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ERZURUM’DA OTELLERIN BILGi TEKNOLOJILERI KULLANIM DURUMLARININ
TESPITI

DETERMINING THE USE OF INFORMATION TECHNOLOGIES OF HOTELS IN ERZURUM
Nilgiin BILiCI* Mikdat BAYKAL™

0zet

Teknoloji ve iletisimin en tist seviyesine ulasildigi diigtiniilen giintimiizde dijitallesme rekabet tistiinliigii saglayici etken olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Calismada Erzurum’da bulunan Turizm Isletme Belgeli otellerin sahip oldugu bilgi teknolojilerini tespit
etmek amaglanmaktadir. Ayrica dijital ortamdaki varliklarinin ne boyutta oldugu hakkinda bilgi edinilmesi amaglanmaktadur.
Giivenilirlik testleri daha once yapilmis olan anket evrenin tamamina uygulanarak gerekli veri toplanmistir. Verilerin
degerlendirilmesi sonucu Erzurum’daki turizm isletme belgeli konaklama igletmelerinin biitiin olarak diisiiniildiigiinde yeterli
alt yapiya sahip olmadigt tespit edilmistir. Elektronik ticaret piyasasinda kendine ait bir endiistri olusturan turizm artik E-turizm
kimligini edinmistir. Calismada e-ticaret ve e-turizm hakkinda bilgi verildikten sonra Erzurum ilindeki Turizm Isletme Belgeli
otellerin dijitallesmede nerede oldugunu belirleyecek sonuglar degerlendirilip cesitli 6neriler sunulacaktir.

41 Anahtar Kelimeler: E-ticaret, e-turizm, dijitallesme, Erzurum
Abstract

Today, which is thought to have reached the highest level of technology and communication, digitalization emerges as a
factor that provides competitive advantage. In the study, it is aimed to determine the information technologies of the hotels with
Tourism Operation Certificate in Erzurum. In addition, it is aimed to obtain information about the size of their assets in the
digital environment. Reliability tests were applied to the entire population of the questionnaire, which was done before, and
necessary data were collected. As a result of the evaluation of the data, it has been determined that the certified accommodation
establishments in Erzurum do not have sufficient infrastructure when considered as a whole. Tourism, which has created an
industry of its own in the electronic commerce market, has now acquired the identity of E-tourism. In the study, after giving
information about e-commerce and e-tourism, the results that will determine where the hotels with Tourism Operation Certificate
in Erzurum are in digitalization will be evaluated.
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GIRIS

Turizm sektorii de diger hizmet sektorii paydaslari gibi katlanilan kompleks bir liretim asamasi1 sonucu ortaya
koyabilecegi maddi bir nesne olmadifi i¢in aliciya ulasmada ve satis yapmada ileri teknikler kullanmak
zorundadir. Iste tam bu noktada 1990’larin ortasinda itibaren hayatimiza giren ve hizi bazen {ireticisinin bile

planlayamadig1 bir sekilde gelisen iletisim araglar1 ve otomasyon sistemleri turizm sektorii icin hem pazarlama
hem de hizmetin sunug asamasinda en 6nemli etken haline gelmistir.

Turistlerin seyahat acentesi ya da dogrudan konaklama igletmelerine giderek yaptig1 rezervasyon veya bilgi
edinme islemini teknolojideki gelismeler sayesinde artik oturdugu yerden ¢oziimleyebilecegi konular arasina
girmistir. Ortaya ¢ikan bu anlayis degisikligi elektronik ticaretin turizm hizmeti sunanlarin miisteri edinmede, kay1t
sistemlerinde, miisteri iligkilerinde hatta yonetim sistemlerinde 6nemli degisiklikleri beraberinde getirmistir.

Birbirlerine entegre bilgisayarlarin bagl oldugu otomasyon sistemleri, isletme igi koordinasyon, veri dagitim
ve toplama merkezi olarak islev gérmektedir. Bunu kiiresel boyuttaki sekli olan internet aglari ile {ireticiler,
tilketiciler ve tedarikgiler faaliyetlerinin biiyiik bir kismini elektronik ortamda gergeklestirmektedirler. Turizm
sektorii bu faaliyet alanini en aktif sekilde kullanan endiistrilerden biridir. Elektronik ticaret turizm sektoriinii
biitiin asamalarinda kendini gostermektedir. Ornegin misafir ile ilk karsilasma yeri olan otel ve destinasyonun
tanitimi, seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin hazirladigi paket turlarin tanitimi, rezervasyon ve satis, on 6deme
ve kayit, yonlendirme ve karsilama, miisteri kayit havuzu olusturma, 6deme ve faturalandirma, geri bildirim alma
ve degerlendirme, bilgileri planlamada kullanma ve iigiincii kisilerle paylagabilme kolayligi gibi biitiin alanlarda
kullanmaktadir.

Elektronik ticaretin getirdigi yeniliklere ayak uyduramayan gelenek¢i kuruluslar yani teknolojiyi temel
bilesenlerinden biri haline doniistiiremeyen isletmeler ne kadar koklii olursa olsun devamliliklart risk altinda
olacaktir.

Bu ¢aligmada da Erzurum’da bulunan turizm isletme belgeli otellerin sahip oldugu otomasyon sistemleri ve
elektronik ticaretin neresinde bulunduklarini tespit etmek amacglanmaktadir. Ayrica sonuglari degerlendirerek
42 cesitli onerilerde bulunulacaktir.

1. ELEKTRONIK TiCARET

Elektronik ticaret, satici, alict ve kiiresellesen diinyanin ayri noktalarindaki tedarikgilerin bir araya geldigi ve
bir ag yardimiyla birbirlerine bagl bilgisayarlar vasitasiyla yapilan ticarettir (Oguztiirk ve Alparslan, 2011).
Ticaretin gergeklesmesi igin Oncelikle ihtiya¢ duyulan baglarin ilk ortaya ¢ikisi 1960’11 yillarda Amerika’da bir
savas aninda askeri iletisim saglamak amaciyla ve herhangi bir bilgisayar devre dis1 kaldigi durumda diger
bilgisayarlarin bilgiye ulasimi kesilmemesi i¢in kurulmustur. Zaman iginde bu aglara bagka bilgisayarinda
eklenmesiyle genisleyen bu iletisim ag1 suan diinyanin ¢esitli bolgelerinde (We Are Social ve Hootsuite (2019)
verilerine gore) 4.02 milyar kisilik bir kullaniciya sahip portal olusturmustur. Biiyiimesi her yil katlanarak artan
bu kullanicilar artik ihtiyaglarini da bu ag tizerinden karsilamaktadirlar.

1990’11 yillarda kisisel bilgisayarlarin ve mobil telefonlarin hizla yayginlagmasi ile elektronik ticarette artmaya
bagladi. Matbaanin gelisiminden sonra en 6nemli yenilik (Hoffman, 2000) olarak goriilen internet artik sadece
bilgi aligverisi ya da haberlesme aract olarak kullanilmiyor. Her tiirlii ihtiyaglarini karsiladig: dis diinyaya agilan
penceresi olarak kabul ediyor.

OECD’nin 1997 yilinda yaptig1 tanima gore elektronik ticaret; acik veya kapali aglar {izerinden sayisal veriye
doniistiiriilmiis metin, ses, video goriintiilerin islenmesi ve iletilmesine dayanan, hem kuruluglart hem de bireyleri
ilgilendiren, ticari etkinliklere ait her tiirlii islemin yapilmasidir (Ozdemir, 2000).

1996 yilinda Japonya Elektronik Ticaret Merkezi (ECOM) “bilgisayar aglar1 kullanilarak gerceklestirilen iiriin
tasarimu, lirlin iiretilmesi, tanitimimin gerceklestirilmesi, yapilan muameleler ve hesap 6deme gibi tiim faaliyetleri
kapsayan elektronik ortam” olarak tanimlamistir (Uygur, 2010). Yine Uygur’a gére e-ticaretin kapsadigi
faaliyetleri asagidaki gibi siralayabiliriz.

. Uriin veya hizmet aligverisi 6ncesi firmalarin dijital sahada bilgi saglamasi ve ayni hedeflere yonelik
arastirma yapilmasi,
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. Alicinin saticiya yapacagl 6deme islemini asamalarini belirlemek igin dijital ortamda bulugmay1
saglamasi,

. Taahhiidiin yerine getirilmesi, mal veya hizmetin miisteriye teslim edilmesi,

. Elektronik ortamda gergeklestirilecek ticaretin bagarisi ile dogru orantida miigteri memnuniyeti odakli

bakim ve hizmetlerin temin edilebilmesi i¢in gerekli alt yapinin hazirlanmasi.

2. TURIZMDE ELEKTRONIK TICARET

Bilisim ve teknolojinin gelismesine paralel olarak turizm sektorii de biitiin gelismeleri takip edip ¢ikan her
teknolojiyi hemen benimsemekte ve biinyesine alarak sitemlerini gelistirmektedir. Turizm sektdriinde tiim isletme
fonksiyonlarimin elektronik ortamda gergeklestirilmesini e-turizm olarak tamimlayabiliriz. E-turizm, turizm
sektoriiniin igleyisini degistirmekte ve diger sektorlere oranla daha dinamik bir yapiya sahip olmasini
saglamaktadir (Tutar vd., 2007).

E-turizm dinamigi, Bilgi ve Iletisim Teknolojilerinin gelisimi ile yakindan ilgilidir. Ge¢miste havayollari,
rezervasyonlar1 bir kart sistemiyle manuel olarak yonetiyordu ve oteller, stoklar1 duvarlarda yaymlanan renkli
bantlar iizerinden takip ediyordu. ilk elektronik genel amagh bilgisayar olan ENIAC, 1946'da ortaya ¢iktig1 anda,
havayollar1 benimseme dalgasini baglatti: American Airlines, ayni yil ilk otomatik rezervasyon sistemini kurdu.
Diger havayollar1 ve otel zincirleri, 1960'larda ve 1970'lerde bilgisayar rezervasyon sistemleri insa etmek igin
BIT'i kullanmaya basladi. 1980'lerde, bu tiir havayolu ve otel sistemleri kiiresel dagitim sistemlerinde birleserek
seyahat acentelerinin birden fazla hizmet rezervasyonu yaptirmalarma izin verdi (Pan, 2015).

Kisa bir siirede turizm sektdriine entegre olmayi basaran internet isletmelerin kendini tanitabilecegi, pazarlama
yapabilecegi ve deger saylayacagi web sayfalari olusturabilmektedir. Isletmeler bu web sayfalari sayesinde
dogrudan satigtan tur operatorlerine satisa kadar birgok islemi gerceklestirmektedir.

Isletmelerin hazirladig1 web sitelerinin kullanicilara saglayacagi belli bashi faydalar1 dort ana bashk altinda
incelemektedir. Bu basliklardan ilki olan “ayrintili bilgi edinme” faydasi, tatil plan1 yapan turistlerin web siteleri
43 araciligiyla istedigi destinasyon hakkinda detayli bilgilere ulasabilmelerini saglamaktadir. Ote yandan bu bilgiler
genellikle isitsel ve gorsel zenginlige de sahip olan aktif, giincel ve hareketli bilgilerdir. Ikinci olarak “aracilara
olan bagimlilig1 azaltma” faydasiyla, turistlerin tur operatorleri ve seyahat acenteleri tarafindan hazirlanan
brosiirlere ihtiyag duymadan, daha ayrintili, gilincel, gorsel ve isitsel bilgilere kolaylikla ulagabilmesi
saglanmaktadir. “Alternatifleri karsilastirma” faydasi, tatil plan1 yapan bireylerin, birgok alternatifi az bir emek
harcayarak karsilastirmali sekilde incelemesine olanak tanimasiyla ve son olarak da “dogrudan rezervasyon ve
6deme yapma” faydasi, tiiketicilerin bulunduklar1 yerden kredi ve banka kartlar1 araciligiyla 6deme yapmasina

imkan tanimasi sebebiyle hem tiiketici hem de turizm isletmeleri i¢in fayda saglamaktadir (Cigek vd., 2013).

Isletmelerde kendi igerisinde islemlerini hizlandirmak ve bilgi akisini saglayip kompleks bir yapidaki otel
islerini koordine edebilmek i¢in ¢esitli otomasyonlar kullanmaktadirlar. Kendine bagli bir¢ok bilgisayardan veri
alan ve bunlar bilgiye doniistiiriip yine bagli olan bilgisayar kullanicisina sunan bu otomasyon sistemleri igletme
kapasitesine bagli olarak ¢esitli bilyiikliiklere sahiptir. Ulusal ve uluslararasi birgok iireticisi olan bu hazir yazilim
programlari 6nemli katma degere sahip, getirisi yiiksek ticari bir faaliyettir.

Calismamizda uluslararasi en ¢ok kabul gormiis ve aktif kullanilan otel yonetim sitemleri ve ulusal ¢apta
kullanilan yerel yazilimlar hakkinda bilgi verilecektir. Ayrica bdlgedeki kiigiik kapasiteli ve herhangi bir otel
yonetim sistemi bulunmayan isletmelerin kullandigi, gelen misafirin bilgilerinin kaydedilip Emniyet Genel
Miidiirliigline gonderildigi Kimlik Bildirim Sistemi (KBS) hakkinda bilgi verilecektir.

3. KONAKLAMA ISLETMELERINDE KULLANILAN OTOMASYON SISTEMLERI

Otellerin kapasite ve biitgelerini gdz oniinde tutarak tercih ettikleri ulusal ve uluslararasi bazi otomasyon
sistemleri asagida agiklanmaktadir.

3.1. Fidelio

Fidelio otomasyon sistemi iki modiilden olugsmaktadir. Birinci modiil sehir otelleri i¢in otomasyon programi,
ikinci modiil ise sayfiye oteller i¢in otomasyon programudir. F&B ve SPA i¢in de ayrica bir otomasyon programi
hizmeti sunmaktadir. Fidelio programinin ana ekranin da Rezervasyon Islemleri Meniisii Frontdesk Islemleri
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Meniisii, Cashiering Meniisii, Rooms Management meniisii ve Miscellaneous Meniisii bulunmaktadir (Gokdeniz
ve Ding, 2009).

3.2. Rmos

1989 yilinda ulusal turizm sektdriimiiziin ihtiyaci olan bilgi sistemlerini kurmak ve bu konudaki program
ihtiyaclarini gidermek amaci ile kurulmustur. Kuruldugu giinden bu yana turizm alaninda Rmos For Windows Full
Otelcilik Otomasyonu basta olmak iizere Order Taker ve Operasyon, Devre Miilk Devre Tatil programlarint Pos
Sistemi ve toplamda 12 farkli yazilimi gelistirerek hizmete sunmustur. Hazirlanan tiim programlar teknolojik
islevsel ve anlagilir olarak dizayn edilmistir. RMOS otelcilik sistem otomasyonu ve tiim RMOS sistemleri tim
birimleri entegre ¢aligsan sistemlerdir. Bu 6zellik mevcut diger (ithal edilenler dahil) programlardan daha ekonomik
ve islevsel olmasinit saglamaktadir(URL 4).

3.3. Sispar

Bu otomasyon programi iki ana modiilden olusmaktadir. Programin Modiil 1 igerigi soyledir; Otel Bilgileri
Bolimii: Gelecek, gidecek, gelen, giden ve eski misafirlerin bilgilerinin ve genel otel bilgilerinin bulundugu
boliimdiir. Rezervasyon Islemleri Boliimii: Rezervasyon islemlerinin yapildig1 boliimdiir. Check-in Béliimii:
Check-in, check-out islemlerinin yapildig1 béliimdiir. Onkasa Islemleri Béliimii: Oda hesaplari, hasilat raporlari,
folyo gibi iglemlerin yapildigi boliim. Assing Boliimii: Kullanici giris ve ayarlari, yazict tanimlama gibi teknik
isler bolimii. Housekeeping (Kat Hizmetleri) Bolimii: Oda durumlarinin degistirildigi bolimdiir (Zengin,
Bozkurt, 2016).

3.4. Sentez

Sentez dnbiiro otomasyon sistemi ile rezervasyondan faturalamaya kadar tiim konuk agirlama siirecinin takip
edildigi, her tiirlii konaklama tesisinin ¢aligma tarzina uyum saglayan ¢ok kullanicili bir yonetim sistemidir.
Degisik rezervasyon sekilleri (miinferit, grup, acente, firma v.b.) tamimlanabilmektedir. Farkli rezervasyon tiplerini
(opsiyon, kesin, iptal, waitlist, turnaway) takip edilebilmektedir (Zengin ve Bozkurt, 2016).

44

3.5. Homacs (Phoenix)

Homacs Hotel Otomasyon Sistemlerinin giincel siirlimii olan Phoenix versiyonu, bes yildir aktif kullanimdadir.
Siirekli giincellenen ve her tiirlii ihtiyaciniza yanit verebilen komple bir otomasyon ¢éziimiidiir. Butik otellerden,
iist segment zincir otellerinize kadar, tiim turizm isletmelerinizde rahatlikla kullanilabilir. Her tiirlii donanim ve
yazilim entegrasyonlarina izin verir. Kullanimi kolay olan arayiizii ile esnek ¢alisma imkani sunan, daha dnceki
tiim Homacs 6zelliklerini biinyesinde barindirir (Zengin ve Bozkurt, 2016).

3.6. Elektra

Elektra Otel Otomasyonu, turizm ve konaklama sektoriinde hizmet veren tesislerin tiim operasyonlarini,
elektronik ortamda takip edebilecekleri kapsamda modiillere sahiptir. Elektra Otel Otomasyon Programi modiiler
yapida tasarlandigindan her isletme kendi ihtiyacina gore modiillerden se¢im yaparak istedigini kullanilabilir
(Zengin ve Bozkurt, 2016).

3.7. Akinsoft (Wolwoks)

Tiim otel, motel ve pansiyonlara hitap etmektedir. Rezervasyon, oda kayit, odanin durumu, miisteri hareketleri,
muhasebe, e-fatura, personel hareketleri ve bakiyeler listesi, otelde kalanlar ve ayrilanlar listesini alabilecek
modiillerden olugmaktadir (URL1).

3.8. Kimlik Bildirim Sistemi (KBS)

Kimlik bildirim sistemi 1774 sayili kanun kapsaminda otel, motel, giiniibirlik ev, apart ve benzeri konaklama
tesislerinin gelen misafirlerini ve ¢alisanlarini internet iizerinden anlik olarak bildirmelerini saglayan online bir
hizmettir (URL 2). 18.04.2017 tarihinde kullanima agilan bu sisteme 6zel bir sifre, kullanici ad1 ile sadece dnceden
tanimlanmus statik P adreslerinden girilebilmektedir. Daha da agik ifade ile kbs.egm.gov.tr adresine herhangi bir
bilgisayarn internet baglantisi ile girilmesi miimkiin degildir. Emniyet sistemi tarafindan tanimlanmis
baglantinizin onaylanmasi sonrasinda kullanabileceginiz sistem kullanici adi sifre olsa dahi yetkisiz kisi ve
baglantilarin girisine kisitlanmigtir (URL 2 ).
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4. AMAC VE YONTEM

Calismanin amaci1 Erzurum’da faaliyet gosteren turizm igletme belgeli konaklama isletmelerinin uluslararasi
standartlara sahip otel isletim programlarinin hangisini kullandiklarini tespit etmek. Ayrica internet iizerinden
satislarinin olup olmadigr ve bu satislarin hangi kanallar iizerinden yapildigimi belirlemektedir. Daha o6nce
Erzurum’da bulunan otellerde kullanilan bilgi teknolojileri hakkinda herhangi bir ¢alisma olmasi arastirmanin
Onemini artirmaktadir.

Calismanin veri kaynagi olarak Filiz Tutar, Meral Kocabay ve Nurcan Kiling’in 2007 yilinda yayimlanan
‘Turizm Sektoriinde E-ticaret Uygulamalar:: Nevsehir Ornegi’ isimli makalelerinden ¢ikarilan anketten
faydalanilmigtir. Ankette otel boliimlerinde kullanilan otomasyon sistemleri, isletme otomasyonu en son
yenilenme siiresi, isletmeye ait web sitesi olup olmadigi ve elektronik rezervasyon alig sekli ilgili sorular
bulunmaktadir.

5. BULGULAR

Anket, calismanin evreni olan Erzurum’daki Turizm Isletme Belgeli 14 otel isletmesinde 2019 yiliin ocak ve
subataylarinda konuya hakim yoneticilerine uygulanmstir. Ana kiitlenin ulasilabilirligi sayesinde anket evrenin
tamamina uygulandigi i¢in genel gegerliligi ifade ettigi sdylenebilir. Bunun yani sira departman amirlerinden konu
ile ilgili goriis alinmigtir. Boylelikle dogrudan yetkililerden alinan bilgi ile bu isletmedeki eksiklikler hakkinda
tespitler saglanmaya caligilmigtir.

Toplana veriler degerlendirilerek otelin genelinde ve departmanlarinda kullanilan otomasyon programlarinin
konaklama isletmelerinin ihtiya¢ ve kapsamina gore segildigi belirlenmistir. Genellikle paket olarak satin alinilan
bu programlarin otellere gore dagilimi asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 1. isletmelerde Kullamlan Otel Y6netim Programlari

Otel Yonetim Program Adi TOPLAM
45 Opera RMOS SISPAR |AKINSOFT | Yok
S Yildiz 2 0 0 0 0 2
4 Yildiz 2 1 0 0 0 3
3 Yildiz 0 0 1 2 3 6
Diger 0 0 0 0 3 3
TOPLAM 4 1 1 2 6 14

Tablo 1’de goriildiigii gibi 5 yildizh otellerin her 2’sinde de 4 ve 5 yildizli otellerde Opera adli programi
kullanilmaktadir. 4 yildizli otellerin 2’sinde Opera 1’inde RMOS isimli program kullanilmaktadir. 3 yildizlilarin
1’i SISPAR, 2’si AKINSOFT, 3’iiniin de herhangi bir otel yénetim programi yoktur. Diger dedigimiz dzel statii
sahibi (butik otel gibi) turizm igletmeleri 3 otel ise herhangi bir otel yonetim programi kullanmamaktadir. Buda
otellerin %57’sinin herhangi bir otel yonetim programi kullandigini gosterir.

Tablo 2. isletmelerde Kullanilan Onbiiro Otomasyonlari

Onbiiro Otomasyon Kullanimi ve Adi TOPLAM
Opera RMOS | SISPAR | AKINSOFT | KBS
5 Yildiz 2 0 0 0 0 2
4 Yildiz 2 1 0 0 0 3
3 Yildiz 0 0 1 2 3 6
Diger 0 0 0 0 3 3
TOPLAM 4 1 1 3 5 14
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Otele gelen misafirlerin kayitlariim yapildigi, bu kayitlarin depolandigi, hesaplarmin girildigi ve istenildigi
zaman dokiim haline getirebilen, faturalandirma yapabilen, igletmelerin planlamalarinda veri sunabilen ve {igiincii
kisilere bilgi olarak ¢ikt1 veren programlardir. Tablo 2’de goriildiigii gibi 4 ve 5 yildizli otellerin 4’1 Opera’y1 1’1
RMOS’u kullanmaktadir. 3 yildizlilarin 1°i SISPAR ikisi AKINSOFT, 3’ii ve diger otellerde devletin 2017 de
zorunlu kildig1 Kimlik Bildirim Sistemini (KBS) kullanmaktadir.

Tablo 3. Isletmelerde Kullamlan Yiyecek icecek Otomasyonlar

Yiyecek igecek Otomasyon Kullanimi ve Adi TOPLAM
Opera SISPAR | AKINSOFT | MiCROS | Yok
S Yildiz 1 0 0 1 0 2
4 Yildiz 1 0 0 2 0 3
3 Yildiz 0 1 2 0 3 6
Diger 0 0 0 0 3 3
TOPLAM 2 1 2 3 6 14

Otellerin misafirlerine konaklama haricinde sundugu en 6nemli hizmet olan yiyecek icecek departmaninda
kullanilan otomasyon programlar Tablo 3’de goriilmektedir. Tabloya goére 4 ve 5 yildizli otellerin 1’er tanesi
Opera, 5 yildizlinin digeri ve 4 yildizli otellerin 2’si Opera programinin yiyecek icecek boliimlerinde kullanilan
paket programi olan MICROS kullanmaktadir. 3 yildizli otellerin 1’inde SISPAR, 2’sinde AKINSOFT
kullanilirken 3’iinde ve diger otel isletmelerinde yiyecek igcecek boliimiinde herhangi bir otomasyon sistemi

kullanilmamaktadir.
Tablo 4. isletmelerde Kullamlan Kat Hizmetleri Otomasyonlari
46 Kat Hizmetleri Otomasyon Kullanimi ve Adi TOPLAM
Opera RMOS | SISPAR | AKINSOFT | Yok

5 Yildiz 2 0 0 0 0 2

4 Yildiz 2 1 0 0 0 3

3 Yildiz 0 0 1 2 3 6

Diger 0 0 0 0 3 3

TOPLAM 4 1 1 2 6 14

Tablo 4’te goriildiigii gibi 5 yildizli otellerin 2’si de Opera kullanmaktadir. 4 yildizli otellerin 2°si Opera 1’1
RMOS kullanmaktadir. 3 y1ldizli otellerin 2°si AKINSOFT, 1°i SISPAR kullanirken 3 iiniin ve y1ldiz1 bulunmayan
fakat turizm isletme belgesi bulunan 3 otelin tamami herhangi bir kat hizmetleri otomasyon sistemi
kullanmamaktadirlar.

Tablo 5. isletmelerde Kullamlan Otomasyonlarin En Son Yenilenme Siiresi

Isletme Otomasyonu En Son Yenilenme TOPLAM
1-5 Yil 5-10 Y1l | 10-15Y1l |15 ve Uzeri Yil
5 Yildiz 0 2 0 0 2
4 Yildiz 1 0 1 1 3
3 Yildiz 2 0 0 4 6
Diger 0 1 0 2 3
TOPLAM 3 3 1 7 14
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Isletmelerin kullandiklar1 otomasyon sistemlerinin giincelligini ortaya konuldugu tablo 5’e gore, 5 yildizl
oteller bes ve on yil aras: bir siire 6nce, 4 yildizlilarin birisi bir y1llik, biri 10-15 yil arasi, digeri ise 15 ve iizeri bir
yil 6nce yenilenmistir. 3 y1ldizli otellerin 2°si 1-5 yillik, dordii ise 15 yil ve lizeri bir sistem kullanmaktadir. Diger
otellerde 1’1 5-10 yillik diger 2’si 15 y1l ve iizeri bir siire dnce kurulmustur. Burada belirtilen diger otellerin tamam
ve 3’ yildizli otellerin 3’1 isletmenin 6nbiiro boliimiinde kullanilan Kimlik Belirleme Sistemini géz oniinde
bulundurularak degerlendirmeye alinmustir.

Tablo 6. isletmelerde Kendilerine Ait Web Sitesi Varlig1

Isletmeye Ait Web Sitesi Var M1?
Evet Hayir
5 Yildiz 2 0
4 Yildiz 3 0
3 Yildiz 6 0
Diger 2 1
TOPLAM 13 1

Tablo 6’ya gore ¢aligmaya konu olan otel isletmelerinin diger oteller dedigimiz kisimda yer alan biri harig
tamaminin kendine ait bir web sitesi bulunmaktadir.

Tablo 7. Isletmenin Elektronik Rezervasyon Al Sekli

Elektronik Rezervasyon Alis Sekli TOPLAM
Araci Kurulus Kendi Sitesi ve Aracit Kurulus
47 Vasitasiyla Vasitasiyla
5 Yildiz 0 2 2
4 Yildiz 0 3 3
3 Yildiz 4 2 6
Diger 1 2 3
TOPLAM 5 9 14

Tablo 7°ye gore 4 ve 5 yildizlilarin tamamu, 3 yildizli ve diger otellerin ikiser tanesi kendi web sitesi ve araci
bir kurulus vasitasiyla elektronik rezervasyon almaktadir. 3 yildizli otellerin dordii ve diger otellerin biri sadece
arac1 kurulus vasitasiyla elektronik rezervasyon almaktadir.

6. SONUC VE ONERILER

Kullanilan programlarin tercih sebebi incelendiginde otelin bityiikliigi, ihtiyaci kargilayabilmesi ve en nemlisi
de isletmeye getirecegi mali yiik belirleyici faktor olmustur. Ayrica otelin tiim departmanlari koordineli bir sekilde
calisan bu programin islevini saglayacak gerekli alt yap1 eksikligi de 4 ve 5 yildizli otellere gore daha kiigiik
kapasiteli otellerde otel yonetim programi kullanilmama sebepleri arasindadir. Genellikle aile isletmeleri olarak
calisan bu diisiik kapasiteli 3 yildizli ve diger otel isletmeleri bu programlari kullanabilecek kalifiyeli personele
sahip olmadiklar1 veya mevcut personele gerekli egitimi saglayamadiklari i¢in programlart kullanmay: tercih
etmemektedirler.

Herhangi bir otel yonetim programina sahip olmayan otellerin sadece dnbiiro otomasyon programlari da olmasi
programin iglevselligini azalttig1 goriilmektedir. Fakat miisteri bilgi havuzu olusturmada yardimei1 olacak bdyle bir
sistemin yoklugu isletmeye dezavantaj olarak karsisina ¢ikacaktir. Otomasyon programi yerine KBS kullanan
oteller bu programi sadece gece yarisindan sonra génderilmesi kanunen zorunlu kilinan miisteri kimlik bilgilerini
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emniyete iletmek igin kullanmaktadir. Ayrica fatura islemlerini basit ve otomasyonlara gore ¢ok ucuz olan
muhasebe programlariyla ¢dzmektedirler. Ancak miisteri tekrarli gelimlerinde isletmede ¢alisan Onbiiro
personelinin hatirlama yetenegi kadar misafir hakkinda bilgiye sahip olunacaktir. Cogu islemi eski usul olan not
kagidi yontemiyle ¢cozmeye calisilmaktadir.

Yiyecek icecek boliimiindeki miisteri hesaplarinin tutuldugu ve oOnbiiroda bulunan miisteri ana hesabina
aktarilabilen bu programlar ayrica maliyet kontrol, {irlin akis semasi, fiyatlandirma gibi konularda igletmeye ve
yonetime katki saglar. Isletmenin ihtiya¢ duyacagi malzeme belirlenmesinden ortaya koyulan bir iiriiniin
maliyetini gostermesine kadar bir¢ok islev yapan bu program yoklugunda isletme kayip kacak kontroliinii
saglamakta problemlerle karsilagilacaktir. Ayrica miisterinin otelden ayrilisinda 6deyecegi toplam hesabi
belirlemede kullanilacak verilerin ge¢ ulagsmasina sebep olacaktir. Kiigiik lgekli isletmelerin genellikle oda
kahvalti ¢alistiklar1 ve miisterilerine sadece fiyatlarina dahil sunduklart kahvalti servisi ig¢in boyle bir sisteme
ihtiya¢ duymadiklarini belirtmislerdir. Sadece kahvalti servisi veren bu tiir isletmeler az ve belirli bir donanima
sahip olmayan personel ile islerini yiiriite bilmektedir.

Kat hizmetleri boliimiiniin sorumluluk alanin en 6nemli kismini olusturan oda temizlik ve bakim-onarim
bilgilerinin girilerek 6zellikle 6nbiiro departmaninin ve diger boliimlerin bilgilendirildigi sistemdir. Otel yonetim
programina bagli ¢alisan sistem temiz ve kirli odalari, bakima alinmig odalarin anlik goriilmesini saglamaktadir.
Otomasyonun bulundugu igletmelerde kat hizmetleri goérevlilerinin temizlik yaptii oda bilgisini amirlerine
bildirir. Sorumlu amir bu bilgileri sisteme girer ve diger ihtiya¢ duyan herkesin rahatlikla ulagsmasini saglar.
Calismamizda uygulama yaptigimiz otellerin sekiz tanesinde islem bu sekilde ilerlerken, %42’lik kism1 olan alt1
otelde ise tamamen manuel sistemle temizlenen oda bilgisi resepsiyona bildirilmektedir. Resepsiyonist bu bilgiyi
carsaf kayit ¢izelgesine ekleyerek gelen misafire uygun odayr sunmaya calisir. Buda bilginin yavas yayilmasina
islerin aksamasina ya da hizmetin gecikmesine sebep olacaktir.

Geneline bakildiginda otellerin {i¢ tanesi 1-5 yillik bir siire iginde yenilenmistir. 5 yildizli otelleri
otomasyon sitemleri giincel sayilabilecek durumdadir. Yiiksek maliyetlere sahip olan bu giincelleme islemi
otellerin sahip oldugu sistemin yetersiz kaldig1 diisliniildiigii zaman tercih edilir. Caligmadaki otellerin ¢ogu

48 kurulma agamasinda isletmede alt yapisini olusturduklari otomasyon sistemini kullanmaktadir. Sonradan yenileme
yapan isletmeler 5 yildizli otellerden biri ve dort yildizli otellerin biri olarak tespit edilmistir. Digerlerinin tamami
kurulugtan itibaren ayni progranmu kullanmaktadir. Yenilenmeye giden 4 yildizli otel giiniimiiziin en ¢ok tercih
edilen Opera yerine ihtiyacini karsilayacagin diisiindiigii RMOS adli programu tercih etmistir. Yenilenmeye giden
5 yildizli otel ise Fidelio’nun alt modelinden en iist modeli olan Opera serisine gegmistir.

Neredeyse tamami bir web sitesine sahip oldugunu soylese de bu siteleri islevsellik noktasinda tam olarak
kullanilmamaktadir. Basit bir web tasarimi ile otelin sadece birkag resmi ve basit iletisim bilgileri bulunmaktadir.
Iceriklerine bakildiginda kendine ait maliyetler olusturan, bircok islevi icerisinde barindiran genellikle yiiksek
kapasiteli dort ve bes yildizli otellerin kendilerine ait web siteleri bulunmaktadir.

Kendilerine ait web sitesi bulunmasina ragmen ii¢ yildizli ve yildizi bulunmayan otellerin bazilar1 bu siteler
vasitasiyla rezervasyon almamaktadirlar. Kendi web siteleri ile rezervasyon alan isletmeler gelecek olan misafirin
kisisel ve iletisim bilgilerini web sitesine girmesiyle rezervasyon siirecini baglatmaktadir. Misafirin bilgilerini satis
ve rezervasyon kisminda sorumlu kisilere ulagmasi ve uygun yer bulunup onaylanmasi ile devam eder. Taraflarin
tarih, oda tipi, konaklama sekli ve 6zel istekler noktasinda anlasmasiyla biitiin bu bilgiler otel yonetim programina
girilerek misafir gelis tarihine kadar bekletilir.

Tirkiye’de 59,9 milyar TL kapasiteli e-ticaret pastasinda 22,9 milyar TL’lik (URL 3) tatil ve seyahat
harcamalarinin i¢inden payini almak isteyen isletmeler kendilerini bu konuda gelistirmeye 6zen gostermelidir. Bu
isletmeler Tiirkiye’deki e-ticaretin %38’lik kisminda yer alan, 95 site ile hizmet veren, tatil ve seyahat hizmeti
saglayicilar ile yaptig1 ticarete onem vermelidir. B2B (Business to Business ) dedigimiz iki tarafinda satici niteligi
olan bu ticaret toptan ve On satis imkam1 sunmaktadir. Bu iligki oteller, tur operatorleri, seyahat acenteleri ve
turizmle ilgili diger isletmelerin birbirleriyle yaptiklari elektronik ticareti kapsar. Ulkedeki dijital ortamda bulunan
bu kadar temsilci ile iyi iliskiler kurabilecegimiz alt yapiya sahip olmamiz gerekmektedir. Bunu saglamanin yolu
ise bolgedeki otellerin dijital ortamdaki yiizleri olan web sayfalarina daha ¢ok 6nem vermeleridir.

Teknoloji ve dijitallesmedeki geligsmeler, bilisim ¢agma doniisen giiniimiizde ticaretin ¢gogunun bu ortama
taginmasina sebep olmustur. Ge¢misi ¢ok eskilere dayansa bile herhangi bir igletme artik hangi sektérde olursa
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olsun yogun rekabet ortaminda tutunabilmek igin bir sekilde dijitallesme yoluna gitmek zorunda kalacaktir.
Dijitallesmeye ayak uyduramayan 178 yillik Thomas Cook gibi diinyanin en biiyiik seyahat sirketlerinin bile sonu
gelmektedir. Giiniimiizde yeni yeni ortaya ¢ikan isletmeler dogrudan bu dijital ortamda diinyaya gelmektedir. Oyle
ki oniimiizdeki on ya da on bes yillik bir siire icinde bu dijitallesme kelimesi belki de ortadan kalkacak ¢iinkii
dijital olmayan yada dijital ortamda ulasilmayan higbir sey kalmadig1 goriilebilir.

Isletmelere dijitallesmenin 6nemini gdsterecek calismalar yapilmalidir. Bu islemi kamu ve 6zel sektér is birligi
icinde yapilmalidir. Gerek egitim semineri gerek bilgilendirme toplantilar1 ile bdlgedeki otel yoneticileri veya
sahiplerine konunun énemi anlatilip getirecegi faydalar hakkinda bilgi verilebilir. Isletmelerdeki ozellikle
biiyiik 6lceklilerdeki en dnemli sikdyet olan bu sistemleri kullanacak egitimli ve kalifiyeli elaman ihtiyacim
kargilamak i¢in KUDAKA’nin 2019 Mesleki Egitimi Gelistirme Programindan faydalanmasi saglanabilir.

Isletmeler emek verimliligini artiran maliyet tasarrufu saglayan otelin tiim boliimlerini kapsayan otel yonetim
programlari turizm isletme belgeli tiim otellerde zorunlu hale getirilmeli ve bunun kontroliine 6zen gosterilmelidir.
Bu kapsamda otellere dijitallesme puanlart verilerek belirli periyotlarla resmi bir kurum sitesinde dijitallesmede
basarili olan oteller kamuoyu ile paylasiimalidir. Ayrica tagiabilir akilli cihazlara entegre otomasyon sistemleri
gelistirilerek ist diizey yoneticilerin istedigi bilgiye istedigi an ulagsmasi saglanabilir.

Palanddken destinasyonunda yer alan 4 ve 5 yildizli otelleri otomasyonlari gliniimiiz sartlarina uygun olmasina
ragmen sehir otellerinde otomasyon olanlarin ya eski ya da higbir otomasyonu bulunmamaktadir. Bu da sehir
otellerinin birbirinin benzeri olmasina sebep olmaktadir. Bunu agmanin yolu ise sehir merkezine onlara rakip
olarak gorebilecekleri iyi bir zincir otele bagl sehir oteli agilmasini tesvik etmektir.

Isletmelerin dijital yiizii olan web sitelerine daha ¢ok dnem verilmelidir. Bu sitelere ekleyecek birkag fonksiyon
ile daha islevsel hale getirilebilir. Ayrica pazarlamadaki 7P’nin Physical Evidance (Fiziksel Olanak) maddesini
kullanarak otele gelmeden iiriin ve hizmetlerin teshirini bu web sitelerinden yapilabilir. Bu web sitelerini bir geri
bildirim araci olarak kullanip isletme degerlendirmesi saglanabilir. Sitede gezinti kolayligi ve sorulan sorulara
hizli bir sekilde cevap verilmesi isletmeyi e-ticarette one gegirebilir.

49 Ulusal ve uluslararasi e-ticaret yapan seyahat acenteleri ve tur operatorleri ile ikili iligkiler kurularak gerekirse
temsilcileri diizenli periyotlarla bdlgede agirlanarak bdlgenin hem reklaminda hem de satisinda daha etkin
pazarlama uygulamalarini saglanabilir.

Caligmamiz daha 6nce bu konuda bolgede herhangi bir aragtirmaya rastlanilmadigi i¢in 6zgiin olma niteligine
sahiptir. Dijitallesme ve elektronik ticaretle ilgili yapilmis ¢alismadaki anketlerden faydalanilarak galigma farkli
boyutlarla genigletilebilir. Daha sonra yapilacak otomasyon veya e-turizm ile alakali bdyle ¢aligmalara yol
gosterici ve veri kaynagi olacagi diistiniilmektedir.

Etik Kurul Onay1: 5237 sayili Tiirk Ceza Kanunu Madde 90, Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi TR Dizin
Etik Kurul Kriterleri ve Tirkiye’nin taraf oldugu anlagmalar geregince insandan anket, miilakat, odak grup
calismasi, deney vb. yollarla veri toplanmasini igeren ¢alismalarda Etik Kurul Onay Belgesi alinmasi zorunludur.
2020 yil1 6ncesinden tamamlanmig ¢calismalardan Etik Kurul Onay Belgesi istenmemektedir.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim asamalarinda etik kurallara riayet edildigini yazar(lar) beyan eder. Aksi bir
durumda Journal of Tourism Researches’in hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk yazarlara aittir.

Destek Bilgisi: Bu ¢aligmanin hazirlanmasi siiresince herhangi bir bireyden ya da kurumdan ayni ya da nakdi
bir yardim/destek alinmamustir.

Arastirmacilarin Katki Oram: 1. yazar katki orani: %50, 2. yazar katki orani: %50
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