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OTEL ISLETMELERINDE KULLANILAN BILGI-ILETiSIiM
TEKNOLOJILERININ iSLETMENIN FARKLI BOYUTLARINDA
YARATTIGI DEGiSIMLER

ilke KAYA'

Ozet: Giiniimiizde bilgi iletisim teknolojilerinin kullanimi, konaklama endiistrisinde
kagimilmaz hale gelmistir. Otel yoneticileri rakiplerine karsit daha iyi rekabet
edebilmek ve verimliligi arttirmak amaciyla bilgi iletisim sistemlerinin kullammina
daha fazla hassasiyet géstermektedir. Bu arastirmamin amaci, otel isletmelerinde
kullamlan bilgi iletisim teknolojilerinin ge¢cmisten giiniimiize degisimini incelemek
ve otel isletmelerinde kullanilan bilgi iletisim sistemlerinin yénetim, pazarlama,
insan kaynaklar: ve iiretim modelleri acisindan yarattig etkilerin tanmimlanmasidir.
Arastirma sonuglarinda hem yerli hem de yabanci zincir otel isletmesinin bilgi
iletisim sistemlerinden faydalandiklar: goriilmiistiir. Fakat yabanci zincir otellerin
yerli otellere gore daha gelismis bilgi iletisim sistemleri kullandiklarini ortaya
ctkmugtir. Yoneticilerin fikirlerinin ¢oguna gore bilgi iletisim sistemleri agisindan
degisimin gerceklestirilmesinde ilk adimin tiim c¢alisanlarla gerceklestirilecegi
yoniindedir.
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Changes in Different Scales of Information-Communication Technologies
Used in Hotel Managements

Abstract:: Using information communication technologies has become to inevitable
for lodging industry nowadays. Hotel managers have become more sensitive in
using information communication systems for increasing productivity and
competing against their competitors in a better way. The purpose of this study is to
examine the changes of the information technologies used in the hotels historically
and to identify the changes were created on management, marketing, human
resources and production models of information communication technologies. As a
conclusion, it is discovered that both domestic and foreign chain hotels are utilizing
from information communication technologies. But the research shows that the
foreign chain hotels are using information communication systems more and beter
than the domestic chain hotels. According to the most of the manager’s opinions,
the first step of using information communication technologies start from the
personnel of the hotels.
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1. GIRIS

19. yiizyilin sonlarinda teknolojik gelismelerle birlikte tarim
toplumundan sanayi toplumuna gegilirken 20. yiizyilin ikinci yarisinda hizla
degisim gosteren ileri teknolojilerle birlikte sanayi toplumunun yerini
giiniimiizde bilgi toplumu almistir. Bu durum toplumlan etkiledigi gibi
igletmeleri de yakindan ilgilendirmektedir. Bilgi ve iletisimin
teknolojilerindeki gelismeler otel isletmelerinde bilginin toplanmasi,
islenmesi, analiz edilmesi ve dagitilmast kapsaminda turistik iiriinlerin
hazirlanmasi ve sunulmasi bi¢imlerini etkilemistir. Béyle yogun ve hizl
degisimlerin yasandigi bir ortamda bilgiye dayali is ve ekonomik iligkiler
farkl1 bir igletme yapisi ve yeni teknolojik egilimlerin yeniden planlanmasim
giindeme getirmektedir (Y1lmaz ve Onciier, 2002, s. 173). Otel isletmelerinin
glinlimiiz kiiresel pazarinda rekabet edebilmeleri 6nemli Olglide yeni
gelismelere uyum saglayabilme giiciine bagl oldugu goriilmektedir. Bilgiye
en hizli ulagabilen, bilgiyi isleyebilen, bilgiyi yOnetim c¢iktilarina ve
faaliyetlerine doniistiirebilen igletmeler varligin1 devam ettirebilmekte ve bu
isletmeler yogun rekabet ortamunda rakip isletmelerinde Oniine ge¢me
firsatin1 yakalayabilmektedirler.

Bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi piyasaya yeni {iriin ve
hizmetlerin ¢ikmasin saglamistir. Teknolojinin gelismesine paralel olarak
iirtin ve hizmetlerin kullanim siirelerinin kisalmasina etki ederken, yeni {iriin
ve hizmet gelistirme ve bunu sunma siiresi de kisaltmistir. Artik otel
igletmeleri eskiye oranla daha hizli hareket etmek ve bu piyasada ayakta
kalabilmenin geregi olan sartlar1 yerine getirmek zorundadirlar. Giinlimiizde
her sey biiyiik bir hizla degismektedir. Bir rgiit i¢in hayati bir 6neme sahip
olan faktorler hizli bir sekilde degisirken otel isletmelerinin bu degisime
kayitsiz kalmalan artik imkansizdir. Dolayisiyla otel isletmeleri statik bir
ortamda i§ yapmaya gore degil dinamik yapilara adapte edilebilecek sekilde
dizayn edilmelidir (Ardig, 1998, s.4). Bilgi iletisim teknolojileri, iletisim
kurulmasi ve cografi simrlarin agilmasini saglarken, bilgisayar teknolojileri
ig siirecinin gelistirilmesi ve iggdrenlerin islerini daha verimli yapmalar
amactyla kullanilmaktadir. Bilgi teknolojileri igindeki iletisim teknolojileri,
telefon, faks, hiicresel aglar ve degisik internet gibi birgok iletisim
protokoliinden olusmaktadir. Bilgisayar teknolojileri ise, bilgisayar
donanimu oldugu kadar verilerin depolanmasi, islenmesi ve tekrar geri
alinmast amaciyla kullanilan yazilimlardan olusmaktadir (Townsend ve
digerleri, 2001, s. 277).

Bu arastirmanin temel amaci, giiniimiiz otel isletmelerinde kullanilan
bilgi iletisim sistemlerinin hizli gelisim siirecinde otel isletmelerinde ne tiir
bilgi iletisim sistemlerinin geligtiginin ortaya konulmasina ve bu
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degisimlerin yOnetim, pazarlama, insan kaynaklari ve {iretim modelleri
agisindan yarattifl etkilerin incelenmesidir. Bu anlamda tespit edilen
sorunlara yonelik bir takim ¢6ziim Onerileri gelistirilmeye ¢aligilmustir.

2.0TEL ISLETMELERINDE KULLANILAN BIiLGi ILETiSIM
SISTEMLERININ GELIiSiMi

Gecmisten giiniimiize otel isletmelerinde kullanilan bilgi iletisim
sistemleri olduk¢a degisim gostermektedir. Gegmiste kullanilan sistemler,
giinliik oda rezervasyon defteri, oda rezervasyon cetvelleri, yillik oda
rezervasyon grafikleri (Mavis, 1994, s.175), miisteri hesap cetveli,
muhasebede kullanilan yevmiye defteri, mizan ve finansal tablolar, oda,
isim, rezervasyon, anahtar rackleri vb. gibi manuel sistemlerden ve miisteri
makinesi (Posting Machine), harcamalar1 folyoya kayit eden otomatik
makineler (NCR 42/ SWEDA 1000) vb. gibi mekanik sistemlerden
olusmaktaydr (Gokdeniz, 1999, s.47-113). Giinlimiizde halen bu
sistemlerden bazilar1 kullanilmakta ancak otel isletmelerinin yeterli alt yap1
ve kaynak saglamasiyla bu sistemler yerini daha gelismis teknolojilere
birakmaktadir.

Turizm igletmelerinde bilgi iletisim sistemlerinin kullanilmaya
baglanmas1 bilgisayarin 1960’11 yillarda otelcilik sektdriine girmesiyle onem
kazanmigtir. 1960’11 yillarin sonunda oteller manuel rezervasyon yapma,
stok kartlarimn kullanilmasi, folyo kayitlarinin miisteri hesaplariin
cikarilmas1 ve miigteri bilgi kartlarimn saklandigi biiyiik kutu kullanim
uygulamalarina son vermislerdir (Tiirksoy, 1995, s.390). 1970’lerde
bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS-Computerized Rezervation
System) kullanilmaya baglanmis olup, 1980’lerde global dagitim
sistemlerinin (GDS) turizm endiistrisine girdigi donemdir (Onciier ve
Yilmaz, 2004, s.8). 1970 ve 1980’1i yillarda karar destek sistemleri ciddi bir
sekilde uygulamaya gecememistir (Akin, 2004, s.245). Bilgi teknolojilerinin
yaygin bicimde kullanilmaya baslanmasindan once, turizm endiistrisindeki
degisimler, ulagim alamnda teknolojik yenilikler ile sosyo-ekonomik ve
sosyo-politik degisimlere bagh gelismekteydi. Teknolojik gelismeler, turizm
endiistrisinde  Orgiit yapilarin1  heniiz degistirecek diizeyde degildi.
1990’larda turizm endiistrisinde internet kullamminin yayginlastigi yillar
olmustur. Internet kullanimina en uygun endiistrilerden biri de turizm
endiistrisidir. Turizm endiistrisinde seyahatler icin bilet satisi, otel
rezervasyonlari, otomobil kiralama, rehberlik hizmetleri gibi bir¢ok alanda
internetten yararlanilmaktadir (Onciier ve Yilmaz, 2004, s. 3-8 ).

1990’lardan baglayarak giliniimiize gelinceye kadar bilgisayar
teknolojisine egemen olan besinci kusak bilgisayarlara (1990 ve sonrasi)
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dogru ilerleme goriilmektedir. Daha giiclii olacag: diigiiniilen bu bilgisayarlar
yapay zekalarim1 daha da gelistirip “Diisiinen” bilgisayarlarin yardimiyla
yoneticiler ve galisanlar i¢in daha fazla is yapabileceklerdir (Tiirksoy, 1995,
s.389). (Giiniimiizde yararlanilan bilgi iletisim sistemlerine kisaca deginmek
gerekirse); bir turizm organizasyonunun verilerini yonetmesini ve bunlari
dagitim kanali ortaklariyla paylagsmasimi saglayan bir veritabam1 olan
Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS-Computerized Rezervation
Systems) (Akdogdu ve Sahin, 2004, s.4), MRS’ndeki bilgileri tek bir
merkezden toplayarak dagitim kanallarina ulastirmalarmi saglayan GDS
(Sezgin, 2004, s.123), DMO’m bilgi teknolojilerinin alt yapisi olarak
tanimlanabilen, turizm endiistrisinde farkli iiriin ve hizmetleri biitiinlestiren
ve dogru ve giincel elektronik veri tabam ile dogru pazar dilimini cezp
edebilen Destinasyon Yonetim Sistemleri (DMS-Destination Management
Systems) (Collins ve Buhalis, 2003, s.202-203)’nin yan1 sira, isletme dig1
iletisim, tammma ve hedef kitleleri bilgilendirme, isletme ile ilgili bilgi
iletisim ve on-line hizmetlerin verilmesi vb. amaglarla kullandiklar1 Internet
sayfalar1 (Demir ve Demir, 2003, s.57)’dir. Bir diger BIT (Bilgi iletisim
Teknolojileri) ise, isletme hakkinda kimi bilgilerin 6zel sifreleme sistemleri
ile yine internet aracilig1 ile ama yalmzca isletmeye 6zel bilgi ve mesajlarin
alig-verisini miimkiin kilan Intranet (Yahyagil, 2001, s.11) ile bir igletme ile
o isletmenin miisterileri, ortaklari, tedarikgileri ve faaliyet alanlarindaki
diger sirketlerle iletisim kurmasini saglayan, yine internet protokolii
kullanarak bilgi aligverisi ile ticari aktiviteleri gergeklestirmek icin
yapilandirilan 6zel bir iletisim ag1 olan Extranet’tir (Yahyagil, 2001, s.11).
Otel isletmelerinde kullamlan diger BIT nden bir digeri ise, bir isletmenin
miisteri-odakli ¢alismasina ger¢ek anlamda olanak saglayarak, tiim igletme
iinitelerinin “aninda baglant1” (on-line) ile kendi aralarinda iletisimlerine
olanak taniyan, is akisindan, zamandan ve dolayisiyla isgiiciinden tasarrufa
yol agan CRM (Customer Relationship Management) (Yahyagil, 2001, s.23-
24) ve bir orgiit icerisinde dogru bilginin yeterli miktarda ve dogru zamanda
gerekli yerlere iletilmesini saglayan Yonetim Bilgi Sistemi (Management
Information System)’dir (Yolal, 2003, s.5-7). Son olarak, onceleri sadece
bordro hesaplamalarina yonelik yapilan islemler yerine giiniimiizde Insan
Kaynaklar1 Bilgi Sistemleri sayesinde calisanlara ait her tiirlii bilginin
saklanmas1 miimkiin olabilmektedir (Subaslar, 2003, s.1). Evinde, seyahatte
ya da bagka bir iilkedeki insanlarin internetten, e-mail, telekonferans, faks,
cep telefonu, PC gibi iletisim araclariyla diigiincelerini, projelerini,
sunumlarini, goriismelerini, toplantilarini sanal ortamlarda
gerceklestirebilmektedirler (Barutgugil, 2004, s.77-88).
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Otel igindeki rezervasyon, satis pazarlama, konaklama, 6n kasa,
telefon, oda i¢i hizmetleri kapr kilit sistemleri, enerji, yiyecek-icecek,
muhasebe, satis noktalari, stok kontrol, robotbar alt sistemlerinden olusan
konaklama yonetim sistemi bunun en Onemli gdstergelerindendir.
Giinlimiizde Batidaki bazi otellerde miisterilerin giris/gikis islemlerini
kendisinin yaptigi “self check- in/check-out” sitemleri de mevcuttur
(Emeksiz, 2000, s.34). Turizm sektdriinde kullanilan bilgi teknolojisi sistem
bilesenleri; merkezi rezervasyon sistemleri, telekonferanslar, videotexler,
video brosiirleri, bilgisayarlar, yonetim bilgi sistemleri, havalimalarinda
kullanilan elektronik bilgi sistemleri, elektronik malzeme transferleri, dijital
telefon sebekeleri, mobil iletisim aletleri 6rnek verilebilir (Poon, 1993, 5.94).
Bunlarin  yam1 sira gilinlimiizde otellerde video konferans sistemleri
kullanilmaya baslanmistir. Bu sistemin kullanilmasi igin kablosuz iletisim,
kiralik hatlar veya yerel bilgisayar aglar1 veya uydu hatlarimi kullanarak
video konferansla ilgili iletisimi saglamak miimkiin olabilmektedir (Hotel,
1996, s.100-101). Ayrica, otellerden tatil kdylerine, orta 6lcekli konaklama
tesislerinden kiiglik 6lgekli turistik birim ve restoranlara kredili 6deme
sistemiyle biiylik kolaylik saglayan Akilli Kart (Smart Card) Sistemleri,
turizm sektdriinde nakit 6demeyi ortadan kaldirarak giiniimiiz ziyaretcilerine
harcama ve 6deme kolayligi sunmaktadir. Akilli kart bir plastik iizerine
yerlestirilen chip ile veri aktarma, saklama, yeniden olusturma islemlerinin
hepsini belleginde saklayabilmektedir. Bilinen manyetik kredi kartlar1 ancak
merkezi baglant1 kurma sistemi ile ¢alisirken Akilli Kartlar off-line (merkezi
iletisim kurmaksizin) ve aktif giivenlik kontrolleriyle caligmaktadir. Akilli
Kart Sistemleri; ana kasa, POS makineleri, kasiyer kartlar1 ve konuk
kartlarin1 kapsayan bir ¢aligma prensibi ile islemektedir (Atalay, 2000,
s.122). CeME (2004) yonetim danmigsmanligi tarafindan yapilan arastirmada,
tilketici pazarinin giliniimiizde hizli bir sekilde kablosuz ¢oziimlere dogru
gittigini, kablosuz ¢oziimlerin kablolu olanlara oranla daha ucuz oldugunu
ve otel miisterilerinin odalarinda teknoloji hizmetleri i¢in 6deme yapmada
%50 oraninda bir katilimla goniilli  olduklarii  belirtmislerdir
(http://www.ih-ra.com/events/).

3.0TEL ISLETMELERINDE TEKNOLOJiK DEGISIMLERIN
YARATTIGI ETKIiLER

Teknolojik her gelisme toplumda deger yargilarinin degismesinden
refah diizeyine, iliskiler ve anlayislarin degismesine kadar birgok degisiklik
yaratmaktadir. Teknoloji 6zellikle isletmelerde her seyi etkilemektedir. Ne
tiir iglerin yapilacagi, bunlar yapacaklarin sahip olmasi gereken nitelikler,
personelin yaptig1 isten tatmin olmasi, liretimin miktar1 ve kalitesi, kisisel ve
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grup olarak calisma ve iletisim iliskileri vb. konular teknolojiden
etkilenmektedir (Yenigeri, 2002, s.32,36). Bu boliimde otel isletmelerinde
teknolojik degisimlerin yarattig1 etkiler yonetim, insan kaynaklari, pazarlama
ve liretim boyutunda incelenmektedir.

3.1. Yonetim Boyutunda Etkileri

Bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismeler, otel isletmesinin hem i¢
hem de dis ¢evre unsurlarini doniisiime ugratirken yonetim anlayiglarinda da
aynit etki yasanmaktadir. Bilgi-iletisim teknolojileriyle yapilan yeniden
yapilanma faaliyetleri ile birlikte karar alma biitin yonetim boyutlarinda
etkili olmustur. Bilgi orgiitlerinde odak nokta, otoriteden uzaklagsmak ve
sorumluluk iizerine yogunlagsmaktadir (Yelkikalan, 1999, s.120). Bilgi
iletisim teknolojileriyle otel isletmelerinde Orgiit iginde iletisim ve karar
alma siirecine hiz kazandirma amagh orgiit kademelerinin azaltilmas1 ve
ozellikle iletisimi saglayan orta kademe yoneticilerin devreden ¢ikarilmasi
onerilmektedir. Bu nedenle yatay bir orgiitsel yapr olusturulmasi
gerekmektedir (Yelkikalan, 1999, s.121). YOnetime karar vermeyi
destekleyici bilgi sistemleri kullanilmaya baglanmasiyla yatay haberlesme
daha 6nemli hale gelmistir (Yakar, 1998, s.25).

Bilgi iletisim teknolojilerindeki degisimler, yoneticilerin sifatlarim
katilimcilik ve yetki devri ile galisanlara birakmasi ile doniisiimeii liderler
olarak farklilagmalarin1 gerektirmektedir (Yelkikalan, 1999, s.123). Bilgi
teknolojileri orgiitlerde yukar1 ve agag bilgi akisim kolaylagtirarak yonetime
kimi kararlan alt kademelere devretme olanagi saglamaktadir. Bilgi iletisim
sistemlerine aktarilan karar alma islevi cevre ile karar alanlari arasinda
karsilikl1 bir geri beslemeye imkan taniyarak, gerekli islemlerin zamaninda
yapilmasini saglayarak, planlama donemi kisalmakta, tahminlemede hata
riski azalmakta ve planlama daha etkili hale gelmektedir (Bensghir, 1996,
$.244- 255).

E-posta, internet, video konferans gibi bilgi teknolojileri bir ugtan
digerine, bolge ve kiiltlir olarak farkli yerlerdeki farkli iggdrenleri ve
bunlarin eylemlerini, bir masa iizerinde isleri ve birimleri koordine etme
imkani tamimaktadir (Sahin, 2003, s.168). Bilgiyi elde etmek, islemek,
paylasmak ve kullanmak igin gelistirilen tiim teknolojik sistemler,
calisanlarin nerede olurlarsa olsunlar bilgi alip verme olanagina sahip
olmalarinin yaninda karar verme siirecinde tiim yoneticilerle birlikte
calisanlarin da katthimima imkan vererek katilimer yonetimi ortaya
¢ikarmaktadir (Barutcugil, 2004, s.105-107).

Bilgi teknolojileri ve yonetim destek sistemleri isletmelerinde daha
once yapilan kontrol islerini iistlenerek hata yapma riskini en aza indirmistir.
Bilgi iletisim teknolojileri ile yiiriitillen isler iist diizey yoneticilere
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sorumluluklart ile ilgili daha genis bir denetim alani (span of control)
sunarak yonetsel kontrolin daha merkezi olmasma olanak tamdif
goriilmektedir (Bensghir, 1996, s.248). Bilgi teknolojilerinin sagladig
zaman tasarrufu ve bilgilerin depolanmasindaki kolayliklar otelcilik
sektoriinde 6nemli bir faktor olmustur (Kozak, 2004, s.2). Giiniimiizde, etkin
bir bilgi saglamay1 ve bu bilgileri uygulamay1 kolaylastiran her tiirlii ara¢ ve
yontemlerin (bilisim sistemlerinin) yonetim faaliyetlerinde kullanilmasi,
gereklilik olmaktan ¢ikmig zorunluluk haline gelmistir (Karadal ve digerleri,
2002, s.2).

3. 2. insan Kaynag Boyutunda Etkileri

Otel igletmeleri i¢in biiyilik bir 6neme sahip olan personel yonetimi
anlayisinda 1970'lerden sonra, bilgi, teknoloji ve ¢evresel faktorler sebebiyle
yeni gelismeler ve yeni teknikler meydana gelerek olusan yeni bir yaklagim
"Insan Kaynaklar1 Yonetimi" (IKY) yaklasimidir (Erdem, 2004, s.3). Bu
yaklagim giiniimiizde insan kaynaklar1 uygulamalarinin elektronik ortama
tasinmas1 ile birlikte, IK c¢aliganlarmin islerini kolaylastirmasinin ve
uygulamalarin verimliligini artirmasinin yam sira ¢aligsanlarin uygulamalara
aktif katilmim da saglamakta, bu sayede calisan tatmini de artmaktadir
(Ozden, 2003). Bugiin e-IK olarak adlandirilan kavramin ilk uygulamalar,
daha Once basili olarak dagitilan materyallerin intranet ortamlarina
aktarilmasi1 suretiyle olmustur. Gegmiste bilgilerin goriintiillenmesi ile
baslayan e-IK uygulamalari, giiniimiizde ¢alisanlara sunulan etkilesimli ara
yiizlerle interaktif hale getirilmistir. Boylece daha &nce IK personeli
tarafindan girilen bircok verinin ilgili ¢alisanlar tarafindan girilmesine
olanak verilerek, bilgilerin dogru ve hizli bir sekilde giincellestirilmesi ve
iletisimin giiclenmesini saglanmustir. {lgili bilgilerin otel calisanlari
tarafindan girilmesi ile de, IK departmanlarinin rutin is yiikii, énemli 6lciide
azalmigtir. Ayrica, kendilerine verilen yetki dahilinde otel ¢aliganlarinin da
veri tabanindan bilgi sorgulamasina olanak vermektedir. Ozellikle otel
yoneticileri acisindan ¢alisanlara iligkin  bilgileri istedigi bigimde
raporlamak, 6nemli bir ydnetim araci olarak ortaya ¢ikmaktadir. (Ozden,
2003, s.3).

E-insan kaynaklari, kdgits1z yani internet iizerinden is bagvurulariyla
yeni eleman alimina imkéan vermektedir. Bu durum is siireglerine biiyiik hiz
kazandirmakta, idari siireglerin sayisim azaltmakta ve olast hatalar1 ortadan
kaldirmaktadir. E-insan kaynaklar, calisanlara yeteneklerini gelistirmekte
ihtiyag duyduklarn araclar saglayarak, kisisel gelisim, bilgi ve becerileri
dogrultusunda ilerlemelerine yol gostermektedir (Erdal, 2004, s.2). Bilgi
iletisim  sistemleri, otelcilik sektoriinde her diizeyinde istihdam
etkilemektedir. Bu teknolojiler gelismis ekonomilerde is kaybi ve istihdam
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diizeyini azalttigi goriilmektedir. Operasyonel diizeyde g¢alisan personelden
tasarruf saglama ve yonetsel diizeyde calisan personel de artis yasanmasina
neden olmaktadir. Ayrica bilgi sistemlerinde ¢alisanlarin  sistemin
gerektirdigi tarzda faaliyet gostermeleri talep edilir, bu talepler de dogrudan
calisanlarin daha vasifli olmasin1 gerektirmektedir (Bensghir, 1996, s.266).
Bu nedenle ¢alisanlar ilk zamanlar bilgi iletisim teknolojilerine kars1 direng
gosterme egilimi igerisine girebilmektedirler. Ek olarak bilgi teknolojileri
mevcut iggorenin gelecekte gelmesi istenilen yerlere hazirlanmakta olup
olmadiginin daha rahat izlenmesine olanak saglayarak, otel ¢alisanlarinin
isletme igi kariyer yollarim gdrmesini saglamaktadir. Internet ve intranet
sayesinde otel isletmelerinde isgéren performanslarinin kolay ve hizlh
degerlendirilmesine imkén tammustir (Sahin, 2003, s.252).

3.3. Pazarlama Boyutunda Etkileri

Teknolojik gelisim ve bilisim ¢aginin getirdigi zorunluluklar, ileri
teknoloji ve bilgi birikimi sayesinde iiriin gelistirme ve pazara sunma
siiresini azaltmaktadir. Kitle iletisim araglarinin gelismesi sonucunda otel
miisterileri pazarda meydana gelen degismeler, {iriinle ve otel isletmeler
hakkinda bilgi sahibi olabilmektedirler. Kaliteli, miisteri beklentilerine
uygun mal veya hizmetin yayginlagtigi bir pazarda otel miisterilerinin
begenisini kazanacak yeni ve farkli 6zelliklere sahip iiriin ve hizmetleri en
cabuk bi¢cimde pazara sunan otel isletmeleri bilgi iletisim teknolojileri
sayesinde pazarda rakiplerine karsi avantaj kazanmaktadir (Yelkikalan,
1999, s.124). Merkezi rezervasyon sistemlerinin kullanilmasi acentelere ve
tur operatdrlerine birgok yarar saglamistir. Bunlar; tiiketici gruplar i¢in artik
pazar ¢aligmasi yapma zorunlulugu ortadan kalkmuis, brosiir, el ilani, kitapgik
bastirma kiilfetinden kurtarmustir (Yakar, 1998, s.26). Bu sayede isletme
giderleri azalarak kar oranlarinda artma yaganmustir.

Geleneksel iletisimin  yerini internet ve benzeri iletisim
teknolojilerinin almasi eskinin sagliksiz, yavas ve verimsiz iletisimin neden
oldugu olumsuzluklar ortadan kaldirarak daha etkin bir iletisimle goriinmez
maliyetleri ortadan kaldirmustir. Ayrica bilgi teknolojileri otel isletmeleri
agisindan diger biiyiilk yarart olarak diinyamin her yerindeki kisi ve
kurumlara ulasarak miisteri kitlesinin artmasina ve kiiresel boyutlarda
isletmecilik yapmay1 saglamigtir (Sahin, 2003, s.144-145). Ek olarak, bu
teknolojiler otel miisterileri ile yakin iligki kurulmasina, miisterinin belirgin
ihtiyaglarim Ogrenmeye, miigteriler tarafindan sorulan sorulara aninda
cevaplandirmaya ve etkili iletisimle misterilere uygun hizmetin
saglanmasina imkan verdiginden dolayr daha kaliteli hizmet {retimini
saglayarak miisteri tatmininde artis yasanmasina ve bununla birlikte miisteri
sadakatinin saglanmasma neden olmaktadir. Miisteriler, bire-bir iliski ve
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karsilikl1 etkilesimle istedigi gibi siparis vermekte ve bunu en hizh sekilde
yapabilmektedir. Bu nedenle hizmet alim-satimlarinda siparis zamanlarindan
tasarruf saglanmaktadir  (Mucuk, 2001, s.238). Otel isletmeleri, bilgi
iletisim teknolojileri ile degisen dis pazara daha iyi uyum saglayabilmekte ve
iletisim  teknolojilerinin ~ getirdigi ~ karlilikla,  finansal  biiyiime
gerceklesebilmektedir.

3.4. Uretim Boyutunda Etkileri

Teknolojik gelismeler, kiiresellesme ve rekabet gibi kavramlar,
yonetim ve iiretim modellerinde 6nemli degisikliklere yol agmistir. Fordist
iiretim modeli olarak bilinen kitle iiretimi, teknolojinin sundugu imkanlarla
"esnek" Uretime doniismiistiir. Daha kisa siire daha ucuza standartlasmis
iriiniin  aksine miisterilerin istek ve taleplerine uygun {iretim
gerceklestirilebilmektedir. Yine bununla birlikte isin Orgiitlenmesinde ve
istihdam sekillerinde meydana gelen degisiklikler (isgiicii agisindan, zaman
ve mekan kavraminin deger yitirmesi) gerek iiretimin gerekse yonetimin
farklilasmasini zorlamaktadir (Keser, 2004, s.2).

Bilgi iletisim sistemleri mal ve hizmetlerin maliyet analizlerine
imkan tamiyarak, iiretim maliyetlerini diisiirerek, mevcut teghizat, arag
gereglerin  kullamm  kapasitelerini  arttirarak, isgiicii ve malzemenin
verimliligini ylikselterek, isletmelerin az maliyetle iiretici olma stratejisini
benimsemelerine yardimei olmaktadir. Ayrica bilgi iletisim teknolojileri mal
ve hizmet alim satimlarinda zamandan tasarruf saglayarak, isletmelere daha
kaliteli iirlin ve hizmet {iretme olanag taniyarak rakiplerinden iistiin olma
firsatin1 yaratir (Bensghir, 1996, s.242). Isletmelere daha kaliteli ve hizli
iirtin ve hizmetler saglayan orgiitlerin is hacmi de artmaktadir.

Teknolojik gelismelere paralel olarak bilgi teknolojisinin hizli ve
kapsamli degismesi, liretim yoOnetimini degistirmistir. Bilgisayar destekli
iiretim, yonetim sistemleri yoluyla satin almadan dagitima kadar tiim iiretim
fonksiyonlarma  iliskin  faaliyetler =~ birbiriyle  iligkili  planlanip
yiriitiilebilmektedir. Sanal {iriin, sanal sirket, sanal pazar kavramlari otel
isletmelerine gelecek icin dnemli ipuclar1 sunmaktadir. Uretimde esnekligin
olmasi maliyetlerin diismesi ve kalitenin artmasina yardimci olacaktir
(Eleren ve digerleri, 2004, s.4,6).

Bilgi teknolojileri otel isletmelerinde iiriin ve hizmet alim
satimlarinda siparis zamanlarindan tasarruf saglayarak, yiliksek kaliteli
hizmet sunma olanagi yaratarak verimliligin artmasm ve isletmeyi
rakiplerinden istiin olma firsati sunmaktadir. Bilgi teknolojileri bilgi
toplama ve analiz etme yoluyla pazarda mevcut nisleri belirleme ve bunlara
yonelik mal ve hizmet iiretimine kolayliklar saglamakta ve orgiit iglevlerini,
is birimlerini koordine ederek, degisik mal ve hizmet {iretmesine ve
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pazarlanmasina olanak tanidigindan orgiitiin is hacmini arttirmaktadir. Bilgi
teknolojileri uygulamalar farkli sistemlerin kullamlmas: ile yeni iiriin
gelistirme siirecini diislinerek tirlinler gelistirmeye imkan tanimanin yan sira
teknik gelismeler artik ¢alisanlara esnek calisma zamanlari ve mekanlart da
sunmaktadir (Bensghir, 1996, s.242).

Bilgi iletisim teknolojilerinin otel isletmelerinin yonetim, pazarlama,
insan kaynaklart ve {iretim boyutunda birgok etkilere sahip oldugu
goriilmektedir. Bu etkilerin yam sira otel endiistrisinde bilgi iletisim
teknolojilerini transfer edecek isletmelerin g6z Oniinde bulundurmasi
gereken ana faktorler ise sunlardir: 1) bilgi teknolojisini islemek i¢in gereken
kabiliyet, 2) yatinmin yeterli olmasi, 3) iiriin ve metotlar1 gelistirmek ve
degistirmek i¢in yenilik¢i bir kabiliyetin olmasidir (Kirk ve Pine, 1998,
5.208).

4, OTEL ISLETMELERINDE BIiLGI-ILETISIM
TEKNOLOJIiLERININ MEYDANA GETIiRDiGi DEGIiSIMIN
INCELENMESINE YONELIK ZINCIiR OTEL ISLETMELERINDE
BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Giiniimiiz modern isletmecilik anlayis1  ¢ergevesinde otel
igletmelerinin yonetimlerinde bilgi iletisim teknolojilerinin kullamm
kacinilmaz hale gelmistir. Bu gelismelerle birlikte modern isletmecilik
anlayisi1  benimseyen pek c¢ok otel isletmesi de bilgi iletisim
teknolojilerinden etkin bir sekilde yararlanma yoluna gitmektedirler.

Bu arastirmanin amaci, 1) otel isletmelerinde kullanilan bilgi iletisim
teknolojilerinin ge¢misten gliniimiize degisimini incelemek, 2) giiniimiizde
ortaya ¢ikan gelismelerle birlikte otel isletmelerinde ne tiir bilgi iletisim
sistemlerinin kullamildigin1 aragtirmak, 3) bilgi iletisim sistemlerindeki
degisimlerin yoniinii ve yonetimin bu degisimlere karsi genel tutumlarim
ortaya ¢ikarmak, 4) otel isletmelerinde teknolojik degisimler igin ilk adimin
kimlerden geldigini, degisimlerden en ¢ok kimlerin ve hangi departmanlarin
yararlandigini, teknolojik degisimlere karsi direng yasanip yasanmadigim
yoneticilerin bakis agilariyla ortaya koymak 5) otel isletmelerinde kullanilan
bilgi iletisim sistemlerinin yonetim, pazarlama, insan kaynaklar1 ve liretim
modelleri agisindan yarattigi etkilerin incelenmesidir. Bu anlamda tespit
edilen sorunlara yonelik bir takim ¢o6ziim Onerileri gelistiriimeye
calisilmistir.
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4.2. Arastirmanin Onemi

Bu arastirmada toplanan bilgilerin derlenmesiyle, bilgi iletisim
teknolojilerine gecen otel isletmelerinin kullandigi yeni sistemlerin ve
yontemlerin neler oldugu, teknolojik degisimin baglatilmasi i¢in gerekli
girisimlerin kimlerden geldigi, degisimlerden en ¢ok kimlerin veya hangi
departmanlarin daha ¢ok faydalandigi ve degisime karsi bir direncin olup
olmadigini ortaya koyma firsat1 verecektir. Ayrica arastirma, bilgi iletisim
teknolojilerindeki degisimlerin insan kaynaklari, iiretim, pazarlama ve
yonetim modellerinde meydana getirdigi etkilere ait bilgilerin edinilmesiyle,
otel isletmelerinde bilgi iletisim teknolojilerinin gergeklestirdigi degisimin
kapsamin1 ve giiclinii sunacaktir. Gelecekte daha fazla bilgi iletisim
teknolojilerinden faydalanmak isteyen otel isletmeleri i¢in ¢aligmanin yol
gosterici ve yararh olacagi tahmin edilmektedir.
4.3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada konuyla ilgili genis bir literatlir taramasi yapildiktan
sonra elde edilen bilgiler dogrultusunda gelistirilen anket formu
kullamlnustir.  Anket formunun uygulanmasi amaciyla, Mersin Ili’nde
faaliyette bulunan biri yerli zincir digeri yabanci zincir olmak iizere bes
yildizl1 iki otel isletmesinde gbrev yapan otel yoneticisi, insan kaynaklar
yoneticisi ve pazarlama yoOneticilerine anket formlarimin yiiz yiize
uygulanmast saglanmustir. Toplam 6 otel yoneticisi ile goriisme
gereklestirilmistir. Calisma, bilgi iletisim sistemlerini etkin sekilde kullanan
tiim otelleri igermekte ancak bu tiir bir arastirma, uzun bir siireyi ve maddi
destegi gerektirdiginden ayrica bilgi iletisim teknolojilerinin bes yildizli otel
isletmeleri disinda etkin sekilde kullanilamayacagi diisiiniilerek daha az
yildizl1 oteller kapsam dis1 birakilmistir. Kullanilan analiz teknigi betimsel
analiz yontemlerinden goriisme teknigi sonucu elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu kapsamdan hazirlanan anket sorulari, uzun
goriismelerle otel isletmeleri yoneticilerine sorulmustur.

Anketteki sorulardan ilk 22 soru, kapali uglu sorulardan ve sonraki
sorular 4 ayr1 bolimde segenekli ve yine kapali uglu sorulardan
olugsmaktadir. 1. Bolim 14, II. Bolim 9, III. Bolim 11, IV. Bolim 17
maddeyi icermektedir. Anket formu, toplam 22 soru ve 51 maddeli 4
boliimden olusan sorulart icermektedir. Anketin bilgi veren giris
asamasindan sonra, ilk dort soru otellerin bilgi iletisim teknolojilerine
gecmeden Once ne tiir sistemler kullanildigina, su anda hangi sistemlerin var
olduguna ve gelecekte ne tiir sistemlere yatirim yapmaya yonelik girisimleri
bulunduguna iligkin olarak hazirlanmistir. 5. soru hangi dagitim sistemlerini
kullandiklarim, 6. soru i¢ iletisimde en ¢ok hangi sistemleri kullandiklar
konusunu kapsamaktadir. 7. soru otel iiriinlerinin pazarlanmasina yonelik
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hangi sistemleri kullandiklari, 8. ve 9. sorular isletmede teknolojik
degisimlerle birlikte kullanilmaya baglanan yeni yontemlerin olup
olmadigim ve varsa bu yontemlerin neler olduguna yonelik hazirlanmistir.
10-22 arasindaki sorular isletmelerdeki bilgi iletisim teknolojilerindeki
degisimin yoniinii ve degisime iligkin yoneticilerin genel tutumunu ortaya
ctkarmak icin sorulmustur. Ozellikle 10. ve 11. sorular degisimin yoniinii,
12. soru bilgi iletisim teknolojilerine yonelik degisimi baslatmak igin
girigimin kimlerden geldigine iligkin hazirlanmistir. 13. 14. ve 15. sorular,
isletmede teknolojik degisimlerden en ¢ok kimler faydalanmis ve hangi
departmanlar bu degisimden yararlanmistir konusunu kapsamaktadir. 16. ve
17. sorular isletmede bilgi iletisim teknolojilerinin getirdigi degisimlere
karsi bir tepki olarak c¢alisanlardan bir direngle karsilasilmis m ve
kargilagilmis ise en yogun direng kimlerden gelmis bu konularda
uygulanmustir. 18., 19., 20., 21. ve 22. sorular yoneticilerin degisime kars1
iligkin genel tutumlarimi ortaya ¢ikarmak amaciyla hazirlanmigtir. Bu
sorularin hemen ardindan bilgi iletisim teknolojilerinin insan kaynaklari,
iretim, pazarlama ve ydnetim boyutunda ne gibi etkileri oldugunu ortaya
¢ikarmak amaciyla 4 Boliimden olusan secenekli sorulara yer verilmistir.
Bu béliimlerden I. Boliimde, bilgi iletisim teknolojilerinin personele ve is
gergevesinde, iletisim, katilim, personel sayisi, direng, personelin vasiflari,
destek ve egitim, sosyal iliskiler, is hatalari, yapilan islerin kalitesi,
personelin performans degerlendirilmesi ve kariyer gelisimi iizerine
etkilerini ortaya c¢ikarmak amaciyla hazirlanmus, II. Boliimde, otel
igletmesinde teknolojik degisimlerle birlikte tiretim kalitesi, iiriin ¢esitliligi,
iretimde verimlilik, maliyet tasarrufu, is hacmi, mal ve hizmet tedarikinde
zaman hususunda tiretim modelinde meydana getirdigi degisimleri ortaya
koymak amaciyla hazirlanmig, III. Boliimde ise Dbilgi iletisim
teknolojilerinin, finansal biiylime, rekabet giicii, miisteri tatmini, miisteri
kitlesi, karlilik, miisteriler ve tedarikgilerle iletisim, mal ve hizmet
alimlarinda zaman, miisteri sadakati, pazarlama maliyetleri ve pazara
adaptasyon konularinda pazarlama modelinde ortaya ¢ikardigi degisimleri
anlamak amaciyla uygulanmigtir. Son olarak IV. Boliimde yeni
teknolojilerin planlama, karar alma, Orgiit yapisi, iletisim, bilgilerin
paylasimi, koordinasyon, ydneltme ve personelin denetimi konularinda
orgiitlin yonetim modelinde ortaya ¢ikardigi gelisimleri incelemek amaciyla
hazirlanmigtir. Elde edilen bulgular degerlendirilerek c¢esitli Oneriler
getirilmeye ¢alisiimistir.
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4.4.Arastirma ile Ilgili Bulgular ve Degerlendirmeler

Arastirma ile ilgili bulgular iki otel i¢inde ayr1 ayr1 ortaya konulmus,

sonuclar karsilastirilmali olarak degerlendirilmistir. Biri yerli ve digeri
yabanct zincir iki otelin karsilagtirmali bulgularina gore;

R/
0‘0

Gegmisten gliniimiize kullanilan bilgi iletisim teknolojileri bakimindan
yabanci zincir otelin yerli zincir otele karsi daha gelismis sistemler
kullandiklar1 goriilmektedir. Buradan yabanci zincir otelin bilgi iletisim
teknolojilerini saglamada ve gelistirmede yeterli kaynak destegini
saglayabildigi ve teknolojik degisimlere daha agik bir yaklagimi
benimsedigi sonucu ileri siiriilebilir.

Otel isletmelerinin her ikisinde de iletisimin saglanmasinda en g¢ok
kullanilan yontem olarak telefon ilk sirada gelmekte, sonraki siralamalar
iki otelde de fax ve internet kullammlart dogrultusundadir.

Uriin pazarlamasinda en ¢ok kullanilan yontem olarak her iki otel icin de
CRM’in en basta geldigi goriilmektedir. Otellerin CRM ile birlikte
gliniimiiz ticari aktivitelerinde miisteri odakli sistemi benimsedikleri,
iriin ve hizmet satisinda miisteri taleplerini goz Oniinde bulundurarak
hareket etmenin 6nemini benimsemis olduklar1 goriilmektedir.

Her iki otelde de teknolojik degisimlerle birlikte yeni yontem ve degisim
programlarmin uygulanmadigr vurgulanmigtir.

Bilgi iletisim teknolojilerine karsi yoneticilerin tutumlarina yonelik
sorulara yerli zincir otel yoneticileri her biri kendi bakis acilariyla
yaklasarak, otel yoneticisi degisimin baslatilmasi i¢in gerekli adimin
herkes tarafindan geldigi, insan kaynaklar1 yoneticisi iist yonetimden
geldigini ve pazarlama yoneticisi ise departman yoneticilerinden geldigi
hususunda fikir birligi saglamazken, yabanci zincirde tim yoneticiler
degisim i¢in tiim otelin birlikte hareket ettigini vurgulamistir.

Bilgi iletisim teknolojileri tarafindan gerceklestirilen degisimlerden
yaralanma konusunda yerli zincir otel yoneticilerinden insan kaynaklar
ve otel yoneticisi tiim otelin bu degisimlerden yararlandigim, pazarlama
yoOneticisi ise yalmz departman yoneticilerinin faydalandigin belirtirken,
yabanci zincir otel igletmesinde degisimlerden herkesin yararlandig
ortak goriisli hakimdir.

Sonuglara gore yerli zincir otel isletmesinde bilgi iletisim
teknolojilerinde ortaya c¢ikan degisimlerden en ¢ok yararlanan
departmanlarin basinda 6n-biiro, pazarlama ve muhasebe departmanlari,
daha sonra yiyecek-icecek ve kat hizmetlerinin geldigi seklinde
siralanirken, yabanci zincir otelde departmanlar siraya konulmaksizin
tiim departmanlarin degisimlerden yararlandig1 goriisii 6n plandadir.
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Her iki otel de bilgi iletisim teknolojilerinin ortaya ¢ikardigi degisimlere
kars1 personelle herhangi bir diren¢ yagsamadiklar1 konusundaki yanitlar
paralellik gostermektedir.

Yerli zincir otelin pazarlama ve insan kaynaklar1 yoneticileri ile yabanci
zincir otelin otel ydneticisi ve pazarlama ydneticisinin her an degisen
pazar c¢evresinde bulunmaktan dolayt memnun olmadiklarina yonelik
yanitlarindan, her yeni degisimde iist yonetime daha fazla gorev ve
sorumluluk distiiginden ve kurulu sistemlerinin, diizenlerinin
degisecegi  diislincesinden dolayt ilk etapta degisime sicak
bakilmamaktadir.

Bilgi iletisim teknolojilerinin personel ve is kapsaminda ortaya ¢ikardig
degisimler olarak, iletisimin arttigini, ekip ¢alisma ruhunun gelistigini,
calisanlarin bireysel katilmimin gerceklestigini, operasyonel diizeyde
calisanlardan tasarruf sagladigi ve yonetsel diizeyde calisanlarin
sayisinda artig yasandigi, degisimler kapsaminda egitim uyguladiklarim
ve bu degisimlerin sosyal iligkileri degistirdigini, insan hatalarini en aza
indirdigini, yeni teknolojilerin islerin kalitesini arttirdigini ve yeni bilgi
teknolojilerinin personelin performans degerlendirmeleri ve kariyer
gelisimlerinde yol gosterici oldugu sonuglarinda hem yerli hem yabanci
zincir otelin cevaplart esdegerdir. Teknolojik gelismelerin otel
isletmelerinde yukarida sayilan pek ¢ok olumlu sonuglarmin yani sira
gelecek igin otel personeli agisindan bilgi iletisim teknolojileri
konusunda daha vasifli kisilere gereksinim olacagi ve vasifli olmayan
personelin  turizm sektoriinde istihdam edilemeyecegi yoniinde
olumsuzluk yaratirken, bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimine otel
igletmecileri ve sahipleri a¢isindan bakildiginda, birka¢ kisinin yaptig
iglerin bilgi iletisim teknolojileri sayesinde belki de bir kisi ile
yapilabilmesi otel isletmecileri ve sahipleri agisindan avantajli oldugu
goriilmektedir.

Yeni teknolojilerin iiretim modeli kapsaminda ortaya ¢ikardig
degisimler olarak, hem yerli zincir hem yabanci zincir otel isletmesi
iretimin kalitesi, ¢esitliliginin arttig1, {iretimde verimliligin saglandigi,
maliyet tasarrufu saglandigi, muhasebe islemlerinin azaldigi, orgiitiin is
hacminin artig gosterdigi yoniinde ayni dogrultudadir. Bu yanitlara ek
olarak, yerli zincir oteli mal ve hizmetin saglanmasinda zamanin
kisaldigim ve yabanci zincir ise teknolojik gelisimlerin ¢alisanlara daha
esnek ¢alisma zamanlari ve mekanlari sundugunu ifade etmislerdir.

Bilgi iletisim teknolojilerinin pazarlama modeli kapsaminda ortaya
cikardigr degisimler olarak, miisteri tatmininin, rekabet giiciiniin,
ulagilabilen miisteri kitlesinin, karliligin arttigina yonelik hem yerli hem

38



Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 6(2), Aralik 2009

de yabanci zincir otel isletmesi ayni goriisleri paylagmistir. Pazarlama
modelinde ortaya ¢ikan degisimlere ek olarak yerli zincir otel isletmesi
finansal biiylime gerceklestigini yabanci zincir otel ise tedarikgilerle
etkili iletisim sagladiklar1 ve miigteri sadakati yaratildigini eklemislerdir.

% Geligmis bilgi iletisim sistemlerinin yonetim modeli kapsaminda ortaya
cikardigr degisimlere yonelik, planlama, karar almanin etkin hale
geldigi, zamandan biiyiik 6l¢ilide tasarruf saglandigi, katilimer yonetimin
gerceklestigi, teknolojilerin  isletmelerde bilgilerin  paylagimim
kolaylastirdig1, birimler arasi sinirlarin ortadan kalktigi ve personelin
denetimin kolay hale geldigi konusunda her iki zincir otel isletmesinin
goriisleri de ayn1 dogrultuda olup, yabanci zincir otel yoneticilerinden
farkli olarak orgiit yapisimin merkezilestigi, orgiit semasinin daha yatay
bir hale geldigi, teknoloji ile yodnetimin islerinin daha rutinlestigini
yoniinde farkli goriisler belirtmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Bilgi iletisim teknolojilerindeki hzli degisimler ile miisteri
beklentilerindeki degisimlere bagli olarak {iretim, pazarlama, insan
kaynaklar1 ve yOnetim modellerinin yapisi da degismektedir. Otel
miisterilerinin ihtiya¢ duyduklar {iriin ve hizmetlerin gesitleri ve taleplerdeki
artig, iretimde hiz1 ve kaliteyi 6n plana ¢ikarmaktadir. Otel igletmelerinin bu
taleplere cevap verebilmeleri ancak iiretim, pazarlama, yonetim ve insan
kaynaklar1 alanlarinda yeni teknolojilere uyum gostermeleri ve egitimle
saglanacaktir. Yogun bir rekabet ortami igerisinde bulunan kiiresel diinya
pazarinda otel isletmelerinin rakiplerini geride birakmasini saglayan
sistemler yine bilgi teknolojileri olacaktir. Giinliimiizde tiim bu gelismelerle
degisime ugrayan geleneksel iiretim, pazarlama, insan kaynaklar1 ve yonetim
sistemleri yerini biiyiilk bir hizla bilgiye dayali teknolojik yOnetim
yaklagimlaria birakmaktadir.

Arastirma sonucu hem yerli hem de yabanci zincir otel isletmesinin
de bilgi iletisim sistemlerinden faydalandiklarim ancak yabanci zincir otelin
daha gelismis sistemler kullandiklarin1 ortaya koymaktadir. Yoneticilerinin
¢ogunlugu bilgi iletisim sistemleri a¢isindan degisimin gergeklestirilmesinde
ilk adimin tiim g¢alisanlarla gergeklestirilecegi yoniindedir. Bu diisiince ile
degisimin herkes tarafindan benimsenmesi gerektigi bilinci yerlesmis,
degisimci liderlere sahip olundugunu gostermektedir. Bilgi iletisim
teknolojilerinde yasanan degisimlerden otelde herkesin yararlandigim otel
yoneticilerinin biiyiilk cogunlugu ifade ederek, degisimin etki alanina isaret
etmiglerdir. Sonuglar, bu degisimlerden tiim departmanlarin yararlandig
dogrultusunda olup ancak en fazla yararlanandan en aza dogru siralama 6n-
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biiro, pazarlama, muhasebe, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri olarak
belirtilmigtir. Bilgi iletisim teknolojilerine yonelik herhangi bir direngle
kargilagsmadiklarim ifade eden yoneticiler, bilgi iletisim teknolojilerinin
personel ve is kapsaminda ortaya ¢ikardigi degisimlerin iletisimi arttig1, ekip
calisma ruhunu gelistirdigi, ¢alisanlarin bireysel katilimini gergeklestirdigi,
operasyonel diizeyde calisanlardan tasarruf sagladigi ve yonetsel diizeyde
calisanlarin sayisinda artis yasandigi, degisimler kapsaminda egitime yer
verildigi ve bu degisimlerin sosyal iliskileri degistirdigi, insan hatalarini en
aza indirdigi, yeni teknolojilerin islerin kalitesini arttirdifi ve yeni bilgi
teknolojilerinin  personelin performans degerlendirmeleri ve Kkariyer
gelisimlerinde yol gosterici oldugu ortaya cikmistir. Yeni teknolojilerin
tiretim modeli kapsamindaki degisimler olarak, iiretim kalitesini, ¢esitliligini
arttirdig1, {iretimde verimlilik sagladigi, maliyet tasarrufu sagladig,
muhasebe islemlerini azalttigi, Orgiitiin is hacmini arttirdigr yoniindedir.
Bilgi iletisim teknolojilerinin pazarlama modeli kapsaminda, miisteri tatmini
arttirdig1, rekabet giiciinii gelistirdigi, ulagilabilen miigteri kitlesini ve
karlilig1 arttigia yonelik degisimler sagladigi dogrultusundadir. Pazarlama
modelinde ortaya ¢ikan degisimlere ek olarak yerli zincir otel isletmesi
finansal biiylime gergeklestigini, yabanci zincir otel ise tedarikgilerle etkili
iletisim sagladiklar1 ve miisteri sadakati yaratildigim eklemislerdir. Dikkate
deger bulgulardan biri de, otellerin {iriin pazarlamasinda en ¢ok kullanilan
yontem olarak CRM’in kullanilmast ile giinlimiiz pazarlama aktivitelerinde
miisteri odakli sistemi benimsedikleri ve miisteri taleplerini géz Oniinde
bulundurarak hareket etmenin Onemine dikkat ettikleri seklinde
yorumlanabilir. Gelismis bilgi iletisim sistemlerinin ydnetim modelinde
yarattig1 degisimler, planlama ve karar almamn etkin hale geldigi, zamandan
biiyiikk 0Olglide tasarruf saglandifi, katilimci ydnetimin gergeklestigi,
teknolojilerin igletmelerde bilgilerin paylasimim kolaylagtirdigi, birimler
aras1 sinirlarin ortadan kalktigi ve personelin denetimin kolay hale geldigi
konusunda her iki zincir otel isletmesinin goriisleri de ayn1 dogrultuda olup,
yabanci zincir otel yoneticilerinden farkli olarak 6rgiit semasinin daha yatay
bir hale geldigi, teknoloji ile yonetimin islerinin daha rutinlestigini yoniinde
gerceklesmistir. Bilgi iletisim teknolojilerine gegiste gerek iiretim gerek
pazarlama gerekse yOnetim ve insan kaynaklarinda birtakim Onemli
degisimler yasandig1 acikca goriilmektedir.

Bu g¢alismada, otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin gelisimi ve
giiniimiizdeki kullamimi incelenmis, bilgi iletisim sistemlerinde degisimin
yonii, yonetimin degisimlere karsi genel tutumlar ortaya ¢ikarilmusg, bilgi
teknolojilerinin yarattigi degisimlerden kimlerin ve hangi departmanlarin en
fazla yararlandigi ve degisimlere kargi personelin direng gdsterip
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gostermedigi ortaya konulmaya calisilmig ve otel isletmelerinde kullanilan
bilgi iletisim sistemlerinin yonetim, pazarlama, insan kaynaklar ve {iretim
modellerine olan etkileri aciga c¢ikarilmistir. Bundan sonraki calismalar,
konuya iligkin daha genis sayida oteller iizerinden verilerin toplanmasiyla
ile gerceklestirilebilir.

Otel Isletmelerinin Bilgi iletisim Teknolojilerinin Etkin Sekilde
Kullanimina Yénelik Oneriler; 1) otel isletmelerinin giiclii teknolojilerden
etkin sekilde yararlanabilmeleri i¢in yasanan degisimlerin iyi analiz edilmesi
gerekmektedir, 2) ayrica isletmelerde kullamilan bilgi iletisim
teknolojilerinden etkin seklide yararlanmak igin isgdrenlerin bu siirece
biiyiik dl¢lide katilabilmeleri saglanmalidir, 3) otel isletmeleri, bilgi iletisim
sistemleri ile siirekli gelisimi hedeflemelidir, 4) personelin sistemde etkin
sekilde rol almalarim1 saglamak amaciyla egitim  programlar
diizenlenmelidir, 5) yeni teknolojilerin isletmeye kazandirilmadan once
uygun Orgiit ikliminin olusturulmasi, yonetimin tam desteginin alinmasi ve
her personele yeterli giiven ve destek unsurlarinin yaratilmasi gerekmektedir,
6) gelisen ve degisen bilgi teknolojilerine yonelik diizenlenecek siirekli
egitim programlar ile calisanlarin islerinden duyduklart tatmin diizeyi
arttirllmalidir,  ¢iinkii i¢ miisteri memnuniyeti, dis miigteri tatminini
beraberinde getirecegi géz Oniinde bulundurulmalidir, aksi taktirde turizm
sektoriinde isgoren devir hizi artmaya devam edecek ve bunun sonuglar
isletmelerin giderlerine yansiyacaktir, 7) isletmede yol gosterici vizyon
sahibi, giivenilir ve tutarli bir doniistiiriicii liderin bulunmasi bilgi iletisim
sistemlerine adapte olma konusunda sorunlar hafifletebilir, 8) yalnzca fiziki
Ogeleri gelistirme {izerine odaklanmak yerine c¢alisanlarin psikolojik ve
sosyal yapilarina da katki saglayacak alt yapi yatirimlarina 6nem verilmeli
ve bu dogrultuda insan kaynaklar1 departmani harekete gecirilmelidir.
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