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Otel isletmelerinde i¢sel ve Dissal Bilgi Sistemleri:
Bes Yildizli Uluslararasi Bir Zincir Otelin Digsal Bilgi
Sistemleri ile iletisiminin incelenmesi

Murat EMEKSiZ
Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeclilgi Yiksekokulu

OZET

Bilgi teknolojisindeki geligmeler otel isletmelerini cok hizh bir biciinde etkilemekiedir. Calipnada, otel isletmeleri icin hayati
onem tagtyan igsel ve digsal bilgi sistemleri yeni gelismeler dogrultusunda ele alinmigtir. Digsal bilgi sistemlerinden gelen rezer-
vasyon bilgilerinin i¢sel bilgi sistemlerinde nasil bir igleme tabi tutuldugu yapilan bir aragnrmayla ortaya konulmaktadir. Otel
igletmeleri igsel bilgi sistemlerinde cegitli yenilegtirmeler ve eklemeler yaparak hiunet kalitesini ve kart artirma ¢abasi icinde-
dirler. Digsal bilgi sistemlerinin ise tam rekabetgi bir ortanda ekonomik yagamlarim siirdiiren igletmeler icin vazgecilemez bil-
gi kaynaklari durumuna geldigi gézlenmektedir. Merkezi Rezervasyon Sistemleri'ne Internet’in sundugu olanaklarin eklenmesi
digsal bilgi sistemlerinin énemini daha da artirmakadir. Digsal ve i¢sel bilgi sistemleri arasindaki veri akigimn diizenli, dogru
ve zamamnda olmmas: ise igletmenin en akilci fiyat ve kapasite tahsisini yapmasina yardimc: olmaktadir. Caligmamn bir diger
amaci ise, Tirkiye'deki otel igletmelerine icsel ve digsal bilgi sistemlerini kullanma konusunda 151k tumak ve bu konuda

yapilacak aragtirmalara &nciiliik etmektir.

Anahtar S bzciikler: Otel lsletmeciligi, Konaklama Yonetim Sistemi, Getiri Yonetim Sistemi, Merkezi Rezervasyon Sistemleri,

Internet.

GIRIS

Turizm endiistrisindeki en 6nemli geligmelerden biri
de bilgi teknolojisinin 6neminin giderek daha ¢ok
artmasidir. Son 20 senedir bilgi teknolojisinden ol-
dukg¢a fazla yararlanan turizm endiistrisi, giiniimiizde
bu teknoloji igin yilda 35 milyar dolardan fazla har-
camada bulunmaktadir. Bilgi teknolojisi, degisik pa-
zarlara girebilmek, farkh taleplere kargilik verebil-
mek, tiiketicilere cazip fiyatlarla ulagabilmek, hiz-
met kalitesini ve gegidini artirmak, gelecege yonelik
- belirsizlikleri ortadan kaldirmak, rekabet giiciinii ar-
tirmak amaglan ile kullanilmaktadir (Tavmergen
1998: 39).

Uluslararasi turizm bilgi yogun bir endiistri ve ¢a-
ligma alanidir. Bilginin aninda edinilmesi, iiretimde,
tiikketimde ve giinliik faaliyetlerde kullanilmasi ¢ok
az alanda turizm endiistrisinde oldugu kadar 6nemli-
dir. Turiste dogru ve giincel bilgi verilmesi 6nemli
bir onceliktir. Bu nedenle bilginin siirekli, giincel,
dogru ve kullanilabilir nitelikte olmasi gerekmekte-
dir (Yarcan 1998: 64). Bu nitelikte bir bilgi ise ancak
bilgisayarlar yardimiyla iiretilebilir veya edinilebilir.
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Otel igletmeleri agisindan olaya bakildiginda ise,
bilgi teknolojisindeki geligmelerin ¢ok hizli bir bi-
¢imde sektore girdigi goriilmektedir. Otel igindeki
rezervasyon, satig pazarlama, konaklama, getiri, 6n-
kasa, telefon, oda igi hizmetler, kapr kilit, enerji, yi-
yecek-igecek, muhasebe, satig noktalar, stok kont-
rol, robotbar alt sistemlerinden olugan Bilgisayarl
Konaklama Yonetim Sistemi bunun en biiyiik gos-
tergesidir. Igletme igindeki biitiin hizmetler ve bilgi
akig1 bilgisayarlar yardimi ile yapilmaktadir. Batida-
ki bazi otellerde miisterinin otele girig/¢ikig iglemle-
rini kendisinin yaptig1 ‘self check-in/check-out’ sis-
temleri bile mevcuttur (Kasavana ve Cahill 1994b).
Isletme diginda ise Konaklama Ynetim Sistemi’nin,
Merkezi Rezervasyon Sistemleri (MRS)* ve Global
Dagitim Kanallan (GDK)** ile olan baglantilan go-

* Alanyazinda ‘Central Reservation Systems’ kavrami daha ¢ok bilgi-
sayarl: otel rezervasyon sistemleri i¢in kullamlmaktadir.

** Yarcan ‘Tiirkiye’de Turizm ve Uluslararasilagma’ isimli eserinde
birbiriyle biitiinlesmis bilgisayarl, otel, havayolu vb. rezervasyon ve
bilgi sistemlerini bu kavramla tanimlamaktadir. Y azar ‘Global Distri-
bution Systems’ kavramindaki ‘global’ terimini ekonomik, sosyal kii-
resellesme konulanndan ayirmaktadir.
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riilmektedir. Bir de buna reklam ve/veya satig ama-
ciyla Internet’te web sayfasi agilmasi eklendiginde,
otel igletmelerinin bilgisayar teknolojisinden hem ig-
letme i¢inde hem de igletme diginda yogun bir bigim-
de yararlandiklarim1 séylemek yanlig olmayacaktir.

Bu ¢aligmada bilgi teknolojisizin otel igletmeleri-
nin i¢sel ve digsal bilgi sistemlerini nasil etkiledigi
ve bigimlendirdigi kisaca agiklandiktan sonra; istan-
bul’da faaliyet gosteren beg yildizli uluslararasi zin-
cir bir oteldeki digsal bilgi sistemlerinden rezervas-
yon bilgilerinin akigi, miigterinin konaklama hizme-
tine ulagim bigimleri ve bu sistemlerden gelen bilgi-
lerinigsel bilgi sistemlerinde nasil kullamldig1 ince-
lenmeye ¢aligilacaktir.

Sekil 1. Bilgisayarl1 Konaklama Y&netim Sistemi

BILGISAYAR TEKNOLOJiSI VE OTEL iSLETMELERINDE
ICSEL BILGI SISTEMLERI

Giiniimiizde otel igletmeleri donemsel faaliyetlerini
yakindan izlemek ve bu faaliyetlerle ilgili bilgileri
zamaninda, dogru bir bi¢imde elde etmek, sonuglari-
n1 yonetimin kullanimina sunmak amaciyla bilgisa-
yarlardan yararlanmaktadirlar. Pek ¢ok i kolunda
oldugu gibi otelcilik alaninda da bilgisayarin yaygin
kullanimi 1980’li yillarda baglamaktadir. Son yillar-
da biiyiik otel igletmeleri bilgisayar teknolojisinin en
geligmig sistemlerini kullanarak hizmet vermektedirler.

Bilgisayar sistemleri, donanim ve yazilim olarak
adlandinlan iki 6nemli kisimdan olugmaktadir. Do-
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Kaynak: O’Connor 1996; Kasavana ve Cahil 1994b).
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nanim teknolojiye paralel olarak hizla geligmekte, ig-
levsel ozellikler kazanmakta ve kapasite sinirlarim
ortadan kaldirmaktadir. Bilgisayar teknolojisindeki
hizli geligme fiyatlar1 ucuzlatmisg, sistemlerin perfor-
manslarim artirmigtir. Sistem seg¢iminde segenekler
artmig, zincir veya birey olmasina gére, otelin yatak
sayisina gore, satig noktas: adedine gore, uyguladig
pansiyon ¢esidine gore farkli diizenekler olugturmak
miimkiin hale gelmigtir. Giivenilir ve kesintisiz bir
hizmet igin uygun bilgisayar donamimi segimi yap-
mak zorunluluktur. Yazilim ise iizerinde daha hassas
durulmas: gereken bir konu haline gelmigtir. Dona-
mm igin uygun bir diizenek olugturulmug olsa bile,
yazilim otelin bilgi ihtiyacimi kargilayamiyorsa, bil-
gisayar sisteminden beklenen performansi almak
miimkiin olmayacaktir (Bilgin 1998:71).

Ayrica otel, Merkezi Rezervasyon Sistemleri, Glo-
bal Dagitim Kanallan ve Internet aracilifi ile rezer-
vasyon kabul ediyorsa Konaklama Y 6netim Sistemi
tiim bu sistemlerle uyumlu ¢aligmalidir. Giiniimiizde
yazilim girketleri sistemler arasindaki biitiinlegme ve
uyuma ge¢mige nazaran daha ¢ok 6nem vermektedir
(Wolff 1996). Bu sistemlerle Konaklama Yo6netim
Sistemi arasinda dogrudan etkilegimi saglayacak bir
baglantinin (interface) olmasi oteli daha etkili sonug-
lara ulagtiracaktir. Boylece rezervasyonlar dogrudan
otelin rezervasyon sistemine girilecek, satilabilir oda
sayisi ve fiyat degigim bilgileri karg tarafa dogrudan
bildirilebilecektir (Bennett 1997: 1,7).

Sekil 1’de bir otel igletmesindeki Bilgisayarli Ko-
naklama Yonetim Sistemi’nin en geligmig hali goriil-
mektedir. Konaklama Y 6netim Sistemi’nin biitiin bi-
lesenleri -Getiri Yonetimi Sistemi harig - alanyazin-
da ayrintilariyla ele alindig i¢in burada anlatilmaya-
caktir.

Yukaridaki sisteme son yillarda Bilgisayarli Getiri
Yonetimi Sistemi (Computerized Yield Manage-
ment System) eklenmigtir. Bu sistem yazilim maliye-
tinin yiiksekligi nedeniyle birey oteller tarafindan
tercih edilmemekle birlikte zincir otellerdeki kulla-
niminin yayginlagtif1 bilinmektedir (1). Getiri Yone-
timi Sistemi gegmigteki talep verilerini kullanarak
gelecege yonelik fiyat ve oda tahsis kararlan tavsiye
eden bir karar destek sistemidir. Rezervasyon bilgi-
leri, Rezervasyon ve Satig Pazarlama Sistemle-
ri'nden gegtikten sonra Getiri Yonetim Sistemi’ne
yiiklenmektedir. Sistem tahmini talep ve gercek talep
arasinda bir dizi sorgulama yaptiktan sonra hangi pa-
zar boliimlerine, hangi miktarda ve hangi fiyatlarla
satig yapilmasi gerektigi konusunda en yiiksek geliri
ve dolulugu gozeterek donemsel tavsiye kararlan ¢1-
kartmaktadir (McGuffie 1990b: 24 ; Cho 1996 :33).
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Bu sistemin igletilmesinden satig pazarlamaya bagh
getiri miidiirii (yield/revenue manager) sorumludur.
Onbiiro miidiirii, rezervasyon miidiirii ve getiri mii-
diiriinden olugan Getiri Y 6netimi Komitesi sistemin
tavsiye kararlarim haftada bir degerlendirerek bu ka-
rarlan uygulama veya degistirme yoluna gitmekte-
dirler (Bkz. Brotherton ve Mooney 1992; Donaghy
vd. 1995; Kimes 1989; Yeoman ve Ingold 1997). Ca-
ligmanin son boliimiinde bu yeni sistemin uygulama-
daki igleyigi de ele alinmaktadir.

Isletmeler kendi yapy, biiyiikliik, faaliyet, yonetim,
finansman ve pazar 6zelliklerine gore Sekil 1'deki
sistemin bilegenlerini biinyelerine yerlegtirmekte ve
kullanmaktadirlar.

MERKEZi REZERVASYON SiSTEMLERI, GLOBAL
DAGITIM KANALLARI VE OTEL iSLETMELERI

Turizm endiistrisinde bilgi teknolojisinin birinci
yiikseligi 1970’lerde Merkezi Rezervasyon Sistemle-
ri'nin geligmesiyle olmugtur. 1970’li yillarin bagla-
rinda havayolu sirketleri bilet iglemleri, rezervasyon
ve getiri yonetimi gibi faaliyetleri yiiriitebilmek igin
ozel bilgisayar sistemleri geligtirmiglerdir (Buhalis
1998: 412).

1970’1i yillarin bagindan itibaren birbirinden ba-
gimsiz ¢aligan bir¢ok Merkezi Rezervasyon Siste-
mi’nin konaklama sektoriinde varoldugu goriilmek-
tedir. Baglangigta bilgisayar yazilim ve donanim ma-
liyetlerinin pahali olmasi Merkezi Rezervasyon Sis-
temleri’'nin geligmesini olumsuz etkilemigtir. Fakat
bilgisayar teknolojisinin geligmesi ve kullanim mali-
yetlerinin diigmesi yillar icinde Merkezi Rezervas-
yon Sistemleri’nin takip edilemeyen bir hizla yay-
ginlagmasim saglanugtir (Kasavana ve Cahil 1994a1).

Otelcilikte Merkezi Rezervasyon Sistem’leri genel
olarak ikiye ayrilabilir; otel zincirlerinin veya pazar-
lama konsorsiyumlarinin (Holday Inn veya Best
Western vb.) igletmekte oldugu Merkezi Rezervas-
yon Sistemleri ile Utell, Stegienberger gibi bagimsiz
hizmet veren Merkezi Rezervasyon Sistemleri bu ay-
nma ornek gosterilebilir (O’Connor 1996 :88). Bu
sistemlerin tiirlerini biitiiniiyle birbirinden ayirma
olanag bulunmamaktadir. Bir birey otel veya zincir
otel birden fazla Merkezi Rezervasyon Sistemi’ne
iiye olabilir (Yarcan 1998:100). Gerek zincir otel ig-
letmeleri gerekse bagimsiz otel igletmelerinin bagh
oldugu Merkezi Rezervasyon Sistemleri’'nin sayisi
yukarida anilan nedenlerden dolay1 oldukg¢a artmigtir.

Bilgi teknolojisindeki geligmelere baglh olarak or-
taya ¢ikan Merkezi Rezervasyon Sistemleri turizmde
dagitim kanallarinin yapisin1 daha da karmagik hale
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Kaynak: Rimmington ve Kozak, 1997: 67; Okumus, 1997: 19

getirmigtir. Otellerin gogunlukla seyahat acentasi, tur
operatorii, havayolu girketi ve yer operatoriinden
olusan geleneksel dagitim kanalim kullandiklan bi-
linmektedir. Bu teknolojik geligmeler turistik hizmet
dagitim kanallarin1 yeniden bigimlendirmig ve kulla-
nan igletmelere 6nemli rekabet avantajlan saglamig-
tir. Ote yandan kullanmaktan yoksun igletmeler ise
pazarlama ve satig konularinda 6nemli zorluklar ile
kargilagmaktadirlar (Okumug 1997:18).

Turizm endiistrisinde bilgi teknolojisinin ikinci
yiikseligi ise 1980’11 yillarda havayolu girketlerine ait
rezervasyon sistemlerine tur operatdrlerinin, araba
kiralama girketlerinin, feribot ve tren gibi ulagim
araglarinin ve otellerin Merkezi Rezervasyon Sis-
temleri’nin baglanmasi ile olmugtur. Bu sistemler za-
manla seyahatle ilgili paket tur, konaklama, eglence,
otomobil kiralama gibi tek veya biitiin turistik hiz-
metleri saglayan Global Dagitim Kanallari’na do-
niigmiigtiir. Ve birinci kugak bilgisayarli rezervasyon
sistemleri olarak da adlandirilmaktadir (Okumug
1997 :18; Rimmington ve Kozak 1997: 62; Yarcan
1998: 117; Buhalis 1998 : 412).

Giiniimiizde ABD’deki seyahat acentalarinin tama-
mina yakini ve Avrupa’dakilerin de biiyiik bir gogun-
lugu bu sistemleri kullanmaktadir. ABD’de Sabre,
Apollo, Systemone ve Worldspan; Avrupa’da Ama-
deus ve Galileo; Asya’da Abakus en ¢ok bilinen ve
kullanilan Global Dagitim Kanallar1’dir (Okumug
1997 :18 ; Rimmington ve Kozak 1997 :62).

Bu sistemler havayolu ve seyahat acentalarnin re-
zervasyon iglemlerini degistirmig daha kolay ve et-
kin hale getirmigtir. Telefon, mektup ve faks ile ya-
pilan rezervasyonlardan Global Dagitim Kanallar
aracilifiyla yapilan rezervasyonlara gegis gozlen-
migtir. 1992 itibariyle ABD’de yapilan rezervasyon-
larin %96’s1, Fransa ve Italya’da yapilan rezervas-
yonlarin %85’i Global Dagitim Kanallan araciligiy-
la ger¢eklegmigtir (Okumug 1997:18).

Sekil 2’de tiiketicinin turistik hizmetlere Seyahat
Acentasi, Global Dagitim Kanallan ve Merkezi Re-
zervasyon Sistemleri aracilhigiyla ulagimi gosteril-
mektedir.

Otel igletmeleri bu sistemlere baglanabilmek igin
oda fiyatlanni %30 civaninda yiikseltmektedir. Ciin-
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kii igletme oda gelirinin %25-30’unu Merkezi Rezer-
vasyon Sistemi/Global Dagitim Kanalina rezervas-
yon bagina iicret ve rezervasyon tutan iizerinden de
komisyon olarak 6demektedir. Otel aynca seyahat
acentasina da % 10 komisyon ddemektedir. Miigteri-
nin kredi kartiyla 6deme yapmasi durumunda da %
2-8 oraninda bankaya komisyon Odenmektedir
(McGuffie 1990a: 40; Okumug 1997: 21). Bir otelin
veya otel zincirinin kendisi i¢in bilgisayarl pazarla-
ma sistemi geligtirmesi ve kurmasi, yine bu sistemi
diinyadaki diger sistemlerle baglantilandirmasi ol-
dukga gii¢ ve maliyetlidir. Bu nedenle varolan sis-
temlere iliye olmak 6zellikle birey oteller igin daha
faydah goriinmektedir. Igletmelerin bu sistemlere
baglanmadan 6nce ¢ok aynntili aragtirmalar yapma-
lan gerekmektedir. Otel igletmeleri Merkezi Rezer-
vasyon Sistemleri’ne baglanirken ¢ok dikkatli olma-
11 ve yeni teknolojik geligmelerin iicretsiz saglanma-
s1 kogulu ile anlagmalanni kisa donemli yapmalhidir
(McGuffie 1990a:29; Okumug 1997:21; Birkan 1998: 31).

Okumug’a (1997: 21) gore otel igletmelerinin bu
sistemlere baglandiktan sonra kargilagabilecegi bir
takim sorunlar bulunmaktadir. Bunlar agagidaki gibi
siralanabilir:

1. Zaman, dil, standart ve kod farkliliklan.

2. Personelin egitimi.

3. Global Dagitim Kanali ve Merkezi Rezervasyon
Sistemi ile Konaklama Yonetim Sistemi arasin-
da rezervasyon, onay, satilabilir oda sayisi, fiyat
degisimleri konularinda etkilegimli iletigimin
saglanamamasi. Konaklama Yo6netim Sistemi-
nin donanmim ve yazilim 6zelliklerinin yetersiz
kalmasi.

4. Seyahat acentalaninin kiigiik igletmeleri satmakta
tereddiit etmeleri.

5. Seyahat acentalarinin daha kolay komisyon
aldiklan igletmeleri satmalan.

6. Global Dagitim Kanali veya Merkezi Rezer-
vasyon Sisteminin ortaklarni gozeterek haksiz
rekabete yol agabilecek tutumlar sergilemesi.

INTERNET VE OTEL ISLETMELERI

Giiniimiizde homojen turizm yazihimlan ve dona-
nimlan olan Global Dagitim Kanallan/Merkezi Re-
zervasyon Sistemleri hemen hemen biitiin seyahat
acentalarinin erigimi dahilindedir ve pek ¢ok otel ta-
rafindan kullanilmaktadir . Fakat yakin gelecekte bu
sistemlerin de yetersiz kalmalan s6z konusudur. Bu
sorunun ¢oziimii de Internet gibi kiiresel sistemlerin
kullanilmas: ile ¢oziilebilecektir (Tavmergen 1998
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:40). Internet; insanlarin, érgiitlerin sanal ortam ara-
ciligi ile bilgi transferine olanak saglayan bir bilgisa-
yar ag1 olarak tamimlanabilir. 1990’h yillarda turizm
endiistrisinde bilgi teknolojisinin geligimi, Inter-
net’in ortaya ¢ikmasiyla iigiincii yiikseligini yaga-
maktadir (Buhalis 1998:412).

Internet sayesinde milyonlarca insan, bir ¢ok orgiit
ve iilke arasindaki bilgi aligverigi ¢egitli bicimlerde
gergeklesmektedir. Internet, Worldwide Web (WWW),
Elektronik Posta (E-mail), Usenet, Gopher, Telnet ve
File Transfer Protokol (FTP) gibi birgok igleviyle
birlikte kullamlmaktadir (Rimmington ve Kozak
1997 :63). Evden aligveris, sanal ¢aligma, sanal egi-
tim, sanal bankacilik, sanal eglence vb. gibi yeni uy-
gulamalar insanlann giinliik yagamlarnni etkilemeye
ve degistirmeye baglamigtir (Buhalis 1998:414).

1995’de yapilan bir aragtirmaya gore Internet kul-
lanicilarinin sayis1 38 milyondur (Pirnar 1996:70).
CIBC Oppenheimer’a gére 1999 bu say1 100 milyo-
na ulagmugtir ve 2002 yilinda 225 milyona ulagmasi
beklenmektedir (2). Diinya iizerinde Internet kullani-
minin yayginlagmasi ile birlikte turizm dagitim ka-
nallannin igleyigi de degigmeye baglamigtir.

Internet’i kullanarak turizm hizmetlerinin tanitimi-
n ve satigin1 amaglayan bir ¢ok sistem kurulmugtur.
Worldres (3), Hotelsonline (4), All-hotels (5), Last-
minute (6), Expedia (7), Travelweb (8), Hotelbank
(9), internet’te galigan benzer rezervasyon sistemle-
rinden birkag tanesidir. Bunlardan Worldres, Hotel-
sonline, Hotelbank ve All-hotels, internet’i miigteri-
leri ile iletigim saglamak amaci ile kullanan otel re-
zervasyon sistemleridir. Bu sistemler yardimi ile
oteller Internet’in sundugu biitiin olanaklardan fay-
dalanarak diigiik maliyetlerle tiiketiciye ulagmakta-
dir. Oteller; oda ve tesis tamitimi, 6zel faaliyetler, hiz-
met gegsitleri, igletme politikalan, fiyatlar ve doluluk
oranlan konularninda fotograflar ve video goriintiile-
rinden de yararlanarak miigterilerine bilgi verebil-
mekte, internet aracihif1 ile rezervasyon yapmalarina
olanak tamimaktadirlar. Miigteriler rezervasyonlarim
yaptiklan anda rezervasyon onayi kendilerine bilgi-
sayar aracilifiyla gonderilmekte, boylelikle otellerin
igletme masraflar1 azalmaktadir (Tavmergen 1998:40).
Travelweb, Expedia ve Lastminute gibi konaklama
yaninda diger turistik hizmetleri de saglayan sistem-
lerde bulunmaktadir. Expedia web sayfalarindan ha-
vayolu girketlerine, otellere ve araba kiralama girket-
lerine ulagmak miimkiindiir (Connolly vd. 1998:48).
Lastminute farkli pazar boliimlerine hitap eden bir
sistemdir; biitiin diinyada ugug, konaklama, paket
tur, eglence, restoran hizmetlerini en diigiik son daki-
ka fiyatlanyla satmaktadir. Bu sisteme iiye olan otel-
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ler bog kalan kapasitelerini son dakika fiyatlariyla
sisteme vermekte ve doluluk oranlarim artirmaya ¢a-
ligmaktadir. Sistem, tiiketicinin ayn1 otelde onerilen
fiyattan daha ucuza bir oda bulmasi durumunda ara-
daki farki 6demeyi garanti etmektedir (6). Hotelbank
sistemi yukarida anilan sistemlerden farkh ¢aligmak-
tadir. Sistem iiye otelleri belli bagh Global Dagitim
Kanallan’na baglamaktadir. Diinya ¢apinda 450.000
seyahat acentas1 terminalinden iiye otele rezervas-
yon yapilabilmektedir. Bu sistemden otellere rezer-
vasyon yaptirabilmek igin bir §ifre gerekmektedir
(Berglund 1998)(9).

Internet iizerinden seyahat satiginin geligmesi Mer-
kezi Rezervasyon Sistemleri’nin de internet iizerin-
de web sayfalan agmasiyla sonuglanmigtir. Bu sis-
temlere 6rnek olarak Trust International Hotel Re-
servation Services (10), Steigenberger Rezervation
Services (11), The Leading Hotels of the World (12)
ve Utell (13) verilebilir. Tiiketici Merkezi Rezervas-
yon Sistemleri’nin web sayfalan araciligiyla konak-
lama ve diger turistik hizmetlere ulagabilmektedir.

Miigterilere verilen hizmet iicretsiz olmakla birlik-
te, bu sistemlere tiye olan oteller rezervasyon bagina
bir iicret ddemekte ayrica sistemin kendisine reklam
ve tanitim amaciyla ayirdif1 web sayfalan iginde bir
bedel 6demektedir. Otel bu sistemlerden birine iiye
olabilir veya kendi web sayfasim olugturabilir. inter-

net’te bir web sayfasi kurma ve geligtirme maliyeti
ortalama 300.000 dolar olarak tahmin edilmektedir
(Connolly vd. 1998:48). Bu nedenle daha ¢ok mar-
ka imaj1 olan otellerin kendilerine ait bir web sayfa-
s1 olugturmay: tercih ettikleri gozlenmektedir (Rim-
mington ve Kozak 1997:63).

Sekil 3’de goriildiigii lizere otelin kendine ait bir
web sayfasi olmasi durumunda tiiketici dogrudan ko-
naklama hizmetine ulagabilecektir. Otelin yukanda
anlatilan sistemlere iiye olmasi1 durumunda ise tiike-
tici bu sistemler aracilifiyla konaklama hizmetine
ulagabilecektir. Birinci kugak bilgisayarli rezervas-
yon sistemleri kullanilmakla birlikte, Internet’in bil-
gisayarl1 dagitim kanallarina eklenmesi ikinci kugak
bir bilgisayarll rezervasyon sistemi olugmugtur
(Rimmington ve Kozak 1997:63).

Travelweb, Kasim 1996 itibariyle 1 milyon dolar-
ik otel rezervasyonu gergeklestirmigtir (Rimming-
ton ve Kozak 1997:63). Expedia, 1996’da aylik orta-
lama 3 milyon dolar gelir elde ederken, bu rakam
Ocak 1997°de haftada 1 milyon dolara yiikselmigtir
(Connolly vd.,1998:48). Internet’te seyahat konu-
sunda damigmanhk yapan PhoCusWrigth girketinin
aragtirma sonuglarina gore 1999’da Internet iizerin-
den seyahat satiglan 1998’e gore % 700 artarak 6
milyar dolara ulagmigtir. Bu rakamin 2001’de 20
milyar dolara ulagmasi beklenmektedir. Yine aymi
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sirket 1999°da Internet iizerinden sadece konaklama
rezervasyonu tutarinin 1.1 milyar dolara ulagacagim
belirtmektedir. Bu rakamin toplam konaklama rezer-
vasyon tutan igindeki pay1 %1.7°dir (14).

Internet’in sundupu biiyiik potansiyele ragmen
otelin Internet iizerinden reklam ve satiy yapmasi du-
rumunda kargilagabilecegi olasi sorunlar ve kisitla-
malar ise gunlardir (Connolly vd. 1998: 49; Van Ho-
of ve Combrink 1998 :53):

1. Internet iizerinden aktivite satiglarinda sorunlarla
kargilagilmaktadir. Ciinkii konferans, toplanti ve
banket rezervasyonlan oda rezervasyonlarina
gore daha aynntili iletigimi gerektirmektedir.

2. Otel sunucusu Internet’teki yiizlerce sunucu igin
de etkisiz hale gelebilir.

3. Tiiketicilerin 6zel yagamlar ve bilgi giivenligi ko
nusunda duyarliliklarinin artmas:.

4. Satlabilir oda sayisi, fiyat degisimleri, satiga ka
patma veya agma kararlan gibi giincel bilgilerin
sunucuya zamaninda girilememesi durumunda
ortaya ¢ikabilecek sorunlar.

5. Rezervasyon ve satig ¢aliganlarinin egitimini ge
rektirmesi.

Bilgi teknolojisindeki bu geligmelerin otel igletmele-
rine etkisi gozardi edilemez bir boyuta ulagmigtir.
Tiiketiciye bu sistemler aracilifiyla ulagmak 6nemli
oldugu kadar igletmenin bu sistemlerle olan iletigimi
de olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle ¢aligmanin bundan
sonraki boliimiinde Tiirkiye’deki bir zincir otelin bu
sistemlerle iletigimi incelenecektir.

BES YILDIZLI ULUSLARARASI BiR ZIiNCiR OTELIN
DISSAL BILGi SISTEMLERI iLE iLETiSiMi

Aragtirmanin yapildig: otelin ismi giivenlik nedeniy-
le agiklanmayacak olan bu ¢aligmada igletmeden X
oteli olarak bahsedilecektir. Aragtirma verileri X ote-
linin rezervasyon miidiirii ve getiri miidiirii ile Ekim
1999’da dogrudan goriigme yoluyla elde edilmigtir.
X oteli Tiirkiye’de faaliyet gosteren uluslararasi bir
zincire ait beg y1ldizl1 600 odal bir igletmedir. X ote-
linin kendine ait bir merkezi rezervasyon sistemi bu-
lunmamakla birlikte Trust International Reservation
Services (TRUST) ve The Leading Hotels of the
World (LHW) Merkezi Rezervasyon Sistemleri’nin
iiyesidir. Her iki Merkezi Rezervasyon Sistemi’nden
gelen rezervasyon, aylik toplam rezervasyonun
%17’si kadardir. X oteli bu sistemlere rezervasyon
bagina iicret ve komisyonun yaninda yillik bir bedel
de 6demektedir. X otelinin Internet’te kendine ait bir
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web sayfasi bulunmaktadir. Internet iizerinden gelen
rezervasyon aylik toplam rezervasyonun %3’ i kadardir.

Sekil 4 tiiketicinin X otelinden digsal bilgi sistem-
leri aracilifiyla satin alma segeneklerini gostermek-
tedir. X otelinden konaklama hizmetini satin almak
isteyen bir tiiketici birkag degisik secenegi kullanabilir:

Ik segenek seyahat acentasina bagvurmasidir. Bu
durumda seyahat acentasi Global Dagitim Kanali ile
modem baglantisini kullanarak iletisime ge¢mekte-
dir. Global Dagitim Kanali iizerinden X otelinin bag-
I1 oldugu Merkezi Rezervasyon Sistemi’ne yani
TRUST veya LHW sistemine girerek satin almay:
gergeklegtirecektir. Ik segenekte seyahat acentas
Global Dagitim Kanali’'na bir rezervasyon iicreti
odemektedir. X oteli ise seyahat acentasina ve Mer-
kezi Rezervasyon Sistemi’ne ayn ayn %10 komis-
yon ddemektedir. Aynica X oteli Merkezi Rezervas-
yon Sistemi’ne rezervasyon bagina 3-4 dolar bir iic-
ret ddemektedir. Merkezi Rezervasyon Sistemi’nden
gelen rezervasyonlar iptal edilse bile iicretler geri
o0denmemektedir. Daha 6ncede belirtildigi gibi bu
dagitim kanalinda X otelinin oda gelirinin biiyiik bir
boliimii iicret ve komisyonlara gitmektedir.

Ikinci segenek, tiiketicinin iiriinii X otelinden dog-
rudan satin almasidir. Bu durumda tiiketici X oteline
Internet aracilig1 ile web sayfasindan ulagabilmekte-
dir. Rezervasyon sayfasina girerek kendisinden iste-
nilen bilgileri doldurduktan sonra kendisine bir re-
zervasyon numarasi verilmektedir. Sadece kredi kar-
t1 numarasi veren miigterilerin rezervasyonlari onay-
lanmaktadir. Bu secenekte aracilar ve komisyonlar
ortadan kalkti#1 i¢in otel daha ¢ok gelir elde etmekte
ve tiiketici de daha ucuza satin alma yapabilmekte-
dir. Acentalarnn otelin web sayfasindan rezervasyon
yaptirmasi durumunda ise acentadan onay igin ayri-
ca rezervasyon faksi istenmektedir.

Ugiincii segenek ise, tiiketicinin Internet aracilig
ile TRUST veya LHW Merkezi Rezervasyon Sis-
temleri’nin web sayfalanna girerek satin alma yap-
masidir. Bu segenegi kullanarak X otelinden satin al-
ma yapabilecegi gibi sisteme baglh diger otellerden
de satin alma yapabilir. X oteli yine rezervasyonu ve-
ren sisteme iicret ve komisyon demektedir.

Yukarida da goriildiigii gibi tiiketicinin otele ulag-
ma bigimi otelin digsal bilgi sistemleri ile olan ileti-
simini de bigimlendirmektedir.

Dagsal bilgi sistemlerinden ve diger kaynaklardan
gelen rezervasyonlar Sekil 5’de de goriildiigii gibi
i¢sel bilgi sistemine giinliik olarak iki agamada giril-
mektedir:

1. Asama: Rezervasyon boliimii, 7 odaya kadar
olan rezervasyonlan Rezervasyon Sistemi’ne, 7 oda-
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dan fazla olan rezervasyonlan Satig Pazarlama Siste-
mi’ne girmektedir. X otelinin bu sistemlerle arasinda
etkilegimli bir baglanti bulunmamaktadir. Dogrudan
baglanti kurulamamasina neden olarak Merkezi Re-
zervasyon Sistemi’ nin siirekli miigteriler igin her se-
ferinde ayn bir miigteri dosya agmasi gosterilmekte-
dir. Bu sistemlerden ve diger kaynaklardan gelen re-
zervasyonlar Rezervasyon ve Satig Pazarlama Siste-
mi’ne giinliik olarak el ile girilmektedir.

2. Asama: Bu agamada getiri miidiirii, Rezervas-
yon ve Satig Pazarlama Sistemi’ndeki biitiin rezer-

Sekil 8, X Otelinde Konaklama Y&netim Sistemine Bilgi Alus
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vasyon bilgilerini yine giinliik olarak Getiri Yonetim
Sistemi’'ne aktarmaktadir. Satiy Pazarlama Siste-
mi’nin Getiri Yonetim Sistemi ile dogrudan etkile-
simli bir baglantis1 bulunmaktadir. Yani grup, banket
ve konferanslarin rezervasyon bilgileri dogrudan
Getiri Yonetim Sistemi tarafindan iglemlenebilmek-
tedir. Rezervasyon Sistemi ile ise dogrudan etkile-
simli bir baglanti bulunmamaktadir. Ciinkii gruplar
diginda kalan kiigiik pazar boliimlerinde gergeklegen
talep biiyiik dalgalanmalar gostermektedir. Ornegin,
Getiri Yonetim Sistemi’nin havayolu ulagtirma ¢ali-
sanlan igin tahsis ettigi oda sayisi giinliik 15 odadur.
Fakat bu pazar boliimiinde her giin 15 oda satig ger-
¢eklestirilememektedir. Bu nedenle getiri miidiirii
Rezervasyon Sistemi’ndeki rezervasyonlart Getiri
Yonetimi Sistemi’ne el ile girmekte ve Getiri Yone-
timi Sistemi’nin pazar boliimleri igin belirledigi oda
sayisini gercek rakamlarla degistirmektedir.

Getiri Yonetim Sistemi her iki sistemden gelen re-
zervasyon bilgilerini degerlendirerek gelecege yone-
lik fiyat ve oda tahsis kararlan 6nermektedir. Bu ka-
rarlar rezervasyon miidiirii, getiri miidiirii ve 6nbiiro
miidiirii tarafindan olugturulan bir getiri yénetimi ko-
mitesi tarafindan degerlendirilerek onaylanmakta
veya degisiklikler yapilmaktadir.

Komitenin aldi1 satilabilir oda sayisi, fiyat degi-
simleri veya satiga kapatma/agma kararlar1 Merkezi
Rezervasyon Sistemleri’ne ve Internet’teki web say-
falarina dogrudan etkilesimli bir baglant1 olmadigi
icin yine el ile bildirilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojisi dagitim kanallannin yapisini ve tii-
keticinin konaklama hizmetine ulagma, bilgi edinme
ve satin alma bi¢imini degistirmektedir. Konaklama
hizmetlerinin sunulma ve tiiketilme bigimini degis-
tirdigi gibi isletme faaliyetlerinin yiiriitiilme bigimi-
ni de degistirmektedir (Buhalis 1998:419).

Bilgi teknolojisi siirekli gelismekte, otel igletmele-
ri i¢in yeni kullanim alanlan yaratmaktadir. Otellerin
bu alanlar i¢in satin aldiklar veya iiye olduklar yeni
teknolojiler degigime agik ve yenilenebilir olmak zo-
rundadir. Otel i¢in satin alinan yazilim ve donanimin
birbiri ile uyumlu olmasinin yanisira igsel bilgi sis-
temleri ile uyumlu ¢aligabilecek olanlan tercih edil-
melidir. Satin alma esnasinda bu 6zellikleri gézeten
tedarikgilerle ¢aligilmalidir. Ayrica, ¢aliganlarin egi-
timi, faaliyet esnasinda destek hizmetleri ve yeni ge-
ligmeler oldugunda tekrar egitim verme garti mutla-
ka anlagmaya konulmaldir. Bilgisayarh rezervasyon
sistemlerine iiye olunmasi veya Internét’te web say-
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fas1 agilmasi durumunda da Konaklama Yonetim
Sistemi’nin bu sistemlere ayak uydurabilecek bir ka-
pasitede olmasmna dikkat edilmelidir. Miimkiinse
Konaklama Yo6netim Sistemi ile dogrudan baglanti
kurabilecek sistemlere iiye olunmalidir. Merkezi Re-
zervasyon Sistemleri ve Internet sunucular bu ko-
nuyu dikkate alarak yeni yazilimlar geligtirmektedir.
Bu konu igsel bilgi sistemi ile digsal bilgi sistemi ara-
sindaki bilgi aligveriginin zamaninda ve dogru yapi-
labilmesinin 6nkogulu haline gelmigtir.

Cesitli Merkezi Rezervasyon Sistemleri ve Inter-
net sunuculan iiyelik konusunda farkli kogullarla
otellerin kargisina ¢ikmaktadir (Bkz. Yiicel 1997,
Hotel Haber 2000). Uyelik kogullar iizerinde hassa-
siyetle durulmasi, bu konuda aragtirma ve kargilagtir-
malarn yapilmas: gerekmektedir. Bu sistemlere iiye
olan oteller talebin birden artacagi beklentisine gir-
memelidir (Okumug 1997:21). Hayal kinkliklarinin
yasanmamasl i¢in sisteme iiye olmadan 6nce ayrinti-
11 pazar aragtirmasi yapilmasi bir zorunluluk olarak
otellerin kargisina ¢itkmaktadir. Talep “analizi ve pa-
zar boliimleme yapildiktan sonra uygun miigteri kar-
masinin olugturulmasi iiye igletmeyi daha igin bagin-
da bir ¢ok belirsizlige karg1 koruyacaktir. X otelinde
%80 oranindaki rezervasyonun diger kaynaklardan
gelmesi bunun en giizel ornegidir.

Otel orgiit yapisinin degigime ayak uydurabilecek
bir esneklikte olmasi 6nemli bir husustur (Gamble
1991:15). Bilgi teknolojisi otellerde yeni gorev alan-
lann agmakta ve gorev tanimlarimi degistirmektedir.
Bilgisayarli Konaklama Yonetim Sistemi’nin biitiin
bilegenlerini kullanan igletmeler bir bilgi iglem mii-
diirii istihtam etmektedir. Getiri miidiirii satig pazar-
lama boliimiinde yeni bir gorev alamidir. Satig pazar-
lamaya bagl ¢aligmakla birlikte otel genel miidiirii-
ne rapor vermektedir. Ciinkii oteller artik sadace sat-
mak, dolulugu artirmak amacinda degildir. Artik
amag, en yiksek geliri saglayacak doluluga ulag-
maktir. Bu amagla 6zellikle zincir otellerde Getiri
Yonetimi Sistemi’nden sorumlu bir getiri miidiirii is-
tihtam edilmektedir.

Tiirkiye’deki otellerin biiyiik bir gogunlugu giiney
sahillerinde birey igletmeler olarak tatilcilere yonelik
faaliyet gostermektedirler. Bilgisayarli dagitim ka-
nallarnina iiye olmak bu igletmeler igin yeni pazarlara
agilim saglayabilir. Uyelik bedellerini kendi baglan-
na kaldiramayan igletmeler bolgelerinde biraraya ge-
lerek topluca iiye olma avantajlarindan yararlanabi-
lirler.

Uygulamacilann yapacag aragtirmalann yaninda,
aragtirmacilarin bu konudaki bilgi eksikligini gidere-
cek c¢aligmalan konaklama sektoriine biiyiik katki
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saglayacakuir. [leriye yonelik olarak ¢aligma yapacak
aragtirmacilara gu konular tavsiye edilebilir: Otelle-
rin kullandiklan Konaklama Y6netim Sistemleri’nin

_ kullamim ve kapasite yeterliliklerinin aragtinlmasi.

Tiirkiye’de ne kadar otelin Merkezi Rezervasyon
Sistemi’ne iiye oldugunun aragtinlmasi, Merkezi Re-
zervasyon Sistemleri’ne iiyelik siireci ve gartlannin
aragtinlmasi. Tiirkiye’de ne kadar otelin Internet’te
kendine ait web sayfasinin bulundugunun ve hangi
amaglarla kullanildiginin aragtinlmasi, ne kadar ote-
lin internet’te reklam ve satig yapan sistemlere iiye
oldugunun aragtinlmasi; iiyelik siireci ve gartlar1.
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