)
Ust Orta
Diizey | Diizey

Diger Calisantar

Yiyecek — Icecek
Teknik Servis
Muhasebe/Arka Ofis
Insan Kaynaklan
Giivenlik

Housekeeping
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8-Kullandigimiz Bilgi Teknolojileri bize rekabet wstinliigi kazandirmaktadir.
( )Xesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Kesinlikle katilmiyorum

9-Otelde Bilgi Teknolojisinin yogun kullanim: personel verimini yiikseltmektedir.
( )Xesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Kesinlikle katilmiyorum

10- Bilgi Teknolojisi kullanimi miigteri tatminini en yiiksek diizeye ulagtirdi.
( )Kesinlikle katiliyorum ( )Katitiyorum ( ) Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Kesinlikle katiimiyorum

11- Bilgi Teknolojisi gelisimi rakip otellerin uygulamalarina gore takip edilmektedir.
( )Kesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( ) Kararsizim ( )Katiimiyorum

( )Kesinlikle katilmiyorum

12-Bilgi Teknolojisi gelisimi i¢in izlenen en énemli yol bagh bulundugumuz zincir
isletme uygulamalandir.

( )Xesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( ) Kararsizim ( )Katilmiyorum

( )Kesinlikle katilmiyorum

13-Bilgi Teknolojisi, teknoloji iireten firmalar araciligiyla takip edilmektedir.
( )Kesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( ) Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Kesinlikle katilmiyorum

14- Otelde kullamlan Bilgi Teknolojileri uygulamalar1 nedeniyle ¢alisanlarin yogun
bir sekilde egitilmesi gerekmektedir.

( )Kesinlikle katiliyorum ( )Katilryorum ( ) Kararsizim ( )Katilmiyorum

{ )Kesinlikle katilmiyorum
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15-Bilgi Teknolojisi kullamminda eZitim ihtiyact duyan personel sayisi oldukga
fazladir.
( )Kesinlikle katiliyorum ( )Katiliyyorum () Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Xesinlikle katilmiyorum

16-Otelde kullamlan Bilgi Teknolojileri uygulamalari, uluslararasi uygulamalarla
kargilastinldiginda ¢ok fazla eksiklikleri bulunmaktadir.

( )XKesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( ) Kararsizim ( )Katilmiyorum

{ )Kesinlikle katilmiyorum

17- Bilgi Teknolojisi kullanimi maliyetlere yansidigindan fiyatlar yikkselmektedir.
( )Kesinlikle katilryorum ( )Katiliyorum ( ) Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Kesinlikle katilmiyorum

18- Kiiresel Dagitim Kanallarina (KDS) erisim nedeniyle gergeklesen on-line
rezervasyon oram oldukga fazladir.
( )Kesinlikle katitryorum ( )Katiliyorum ( ) Kararsizim ( )Katiimiyorum

( )Kesinlikle katilmiyorum

19-Tiim rezervasyon gesitleri i¢inde, potansivel miisteri tarafindan en az tercih
edilen on-line rezervasyondur.
( )Xesinlikle katilryorum ( )Katilivorum ( )Kararsizim ( )Katilmryorum

( )Kesinlikle katilmiyorum

20- Isletme igi duyurular gahsanlara internet araciligiyla iletilmektedir.
( )Kesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Xesinlikle katilmiyorum

21-Konuklarimiz odalarindan internete kolaylikla baglanabilmektedirier

( )Xesinlikle katiliyorum ( )Katiliyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum
( )Kesinlikle katiilmiyorum
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23- Otelinizin internet sitesinde asafidaki bilgi ve hizmetlerden hangileri yer
almaktadir litfen isaretleyiniz.

() — e-mail hizmetleri

( ) — On-line rezervasyon hizmeti

() - On-line 6deme

() — Forum sayfasi bulundurma

() — Resim ve Slayt gosterimi

() — Sik sorulan sorular ( FAQ )

() — Yardima bilgiler sunma

() — Video yayim

() — Eszamanli yazil1 ve s6zlii goriigme

() — Diger (info hizmetleri)

() — Sanal egitim

() — on-line ig goriigmeleri ve i goren segimi

() — Ozel promosyonlar

( > Seyahat ve ulasim bilgileri

( )- Bagh kuruluslara linkler

() — Diger ( litfen belirtiniz) ...
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