
Otel Ýþletmeleri Yönetiminde Biliþim Teknolojileri Ve 4–5 Yýldýzlý Otel 
Ýþletmelerinde Bir Uygulama

*Serkan BERTAN

Özet: Bu çalýþmanýn amacý; otel iþletmelerinde kullanýlan biliþim teknolojilerinin uygulama 
alanlarýnýn belirlenmesi, bu alanlarýn hangi faktörler içerisinde oluþtuðunun tespit edilmesi ve söz 
konusu faktörlerin önem düzeylerinin incelenmesidir. Türkiye'de bulunan turizm iþletme belgeli 
dört ve beþ yýldýzlý otel iþletmelerinde çalýþan orta ve üst düzey yöneticilere uygulanan anket 
sonucunda, otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin kullaným alanlarýný açýklayan 18 ifadeyi 
içeren 3 faktörlü bir yapý belirlenmiþtir. Elde edilen 3 faktör, önbüro-arka ofis uygulamalarý, 
müþteri iliþkileri uygulamalarý ve restaurant-banket yönetim sistemleri olarak adlandýrýlmýþtýr. Bu 
üç faktörden önbüro-arka ofis uygulamalarýnýn en önemli faktör olarak belirlendiði, daha sonra 
müþteri iliþkileri uygulamalarý ve restaurant-banket yönetim sistemleri olarak faktörlerin 
sýralandýðý görülmüþtür. 
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Information Technology In Hotel Management And An Applicatýon 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 Türkiye, 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.
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Giriþ

Geçmiþte iþletmeler veri ve teknolojik boyut üzerinde dururlarken,  günümüzde 
ise bilginin anlamý ve amacý üzerinde odaklanmaktadýrlar (Drucker, 2000). 
Çünkü bilgi çaðýnda yöneticiler, iþletmede etkinliði ve verimliliði artýrmak için 
doðru zamanda, doðru yerde, doðru bilgiye gereksinim duymaktadýrlar 
(Schermerhorn, 1999). Ýþletmeler, yönetim faaliyetlerinin sürdürülmesinde ve 
iþletme amaçlarýna ulaþýlmasýnda gereksinim duyulan, deðeri her geçen gün 
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artarak stratejik bir kaynak olan bilginin (Thierauf, 1987), elde edilmesi, 
toplanmasý, iþlenmesi, saklanmasý ve iletilmesini biliþim teknolojileri 
tarafýndan saðlanmaktadýrlar (Akýn, 2004; Sarýhan, 1998; Yolal, 2003). 
Ýþletmelerde biliþim teknolojileri, iþletme amaçlarýna ulaþýlmasý ve iþletme 
fonksiyonlarýnýn ve süreçlerinin yönetilebilmesi için, yönetim faaliyetlerinin 
donaným, yazýlým, að baðlantýsý ve veri tabaný araçlarýyla yerine getirilmesini 
kapsamaktadýr (Buhalis, 2003). 
Her geçen gün geliþen teknolojilerin fiyatlarýnda meydana gelen düþüþler, 
boyutlarýnýn küçülmesi, iþlem kapasitesinin artmasý, iþlevsel yazýlýmlarýn ortaya 
çýkmasý ve kullaným kolaylýðýnýn artmasý sonucunda, organizasyonlarda biliþim 
teknolojilerinin kullaným alanlarý ve etkileri de giderek artmaktadýr (Lasley ve 
Rowson, 2005; Laudon ve Laudon, 1998). Ýþletmelerin gereksinim duyduðu 
bilgiyi saðlayan, uygulamalarý kolaylaþtýran ve deðer yaratmada önemli bir araç 
olan biliþim teknolojileri  (Laudon ve Laudon, 2004), her alanda kendini 
gösterdiði (Nair, 2001) gibi otel iþletmelerinde de farklý bölümlerde 
kullanýlarak,  kullanýcýlara gerekli bilgiyi saðlamaktadýr. 

Turizm sektörünü en çok etkileyen unsurlardan biri olan biliþim teknolojileri 
(Ma ve diðerleri, 2003; Hoof ve diðerleri, 1995), konaklama endüstrisinin en 
önemli öðelerinden biri olan otel iþletmelerinin de vazgeçilmez ve önemli 
araçlarýndan biridir (Yolal, 2003). Çok sayýda personele sahip olan otel 
iþletmeleri, son yýllarda iþletme faaliyetlerini etkili bir þekilde gerçekleþtirmek 
ve müþterilerine iyi bir hizmet vermek için biliþim teknolojilerini 
kullanmaktadýrlar (Walker, 2004). Otel iþletmeleri yönetiminde, bilginin anýnda 
edinilmesi önemli bir unsur olduðundan biliþim teknolojilerinin önemi de 
giderek artmaktadýr (Olsen ve Connolly, 2000). Turizmde iþ hacminin ve otel 
iþletmelerinin kapasitelerinin artmasý, organizasyon yapýlarýnýn geniþlemesi ve 
müþteri istek ve beklentilerinin karmaþýk hale gelmesi sonucunda, yönetim 
faaliyetlerinin etkinliði artýrmak için biliþim teknolojilerinin otel iþletmelerinde 
kullanýmý kaçýnýlmaz hale gelmiþ (Öðüt ve diðerleri, 2003) ve otel 
iþletmelerinde, 1980 yýlýndan sonra biliþim teknolojilerinin kullanýmý 
yaygýnlaþarak biliþim teknolojilerine verilen önem artmýþtýr (Pýrnar, 1998).

Otel iþletmelerinde biliþim teknolojileri tarafýndan desteklenen bölümler, 
modüllerden meydana gelmektedir (Buhalis, 2003; Collins ve Malik, 1999). Her 
bölüm modülü, kendi alaný ile ilgili bilgi giriþi ve iþlemlerin yapýlmasýný saðlar, 
bunun yanýnda diðer bölümlerdeki bilgilere ulaþabilir ve sonuçta koordinasyon 
saðlanmýþ olur (Keiser ve diðerleri, 2000). Otel iþletmelerinde biliþim 
teknolojileri kullanýmý, iþletmenin amaçlarýna ve yöneticilerin isteðine, 
organizasyon yapýlarýna, büyüklüklerine, yönetim, finans ve pazar özelliklerine, 
yatak sayýsýna, satýþ noktasýna, uyguladýðý pansiyon çeþidine ve zincire baðlý 
olup olmadýðýna göre deðiþik modüllerden oluþmaktadýr (Emeksiz, 2000). 
Çünkü biliþim teknolojileri uygulamalarý, çeþitleri ve rolleri açýsýndan 
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bölümden bölüme farklýlýk göstermektedir (Ham ve diðerleri, 2004). 

Otel iþletmeleri, örgüt ihtiyaçlarýný ve yönetsel gereksinimlerini destekleyecek 
þekilde, arka ofis ana modülü ve önbüro ana modülü olmak üzere iki ana 
modülden oluþmaktadýr (Buhalis, 2003; Collins ve Malik, 1999). Otel 
iþletmelerinde ön büro ve arka ofis aktiviteleri, biliþim teknolojileri tarafýndan 
yerine getirilmektedir (Walker, 2004). Raporlamayý, gelir kontrolünü, 
ödemeleri, harcamalarý maksimum seviyede yapacak þekilde dizayn edilmiþ 
arka ofis ana modülü (Poon, 2002) ve ön büro modülünde biliþim teknolojileri 
uygulamalarý yoðunlukla kullanýlmaktadýr (Hoof ve diðerleri, 1996). 

Ýþletmeye gelen konuklarýn kayýt (check in) ve çýkýþ iþlemleri (check out)  
süresinde odalar hakkýnda bilgi akýþýnýn yürütülmesi (Walker, 2004), departman 
hasýlatýnýn dakik takip edilebilmesi, kasalarýn durumunun anlýk izlenebilmesi, 
oda durum bilgilerinin güncellenmesi, konuklarýn telefon görüþmelerinin 
bitirdikleri anda ücretin hesaplarýna geçirebilmesi ve konuklarýn otelden 
ayrýlýrken hesaplarýna hýzlý ve doðru olarak görülmesi ve konuk bekletilmeden 
faturalarýnýn verilebilmesi için otel iþletmelerinde ön büro bölümünde biliþim 
teknolojileri kullanýlmaktadýr (Poon, 2002). Önbüro bölümü, otel iþletmelerinin 
organizasyon yapýsýndaki temel fonksiyonlara göre rezervasyon, resepsiyon, 
önkasa ve santral bölümü olarak alt modüllere ayrýlmaktadýr (Collins ve Malik, 
1999; Öðüt ve diðerleri, 2003). Maliyet minimizasyonu ve kar maksimizasyonu 
konusunda yöneticilere yardýmcý olan yiyecek-içecek bölümü; yöneticilerin 
verilere kýsa sürede ulaþmasýný, iþletmenin kaliteli ve verimli hizmet vermesini, 
iþ süreçlerindeki niteliklerin yükseltilmesini saðlamak ve satýn alma, stok ve 
envanter planlamasýnýn, kontrolünün, mönü yönetiminin ve maliyet 
analizlerinin etkinliðini artýrmak için restaurant ve banket yönetim 
sistemlerinde biliþim  teknolojilerini kullanmaktadýr (Poon, 2002). Tüm 
bölümlerden gelen bilgileri kontrol ve takip etmek, günlük, aylýk ve yýllýk 
iþletme durumunu tespit etmek, konuk hesaplarýný tutmak, nakit yönetimini 
yönlendirmek için, arka ofis uygulamalarýnda da biliþim teknolojileri 
kullanýlmaktadýr (Keiser ve diðerleri, 2000). Teknoloji uygulamalarý departman 
olarak öncelikle ön büroyu daha sonra muhasebe, yiyecek-içecek ve satýþ-
pazarlamayý etkilemektedir (Hoof ve diðerleri, 1996). Biliþim teknolojileri 
uygulamalarýnýn teknik servis ve kat hizmetleri departmanlarý üzerinde etkisi 
daha azdýr (Hoof ve diðerleri, 1996). 

Biliþim teknolojileri modülleri, iþletmelerde veri süreçlerindeki maliyetleri 
azaltarak bilgiye hýzlý bir þekilde ulaþýlmasýný saðlamakta (Buhalis, 2003), 
zaman kazandýrmakta, hata oranýný azaltmakta, yönetsel kararlarý 
desteklemekte, hizmet sunumunu kolaylaþtýrmakta, kýrtasiyeciliði ve iþgücü 
sayýsýný azaltmakta, verilere kolaylýkla ulaþmakta (Ugwu ve diðerleri, 2000), 
iletiþimi geliþtirmekte, bölüm sayýsýný azalmakta, yöneticilerin iþleri daha rutin 
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hale getirmekte (Karadal ve diðerleri, 2002), bilgiyi çoðaltmakta, iþbirliðini 
artýrmakta (Daft, 2003), her türlü veriyi çalýþanlara sunarak coðrafi ve zaman 
sýnýrlarýný aþarak her yerde ve her zamanda yöneticilere ve çalýþanlara gerekli 
olan bilgi paylaþýmýna ve yöneticilerin çalýþanlarla ve çevresiyle daha iyi 
baðlantý kurmasýna imkân saðlamakta (Daft, 2003), bilgi akýþýný düzenleyerek 
bilginin daha geniþ paylaþýmýný saðlamakta, daha hýzlý ve daha etkili karar 
verilmesine imkan yaratmakta (Daft, 2003), kararlarý rutin hale getirmekte 
(Robbins ve Barnwell, 2002), iþletme faaliyetlerini desteklemekte (Buhalis, 
2003), amaçlara ulaþmada yardýmcý olmakta (Walker, 2004), iþlem süreçlerini 
kýsaltmakta, hata sayýsýný, maliyetleri ve kýrtasiyeciliði azaltmakta (David ve 
diðerleri, 1996), bilgi merkezileþmesine ve denetim alanýnýn geliþmesine 
katkýda bulunmakta ve kontrol faaliyetlerini etkilemekte (Yuan ve diðerleri, 
2006; Ýraz, 2004), bölümler arasýnda koordinasyonu ve iletiþimi geliþtirerek 
engelleri ve coðrafi farklýlýklarý ortadan kaldýrmakta (Robbins ve Barnwell, 
2002), bilgiye daha hýzlý eriþilmesini saðlamakta ve departmanlarda etkinliði 
arttýrmakta (Hoof ve diðerleri, 1995), iþletim sistemlerini bütünleþtirmekte, 
iþletme içi etkinliði artýrmakta,  arka ofis iþlerini için gerekli personel sayýsýný 
azaltmakta, telefon ve yüz yüze iletiþimi azaltarak ve müþteriler ile doðrudan 
baðlantýlý bilgi saðlayarak faaliyet ve iletiþim maliyetlerini azaltmakta yardýmcý 
olmaktadýr (Buhalis, 2003).

Otel iþletmelerinde yöneticilerin teknoloji gereksinimleri oldukça üst 
düzeydedir (Hoof ve diðerleri, 1996). Ýþletmelerde etkinliði artýran ve yönetsel 
faaliyetleri kolaylaþtýran biliþim teknolojilerinin (Spanos ve diðerleri, 2002) 
desteklediði temel stratejik ve yönetsel fonksiyonlar tablo 1'de gösterilmektedir 
(Buhalis, 2003).

296

Serkan BERTAN



Tablo 1. Biliþim Teknolojilerinin Desteklediði Temel Stratejik Ve Yönetsel 
Fonksiyonlar

Araþtýrma Yöntemi
Otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin kullaným alanlarý konusunda ele 
alýnan çalýþmalar, yeterli düzeyde yaygýnlaþmamýþtýr. Bu çalýþmada, otel 
iþletmelerinde yöneticiler açýsýndan büyük öneme sahip olan bilginin 
toplanmasý, düzenlenmesi ve iletilmesi süreçlerini yerine getiren biliþim 
teknolojilerinin uygulama alanlarýnýn incelenmesi hedeflenmektedir. 
Çalýþmanýn amacý; Türkiye'deki dört ve beþ yýldýzlý otel iþletmelerinde 
kullanýlan biliþim teknolojilerinin uygulama alanlarýnýn belirlenmesi, bu 
alanlarýn hangi faktörler içerisinde oluþtuðunun tespit edilmesi ve söz konusu 
faktörlerin önem düzeylerinin incelenmesidir.
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Araþtýrma iki aþamada gerçekleþtirilmiþtir. Birinci aþamada, ikincil veriler 
incelenmiþ, ikinci aþamada ise alan araþtýrmasý ile veriler toplanmýþtýr. Alan 
araþtýrmasýnda veri toplama yöntemi olarak, anket yöntemi kullanýlmýþtýr. Anket 
formunun ön sayfasýnda çalýþmanýn amacý kýsaca açýklandýktan sonra, 
çalýþmanýn sadece bilimsel amaçla yapýlacaðý ve sonuçlarýn kesinlikle gizli 
tutulacaðý özellikle belirtilmiþtir. Anket formu iki temel bölümden 
oluþmaktadýr. Anket formunun ilk bölümünün oluþturulmasýnda, öncelikle 
konuyla ilgili bilimsel alanda yer alan araþtýrmalar incelenmiþ ve Ham ve 
diðerlerinin (2004) yaptýklarý çalýþmadan yararlanýlmýþtýr. Bu çalýþmada biliþim 
teknolojilerinin uygulama alanlarý 20 ifade ile ele alýnmýþtýr. Önbüro 
uygulamalarý, arka ofis uygulamalarý, restaurant-banket yönetimi sistemleri ve 
müþteri iliþkileri uygulamalarý olarak otel iþletmelerinde biliþim teknolojileri 
uygulamalarý incelenmiþtir. Ýkinci bölümde ise ankete katýlan yöneticilere ve 
otellere ait demografik sorular bulunmaktadýr. Demografik sorular anket 
formunun sonunda yer almýþtýr. Bu çalýþmada örnekleme dahil olan kiþilerin 
düþüncelerini öðrenmek için nicel verilere dayalý araþtýrmalarda yaygýn olarak 
kullanýlan likert tutum ölçeði kullanýlmýþtýr. Likert tipi ölçek maddeleri 3, 5 veya 
7 seçenekli olarak kullanýlmaktadýr. Bu çalýþmada özgün biçiminde olduðu gibi 
Likert'in beþli ölçeði (Tezbaþaran, 1997) tercih edilmiþtir. Biliþim 
teknolojilerinin uygulama alanlarýnýn belirlenmesinde “çok yüksek, yüksek, ne 
yüksek ne düþük, düþük, çok düþük” ifadeleri verilerek katýlýmcýlarýn her tutum 
ifadesini katýlma derecesine göre iþaretlemesi istenmiþtir. 

Alan araþtýrmasýnýn temel noktasýný oluþturan anket çalýþmasýnda geçerli 
sonuçlar alabilmek için öncelikle ön uygulama yapýlmýþtýr. Çalýþmanýn ön 
uygulamasý otel yöneticileri ile karþýlýklý görüþülerek gerçekleþtirilmiþtir. 
Karþýlýklý görüþmelerde yöneticilerin, sorulara nasýl reaksiyon gösterdikleri 
incelenmiþ, nerelerde tereddüt ettikleri ve anlaþýlmayan kýsýmlarýn olup 
olmadýðý sorulmuþ ve yöneticilerinin sorularý algýlama düzeyleri dikkate 
alýnmýþtýr. Anket formunun genel güvenilirlik testi sonucunda alpha deðeri 
0,876 olarak ortaya çýkmýþtýr. Bu sonuç, elde edilen verilerin genel Cronbach 
alpha'sý Nunnally'in belirttiði 0,8 düzeyinin (Nunnally, 1967) üzerinde 
gerçekleþtiðinden, anket formunun iç uyumun kabul edilebilir düzeyin üzerinde 
olduðunu göstermektedir. Ön uygulamanýn ardýndan anket formuna son þekli 
verilerek, Türkiye'deki dört ve beþ yýldýzlý otel iþletmelerinde çalýþan orta ve üst 
düzey yöneticilere bu anket uygulanmýþtýr. 

Anketlerin daðýtýlmasý sürecinde  farklý yöntemler izlenmiþtir. Karþýlýklý 
görüþme, posta, elektronik posta ve telefon ile anketler yapýlmaya çalýþýlmýþtýr. 
Araþtýrma, turizm iþletme belgeli dört ve beþ yýldýzlý otel iþletmelerinde çalýþan 
(her otel iþletmesinde çalýþan yalnýzca bir yönetici olmak þartýyla) genel müdür, 
genel müdür yardýmcýsý ve bölüm yöneticilerine anket uygulamak suretiyle 
gerçekleþtirilmiþtir. Her bir otel iþletmesinde, yalnýzca bir yöneticiye anket 
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uygulanmýþtýr. Bulgularýn kalitesi açýsýndan, otel iþletmeleri arasýnda biliþim 
teknolojileri kullanýmýnýn daha etkin ve yoðun olacaðý varsayýlan dört ve beþ 
yýldýzlý otel iþletmeleri tercih edilmiþtir. 

Türkiye'de bulunan dört ve beþ yýldýzlý otel iþletmelerinde kullanýlan biliþim 
teknolojilerinin kullaným alanlarýna yönelik olarak, anket yoluyla toplanan 
veriler, sosyal bilimler için geliþtirilmiþ olan SPSS 13.0 (Sosyal Bilimler Ýçin 
Ýstatistik Programý) adlý istatistik programý ile analiz edilmiþtir. 

Öncelikle anketler kontrol edilerek tam olarak doldurulup doldurulmadýðý, 
cevaplarýn belli bir þekilde devam edip etmediði incelenmiþtir. Uç deðerler ve 
eksik veriler incelenmiþtir. Eksik cevap oraný %10'un üzerinde ise sorun arz 
etmektedir (Altunýþýk ve diðerleri, 2002). Yanýtlayýcý kaynaklý eksik verilerin 
incelenmesinde eksik verilerin gözlemlere rasgele mi saçýldýðý yoksa belirgin 
bir yapý mý oluþturduðu ve eksik verilerin ne kadar sýklýkla karþýlaþýldýðýnýn 
araþtýrýlmadýr (Karaatlý, 2005). Eksik verilerin rasgele olup olmadýðýnýn 
incelenmesinde tam olan gözlemler dikkate alarak hesaplanan aritmetik 
ortalamalar (Listwise) ile tüm deðerleri dikkate alarak hesaplanan aritmetik 
ortalamalar (All Values) dikkate alýndýðýnda iki grup arasýnda önemli bir fark 
olmadýðý görülmektedir. Ýstatistiksel süreçte analizlere baþlamadan önce 
verilerin daðýlýmýnýn normal yada normale yakýn olmasý gerekmektedir. Veri 
setinin normal daðýlýp daðýlmadýðýný verilerin normal daðýlým grafiðine, saplý 
kutu grafiðine bakýlarak ve Kolmogorov-Smirnov testi yapýlarak tespit 
edilmiþtir. 

Güvenilirliðin kesin olarak belirlenmesi, veri azaltýmý yapýlabilmesi, içsel 
geçerliliðin saptanmasý ve ifadelerin anlamlý gruplar arasýnda saðlanmasý için 
faktör analizi uygulanmýþtýr. Çok deðiþkenli tekniklerin uygulamasýnda önemli 
rol oynayan faktör analizi, deðiþkenler arasýnda  iliþki yapýsýný analiz etmek için 
kullanýlmaktadýr (Hair ve diðerleri, 2006). Faktör analizinin yapýlmasý için 
gerekli  minimum örneklem büyüklüðü hakkýnda çok deðiþik düþünceler vardýr 
(MacCallum ve diðerleri, 1999). Faktör analizinde örneklem büyüklüðünün 
50'den daha az olmasý durumunda analiz saðlýklý sonuç vermemekte bu yüzden 
örneklem büyüklüðünün 100 ve daha üstü olmasý gerekmektedir (Hair ve 
diðerleri, 2006). Bu çalýþmada örneklem büyüklüðünün 100'ün üzerinde 
olduðundan faktör analizi uygulanmýþtýr. Verilere uygulanan faktör analizinde 
varimax seçeneði kullanýlmýþ ve elde edilen scree plot grafiðinin analiz edilmesi 
ile öz deðerleri (Eigenvalue>1) birin üzerinde olan veriler deðerlendirmeye 
alýnmýþtýr. Bunun yanýnda faktör analizinin uygunluðunu karar vermek için anti-
image, coefficients ve KMO and Barlett's Test of Sphericity seçeneði 
kullanýlmýþtýr. Bunun sonucunda her bir deðiþkenin MSA deðerleri 0,50'nin 
üstünde olduðu görülmüþtür. Verilerdeki deðiþkenler arasýnda korelasyonda 
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birçok deðer minimum koþulun üstündedir. Sonuç olarak bu testler faktör 
analizinin verilere uygulanabileceðini belirtmektedir. 

Her bir deðiþkenin en az yarý varyansýný açýklamasý gerekmektedir, bu yüzden 
ortak varyans deðerleri 0,50'nin üstünde çýktýðýndan herhangi bir iþleme tabi 
tutulmamýþtýr. Bazý deðiþkenler kompleks bir yapýda olduðundan öncelikle bir 
ifade çýkarýlmýþ tekrar incelenmiþ sonra diðer bir ifade çýkarýlmýþ ve en son 
olarak ta diðer bir ifade çýkarýlmýþtýr.  Sonuçta kalan deðiþkenlerin kompleks 
yapýda olmadýðý görülmüþ ve baþka bir deðiþkenin çýkarýlmasýna gerek 
kalmamýþtýr. Faktör yükü, 150 ve üzerinde gözlemler için faktör yükünün 0,45 
ve üzerinde olmasý gerekir 0,50 üzerinde ise oldukça iyi kabul edilir (Hair ve 
diðerleri, 2006). Bu çalýþmada dönüþtürülmüþ bileþenler matrisinde daha yoðun 
iliþkiyi göstermek amacýyla 0,50 ve altýndaki faktör yükleri dikkate 
alýnmamýþtýr.

Bulgular ve Tartýþma

Anket çalýþmasýnda farklý yöntemler (karþýlýklý görüþme, posta, elektronik posta 
ve telefon) kullanýlarak 4 ve 5 yýldýzlý 517 otel iþletmesine anket gönderilmiþ, 
124 adet otel iþletmesinden cevap alýnmýþtýr. Anketlerin geri dönüþ oraný 
%24'tür. Bu anketlerin 15 tanesi gerektiði gibi doldurulmadýðý için 
deðerlendirilmemiþtir. Analiz 109 anket formu üzerinden yapýlmýþtýr. 

Tanýmlayýcý istatistik bazýnda Türkiye'deki dört ve beþ yýldýzlý otel iþletmeleri ve 
yöneticilerinin demografik bulgularý Tablo 1'de belirtilmektedir. Anket formunu 
dolduran yöneticilerin %26,6'sý kadýnlardan, %71,6'sý erkeklerden 
oluþmaktadýr. Bu durumda yöneticilerin 29 tanesi kadýn, 78 tanesi erkektir. 
Yöneticilerin öðrenim durumu incelendiðinde bu yöneticilerin 14 tanesinin lise, 
26 tanesinin ön lisans, 67 tanesinin lisans ve lisans üstü diplomasý olduðu 
anlaþýlmaktadýr. Bu durumda yöneticilerin %12,8'si lise, %23,9'u ön lisans, 
%61,4'ü lisans ve yüksek lisans eðitimi almýþtýr. Anket formunu dolduran 
yöneticilerin yaþlarý dikkate alýndýðýnda 44 kiþinin 30 yaþýndan küçük, 52 
kiþinin 31-40 yaþ arasýnda, geriye kalan yöneticilerin yani 10 kiþinin 41 
yaþýndan büyük yöneticilerden oluþmaktadýr. Bu yöneticiler yüzdesel olarak 
deðerlendirildiðinde %40,4'ü 30 yaþýndan küçük, %47,7'sinin 31-40 yaþ 
arasýnda geriye kalan yöneticilerin %9,1'i 41 yaþýndan büyük yöneticilerden 
olduðu anlaþýlmaktadýr. Yöneticilerin eðitimi turizm ile ilgili olan yönetici sayýsý 
63 kiþi, turizm ile ilgili eðitim almayan kiþi sayýsý 44 kiþidir. Bu sayýlar yüzdesel 
olarak deðerlendirildiðinde yöneticilerin %57,8'si turizm ve otelcilik eðitimi 
almýþ, diðer %40,4'ü turizm ve otelcilik eðitimi almamýþ yöneticilerden 
oluþmaktadýr. Analiz yöneticilerin görevleri dikkate alýndýðýnda 14 tanesi genel 
müdür, 17 tanesi genel müdür yardýmcýsý, 42 tanesi ön büro müdürü, 12 tanesi 
bilgi iþlem müdürü, 21 tanesi diðer görevlilerden oluþmaktadýr. Yüzdesel olarak 
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%12,8'si genel müdür, %15,6'sý genel müdür yardýmcýsý, %38,5'i ön büro 
müdürü, %11'i bilgi iþlem müdürü % 19,1'i diðer görevlilerden oluþmaktadýr. 
Yöneticilerin çalýþma yaþamýndaki toplam süresi dikkate alýndýðýnda 12 tanesi 
1-5 yýl arasý, 20 tanesi  6-10 yýl arasýnda, 31 tanesi 11-15 yýl arasý, 25 tanesi 16-
20 yýl arasý, 9 tanesi 21-25 yýl arasý ve 10 tanesi 26 yýl ve üstü çalýþmaktadýr. 
Yüzde olarak düþünüldüðünde yöneticilerin %11'i 1-5 yýl arasý, %18,3'ü 6-10 yýl 
arasýnda, %28,4'ü 11-15 yýl arasý, % 22,9'u 16-20 yýl arasý, %8,3'i 21-25 yýl arasý 
ve %9,2'si 26 yýl ve üstü çalýþmaktadýr.  

Anket yapýlan iþletmelerin 43 tanesi dört yýldýzlý otellerden oluþurken 64 tanesi 
beþ yýldýzlý otellerden oluþmaktadýr. Dolayýsýyla anketi dolduran yöneticilerin 
çalýþtýklarý otel iþletmelerinin %39,4'ü dört yýldýzlý, %58,7'si beþ yýldýzlý otel 
iþletmesidir. Otel iþletmelerinin faaliyet dönemleri dikkate alýndýðýnda, 71 otel 
iþletmesinin tüm yýl acýk olmasýna karþýn 36 otel iþletmesi sadece sezonluk 
dönemlerde hizmet verdiði tespit edilmiþtir. Cevaplarýn yüzdesel daðýlýmlarý 
otel iþletmelerinin faaliyet dönemleri dikkate alýndýðýnda %65,1'si tüm yýl açýk, 
%33'ü sezonluk otel iþletmeleridir. Otel iþletmelerinin statülerine iliþkin, 58 otel 
iþletmesi baðýmsýz iþletme, 49 otel iþletmesi bir zincir iþletmeye baðlýdýr. 
Yüzdesel olarak bakýldýðýnda otel iþletmelerinin %53,2'si baðýmsýz iþletme, 
%44,9'u bir zincir iþletmeye baðlýdýr. Otel iþletmelerinin 31 tanesi 80-160 odaya 
sahip, 20 tanesi 161-240 odaya sahip ve geriye kalan 56 tanesi ise 241'den fazla 
odaya sahiptir. Otel iþletmelerinin %28,5'i  80-160 odaya sahip, %18,3'ü 161-
240 odaya sahip, ve geriye kalan %51,4'ü 241'den fazla odaya sahiptir. Personel 
sayýlarý incelendiðinde otel iþletmelerinin %22,9'u 80 kiþiden az kiþiyi 
çalýþtýrmakta, %11,9'u 81-120 arasý kiþi çalýþtýrmakta ve %61,5'i 121'den fazla 
kiþi çalýþtýrmaktadýr. Faaliyet sürelerine bakýldýðýnda otel iþletmelerinin %33'ü 
beþ yýldan daha az, %13,8'si 6-10 yýl arasý, %22'si 11-15 yýl arasý, %19,3'ü 16-20 
yýl arasý ve % 9,2'si 21 yýl ve üstü faaliyet göstermektedir.
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Veriler SPSS 13.0 programý kullanýlarak kodlanmýþ verilere güvenilirlik testi 
(Cronbach alpha) uygulanmýþtýr. Anket formunun, genel güvenilirlik testi 
sonucunda p deðeri 0,001 buna baðlý olarak Cronbach Alpha deðerinin 0,914 
olduðu görülmüþtür. Test sonucunda verilerin genel Cronbach alpha'sý 
Nunnally'in sosyal bilimler araþtýrmalarý için belirttiði 0,8 düzeyinin (Nunnally, 
1967) üzerinde gerçekleþmesi nedeniyle ölçek güvenirliliðinin kabul edilebilir 
düzeyin üzerinde olduðu ve elde edilen verilerin güvenilir olduðunu ifade eder. 
Bu bilgilere göre ölçek oldukça güvenilir bir ölçektir. 

Güvenilirliðin kesin olarak belirlenmesi, veri azaltýmý yapýlabilmesi ve içsel 
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geçerliliðin saptanmasý amacýyla faktör analizi uygulanmýþtýr. Bu çalýþmada 
örneklem büyüklüðünün 100'ün üzerinde olduðundan faktör analizi uygulanmýþ 
ve Barlett testi sonucu 1503,264 ve p 0,001 düzeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin 
örneklem deðeri 0,787 olarak gerçekleþmiþtir ki bu deðer kabul edilebilir 
sýnýrlarýn içindedir. Bu bilgilere göre Kaiser-Meyer-Olkin örneklem deðeri iyi 
olarak yorumlanabilir. Verilere uygulanan faktör analizinde varimax seçeneði 
kullanýlmýþ ve elde edilen scree plot grafiðinin analiz edilmesi ile öz deðerleri 
(Eigenvalue>1) birin üzerinde olan veriler deðerlendirmeye alýnmýþtýr. Bunun 
yanýnda faktör analizinin uygunluðuna karar vermek için anti-image, 
coefficients ve KMO and Barlett's Test of Sphericity seçeneði kullanýlmýþtýr. 
Bunun sonucunda her bir deðiþkenin MSA deðerleri 0,50'nin üstündedir. 
Verilerdeki deðiþkenler arasýnda korelasyonda birçok deðer minimum koþulun 
üstündedir. Barlett's Test of Sphericity sig. deðeri 0,001 olmasý nedeniyle 
anlamlýdýr. Sonuç olarak bu testler faktör analizinin verilere uygulanabileceðini 
belirtmektedir. Bunun yanýnda 0,60 veya üstü varyansý açýklamasý dikkate 
alýndýðýnda bunu 3 boyutun gerçekleþtirdiði görülmektedir. Her bir deðiþkenin 
en az yarý varyansýný açýklamasý gerekmektedir, bu yüzden ortak varyans 
deðerleri 0,50'nin üstünde çýktýðýndan herhangi bir iþleme tabi tutulmamýþtýr. 
Bazý deðiþkenler kompleks bir yapýda olduðundan öncelikle bir ifade çýkarýlmýþ 
tekrar incelenmiþ sonra diðer bir ifade çýkarýlmýþ ve en son olarak da diðer bir 
ifade çýkarýlmýþtýr. Sonuçta kalan deðiþkenlerin kompleks yapýda olmadýðý 
görülmüþ ve baþka bir deðiþkenin çýkarýlmasýna gerek kalmamýþtýr. Faktör 
analizi sonucunda ifadeler 3 deðiþken altýnda toplanmýþtýr. 

Bu çalýþmada dönüþtürülmüþ bileþenler matrisinde daha yoðun iliþkiyi 
göstermek amacýyla 0,50 ve altýndaki faktör yükleri dikkate alýnmamýþ ve faktör 
yüklerinin 0,543 ile 0,907 arasýnda gerçekleþtiði tespit edilmiþtir. Bunun 
sonucunda deðiþkenler ile bileþenler yakýn bir iliþkide olduðu görülmektedir. 18 
deðiþken üç faktör altýnda, toplam varyansý 0,663 oranýnda tanýmlayarak 
oluþtuðu saptanmýþtýr. Bu toplam varyans kabul edilebilir sýnýrlar içerisindedir. 
Faktör analizinin sonucunda üç faktör belirlenmiþ ve bu faktörlerin deðiþkenleri 
aþaðýdaki tabloda sunulmuþtur. Elde edilen üç faktör önbüro-arka ofis 
uygulamalarý, müþteri iliþkileri uygulamalarý ve restaurant-banket yönetim 
sistemleri olarak adlandýrýlmýþtýr.
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Birinci faktörün tanýmladýðý fark yüzdesi 42,068'dir ve dokuz deðiþken ile ifade 
edilmektedir. Bu faktörün altýnda bulunan deðiþkenler; rezervasyon sistemi, 
kayýt ve çýkýþ iþlemleri, oda durumu, ön kasa iþlemleri, personel iþlemleri, satýn 
alma modülü, muhasebe modülü, envanter modülü ve finansal raporlardýr. 
Deðiþkenler incelendiðinde faktörün önbüro-arka ofis uygulamalarý ilgili 
olduðu anlaþýlmaktadýr. Ýkinci faktörün tanýmladýðý fark yüzdesi 16,110'dur ve 
beþ deðiþken ile ifade edilmektedir. Bu faktörün altýnda bulunan deðiþkenler; 
müþterilere bilgi verme, enerji yönetim sistemi, müþteri ile iliþkiler, yardýmcý 
müþteri hizmetleri ve müþteri veri tabanýdýr. Deðiþkenler incelendiðinde 
faktörün müþteri iliþkileri uygulamalarý ile ilgili ifadelerden oluþtuðu 
gözlemlenmektedir. Üçüncü faktörün tanýmladýðý fark yüzdesi 8,176'dýr ve dört 
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deðiþken ile ifade edilmektedir. Bu faktörün altýnda bulunan deðiþkenler; mönü 
yönetim sistemi, satýþ analizleri, içecek kontrol sistemleri ve satýþ noktalarýdýr. 
Deðiþkenler incelendiðinde faktörün restaurant-banket yönetim sistemleri ile 
ilgili olduðu anlaþýlmaktadýr. 

Birinci faktörün ortalamasý 4,81; ikinci faktörün ortalamasý 4,39 ve üçüncü 
faktörün ortalamasý 4,32 olarak gerçekleþmiþtir. Otel iþletmesinde  en yüksek 
ortalama önbüro-arka ofis uygulamalarý olarak çýkmýþtýr. Otel iþletmelerindeki 
yöneticiler en düþük ortalamayý restaurant-banket yönetim sistemlerine 
vermiþlerdir (5 en yüksek, 1 en düþük deðer).  Bu çalýþmada biliþim 
teknolojilerinin uygulama alanlarý üç faktör altýnda toplandýysa da Ham ve 
diðerlerinin (2004) yaptýklarý çalýþmada dört faktör altýnda toplandýðý 
görülmektedir. Ham ve diðerlerinin (2004) yaptýklarý çalýþmada önbüro 
uygulamalarý ve arka ofis uygulamalarý ayrý olarak deðerlendirilmiþse de bu 
çalýþmada bu iki uygulama ayný faktör olarak ortaya çýkmýþtýr. Bu çalýþmada 
elektronik kilitleme sistemi, arama ücretlendirme sistemleri ve maliyet kontrol 
ifadeleri faktör yüklerinin düþüklüðünden dolayý çýkarýlmýþtýr. 

Otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin  uygulama alanlarý, önbüro-arka ofis 
uygulamalarý, müþteri iliþkileri uygulamalarý ve restaurant-banket yönetim 
sistemleri baþlýklarý altýnda deðerlendirilerek, bu deðiþkenler arasýndaki iliþki 
korelasyon analizi ile deðerlendirilmiþtir. Deðiþkenler arasýndaki iliþki, 
korelasyon katsayýlarý ve sig.(2-tailed) deðerleri aþaðýdaki tabloda 
görülmektedir. Faktörler arasý korelasyon ,001 düzeyinde anlamlýdýr ve 
deðiþkenler arasýnda pozitif bir korelasyon olduðu görülmektedir. Deðiþkenler 
arasýnda korelasyon deðerleri ,36 ile ,54 arasýnda deðiþmekte ve orta düzeyde bir 
iliþki bulunmaktadýr.
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Otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin  uygulama alanlarýný açýsýndan en 
yüksek iliþki, düzeyi restaurant-banket yönetim sistemleri ile müþteri iliþkileri 
uygulamalarý arasýnda (0,543) olduðu görülmektedir. Biliþim teknolojileri 
kullanýmý restaurant-banket yönetim sistemlerinde kullanýmý artýkça, müþteri 
iliþkileri uygulamalarýnda da artacaðýný ortaya koymaktadýr. Biliþim 
teknolojileri uygulama alanlarý açýsýndan, önbüro-arka ofis uygulamalarý ile 
müþteri iliþkileri uygulamalarý (0,366), önbüro-arka ofis uygulamalarý ile 
restaurant-banket yönetim sistemleri (0,365), ve müþteri iliþkileri uygulamalarý 
ile restaurant-banket yönetim sistemleri (0,543) arasýnda pozitif yönlü ve orta 
düzeyde bir iliþki bulunmaktadýr. Faktörler arasý korelasyonlarda en düþük 
düzeyde iliþki, önbüro-arka ofis uygulamalarý ile restaurant-banket yönetim 
sistemleri (0,365) deðiþkenleri arasýndadýr.

SONUÇ

Bilgi çaðýnda ve deðiþen çevre koþullarýnda daha fazla bilgiye gereksinim 
duyulmasý, iþletmelerde biliþim teknolojilerinin önemini de giderek 
arttýrmaktadýr. Otel iþletmelerinin teknolojik yatýrýmlara daha fazla önem 
vermesi ve özellikle üst yönetimin bu yatýrýmlarý benimsemesi, biliþim 
teknolojilerinin kullaným alanlarýný artýrmaktadýr. Biliþim teknolojileri, 
günümüz otel iþletmelerinin ihtiyaçlarýna cevap verebilecek, bilgi akýþýný, 
departmanlar arasý entegrasyonu, rezervasyondan faturalamaya kadar tüm 
iþlemlerin takibini saðlayacak ve yönetim faaliyetlerini destekleyecek nitelikte 
olmalýdýr.

Bu çalýþmada, otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin kullaným alanlarýnýn 
belirlenmesi çabalarýna katkýda bulunmak amacýyla, biliþim teknolojileri 
uygulamalarý, 4 ve 5 yýldýzlý otel iþletmelerinde çalýþan yöneticiler örneði ile 
araþtýrýlmýþtýr. Bu kapsamda geliþtirilen ölçeðin ve sonuçta elde edilen 
bulgularýn deðerlendirilmesi ile otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin 
kullaným alanlarý belirlenmiþtir. 

Çalýþmada, otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin kullaným alanlarýnýn 
nereler olduðu, bu alanlarýn hangi faktörler içerisinde oluþtuðu ve söz konusu 
faktörlerin önem düzeyi incelenmiþtir. Çalýþma sonucunda, biliþim 
teknolojilerinin uygulama alanlarýný açýklayan 18 ifadeyi içeren bir yapý 
belirlenmiþtir. Elde edilen 3 faktör önbüro-arka ofis uygulamalarý, müþteri 
uygulamalarý ve restaurant-banket yönetim sistemleri olarak adlandýrýlmýþtýr. 
Otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin uygulama alanlarýnýn 
deðerlendirilmesindeki bu üç faktörden, önbüro-arka ofis uygulamalarý 
faktörünün en önemli faktör olarak belirlendiði, daha sonra müþteri iliþkileri 
uygulamalarý ve restaurant-banket yönetim sistemleri olarak faktörlerin 
sýralandýðý görülmüþtür.
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Otel iþletmelerinde önbüro ve arka ofis uygulamalarýnda; rezervasyon 
sisteminde, kayýt ve çýkýþ iþlemlerinde, oda durumunu öðrenmede, ön kasa 
iþlemlerinde, personel iþlemlerinde, satýn almada, muhasebede, envanter 
modülünde ve finansal raporlamalarda biliþim teknolojileri yoðun bir þekilde 
kullanýlmaktadýr. Günümüzde otel iþletmeleri yöneticileri, önbüro ve arka ofis 
uygulamalarýnda, özellikle envanter iþlemlerinde, finansal raporlamalarda, 
muhasebe iþlemlerinde ve check in-check-out iþlemlerinde teknolojik 
yatýrýmlara daha fazla önem vermelidirler.

Otel iþletmelerinde müþteri iliþkileri uygulamalarýnda ise müþterilere bilgi 
vermede, enerji yönetim sisteminde, müþteri ile iliþkilerde, yardýmcý müþteri 
hizmetlerinde ve müþteri veri tabanýnda biliþim teknolojilerinin önemi 
büyüktür. Otel iþletmeleri yöneticileri, müþteri hizmetlerinde, müþteri ile 
iliþkilerde ve müþterilere bilgi vermede teknolojik yatýrýmlara önem 
göstermelidir.

Otel iþletmelerinde, restaurant-banket yönetim sistemlerinde ise mönü yönetim 
sisteminde, satýþ analizlerinde, içecek kontrol sistemlerinde ve satýþ 
noktalarýnda biliþim teknolojileri yoðun bir þekilde kullanýlmaktadýr. Otel 
iþletmeleri yöneticileri, mönü yönetim sisteminde, satýþ analizlerinde ve içecek 
kontrol sistemlerinde teknolojik yatýrýmlara aðýrlýk vermelidir.

Yeni açýlan otel iþletmelerinde yöneticilerin, rezervasyon sisteminde, kayýt ve 
çýkýþ iþlemlerinde, oda durumu öðrenmede, ön kasa iþlemlerinde, personel 
iþlemlerinde, satýn alma, muhasebe, envanter modülünde, finansal 
raporlamalarda, müþterilere bilgi vermede, enerji yönetim sisteminde, müþteri 
ile iliþkilerde, yardýmcý müþteri hizmetlerinde, müþteri veri tabanýnda, mönü 
yönetim sisteminde, satýþ analizlerinde, içecek kontrol sistemlerinde ve satýþ 
noktalarýnda biliþim teknolojilerine daha fazla aðýrlýk vermeleri yerinde bir 
karar olacaktýr. 

Otel iþletmelerinde teknolojik yatýrýmlar, önbüro-arka ofis uygulamalarýnýn, 
müþteri iliþkileri uygulamalarýnýn ve restaurant-banket yönetim sistemlerinin 
ihtiyaçlarýna cevap verebilecek þekilde düzenlenmelidir. Ayrýca teknolojik 
yatýrýmlar yapýlýrken, sözkonusu bölümler arasýnda entegrasyonu 
saðlayabilmesine dikkat edilmelidir.

Bu çalýþma, otel iþletmelerinde biliþim teknolojilerinin kullaným alanlarýný 
belirleyerek ve bu alanlarýnýn hangi faktörler içerisinde oluþtuðunu tespit 
ederek, bundan sonraki çalýþmalara da örnek oluþturmaktadýr.

Anket çalýþmasýnda 124 adet otel iþletmesinden cevap alýnmýþtýr. Anketlerin 15 
tanesi gerektiði gibi doldurulmadýðý için deðerlendirilmemiþtir. Analiz, 109 
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anket formu üzerinden yapýlmýþtýr. Anket yapýlan iþletmelerin 43 tanesi dört 
yýldýzlý otellerden oluþurken 64 tanesi beþ yýldýzlý otellerden oluþmaktadýr. 
Dolayýsýyla anketi dolduran yöneticilerin çalýþtýklarý otel iþletmeleri %39,4'ü 
dört yýldýzlý, %58,7'si beþ yýldýzlý otel iþletmesidir. Bu çalýþmada, biliþim 
teknolojilerinin kullanýmýnýn daha etkin ve yoðun olacaðý varsayýlan dört ve beþ 
yýldýzlý otel iþletmelerinde ve her otel iþletmesine yalnýzca bir yöneticiye anket 
uygulanmasý þeklinde gerçekleþtirilmiþtir. Bu nedenle konu ile ilgili yapýlacak 
araþtýrmalarda, genellenebilme düzeyinin artýrýlmasý için, diðer otel 
iþletmelerinde de yapýlmasýnýn daha iyi sonuçlar vereceði düþünülmektedir. 
Bunun yanýnda, biliþim teknolojileri kullanýcýlarýn memnuniyeti de 
deðerlendirilebilir. 
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