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Otel isletmeleri Yﬁngtiminde Bilisim Teknolojileri Ve 4-5 Yildizli Otel
Isletmelerinde Bir Uygulama
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Ozet: Bu ¢alismanm amaci; otel isletmelerinde kullanilan bilisim teknolojilerinin uygulama
alanlarinin belirlenmesi, bu alanlarin hangi faktérler igerisinde olustugunun tespit edilmesi ve s6z
konusu faktorlerin dnem diizeylerinin incelenmesidir. Tiirkiye'de bulunan turizm isletme belgeli
dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisan orta ve {ist diizey yoneticilere uygulanan anket
sonucunda, otel igletmelerinde bilisim teknolojilerinin kullanim alanlarini agiklayan 18 ifadeyi
iceren 3 faktorlii bir yapr belirlenmistir. Elde edilen 3 faktor, 6nbiiro-arka ofis uygulamalari,
misteri iligkileri uygulamalari ve restaurant-banket yonetim sistemleri olarak adlandirilmistir. Bu
li¢ faktdrden Onbiiro-arka ofis uygulamalarinin en 6nemli faktor olarak belirlendigi, daha sonra
misteri iligkileri uygulamalar1 ve restaurant-banket yonetim sistemleri olarak faktorlerin
siralandig1 goriillmiistiir.

Anahtar kelimeler: Otel Isletmeleri, Teknoloji, Bilisim Teknolojileri, Bilisim Sistemleri.

Information Technology In Hotel Management And An Application In
Four-Five Star Hotel Establishments

Abstract : The purpose of this study is to determine the application fields of information
Technologies, determining under what dimensions these factors occur and inspecting importance
levels of these factors. As a result of this study which was applied to upper level managers in four
or five stars hotels in Tiirkiye, three factor constuct were determined which contain 18 expressions
that explain usage fields of information technologies in hotel establishments. Three factors that
obtained were called as front-back office applications, customer relations applications and
restaurant-banquet management systems. Among these three factors, front-back office
applications was determined as the most important one and customer relation and restaurant-
banquet management systems factors followed in respectively.

Keywords: Hotel Establishments, Technology, Information Technologies, Information Systems.

Giris

Gecmiste isletmeler veri ve teknolojik boyut tizerinde dururlarken, giiniimiizde
ise bilginin anlam1 ve amaci iizerinde odaklanmaktadirlar (Drucker, 2000).
Ciinkii bilgi ¢aginda yoneticiler, isletmede etkinligi ve verimliligi artirmak i¢in
dogru zamanda, dogru yerde, dogru bilgiye gereksinim duymaktadirlar
(Schermerhorn, 1999). Isletmeler, yonetim faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde ve
isletme amaglarina ulasilmasinda gereksinim duyulan, degeri her gegen giin
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artarak stratejik bir kaynak olan bilginin (Thierauf, 1987), elde edilmesi,
toplanmasi, islenmesi, saklanmasi ve iletilmesini bilisim teknolojileri
tarafindan saglanmaktadirlar (Akin, 2004; Sarihan, 1998; Yolal, 2003).
Isletmelerde bilisim teknolojileri, isletme amagclarina ulasilmasi ve isletme
fonksiyonlarinin ve siireglerinin yonetilebilmesi i¢in, yonetim faaliyetlerinin
donanim, yazilim, ag baglantisi ve veri tabani araglariyla yerine getirilmesini
kapsamaktadir (Buhalis, 2003).

Her gegen giin gelisen teknolojilerin fiyatlarinda meydana gelen diisiisler,
boyutlarmin kiigiilmesi, islem kapasitesinin artmast, islevsel yazilimlarin ortaya
¢ikmasi ve kullanim kolayliginin artmasi sonucunda, organizasyonlarda bilisim
teknolojilerinin kullanim alanlar1 ve etkileri de giderek artmaktadir (Lasley ve
Rowson, 2005; Laudon ve Laudon, 1998). isletmelerin gereksinim duydugu
bilgiyi saglayan, uygulamalari kolaylastiran ve deger yaratmada 6nemli bir arag
olan bilisim teknolojileri (Laudon ve Laudon, 2004), her alanda kendini
gosterdigi  (Nair, 2001) gibi otel isletmelerinde de farkli boliimlerde
kullanilarak, kullanicilara gerekli bilgiyi saglamaktadir.

Turizm sektoriinii en ¢ok etkileyen unsurlardan biri olan bilisim teknolojileri
(Ma ve digerleri, 2003; Hoof ve digerleri, 1995), konaklama endiistrisinin en
onemli 6gelerinden biri olan otel isletmelerinin de vazgegilmez ve Gnemli
araglarindan biridir (Yolal, 2003). Cok sayida personele sahip olan otel
isletmeleri, son yillarda isletme faaliyetlerini etkili bir sekilde gergeklestirmek
ve miisterilerine iyi bir hizmet vermek i¢in bilisim teknolojilerini
kullanmaktadirlar (Walker, 2004). Otel isletmeleri yonetiminde, bilginin aninda
edinilmesi 6nemli bir unsur oldugundan bilisim teknolojilerinin 6nemi de
giderek artmaktadir (Olsen ve Connolly, 2000). Turizmde is hacminin ve otel
isletmelerinin kapasitelerinin artmasi, organizasyon yapilarinin geniglemesi ve
miisteri istek ve beklentilerinin karmagik hale gelmesi sonucunda, yonetim
faaliyetlerinin etkinligi artirmak i¢in bilisim teknolojilerinin otel isletmelerinde
kullanimi1 kagimilmaz hale gelmis (Ogiit ve digerleri, 2003) ve otel
isletmelerinde, 1980 yilindan sonra bilisim teknolojilerinin kullanimi
yayginlagarak bilisim teknolojilerine verilen 6nem artmistir (Pirnar, 1998).

Otel isletmelerinde bilisim teknolojileri tarafindan desteklenen bdliimler,
modiillerden meydana gelmektedir (Buhalis, 2003; Collins ve Malik, 1999). Her
boliim modiilii, kendi alani ile ilgili bilgi girisi ve islemlerin yapilmasini saglar,
bunun yaninda diger boliimlerdeki bilgilere ulasabilir ve sonugta koordinasyon
saglanmis olur (Keiser ve digerleri, 2000). Otel isletmelerinde bilisim
teknolojileri kullanimi, isletmenin amaglarina ve yoneticilerin istegine,
organizasyon yapilarina, biiyiikliiklerine, yonetim, finans ve pazar 6zelliklerine,
yatak sayisina, satig noktasina, uyguladigi pansiyon g¢esidine ve zincire bagl
olup olmadigma gore degisik modiillerden olugmaktadir (Emeksiz, 2000).
Ciinkii bilisim teknolojileri uygulamalari, ¢esitleri ve rolleri agisindan
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boliimden boliime farklilik gostermektedir (Ham ve digerleri, 2004).

Otel isletmeleri, orgiit ihtiyaglarini ve yonetsel gereksinimlerini destekleyecek
sekilde, arka ofis ana modiilii ve Onbiiro ana modiilii olmak tizere iki ana
modiilden olusmaktadir (Buhalis, 2003; Collins ve Malik, 1999). Otel
isletmelerinde 6n biiro ve arka ofis aktiviteleri, bilisim teknolojileri tarafindan
yerine getirilmektedir (Walker, 2004). Raporlamayi, gelir kontroliind,
O0demeleri, harcamalar1 maksimum seviyede yapacak sekilde dizayn edilmis
arka ofis ana modiilii (Poon, 2002) ve 6n biiro modiiliinde bilisim teknolojileri
uygulamalari yogunlukla kullanilmaktadir (Hoof ve digerleri, 1996).

Isletmeye gelen konuklarin kayit (check in) ve cikis islemleri (check out)
stiresinde odalar hakkinda bilgi akiginin yiiriitilmesi (Walker, 2004), departman
hasilatinin dakik takip edilebilmesi, kasalarin durumunun anlik izlenebilmesi,
oda durum bilgilerinin giincellenmesi, konuklarin telefon goriismelerinin
bitirdikleri anda iicretin hesaplarma gecirebilmesi ve konuklarin otelden
ayrilirken hesaplarina hizli ve dogru olarak goriilmesi ve konuk bekletilmeden
faturalarinin verilebilmesi i¢in otel isletmelerinde 6n biiro boliimiinde bilisim
teknolojileri kullanilmaktadir (Poon, 2002). Onbiiro boliimii, otel isletmelerinin
organizasyon yapisindaki temel fonksiyonlara gére rezervasyon, resepsiyon,
onkasa ve santral boliimii olarak alt modiillere ayrilmaktadir (Collins ve Malik,
1999; Ogiit ve digerleri, 2003). Maliyet minimizasyonu ve kar maksimizasyonu
konusunda yoneticilere yardimer olan yiyecek-igecek boliimii; yoneticilerin
verilere kisa siirede ulagsmasini, isletmenin kaliteli ve verimli hizmet vermesini,
is stireclerindeki niteliklerin ytikseltilmesini saglamak ve satin alma, stok ve
envanter planlamasinin, kontroliiniin, monii yoOnetiminin ve maliyet
analizlerinin etkinligini artirmak ig¢in restaurant ve banket yoOnetim
sistemlerinde bilisim  teknolojilerini kullanmaktadir (Poon, 2002). Tim
boliimlerden gelen bilgileri kontrol ve takip etmek, gilinlikk, aylik ve yillik
isletme durumunu tespit etmek, konuk hesaplarmi tutmak, nakit yonetimini
yonlendirmek ig¢in, arka ofis uygulamalarinda da bilisim teknolojileri
kullanilmaktadir (Keiser ve digerleri, 2000). Teknoloji uygulamalari departman
olarak oncelikle 6n biiroyu daha sonra muhasebe, yiyecek-icecek ve satig-
pazarlamay1 etkilemektedir (Hoof ve digerleri, 1996). Bilisim teknolojileri
uygulamalarinin teknik servis ve kat hizmetleri departmanlari iizerinde etkisi
daha azdir (Hoof've digerleri, 1996).

Bilisim teknolojileri modiilleri, isletmelerde veri siire¢lerindeki maliyetleri
azaltarak bilgiye hizli bir sekilde ulasilmasini saglamakta (Buhalis, 2003),
zaman kazandirmakta, hata oranini azaltmakta, yoOnetsel kararlar
desteklemekte, hizmet sunumunu kolaylastirmakta, kirtasiyeciligi ve isgiicl
sayisini1 azaltmakta, verilere kolaylikla ulasmakta (Ugwu ve digerleri, 2000),
iletisimi gelistirmekte, boliim sayisini azalmakta, yoneticilerin isleri daha rutin
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hale getirmekte (Karadal ve digerleri, 2002), bilgiyi ¢ogaltmakta, isbirligini
artirmakta (Daft, 2003), her tiirlii veriyi ¢alisanlara sunarak cografi ve zaman
siirlarini asarak her yerde ve her zamanda yoneticilere ve galisanlara gerekli
olan bilgi paylasimina ve yoneticilerin caliganlarla ve ¢evresiyle daha iyi
baglant1 kurmasina imkan saglamakta (Daft, 2003), bilgi akisin1 diizenleyerek
bilginin daha genis paylasimini saglamakta, daha hizli ve daha etkili karar
verilmesine imkan yaratmakta (Daft, 2003), kararlar1 rutin hale getirmekte
(Robbins ve Barnwell, 2002), isletme faaliyetlerini desteklemekte (Buhalis,
2003), amaglara ulasmada yardimc1 olmakta (Walker, 2004), islem siire¢lerini
kisaltmakta, hata sayisini, maliyetleri ve kirtasiyeciligi azaltmakta (David ve
digerleri, 1996), bilgi merkezilesmesine ve denetim alaninin gelismesine
katkida bulunmakta ve kontrol faaliyetlerini etkilemekte (Yuan ve digerleri,
2006; Iraz, 2004), béliimler arasinda koordinasyonu ve iletisimi gelistirerek
engelleri ve cografi farkliliklar1 ortadan kaldirmakta (Robbins ve Barnwell,
2002), bilgiye daha hizli erigilmesini saglamakta ve departmanlarda etkinligi
arttirmakta (Hoof ve digerleri, 1995), isletim sistemlerini biitiinlestirmekte,
isletme ici etkinligi artirmakta, arka ofis islerini i¢in gerekli personel sayisimi
azaltmakta, telefon ve yiiz ylize iletisimi azaltarak ve miisteriler ile dogrudan
baglantili bilgi saglayarak faaliyet ve iletisim maliyetlerini azaltmakta yardimci
olmaktadir (Buhalis, 2003).

Otel isletmelerinde yoneticilerin teknoloji gereksinimleri oldukca {ist
diizeydedir (Hoof ve digerleri, 1996). Isletmelerde etkinligi artiran ve yonetsel
faaliyetleri kolaylagtiran bilisim teknolojilerinin (Spanos ve digerleri, 2002)
destekledigi temel stratejik ve yonetsel fonksiyonlar tablo 1'de gosterilmektedir
(Buhalis, 2003).
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Tablo 1. Bilisim Teknolojilerinin Destekledigi Temel Stratejik Ve Yonetsel
Fonksiyonlar

[emel Stratejik fonksivonlan Femel Yonetsel Fonksivonlan

Arastirma Yontemi
Otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin kullanim alanlari konusunda ele
alman caligmalar, yeterli diizeyde yayginlagmamistir. Bu calismada, otel
isletmelerinde yoneticiler acisindan biiyilk Oneme sahip olan bilginin
toplanmasi, diizenlenmesi ve iletilmesi siireglerini yerine getiren bilisim
teknolojilerinin uygulama alanlarinin incelenmesi hedeflenmektedir.
Calismanin amaci; Tirkiye'deki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
kullanilan bilisim teknolojilerinin uygulama alanlarinin belirlenmesi, bu
alanlarin hangi faktorler igerisinde olustugunun tespit edilmesi ve s6z konusu
faktorlerin onem diizeylerinin incelenmesidir.
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Arastirma iki asamada gerceklestirilmistir. Birinci agamada, ikincil veriler
incelenmis, ikinci agamada ise alan aragtirmasi ile veriler toplanmistir. Alan
aragtirmasinda veri toplama yontemi olarak, anket yontemi kullanilmistir. Anket
formunun 6n sayfasinda calismanin amaci kisaca agiklandiktan sonra,
calismanin sadece bilimsel amagla yapilacagi ve sonuglarin kesinlikle gizli
tutulacag1 ozellikle belirtilmistir. Anket formu iki temel bdlimden
olusmaktadir. Anket formunun ilk bolimiiniin olusturulmasinda, 6ncelikle
konuyla ilgili bilimsel alanda yer alan arastirmalar incelenmis ve Ham ve
digerlerinin (2004) yaptiklari calismadan yararlanilmistir. Bu ¢alismada bilisim
teknolojilerinin uygulama alanlar1 20 ifade ile ele almmustir. Onbiiro
uygulamalari, arka ofis uygulamalari, restaurant-banket yonetimi sistemleri ve
miisteri iligkileri uygulamalari olarak otel isletmelerinde bilisim teknolojileri
uygulamalar incelenmistir. Ikinci boliimde ise ankete katilan yoneticilere ve
otellere ait demografik sorular bulunmaktadir. Demografik sorular anket
formunun sonunda yer almistir. Bu ¢aligmada 6rnekleme dahil olan kigilerin
diistincelerini 6grenmek i¢in nicel verilere dayali aragtirmalarda yaygin olarak
kullanilan likert tutum 6lgegi kullanilmistir. Likert tipi 6l¢ek maddeleri 3, 5 veya
7 secenekli olarak kullanilmaktadir. Bu ¢alismada 6zgiin bi¢iminde oldugu gibi
Likert'in besli 0lgegi (Tezbasaran, 1997) tercih edilmistir. Bilisim
teknolojilerinin uygulama alanlarinin belirlenmesinde “gok yiiksek, yiiksek, ne
yiiksek ne diisiik, diistik, cok diisiik” ifadeleri verilerek katilimcilarin her tutum
ifadesini katilma derecesine gore isaretlemesi istenmistir.

Alan aragtirmasinin temel noktasini olusturan anket ¢aligmasinda gegerli
sonuglar alabilmek i¢in Oncelikle 6n uygulama yapilmistir. Caligmanin 6n
uygulamast otel yoneticileri ile karsilikli goriisiilerek gerceklestirilmistir.
Karsilikli goriismelerde yoneticilerin, sorulara nasil reaksiyon gosterdikleri
incelenmis, nerelerde tereddiit ettikleri ve anlasilmayan kisimlarin olup
olmadig1 sorulmus ve yoneticilerinin sorular1 algilama diizeyleri dikkate
alinmistir. Anket formunun genel giivenilirlik testi sonucunda alpha degeri
0,876 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sonug, elde edilen verilerin genel Cronbach
alpha'st Nunnally'in belirttigi 0,8 diizeyinin (Nunnally, 1967) iizerinde
gergeklestiginden, anket formunun i¢ uyumun kabul edilebilir diizeyin iizerinde
oldugunu gostermektedir. On uygulamanin ardindan anket formuna son sekli
verilerek, Tiirkiye'deki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢aligan orta ve tist
diizey yoneticilere bu anket uygulanmaistir.

Anketlerin dagitilmas1 siirecinde  farkli yontemler izlenmistir. Karsilikl
goriisme, posta, elektronik posta ve telefon ile anketler yapilmaya calisilmistir.
Aragtirma, turizm igletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan
(her otel isletmesinde ¢alisan yalnizca bir yonetici olmak sartiyla) genel miidiir,
genel miidiir yardimcis1 ve boliim yoneticilerine anket uygulamak suretiyle
gerceklestirilmistir. Her bir otel igletmesinde, yalnizca bir yoneticiye anket
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uygulanmistir. Bulgularin kalitesi agisindan, otel isletmeleri arasinda bilisim
teknolojileri kullaniminin daha etkin ve yogun olacagi varsayilan dort ve bes
yildizli otel igletmeleri tercih edilmistir.

Tiirkiye'de bulunan dort ve bes yildizli otel igletmelerinde kullanilan bilisim
teknolojilerinin kullanim alanlarina yonelik olarak, anket yoluyla toplanan
veriler, sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS 13.0 (Sosyal Bilimler I¢in
Istatistik Programi) adl1 istatistik programi ile analiz edilmistir.

Oncelikle anketler kontrol edilerek tam olarak doldurulup doldurulmadigi,
cevaplarin belli bir sekilde devam edip etmedigi incelenmistir. U¢ degerler ve
eksik veriler incelenmistir. Eksik cevap orani %10'un {izerinde ise sorun arz
etmektedir (Altunigik ve digerleri, 2002). Yanitlayici1 kaynakli eksik verilerin
incelenmesinde eksik verilerin gézlemlere rasgele mi sagildig1 yoksa belirgin
bir yap1 m1 olusturdugu ve eksik verilerin ne kadar siklikla karsilasildiginin
arastirllmadir (Karaatli, 2005). Eksik verilerin rasgele olup olmadiginin
incelenmesinde tam olan gozlemler dikkate alarak hesaplanan aritmetik
ortalamalar (Listwise) ile tiim degerleri dikkate alarak hesaplanan aritmetik
ortalamalar (All Values) dikkate alindiginda iki grup arasinda 6nemli bir fark
olmadig1 goriilmektedir. Istatistiksel siirecte analizlere baslamadan once
verilerin dagiliminin normal yada normale yakin olmasi gerekmektedir. Veri
setinin normal dagilip dagilmadigini verilerin normal dagilim grafigine, saph
kutu grafigine bakilarak ve Kolmogorov-Smirnov testi yapilarak tespit
edilmistir.

Giivenilirligin kesin olarak belirlenmesi, veri azaltimi yapilabilmesi, igsel
gecerliligin saptanmasi ve ifadelerin anlamli gruplar arasinda saglanmasi igin
faktor analizi uygulanmistir. Cok degiskenli tekniklerin uygulamasinda 6nemli
rol oynayan faktor analizi, degiskenler arasinda iligki yapisini analiz etmek igin
kullanilmaktadir (Hair ve digerleri, 2006). Faktor analizinin yapilmasi igin
gerekli minimum 6rneklem biiytikliigii hakkinda ¢ok degisik diisiinceler vardir
(MacCallum ve digerleri, 1999). Faktor analizinde drneklem biiyiikliigliniin
50'den daha az olmasi durumunda analiz saglikli sonu¢ vermemekte bu yiizden
ormeklem biiylikligiiniin 100 ve daha iistii olmast gerekmektedir (Hair ve
digerleri, 2006). Bu calismada orneklem biiyiikliigiinin 100'{in iizerinde
oldugundan faktor analizi uygulanmistir. Verilere uygulanan faktor analizinde
varimax segenegi kullanilmig ve elde edilen scree plot grafiginin analiz edilmesi
ile 6z degerleri (Eigenvalue>1) birin iizerinde olan veriler degerlendirmeye
alinmistir. Bunun yaninda faktor analizinin uygunlugunu karar vermek i¢in anti-
image, coefficients ve KMO and Barlett's Test of Sphericity secenegi
kullanilmigtir. Bunun sonucunda her bir degiskenin MSA degerleri 0,50'nin
tstiinde oldugu goriilmiistiir. Verilerdeki degiskenler arasinda korelasyonda
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bir¢ok deger minimum kosulun istiindedir. Sonug olarak bu testler faktor
analizinin verilere uygulanabilecegini belirtmektedir.

Her bir degiskenin en az yar1 varyansini agiklamasi gerekmektedir, bu ylizden
ortak varyans degerleri 0,50in Ustlinde ¢iktigindan herhangi bir isleme tabi
tutulmamustir. Baz1 degiskenler kompleks bir yapida oldugundan oncelikle bir
ifade ¢ikarilmig tekrar incelenmis sonra diger bir ifade ¢ikarilmig ve en son
olarak ta diger bir ifade ¢ikarilmistir. Sonugta kalan degiskenlerin kompleks
yapida olmadigr goriilmiis ve baska bir degiskenin cikarilmasmma gerek
kalmamistir. Faktor yiikii, 150 ve tizerinde gozlemler icin faktor yiikiiniin 0,45
ve iizerinde olmasi gerekir 0,50 iizerinde ise oldukga iyi kabul edilir (Hair ve
digerleri, 2006). Bu ¢aligmada doniistiiriilmiis bilesenler matrisinde daha yogun
iligkiyi gostermek amaciyla 0,50 ve altindaki faktor yiikleri dikkate
alinmamustir.

Bulgular ve Tartisma

Anket caligmasinda farkli yontemler (karsilikli goriisme, posta, elektronik posta
ve telefon) kullanilarak 4 ve 5 yildizli 517 otel isletmesine anket gonderilmis,
124 adet otel isletmesinden cevap alinmistir. Anketlerin geri doniis orani
%?24'tir. Bu anketlerin 15 tanesi gerektigi gibi doldurulmadigi icin
degerlendirilmemistir. Analiz 109 anket formu iizerinden yapilmistir.

Tanimlayici istatistik bazinda Tiirkiye'deki dort ve bes yildizli otel isletmeleri ve
yoneticilerinin demografik bulgular1 Tablo 1'de belirtilmektedir. Anket formunu
dolduran yoneticilerin %26,6's1 kadinlardan, %71,6's1 erkeklerden
olugsmaktadir. Bu durumda yoneticilerin 29 tanesi kadin, 78 tanesi erkektir.
Y oneticilerin 6grenim durumu incelendiginde bu yoneticilerin 14 tanesinin lise,
26 tanesinin On lisans, 67 tanesinin lisans ve lisans listli diplomasi oldugu
anlagilmaktadir. Bu durumda yoneticilerin %12,8'si lise, %23,9'u 6n lisans,
%61,4'i lisans ve yiiksek lisans egitimi almigtir. Anket formunu dolduran
yoneticilerin yaglart dikkate alindiginda 44 kisinin 30 yasindan kii¢iik, 52
kisinin 31-40 yas arasinda, geriye kalan yoneticilerin yani 10 kisinin 41
yasindan biiylik yoneticilerden olugmaktadir. Bu yoneticiler yiizdesel olarak
degerlendirildiginde %40,4'i 30 yasindan kiiclik, %47,7'sinin 31-40 yas
arasinda geriye kalan yoneticilerin %9,1'1 41 yasindan biiyiik yoneticilerden
oldugu anlagilmaktadir. Yoneticilerin egitimi turizm ile ilgili olan yonetici sayist
63 kisi, turizm ile ilgili egitim almayan kisi say1s1 44 kisidir. Bu sayilar yiizdesel
olarak degerlendirildiginde yoneticilerin %57,8'si turizm ve otelcilik egitimi
almis, diger %40,41 turizm ve otelcilik egitimi almamis yoneticilerden
olusmaktadir. Analiz yoneticilerin gorevleri dikkate alindiginda 14 tanesi genel
miidiir, 17 tanesi genel miidiir yardimcisi, 42 tanesi 6n biiro miidiirii, 12 tanesi
bilgi islem midiirii, 21 tanesi diger gorevlilerden olugsmaktadir. Yiizdesel olarak
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%12,8'si genel miidiir, %15,6's1 genel miidiir yardimcisi, %38,5'1 6n biiro
midirt, %11'1 bilgi islem mudiri % 19,1'1 diger gorevlilerden olusmaktadir.
Yoneticilerin ¢alisma yasamindaki toplam siiresi dikkate alindiginda 12 tanesi
1-5 y1l arasi, 20 tanesi 6-10 y1l arasinda, 31 tanesi 11-15 y1l arasi, 25 tanesi 16-
20 y1l arasi, 9 tanesi 21-25 yil aras1 ve 10 tanesi 26 yil ve lstii ¢alismaktadir.
Yiizde olarak diisiiniildiigiinde yoneticilerin %11'i 1-5 y1l arast, %18,3'1 6-10 y1l
arasinda, %28,4'1 11-15 y1l arast, % 22,9'u 16-20 y1l arasi, %8,3'1 21-25 yil arasi
ve %9,2's1 26 yil ve Uistli caligsmaktadir.

Anket yapilan igletmelerin 43 tanesi dort y1ldizli otellerden olusurken 64 tanesi
bes yildizli otellerden olusmaktadir. Dolayisiyla anketi dolduran yoneticilerin
calistiklar1 otel igletmelerinin %39,4'0 dort yildizl, %58,7'si bes yildizli otel
isletmesidir. Otel isletmelerinin faaliyet donemleri dikkate alindiginda, 71 otel
isletmesinin tiim yil acik olmasina karsin 36 otel isletmesi sadece sezonluk
donemlerde hizmet verdigi tespit edilmistir. Cevaplarin ytlizdesel dagilimlari
otel isletmelerinin faaliyet donemleri dikkate alindiginda %65,1'si tim y1l agik,
%33'li sezonluk otel isletmeleridir. Otel isletmelerinin statiilerine iligkin, 58 otel
isletmesi bagimsiz isletme, 49 otel isletmesi bir zincir isletmeye baglidir.
Yiizdesel olarak bakildiginda otel isletmelerinin %53,2'si bagimsiz isletme,
%44,9'u bir zincir isletmeye baglidir. Otel isletmelerinin 31 tanesi 80-160 odaya
sahip, 20 tanesi 161-240 odaya sahip ve geriye kalan 56 tanesi ise 241'den fazla
odaya sahiptir. Otel isletmelerinin %28,5'1 80-160 odaya sahip, %18,3"i 161-
240 odaya sahip, ve geriye kalan %51,4'li 241'den fazla odaya sahiptir. Personel
sayilart incelendiginde otel isletmelerinin %22,9'u 80 kisiden az kisiyi
caligtirmakta, %11,9'u 81-120 arasi kisi ¢calistirmakta ve %61,5'1 121'den fazla
kisi calistirmaktadir. Faaliyet siirelerine bakildiginda otel isletmelerinin %33'd
bes yildan daha az, %13,8'si 6-10 y1l aras1, %22'si 11-15 yil arasi, %19,3'i 16-20
yilarasive %9,2'si 21 yil ve iistii faaliyet gdstermektedir.
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Tablo 2. Demografik Bulgular (n=109)

Veriler SPSS 13.0 programi kullanilarak kodlanmis verilere giivenilirlik testi
(Cronbach alpha) uygulanmistir. Anket formunun, genel giivenilirlik testi
sonucunda p degeri 0,001 buna bagl olarak Cronbach Alpha degerinin 0,914
oldugu goriilmustiir. Test sonucunda verilerin genel Cronbach alpha'si
Nunnally'in sosyal bilimler arastirmalari i¢in belirttigi 0,8 diizeyinin (Nunnally,
1967) {lizerinde gerceklesmesi nedeniyle Ol¢ek gilivenirliliginin kabul edilebilir
diizeyin lizerinde oldugu ve elde edilen verilerin giivenilir oldugunu ifade eder.
Bu bilgilere gore 61¢ek oldukea giivenilir bir 6lgektir.

Givenilirligin kesin olarak belirlenmesi, veri azaltimi yapilabilmesi ve igsel
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gecerliligin saptanmasi amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Bu ¢aligmada
orneklem biiytikliigiintin 1004in tizerinde oldugundan faktor analizi uygulanmis
ve Barlett testi sonucu 1503,264 ve p 0,001 diizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem degeri 0,787 olarak gerceklesmistir ki bu deger kabul edilebilir
smirlarin i¢indedir. Bu bilgilere gore Kaiser-Meyer-Olkin 6reklem degeri iyi
olarak yorumlanabilir. Verilere uygulanan faktor analizinde varimax secenegi
kullanilmis ve elde edilen scree plot grafiginin analiz edilmesi ile 6z degerleri
(Eigenvalue>1) birin iizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Bunun
yaninda faktdr analizinin uygunluguna karar vermek icin anti-image,
coefficients ve KMO and Barlett's Test of Sphericity se¢enegi kullanilmistir.
Bunun sonucunda her bir degiskenin MSA degerleri 0,50min {istiindedir.
Verilerdeki degiskenler arasinda korelasyonda birgok deger minimum kosulun
uistlindedir. Barlett's Test of Sphericity sig. degeri 0,001 olmasi nedeniyle
anlamlidir. Sonug olarak bu testler faktor analizinin verilere uygulanabilecegini
belirtmektedir. Bunun yaninda 0,60 veya iistii varyansi agiklamasi dikkate
alindiginda bunu 3 boyutun gergeklestirdigi goriilmektedir. Her bir degiskenin
en az yar1 varyansini agiklamasi gerekmektedir, bu yiizden ortak varyans
degerleri 0,50'nin istiinde ¢ikti§indan herhangi bir isleme tabi tutulmamistir.
Bazi degiskenler kompleks bir yapida oldugundan 6ncelikle bir ifade ¢ikarilmig
tekrar incelenmis sonra diger bir ifade ¢ikarilmig ve en son olarak da diger bir
ifade ¢ikarilmistir. Sonucgta kalan degiskenlerin kompleks yapida olmadigi
goriilmiis ve baska bir degiskenin ¢ikarilmasma gerek kalmamistir. Faktor
analizi sonucunda ifadeler 3 degisken altinda toplanmuistir.

Bu g¢alismada doniistliriilmiis bilesenler matrisinde daha yogun iliskiyi
gostermek amaciyla 0,50 ve altindaki faktor yiikleri dikkate alinmamais ve faktor
yuklerinin 0,543 ile 0,907 arasinda gerceklestigi tespit edilmistir. Bunun
sonucunda degiskenler ile bilegenler yakin bir iligkide oldugu goriilmektedir. 18
degisken tli¢ faktdr altinda, toplam varyansi 0,663 oraninda tamimlayarak
olustugu saptanmistir. Bu toplam varyans kabul edilebilir sinirlar igerisindedir.
Faktor analizinin sonucunda ii¢ faktor belirlenmis ve bu faktorlerin degiskenleri
asagidaki tabloda sunulmustur. Elde edilen {i¢ faktor Onbiiro-arka ofis
uygulamalar1, misteri iliskileri uygulamalar1 ve restaurant-banket yonetim
sistemleri olarak adlandirilmastir.
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Optalama

Birinci faktoriin tanimladigi fark yilizdesi 42,068'dir ve dokuz degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; rezervasyon sistemi,
kayit ve ¢ikis islemleri, oda durumu, 6n kasa islemleri, personel islemleri, satin
alma modiilii, muhasebe modiilii, envanter modiilii ve finansal raporlardir.
Degiskenler incelendiginde faktdriin onbiiro-arka ofis uygulamalan ilgili
oldugu anlasilmaktadir. Ikinci faktériin tanimladig: fark yiizdesi 16,110'dur ve
bes degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler;
miisterilere bilgi verme, enerji yonetim sistemi, miisteri ile iliskiler, yardimci1
misteri hizmetleri ve misteri veri tabanidir. Degigskenler incelendiginde
faktoriin miisteri iliskileri uygulamalar1 ile ilgili ifadelerden olustugu
gozlemlenmektedir. Ugiincii faktoriin tanimladig fark yiizdesi 8,176'dir ve dort
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degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; monii
yoOnetim sistemi, satig analizleri, icecek kontrol sistemleri ve satis noktalaridir.
Degiskenler incelendiginde faktoriin restaurant-banket yonetim sistemleri ile
ilgili oldugu anlagilmaktadir.

Birinci faktoriin ortalamasi 4,81; ikinci faktoriin ortalamasi 4,39 ve liclincii
faktoriin ortalamasi 4,32 olarak gerceklesmistir. Otel isletmesinde en yiiksek
ortalama Onbiiro-arka ofis uygulamalari olarak ¢ikmistir. Otel isletmelerindeki
yoneticiler en diisiik ortalamayr restaurant-banket yonetim sistemlerine
vermiglerdir (5 en yiiksek, 1 en diisik deger). Bu c¢alismada bilisim
teknolojilerinin uygulama alanlar1 {i¢ faktor altinda toplandiysa da Ham ve
digerlerinin (2004) yaptiklar1 c¢alismada dort faktor altinda toplandig
goriilmektedir. Ham ve digerlerinin (2004) yaptiklar1 c¢alismada Onbiiro
uygulamalar1 ve arka ofis uygulamalari ayr1 olarak degerlendirilmisse de bu
caligmada bu iki uygulama ayni faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismada
elektronik kilitleme sistemi, arama {icretlendirme sistemleri ve maliyet kontrol
ifadeleri faktor yiiklerinin diisiikliigiinden dolay1 ¢ikarilmistir.

Otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin uygulama alanlari, 6nbiiro-arka ofis
uygulamalar1, misteri iliskileri uygulamalar1 ve restaurant-banket yonetim
sistemleri bagliklar1 altinda degerlendirilerek, bu degiskenler arasindaki iliski
korelasyon analizi ile degerlendirilmistir. Degiskenler arasindaki iliski,
korelasyon katsayilari ve sig.(2-tailed) degerleri asagidaki tabloda
goriilmektedir. Faktorler arasi korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidir ve
degiskenler arasinda pozitif bir korelasyon oldugu goriilmektedir. Degiskenler
arasinda korelasyon degerleri ,36 ile ,54 arasinda degismekte ve orta diizeyde bir
iliski bulunmaktadr.
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Otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin uygulama alanlarini agisindan en
ylksek iliski, dlizeyi restaurant-banket yonetim sistemleri ile miisteri iliskileri
uygulamalar1 arasinda (0,543) oldugu goriilmektedir. Bilisim teknolojileri
kullanimi restaurant-banket yonetim sistemlerinde kullanimi artik¢a, miisteri
iliskileri uygulamalarinda da artacagimi ortaya koymaktadir. Bilisim
teknolojileri uygulama alanlar1 agisindan, onbiiro-arka ofis uygulamalar1 ile
miisteri iligskileri uygulamalar1 (0,366), Onbiiro-arka ofis uygulamalar ile
restaurant-banket yonetim sistemleri (0,365), ve miisteri iliskileri uygulamalari
ile restaurant-banket yonetim sistemleri (0,543) arasinda pozitif yonlii ve orta
diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Faktorler arasi korelasyonlarda en diisiik
diizeyde iligki, onbiiro-arka ofis uygulamalari ile restaurant-banket yonetim
sistemleri (0,365) degiskenleri arasindadir.

SONUC

Bilgi ¢aginda ve degisen cevre kosullarinda daha fazla bilgiye gereksinim
duyulmasi, isletmelerde bilisim teknolojilerinin onemini de giderek
arttirmaktadir. Otel isletmelerinin teknolojik yatirimlara daha fazla onem
vermesi ve Ozellikle iist yOnetimin bu yatirimlar1 benimsemesi, biligim
teknolojilerinin kullanim alanlarini artirmaktadir. Bilisim teknolojileri,
giinlimiiz otel isletmelerinin ihtiyaclarma cevap verebilecek, bilgi akisini,
departmanlar arasi entegrasyonu, rezervasyondan faturalamaya kadar tiim
islemlerin takibini saglayacak ve yonetim faaliyetlerini destekleyecek nitelikte
olmalidir.

Bu calismada, otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin kullanim alanlarinin
belirlenmesi cabalarina katkida bulunmak amaciyla, bilisim teknolojileri
uygulamalari, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan yoneticiler 6rnegi ile
arastirllmigti. Bu kapsamda gelistirilen 6l¢egin ve sonucta elde edilen
bulgularin degerlendirilmesi ile otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin
kullanim alanlar1 belirlenmistir.

Caligmada, otel igletmelerinde bilisim teknolojilerinin kullanim alanlarinin
nereler oldugu, bu alanlarm hangi faktorler icerisinde olustugu ve s6z konusu
faktorlerin 6nem diizeyi incelenmistir. Calisma sonucunda, bilisim
teknolojilerinin uygulama alanlarin1 agiklayan 18 ifadeyi igeren bir yapi
belirlenmistir. Elde edilen 3 faktor onbiiro-arka ofis uygulamalari, miisteri
uygulamalar1 ve restaurant-banket yonetim sistemleri olarak adlandirilmistir.
Otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin uygulama alanlarinin
degerlendirilmesindeki bu ii¢ faktorden, oOnbiiro-arka ofis uygulamalari
faktoriiniin en 6nemli faktor olarak belirlendigi, daha sonra miisteri iliskileri
uygulamalar1 ve restaurant-banket yoOnetim sistemleri olarak faktorlerin
siralandig1 gorilmistiir.
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Otel isletmelerinde Onbiiro ve arka ofis uygulamalarinda; rezervasyon
sisteminde, kayit ve ¢ikis islemlerinde, oda durumunu 6grenmede, 6n kasa
islemlerinde, personel islemlerinde, satin almada, muhasebede, envanter
modiiliinde ve finansal raporlamalarda bilisim teknolojileri yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Giinlimiizde otel isletmeleri yoneticileri, 6nbiiro ve arka ofis
uygulamalarinda, 6zellikle envanter islemlerinde, finansal raporlamalarda,
muhasebe iglemlerinde ve check in-check-out islemlerinde teknolojik
yatirimlara daha fazla 6nem vermelidirler.

Otel isletmelerinde miisteri iliskileri uygulamalarinda ise miisterilere bilgi
vermede, enerji yonetim sisteminde, miisteri ile iligkilerde, yardimci miisteri
hizmetlerinde ve miisteri veri tabaninda bilisim teknolojilerinin Onemi
biiyliktiir. Otel isletmeleri yoneticileri, miisteri hizmetlerinde, miisteri ile
iliskilerde ve miisterilere bilgi vermede teknolojik yatirimlara Gnem
gostermelidir.

Otel isletmelerinde, restaurant-banket yonetim sistemlerinde ise monii yonetim
sisteminde, satis analizlerinde, icecek kontrol sistemlerinde ve satis
noktalarinda bilisim teknolojileri yogun bir sekilde kullanilmaktadir. Otel
isletmeleri yoneticileri, monii yonetim sisteminde, satis analizlerinde ve igecek
kontrol sistemlerinde teknolojik yatirimlara agirlik vermelidir.

Yeni agilan otel isletmelerinde yoneticilerin, rezervasyon sisteminde, kayit ve
¢ikis islemlerinde, oda durumu 6grenmede, 6n kasa islemlerinde, personel
islemlerinde, satin alma, muhasebe, envanter modiiliinde, finansal
raporlamalarda, miisterilere bilgi vermede, enerji yonetim sisteminde, miisteri
ile iliskilerde, yardimc1 miisteri hizmetlerinde, miisteri veri tabaninda, monii
yonetim sisteminde, satis analizlerinde, i¢cecek kontrol sistemlerinde ve satig
noktalarinda biligsim teknolojilerine daha fazla agirlik vermeleri yerinde bir
karar olacaktir.

Otel isletmelerinde teknolojik yatirimlar, dnbiiro-arka ofis uygulamalarinin,
miisteri iligkileri uygulamalarinin ve restaurant-banket yonetim sistemlerinin
ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde diizenlenmelidir. Ayrica teknolojik
yatirimlar yapilirken, sézkonusu bdliimler arasinda entegrasyonu
saglayabilmesine dikkat edilmelidir.

Bu calisma, otel isletmelerinde bilisim teknolojilerinin kullanim alanlarim
belirleyerek ve bu alanlarinin hangi faktorler icerisinde olustugunu tespit
ederek, bundan sonraki ¢alismalara da 6rnek olusturmaktadir.

Anket caligmasinda 124 adet otel isletmesinden cevap alinmistir. Anketlerin 15
tanesi gerektigi gibi doldurulmadigi i¢in degerlendirilmemistir. Analiz, 109
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anket formu tizerinden yapilmistir. Anket yapilan igletmelerin 43 tanesi dort
yildizl1 otellerden olusurken 64 tanesi bes yildizli otellerden olusmaktadir.
Dolayisiyla anketi dolduran yoneticilerin ¢alistiklar otel igletmeleri %39,4'i
dort yildizli, %58,7'si bes yildizli otel isletmesidir. Bu ¢alismada, bilisim
teknolojilerinin kullaniminin daha etkin ve yogun olacagi varsayilan dort ve bes
yildizli otel igletmelerinde ve her otel isletmesine yalnizca bir yoneticiye anket
uygulanmasi seklinde gergeklestirilmistir. Bu nedenle konu ile ilgili yapilacak
aragtirmalarda, genellenebilme diizeyinin artirilmasi ig¢in, diger otel
isletmelerinde de yapilmasimin daha iyi sonuglar verecegi diistiniilmektedir.
Bunun yaninda, bilisim teknolojileri kullanicilarin memnuniyeti de
degerlendirilebilir.
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