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Bilgisayar temelli teknolojiler, iginde barindirmis oldugu 6zellikler ve isletmelere sagladigi yenilik
olanaklariyla birlikte tiim sektorler icin fayda saglayan teknolojiler olarak dikkat cekmektedir. On biiro
otomasyon sistemleri de otel isletmelerindeki genel operasyon siireclerinin yiiriitiilebilmesi adina otel
isletmeleri i¢in kilit oneme sahip olan sistemler arasindadir. Bu g¢alisma 6n biiro otomasyon sistemlerinin
Yeniliklerin Yayilmast Teorisi (YYT) kapsaminda analizini kapsamaktadir. Calismada 6n biiro otomasyon
sistemlerinin bu teori kapsaminda analizinin gergeklestirilmesi amaglanmaktadir. Bu ¢aligmada veriler nitel
arastirma yontemlerinden miilakat teknigiyle Mugla’nin Bodrum ilgesindeki bes yildizli otellerde galisan on
yedi 6n biiro miidiiriinden toplanmstir. Yapilan goriismeler neticesinde toplanan veriler bir istatistik programi
vasitasiyla analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda 6n biiro otomasyon sistemlerinin avantajlari; 6n
biiro otomasyon sistemlerinin iggorenlere sagladigi kolayliklar, 6n biiro otomasyon sistemleri ile yapilmasi
mimkiin olan islemler, 6n biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla diger departmanlarla kurulan iletisim
stiregleri ve 6n biiro miidiirlerinin 6n biiro otomasyon sistemleri ile kazandiklar1 deneyimler tespit edilmistir.
Elde edilen bulgular dikkate alinarak otelciler i¢in dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm, otel isletmeciligi, yeniliklerin yayilmas: teorisi (YYT), 6n biiro otomasyon
sistemleri.

Analysis of Front Office Automation Systems within the Scope of Diffusion of
Innovations Theory (DIT): A Research on Hoteliers

ABSTRACT

Computer technologies are technologies that provide benefits for all sectors with the features they contain and
provide innovation opportunities. Front office automation systems are also key systems for hotels to carry out
general operation processes. This study covers the analysis of front office automation systems within the
scope of Diffusion of Innovations Theory (DIT). The study aims to analyze front office automation systems
within the scope of this theory. In this study, interview technique, one of the qualitative research methods, has
been used to collect data. Data have been collected from seventeen front office managers of five-star hotels
operating in Bodrum district of Mugla province. Data has been analyzed by a statistical program. As a result
of the analyses, the advantages of front office automation systems; the facilities provided by front office
automation systems to employees, the operations that could be done with front office automation systems, the
communication processes established with other departments through front office automation systems and
experiences gained by front office managers with front office automation systems have been determined.
Various suggestions have been presented for hoteliers taking into account the findings.

Keywords: Tourism, hotel management, diffusion of innovations theory (DIT), front office automation
systems.

Giris

21. Yiizyilda teknolojide yasanan gelismelere paralel olarak bilgi ve iletisim teknolojilerinde
de yeni gelismeler yasandig1 goriilmektedir. Bu siirecte otel isletmelerinin i¢ yonetim siireglerinde de
yeniliklerin agiga ¢iktig1 goriillmektedir Otomasyon sistemlerinin teknolojide yasanan gelismelerden
pay almasi sebebiyle turizm sektorii igin 6nemi daha ileri bir boyuta tasinmistir (Nezdoyminov,
Bedradina ve Ivanov, 2019). Boylece bilginin ¢esitlerinin ve tiirlerinin artig gosterdigi bu donemde
bilgisayarlara dayali olan otomasyon sistemlerinin otel isletmeleri i¢in Onemi artmistir (Buhalis,
2019). Teknolojide yasanan gelismelerle birlikte 6n biiro otomasyon sistemlerinde agiga ¢ikan bu
yenilikler Yeniligin Yayilmasi Teorisi ile de agiklanabilir niteliktedir. Yeniliklerin Yayilmas1 Teorisi,
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herhangi bir yeniligin bir sistemin iiyeleri icinde zamanla gelisen ve belirli kanallar vasitasiyla
iletildigi siireclerin agiklanmaya ¢alistig1 bir teoridir (Rogers, 2003). On biiro otomasyon sistemleri de
gerek barindirdigi karmasik yapisiyla, gerekse diger departmanlari da etkilemesi gibi kendine has
0zellikleriyle Yeniligin Yayilmas1 Teorisi’ne uygun bir yapiya sahiptir.

Otel isletmelerinde 6n biiro departmani yonetsel faaliyetlerin énemli bir boliimiiniin koordine
edildigi bir departmandir. Teknolojide yasanan gelismelerle giin gectikce gelismeye devam eden 6n
biiro otomasyon sistemleri de 6n biiro departmani i¢in biiyiik 6neme sahip sistemlerdir. Otomasyon
sistemlerinde giin gectikce ortaya ¢ikan yenilikler otel isletmelerine 6nemli kazanimlar saglamaktadir.
Bu yeniliklere yonelik otel isletmelerinin 6n biiro departmani calisanlarinin bakis acist sektoriin
gelisebilmesi agisindan kilit bir konu olarak ele alinabilir. Bu ¢alismada otelcilerin 6n biiro otomasyon
sistemlerine yonelik tutumlar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu kapsamda calisma Mugla’nin Bodrum
ilgesindeki bes yildizli otel isletmelerinin 6n biiro departman miidiirleri 6rnekleminde yapilmistir.
Calismada 6n biiro miidiirlerinin 6n biiro otomasyon sistemlerine iligskin tutumlarmin tespit edilmesi
amaglanmaktadir. On biiro miidiirlerinin n biiro otomasyon sistemlerine iliskin tutumlar1 belirlenerek
alanyazina katki saglanmas1 hedeflenmektedir.

On biiro otomasyon sistemleri otel isletmeleri igin yonetsel faaliyetleri yerine getirmek igin
onemli rollere sahip olan sistemler olarak degerlendirilebilir. Bu dogrultuda alanyazinda 6n biiro
otomasyon sistemlerine iligkin ¢esitli ¢aligmalarin gerceklestirildigi goriilmektedir (Akgiin, 2015;
Diilgaroglu, Solunoglu, Ilban ve Ozgiirel, 2024; Karacaer, 2023; Talon-Ballestero, Nieto-Garcia ve
Gonzalez-Serrano, 2022). Bu calismalar incelendiginde Akgiin (2015), ¢alismasinda genel olarak
otomasyon sistemlerini incelemis ve teknolojide yasanan gelismeler neticesinde otomasyon
sistemlerinin turizm sektoriinde aldigi konumu vurgulamistir. Talon-Ballestero vd. (2022)
calismasinda, otel igletmeleri ve 6n biiro yoneticilerinin 6zellikle gelir yonetimi hususunda otomasyon
sistemleri vasitasiyla elde ettikleri kazanimlari incelemistir. Karacaer (2023), calismasinda akilli
turizm uygulamalarinin gelismesiyle beraber c¢esitli fonksiyonlar ve kazanimlar saglayan On biiro
otomasyon sistemlerinin meydana getirdigi riskleri ve otel yonetiminde denetim asamasindaki
sagladig etkileri incelemistir. Diilgaroglu vd. (2024) ise ¢alismasinda lisans diizeyinde turizm egitimi
alan Ogrencilerin 6n biiro otomasyon sistemlerine iligkin algilamalarint Teknoloji Kabul Modeli
vasitasiyla incelemistir. Son yillarda yapilan tiim bu ¢alismalarda 6n biiro otomasyon sistemlerinin
arastirmacilar tarafindan cesitli acilardan incelendigi goriilmektedir. Alanyazin taramasi yapildiginda
Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi kapsaminda 6n biiro otomasyon sistemlerine iliskin herhangi bir
calismaya rastlanilamamistir. Bu yoniiyle de c¢alismanin turizm alanina katki saglamasi
beklenmektedir.

Otel isletmeciligi ve On Biiro Otomasyon Sistemleri

Otel igletmelerinin kapasitelerinin giin gegtikce biiylimeme egilimde oldugu goriilmektedir. Bu
duruma paralel olarak departmanlar i¢indeki organizasyon yapilari da karmasik bir hal almaktadir
(Diilgaroglu, Solunoglu, ilban ve Ozgiirel, 2024). Otel isletmelerinde meydana gelen bu gelismeler
iginde bu igletmelerin faaliyet durumlarini yakindan takip etmek, bu faaliyetlere iligkin gerekli olan
bilgileri kisa bir zamanda toplayabilmek, bilgileri gruplandirarak yonetimin kullanimina sunmak
gerekir (Demirkol, Zengin ve Demirtag, 2006). Toplanan bu bilgileri {ist yonetime sunmak adina
birtakim sistemler ortaya ¢ikmistir. Bu sistemler otomasyon sistemleridir. Otomasyon sistemleri
gelistirilmeden Once otomasyon sistemlerinde yapilan islemler ilk olarak manuel yontemler (carsaf
yontemi) ile gerceklestirilmistir (Kasavana ve Brooks, 1995). Bir siire islemler bu sekilde yapildiktan
sonra yar1 otomatik sisteme gec¢ilmis, bir siire islemler yari otomatik sekilde gerceklestirilmistir.
Turizme katiliminin artmas1 ve miisteri portfoyiinde artiglar yasandiktan sonra otellerin de
biiylimesiyle makineli folyo (folio) sistemine gegcilmistir. (Gokdeniz ve Ding, 2009). Teknolojide
yasanan gelismelere paralel olarak otomasyon sistemlerinde de bir¢ok gelisme yasanmis ve
yasanmaya devam etmektedir.

Ozellikle Endiistri 5.0 ile beraber ortaya ¢ikan yapay zeka destekli yazilimlar da giin gectikce
on biiro otomasyon sistemleri i¢inde yer almaya baslamigtir (Diilgaroglu, 2024b). Miisterilere ait
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bilgiler depolanip bu sistemler vasitasiyla miisterilere dzel hizmetler sunulabilmektedir. Ote yandan,
Endiistri 5.0 ile beraber 6n biiro otomasyon sistemlerinde bulut ¢oziimlerinin de yayginlastigi
gorlilmektedir. Bulut tabanli yazilimlar sayesinde otellerin tiim 6n biiro fonksiyonlart saglanabilirken,
otel operasyonlar1 kapsamindaki veriler giiglii giivenlik duvarlariyla korunan bulut sistemlerinde
saklanabilmektedir. internet baglantis1 vasitasiyla istendigi her anda ve her yerde otelin 6n biiro
operasyonunda gerekli olan verilere ulasma ayricalig1 saglanabilmektedir. Bu kolaylik bilhassa 6n
biiro ydneticilerine dnemli bir mobilite olanag1 saglamaktadir. Boylece bulut tabanl yazilimlar, otel
yoneticilerine az odali bir konaklama isletmesinden diinyanin en u¢ kdselerinde bile birgok subeye
sahip olan zincir otellere kadar cesitli Olceklerdeki tesisleri tek ekrandan ydnetebilme olanag:
vermektedir (Liwanag, Maglalang, Magbuhos, Mercado ve Timaan, 2024).

Teknolojinin hiikiim siirdiigli giiniimiizde otellerin 6n biiro departmaninda bilgisayarl
otomasyon sistemlerinin kullanimi mevcuttur (Ervina, Suryawardani, Prabawa, Hanifa ve Husna,
2024). Bilgisayara dayali otomasyon sistemleri odalarin mevcut durumuna ek olarak otelin tiim
rezervasyon siirecinin kontrol altina alinmasini saglamaktadir (Diilgaroglu, 2024a; Megep, 2011).
Herhangi bir rezervasyon talebiyle karsilagildiginda rezervasyona iliskin detaylar 6n biiro otomasyon
sistemleri vasitasiyla bilgisayarlarda tutulmaktadir. Boylece satisa hazir bir vaziyette bekletilen
odalarm kontrolii saglanabilmektedir. Kontroliin saglanmasina ek olarak yapilan oda rezervasyonlarina
iligkin detaylarmin da sistemde tutulmasi miimkiin hale gelmistir (Baker, Huyton ve Bradley, 2000;
Ervina vd., 2024). Otel isletmelerinde Fidelio Suite 8, Opera, Elektra, Elektraweb, Hotel Management
System ve Hotel Runner gibi bircok 6n biiro otomasyon sistemi kullanilmaktadir. Bu sistemlerde
ozellikle liiks otellerde Fidelio Suite 8 ve Opera 6n biiro otomasyon sistemlerinin tercih edildigi
gorlilmektedir. Ciinkii bu sistemler otel isletmeleri icin maliyeti en yiiksek olan sistemler arasindadir
ve bu maliyetleri ancak liiks oteller karsilayabilmektedir (Wirya, 2023).

Bilgisayarli sistemler otel isletmelerinde ilk olarak 1960’11 yillarda girmesine ragmen 1970’li
yillarin sonlarinda bile otel isletmelerinde bilgisayarli otomasyon sistemleri fazla kullanilmamistir
(Megep, 2011). Bu duruma temel sebep olarak o donemki sartlarda bilgisayarli sistemlerin sagladig
performansin diisiik olmasi ve sistemleri calistirma maliyetlerinin yiiksek olmasi gosterilebilir.
Dolayisiyla donemin sartlarinda herhangi bir rezervasyon kaydini yonetme siireci zor bir hal almistir.
21. Yiizyilda yasanan gelismelerle birlikte 6n biiro operasyonlari, ¢cevrim i¢i veya ag ile galisan bazi
dosyalar1 kullanma yoluna giderek otomasyon sistemleri vasitasiyla hatasiz ve kolay bir sekilde
yonetilmektedir (Diilgaroglu ve Avcikurt, 2021; Rutherford ve O’Fallon, 2007; Xu, Zhang, Zhang ve
Wang, 2020). Teknolojide yasanan gelismelerle birlikte yiliksek performansa dayali olan ve daha
profesyonel amagclarla kullanilabilen 6n biiro otomasyon sistemleri bir 6nceki donemde bu amagla
kullanilan bilgisayarlara kiyasla daha kullanmighdir (Xu vd., 2020; Zengin ve Bozkurt, 2016). Bu
sistemlerin hem kullanimi kolay hem de daha az maliyetlidir (Wirya, 2023). Bu sebeple de az odali
veya diisiik biitceli otel isletmeleri bile 6n biiro otomasyon sistemlerini kullanabilmektedir.

Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi (YYT)

Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi, kisiler ya da isletmeler tarafindan yeni bir sekilde algilanan
fikirlerin, uygulamalarin ya da nesnelerin i¢inde yer aldigi agiklanan bir yeniligin herhangi bir
topluluk tarafindan kabuliiniin saglanmasi ve reddedilmesi siireciyle agiklanmaktadir (Rogers, 2003).
Bu teoride alanyazinda bulunan diger uyum ve benimseme teorileriyle benzer olarak yenilige uyum
siirecine iligkin bilgi edinmeyi ve ortaya c¢ikmasi beklenen belirsizliklerin azaltilmasina
odaklanilmaktadir (Sahin, 2006). Yeniligin daha Onceden bilinmeyen, taninmayan herhangi bir
kavram ya da yeni bir icat olmasi gerekmemektedir. Yeniligin kisi, orgiit veya isletme tarafindan
onceden kullanilmamis Ozellige sahip olmasi yeterli goriilmektedir (Berger, 2005; Borovska ve
Yilmaz, 2021). Dolayisiyla yenilik, kisilere veya isletmelere gore yeni bir teknoloji, iiriin, bakis, agist
ya da yeni bir ¢6ziim yolu seklinde de tanimlanmaktadir (Demir, 2006).

Everette M. Rogers Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’nin (YYT) kurucusu olarak bilinmektedir.

Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi, yeni inovasyonlar veya fikirlerin mevcut olandan daha genis sosyal
aglar lizerinden yayilmasi ve bu inovasyonlarin ve fikirlerin benimsenme diizeyini agiklamaktadir
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(Rogers, 2003). Bu teorinin temel amaci, bir toplum iginde yeniliklerin zamanla ne sekilde ortaya
ciktigini ve nasil yayildigint mercek altina alarak ortaya ¢ikarmaktir. Bundan dolay1 yeni fikirlerin
yayilmasi siirecinin dort temel bileseni bulunmaktadir. Bu bilesenler iletisim kanallari, yenilikeilik,
zaman ve sosyal sistemdir. Yenilik, benimseyici bireylerin veya birimlerin yeni olarak algiladiklar bir
fikri, uygulamay1 ya da objeyi agiklamaktadir (Rogers, 2003; Sahin, 2006).

Teoride gegen bir yeniligin uygulama diizeyini belirleyen birtakim o&zellikler vardir. Bu
ozellikler goreceli avantaj, gozlemlenebilirlik, uyumluluk, karmagiklik ve denenebilirlik’tir (Rogers,
2003). Rogers'in teorisinde gergeklestirdigi tanima gore, “goéreceli avantaj boyutu, yeniligin yerini
aldigr eski uygulamadan veya fikirden ne diizeyde daha iyi algilandiginin derecesidir. Goreceli
avantajin derecesi ekonomik bir bakis acisiyla dlciilebilmektedir. Ote yandan rahatlik, sosyal prestij ve
memnuniyet unsurlar1 da genel olarak onemli bilesenler arasindadir (Verevka, 2019). Uyumluluk
boyutu, bir yeniligin (inovasyonun) mevcut olan degerler, gecmis deneyimler ve potansiyel
kullanicilarin gereksinimleriyle tutarli bir sekilde algilanip algilanmadigimi agiklamaktadir (Jung,
2015). Gozlemlenebilirlik boyutu, yeniligin (inovasyonun) sonuglarinin diger kisiler tarafindan ne
derece goriilebildigini agiklamaktadir. Bireylerin yeniligin sonuglarint kavramasi ne denli kolay
olursa, bireyler tarafindan benimsenme ihtimali de o derece yiiksek olabilmektedir (Al Rahmi vd.,
2019; Rogers, 1983). Karmagiklik boyutu, yeniligin anlasilabilmesi ve kullanilabilmesi zor olarak
goriiliip gortilmedigini agiklar. Ortaya c¢ikan herhangi bir yeni fikir karmasiklik-basitlik siirekliligi
iizerinden siniflandirilabilmektedir. Bazi yeniliklerde, kullanicilar bakimindan anlamlari agik bir
sekilde anlagilabiliyorken diger yeniliklerde agik bir sekilde anlasilamamast bu boyutla
aciklanmaktadir (Tran ve Cheng, 2017). Yenilik kisiler veya isletmeler tarafindan ne kadar zor bir
sekilde algilanirsa, o yeniliklerin benimsenmesi ve kabul edilmesi de o kadar zor olacaktir.
Denenebilirlik boyutu da teoride, yeniligin veya inovasyonun sinirh dlciilerde test edilebilme Slgiisii
olarak agiklanmistir (Rogers, 1983).

Rogers (2003) sonug olarak kisilerin veya isletmelerin yeniliklerin Ozeliklerine ydnelik
tutumlariin ortaya ¢ikan yeniligin benimsenme oranini yansitacagini vurgulayarak yeniliklerin
uyumluluk, goreceli avantaj, karmagiklik, denenebilirlik ve gdzlenebilirlik olmak iizere bes 6ne ¢ikan
ozelliginden Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’nde bahsetmistir.

Rogers’in (2003) teorisinde de yer verdigi “yenilik” boyutu kapsamindaki 6zellikler su sekilde
agiklanmaktadir:

. Goreceli avantaj; ortaya ¢ikan yeniligin 6nceden kullanilan yeniliklere kiyasla daha iyi
olup olmadigina yonelik algilamalardir.
. Kolaylik; herhangi bir yeniligin anlasilip ve kullanimina baslanmasina iliskin

algilanan kolayliklar,

. Uyumluluk; herhangi bir yeniligin mevcut degeri, o yenilik kapsamindaki gecmis
deneyimler ve potansiyel benimseyenlerin gereksinimleriyle tutarli bir sekilde algilanip
algilanmadig siireci,

. Gozlenebilirlik; herhangi bir yenilik sonrasi agiga c¢ikan sonuglarin diger bireyler
tarafindan goriiliip goriilememesi,
. Denenebilirlik; herhangi bir yeniligin kullanilirken test edilip edilememesine yonelik

kullanicilarin zihnindeki yargilar seklinde agiklanmustir.

Alanyazinda Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’'nden yararlanilarak gerceklestirilen birgok
calisma bulunmaktadir. Hoerup (2001) 6gretmenlerin bilgisayar teknolojilerine uyumunu incelemistir.
Yazar, O0gretmenlerin bilgisayar teknolojisi yeniligini ne oOl¢lide benimsediklerini ve benimseme
stirecinde isbirliginin roliinii YYT den yararlanarak belirlemistir. Bu dogrultuda ekipler arasinda
ortaya cikan is birligi cabalarmin ve ortaya c¢ikan yenilikle ilgili belirsizlik diizeyinin, her ekibin
inovasyonu benimseme siiresini ve derecesini etkiledigi tespit edilmistir. Vishwanath ve Goldhaber
(2003) cep telefonu teknoloji iiriinlerini YYT iizerinden incelemistir. Yazarlar, imaj ve
gozlenebilirligin mobil uygulamalari benimseme niyetini dogrudan, anlamli ve pozitif olarak
etkiledigini, algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan kullanigliligin  mobil uygulamalari
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benimseme niyetini anlaml olarak etkilemedigini tespit etmistir. Zayim, Yildirim ve Saka (2006) tip
egitiminde kullanilan 6gretim teknolojilerini YYT {izerinden incelemistir. Sonu¢ olarak, 6gretim
teknolojilerinin kullaniminda bilgisayar kullanim 6z yeterliligi iyi olan 6gretim iiyelerinin digerlerine
kiyasla daha avantajli oldugu tespit edilmistir. Lee, Qu ve Kim (2007), miisterilerin ¢evrim igi seyahat
aligverisi davramisint YYT dikkate alarak incelemistir. Yazarlar, yenilik¢i turistlerin c¢evrimici
aligverisi benimsediklerinde cogunlukla olumlu tutumlarindan etkilendiklerini; diger turistlere kiyasla
daha az yenilik¢i goriise sahip olanlarin ise ¢evrimigi islemlerde bulunan belirsizligi azaltmak igin
hem tutuma hem de referansin goriislerine giivendiklerini tespit etmistir. Aydin (2009) cep telefonu
kullanimint Yeniliklerin Yayilmast Teorisi kapsaminda ele almistir. Yazar, calismasinda miisteri
yenilikciligi kavramini gerek kisisel ozellikler gerekse de belirli bir iiriin kategorisi seviyesinde ele
almigtir. Tiiketicilerin risk alma egilimi ve 6z saygi gibi kisisel 6zellikler ile uzmanlik, fikir liderligi ve
sosyal kimlik fonksiyonu gibi kisisel 6zelliklerin yeniligi benimsemede uyum sagladigini tespit
etmistir.

Tosuntas ve Cubukgu (2019) calismasinda Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi baglaminda
Ogretmen adaylarinin bulut teknolojisi kullanimlarini etkileyen faktorleri tespit etmistir. Bu baglamda
yazarlar tipki YYT’deki gibi bulut teknolojisine yonelik kolaylik, goreli avantaj, uygunluk ve
denenebilirligin 6gretmen adaylarinin tutumu tizerinde olumlu etkisi oldugu ve tutumun yenilige uyum
iizerinde de olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Agikgiil ve Diri (2020) matematik
Ogretmen adaylar ile gergeklestirdigi c¢alismasinda Yeniligin Yayilmasi Teorisi kapsaminda
Ogretmenlerin mobil O6grenme yontemlerini benimseme diizeylerini belirlemistir. Arastirmada
matematik 6gretmen adaylarinin mobil 6grenmeyi benimseme seviyelerinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Korkmaz, Arikan ve Kurumlu (2021) da calismasinda Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi
kapsaminda ileri tibbi teknolojik cihazlara iliskin hekimlerin tutumlarimi incelemistir. Arastirmada
hekimlerin yenilige agik oldugunu, yenilik¢i tibbi teknolojilerin getirmis oldugu riskleri dikkate
aldiklar1 ve ileri tibbi teknolojilerin hekimlerin mesleki gelisimlerine katki sagladigi belirlenmistir.
Ayrica ileri diizeyde tibbi teknoloji cihazlarimin kullaniminin verimliligi artirmasi ve bu teknolojilerin
getirmis oldugu riskler ile YYT boyutlar1 arasinda zayif bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Toraman,
Merdivenci ve Tekin (2023), teslimatta blokzincir teknolojisinin kullanimina iliskin algilamalari
Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi kapsaminda incelemistir. Yazarlar, lojistik siire¢clerde bilhassa e-ticaret
faaliyetlerinin son asamasi olan teslimat agsamasinda blokzincir teknolojisinin kullaniminin miisteriler
tarafindan olumlu karsilandigini, lojistik isletmelerinin teknolojiyi kendilerine uyumlu ve faydah
olarak gordiiklerini ve gelecek donemlerde bu blokzincir teknolojisinin yaygin bir sekilde
kullanilacagini tespit etmistir. Yapilan tiim c¢alismalara bakildiginda Yeniliklerin Yayilmasi
Teorisi’nin (YYT) egitim ve hizmet sektorleri igin kilavuz bir teori olarak degerlendirildigi
gorlilmektedir. Bu teorinin, 6zellikle teknolojide yasanan gelismelerle ortaya ¢ikan yeniliklerin arttig:
goriilen bu donemde otomasyon sistemlerine yonelik degerlendirilmesi de miimkiindiir.

Yontem
Arastirma Modeli

Bu caligmada verilerin analizi i¢in nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi kullanilmistir.
Nitel arastirmalar yapilan gozlem, goriisme ve dokiiman analizi benzeri nitel yontemlerle veri toplama
tekniklerine basvuruldugu, algilarin ve olaylarin dogal ortami icinde biitiinciil olarak ve gergekei
sekillerde ortaya konulmasina iligkin nitel bir siirecin dikkate alindigi arastirma tiirii seklinde
tanimlanmaktadir (Yildinrm ve Simsek, 2008). Nitel yonteme basvurularak yapilmis olan
arastirmalarda dikkate alinan konuya iliskin derinlemesine bir kavrayisa ulasabilme amaci
giidiilmektedir. Bu bakimdan arastirmacilar adeta bir kesif tutkunu gibi yonelimler gergeklestirerek
gergek olanin ve gergekligin izini siirebilmektedir. Buna ek olarak, bu siiregte muhatabinin 6znel bakis
agisina dnem verilir (Karakas, 2015). Icerik analizi genel olarak toplanan kayitlarin, sdylemlerin ya da
yayimlanan yayinlarin hem kavranabilmesi hem de karsilastirilabilmesi adina bagvurulan bir teknik
olarak bilinmektedir. Burada giidiilen amag, belge ve dokiimanda verilen mesajlarin bir sistem
yoniinde ifade edilmesidir (Arikan, 2013). Bu o6zellikleriyle igerik analizi, arastirmaciy1 elde edilen
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verilere agina olmasini saglamakta ve verilerin daha ilerideki analizler agisindan kullanimina
kolayliklar saglayan bir tekniktir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015).

Evren ve Orneklem

Arastirmada evreni Tiirkiye’deki otellerin 6n biiro miidiirleri olusturmaktadir. Orneklemi ise
Mugla’nin Bodrum ilgesindeki otellerin 6n biiro miidiirleri olusturmaktadir. Bu dogrultuda veriler
Mugla’nin Bodrum ilgesindeki otellerde gorev yapmakta olan on yedi 6n biiro miidiiriinden
toplanmustir.

Veri Toplama Araglari

Arastirmada arastirmanin amaci kapsaminda veri toplamak i¢in Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi
(YYT) dikkate alinarak bes arastirma sorusunu igeren bir taslak arastirma formu arastirmacilar
tarafindan olusturulmustur. Olusturulan taslak arastirma formu, arastirma sorularinin 6n biiro
departmanindaki operasyonlara uygun olup olmadiginin tespit edilebilmesi i¢in turizm alaninda uzman
on akademisyene gonderilmistir. Arastirma formunun igerigindeki sorular uzman turizm
akademisyenleri tarafindan gelen geri doniisler neticesinde bes yar1 yapilandirilmis arastirma sorusuna
dontstiiriilmistiir. Gorlismelere baslanmadan Once arastirma sorularinin bilimsel etik kurallarina
uygun olup olmadiginin tespit edilebilmesi icin Balikesir Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Aragtirmalart Etik Kurulu’na bagvurularak 30.12.2024 tarihinde 2024/12-18 sayili Etik Kurul Onay1
almmigtir. Uzman turizm akademisyenlerinin goriisleri neticesinde giincellenen arastirma sorularinin
son hali sunlardir:

L. On biiro otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine sundugu avantajlar nelerdir?

2. On biiro otomasyon sistemleri 6n biiro islemlerinde ne gibi kolayliklar saglar?

3. On biiro otomasyon sistemleri ile yapilmasi miimkiin olan islemler nelerdir?

4. On biiro otomasyon sistemleri kullanilarak diger departmanlarla ne gibi iletisim
stirecleri gozlemlediniz?

5. On biiro otomasyon sistemlerini kullanirken ne gibi deneyimler elde ettiniz?

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada veriler nitel arastirma yontemlerinden miilakat teknigine basvurularak elde
edilmistir. Arastirma sorulart hazirlanirken Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’nin
(YYT) “yenilik” 6zelinde temelini olusturan bes boyuttan yararlanilmistir. Sorular, Rogers’in (2003)
teorisindeki bu boyutlar arastirma amaci dikkate alinip 6n biiro otomasyon sistemlerine uyarlanarak
olusturulmustur.

Arastirma sorular1 Mugla’nin Bodrum ilgesinde faaliyet yiiriiten bes yildizli otel igletmelerinin
on yedi 6n biro departman miidiirine kartopu ornekleme yontemiyle ulasilarak 01.01.2025 ile
15.01.2025 tarihlerinde yiiz yiize sorulmustur. Toplanan verilerin birbirini tekrar etmesi sebebiyle veri
toplanan katilimci sayisinda on yedi kisi yeterli goriilmiistiir. Otelcilerin 6n biiro otomasyon
sistemlerine iligkin algilamalarinin tespit edilmesi amaciyla gergeklestirilen goriismeler 10 ile 15
dakika arasinda gergeklestirilmistir. Goriismelerde sektdr temsilcilerinin  arastirma  sorularina
verdikleri tiim cevaplar not alinip metne ¢evrilmistir.

Arastirmanin gegerlik ve giivenilirliginin saglanmasi siirecinde edinilen verilerin metne
doniistliriilmesi sirasinda gorligmede bulunulan sektdr temsilcileri tarafindan teyit alinip onaylar
alimmistir. Bulgular ortaya konulurken de katilimcilarm isimleri ve kisisel bilgileri gizli tutulmus ve
her bir sektor temsilcisine birer kod verilmistir (ST1, ST 2, ST3, ST4, STS, ST6, ST7, STS8, ST9,
ST10, ST11, ST12, ST13, ST14, ST15, ST16, ST17). Arastirma i¢in elde edilen veriler nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi ve betimsel analiz yontemlerinden faydalanilarak ¢éziimlenmistir. Elde
edilen ham veriler kodlara doniistiiriilerek bulgular boliimii iginde tablolarda goriilme sikliklarina yer
verilmistir.
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Bu aragtirmada i¢ gegerlik ve dis gecerlik, turizm alaninda on iki uzmanin uzman goriisiinden
yararlanilarak saglanmustir. I¢ giivenirlik ve dis giivenirlik ise, edinilen verilerin bir kez daha analizi
saglanarak ayni sonuglarin elde edilmesiyle birlikte saglanmistir. Arastirmada ulagilan bulgularin
hepsi herhangi 6znel bir yoruma ve herhangi bir genellemeye yer vermeden dogrudan okuyucuya
sunulmustur. Arastirmada elde edilen veriler, degerlendirildikten sonra ayr1 ayr1 kodlanmistir. Tiim
kodlamalar arasinda genel olarak bir goriis birligi saglanmistir. Aragtirmanin her asamasinda
gergeklestirilenler yontem bagliginda ayrintili bir sekilde belirtilmis ve bdylece giivenirlik
saglanmistir.

Arastirma Etigi

Makalede arastirma ve yayin etigi kurallarina uyulmustur. Makalede, veri toplama agamast
igin gerekli etik kurulu belgesi Balikesir Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Etik
Kurulu’nun 30.12.2024 tarihinde 2024/12-18 sayili toplantisinda alinmigtir.

Bulgular

Yeniliklerin Yayilma Teorisi’nin (YYT) “Yenilik” Boyutu Kapsaminda Otelcilerin On Biiro
Otomasyon Sistemleri’ne Iligkin Tutumlari

Rogers’in (2003) olusturdugu Yeniliklerin Yayilma Teorisi’ne goére ortaya ¢ikan yeniliklere
iliskin isletmelerin ve bireylerin bu yenilikleri benimseyip benimsememeleri ayrintili bir sekilde
incelenmistir. YYT nin “yenilik” boyutunda agirlikli olarak yeniliklerin goreceli avantaj, kolaylik,
uyumluluk, gézlenebilirlik ve denenebilirlik 6zellikleri agisindan etkileri 6n plana ¢ikarilmistir.

Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’ne gore “gdreceli avantaj” ozelligi, ortaya
c¢ikan yeniligin 6nceden kullanilan yeniliklere kiyasla daha iyi olup olmadigina yonelik algilamalardir.
Bu dogrultuda arastirma sorularindan ilki, 6n biiro miidiirlerinin otomasyon sistemlerinin otel
isletmelerine sundugu avantajlara yonelik gériislerine iliskindir. “On biiro otomasyon sistemlerinin
otel isletmelerine sundugu avantajlar nelerdir?” sorusuna 6n biiro miidiirlerinin vermis olduklar
cevaplardan meydana gelen kod listesi Tablo 1’de verilmistir. Tablo 1°de ortaya ¢ikan kod listesinde
her sektor temsilcisi i¢in birden ¢ok kodun da ortaya ¢ikmasi miimkiindjir.

Tablo 1
On Biiro Otomasyon Sistemlerinin Avantajlar

Kod Frekans
(n)

On biiro operasyonlarina diizen saglar (ST1, ST2, ST5, ST7, ST8, ST10, ST14, ST18, ST19, ST21)
On biirodaki isleri kolaylagtirir (ST4, ST6, ST8, ST9, ST13, ST15, ST17)

Birimler arasi koordinasyonu saglar (ST6, ST10, ST11, ST19, ST20, ST21)

On biiro islemlerini hizlandirir (ST9, ST12, ST13, ST15, ST16, ST17)

Calisanlarin verimliligini artirir (ST7, ST9, ST10, ST11, ST21)

Hizmet kalitesini artirir (STS, ST11, ST14, ST19, ST21)

Hata paymui azaltir (ST1, ST2, ST7, ST10, ST19)

Islemlerinin takibini hizlandirir (ST1, ST7, ST10, ST19)

Zaman tasarrufu saglar (ST2, ST3, ST10, ST18)

A uaaag

Katilimcilarin 6n biiro otomasyon sistemlerinin otellere sagladigi avantajlara iligkin goriisleri
Tablo 1’de verilmistir. Katilimeilar, 6n biiro otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine en ¢ok “Gn
biiro operasyonlarina diizen sagladigin” belirtmistir. Ornegin katilimcilardan biri (ST14) “Bu
program oda arizalarmm saptar. Kalite artisimi saglar. Gelen misafirlerin karistirmadan belli bir
diizen iginde hizmet almalarim saglar.” Yine katilimcilardan biri (ST8) “Otomasyon sistemleri otel
isletmelerinde el ile yapmaktansa bilgisayar programlart ile isleri kolaylastirmasin saglar. Karisiklik
olmasimi engeller.” Bir diger katilimc1 (ST12) “Otel isletmelerinde hizmet kalitesini artirir. Olast
karisikliklarin oniine gecer. On biiro personeline daha verimli ve hizli islem olanag: tanir. Siireklilik
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saglar bunun yani sira isletmelerde her islemin, atilan adimlarin takibini kontrol etme yetkisi verir.”
demistir. Baska bir katilime1 ise (ST10) “Biiro icerisindeki biitiin makineler diizenli olarak denetlenir
ve herhangi bir aksama olmasi onlenir. Iyilestirilmesi gereken durumlar fark edilerek iletisimin ve
etkilesimin maksimum seviyeye ¢ikarilmasi saglamr.” Ifadelerini kullanarak &n biiro otomasyon
sistemlerinin otel isletmelerine sagladig: diizene iliskin goriislerini ifade etmistir.

Sektor temsilcilerinden toplanan verilerin analizi gergeklestirildiginde 6n biiro otomasyon
sistemlerinin otel isletmelerine en ¢ok on frekans degeriyle “6n biiro operasyonlarina diizen sagladigi
tespit edilmistir. Bunu sirasiyla yedi frekans degeriyle “6n biirodaki isleri kolaylastirdig1”, alt1 frekans
degerleriyle “birimler arasi koordinasyonu sagladigi’” ve “6n biiro islemlerini hizlandirdig1”, bes
frekans degerleriyle “calisanlarin verimliligini artirdig1”, “hizmet kalitesini artirdigi ve “hata paym
azalttig1“, dort frekans degerleriyle “islemlerin takibini hizlandirdig1” ve “zaman tasarrufu sagladigi”
tespit edilmistir. Tiim bu bulgular mercek altina alindiginda sektor temsilcilerinin 6n biiro otomasyon
sistemlerinin otel isletmelerine sagladigi avantajlara yonelik olumlu tutumda olduklari ve bu
sistemlerin otel isletmelerine diizen, kolaylik, verimlilik, kalite ve tasarruf sagladigi goriisiinde
olduklar1 belirlenmistir. Otel isletmelerinin otomasyon sistemlerine 6nemli biitgeler ayirmasinin
isletmelere sagladiklart bu avantajlardan kaynaklandigi sOylenebilir. Otomasyon sistemleri onemli
biitgeleri gerekli kilsa da uzun vadede otel isletmelerine ¢esitli yonlerden kazanim saglamaktadir.

Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmast Teorisi’'ne gore “kolaylik” ozelligi, herhangi bir
yeniligin anlasilip ve kullanimina baslanmasina iliskin algilanan kolayliklardir. Bu dogrultuda
arastirma sorularindan ikincisi, 6n biiro miidiirlerinin otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine
sundugu kolayliklara yénelik goriislerine iliskindir. “On biiro otomasyon sistemleri 6n biiro
islemlerinde ne gibi kolayliklar saglar?” sorusuna 6n biiro miidiirlerinin vermis olduklar1 cevaplardan
meydana gelen kod listesi Tablo 2’de verilmistir. Tablo 2’de ortaya ¢ikan kod listesinde her sektor
temsilcisi i¢in birden ¢ok kodun da ortaya ¢ikmasi miimkiindiir.

Tablo 2
On Biiro Otomasyon Sistemlerinin Isgorenlere Sagladigi Kolayliklar

Kod Frekans (n)

Zaman tasarrufu saglar (ST2, ST3, ST4, ST7, ST8, ST9, ST10, ST12, ST18)

On biiro islemlerine diizen getirir (ST8, ST10, ST12, ST13, ST14, ST18, ST19, ST21)
Otelin denetimini kolaylagtirir (ST10, ST12, ST13, ST14, ST16, ST17, ST18, ST20, ST21)
Rezervasyonlarin kontroliinii kolaylastirir (ST1, ST2, ST9, ST11, ST15, ST17, ST19)
Giris (c/in) islemlerini hizlandirir (ST2, ST3, ST4, ST9, ST15, ST17, ST19)

On biiro isgdren eforunun etkin kullanimini saglar (ST3, STS, ST7, ST10, ST13)
Cikis (c/out) islemlerini hizlandirir (ST4, ST9, ST15, ST17, ST19)

Stok durumlarina hizli erigim saglar (ST1, ST2, ST4, ST14)

Oda atamalarmi (blokajlarini) hizlandirir (ST1, ST5, ST11)

Oda fiyatlarmin kontolii (ST1, ST17)

Departmanlar arast iletisimi hizlandirir (ST18, ST20)

Hizli raporlama olanagi sunar (ST6, ST16)

Oda hesaplarina erisimi hizlandirir (ST5)

— N NN WA WUWL O 00 0O

Katilimcilarin 6n biiro otomasyon sistemlerinin otellere sagladig kolayliklara iliskin goriisleri
Tablo 2’de verilmistir. Katilimcilar, 6n biiro otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine en ¢ok 6n biiro
islemlerinde “zaman tasarrufu sagladigim” belirtmistir. Ornegin katilimcilardan biri (ST7) “On biiro
konaklama etkinliklerinin yiiriitiilmesinde diger béliimlerle is birligi yaparak operasyona énemli fayda
saglar. Is giicii ve zamandan tasarruf saglamr.” Yine katilimcilardan biri (ST2) “Kayitlarin oda
durumlarimin hizli bir sekilde sisteme gegirilmesi hem otel bazinda hemde miisterilerin memnuniyeti
acisindan avantaj saglar.” Bir diger katilimc1 (ST19) “Yapilmas: gereken islemleri hizli ve kolay
sekilde yapimasimt saglar. Kayit tutar ve gézden kacirma riski azdwr. Yanlhs bir islem yapmamayi
saglar olast bir yanhys islemde ise telafi sanst tanmir.” demistir. Bagka bir katilimer ise (ST9) “Bu
sistemler sayesinde rezervasyon yapmak, paket almak, ¢ikis yapmak gibi islemlerin yani misafirin
otele giris yaptigi andan ¢ikis amina kadar olan islemleri hizli bir sekilde yapmamiz saglamwr.”
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Ifadelerini kullanarak 6n biiro otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine sagladig1 zaman tasarrufuna
iligkin goriislerini ifade etmistir.

Sektor temsilcilerinden toplanan verilerin analizi gergeklestirildiginde 6n biiro otomasyon
sistemlerinin 6n biiro islemlerinde en ¢cok dokuz frekans degeriyle “zaman tasarrufu sagladigi* tespit
edilmistir. Bunu sirasiyla sekiz frekans degerleriyle “telin denetimini kolaylastirmasi” ve “6n biiro
islemlerine diizen getirmesi”, yedi frekans degerleriyle “rezervasyonlarin kontroliinii kolaylastirmasi1”
ve “giris (c/in) islemlerini hizlandirmas1”, bes frekans degerleriyle “On biiro isgdren eforunun etkin
kullanimint saglamasi” ve “cikis (c/out) islemlerini hizlandirmasi, dort frekans degeriyle “‘stok
durumlarina hizli erisim saglamasi”, {ii¢ frekans degeriyle “oda atamalarimi (blokajlarini)
hizlandirmas1”, iki frekans degerleriyle “Oda fiyatlarinin kontroliinii saglamasi”, departmanlar arasi
iletisimi hizlandirmas1” ve “hizli raporlama olanagi sunmasi”, bir frekans degeriyle ise ‘“oda
hesaplarina erisimi hizlandirmasi1* gibi kolayliklar sagladig: tespit edilmistir. Tiim bu bulgular dikkate
alindiginda sektdr temsilcilerinin 6n biiro otomasyon sistemlerinin kendilerine sagladig
kolayliklardan memnun olduklar1 ve bu sistemlerin otel igletmeleri operasyonlarinda onlara zaman
tasarrufu, diizen saglama, denetimin gerceklestirilebilmesi ve temel 6n biiro islemlerinde cesitli
kolayliklar sagladigi goriistinde olduklar1 belirlenmistir. Bundan hareketle 6n biiro otomasyon
sistemleri sayesinde otellerin elde ettikleri yonetimsel kolayliklara paralel olarak hizmet kalitesinde de
iyilesmenin s6z konusu olabilecegi sdylenebilir.

Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’'ne gore “uyumluluk” 6zelligi; herhangi bir
yeniligin mevcut degerinin, o yenilik kapsamindaki ge¢mis deneyimler ve potansiyel benimseyenlerin
gereksinimleriyle tutarli bir sekilde algilanip algilanmadigl siirecini ifade eder. Bu dogrultuda
aragtirma sorularindan {iglinciisii, 6n biiro miidiirlerinin otomasyon sistemlerinin 6n biiro departmani
icin miimkiin kildig1 islemlere yonelik goriislerine iliskindir. “On biiro otomasyon sistemleri ile
yapilmast miimkiin olan 6n biiro islemleri nelerdir?” sorusuna 6n biiro miidiirlerinin vermis olduklar
cevaplardan meydana gelen kod listesi Tablo 3’te verilmistir. Tablo 3’te ortaya ¢ikan kod listesinde
her sektor temsilcisi i¢in birden ¢ok kodun da ortaya ¢ikmasi miimkiindiir.

Tablo 3
On Biiro Otomasyon Sistemleri ile Yapilmasi Miimkiin Olan Islemler
Kod Frekans
(n)
Girig-¢ikis iglemleri (ST3, ST4, ST7, ST8, ST9, ST10, ST13, ST16, ST18, ST19, ST20) 11
Rezervasyon islemleri (ST2, ST3, ST4, ST8, ST9, ST10, ST16, ST18, ST19, ST20) 10
Departmanlar arasi koordinasyon (ST1, ST2, ST6, ST10, ST11, ST15, ST17) 7
Oda durumu kontroliiniin saglanmasi (ST2, STS, ST9, ST13, ST15, ST20) 6
On muhasebe islemleri (ST8, ST16, ST18, ST19, ST20, ST21) 6
Raporlamalar (ST1, ST5, ST14, ST17, ST20) 5
Miisteri bilgilerinin depolanmasi (ST8, ST12, ST20) 3
Odalara blokaj atamasi (ST8, ST19) 2

Katilimcilarin 6n biiro otomasyon sistemlerinin miimkiin kildigr islemlere iliskin goriigleri
Tablo 3’te verilmistir. Katilimcilar, 6n biiro otomasyon sistemlerinin 6n biiro islemlerinde en ¢ok
“giris-cikis islemlerini” miimkiin kildigim belirtmistir. Ornegin katilimcilardan biri (ST19) “On biiro
otomasyon sistemlerini kullanarak rezervasyon alumir, kayit tutulur, ozel giinler hatirlatilr, blokaj ve
iptal islemleri kisa yoldan yapilir. Maddi ve muhasebe islemleri hizli ve dogru sekilde yapilir. Shift
tesliminde hatirlatict konulabilir veya not diisiilebilir. Onemli bilgilerin saklanmasini saglar ve
misafirin rezervasyon-giris-konaklama ayrilis islemlerinde yapilan islerin tamamini kapsar.” Yine
katilimcilardan biri (ST16) “Check in ve check-out gibi islemler, muhasebe islemleri, rezervasyon
islemleri ve daha bir¢ok ozellik ile kolaylik saglar.” Bir diger katilime1 (ST9) “Otomasyon sisteminin
on biiro islemlerinde biiyiik rol oynadigim diistiniiyorum. Bu sistem sayesinde rezervasyon yapmak,
paket almak, ¢ikis yapmak gibi islemlerin yani misafirin otele giris yaptigi andan ¢ikis amina kadar
olan islemleri kolayca yapmamiza yardimci olan biiyiik bir sistem.” demistir. Bagka bir katilime1 ise
(ST13) “Bu sistemlerle misafirlerin giris-¢ikislari, odalarin bos, kirli, temiz, arizali olduguna bakilir.
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Otel hakkinda daha bir siirii bilgi sahip olunabilir.” 1fadelerini kullanarak &n biiro otomasyon
sistemlerinin 6n biiro ¢calisanlarina miimkiin kildig1 islemlere iliskin goriiglerini ifade etmistir.

Sektor temsilcilerinden toplanan verilerin analizi gergeklestirildiginde 6n biiro otomasyon
sistemlerinin en ¢ok on bir frekans degeriyle “giris-cikis islemlerini* miimkiin kildig: tespit edilmistir.
Bunu sirastyla on frekans degeriyle “rezervasyon islemlerini”, yedi frekans degeriyle “departmanlar
arast koordinasyonu”, alti frekans degerleriyle “oda durumu kontroliiniin saglanmasimni” ve “On
muhasebe iglemlerini”, bes frekans degeriyle “raporlamalar”, {i¢ frekans degeriyle “miisteri bilgilerinin
depolanmasi” ve iki frekans degeriyle ise “odalara blokaj atamasini* miimkiin kildig1 saptanmaistir.
Tiim bu bulgular dikkate alindiginda sektér temsilcilerinin 6n biiro otomasyon sistemlerinin miimkiin
kildig1 tiim islemlerden memnun olduklari ve bu sistemlerin 6n biiro operasyonlarinda onlara islevsel
acidan bircok olanak sagladigi goriisiinde olduklar1 belirlenmistir. Dolayisiyla 6n biiro otomasyon
sistemleri iizerinde gergeklesen tiim giincellemelerin 6n biiro calisanlarina ¢esitli olanaklar sagladigi
sOylenebilir.

Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmas1 Teorisi’ne gore “gozlenebilirlik” 6zelligi; herhangi
bir yenilik sonrasi agiga ¢ikan sonuglarin diger bireyler tarafindan goriiliip goriilememesini ifade eder.
Bu dogrultuda arasgtirma sorularindan dordiinciisii, 6n biiro midiirlerinin otomasyon sistemleri
vasitastyla diger departmanlarla kurulan iletisim siireglerine yénelik goriislerine iliskindir. “On biiro
otomasyon sistemleri kullanilarak diger departmanlarla ne gibi iletisim siirecleri gozlemlediniz?”
sorusuna on biiro miidiirlerinin vermis olduklar1 cevaplardan meydana gelen kod listesi Tablo 4’te
verilmistir. Tablo 4’te ortaya ¢ikan kod listesinde her sektor temsilcisi i¢in birden ¢ok kodun da ortaya
¢ikmast miimkiindiir.

Tablo 4
On Biiro Otomasyon Sistemleri Vasitasiyla Diger Departmanlarla Kurulan Iletisim Siirecleri
Kod Frekans
()
Kat hizmetleri departmani ile odalarin durum kontrolii (ST1, ST2, ST3, ST4, STS, ST7, STS, ST12, 15
ST13, ST14, ST15, ST16, ST17, ST20, ST21)
Yiyecek-igecek departmaniyla oda servisi (ST4, ST7, ST10, ST13, ST15, ST16, ST18, ST19) 8
Mutfak departmant ile otelde konaklayan kisi sayisi1 (ST1, ST7, ST10, ST15, ST17, ST19, ST20) 7
Yiyecek-igecek departmani ile otelde konaklayan kisi sayist (ST1, ST7, ST10, ST15, ST17, ST19, 7
ST20)
Yiyecek-igecek departmantyla minibar kontrolii (ST1, ST2, ST3, ST12, ST16, ST18) 6
Teknik destek departmani ile oda arizalar: (ST1, ST2, ST6, ST7, ST13, ST21) 6
Finans departmani ile 6n muhasebe iglemleri (STS, ST7, STS8, ST10, ST14, ST16) 6
Satig ve pazarlama departmani ile rezervasyon giincellemeleri (ST7, ST9, ST12) 3
Giivenlik departmani ile giris/¢ikis bilgileri (ST5, ST7) 2
Kat hizmetleri departmani ile ek yatak konusu (ST6, ST12) 2
Kat hizmetleri departmani ile VIP operasyonlar1 (ST6, ST12) 2
SPA departmani ile rezervasyon iglemleri (ST18) 1

Katilimcilarin 6n biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla diger departmanlar ile kurduklar
iletisim siireclerine iligskin goriisleri Tablo 4’te verilmistir. Katilimcilar, 6n biiro otomasyon sistemleri
ile en ¢ok “kat hizmetleri departmani ile odalarin durum kontrolii” siirecine iliskin iletisim
kuruldugunu belirtmistir. Ornegin katilimcilardan biri (ST20) “Otomasyon sistemleri yardimi ile
onbiiro ve mutfak departmanlari ile iletisim kurdugunu gordiim. Bizim odalarin temiz ve kirli olmasi
ile ilgili bilgiyi otomasyon sistemine girince onbiiro ve resepsiyon bilgi sahibi oluyor. Misafirin ozel
giin bilgisine ulasarak mutfak departmanina bilgi vererek yiyecek ve igecek hazirlamalarim
saglamaktadir.” Yine katilimcilardan biri (ST17) “Housekeeping departmanina otelde hangi
odalarda konaklama var, kag kisilik konaklama yapiliyor bilgisini verir. F&B Departmanina her giin
kag kisi konakladigr bildirir.” Bir diger katilme1 (ST4) “HK departmani ile odalarin durumu ile
iletisim kurulur. ' & B departmani ile room service de ozellikle iletisim kurulur. SPA departmani ile
masaj istekleri gym gibi istekleri ile ilgili iletisim kurulur.” demistir. Diger bir katilimer ise (ST1)
“Kat hizmetleri, servis, insan kaynaklari, mutfak, teknik destek gibi bir¢ok boliimlerle iletisim kurulur.
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Ornegin kat hizmetlerinden odanin temizlenip hazir olup olmadiginin kontroliinden tutun daha bir¢ok
konuda yardimci olunur.” lfadelerini kullanarak on biiro otomasyon sistemleri ile kat hizmetleri
departmani ile kurulan oda durumuna iliskin iletisim siirecine iligskin gézlemlerini ifade etmistir.

Sektor temsilcilerinden toplanan verilerin analizi gergeklestirildiginde 6n biiro otomasyon
sistemleri vasitasiyla diger departmanlar ile gerceklestirilen iletisim siireglerinde en ¢ok on bes frekans
degeriyle “kat hizmetleri departmani ile odalarin durum kontrolii* {izerine iletisim kuruldugu tespit
edilmistir. Bunu sirasiyla sekiz frekans degeriyle “yiyecek-icecek departmaniyla oda servisi”, yedi
frekans degerleriyle “mutfak departmani ile otelde konaklayan kisi sayisi” ve “yiyecek-icecek
departmani ile otelde konaklayan kisi sayis1”, alt1 frekans degerleriyle “yiyecek-i¢ecek departmaniyla
minibar kontrolii”, “teknik destek departmani ile oda arizalar1” ve “finans departmaniyla 6n muhasebe
islemleri”, li¢ frekans degeriyle “satis ve pazarlama departmani ile rezervasyon giincellemeleri” iki
frekans degerleriyle “giivenlik departmani ile giris/cikis bilgileri®, “kat hizmetleri departmani ile ek
yatak konusu “ ve “kat hizmetleri departmamn ile VIP operasyonlar‘ bir frekans degeriyle ise “SPA
departmani ile rezervasyon islemlerine® iliskin kurulan iletisim siirecleri izlemistir. Tiim bu bulgular
dikkate alindiginda sektor temsilcilerinin en ¢ok kat hizmetleri departman ile iletisim kuruldugunu
gozlemledikleri goriilmektedir. Bundan hareketle otel isletmelerinde en ¢ok gelir getiren birim olarak
bilinen odalar bdliimiinde 6n biiro departmaniyla birlikte yer alan kat hizmetleri departmaninin genel
On biiro operasyonlarinda kilit bir 5neme sahip oldugu sdylenebilir.

Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’ne gore “denenebilirlik” 6zelligi, herhangi bir
yeniligin kullanilirken test edilip edilememesine yonelik kullanicilarin zihnindeki yargilardir. Bu
dogrultuda arastirma sorularindan besincisi, 6n biiro miidiirlerinin otomasyon sistemlerinin onlara
sagladig1 deneyimlere ydnelik goriislerine iliskindir. “On biiro otomasyon sistemlerini kullanirken ne
gibi deneyimler elde ettiniz?” sorusuna 6n biiro miidiirlerinin vermis olduklar cevaplardan meydana
gelen kod listesi Tablo 5°te verilmistir. Tablo 5’te ortaya ¢ikan kod listesinde her sektor temsilcisi i¢in
birden ¢ok kodun da ortaya ¢ikmasi miimkiindiir.

Tablo 5
On Biiro Miidiirlerinin On Biiro Otomasyon Sistemleri ile Kazandiklar: Deneyimler
Kod Frekans
()
Odalarin durum kontroliiniin saglanmasi1 (ST5, ST9, ST10, ST11, ST13, ST14, ST16, ST19, ST21) 9
Otel yonetim siirecinin yiritiilmesi (ST4, ST6, ST7, ST8, ST10, ST12, ST21) 7
Diger departmanlar ile iletisim kurulmasi (ST2, ST4, ST7, ST10, ST14, ST19, ST21) 7
(ST1, ST3, STS8, ST13, ST16, ST21) 6
Girig/cikis islemlerinin yapilmasi (ST8, ST13, ST14, ST16, ST21) 5
Misafir 6zel isteklerinin kayit altina alinmasi (S2, ST5, ST6, ST7) 4
Odalara blokaj atamasi yapilmasi (ST2, ST7, STS8, ST21) 4
Mesleki terminolojik terimlerin kullanimi (ST18, ST19, ST20) 3
On muhasebe islerinin yapilmasi (ST13, ST14, ST16) 3
Kisayol tusglart ile 6n biiro islemlerinin gerceklestirilmesi (ST15, ST7) 2

Katilmeilarin 6n biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla elde ettikleri deneyimlere iliskin
goriisleri Tablo 5°te verilmistir. Katilimcilar, 6n biiro otomasyon sistemleri ile en ¢ok “odalarin durum
kontroliiniin saglanmas1” deneyimini elde ettiklerini ifade etmistir. Ornegin katilimcilardan biri (ST11)
“On biiro otomasyon sistemini kullanirken misafirlerin nasil oda istediklerini giivenlikleri icin rahat
bir yer sunmak igin otomasyon sistemini kullandim otomasyon sistemi sadece onbiiroya baglt degil
kaldiklari oda kapisina kadar kontrol edilir.” Yine katilimcilardan biri (ST21) “Otelde yapilan ve
yapilmasi gereken tiim islemlere hakim olma ve bilgi sahibi olma, otomasyon araglariyla el ¢abuklugu
kazanma ve sorunlart hizli sekilde halletmek yasadigim en iyi deneyimlerdir” Bir diger katilimci
(ST5) “On biiro otomasyon sistemini kullanirken misafirlerin nasil oda istediklerini giivenlikleri icin
rahat bir yer sunmak i¢in otomasyon sistemini kullandim otomasyon sistemi sadece onbiiroya bagl
degil kaldiklari oda kapisina kadar kontrol edilir.” demistir. Diger bir katilimc1 ise (ST16)
“Resepsiyonda c¢alisirken check-in, check-out, folyo islemleri, oda temizlik durumlari, rezervasyon
durumlari, rezervasyon alma gibi temel bircok deneyim saglanmaktadir.” Ifadelerini kullanarak 6n
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biliro otomasyon sistemleri ile odalarin durumlariin kontrol edilmesi siirecine iliskin kazandiklari
deneyimleri ifade etmistir.

Sektor temsilcilerinden toplanan verilerin analizi gerceklestirildiginde 6n biiro miidiirlerinin
On biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla elde ettikleri deneyimlerde en ¢ok dokuz frekans degeriyle
“odalarin durum kontroliiniin saglanmasi® iizerine deneyimler kazandigi tespit edilmistir. Bu
deneyimleri sirasiyla yedi frekans degerleriyle “otel yonetim siirecinin yiiriitilmesi” ve “diger
departmanlar ile iletisim kurulmasi1®, alt1 frekans degeriyle “rezervasyon islemlerinin yapilmasi1”, bes
frekans degeriyle “giris/cikis islemlerinin yapilmasi”, dort frekans degerleriyle “misafir o6zel
isteklerinin kayit altina alinmasi” ve “odalara blokaj atamasi yapilmasi” ii¢ frekans degerleriyle
“Mesleki terminolojik terimlerin kullanimi” ve “6n muhasebe islerinin yapilmasi” ve iki frekans
degeriyle ise “kisayol tuglart ile on biiro islemlerinin gergeklestirilmesine* yonelik kazanilan
deneyimler izlemistir. Tiim bu bulgular 1s181inda 6n biiro miidiirlerinin genel 6n biiro operasyonlarinda
otomasyon sistemlerinden yararlandiklar1 goriilmektedir. Ozellikle otelin genel yonetimi igin gerekli
operasyonlarda gerek miisterilerin taleplerinin kayit altina alinmasi, gerekse bu talepler dogrultusunda
¢cOziim iiretmek veya ilgili departmanlar ile iletisim kurulmasi agisindan 6n biiro otomasyon
sistemlerini kullanma yoluna gittikleri sdylenebilir. Bu da 6n biiro otomasyon sistemlerinin otel
isletmeleri i¢in ne kadar 6nemli sistemler oldugunu goézler oniine sermektedir.

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

On biiro otomasyon sistemleri otellerin ydnetim faaliyetlerinin gerceklestirilme siirecinde 6n
biiro departmaninda kullanilan sistemlerdir. Bu sistemler vasitasiyla 6n biiro islemlerinin yani sira;
misterileri bilgilerinin depolanmasi, miisteri iligkileri yonetimi, 6n muhasebe islemleri ve miisteri
memnuniyetini saglamak ve miisterilere daha iyi hizmet verebilmek icin diger departmanlara gorev
verme (trace islemi) gibi faaliyetler yiiriitiilebilmektedir. On biiro otomasyon sistemleri, sunmus
oldugu tiim bu olanaklarla otel isletmeleri i¢in kilit bir dneme sahiptir. Bu 6zelliginden dolay1 otel
isletmeleri otomasyon sistemlerine biiyiik biit¢eler harcamaktadir. On biiro otomasyon sistemleri
stirekli yenilikler ve giincellemeler oldugu icin Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmast Teorisi
kapsaminda ele alabilir bir nitelie sahiptir. Bu caligmada Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi
kapsaminda 6n biiro miidiirlerinin gorislerine bagvurulmus ve sistemlere iligkin goriisleri not alinarak
analiz edilmistir. Boylece 6n biiro otomasyon sistemlerinin analizi gerceklestirilmistir.

Caligmada 6n biiro otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine en ¢ok &n biiro operasyonlarina
diizen saglamasi, 6n biirodaki isleri kolaylastirmasi ve birimler arasi koordinasyonu saglamasi gibi
avantajlar sagladigi belirlenmistir. Bu avantajlar Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmasi
Teorisi’ndeki “goreceli avantaj” boyutu ile uyusmaktadir. Bu boyut ortaya ¢ikan yeniliklerin igletmeye
eski diizene kiyasla sagladigi yeni fonksyonel faydalarla beraber g¢aliganlar tarafindan daha g¢ok
benimsenmesini ifade etmektedir. Ervina vd. (2024) de ¢alismasinda 6n biiro otomasyon sistemlerinin
rezervasyon siireglerinde, misafirlerin giris ve ¢ikis siireglerinde yapilan islemleri kolaylastirdigi,
ayrica yapilan islemlerin diizenli bir sekilde yapilmasii sagladigim belirlemistir. Otel yonetimi
operasyonlariin biiyilk boliimiiniin 6n biiro departmaninda gergeklestirildigi bilinmektedir.
Dolayisiyla 6n biiro otomasyon sistemlerinin 6n biiro departmanindaki iglemleri kolaylastirmanin
yaninda otel genel yonetim siirecini de kolaylastigi sdylenebilir. Ote yandan calismada 6n biiro
otomasyon sistemlerinin igsgorenlere en ¢ok zaman tasarrufu saglama, on biiro islemlerine diizen
getirme ve otelin denetimini kolaylastirma olanaklar1 sagladig belirlenmistir. Bu olanaklar, Rogers’in
(2003) Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’ndeki “gdzlemlenebilirlik” boyutu ile uyusmaktadir. Bu boyut
On biiro otomasyon sistemlerinde meydana gelen yeniliklerin sagladig1 kolayliklarin isletme ¢aliganlari
tarafindan fark edilebilip benimsenmesini ifade etmektedir. Wirya (2023) da calismasinda 6n biiro
otomasyon sistemlerinin iggdrenlere bir¢ok kolaylik sagladigini tespit etmistir. Bu kolayliklar; 6n biiro
islemlerinde kaynaklarin etkin bir sekilde kullamimini saglamasi, 6n biiro islemelerine diizen
getirmesi, On biiro operasyonlarinda olusabilecek hata payini en aza indirmesi, miisteri kaynakli
problemleri ¢ozme ve calisanlara gesitli agilardan kolaylik saglama olarak agiga cikarilmigtir. Otel
isletmelerinde 6n biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla saglanan kolayliklar ile isgérenlerin is
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verimliliginde artisin saglanmasi miimkiindiir. Boylece 6n biiro departmaninda hizmet kalitesinde
artisin saglanabilecegi sdylenebilir.

Caligmada 6n biiro otomasyon sistemleriyle miimkiin olan islemler arasindan en ¢ok giris-
cikis islemleri, rezervasyon islemleri, departmanlar arasi koordinasyonun saglanmasi gibi islemler 6n
plana ¢ikmustir. Otel isletmelerinin 6n biiro operasyonlarinda 6n plana ¢ikan bu islemler, Rogers’in
(2003) Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’ndeki “uyumluluk” boyutu ile uyusmaktadir. Bu boyut 6n biiro
otomasyon sistemlerinde meydana gelen yeniliklerin mevcut olan degerler, gegmiste gerceklestirilen
islemler ve 6n biiro ¢aligsanlarinin gereksinimleriyle uyusup benimsenmesini ifade etmektedir. Xu vd.
(2020) de calismasinda 6n biiro otomasyon sistemleri vasitastyla gergeklestirilen islemlerde herhangi
bir aksaklik olmamasi durumunda miisterilerin ilgili otelde kullanilan otomasyon sistemine yonelik
giiven diizeylerinde artig saglandigini, bu durumun onlarin otele yonelik giiven ve aidiyet diizeylerinde
artiy sagladigini tespit etmistir. Bundan hareketle On biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla
gergeklestirilen iglemlerin otelin genel imajina ve miisteri iligskilerine de katki sagladigi iddia
edilebilir. Sonugta otomasyon sistemleri vasitasiyla miisterilerin kigisel bilgilerinin toplandig
bilinmektedir. Miisterilerin otellerde konaklayabilmeleri i¢in gerekli olan bu slirecte miisterilerin
giiveninin kazanilmas: &nemli bir husustur. Ote yandan calismada &n biiro otomasyon sistemleri
vasitasiyla diger departmanlar arasinda en ¢ok kat hizmetleri departmani ile odalarin durum kontrolii,
yiyecek-igecek departmaniyla oda servisi, mutfak departmani ve yiyecek-igecek departmanlan ile
otelde konaklayan kisi sayis1 kapsaminda iletisim kuruldugu tespit edilmistir. Tiim bu iletisim
stirecleri, Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmas: Teorisi’ndeki “uyumluluk” boyutu ile
uyusmaktadir. Bu boyut 6n biiro otomasyon sistemleri araciligiyla gergeklestirilen kurum ici iletisimin
diger departman c¢aligsanlarinin gereksinimleriyle uyusup benimsenmesini ifade etmektedir. Azzahra ve
Asshofi (2024) calismasida 6n biiro departmani ile kat hizmetleri departmani arasinda en ¢ok oda
durumu konusunda iletisim kuruldugunu, kurulan bu iletisimin saglikli bir sekilde kurulmasi
durumunda miisteri memnuniyetine olumlu etki sagladigini belirlemistir. Livanag, Maglalang,
Magbuhos, Mercado ve Timaan (2024) ¢aligmasinda 6n biiro ¢aliganlarinin 6zellikle agiga ¢ikan kriz
anlarinda kriz yonetim siirecini olumlu bir sekilde yiiriitmeleri durumunda miisteri memnuniyet
diizeyinin arttigin1 belirlemistir. Livanag vd. (2024) bu siiregte 6n biiro calisanlarinin agiga ¢ikan kriz
kapsaminda krize sebep olan departmanin calisanlariyla 6n biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla
iletisim kurarak krizi ¢ozebildiklerini tespit etmistir. On biiro departmaninin odalarin genel durumu ve
konaklayan kisi sayis1 gibi bilgileri ilgili departmanlara basarili bir sekilde iletebilmesi durumunda
otel yonetim siirecinde 6nemli bir fonksiyon olan planlama fonksiyonu aksamadan ¢alisir ve bu durum
otel igletmelerinin misterileri ile iliskilerini de olumlu yonde etkileyebilir. Dolayisiyla bu siirecin
basarili bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in on biiro otomasyon sistemlerine 6nemli gorevler diistigii
sOylenebilir.

Caligmada 6n biiro otomasyon sistemlerinin isgorenlere en ¢ok odalarin durum kontroliiniin
saglanmasinda, otel yonetim siirecinin yiiriitiilmesinde ve diger departmanlar ile iletisim kurulmasinda
deneyimler sagladigi tespit edilmistir. Tiim bu deneyimler, Rogers’in (2003) Yeniliklerin Yayilmasi
Teorisi’ndeki “denenebilirlik” boyutu ile uyusmaktadir. Bu boyut, 6n biiro otomasyon sistemleri
aracilifiyla saglanan isletme ic¢i yOnetim operasyonlart ve departmanlar arasinda koordinasyon
stireclerinde calisanlara sagladigi deneyimlerin ¢aliganlar tarafindan benimsenmesini ifade etmektedir
Wirya (2023) da ¢alismasinda 6n biiro otomasyon sistemleriyle gergeklestirilen operasyon siireglerini
ele almistir. Wirya, on biiro otomasyon sistemleri vasitasiyla agirlikli olarak odalarin durum
kontroliiniin saglanmasi, otel yoOnetim siirecinin yiiriitilmesi ve diger departmanlar ile iletisim
kurulmasinin saglanmasi gibi siireglerin gergeklestirildigini vurgulamistir. Bundan hareketle, 6n biiro
otomasyon sistemlerinin genel 6n biiro operasyonlarinin yiiriitiilebilmesi agisindan bir¢ok fonksiyonu
barindiran sistemler oldugu sdylenebilir. Bu sistemlerin otel isletmeleri i¢cin olmazsa olmaz olmasi, 6n
biironun temel operasyonlar i¢in temel islemler ve yonetim siirecini saglayan bir¢ok fonksiyona sahip
olmasi sebebiyle 6n biiro personeline de 6nemli deneyimler kazandirmasiyla agiklanabilir.

Yeniliklerin Yayilmas1 Teorisi, kisiler ya da isletmeler tarafindan yeni olarak algilanan

uygulamalarin ya da herhangi bir yeniligin belli bir kesim tarafindan benimsenmesi veya reddedilmesi
stireci olarak agiklanabilir. Otel isletmelerinde kullanilan 6n biiro otomasyon sistemleri de sagladigi
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giincellemelerle birlikte birgok yenilik barindirabilen sistemler arasinda gosterilebilir. On biiro
otomasyon sistemlerinin otel isletmelerinin yonetsel faaliyetlerini yerine getirmelerinde onemli bir
yeri oldugu sdylenebilir. Bu dogrultuda otel isletmelerinin 6n biiro otomasyon sistemleri kapsaminda
gergeklestirdikleri yatirimlarin 6n biiro departman i¢i ve 6n biiro departmani ile diger departmanlarin
koordinasyonunun saglanmasina yonelik gergeklestirdikleri yatirimlar olarak degerlendirilebilir. Tiim
bu yonleriyle 6n biiro otomasyon sistemleri otel yonetim siirecinin saglanmasinda islevsel bir aragtir.
Oyle ki, én biiro otomasyon sistemleri teknolojide yasanan gelismelere paralel olarak giin gectikce
gelismeye devam etmektedir. Boylece bu sistemler ile ortaya c¢ikan yenilikler igletmelerin ve
calisanlarin kullanimina sunulmaktadir. Bu calismada elde edilen bulgular dogrultusunda baz1 6neriler
gelistirilmistir. Bu dneriler su sekilde siralanmaktadir:

. Otel isletmeleri 6n biiro otomasyon sistemlerindeki giincellemeleri takip etmeli ve
kullandiklar sisteme iligkin ortaya ¢ikan tiim giincellemeleri uygulamalidir. Béylece teknolojik
gelismelere uyum saglanarak otomasyon sistemlerinden alinan verimlilik artirilabilir.

. Otelcilik girisimcilerine 6n biiro otomasyon sistemlerinin igletme c¢alisanlarina
sagladigi kolayliklar1 artirmak icin kullanilan otomasyon sistemlerinin kisayollar1 ve
kolayliklarimi da i¢eren otomasyon sistemi egitimleri verilmelidir. Boylece otel isletmelerinin 6n
biiro otomasyon sistemlerine daha fazla biit¢e ayirarak kullanigl sistemlerden yararlanabilirler.
Bundan hareketle isgorenlerin is yiikii azaltilarak i¢ miisteri memnuniyeti saglanabilir.

. On biiro otomasyon sistemlerinin daha etkin kullanilabilmesi adina is yogunlugunun
az oldugu zaman dilimlerinde tiim isgdrenlere otel isletmeleri biinyesinde giinde birer saat
otomasyon sistemleri egitimleri verilerek bu sistemlere iliskin uzmanlik seviyeleri artirilabilir.
Boylece 6n biiro personelleri ile diger departmanlarda goérevli personeller arasindaki iletisim
artirilabilir.

. On biiro personelleriyle ara ara toplantilar yapilarak mevcut kullanilan otomasyon
sistemlerine iliskin goriisleri ve istekleri tespit edilebilir. Bu goriis ve istekler dogrultusunda
otomasyon sistemi saglayici igsletmelerden modiillerini giincellemeleri talep edilebilir. Boylece
on biiro personelinin isletmeye baglilig: artirilabilir.

. Otel isletmelerinde is yogunlugunun az oldugu zaman dilimlerinde tiim
departmanlarda calisan personellerle genel otel operasyonlari kapsaminda demo calismalari
(giris-¢ikis islemleri, 6n muhasebe islemleri vs.) yapilabilir. Béylece personellerin otomasyon
sistemleri kapsamindaki uzmanlik seviyesi ve is odakli iletisim siiregleri iyilestirilebilir.

Arastirmada toplanan veriler Mugla’nin Bodrum ilgesinde faaliyet yiiriiten bes yildizli otel
isletmelerinde gorev yapan on yedi 6n biiro departman miidiirii ile sinirlandirtlmistir. Aragtirma amact
dogrultusunda veri toplamak amaciyla gerceklestirilen goriigmeler 6n biiro miidiirlerinin sahip
olduklar1 zaman kisit1 sebebiyle en ¢ok 15 dakika ile sinirlandirilmistir. Veri toplamak i¢in goériisme
formlart olusturulurken turizm alaninda uzman kigilerin goriisleri dogrultusunda Rogers’in (2003)
Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’nin sadece “yenilik” boyutundan yararlanilmistir. Bundan sonraki
calismalarda arastirmacilara ilgili alanyazinda g¢esitlilik saglanmasi i¢in Bodrum haricinde diger
destinasyonlarda gorev yapan 6n biiro midiirleri 6rnekleminde de O6n biiro otomasyon sistemlerine
iligkin algilamalarinin tespit edilmesinin amaglandigi yeni ¢aligmalar gergeklestirmeleri Onerilebilir.
Ayrica aragtirmacilara, gelecekteki caligmalarda otelcilerin yiyecek-icecek otomasyon sistemlerine
iligkin algilamalarin1 da tespit etmeleri ve bu ¢aligmalarda elde ettikleri bulgulari, 6n biiro otomasyon
sistemleri 6zelinde gergeklestirilen caligsmalarda elde edilen bulgularla karsilagtirmalari 6nerilebilir.

Arastirmacilarin Katki Oram
Yazarin katki oran1 %100 oranindadir.
Cikar Catismasi

Calismada ¢ikar gatigmasi olusturabilecek herhangi bir durum yoktur.
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Extended Abstract
Introduction

The front office department in hotels is a department where a significant portion of managerial
activities are coordinated. Front office automation systems, which continue to develop day by day with
the developments in technology, are also systems of great importance for the front office department.
Innovations that emerge in automation systems day by day provide significant gains to hotel
businesses. The perspective of front office department employees of hotel businesses regarding these
innovations could be considered as a key issue for the development of the sector. In this study, the
attitudes of hoteliers towards front office automation systems have been tried to be determined. In this
context, the study has been conducted on the sample of front office department managers of hotels in
Bodrum. The aim of the study is to determine the attitudes of front office managers towards front
office automation systems. The aim of the study is to contribute to the literature by creating a model
within the scope of the attitudes of hoteliers towards front office automation systems. When the
literature has been examined, no study has been found regarding front office automation systems
within the scope of the Diffusion of Innovations Theory. In this respect, the study is expected to
contribute to the field of tourism.

In the 21st century, new developments have also been seen in information and communication
technologies parallel to the developments in technology in this process. It is seen that innovations have
emerged in the internal management processes of hotels. The importance of automation systems for
the tourism sector has been increased due to their share of developments in technology (Nezdoyminov,
Bedradina and Ivanov, 2019). Thus, in this period when the types and varieties of information have
increased, the importance of computer-based automation systems for hotels has increased (Buhalis,
2019). These innovations that have emerged in front office automation systems with the developments
in technology could also be explained by the Diffusion of Innovation Theory. The Diffusion of
Innovation Theory is a theory that attempts to explain the processes in which any innovation develops
over time within the members of a system and is transmitted through certain channels (Rogers, 2003).
Front office automation systems also have a structure suitable for the Diffusion of Innovation Theory
with their complex structure and their unique features such as affecting other departments.

Method

In this study, content analysis, one of the qualitative research methods, has been used to
analyze the data. The universe of the study consists of hoteliers. The sample consists of managers
working in the front office departments of hotels in Bodrum. The data in the study has been obtained
by applying the interview technique, one of the qualitative research methods. While preparing the
research questions, Rogers’ (2003) Diffusion of Innovations Theory (DIT) has been used. The
questions have been created by adapting these dimensions in Rogers’ (2003) theory to front office
automation systems, considering the research purpose. The research questions produced by
considering the Diffusion of Innovations Theory (DIT) have been transformed into seven research
questions suitable for the operations in the front office departments of hotels by consulting five experts
in the field of tourism.

Findings
In the study, the answers given to the first research question asked to front office managers
have been analyzed and the advantages of front office automation systems have been determined. The

advantages provided by front office automation systems to hotels have been determined as; providing
order to front office operations, facilitating the work in the front office, ensuring coordination between
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departments, speeding up front office operations, increasing employee productivity, increasing service
quality, reducing margin of error, speeding up follow-up of transactions and saving time.

The answers given to the second research question asked to front office managers have been
analyzed and the conveniences provided by front office automation systems to employees have been
determined. The conveniences provided by front office automation systems to employees; It has been
determined that it saves time, brings order to front office processes, facilitates hotel control, facilitates
reservation control, speeds up check-in (c/in) processes, ensures effective use of front office staff
effort, speeds up check-out (c/out) processes, provides fast access to stock status, speeds up room
assignments (blockages), controls room prices, speeds up communication between departments,
provides fast reporting and speeds up access to room accounts.

The answers given to the third research question asked to front office managers have been
analyzed and the operations that could be done with front office automation systems have been
determined. The operations that could be done with front office automation systems have been
determined as check-in-check-out processes, reservation processes, ensuring coordination between
departments, room status control, preliminary accounting processes, reporting, storing customer
information and assigning blocks to rooms.

Conclusion, Discussion and Recommendations

In the study, it has been determined that communication has established with other
departments via front office automation systems such as room status control with the housekeeping
department, room service with the food and beverage department, the number of people staying at the
hotel with the kitchen department, the number of people staying at the hotel with the food and
beverage department, minibar control with the food and beverage department, room malfunctions with
the technical support department, preliminary accounting transactions with the finance department,
reservation updates with the sales and marketing department, check-in/check-out information with the
security department, additional bed issues with the housekeeping department, VIP operations with the
housekeeping department and reservation transactions with the SPA department.

The answers of the front office managers have been analyzed and the experiences provided to
the employees by the front office automation systems have been determined. It has been determined
that the front office automation systems provided the employees with experiences such as; ensuring
the status control of the rooms, carrying out the hotel management process, communicating with other
departments, performing check-in/check-out operations, recording special guest requests, assigning
blocks to the rooms, using professional terminology, performing preliminary accounting transactions
and performing front office transactions with shortcut keys.

The main limitation of the study is that the data has been collected hoteliers randomly and the
research questions have been prepared within the scope of the Diffusion of Innovations Theory. In line
with the findings obtained in this study, some suggestions have been developed. These suggestions are
listed as follows:

. Hotels should follow the updates in front office automation systems and apply all the
updates that emerge regarding the system they use. In this way, the efficiency obtained from
automation systems could be increased by adapting to technological developments.

. Trainings should be provided to hotel entrepreneurs regarding the conveniences that
front office automation systems provide to the employees of the business. Thus, hotels could
benefit from useful systems by allocating more budget to front office automation systems.
Based on this, the workload of the employees could be reduced and internal customer
satisfaction could be achieved.
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. Automation system trainings could be provided to all employees an their expertise
levels regarding these systems could be increased in order to use front office automation
systems more effectively. Thus, communication between the front office personnel and the
personnel working in other departments could be increased.

. Meetings could be held with the front office personnel about automation system to

determine their opinions and requests regarding the currently used automation systems. Thus,
the loyalty of the front office personnel to the business could be increased.
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