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Oz

Gelisen teknoloji ve degisen miisteri istekleri karsisinda yogun rekabette ayakta
kalabilmek icin turizm sektorii is stireglerini cagdas teknolojilere uyumlu hale getirmek
durumunda kalmistir. Bu teknolojilerden olan otel yonetim sistemleri her otelin yatirim
yapmak zorunda kaldigi bir enformasyon sistemidir. Calismada otel yonetim
sistemlerinin ihtiyaca cevap verebilme durumunu tespit edebilmek amaciyla,
tiniversitelerde 6grencilere bu programlarmn egitimlerini veren egitimcilerin ve yazilim
firmalarinda otel calisanlarma bu programlarin egitimlerini veren uzmanlarin
goriislerine basvurulmustur. Elde edilen bulgular piyasada kullanilmakta olan
yazilimlarin otellerin etkin ve verimli ¢alismalarini saglayabilecek sekilde tasarlan-
diklarin1 gostermektedir. Bulgularda sistemin basarisi i¢in sistem yapisinin onemi
vurgulanirken, kullanicillarin da egitimli olmasi gerektiginin alti ¢izilmektedir. Otel
isletmelerinde ¢alisacak is gorenlerin hem enformasyon teknolojilerine hem de isletme
alan bilgisine sahip olmas: gerektigi bagka bir bulgudur.

Anahtar kelimeler: Otel Yonetim Sistemleri, Otel Yonetim Sistemleri Egitimi, Turizm ve
Otelcilik, On Biiro Programlar1

Abstract

The tourism sector has had to adapt its business processes to modern technologies in
order to survive in intense competition against the advancing technology and changing
customer demands. The hotel management systems, which are one of these technologies,
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are an information system that every hotel has to invest. In this study, the opinions of
the experts who have provided the training of the students in the universities and given
the trainings of these programs to the hotel staff in software companies were taken so as
to determine the ability of the hotel management systems to respond to the needs of the
hotel. The findings showed that the software used in the market was designed to enable
the hotels to work effectively and efficiently. While the importance of the system
structure for the success of the system was emphasized, the need of the users to be
educated was also underlined. It was another finding that employees to work in hotel
businesses should have both information technologies and business knowledge.

Key words: Hotel Property Management Systems, Hotel Property Management Systems
Education, Tourism and Hospitality, Front Office Programs

Giris

Turizm, {lkelerin ve bdlgelerin ekonomik olarak giiclenmesine yardimc olan
sektorlerin baginda gelmektedir. Her tilke ya da her bolge bu pastadan pay alabilmek
icin birbirleri ile rekabet etmektedirler. Rekabet kosullar1 stirekli gelisen teknolojilere
bagli olarak daha da bigak sirt1 bir hal almistir. Gelisen teknoloji, insanlarin yasam
kosullarini degistirmis ve giinliik yasantida teknolojiye bagimli hale getirmistir. Insanlar
her tiirlii deneyimlerini, goriislerini sosyal medyada ve diger ortamlarda paylasir olmus
ve bir yerde yasanan bir olay aninda diinyanin her yerinde duyulur ve izlenir olmustur.
Bu degisen kosullar turizm isletmelerinin rekabet kosullarini daha arttirmis, degisen
miisteri ihtiyaglarimi karsilayabilmek igin son teknolojiyi takip etmek zorunlu hale
gelmistir.

Turistler, turizm sirketlerinin deger zincirinin bir parcasi olarak modern teknolojileri
aktif olarak kullanmalarini beklemektedirler. Zamanla turistlerin beklentileri sadece
turizm hizmetlerinin en iyi sekilde verilmesiyle yetinmeyip, isletmelerin son teknolojiyi
kullanip kullanmamalarin1 da kapsamaya baslamistir (Bach vd., 2013: 26). Sektor yone-
ticileri de, rekabet giiciinii koruyabilmek i¢in degil, sadece hayatta kalmak i¢in degisen
is ortamina ayak uydurmanin gerekliliginin farkina varmiglardir (Magnini vd., 2003: 95).
Bu kadar karmasik iligkilerin oldugu bir ortamda otellerin gelirlerini artirabilmeleri ve
ayakta kalabilmeleri icin son teknolojileri kullanmalar1 zorunludur. Tiim bu karmasa
icerisinde otel yonetimlerinin operasyonel islemleri ve karar verme siireglerini destek-
leyen sistemlere ihtiyaclar1 bulunmaktadir.

Turizm, enformasyona biiyiik 6l¢lide bagimlidir ve enformasyon teknolojilerinin yeni
girisimleri ve firsatlar1 tetiklemek, arz ve talep arasindaki iliskiyi optimize etmek ve
kaynaklarin daha verimli ve dengeli bir yonetimini saglayan yeni kalkinma modellerini
tesvik etmek icin kullanilabilecegi bir sektordiir. Enformasyon teknolojilerinin turizmle
entegrasyonu, girisimcilere, pazarlarin kiiresellesmesi, yeni rakiplerin ortaya ¢ikmasi ve
turistlerin motivasyonundan kaynaklanan degisikliklere daha hizli adapte olmalarin
saglayan avantajlar sunmaktadir (Ramos ve Perna, 2009: 278). Bu avantajlardan
yararlanmak isteyen oteller is siireclerinin tamamini enformasyon teknolojilerinin
kullanildig: otel yonetim sistemlerine devretmis durumdadirlar.
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Otel yOnetim sistemleri, arastirmacilar tarafindan oteller igin tek ve en Onemli
enformasyon teknolojisi uygulamasi olarak kabul edilmektedir (Pucciani ve Murphy,
2011: 101). Bardi (2007) otel yonetim sistemlerini, satis ve pazarlama, gece denetimi,
muhasebe, insan kaynaklar1 yonetimi, elektronik posta, giivenlik, rezervasyonlar,
resepsiyon, ¢agri muhasebesi, temizlik, bakim ve yiyecek ve icecek gibi alanlarda bir
oteli yonetmek icin kullanilan ¢esitli donanim ve yazilim uygulamalarinin bir ag1 olarak
tanimlamaktadir. Oteller igin hayati &neme sahip bu sistemler her otelde bulunmaktadir
(Walker ve Walker, 2014).

Oteller i¢in hayati 6neme sahip bu sistemler oteller ile ilgili arastirmalarda hak ettikleri
yeri bulamamuglardir. Konu ile ilgili calisma Tiirkge literatiirde neredeyse yok denecek
kadar azdir. Otel yonetim sistemleri adiyla Tiirkce sadece bir yayina rastlanmis, onun
da konusu muhasebe paket programi ve gelirlerin muhasebelestirilmesini igeren bir
makale olup (Azaltun, 2003), bunun disinda otomasyon sistemleri vb. isimlerle konunun
kapsamini icermeyen birka¢ yayma rastlanmigtir. Yabanc kaynaklarda da “Property
Management Systems” adiyla bazi yayinlara ulasilsa da, genel anlamda yabanc
kaynaklarda da hak ettigi yeri maalesef heniiz bulamamistir. Teknolojinin ¢alisma
hayatindaki gelisimi dikkate alindiginda bu alanda gelecek yillarda ¢ok daha fazla
¢alismanin yer alacag diistiniilmektedir.

Bu calismanin amaci, oteller i¢in hayati éneme sahip olan otel yonetim sistemlerinin
turizm isletmelerinin is siireglerine verdigi katki durumunun tespit edilmesidir.
Bununla ilgili olarak otel yonetim sistemlerinin egitimini veren uzmanlarin ve
egitimcilerin goriislerine basvurulmustur. Calisma, katihmar gortisleri gergevesinde otel
yOnetim sistemlerinin is siirecine katkilari, istihdama etkileri, firmalarin egitim / destek
hizmetleri ve genel olarak iyi bir sistemin nasil olmas1 gerektigi ilgili detayl bilgilerin
ortaya ¢ikartilmasi agisindan énemlidir. Diger taraftan elde edilen sonuglarin bu konuda
calisma yapacak aragtirmacilara 6n bilgi vermesi, turizm isletmelerinin yoneticilerine
sistemler ve sistemleri kullananlarin egitilmesi konusunda yol gostermesi agisindan da
bu ¢alisma ayr1 bir 6neme sahiptir.

1. Otel Yonetim Sistemleri

Sistem, bir biitiinii olusturmak {izere bir araya gelmis birbirleriyle karsilikl1 iligki iginde
bulunan bilesenlerin bir amaci gergeklestirmek tizere uyumlu bir bigimde bir arada
calistigr yapidir (Oz ve Alp, 2010: 1). Diger bir tamimda sistem, belli bir amact
gerceklestirmek {tizere bilingli bir sekilde bir araya getirilmis, belirli parcalardan (alt
birimlerden, alt sistemlerden) olusan, bu pargalar arasinda belirli iliskiler olan ve ayni
zamanda dis gevre ile iligkisi olan bir parcalar biitiinii olarak tanimlanmustir (Akkus ve
Izci, 2018: 226). Otellerinde iclerinde bulundugu rekabet kosullarinda giintimiiz
turistinin isteklerine karsilik verebilecek sistemler ve alt sistemler kurmas: gerek-
mektedir. Bunun farkinda olan yoOneticiler eski sistemlerin yenilenmesi ve yeni
sistemlerin kurulmasi i¢in yatirimlar yapmaktadirlar (Verma, 2010: 473). Yatirim yapilan
sistemlerden birisi de enformasyon sistemleridir. Enformasyon sistemleri, orgiitiin
koordinasyon, kontrol, analiz, karar verme gibi fonksiyonlarmi desteklemek igin
enformasyonun toplanmasi, islenmesi, depolanmasi ve dagitilmasi i¢in ¢alisan, birbirleri
ile iligkili unsurlar olarak tanimlanmaktadir (Cizel, 2005: 46). Bir enformasyon sistemi,
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toplum ve Orgiit i¢in hayati olan enformasyonu kullanmak isteyen yonetici, personel,
miisteri, herkes igin erisilebilir ve servis edilebilir bir sekilde toplayan, depolayan,
koruyan, isleyen ve dagitan bir sistemdir. Bir diger deyisle enformasyon sistemi,
enformasyon teknolojilerini kullanan aktif toplumsal bir sistemdir (Pilepic¢ ve Simuni¢,
2009: 413).

Enformasyon teknolojisi, insanlarin bilgileri yonetmek, iletmek ve paylasmak igin
kullandiklar1 donanim, yazilim ve hizmetlerin birlesimini ifade etmektedir. Isletmelerin
basaris1 her zamankinden daha fazla enformasyon teknolojilerine baghdir. Enformasyon
teknolojileri, donanim, yazilim ve baglantiliik alanindaki gelismelerin isletmelere ve
bireylere cok biiyiik faydalar saglayabilecegi yeni bir dijital ekonomi kullanmaktadir
(Shelly ve Rosenblatt, 2012: 4). Enformasyon sistemleri enformasyon teknolojileri
temelinde bilgisayar yazilim firmalar: tarafindan tasarlanmakta ve gelistirilmektedir.
Sisteme girilen verileri depo ederek, gerektiginde dagitimini yaparak isletmeye gerekli
enformasyonu saglamak i¢in tasarlanmaktadirlar.

Turizm endiistrisindeki artan veri ve bilgi miktari, sektorle ve genel olarak toplumla
iliskili organizasyonlarin artan karmasikligini dogrudan yansitmaktadir. Boylece,
turizm endiistrisine bagiml ve giiglii bir sekilde bagli olan organizasyonlarin verimli bir
sekilde yonetilmesi ancak faaliyetlerinin gelistirilmesi igin gerekli bilgiyi garanti eden
sistemler tarafindan desteklendiginde miimkiindiir (Ramos ve Perna, 2009: 278). Bunun
bilincinde olan isletmeler de is siireglerinin verimliligini artirmak, yonetimin karar
vermesini desteklemek ve iiretkenligi artirmak amaciyla enformasyon teknolojilerine
yatirirmlarin1 kademeli olarak artirmislardir. Konaklama isletmeleri, ¢alisanlarin
verimliligini ve etkinligini artirmak ve ayrica miisteri memnuniyetini artirmak igin
enformasyon teknolojilerine yogun bir sekilde giivenmektedir (Kim vd., 2008: 500).
Bunun sonucu olarak da giintimiizde turizm sektoriiniin tamaminda enformasyon
teknolojileri kullanilmaktadir.

Otellerde yaygin olarak kullanilan enformasyon sistemlerinden birisi de otel yonetim
sistemleridir (Buhalis, 1998; Ozkul, 2008: 225). Otel yonetim sistemi, rezervasyon, 6n
biiro, kat hizmetleri, yiyecek ve igecek kontrolii ve muhasebe gibi bir konaklama tesisi
tarafindan kullanilan tiim sistemlerin birlikte calismasmi saglayan enformasyon
sistemdir (Walker ve Walker, 2014). Pucciani ve Murphy (2011: 101) Otel Yonetim
Sistemlerinin ¢ogu otel igin kilit bir teknoloji oldugunu belirtmistir. Kasavana (2011: 6),
otel yonetim sistemlerini otomatiklestirilmis konaklama enformasyon sistemleri olarak
adlandirmustir. Yazara gore, Otel YOnetim Sistemleri bilesenleri ¢ok degisebiliyor
olmasma ragmen, Otel Yonetim Sistemleri terimi genel olarak otelin 6n biiro ve arka
biirolarinda kullanilan programlari ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Bu sistemler, gelir
yOnetimi, rezervasyon yOnetimi, oda ve ticret tahsisi, kayit (check-in ve out) yonetimi,
misafir muhasebe islemleri, misafir hesap (folio) yonetimi, hesap mutabakat:1 ve oda
durumu yonetimi gibi 6ncelikli fonksiyonlara sahiptir. Kisaca, bir otel yonetim sistemi,
bir misafirin bir konaklama tesisini ziyareti ile ilgili her tiirlii islemin yapilmasi
konusunda, rezervasyonlarda, kasa islemlerinde ve oda hizmetlerinde baglantililik ve
karar alma siirecinde yardimci olmaktadir (Isler, 2008). Tipik bir otel yonetim sistemi
Sekil 1’de goriilmektedir.
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Muhasebe .
Satig ve Pazarlama Gece denetimi
A
Guivenlik/Bakim Yiyecek ve
OTEL YONETIM Icecek
SISTEMI

Kat Hizmetleri

Insan
Kaynaklar1

On biiro

Misafir Oda Durumu ve Misafir Giris ve Misafir
Bilgileri Oda Atamasi Cikisi Hesaplar1
Sekil 1. Tipik Bir Otel Yonetim Sistemi
Kaynak: Pucciani ve Murphy, 2011: 103.

Sekil 1'de de goriildiigii lizere bir otel yonetim sistemi bir otelin misafirleri ile ilgili
islemlerin (Kat hizmetleri, Glivenlik / Bakim, Satis ve Pazarlama, Muhasebe, Yiyecek ve
icecek, Gece denetimi, insan kaynaklar1 ve on biiro) tamaminda kullanilmaktadir. Bu
islemlerin takibi i¢in kullanilan program ya da modiiller farkli yazihm firmalarina ait
olsalar bile birbirleri ile iliskili ¢calismakta (Kantarci ve Ekinci, 2014) ve aralarinda veri
alis verisinde bulunmaktadir. Bunun olmamasi durumunda sistem icerisinde sorunlarin
ortaya ¢ikmasi kaginilmaz olacaktir.

Otel YOnetim Sistemlerinin en yaygin olarak kullanilan bileseni 6n biiro programlaridir.
On biiro programlar1 rezervasyon, kat hizmetleri ve misafir hesaplar1 islemlerinin
takibinin yapildigr modiillerden olusmaktadir. Ayrica otellerde kullanilan bagimsiz
bir¢ok uygulamanin tesis yonetim sistemleri ile aralarinda bag olabilmektedir. Bunlara
ornek olarak POS sistemleri, arama takip sistemleri, elektronik kilitleme sistemleri, enerji
yonetim sistemleri, misafir hizmetlerine yardimci cihazlar, misafirlerin kullandig:
cihazlar verilebilir.

Konaklama endiistrisindeki arka biiro teknolojilerinin ardinda, misafirlerin dahil
edilmedigi otel ii iletisimi kapsayan temel siirecler ve igslemler yer almaktadir. Arka ofis
paketleri ¢ok sayida uygulama igerebilir ve yapilan operasyonlara baglh olarak farklilik
gosterebilir. Bu tiir paketler, bor¢ / alacak hesaplari, bordro, envanter ve satin alma
mubhasebesi, raporlar modiilii gibi birka¢ modiilden olusabilir. Baska bir deyisle, bu
teknolojiler bir otel ve calisanlari, ortaklari, saticilari, farkli finansal kurumlar ve
miisteriler arasinda gergeklesen otelin tiim finansal faaliyetlerini yonetmeye yardimci
olmaktadir (Bilgihan vd., 2014: 323).

Otel Yonetim Sistemleri 6n biiro programlari farkli misafir tiplerine, farkl tarihe, farkh
oda tiplerine gore farkl fiyatlar1 gosterebilme ve isleyebilme yetenegine sahiptirler
(Kasavana, 2011). Misafirlerin eski kayitlarini tutarak tekrar gelen misafirlerin ayrimini
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yapabilirler (Kantarci ve Ekinci, 2014). Kendilerinden istenen farkli o6zelliklerdeki
odalar1 misafirler igin ayirabilmektedirler. Odalarin bagkalar1 ile paylasilmalarimni,
hesaplarin ayrismasini ve ddemelerin her misafire gore ayr1 ayr takibini, sonrasinda
ilgili raporlarin diizenlenmesini saglarlar. Gerektiginde bir oda igin birden fazla miisteri
hesabmin takibine izin verirler ve hesaplara bazi harcamalarin otomatik olarak
yapilmasi ve masraflarin gerekirse hesaplar arasinda transferini gerceklestirirler (Kimay,
2017). Miisterilere farkl1 oda fiyatlarmin, farkli yemek masraflarinin oldugu, hatta park,
spa gibi farkl ticretlere sahip 6zel servislerden olusan 6zel paketler hazirlayabilirler ve
bunlardan elde edilen gelirleri departmanlara gore ayristirabilirler.

Genel olarak bir 6n biiro programi rezervasyon, kat hizmetleri ve misafir hesaplar
olmak iizere ii¢ modiilden olugsmaktadir (Kasavana, 2011: 7). Rezervasyon modiilii, bir
otelin rezervasyon islemlerinin hizli bir sekilde yiiriitiilmesine, zamaninda ve dogru
olarak oda, gelir ve tahmin raporlarinin olusturmasina yardim eder. Merkezi
rezervasyon sistemlerinden, bir seyahat acentesinden ya da bir internet sitesinden gelen
rezervasyonlar islenmekte, onay verilmekte ve ilgili isletmelerle elektronik olarak
iletisim takip edilebilmektedir (Kantarci ve Ekinci, 2014). Ayrica bu sistemlerden
rezervasyonlar genelde otomatik olarak 6n biiro yonetim sistemlerine diismekte, aninda
rezervasyon kayitlari, tahminler ve gelirler giincellenmektedir.

Otel Yonetim Sistemleri 6n biiro programlarinin diger modiilii kat hizmetleri
modiiliidiir (Kasavana, 2011: 7). Bu modiil, otele giris islemi esnasinda oda durumlar1
ile ilgili en giincel bilgiyi saglar ve misafire verilecek bir¢ok hizmette koordinasyona
yardimci olmaktadir. Bu modyiil 6n biiro ¢alisanlarini her odanin kat hizmetleri agisindan
statiisti konusunda bilgilendirmektedir. Odalarin temiz veya kirli olma durumu
degistigi an On biiro calisaninin da bundan haberi olmalidir. Ayrica bu modiil,
miisterinin isteklerine uygun odalarin miisteriye tahsis edilmesine yardimc1 olmaktadir.
Oda kontrolleri esnasinda 6n biironun kayitlara girdigi doluluk bilgisinin kontrolii
yapilmakta ve eger bir farklilik varsa diizeltilmektedir (Kinay, 2017).

On biiro programlari misafir hesaplart modiilii ise misafir hesaplarinin kontroliinii
yapmakta (Walker ve Walker, 2014) ve geleneksel gece kapanisi islemlerini diizenle-
mektedir. Misafire verilmis bir kredi varsa bunun takibi yapilmaktadir (Kinay, 2017).
Eger POS, santral, oda ici eglence sistemleri gibi diger sistemler ile baglantili calismakta
ise misafirlerin yaptiklar1 harcamalar1 otomatik olarak misafir hesaplarina aktar-
maktadir (Walker ve Walker, 2014). Bu modiil, ¢ikislar1 esnasinda misafirin bakiyesinin
sifirlanmasini, tahsilatlar1 yaparak ya da hesap takibini muhasebe departmaninda
devrederek gerceklestirmektedir. Hesaplar iizerinde yapilan yanhshklarin diizeltil-
mesine izin vermektedir. Ayrica misafirlerin ¢ikis islemlerinden sonra fatura islem-
lerinin yapilmasini da saglamaktadir (Kantarci ve Ekinci, 2014).

On biiro programlarinin kendi i¢indeki modiillerinin disinda otel iginde ve disinda bazi
sistemler ile ara yiizlerinin olmas: gerekmektedir. Otel disindaki sistemlerden merkezi
rezervasyon sistemleri ve internet siteleri ile baglanti kurulmas: rezervasyonlarin
takibini kolaylastirmaktadir (Kantarci: ve Ekinci, 2014). Oteller internet tizerinden, tur
operatorlerinden, seyahat acentalarindan, merkezi rezervasyon sistemlerinden ve
anlasmali olduklar1 diger otel tedarikcilerinden gelen rezervasyonlar1 takip
edebilmektedirler. On biiro programlar1 ayn1 zamanda programlarin disinda oteldeki
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santral sistemleri, kiosklar, enerji sistemleri gibi diger sistemler ile de baglantilh
calismaktadir (Walker ve Walker, 2014).

Otel biinyesinde bulunan POS sistemleri, muhasebe programlari, satis ve yiyecek ve
icecek programlarmin baglantili calismasini saglayan otel yonetim sistemleri is
siireglerinin daha hizli ve hatasiz olmasin1 saglamaktadir (Kasavana, 2011). Dolayisiyla
her hangi bir departmanda herhangi bir uygulamaya girilen bir veri istendigi takdirde
baska bir departmanda baska bir uygulama tarafindan rahatca kullanilabilmektedir.
Hatta, otel yonetim sistemleri genellikle otel calisanlari tarafindan kullanilmasimna
ragmen bazi oteller konaklayan misafirlerinin de bu sistemleri kullanmasma olanak
saglamaktadir. Misafirler otel sistemlerine baglanan cihazlar ile (tablet, cep telefonu
uygulamasi), oda servisine siparis verebilmekte, uyandirma servisi ayarlayabilmekte,
mesajlarin1 kontrol edebilmekte, carsaf vb. isteklerini iletebilmektedir (Kantarci ve
Ekinci, 2014).

Yiyecek — icecek yonetimi uygulamalar1 otel yonetim sistemleri biinyesinde otelde
yapilan yiyecek — igecek servisi ile ilgili aktivitelerin kayitlarinin takibi i¢in kullanil-
maktadir. Bu sistemlerin recete yonetimi, satis analizi ve menii yonetimi uygulamalar:
mevcuttur (Kasavana, 2011). Regete yonetimi malzemeler, yemek tarifleri ve menii
ogeleri hakkindaki verileri tutmaktadir. Satis analizi modyiilii ise giinliik yemek satisi ile
ilgili satin alma, maliyet gibi onemli verileri icermektedir (Kinay, 2015). POS sistemleri
tarafindan gonderilen satis bilgileri satis analizi modiilii igerisinde analiz edilmektedir.
Menii yonetimi, menii igerigi, tasarimi ve simdiki ve gelecekteki fiyatlandirma, uygun
fiyatlarin belirlenmesi konusunda yoneticilere yardimci olmaktadir.

Otel yonetim sistemleri iginde bulunan muhasebe programlar: ise muhasebe kayit-
larmin tutulmas: igin kullanilmaktadir. Otelden ayrilan miisterinin faturasi 6nbiiro
programinda kesilmekte (Kinay, 2017), daha sonra genelde arayiiz yazilimlar
aracihigtyla muhasebe programlarma aktarilmaktadir. On biiro tarafindan kesilen bir
faturanin otomatik olarak muhasebe programina aktarilmasi hem zaman agisindan hem
de calisan eleman sayis1 agisindan otel i¢in 6nemli olmaktadir. Ayrica faturalarin ikinci
kez girisi esnasinda olusabilecek hatalardan ve hatalarin diizeltilmesi i¢in harcanan
zamandan tasarruf edilmesi saglanmaktadir.

Otel yoOnetim sistemi igerisinde yer alan sistemlerden birisi de insan kaynaklar:
programlaridir (Pucciani ve Murphy, 2011). Insan kaynaklar1 programlari, ¢alisanlarin
egitim altyapisi, ¢alisanlarla ilgili maas ge¢misi ve bunun gibi rutin gegmis verilere ilave
olarak, calisanlarin performans incelemesi, yetenekleri ve profesyonel gelisimiyle ilgili
verileri de icermektedir (Karcioglu ve Oztiirk, 2009). Insanlar diinyadaki isletmeler igin,
ozellikle otelcilik gibi hizmet yogun bir sektor i¢in, en 6nemli kaynaklardan biridir. Otel
endiistrisinin tam is potansiyeline ulasabilecegi yiiksek kalite ve yiiksek becerilere 6nem
verilerek, tiim personelin desteklenmesine odaklanilmalidir.

Resepsiyonun ve pazarlamanin roliiniin yan sira, isletme faaliyetlerinin ytiriitiilmesi
i¢in irtibat ve iletisim merkezi olarak hareket ederek, on biiro islevsel olarak otelde
“beyin” roliinii iistlenmektedir. On biiroda galisanlar, bir otelin imajin1 ve itibarmi
olusturma konusunda Onemli bir gorev {iistlenmektedir. Bu nedenle, personelin
becerileri ve kalitesi otelin rekabetci basarisini vurgulamak icin en 6nemli faktor-
lerdendir (Hai-Yan ve Baum, 2006: 509). On biiro programlari ve ¢alisanlari ile bir otelin
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vitrini gibidir. On biiro bagarisizsa otel basarisiz ve misafirler mutsuz demektir. O
ylizden hem diger departmanlari hem de 6n biiroyu olmas: gereken bir hassasiyet ve
onemde ele almak, diizenlemek, motive etmek ve basarili olmasi igin gerekli kaynak ve
teknolojilerle donatmak, basarili ve karli bir isletmeye sahip olmak isteyen otel yoneticisi
ve isletme sahibi icin temel yaklasim olmalidir (Kantarci ve Ekinci, 2014). Sadece
teknolojiye yapilan yatirim onun iyi kullanilmamasi durumda atil kalacaktir. Bu
ylizden, teknolojiyi kullanan ¢alisanlarin egitimi i¢in de yatirim yapmak gerekmektedir.

2. Yontem
2.1. Arastirma Deseni

Calisma, nitel arastirmalarda olgubilim desenine gore diizenlenmistir. Bu desen,
farkinda oldugumuz ancak derinlemesine bilgi sahibi olmadigimiz olgulara
odaklanmaktadir. Bize tlimiiyle yabanci olmayan ayni zamanda da tam olarak
kavrayamadigimiz olgular1 arastirmayir amacglayan ¢alismalar igin olgubilim
(fenomenoloji) uygun bir arastirma zemini olusturmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2005:
72).

Arastirmada nitel aragtirma yontemlerinden yiiz yiize goriisme (birebir miilakat) teknigi
kullanilmistir. Nitel arastirma, arastirilan olay ve olgular1 arastirma yapilan kisilerin
bakis acilartyla inceleyen bir yontemdir (Ekiz, 2009). Nitel arastirmalar, gozlem,
goriisme ve dokiiman inceleme gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigy,
algilarn ve olaylarin dogal ortaminda gergekci ve biitiinctil bir bigimde ortaya
konmasina yonelik siirecin izlendigi aragtirmalardir (Yildirim ve Simsek, 2005: 39). Yiiz
ylize goriisme teknigi ge¢mis yasantilar, duygular ve diisiinceler gibi gozlenemeyen
ozellikler hakkinda bilgi edinmek igin oldukg¢a kullanish bir aractir (Glesne, 2015).
Kisilerin sahip oldugu bilgiler, diisiinceler ve davranislar1 bir sistemi olusturmaktadir.
Bu sistemi meydana getiren biitiin Ogelerin arastirilmasi da goriismenin amacin
olusturmaktadir (Biiytikoztiirk vd., 2013: 151).

2.2. Calisma Grubu

Arastirmanin ¢alisma grubunu Antalya’daki hem enformasyon teknolojilerine hem de
otel yOnetim sistemi teknolojilerine hakim uzman ve egitimciler olusturmaktadir.
Arastirmada acitk ucglu yapilandirilmis soru formu kullanilmis, sorular hem
enformasyon teknolojilerine hem de otel yonetim sistemleri teknolojilerine hakim 10
uzman ve 10 egitimciye sorulmustur. Uzmanlar s6z konusu sistemlerin egitim / destek
departmanlarinda c¢alismaktadirlar ve sistemlerin otellerde calisanlara egitimlerini
vermektedirler. Ayrica otel ¢alisanlarinin her hangi bir anda sistemde yasadiklari
sorunlara gerek telefonla gerekse internet tizerinden baglanti kurarak ¢6ziim
uretmektedirler. Uzmanlar otel ¢alisanlarmin sistemler ile ilgili sorunlarma ve
sorularma, dolayisiyla otelcilik sektdriiniin sorun ve sorunlarina ve bunlarin ¢6ziim
yollarma hakim kisilerdir. Egitimciler ise ilgili sistemlerin iiniversitelerin turizm
fakiilteleri ve meslek yiiksekokullarinda egitimini veren akademisyenlerdir.
Akademisyenler ilgili sistemlerin her modiiliiniin egitimini alip, 6grencilere egitim
vermektedirler. Akademisyenler bu anlamda ¢alisanlardan daha fazla sistemlere hakim
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durumdadirlar. Ciinkii ¢alisanlar genelde sadece isleri ile ilgili menii ve pencereleri
bilmek zorundadirlar ve diger meniilere yetkileri olmadig1 icin giris dahi
yapamamaktadirlar.

Arastirmada nitel arastirmalarda amacgli Ornekleme yontemlerinden maksimum
gesitlilik orneklemesi yontemine basvurulmustur. Maksimum cgesitlilik drneklemesi
yontemine uygun olarak hem bilgisayar teknolojilerine hem de otel bilgisayar
teknolojilerine hakim uzman ve egitimcilerden c¢alisma grubu segilmistir. Maksimum
cesitlilik orneklemesi kullanilarak, goreli olarak kiigiik bir 6rneklem olusturmak ve bu
orneklemde calisilan probleme taraf olabilecek bireylerin cesitliligini maksimum
derecede yansitmak amaglanmistir (Yildirim ve S$imsek, 2005: 108). Bu amagcla
maksimum gesitlilik igin otel yOnetim sistemlerinin uzmanlar1 ve otel yonetim
sistemlerinin iiniversitede egitimini veren egitimciler 6rneklem kapsamina alinmustir.
Otel yonetim sistemleri uzmanlari, otellere otel yonetim sistemi yazilimlarini satan, bu
sistemlerin kullanimi ve teknik konularda destek veren kigilerdir. Otel yonetim
sistemleri pazarinda, pazarin biiyiik ¢ogunluguna hakim Sedna, Fidelio Suite 8 ve
Elektra yazilim programlari olmak {tizere 3 otel yonetim sistemi programi yer
almaktadir. Bu programlarin uzmanlarindan olusan 10 kisilik uzman grubuyla birebir
goriismeler gergeklestirilmis ve yapilandirilmis soru formundaki sorular sorulmustur.
Bu programlarin egitimciler egitimi yilda bir kez Akdeniz Universitesi Turizm
Isletmeciligi bilgisayar laboratuvarinda, her biri kendi {iniversitesinde bu programlarm
egitimini veren 20 egitmene verilmektedir. Goniilliiliik esasiyla bu egitimleri almakta
olan 10 egitimciyle birebir goriismeler gerceklestirilmis ve yapilandirilmig sorular
yoneltilmistir.

2.3. Veri Toplama Arac1

Bu ¢alismada veri toplama araci olarak yapilandirilmis goriisme formu kullamilmistir.
Arastirma sorularmin olusturulmasinda arastirmanin  konusuyla ilgili mevcut
literatiirden ve uzman goriislerinden yararlanilmistir. Literatiir ve uzman goriisleri
1s1ginda yapilandirilmis taslak goriisme formu gelistirilmisgtir.

Aragtirmanin i¢ gecerliligini (inandiricilik) saglamak icin konuyla ilgili iki 6gretim
eleman1 egitimci ve iki uzman olmak iizere 4 Kkisilik uzman incelemesine
basvurulmustur (Yildirim ve Simsek, 2005: 268). inandlrlcﬂlgl arttirmak igin arastirma
konusu hakkinda genel bilgilere sahip ve nitel arastirma yontemleri konusunda
uzmanlasmis kisilerden, yapilan arastirmay gesitli boyutlariyla incelemesini istemek,
uzman goriisii almak kullanilan yontemlerden biridir (Creswell, 2003; akt. Kasapoglu,
2019: 110). Arastirma konusunda genel bilgilere sahip ve nitel aragtirma yontemleri
konusunda uzmanliga sahip bu 4 kisiden, arastirmay1 ve arastirmada kullanilacak
goriisme formlarinda yer alan goriisme sorularimi incelemeleri istenmistir. Daha sonra
acik uglu sorulardan olusan yapilandirilmis goriisme formuna son sekli verilmistir. Agitk
uglu sorular, katilimcilara 6zgilirce cevap verebilme imkani sunmakta ve katilimcilarin
bakis agilarin1 detayli bir sekilde yansitabilmektedir (Brew, 2008). Arastirmanin dis
gecerliligini (aktarilabilirlik) artirmak i¢in hem karsilastigimiz olay ve olgular1 hem de
bu olay ve olgularin degiskenlik gosteren o6zelliklerini ortaya koyma amacina sahip
amagh 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Yildirim ve Simsek, 2005: 271).
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Aragtirmanin dis giivenirliligini (teyit edilebilirlik) artirmak amaciyla (Yildirim ve
Simsek, 2005: 260-261), gortismelerde oncelikle arastirmacilar kendi konumlarim
(iiniversitede 6gretim elemani olarak gorev yaptiklari, otel otomasyon sistemleriyle ilgili
egitimler aldiklari, tiniversite 6grencilerine otel otomasyon sistemleriyle ilgili derslerde
egitimler verdikleri) agik¢a belirtmislerdir. Arastirmanin i¢ giivenirliligini (tutarlik)
artirmak amaciyla (Yildirim ve Simsek, 2005: 263), arastirmada birden fazla arastirmaci
yer almistir. Boylece verilerin toplanmasi, analizlerin yapilmasi, sonuglara ulasilmasi
asamalarinda arastirmacilar arasinda uzlasma saglanmistir.

2.4. Verilerin Toplanmasi

Veriler hazirlanmis olan agik uglu yapilandirilmis sorular kullanilarak yiiz yiize
goriisme yontemiyle toplanmistir. Goriismelere bagslanmadan 6nce katilimcilara ¢alisma
hakkinda bilgi verilerek, ¢alismanin amaci, 6onemi ve kapsami detayli bir sekilde
anlatilmigtir. Gorlismelerin  tamamen goniilliililk esasiyla yapilacag belirtilmis,
calismaya katilmak isteyip istemedikleri katilimcilara sorulmustur. Calismaya katilmak
isteyen katihmcilar ile yiiz ylize gortismeler gergeklestirilmistir. Tiim katilimcilara
yapilandirilmis soru formundaki sorular ayni sirayla sorulmustur.

2.5. Verilerin Analizi

Arastirmadan elde edilen veriler betimsel analiz yontemi ile ¢oztimlenmistir. Betimsel
analizde elde edilen veriler daha onceden belirlenen temalara gore oOzetlenir ve
yorumlanir. Betimsel analizde amag, elde edilen bulgular1 diizenlenmis ve yorumlanmis
bir bicimde sunmaktir (Yildirim ve Simsek, 2005: 224). Alinan sonuglar diizenlenerek
degerlendirilmeye alinmistir.

3. Bulgular ve Yorumlar

Katilimcilarin otel yonetim sistemlerine yonelik farkli sorulara verdikleri cevaplar, otel
yonetim sistemleri yazilimlarinin is siirecine katkilari, egitim / destek hizmetleri,
isttihdama etkileri ve genel olarak iyi bir sistemin nasil olmas1 gerektigi konusundaki
goriislerini yansitmaktadir. Sorulan sorular 4 tema seklinde gruplandirilarak analize
tabi tutulmustur.

Tema 1: Yazilimlarin is siirecine katkilart

Katilimcilar programlarin, bir otelin tiim is siireglerini dogrudan ya da dolaylh olarak
etkiledigi konusunda ayni goriisii paylasmaktadirlar. Katihmcilara gore; bir otel igin
hayati 6neme sahip rezervasyon kayitlar1 tamamen otel yonetim sistemleri aracilifiyla
yapilmaktadir. Diger departmanlarin neredeyse hepsi burada girilen kayitlar iizerinden
islerini ytirlitmektedirler. Kat hizmetleri baslangicta rezervasyonda oda se¢imine hizmet
vermekte, sonra da odada konaklayan miisteri adedi ve durumuna rezervasyon
kayitlarindan ulasmaktadir. Miisteri iligkileri yOnetimi sistemleri, misafirlere,
misafirlerin otel igindeki satin alma davranisina ait bilgileri 6n biiro programlarinda
girilen verilerden derlemektedir. POS sistemleri, santral sistemleri ve diger yardima
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sistemler miisterinin otel igindeki davramislar1 konusunda 6n biiro programlarimna veri
gonderimi yapmaktadir. Muhasebe programlar1 miisteri faturalarinin ve 6demelerinin
takibi i¢in On biiro programinin kestigi faturalardan yararlanmaktadir. Katilimcilar
bazen farkl: firmalara ait olan 6n biiro ve muhasebe programlar: arasinda veri aktarimi
sikintis1 olabildigini, ancak iki programin haberlesmesi igin yazilan ara yiizlerle bu
sorunun ¢oziilebildigini belirtmislerdir.

Katilimcilar, programlarin otel igindeki is siireglerine olan desteginin yaninda
pazarlama alanindaki desteklerine de dikkat ¢cekmislerdir. Katilimcilara gore pazarlama
konusunda otellere en biiyiik destegi web siteleri vermektedir. Reklam maliyetlerini
diistirmesinden, diinyanin her yerinden otele erisim firsati sunmasindan dolay:
pazarlama konusunda da web sayfalarimin etkili oldugu belirtilmektedir. Web
sitelerinin 6zellikle gevrimigi rezervasyon almalar1 konusunda en biiyiik destekgisi de
on biiro programlari olmaktadir. On biiro programi ile olan uyumu sayesinde web sitesi,
uygun odalari, oda fiyatlarmi, oda 6zelliklerini, hatta miisterilerin otele ait merak ettigi
tiim konulari, otelin doluluk durumunu ziyaretcisi ile paylasmakta ve misafirlerin
odalar1 internet iizerinden satin almalarini kolaylastirmaktadir. Ayrica buna ek olarak
arka ofis programlar1 ile e-beyanname, e-fatura, e-devlet {izerinden e-bordro vb.
islemlerin yapilabilirliginin ¢ok 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilar ayrica
yukarida bahsedilen islemler esnasinda bazi sikintilar yasanabildiginin, sikintilar:
azaltmak icin otellerin kaliteli internet baglantilarina ve otel iginde kaliteli ag yapilarina
sahip olmalar1 gerektiginin altin1 da gizmislerdir.

Tema 2: Egitim / destek hizmetleri

Katilimcilara gore, bir sistemin bir isletmede basarili olabilmesi icin egitim ve danis-
manlik hizmetleri ¢ok biiyiik 6nem arz etmektedir. Buna paralel olarak katihimcilarin
tizerinde durdugu bir diger konu da programlarin ve yazilim firmalarinin otel
isletmelerine verdigi destekler olmustur. Katilimcilar bu destekleri internet iizerinden
sorun ¢0zlimii, web sitesinde bilgilendirme, mesajlarla kullaniciy1 uyarma ve program-
larin yardim meniileri seklinde gruplandirmiglardir. Katilimcilara gore, otel calisan-
larimin yasadiklar1 bir problemin aninda ¢oziilmesi islerin takibi agisindan 6nemlidir.
Bundan dolayi, programla ilgili yasanan bir sikintinin internet baglantilar: ile yazilim
firmasi tarafindan gevrimigi olarak ¢oziilmesi hem otelin hem de yazilim firmasinin
itibarma ¢ok biiyiik katkilarda bulunmaktadir. Ayrica katilimcilar yazilim firmalarmin
isletmelerin sorunlarina telefon ile verdikleri destegi de yeterli gormektedir.

Katilimcilar, 6zellikle programi kullanan calisanlarin programi etkin kullanabilmeleri
icin egitilmeleri gerektigini savunmaktadirlar. Katilimcilara gore, yazilim firmalari
piyasaya siirdiikleri yazilimlarin egitimini de takip etmektedirler. Buradaki sorun
sektordeki is glicii devir hizi oranin ¢ok yiiksek olmasidir. Programin egitimini alan bir
calisanin kisa siire sonra baska bir isletmede, baska bir pozisyonda ise baglamasi verilen
egitimlerin etkinligini azaltmaktadir. Yerine ise gelen kisinin egitim alip ise baslamasi
zaman almakta, bu da is slireglerini aksatmaktadir. Ayrica katihmcilar, Tiirkiye
genelinde bilgisayar egitiminin bilgisayarli muhasebe, bilgisayar okuryazarlig: ile
sinirlandirildigini, turizm isletmelerine yonelik yazilim egitimlerinin yeterli derecede
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yaygin olmadigmi savunmaktadirlar. Bu da isletmelerin ilgili programlarin egitimini
almis calisanlari istihdam etmesini zorlastirmaktadir.

Yazilim firmalarinin calisanlara verdigi egitim kadar, calisanlarim program kullanirken
yazilim tarafindan yonlendirilmeleri de katiimcilarin 6nem verdigi konulardan
birisidir. Calisanlarin yaptiklar: hatalardan ya da programin bir penceresinde yasadig1
sikintilar ile ilgili ekrana gelen mesajlarn kullaniciy1 yonlendirme konusunda yeterli
oldugu savunulmaktadir. Katihmecilar buradaki sorunun bazi kullanicilarin bu uyar
mesajlarmi dikkatli okumamasindan kaynaklandigini diisiinmektedir. Uyarilarin
kullanicilar tarafindan dikkatlice okunmasmin kullanici hatalarini azaltacagi da
belirtilmektedir. Uyar1 mesajlar1 kadar kullanicinin her an takildig1 ya da merak ettigi
bir konu hakkinda yardimi da yazilim yardim mentisiinden ve yazilimlara ait web
sayfalarindan alabilecegi Onerilmektedir. Katilimcilar yardim meniilerini anlik
sorunlara ¢oziim bulmak agisindan yeterli gormektedir. Katihmcilardan sadece bir
tanesi (Egitimci 3 (E3): “Yardim meniilerini yetersiz buluyorum”) yardim meniilerini
yetersiz bulmaktadir ve sebebini belirtmemistir. Meniilerde alanlarin ne ise yaradig
yazilmaktadir. Baz1 katihmcilara gore (E3, E7) bazen alanlarin ne ise yaradigini bilmek,
elindeki bir isin sisteme sorunsuz aktarilmasini saglamamaktadir. Bazen bir alanda
girilen veriler diger alanlar1 da etkilemektedir. Bu etkilesimler iizerine yardim
mentilerinde detayli bilgi olmamakta, genellikle sadece alana hangi verinin nasil
girilecegi konusunda bilgi olmaktadir.

Tema 3: Istihdama etkileri

Katilimcilarin tizerinde durduklar: konulardan birisi de ilgili programlarin istihdama
olan etkisidir. Katilimcilara gore el ile yapilan iglemlerin sistemlerin kontroliine ge¢gmesi
sonucu zaman ve iggiiciinden tasarruf saglanmaktadir. Programlar, bir taraftan daha az
elemanla daha fazla is yapilabilmesine olanak verdiklerinden dolayi, otellerde daha az
eleman isttihdamina neden olurken; diger taraftan programlarin yazilmasi, egitimi ve
pazarlanmasi1 konusunda da yeni istthdam olanaklar1 yaratmaktadir. Bilgisayar
okuryazarlig1 isttihdamda ayricalikli bir 6neme sahiptir. Katilimcilara gore otellerde
istihdam edilecek kullanicilarin hem bilgisayar bilgisi hem de isletme bilgisi olmasi
gerekmektedir.

Tema 4: Tyi bir sistemin nasil olmasi gerektigi

Katilimcilar bir sistemin basarisi igin sistem yapisinin ¢ok onemli oldugunu ifade
etmiglerdir. Katilimcilara gore programlar, gilivenilir, gelistirilebilir, hizli, diger
programlarla uyumlu, is ve islemleri denetlemesine olanakli, yiiksek zekaya ve bazi is
ve islemleri kendi kendine yapabilme yetenegine sahip olmalidir. Katilimcilar
programlarin birbirlerine uyumlu olmasi gerektigini diisiiniirken, verilerin bulut
sistemleri tizerinde saklanmasi hususunda hem fikir olmakla beraber giivenlik
konusunda endiseleri bulunmaktadir. Genel olarak isletmelerin kendi verilerini
kendilerinin saklamasi gerektigini diistinmektedirler.
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Katilimcilar yonetici olmalar1 halinde sifirdan bir sistem tasarlamak yerine, gelisimini
tamamlamis ve sistem destegi kuvvetli programlar: tercih edeceklerini belirtmektedir.
Katilimcilar ek olarak, program tercihinde moda olan1 degil, otelin konseptine uygun
yazilimlar tercih edeceklerini belirtmislerdir. Modyiiller halinde hazirlanan yazilimlarmn
birbiri arasindaki uyumun da tercih sebebi oldugunu belirtmektedirler. Onlara gore
tercih edilecek program otelde yasanan her olaym kayit altina alinabildigi, uzun siireli
saklanabildigi, analiz edilebildigi ve raporlanabildigi bir yazilim ve bunlar1 destekleyen
donanimlardan olugsmalidir.

Sonucg ve Tartigsma

Genel bir degerlendirme yapildiginda elde edilen bulgular, halen konaklama
sektoriinde kullanilan otel yonetim sistemlerinin genel olarak kullanicilarin talep ve
isteklerini karsiladigin1 gostermektedir. Bu da programlarin tasarlanmasi asamasinda
sektoriin ihtiyaglarinin dikkate alindigini gostermektedir. Katilimcilar yonetici olmalar:
halinde sifirdan bir sistem tasarlamak yerine, gelisimini tamamlamis ve sistem destegi
kuvvetli programlar: tercih edeceklerini belirtmektedir. Bu tercih su an mevcut sistem-
lerin tasarimlarmin otelcilik sektoriiniin ihtiyaglarmi karsiladigini gosterebilir. Ciinkii
hicbir katilimc yeni bir sistem tasarlamanin gerekli oldugunu belirtmemistir. Katilim-
calar ek olarak, program tercihinde moda olan1 degil, otelin konseptine uygun yazilimlar
tercih edeceklerini belirtmiglerdir. Modiiller halinde hazirlanan yazilimlarin birbiri
arasindaki uyumun da tercih sebebi oldugunu belirtmektedirler.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgularda sistemin basaris: icin sistem yapismin
onemi vurgulanirken, kullanicinin da egitimli olmasi gerektiginin alt1 ozellikle
¢izilmektedir. Bulgular Rabea vd.'nin (2018) savundugu “egitim, herhangi bir ¢alisma
ortaminin hayati bir pargasidir ve otelcilik gibi hizmete dayali isletmelerin basarisin
gliclii bir sekilde etkileyebilmektedir” goriisiinti destelemektedir. Katihmcilar otellerin
basarili olabilmesi igin, sistemleri kullananlarin en iyi sekilde egitilmeleri gerektigini
savunmaktadirlar. Katilimcilara gore yasanan sorunlar genelde programlarin
yetersizliginden  degil,  kullanialarin  yeterince  egitimli ~ olmamalarindan
kaynaklanmaktadir. Burada hem sektor yoneticilerine hem de turizm alaninda egitim
veren okullara biiyiik sorumluluklar diismektedir. Yazilim firmalarinin verdigi egitim
yaninda bu alanda egitim veren okullarda da bu yazilimlarin egitimine Gnem
verilmelidir. Okullarda verilen egitime de sektor yoneticileri de 6grencilerin uygulama
yapmalarina firsat vererek destek vermelidir. Programlarin ¢ok pahali olmasi ve diger
bazi programlar gibi demo siiriimlerinin genelde olmamasi 6grencilerin bu alanda
kendilerini yetistirmelerini zorlastirmaktadir. Sistemin miikemmel olmasi1 kullanic
sistemi bilmedikten sonra isin hizli ve verimli yiiriitiilmesine katki saglamayacak,
uistelik daha da baltalayacaktir. O yiizden otel isletmelerinde ¢alisacak is gorenlerin hem
enformasyon teknolojilerine hem de isletme alan bilgisine sahip olmas1 gerektigi en
onemli bulgumuzdur.

Yazilimlarin genel hatlari ile birbirine benzedigi, ayrisma noktalarinin detaylar oldugu
sOylenmekle birlikte, yazilimlarin detaylara vermis oldugu onemin yazilimin tercih
edilmesi noktasinda ©ne c¢ikmasina sebep olabilmektedir. Burada belirleyici olan
isletmenin enformasyon sistemlerinden ne bekledigj, is siireglerini ve teknolojisini nasil
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planladigidir. Bunu destekler nitelikte Acar (2008: 69), bir¢ok isletmenin enformasyon
sistemleri plani bulunmamakta oldugunu ya da isletme plan1 ya da enformasyon sistemi
planinin mevcut oldugunu, ama ikisinin de bir arada bulunmamakta oldugunu
belirtmistir. Enformasyon sistemlerinin stratejik olarak planlanmasi siireci enformasyon
sistemleri fonksiyonu ile igletme yonetimi arasinda iletisim kurmaya yarayan bir aractir.
Siirecin temeli, isletme amag ve ihtiyaglarinin, enformasyon sistemlerinin yoniinii ve
mimarisini ¢izecek olmasi tizerine kuruludur. Bu ¢ok temel bir kavram gibi goziikse de,
¢ogu isletme bunun tersini yapmakta ve yeni teknolojilerin cazibesine kapilarak
kendilerini yonlendirmesini beklemektedir. Bu da isletmelerin belli bir siire sonra terk
edecekleri bir yazilima yatirim yapmalarin neden olmaktadir. Acar’a gore (2008: 69),
enformasyon teknolojilerinin gercek isletme degerini yakalayabilmek ve bu
teknolojilerin  stratejik avantaj olanagindan sonuna kadar yararlanabilmek
gerekmektedir. Bunun i¢in, enformasyon sistemleri planlari ve isletme planlar1 arasinda,
enformasyon sistemleri fonksiyonunun her seviyedeki orgiitsel amaglar1 ve faaliyetleri
destekleyebilecegi bir uyumun saglanmas: gerekmektedir. Bu tarz bir uyumlastirma
cabasi, ayn1 zamanda sistem gelistirme stireci igin kritik uygulamalarin tanimlanmasina
ve uygun kaynaklarm bu uygulamalara atanmasina da yardimci olmaktadir.

Program se¢iminde dikkat ¢ekilen noktalardan birisi de yazilimin esnek ve gelisime agitk
olmasidir. Degisen miisteri istek ve tercihleri ve bunun zorladig: otel isletmelerinin is
siirecindeki degisiklikler, dogal olarak otel yonetim sistemlerinin buna uyumunu
gerektirmektedir. Ayrica programlarin yasalara ve yasalarin gerektirdigi raporlama
seceneklerine sahip olmasi tercih edilmelerinde etkili olabilmektedir.

Calisma otel yonetim sistemleri biinyesinde degerlendirilen programlarin egitimini
veren uzmanlarin ve egitimcilerin goriisiine bagvurularak yapilmigtir. Ancak zaman ve
maddi zorluklardan dolay1 sadece Antalya’da ilgili egitimleri veren uzmanlar ve
egitimciler ile goriistilmiistiir. Otel yOnetim sistemleri biinyesinde degerlendirilen
ozellikle arka ofis programlarindan mdtisteri iligkileri yonetimi sistemleri, muhasebe
programlari konusundaki uzman goriisleri zayif kalmistir. Calisma sadece
yapilandirilmis soru formundaki sorulara verilen cevaplar ile sirh kalmistir.
Calismada mevcut programlarin {izerinde bir aragtirma yapilmis, onlarin nasil
tasarlandiklari, sektoriin gereksinimlerine ne kadar cevap verdikleri tespit edilmeye
caligilmistir.

Calismada otel yonetim sistemlerinin durumunun tespit edilmesi icin konuyu en iyi
bildikleri diistiniilen uzmanlarin ve egitimcilerin goriislerine bagvurulmustur. ilerleyen
donemlerde burada elde edilen goriisler 1s181nda otellerde ilgili sistemleri kullanan
calisanlarin da goriislerine basvurulabilir. Onlarin, yazilimlarin is siirecine katkilari,
egitim / destek hizmetleri, istthdama etkileri hakkindaki goriisleri otel yonetim
sistemlerinin otellerdeki konumunun daha iyi anlasilmasimi saglayabilir. Tlerideki
calismalarda, mesleki ¢alismalarinda bu sistemleri kullanacak, su an turizm egitimi alan
ogrencilerin goriislerine de bagvurulabilir. Bboyle bir ¢alisma, turizm sektoriinde
tecriibeli elaman sorunun temel kaynaklar1 hakkinda bilgiler verebilir. Ciinkii turizm
sektorii yoneticileri bu sistemleri kullanacaklarin tecriibeli olmasini beklerken,
Ogrenciler de bu alanda tecriibe kazanabilecekleri is yerleri aramaktadirlar.
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