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OZET

GUZEL, Gokhan. Bilgi Teknolojileri Departmanlarmim Kurumsal ihtiyaglara
Gore Yapilandiriimasinda Bir Yapi Onerisi: Antalya ili Resort Oteller Ornegi,
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2020.

Dijital donilistimiin hayatimizin her alaninda hiz kazanmasi ile degisen
yapilar ve ihtiya¢ duyulan yenileme yatirimlart i¢in dogru kararlar verilmelidir.
Yanlis yapilacak her teknoloji harcamasi bu anlamda isletme kaynaklarinin
verimsizlestirilmesinin diginda, doniisiime ayak uyduramama ve rekabetin gerisine
diisme sonuglarmi1 da getirebilmektedir. Antalya ekonomisi i¢in en o6nemli
sektorlerden olan turizmin de hizla degisen teknoloji kullanimi ile dijital doniistim
stireci baglamistir. Resort oteller, hizmet kapasitesi yliksek ve en az 4 y1ldiz ve iizeri
standartlara sahip oteller olarak yiiksek teknoloji yatirimlar ile “bilgi teknolojileri”
icin ayr1 bir departman sahibi turizm isletmeleridir. Bu baglamda arastirmada
Antalya ilinde faaliyet gosteren resort otellerin bilgi teknolojileri departmanlarinin
yapisi incelenmistir. Resort otellerde ¢alisan bilgi teknolojileri yoneticilerine, bilgi
teknolojilerine ve mevcut yapilarina iliskin toplamda 17 soru ydnetilmistir.
Arastirmaya toplamda 12 kisi katilmistir. Arastirmada, yar1 yapilandirilmis miilakat
yontemi uygulanmistir. Elde edilen bulgular betimsel olarak incelenmistir. Elde
edilen bulgulardan ulasilan sonuglarin ana basliklart su sekildedir: bilgi
teknolojilerine yonelik goriisler, bilgi teknolojileri departmaninin yapisina yonelik
goriisler ve bilgi teknolojileri ihtiyaclarma yonelik goriislerdir. Sonuglara gore,
oteller biinyesinde bilgi teknolojileri departmanlarinda bir yap1 olmadig: agik¢a
goriilmektedir. Mevcut durumda en fazla iki ¢alisanin olmasi, is yiikiiniin artmasina
sebep olmaktadir. Ayrica giivenlik sistemleri ve yazilimlarina yapilan yeterli
degildir. Ayrica, katilimcilarin biiyiik bir boliimii bulut sistemlerine gegis yapmak
istemektedir. Son olarak da yardim masas1 uygulamasiin oteller biinyesinde
kullanilmadig1 goriilmektedir. Bu baglamda, sistem ve teknik olarak ikiye ayrilan,
otel otomasyonu uygulamalar1 boliimii, yardim masas1 boliimii, giivenlik boliimii
ve altyap1 hizmetleri boliimlerinden olusan yeni ve en az dort calisanin oldugu bir
yap1 Onerisi sunulmustur. Bu sayede is yiikiiniin azaltilmasi, is yiikii sebebiyle
yasanan aksamalarin giderilmesi ve alanda uzmanlagsmanin Oniiniin agilmasi

hedeflenmistir.



ABSTRACT

GUZEL, Gékhan. A Structure Proposial for the Configuration According to the
Institutional Needs of Departmants of Information Technologies: Sample of
Antalya Province Resort Hotels, Master’s Thesis, Ankara, 2020.

Right decisions has to be given for the needed renewal investments and
the structures that change with speed in all fields in our life of the digital
transformation. Every technology expenditure to be made wrong in this sense apart
from inefficient business resources, can also brings the falling results less than the
competition and unable to keep up with transformation. A digital transformation
process started with the rapidly changing technology usage of the tourism, one of
the most important sectors of Antalya economy. Resort hotels as the hotels having
high service capacity and at least 4 stars and over standarts, are the tourism
establishments having separate department for “information Technologies” with
high technology investments. In this context, in research, the structure of the
information technology departments of the resort hotels operating in Antalya
province, are examined. Total 17 questions are directed to the information
technology managers working at the resort hotels and related to their information
technologies and existing structures. Total 12 persons participated in the research.
In the research, semi-structured interview method has been implemented. Obtained
findings are examined as descriptive. The main title of the results achieved by the
obtained findings are as follow: opinions on information technologies, opinions on
the structure of the information technologies department and the opinions on the
needs of the information technologies. According to the results it is seen clearly that
there is no structure at the information technologies departments within hotels.
Currently, having at most two employees causes the increase of work load. Also,
security systems and software are not sufficient. Also, a large part of the participants
wants to make transfer to cloud systems. As a result it is observed that help desk
application is not used at the structure of the hotels. In this context, a new and at
least employees working structure proposal is submitted, formed by hotel
automation applications department, help desk department, security department,
infrastructure services department, system and technically divided into two. In this
way it is targeted to lesson the work load, elimination of disruptions due to

workload and paving the way for specialization in the field.
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BOLUM 1
1. GIRIS

Bilgi, 2000°1i yillarin bagindan beri hizla degisen teknoloji ile, ulagilmasi
ve saklanmas1 bakimindan hem bireyler hem de isletmeler agisindan her gecen giin
daha ¢ok 0nem kazanmaktadir. Bilgi teknolojilerinin her alanda kullanilmaya
baslanmasi ile i¢inde bulundugumuz toplumdan artik “bilgi toplumu” olarak s6z

edilmektedir.

Bilgi teknolojilerine daha hakim ve degisen teknolojilere daha kolay
adapte olabilen ¢alisanlar, giderek isletmeler icerisinde daha 6n planda yer almaya
baslamistir. Isletmeler artan rekabette ayakta kalabilmek icin kendisine en uygun
bilgi teknolojileri ve sistemlerini isletmeye dahil edip, gelisen giincellemeleri de
takip etmektedirler. Ozellikle internet hizinin artmasi ve bulut teknolojilerinin
gelismesi ile ihtiya¢ duyulan bilgiye artik daha kolay ulasilmaktadir (Saritas &
Uner, 2013, s. 192-201).

Literatiirde ¢alismalarin isletme odakli degil de yonetici odakli oldugu ve
daha ¢ok yoneticiler lizerindeki etkileri hakkinda goriisler ortaya koyuldugu
goriilmektedir. Olduk¢a biiyiik isletmeler olan resort otellerde yasanan dijital
doniistim ile bilgi teknolojileri departmaninin da yeniden yapilanma ihtiyaci oldugu

distiniilmektedir.

Her y1l artan turist sayist ile birlikte, sektordeki bilginin kayit edilebilmesi
ve saklanmasi ile beraber yeniden islenerek bir strateji ve pazarlama araci olarak
kullanilabilmesinin saglayacagi avantajlar bilgi teknolojileri departmaninin

ihtiyaglar1 karsilayabilmesi ile miimkiin olacaktir (Pajo, 2013).

Bilgi teknolojileri sadece yonetim, iiretim ve pazarlama siireclerinin daha
verimli yliriitiilmesi i¢in degil hizla gelisen ve degisen teknoloji i¢in gerekli
yatirimlarin da dogru yapilmasinda bilgi teknoloji departmanlari stratejik bir onem

kazanmustir (Acaray, 2007).

Bilgi teknolojileri departmanlarinin ihtiyaglari daha iyi karsilayabilmesi
icin en yiiksek performansta ¢alismasi gerekmektedir. Bilginin elde edilmesi,
saklanmas1 ve islenmesi konusunda uzman bilgi teknolojileri ¢alisanlar1 ve dogru
departman yapist ile Resort otel igletmeleri rekabette daha 6ne ¢ikacaktir.

1



1.1 Problem Durumu

Dijital dontisiimiin en ¢ok etkiledigi sektorlerin basinda otelcilik sektorii
gelmektedir. Otellerde daha bilinir olan internet alt-yapisi, online rezervasyon
sistemleri, muhasebe ve finansal raporlama sistemleri ve 6n biiro sistemlerinin yan1
sira yiyecek icecek stok ve siparis sistemleri, miisteri iliskileri yonetim sistemleri,

cagr1 merkezi sistemleri gibi bircok sistem resort otellerde kullanilmaktadir.

Gelisen teknoloji ile her yeni sistem isletme ihtiyaclarina gore
kullanilmaya kolayca baslanabilmektedir. Resort otellerin de verimliligi arttirmak

i¢in bu sistemleri birbiri ile uyumlu bir sekilde isletmek gerekmektedir.

Gliniimiiz bilgi ¢aginda otelcilik sektoriinde basarili olmanin yolu, bilgi
teknolojilerinin otel operasyonlarini ve miisteri hizmetini gelistirecek bicimde
kullanabilme yetenegine sahip olmalarindan gegmektedir (Siguaw & Enz, 1999, s.
58-71).

Bu aragtirmada Antalya ilindeki resort oteller 6zelinde bilgi teknolojileri
departmaninin yeniden yapilandirma Onerisi i¢in 2 temel problem {izerinde

durulmustur:

1. Resort otellerin, bilgi teknolojileri kullanimindaki sorunlar nelerdir?
2. Resort otellerin, bilgi teknolojileri departmanlarinin yapisinda ne tiir

sorunlar vardir?
1.2 Arastirmanin Amaci

Sadece misafir beklentilerini karsilamak adina degil isletme ¢alisanlarinin
ve yatirimcilarin da beklentisi diisiiniildiiglinde isletmenin sahip olacagi yeni
teknolojiler hem verimliligi hem de isletme karliligini arttirabilmektedir. Zamani
yakalamak ve rekabet edebilmek icin ¢ok fazla sayida bilgi teknolojileri sistemi
kullanma ihtiyaci duyan otellerde bilgi teknolojileri departmanlarindan beklentiler

dogru oranda artmustir.

Bu calismada resort oteller bazinda bilgi teknoloji departmanlarinin
yeniden yapilanmasina ve kurumsal yapiya destek olacak amaclara
odaklanilacaktir. Resort otellerde bilgi teknolojileri departman ydnetici ve

calisanlarinin; kullanilan yenilike¢i bilgi teknolojileri sistemlerinin hakimiyet tespiti,
2



diger departmanlar ile olan destek yogunluklari, karar verme asamasinda teknoloji
yatirimlarindaki etkilerinin ortaya koyulmasi hedeflenmektedir. Bu ana amaclar

dogrultusunda asagidaki alt amaglar ortaya konulacaktir:

1.  Bilgi teknolojileri departmanlar1 gelisen ihtiyaglar1 karsilamada

yeterli midir?

2. Bilgi teknolojileri departman ydneticileri giincel teknolojik

gelismeleri ne kadar takip edebilmektedir?

3. Bilgi teknolojileri sistem yatirimlarinda uyum igerisinde

calisabilecek tercihler ne kadar yapilabilmektedir?

4.  Bilgi teknolojilerinde yenilik¢i sistem kullanimlari, calisan

performansi ve isletme verimi bekleneni karsilamakta midir?
1.3 Arastirmanin Onemi

Teknoloji yatinm maliyetlerinin yiliksek olmasi ve calisanlarin yeni
sisteme hakimiyetleri hem zaman kaybi1 hem de maddi kayip dogurabilmektedir.
Her alanda artan bilgi teknolojileri kullanim1 ve kavramlar1 ele alinarak yapilan

calismada bilgi sistemleri lizerine yogunlagilmistir.

Sadece resort oteller degil diger isletmelerde de birbiri ile uyum igerisinde
calismasi gereken bilgi teknolojileri sistemlerinin sayisinin artmasi sebebi ile
oncelikle bilgi teknolojileri ve resort otellerde kullanilan baslica bilgi teknoloji

sistemleri kavramlarina deginilmistir.

Aragtirma mevcut durumu ortaya konmasi agisindan oldukca 6nemli bir
yer tutmaktadir. Bu sayede resort otel yatirnmcilar1 ve yoneticiler gereken stireci
daha verimli yonetebilmek adina dogru kararlar1 verebilecektir. Resort oteller i¢in
yapilan bu calisma, dogrudan resort otellerin ¢alisanlarinin destegi ile belirlenen
yontemde arastirmanin ilerlenmesi saglandigindan, arastirma sonuglarinin otelcilik
sektoriine yonelik uygulamalar1 da hayata gegirilebilecegi bir akademik ¢alisma
olmasi agisindan 6nemlidir. Sektor ve akademik is birligi i¢in 6nemli sayilabilecek

bu arastirmanin dnemi miilakat dncesi yonetici ve ¢alisanlara aktarilmistir.



1.4 Sayiltilar

Arastirmaya katilan katilimcilarin, evreni homojen bir sekilde yansitacagi
varsayilmaktadir. Arastirmaya katilan katilimcilarin sorulara, ictenlikle ve diiriist
cevaplar verildikleri ise bir diger sayiltidir. Arastirma Antalya ilinde faaliyet

gosteren 12 farkli Resort ile sinirlidir.
1.5 Tanimlar
Veri: Veri kisaca, islenmemis halde olan ham bilgileri ifade etmektedir.

Bilgi: Bilgi, belirli yontemler dahilinde islenmis ve anlam ifade eden

verilerdir.

Bilgi Teknolojileri: Bilgi teknolojileri, insanlar tarafindan olusturulan
bigileri, bir komut sistemi g¢ercevesince istenen sekilde isleyen, bu dogrultuda

sonugclar veren ve iirettigi sonuclar1 depolayabilen sistemleri ifade eder.

Resort Otel: Kokeni Ingilizce olan "resort” kelimesi oteller igin kullanilan
bir terim olarak biiyiik "tatil koyii" anlamina gelmektedir. Resort oteller Tiirkce
karsihigindaki ad1 bakimindan otel disina ¢ikmadan misafirlerin tiim ihtiyaglarini

karsilayabilecekleri biiyiik isletmelerdir.

CRM (Miisteri 1liskileri Yonetimi): Miisteri iliskileri yonetimi,
isletmelerin, miisterilerle kurdugu baglantiyl, daha verimli, etkin ve karli hale

getirmeye yarayan uygulamalar olarak tanimlanabilir.

On Biiro: Gelen miisteriyi karsilayan ve gerekli bilgileri vererek ilgili yere

yonlendiren birim.

Firewall: Bilgi teknolojileri anlaminda, bu sistemleri ve teknolojileri

zararl yazilimlari kars1 koruyan yazilimlar olarak ifade edilebilir.



BOLUM 2

2. BILGIi TEKNOLOJILERI
2.1 Bilgi ile Tlgili Kavramlar

Bilgi kavrami, insanligin ortaya ¢ikmasiyla birlikte var olmus ve giinden
gline onem arttirmistir. Bilgi teknolojileri gelisimi ile hayatimizin vazgegilmez
unsuru haline gelmistir. Buna bagli olarak da bilginin 6nemi giinden giine
artmaktadir. Bu baglamda bilgi ve bilgi ile ilgili kavramlarin incelenmesi dogru

olacaktir.
2.1.1 Veri

Ingilizce "data" sdzciigiiniin karsilign olan veri, sonug ¢ikarmak igin
gerekli olan ham bilgileri ifade eder. Veriler, sozciik, grafik, sayi, simge gibi

birtakim bigimlerde ifade edilebilirler (Akgiin, 2012).

Isletmelerde veriler, birtakim cihazlarda saklanirlar ve tek baslarma bir
anlam ve igerik ifade etmezler. Veriler ancak islenerek, enformasyona veya bilgiye
doniismektedir (Durna & Demirel, 2008, s. 129-156). Bu doniisiimii ise bilgi
yonetim sistemi, yonetim bilgi sistemi, veri yonetim sistemi gibi bazi sistemler
saglamaktadir. Bu baglamda veriler bilginin yapisi tasini olustururlar. Otel
kuruluslarinda da miisteri analizi, miisteri takibi, otel yonetimi gibi pek ¢ok alanda

veriler 6nem arz etmektedir (Pajo, 2013).

Veriler tek baglarina anlam ifade etmedikleri i¢in enformasyon ve bilgi

kavramlar1 diger boliimlerde incelenecektir.
2.1.2 Enformasyon

Enformasyon, Ingilizce ‘"information" sdzciigiiniin  karsiligidir.
Enformasyon, iliskilendirilmis, anlamlandirilmig, islenmis ve bir sistem

cergevesince diizenlenmistir veri olarak tanimlanabilir (Akgiin, 2012, s. 4).



Enformasyon, veriden farkli olarak goriilebilir ve duyulabilir bir
formdadir. Ayrica veriler ile karsilastirildiginda, tek baslarina anlam ifade edebilir
ve bir amaca hizmet edebilirler. Bu baglamda enformasyon, diizenlenmis halde
bulunan veri seti olarak tamimlanmaktadir. Chaffet ve Wood (2005)'a gore
enformasyon, isletmelere bulunduklar1 pazari anlamlandirabilmek ve buradan
dogacak ihtiyaclarina yonelik {iriin gelistirebilmek i¢in yon veren stratejik bir
kavrami ifade eder. Bu baglamda enformasyon isletmeler i¢in vazgegilmez

konumdadir.
2.1.3 Bilgi

Bilgi kavramimin c¢ok boyutlu olmasindan dolayr farkli bicimlerde
kullanildig1 goriilmektedir. Bilgi, enformasyonlarin analiz edilmesi sonucunda
ortaya ¢ikan karar vermeye katki saglayan gercekleri ifade etmektedir. Bilgi,
enformasyonu anlama, kavrama ve analiz edebilme sonucunda ortaya ¢ikar. Bu
baglamda bireyler veya kurumlar enformasyondan c¢ikan gercekleri, mesajlari
anlayabildikleri takdirde bilginin olustugu séylenebilir. Veri, enformasyon ve bilgi
kavramlar1 siirekli karigtirildigindan aralarindaki hiyerarsiyi agiklamak dogru

olacaktir (Botelab, 2014).

Karar verilir /

/
/

Sentezlenir /

Ozetlenir / MGIESTT

4

Organize edilir

/
Toplanir /

Sekil 1. Veri, Enformasyon ve Bilgi Arasindaki Hiyerarsi

Sekil 1.’de goriindiigii gibi, veriler dncelikle toplanir ve belirli sistemler

sayesinde organize edilirler, sonrasinda ise enformasyona doniiserek goriilebilir ve
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duyulabilir bir forma doniisiirler. En sonunda ise alicilar enformasyonu analiz eder,

sentezler ve bir karar veriler.

Bir sonraki boliimde ise bilgi teknolojileri kavrami detayli olarak

incelenecektir.
2.2 Bilgi Teknolojileri
2.2.1 Bilgi Teknolojileri Kavrami

Veri, enformasyon ve bilgi kavramlar1 bilgi teknolojilerinin temellerini
olusturmaktadir. Soyuer (2000, s. 38)'e gore bilgi teknolojileri, "yonetimin ihtiyag
duydugu veri ve bilgileri isletmenin makro ve mikro ¢evresinden toplayan, organize
eden, Ozetleyen ve ihtiyagc duyan alt sistemlere ve ydneticilere raporlayan
sistemlerdir.” Ada (2007, s. 456)'ya gore ise bilgi teknolojileri, bilgilerin
toplanmasini, islenmesini saklanmasini ve ihtiya¢ duyulmasi halinde ilgili yere
ulagtirilmasimi  veya herhangi bir ortamdan bu bilgiye erisimi saglayan

teknolojilerdir.

Bilgi teknolojileri, orgiitiin sahip oldugu bilgilerin kullanim amacinin
belirlenmesinde, verileri isleyerek ve bu verileri bilgi haline dontistiirerek 6nemli
bir rol oynar. Bu baglamda bilgi teknolojileri, orgiitlerin karar vermesinde 6nemli
bir ara¢ durumundadir. Bilgi teknolojileri oOrgiitlerde, karar vermeye destek
saglayan ve bu islemleri denetleyen, depolayan ve ilgililere dagitan birbiriyle

baglantili bilesenlerden olusmaktadir (Pajo, 2013).

Bu baglamda orgiitlerin, siirekli degisen ve gelisen pazar sartlarinda
yasamlarma devam edebilmeleri icin etkin ve dogru kararlar almak
durumundadirlar. Bu noktada bilgi teknolojileri, orgiit ici veya dis1 verileri bilgi
haline getirerek karar alma noktasinda dnemli katkilar sunmaktadir. Bu haliyle bilgi
teknolojileri drgiitlerin vazgecilemez unsuru konumundadir (Iraz, 2004, s. 407-

422).
2.2.2 Bilgi Teknolojilerinin Gelisimi

Bilgi teknolojilerinin temelleri 1642 yilinda Pascal tarafindan gelistirilen
bir makine ile baslamistir. Hesap makinesine benzeyen ve sadece toplama ve

cikarma islemleri yapabilen bu makine bilgi teknolojilerinin temellerini
7



olusturmustur. 1671 yilinda gelindiginde ise bu cihazin dort iglem yapabilen farkli
bir versiyonu gelistirilmistir. 1820 yilinda ise ticari amagla bir hesap makinesi

tiretilmistir (Gerhard, 2006).

llerleyen zamanlarda sanayi devrimi ile, siirekli artan iiretimler
makinelesmeyi  zorunlu hale getirdigi  goriilmektedir. Makinelesmenin
zorunlulugunun etkisiyle birlikte calisanlarin islerini daha hizli ve pratik
yapabilecekleri birtakim kesifler meydana gelmistir. Bu sayede bu alanda yapilan
arastirmalar kiymetli olmaya baslamis ve sonucunda insanlar1 arastirmaya itmistir.
1931 yilinda ilk analog bilgisayar diisiik islem hacmi ile ortaya ¢ikmistir. 1939
yilinda ise Mark-1 adi verilen otomatik bilgisayar ortaya ¢ikmustir (Uysal, 2009, s.
7).

Bu noktadan sonra II. Diinya Savasi ¢ikmis ve bilgisayarlar askeri hedefler
dogrultusunda gelismeye baslamistir. Bu noktada gelistirilen bilgisayarlar, askeri
alanlarda alinan kararlara destek saglamaya baslamistir. 1941 yilina gelindigine ise
ENIAC isimli programlanmaya olanak saglayan bir bilgisayar iiretilmistir. Ancak
cok biiylik oldugu icin ilerleyen siireglerde pek cok bilgisayar donaniminin

kiigiilmesine 6n ayak olmustur (Wikipedia, 2020).

Elektronik kartlar ve transistoriin kesfi ile bilgisayarlarin islem hacimleri
artis akabinde de gelisim siireci hizla devam etmistir. Ancak gelistirilen
bilgisayarlar genellikle kamu ve askeri kaynaklarda kullanilmaktaydi (Wikipedia,
2019). 1980°1i yillara gelindiginde ise IBM bir igletim sistemi ve programlama
iceren bilgisayar liretmis ve sonrasinda da kisisel kullanim amaciyla pazara
sunmustur. Gilinlimiize kadar olan siirecte bilgisayarlar siirekli olarak gelisen ve

degisen konumda olmustur.

Bilgi teknolojilerinde yasanan degisimler, etki ettigi alanlar arttik¢a
bireyler ve orgiitler igin vazgecilemez konuma gelmesini saglanmistir. Orgiitler
etkin, hizli, dogru ve daha az maliyetli karar alabilmek i¢in bilgi teknolojilerine
ihtiya¢ duymaktadirlar (Iraz, 2004). Ayrica bilgi teknolojileri ile birlikte, pazari

dogru okuyup, dogru analiz edebilip, dogru karar verebilme imkani1 saglanmistir.



Bu acidan rekabet avantaj1 saglamak icin orgiitler gerekli teknik alt yap1, donanim

ve yazilimlara 6nem vermek durumundadir.
2.3 Isletmelerde Bilgi Teknolojileri Kullanimi

Glinimiizde isletmelerin, hemen hemen her faaliyetlerinde bilgi
teknolojilerini kullandiklar1 goriilmektedir. Bilgi teknolojilerinin, planlamadan
karar almaya, karar almadan kontrole kadar pek cok alanda etkili oldugu
goriilmektedir. Bilgi teknolojileri, isletmelere verimliligi arttirma noktasinda katk1
saglarken, maliyetin azaltilmasindan daha hizli ve kaliteli malin pazara
sunulmasina kadar pek ¢ok avantaji da beraberinde getirir. Ayrica, isletmelere

pazarda gerekli rekabet giiclinli de sagladigi goriilmektedir.

Bilgi teknolojileri, konuyla ilgili yetkililere objektif secenekler sunar ve
karar verme siireclerini desteklerler. Isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimi

asagidaki gibi avantajlar saglamaktadir:

e Bilgi isleme maliyetleri ve siiresini azaltmak,

e Mevcut kaynaklari en iyi bi¢cimde kullanarak ve fon kaynak
fazlasin1 daha verimli alanlarda degerlendirerek doner sermayeyi
azaltmak,

e Faaliyet sonuglarin1 ve gelismeleri uzun vadeli planlamaya 151k

tutacak bicimde degerlendirmek (Oncel, 2001, s. 62).

Bu baglamda isletmelerin bilgiye ve bilgi teknolojileri yatirimlarina
yapacaklar1 yatirimlar, kaynak tasarrufu, siire tasarrufu, dogru analiz gibi imkani

gibi pek ¢ok avantaj1 da beraberinde getirecektir.

Turung (2016, s. 225-247) isletmelerin faydalandiklart bilgi sistemleri

uygulamalarini sekiz ana baslikta belirtmistir:

e YoOnetim Destek Sistemleri
e Karar Destek Sistemleri
e Yonetim Bilgi Sistemleri

e Ofis Otomasyon Sistemleri
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e Atomik Is isleme Sistemleri
e Fonksiyonel Bilgi Sistemleri
e Yapay Zeka - Uzman Sistemler

e Yardimci (Araci) Sistemler

Bu baglamda igletmelerin sahip olduklari bilgi sistemlerinin, pek ¢ok farkli
konuda ihtiyaclar1 karsiladigr goriilmektedir. Karar verme noktasinda destek,
bilgiye erisim kolayligi, portallar lizerinden idari islerin yonetimi, miisteri takip,
izleme ve tercihlerini belirleme, satig, dagitim vb. pek ¢ok konuda isletmeler bilgi
sistemlerinden faydalanmaktadirlar. Bu sayede isletmeler, hizli kararlar alip,

yirirliige koyabilirler.
2.3.1 Bilgi Teknolojilerinin Isletmelere Etkisi

Isletmeler siirekli gelisen ve degisen diinyay1 analiz etmek, takip etmek ve
degisime adapte olmak durumundadirlar. Bu degisim ve gelisimi takip edebilmenin
en etkili ve hizli yolu ise bilgi teknolojileridir. Bilgi teknolojileri siirekli gelisen
yapisiyla sadece isletmeler i¢in degil tiim insanlik i¢in vazgeg¢ilemez bir konuma
gelmistir. Bilgi teknolojileri sayesinde insanlar, istedikleri bilgiye hizli ve etkin bir

sekilde ulasabilmektedir.

Donmez (2007, s. 80)’e gore, diinyada yasanan hizli degisim ve
kiiresellesmeyle birlikte isletmeler varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in; diinyada
olan degisim takip etmek, rekabet ortaya koyabilmek ve miisteri beklentilerini
karsilamak zorundadirlar. Bu durumda ise isletmelere birtakim baskilar
olusturmaktadir. Kisaca; stok durumu, {riin yelpazesinin genisligi, miisteri
hizmetleri, kalite, tedarik vb. Isletmeler bu baskilara kars1 varliklarin
siirdiirebilmek i¢in siirekli degisim ve gelisime agik olmak durumundadirlar.
Stirekli olarak isletme ici analizlerle is siireclerini, etkinliklerini iyilestirmek
zorundadirlar. Bu ¢ergevede bilisim teknolojileri isletmelerin varliginin devami igin

kagiilmaz bir unsurdur.

Birtakim goriisler bilgi teknolojilerinin isletmelere tasarruf, dogru karar
almada destek gibi faydalar sagladigini sdylerken diger goriisler ise bunun aksini

sOylemektedir. Buna sebep olarak da artan bilgi teknolojileri maliyetlerini
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gostermektedirler. Ancak bunun baslica sebebine bilisim teknolojilerinin etkin

kullanilmamasi gosterilebilir.
2.3.2 Isletmelerde Bilgi Teknolojileri Kullanim Boyutlar:

Bu boéliimde isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimi iki boyutta ele

aliacak var alt basliklarda islenecektir.
2.3.2.1 Fonksiyonel Bilgi Sistemleri
2.3.2.1.1 Pazarlama Bilgi Sistemleri

Kurtulus (1998)’a gore pazarlama bilgi sistemleri: “Karar alicilar1 veya
yoneticileri tarafindan pazarlama planlamasi, ylritilmesi ve kontrollerini
gelistirmede kullanilmak {iizere, zamaninda ve dogru bilgilerin toplanmasi,
saklanmasi, ayiklanmasi, istendiginde hazir edilmesi, ¢oziimlenmesi, ilgili yerlere
dagitimi ve degerlendirilmesi i¢in insan, aygit ve prosediirlerin siirekli ve
etkilesimli olarak uyumlastiriimasidir.” Kress (1998, s. 27) 'e gore ise pazarlama
bilgi sistemleri, bir Orgiitiin pazarlama konusunda karar vermesinde ihtiyag
duyacag orgiit i¢i ve dis1 bilgilerin edinilmesi, toplanmas1 ve degisimini siirekli
kilmasi i¢in lazim olan eleman ve ekipmani ifade eder. Yildiz ve Ceran (2018, s.
112-129) gore ise gore pazarlama bilgi sistemleri “mallarin ve hizmetlerin
iireticiden tliketiciye veya kullaniciya dogru akislari, satis Oncesi ve sonrasi
hizmetler, pazar arastirmasi, yeni Uriinlerin gelistirilmesi, satis planlamasi, reklam
ve tamitim, fiyatlama, satig analizleri, satiglar, satis sonrasi hizmetler ve en az
maliyetle en fazla miisteri memnuniyeti gibi isletme faaliyetlerine iligkin bilgiler

saglamaya yonelik bir bilgi sistemidir.”

Pazarlama bilgisi isletmeler i¢in 6nem arz etmektedir. Isletmeler yeni {iriin
gelistirme siireglerinde, varolan iiriinlerini gelistirme siireglerinde, miisterilerin
ithtiyaclarii saptayarak kara gececekleri kararlar1 almak durumundadirlar. Siirekli
degisen ve gelisen pazarlari takip etmek isletmelerin ayakta kalmasindaki en 6nemli
faktordiir (Kurtz & Louis, 2001, s. 135). Bu noktada pazarlama bilgi sistemleri

isletmelere pek cok avantaj saglamaktadir.
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Pazarlama ydneticileri, karar verme ve bilgi toplama siire¢lerinde bu
sistemleri kullanirlar. Schoner (S. 5)'e gore pazarlama bilgi sisteminin amaglari

asagida belirtilmistir:

e “Karar verme siirecine destek saglama,

e Planlama siirecini yapisal hale getirme,

e Mevcut bilginin etkin kullanimini gergeklestirme,
e Yeni bilgi ihtiyacini saptamak,

e iletisim ortami1 saglamak,

e Ogrenen bir ¢evre yaratmak.”

Pazarlama bilgi sistemleri pek ¢ok sektorde isletmelere karlilik sagladigi
gibi otel sektoriinde de miisteriyi tanimlamak ve karlilik saglamak i¢in en dnemli

araclardan biridir.
2.3.2.1.2 Muhasebe-Finans Bilgi Sistemleri

Isletmeler varliklarin1 devam ettirebilmek ve hedeflerine ulasabilmek icin
maddi kaynaklara ihtiya¢ duyarlar. Bu noktada muhasebe bilgi sistemleri,
isletmelerinin maddi hareketlerini kaydeden, siniflandiran, 6zetleyen ve elde edilen
ciktilar1 goz Oniline alarak yorum ve rapor imkani saglayan sisteme verilen addir.
Bu baglamda isletmeler i¢in muhasebe bilgi sistemleri vazgecilemez bir unsurdur.
Muhasebe bilgi sistemleri, girdi-islem-cikt1 verilerini belirli bir sistematigi goére
kaydedip sonrasinda bu faaliyetler dogrultusunda anlamli bilgiler ortaya koyar. Bu

sayede ilgili kullanicilarin alacaklari kararlara destek olacak bilgileri sunmus olur

(Cidem, 2013, s. 22-38).

Pek ¢ok farkli faaliyetlerde bilgi sunan muhasebe bilgi sisteminin amaglari

asagidaki gibi 6zetlenmistir (Kalmis, Eskin, & Giimiis, 2006, s. 141-160):

“e Yasal olarak gereken finansal bilgileri olusturmak ve ilgili kurum ve

kisilere sunmak,
e Performans dlgmek ve degerlendirmek,

e Isletmenin faaliyetleriyle ilgili maliyet planlamalar1 yapmak ve kontrol

etmek,
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e Uzun vadeli planlar hazirlamak, bu planlar ile alakali stratejiler

Geri bildirim 2 Geri bildiiim

gelistirmek.”
Sekil 2. Muhasebe Bilgi Sisteminin Yapist
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Kaynak: Siirmeli ve Dig., 2007:58

Sekil 2.'de de goriildiigii lizere, muhasebe bilgi sisteminin genel yapisi,
isletmenin faaliyetlerinden olusan verilerin 6nce bilgi haline getirilerek, bu bilgileri
ilgili yetkililere aktarilmasi seklindedir. Muhasebe bilgi islemlerinin ilk islevi,
isletmelerin mali faaliyetlerinin kayit altina alinarak bu verileri anlamli bir bicimde
smiflandirarak rapor olusturmakken, ikinci islevi ise bu bilgileri isletmeye ve

isletmeye dahil olan diger unsurlara ulastirarak, olusturulan raporlar iizerinden
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isletmenin amag¢ ve kar hedeflerine yonelik ¢ikarimlar yapmasini saglamaktir

(Siirmeli, 2017, s. 46-66).

2.3.2.1.3 insan Kaynaklar Bilgi Sistemleri

Insan kaynaklar1 bilgi sistemleri, isletmelerin ¢alisanlarina ait verileri
toplayan, saklayan, degerlendiren ve giincelleyen sistemler olarak ifade edilebilir.
Geylan (2013, s. 278)’a gore ise insan kaynaklar1 bilgi sistemleri: “bir igletmenin
insan kaynaklar1 fonksiyonunun etkin bir bi¢imde islemesine yardim etmek igin,
isletmenin insan kaynaklariyla ilgili bireysel ve tiim insan kaynaklar1 faaliyetleriyle
ilgili orgiitsel verilerin toplanmasi, saklanmasi, gilincellestirilmesi, stratejik ve
yonetsel kararlar verilmesine yardimci olacak Dbi¢imde bilgi haline
doniistiiriilmesini saglayan bilgi sistemidir.” Hope ve digerlerine (2005, s. 49-66)
gore insan kaynaklari bilgi sistemleri araciligiyla tiretilen bilgilerin; dogru, eksiksiz,

tam, glincel, ulasilabilir, yeterli nitelikte ve anlasilir olmas1 gerekmektedir.

Insan kaynaklar1 bilgi sistemleri, ilgili yonetime karar siireclerine destek
ve kontrol imkani saglar. Bu sayede is siireclerini kolaylastirarak zamandan tasarruf
ve etkin ydnetime olanak tanir. Bunlarin disinda Kimberly ve Oztiirk (2002, s. 38-

41; 2008) 'e gore insan kaynaklari bilgi sistemlerinin amaglar1 agsagidaki gibidir:
e Isverenin ihtiyaclari ile ¢alisanlarin yeteneklerini eslestirmek,

e Toplam Kalite Yonetimi cercevesinde, ¢alisanlarin karar siireclerine

daha ¢ok katkida bulunmalarini saglamak,

¢ Organizasyona ait tiim veri ve islemleri kayit altinda tutarak, bilinirligi

saglamak,

e Farkli lokasyonlarda faaliyet gosteren firmalarin, tek bir sistem

tizerinden yonetilmesini saglamak,

e Personelin saglik durumunu izleyip, bunlara iligkin yonetim kararlarin

hizl1 almak,

e (Calisanlara kariyer planlar1 sunmak ve is sartnamelerini belirlemek,
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¢ Bos ve ihtiya¢ duyulan pozisyonlar1 ortaya koyarak, ise alima kadarki

biitiin stireclerin etkin ve dogru yapilmasini saglamak,

e Personel egitimlerini, is tanimlari, is sartnameleri ve personelin bilgi,

yetenek ve becerilerine gore planlayabilmek ve biit¢celeyebilmektir.”

Yukaridaki maddelerde de goriildiigii gibi, insan kaynaklar1 bilgi
sistemleri isletmelerin personel faaliyetlerinin analizinde, planlanmasinda ve

diizenlenmesinde 6nemli katkilar saglamaktadir.
2.3.2.Yonetim Bilisim Sistemleri
2.3.2.1. Yonetim Bilisim Sistemleri Kavram

Insanlar yaratilisindan itibaren hayatlarini kolaylastirma adma pek cok
aragtirmada bulunmugslardir. Giiniimiizde ise bilgi ¢ag: ile, hayatin hemen her
alaninda bilgi ve bilisim teknolojilerini kullanmaktayiz. Sadece bireyler degil
isletmeler ve kamu kurumlar1 da bu ¢aga adapte olarak pek ¢ok islemlerini bu

sistemler lizerinden yiiriitmektedir.

Bilisim sistemleri, isletmelerin her kademesinde caliglarin is yapis
bicimlerini biiyiilk degisimlere yol agmistir. YoOnetim bilisim sistemleri ise,
yoneticilerin istedikleri anda bilgi almasi saglamak amaciyla ortaya ¢ikmustir.
Yonetim bilisim sistemleri, isletmelerin i¢ ve dis verilerinin toplanip, diizenlenip
dagitilmasint ifade etmektedir. Bu sayede isletme yoneticileri karar alma

siireclerinde, ihtiya¢ duyduklari her tiirlii bilgiye hizla erisilmektedirler.

Long (1989)’a gore yonetim bilisim sistemleri: “karar verme siirecini
kolaylagtirmak i¢in gerekli, zamanli ve dogru bilgiyi yOnetime saglayan,
organizasyonun planlama kontrol ve operasyonel fonksiyonlarinin etkin bir sekilde
ylriitiilmesine imkan veren formal bir metottur.” Literatiirdeki pek ¢ok tanimin
ortak noktasina gore ise; yoOnetim bilisim sistemleri, bilgisayar sistemleri
yardimiyla bilgi edinme siirecini ve bu bilgilerin yonetim alaninda kullanilma

islemidir.

Yonetim bilisim sistemleri pazarlama bilgi sistemleri, muhasebe bilgi
sistemleri ve insan kaynaklar1 bilgi sistemler gibi kavramlar1 da icine alan tepe

bagslik olarak degerlendirebilir.
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2.3.2.3. Yonetim Bilisim Sistemlerinin Bilesenleri

Bilgi sistemlerinde islem siireci, veri toplamayla baglayip sonrasinda
islenmesi ve Ozetlenip dagitilmasi seklindedir. Bu igslemleri saglayan bilesenler 4

ana baglik altinda toparlanmistir.
2.3.2.3.1. Donamim

Bilisim sistemlerinin i¢inde bulundugu fiziksel bilesenleri donanim olarak
adlandirabiliriz. Bunlar ise bilgisayar ve bilgisayarin ¢evre bilesenlerinden
olusmaktadir. Donanim bileseni olan merkez islem birimini aktarildiktan sonra,
yine bir donanim bileseni olan depolamaya gdnderilir ve ¢ikti olarak ilgililere

sunulur (Laudon & Laudon, 1996).
2.3.2.3.2. Yazihm

Laudon (1996)'a gore yazilim, bilgi sistemlerinindeki islemleri yoneten bir
takim ayrintili kodlardir. Bir bilgisayar sisteminin, isteklerini gerceklestirebilmesi
icin yazilima ihtiyag vardir. Yazilim olmadan bir bilgisayar sisteminin kendi bagina
islem yapabilmesi beklenemez. Yazilim, bilgi ile bilgiyi talep eden kisi arasinda

koprii gorevi gérmektedir.
2.3.2.3.3. Prosediirler

Prosediirler, isletme i¢i veya isletme disinda uyulmasi gereken bazi
kurallar olabilecegi gibi isletmelerin en etkin ve dogru kararlar almasini saglayacak
birtakim kurallar1 icerebilir. Ornegin, bir isletmenin muhasebe alaninda uymasi
gereken kamu kurallar vardir ve buna gore sistemde buna gore kurallar ortaya
koymak zorundadir. Bundan farkli olarak ise, mali olarak kazang¢ getirecek

hedeflerine yonelik kurallar1 da belirlerler.
2.3.2.3.4. Kullanicilar

Bu kullanicilar iki gruba ayrilabilir. Bunlardan ilki ise bilisim sistemlerinin
uzmanlardir. Bu kullanicilar, sistemler hakkinda yeterince bilgi sahibi olan
gerektiginde sistemleri diizenleyebilme ve gelistirebilme yetenegine sahip
kisilerden olusur. Bir diger grup ise son kullanicilardir. Bu sistemleri kullanan

kisiler son kullanic1 olarak adlandirabilir. Orgiit i¢inde belirlenen kullanim izni
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cercevesince isleri ile alakali bilgilere bilisim sistemleri araciligiyla ulasirlar

(Cidem, 2013).
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BOLUM 3

3. OTEL iSLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJILERI
3.1 Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri

Sayfiye otel isletmeleri; tatil, saglik, eglence ve dinlenme gayesi ile
konaklama yapan turistlerin ihtiyaglarim1 karsilamak amaciyla faaliyet gosteren
isletmelerdir (Emir, 2007).

Sayfiye otellere iligkin literatir degerlendirmelerinde bu kavramin
kiyi/resort oteller ya da sayfiye isletmeleri olarak da adlandirildigi gériilmektedir
(Oztiirk & Kailig, 2010; Kozak, 2008)

Cografi konumu bakimindan Antalya bu smiftaki oteller i¢in en uygun
bolgelerden biridir. Turistlerin uzun konaklayacag yerler olarak tasarlanan resort
oteller, igerisinde sadece misafirlere konaklama hizmeti degil yas gruplarina gore
eglence, dinlenme ve kiiltiirel faaliyetlerin de gergeklestigi isletmelerdir. Uzun
konaklamalarda misafir memnuniyetini saglamak ic¢in de otel departmanlar

arasindaki uyum ve entegrasyon ¢ok onemlidir (Cakmakci, 2012).

Internet kullanimmin artmast ile, otelcilik sektorii sundugu hizmetin bir
geregi olarak daha ¢ok bilgi yogun bir sektor haline gelmistir. Yilin kisa bir dénemi
icin yiliksek satin alma bedelleri ile otellerden hizmet alan misafirlerin her anlamda
memnuniyetini korumak i¢in bilgi yonetimi siireci sadece konaklama siiresinde

degil konaklama oncesi ve sonrasinda da stirmektedir (Pajo, 2013).

Igsel ve dissal cevresinden ¢ok kolay bir sekilde etkilenen otelcilik
sektoriinde, yasanan gelismeler hakkindaki verilerin en hizli ve dogru sekilde
toplanmasi, analiz edilmesi ve olast ¢oziim Onerilerinin  olusturulmasi
gerekmektedir. Gerek otel igerisinde gerekse otel disarisinda yasanan gelismelere
kars1 en hizli ve dogru sekilde bilgiyi yonetmek degisen kosullar karsisinda
otellerde bilgi teknolojileri kullanimin1 her alanda zorunlu hale getirmistir (iraz &
Zerenler, 2014, s. 376-391).

Bilgi  teknolojilerinin  gliniimiizdeki kadar otelcilik sektoriinde

kullanilmadig1 donemlerde, diger sektorlerde oldugu gibi, birgok veri elle tutularak
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belgelere aktirilmaktaydi. Otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin asil
amaci, isletmenin sahip oldugu kaynaklarin dogru ve verimli bir sekilde
kullanilmasimi saglamakdir. Diger yandan bilgi teknolojileri yoluyla bilginin
islenmesi, daha hizli, daha giivenli, daha az personelle ve daha etkin bir sekilde
gerceklestirilebilmektedir (Ogiit, Giiles, & Cetinkaya, 2003).

Yonetimde bilginin  biiyiilk 6nem tasidigi otel isletmelerinde, bilgi
teknolojilerinin etkin kullanimi gerekmektedir. Etkin kullanim1 igin ise egitim ve
yeterli finans olanaklarina sahip olmak gerekir ¢iinkii yeterli egitim diizeyinin
olmamasi, yiiksek devir hizi oranlari ve smirli finans kaynaklari yeni
teknolojilerinin uygulanma ve kullanma basarisini engelleyen faktorlerden
bazilaridir (Bertan, 2008, s. 293-312).

3.2 Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanimi

Resort otellerde biiyiik organizasyon yapisi1 ve departmanlar arasindaki
iletisimin 6nemi sebebi ile bilgi teknolojilerinin etkin bir sekilde kullanimina
ihtiyag duyulmaktadir. Her departmanin kendi igerisindeki gereksinimlerini
karsilamanin yani sira, diger departmanlarin kullandig: sistemlere ile de entegre bir

sekilde ¢alisan bilgi teknolojileri daha 6nemli konuma gelmistir.

Bilgi teknolojileri kurulumunda otellerin yonetim departmanlarina gore
hareket edilir. Her departmanin ihtiyaci digerinden farkli olabileceginden kullanilan

bilgi teknolojileri sistemleri de farkli olabilmektedir.

Birgok alanda ihtiyacin karsilandigi resort otellerde hizmetin ayni kalitede
ve bir biitin olarak sunulabilmesi misafir memnuniyeti i¢in bir zorunluluktur.
Hizmet akisinin eksiksiz ve ayni kalitede devam edebilmesi i¢in dogru bilgi akisi
gereklidir (Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye ve Kazakistan’daki Termal
Otel Isletmelerinde Karsilastirmali Bir Arastirma, 2013). Bu sebeple resort otel
isletmelerinde bilgi teknolojilerini yazilim, donanim, ag baglantilar ve veritabanini

bir biitiin olarak degerlendirilmelidir.

Hizmetlerin ayn: kalitede sunulmasi gereken hizmetler, otel icerisindeki
departmanlarin birbiri ile entegre bir sekilde saglanmasi ile daha kolay

saglanmaktadir. Otellerde kullanilan bilgi teknolojileri tiim islerin birbiri ile
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uyumlu bir sekilde yapilabilmesini saglayan ve isletme yonetiminin de karar destek

mekanizmasinda isleyisi kolaylastiran sistemlerdir (Pajo, 2013).

Otellerde bilgi teknolojilerinin birbiri ile entegre bir sekilde ¢alismasi ve

etkilesimi Sekil 4°te agiklanmaktadir.

Sekil 3. Konaklama YoOnetim Sistemi

Telefon Oda gl
Sistem| Hizmetler
Self Check-in
Check-out

Yiyecek Igecek Bilgi
Sistemler|

Kap Kilit
Sistemleri

! Onburo Bilgi Sistemleri

Elektronik Sats
Rezervasyon ’ Noktalar
e ! Sistemleri
o - KONAKLAMA YONETIM
I : SISTEMI
Stok Kontrol
Resepsiyon P Sistemleri
Getiri Yonetimi Yiyecek lgecek
Onkasa ve Muhasebe Kontrol Sistemleri
$istomi (Maliyet/Gelir)
. o e - G t
- i fauvs-Pazarlama Blllsll“ 505:cn\len i
$ Santral H Standart Recete
! Sistemleri
{ |
' H (Cheftech vb.)
| S S S A AR B

3
BILGISAYARLI REZERVASYON SISTEMLERI, GLOBAL DAGITIM KANALLARI, INTERNET |

Kaynak: Ogiit, A., Giiles, K., & Getinkaya, A. (2003). Bilisim Teknolojileri Isiginda Turizm
isletmelerinde Yénetim - Enformatik Bir Bakis. Ankara: Nobel Yayinlari.

3.2.1 On biiro sistemleri

Organizasyon yapisint iyi olusturmus bir otelde miisteri ile ilk temas
noktast 6n biiro departmanidir. On biiro, otel ile misafir arasindaki bilgi akisinn
saglandig1 ve miisteri verilerinin islendigi birimdir. Bu sebeple tiim departmanlar

ile stirekli bilgi akis1 i¢erisindedir.
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Kullanilan 6n biiro sisteminin mutlaka departmanin en temel dort ihtiyaci
olan rezervasyon, resepsiyon, 6n kasa ve santral modiillerinin olmas1 gerekmektedir
(Eraslan, 2004)

Genel konularda misafiri istegi dogrultusunda bilgilendirmek, dilek ve
sikayetleri miisteri iliskileri departmanina iletmek, misafirin 6deme hesap
kayitlarinin tutulmasi gibi ana hizmetlerinin disinda diger departmanlar ile yakin

iliskiler icerisinde calisir.

On biiro departmanmin biiyiikliigii birgok otele gére degisse de resort
oteller yapisi itibari ile ¢cok biiyiik oteller oldugu igin personel sayisi ile diger
otellerden ayrilan isletmelerdir. Tim bunlar disiiniildiigiinde resort oteller
icerisinde kullanilacak 6n biiro sistemlerinin, diger departmanlarda kullanilan bilgi

teknolojileri sistemleri ile tam entegre galismasinin zorunlu oldugu goriilmektedir.

Sekil 4. Onbiiro Bilisim Sistemi

Potensiyel Konaklama Bilgl Talebi P Onbaro
Masteri lhllyuCl
e —
2 CRS, GDS,
Rezervasyon
r Onburo,
. = Internet, vb
()iclc (nn; .
Resepsiyon
( heck-in Ry

Onbdro
Bilisim
Sistemi

x
3
Otel Otel
Hizmetlerinin Departmanlar
kullanimi Cahsanlar
Cikis Onkasa,
Resepsiyon
Check-out

Kaynak: Ogiit, A., Giiles, K., & Cetinkaya, A. (2003). Bilisim Teknolojileri Isiginda Turizm
isletmelerinde Yénetim - Enformatik Bir Bakis. Ankara: Nobel Yayinlari.
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3.2.1.1. Rezervasyon Sistemleri

On biiro bilgi sisteminin calismasi, misafirlerden gelen rezervasyon
taleplerinin karsilanmasi ile baslamaktadir. Bu sebeple misafirlerden alinacak otele
giris ve ¢ikis tarihleri, misafirin ismi ve iletisim bilgileri ile birlikte 6deme sekli
bilgilerinin dogru bir sekilde kaydedilmesi gerekmektedir. Misafirin talep ettigi
tarihlere gore fiyatlarin iletilmesi ile rezervasyon talebinin en hizli sekilde
karsilanmasi, onay ve rezervasyon numarasinin misafirin paylastigi iletisim
bilgilerine gonderilmesi, misafir agisindan onemlidir. Otelin yil takvimine gore
doluluk oranlar1 ve beklenen gelir hesaplamalar1 agisindan rezervasyon islemleri

oldukga 6nem arz etmektedir.

Rezervasyon sistemleri rezervasyon taleplerini degerlendirmek, mevcut
oda durumunu ve otel bilgilerini goriintiillemek, misafirden 6deme almak ve misafir
faaliyetlerini kontrol etmek gibi giinliik islerin yaninda istatiksel bilgiler ve raporlar

olusturabilmektedir.

Rezervasyon sistemlerinden tiim detaylarda rapor alabilme imkani ile
gerceklesen ve ileri tarihli rezervasyonlarda otelin mevcut kaynak ihtiyacini da

planlama agisindan bilgi saglamaktadir.
3.2.1.2 Resepsiyon Sistemleri

Resepsiyon sistemleri, misafirlerin otele giris islemlerinden baslayarak,
misafirlerin tiim harcamalarini, konaklama siiresi boyunca isteklerini, varsa
depozito ve 6demeleri, oda ile ilgili islemleri otelden ¢ikis yapana kadar kayit

altinda tutan sistemlerdir.

Rezervasyon sistemi ile entegre halinde ¢alisan rezervasyon sistemleri,
tim bilgileri kolayca resepsiyon sistemine kolayca aktarmaktadir. Bu sayede
misafiri otele girisi sirasinda bilgilerin tekrar sisteme islenmesine gerek kalmaz.
Otele giris sirasinda misafiri bekletmemek igin zamandan kazandiran bu sistem

sayesinde misafirin beklemesi 6nlenmistir.

Kimlik ve pasaport kontroliinii de kolaylastiran resepsiyon sistemleri, polis

xml dosyasi olusturur.
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3.2.1.3 On Kasa Sistemleri

On kasa sistemleri, hesap kartlarinin agilmasi, otelin farkli noktalarindan
yapilan satiglarin direkt misafir hesabina islenmesi, oda ve diger harcamalarin
otomatik olarak aktarilmasi gibi tiim muhasebese siireci faturaya aktaran

sistemlerdir.

On kasa sistemlerinde giinliik déviz kurlarmin takip edilerek, doviz
karsiliginda yapilan islemler takip edilebilir. Detayli giinliik hasilat raporlarinin
alinmasi ile otel igi satislari arttirmak i¢in analiz firsat1 sunar. Departman 6zelinde

satig Ve hasilat raporlart ile istatiksel performans verilerinin takip edilmesini saglar.
3.2.1.4 Santral Sistemleri

Santral sistemleri ile otel isletmelerinin tiim telefon ve faks trafiginin
kontrolii ve kaydi1 yapilmaktadir. Rezervasyon oncesi misafir bilgilendirmesinden
baslayan siiregte, dogru departmana yonlendirilmesi agisindan santral sistemleri

Onemlidir.

Konaklama sirasinda misafirlerin dis aramalar1 ve bu ticretli aramalardan
elde edilen gelirler, giiniin farkli saatlerine gore fiyatlandirabilme ile gelirleri

arttirma imkani sunmaktadir.

Dogrudan otelden rezervasyon yapmak isteyen misafirler i¢in santral
sistemlerinin entegre bir sekilde rezervasyon sistemleri ile calisabilmektedir.
Miisteri iletisim bilgileri ve otele giris ¢ikis bilgileri gibi bir¢ok rezervasyon

islemine tek tusla ulagsma imkan1 vermektedir (Milli Egitim Bakanligi, 2011).
3.2.2. Muhasebe Sistemleri

Isletmeler icin muhasebe bilgi sistemleri, geleneksel muhasebe islemlerini
yerine getiren hem de maliyet muhasebesi, yonetim muhasebesi gibi yonetimsel
islemleri iceren bir biitiindiir. Islemlerin elektronik ortamda gerceklemesi otel
isletmelerine, departman i¢i ve diger departmanlar ile olan evrak siireclerini
hizlandirarak, istenilen zamanda mali tablolar1 gérebilme; biit¢e takibi ve nakit
akigini izleyebilme gibi islemler ile bilango ve karlilik analizlerinde daha dogru

bilgi elde etmeyi saglamaktadir (Tiirel, 2018).
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Otellerdeki muhasebe departmanlari, misafir hesap kartlarinin tutuldugu,
nakit akisinin yonetildigi, isletme varliklarinin muhasebe kaydina islendigi, ¢alisan
ticretlerinin ve bordrolarin tutuldugu, finansal raporlarin hazirlandigi ve tiim mali

islerin idare edildigi departmanlardir.

Misafirin otele giris yaptigin andan itibaren elektronik ortamda tutulan
harcama bilgileri, 6n kasa sistemleri ile birlikte entegre bir sekilde muhasebe bilgi
sistemine yazilmasi durumunda muhasebe siireclerin daha hizli gergeklestirme

imkan1 vermektedir (Gezen, 2012).
3.2.3 Insan Kaynaklan Bilgi Sistemleri

Isletmelerin faaliyetlerini kesintisiz siirdiirebilmeleri igin kaynak
planlamasinda dogru insan kaynagini belirleme, atama ve performans oranlarini

arttirma amactyla dogru bilgilere ihtiyaci vardir (Ulukdy & Izci, 2014).

Ise alma ve iicret yonetim, insan kaynagmi dogru ydnlendirmesi ve
egitilmesi, performans yonetimi ve siireklilik gibi islemler baglica faaliyet

alanlaridir.

Otellerde kullanilan insan kaynaklar1 sistemlerinde personel sicilinin
elektronik ortamda saklanmast ve SGK bildirimlerinin yapilabilmesi, briit ve net
maas hesaplamalari, kadro bilgilerini listeleyebilme ve giincelleme, terfi
islemlerinin yonetilmesi, puantajlar ve performans yoOnetimi otomatik olarak

yapilabilmektedir (Kingir, Giirson, & Karakas, 2016).
3.2.4 Yiyecek I¢ecek Bilgi Sistemleri

Otel isletmelerine yonelik gelistirilmis olan yiyecek ve igecek sistemleri
aracilifiyla oncelikli olarak gelen iirlinler stok olarak bu sistemlere aktarilir.
Sonrasinda isletmelerin satig fiyatlar1 dogrultusunda iiriinlerin fiyatlar1 eklenir veya
bu bilgilere muhasebe departmani tarafindan 6nceden sisteme girilmis olabilir.
Sonrasinda, kiosk veya el terminalleri vb. cihazlar araciligiyla miisterilerin
siparisleri alinir. Alinan siparisler ise hem kasa sistemine hem de mutfak sistemine
es zamanli olarak aktarilir. Bu sayede mutfak ekibi siparisi ve detaylarim
gorebilirken, kasa ise siparisin tutarini ilgili ekranda goriir. Bir yandan da alinan

siparisler dogrultusunda stok sistemlerinden iiriin eksiltmesi yapilir.
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Yiyecek ve icecek bilgi sistemleri otel isletmelerine bir takim avantajlar

saglamaktadir, bunlar asagida belirtilmistir:

e “Anlasilmasi kolay ekran gorintiileriyle ve  sistemin
yonlendirmeleriyle birlikte kullanict hizinda artig saglanir,

e Sistem igerisinde gelistirilen paket ve paketci takip sistemleri ile
birlikte dis siparisler etkin yonetilebilir,

e Sistemler araciligiyla fis, fatura, irsaliye iade belgesi, adisyon,
hesap pusulasi, tax-free gibi pek ¢ok belge tek bir sistem iizerinden
diizenlenebilir,

e Satis ile ilgili islemlerle alakali genis ve detayli raporlar alinabilir,

e Sistem ve mali giivenligi saglamak amaciyla istenen calisanlarin
yetki alanlar1 belirlenebilir,

e Satis, mutfak, kasa gibi alanlarda detayl1 tarih bilgisi alinabilir,

e Elektronik kasa defteri tutulmasina olanak taninir (TSE, 2014).”

3.2.5 Kat Hizmetleri Bilgi Sistemleri

Kat hizmetleri bilgi sistemleri araciligiyla, otele ait tiim odalar
goriintiilenebilir ve kontrol edilebilir. Odaya rezervasyon yapilabilir ve oda
degisikligi yapilabilir. Ayrica odaya ait veriler sisteme aktarildiktan sonra, ilgili

veriler islenerek istatistiksel bilgiler olusturulur (TSE, 2014).

Bunlara ek olarak, odanin temizlik durumu, giris- ¢ikis bilgileri, temizligin
asamalar1 gibi pek c¢ok bilgiye bu sistemler {izerinden ulasilabilir. Bu sayede ilgili
yoneticiler, calisanlarint dogru ve etkin bir gsekilde yonlendirebilir veya is

stireglerini inceleyebilirler (Demirtas, 2011, s. 145).
3.2.6 Miisteri Tliskileri Bilgi Sistemleri

Glinimiizde siirekli gelisen ve zorlasan pazar kosullari beraberinde
rekabet baskini1 da getirmektedir. Bu g¢ercevede isletmeler pazarlama alanlarinda
stirekli olarak yenilikleri takip etmek ve pazar isteklerine yonelik olarak hizmetler
gelistirmek zorundadirlar. Bu noktada miisteri baglili§i yaratmak, miisterileri
siirekli kilmak icin miisteri iligkileri yonetimi de biilyiilk 6nem arz etmektedir

(Odabasi, 2015).
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Bu baglamda miisteri iliskileri yonetimi, miisteriler ve davraniglarindan
olusan verileri toplamak ve isleyip bilgiye doniistirmek karlilik ve isletmenin
hayatina devam edebilmesi i¢in 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisteri iliskileri yonetimi isletmeler agisindan biiylik emek isteyen zorlu bir
stirectir. Odabasi’na gore etkin bir miisteri iligkileri bilgi sistemi olusturmak igin

asagidaki hususlara dikkat etmek gerekmektedir:

. “Miisterilerle diizenli bi¢imde iliski kurmak, miisteri sadakati
gelistirmek,

. Olasi her yerden bilgi toplamaya ¢alismak,

o Kurulusta sadece miisteriyle yiiz ylize olanlarin degil, herkesin bilgi
toplamaya katilmasini saglamak,

o Elde edilen ve incelenen bilgilerin, ihtiyaci olanlara rahatlikla

ulasmasini saglamak (Odabas1, Kalic1 Basari I¢in Miisteri Hizmetleri, 2009).”

Otel isletmeleri miisteri iliskileri yonetimi hususunda diger isletmelere
gore daha fazla veriye sahiptirler. Miisterilerin giris-¢ikis zamanlar1 yiyecek-igecek
aliskanliklar1 ve hobileri gibi pek ¢ok konuda veri otellerde bulunmaktadir. Miisteri
iligkileri bilgi sistemleri dogru kullanabilmek i¢in bu bilgiler titizlikle kaydedilmeli
ve analiz edilip bu bilgiler dogrultusunda pazarlama planlamalar1 yapilmalidir

(Civelek, 2016).
3.2.7 Pazarlama bilgi sistemleri

Otel isletmelerinde de diger isletmelerde oldugu gibi sadik miisteri
kazanmak olduk¢a onemlidir. Pazarlama faaliyetlerini planlarken, otelde ilk kez
konaklayan misafirin bir sonraki tatilinde yeniden oteli tercih edecek sadik bir
miisteri olmas1 amaglanir. Bu amag i¢in diger departmanlar ile iletisime ve dogru
bilgiye ulasmasini saglayacak bir pazarlama bilisim sistemine ihtiyag

duyulmaktadir.

Pazarlama bilgi sistemleri otellerin, pazarlama planlamasinin yapilmasi,
uygulamasi ve denetlenmesi siireclerinde ihtiyag duyulan bilginin toplanmasi,
analiz edilmesi ve iletilmesi igin galisanlar tarafindan kullanilan yazilim, donanim

ve araglardan olusan bir bilgi teknolojisidir (Kotler & Makens, 2003, s. 156)
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Ozellikle &n biiro ve miisteri iliskileri bilgi sistemlerine entegre olarak
caligan pazarlama bilgi sistemleri, gelecek satis tahminlerinde bulunmay1
kolaylastirmakla beraber, miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve toplanan bilginin
analiz edilmesini saglayarak isletmeye fayda saglamaktadir (Cetinkaya & Simsek,

2008, s. 3-32).

3.3. Otel isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Departmaninin Yapisi ve

Gorevleri
Sekil 5. Antalya ilinde Faaliyet Gosteren Bir Resort Otelin Bilgi
Teknolojileri Departmaninin Yapist
Bilgi Teknolojileri
Departman|
A 4 A 4
Sistem Geligtirme Sistem ve Ad Y
Ekibi Guvenligi Ekibi Kullanici Destek Ekibi

Sekil 6’da Antalya ilinde faaliyet gosteren bir resort otelin bilgi
teknolojileri departmaninin yapis1 gosterilmistir. Bu dogrultuda bilgi teknolojileri

departmanlarinin yapist ve gorevleri hakkinda bilgi verilecektir.
3.3.1 Sistem Gelistirme Ekibi

Sistem gelistirme ekibi otellerin bilgi teknolojileri yapisini inceleyen, buna
yonelik gelisim ve doniisiim planlar1 hazirlayan ve is siirekliliginin devamini
saglayan birimler olarak ifade edilebilir. Bu baglamda sistem gelistirme ekibinin

gorevleri asagidaki gibidir:

. Otel isletmelerinin sistemlerinin mimarisini dizayn ederek
gelistirmek,

J Sistem ve sistem altyapisina yonelik biitce ¢aligsmas1 yapmak
ve altyap1 hizmetlerinin nereden saglanacagina karar vermek,

. Kullanicilarin i siireglerini hizlandirmak ve verimliligi

arttirmak adina yeni
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. Depolama alanlarin1 ve depolama alanlarinin dagitimin
yonetmek,

J Geriyiikleme yapilarin1 kurgulamak ve bulut ag yapilarini
yonetmek,

J Isletim sistemlerinin  kurulumlarmi yapmak, gerekli

iyilestirme, giincelleme islemlerini yapmak bu ekibin gorevleri arasindadir

(Kariyer.Net, 2020).
3.3.2 Sistem ve Ag Giivenligi Ekibi

Sistem ve ag giivenligi ekibi, otel isletmelerinin sahibi olduklar sistem ve
aglarin giivenligini saglayan, olusan arizalarin takibini yapan birimdir. Sistem ve
ag giivenligi ekibi digsaridan sizmalar kars1 bir takim 6nlem alan ve sistem tizerinde
kullanicilarin yetkilerini belirleyen birim olarak ifade edilmektedir. Sistem ve ag

giivenligi ekibinin gorevleri asagidaki gibidir:

e Otel isletmeleri icin gerekli olan ag ve giivenlik cihazlarinin

kurulumunu gergeklestirmek,

e Sistem ve aglara yonelik giivenlik duvarlarinin yapilandirilmasini
ve gelistirmesini saglamak,

e Sistem i¢i ve dis1 zararlar1 yazilimlarin tespiti amaciyla gelistirilen
onleme sistemlerinin takibini saglamak,

e Giivelikle ilgili risk analizleri yapmak,

e (Giivenlikle alakali gerekli giincellemeleri ve iyilestirmeleri

yapmak, sistem ve ag giivenligi ekibinin gorevleri arasindadir

(Kariyer.Net, 2020).
3.3.3 Kullanic1 Destek Ekibi

Kullanici destek ekibi, otel isletmelerine ait bilgi sistemlerindeki
kullanicilarin sorunlarimi inceleyip, ¢ozen, gerekli destek hizmetlerini veren ve
sistemlerde meydana gelen sorunlart degerlendirip is siirekliligine katki saglayan

birimdir. Kullanici destek ekibinin gorevleri asagidaki gibidir:

e Otel isletmelerine ait cihaz ve sistemlere yonelik destek saglamak,
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Isletme ici LAN, WAN, santral gibi sistemlerin takibini
gergeklestirmek,

Kullanicilardan gelen talepleri degerlendirerek, gerekli islemleri
yapmak

Sistem sorunlarini analiz edip, is siirekliligini saglamak

Isletme disindan alinan sistem ve cihazlarin problemlerinin
aktariminm1 gergeklestirme, kullanic1 destek ekibinin gorevleri

arasindadir (Global Menkul Kiymetler insan Kaynaklari, 2020).
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BOLUM 4

4. METOT

4.1 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Antalya ilinde faaliyet gosteren resort otellerde
calisan yoOneticiler olusturmaktadir. Arastirma ve verileri toplama asamasinda
resort otellerdeki bilgi teknolojileri departmanlarinin etkilendigi sistemler ve yapisi
incelennistir. Yonetim kademesindeki bilgi teknolojileri c¢alisanlarinin, ¢aligma
grubu olarak segilmesi ile yap1 ve isleyiste karar verenlerin arastirma siirecine dahil

edilmesine dikkat edilmistir.

Orneklemede yansizlik ile ilgili bilinmesi gereken énemli bir kavram da
bireylerin ve nesnelerin diger bir deyisle ise birimlerin GSrnekleme segilme
olasiliginin birbirinden bagimsiz olmasini ifade eden bagimsizliktir. Bagimsizligin
saglanamadig durumlarda, Orneklemin evreni temsil etme giicli azalmaktadir
(Bliytkoztiirk, Akgiin, Karadeniz, Funda, & Cakmak, 2019). Balci (Balci, 2016)’ya
gore esitlik, ilkesi i¢in evrendeki tiim birimlerin bilinip listelenmesi; bagimsizlik
icinse secim siirecinde yeniden geri koymanin gerekliligini ifade etmistir. Bu
baglamda yansizlik kuralina gére se¢ilmeyen kiimelere, 6rneklem denmesi yerine
“calisma grubu” gibi isimlerin verilebilecegini aktarmistir. Bu arastirmada da

orneklem yerine “calisma grubu” ifadesi kullanilmistir.

Arastirmada, yar1 yapilandirilmis miilakat yontemi uygulanmistir. Bu
agidan aragtirma nitel yapiya sahiptir. Yildirnrm ve Simsek (2013)'e gore nitel
arastirmalar: "goOriisme, dokiiman ve gozlem gibi, veri toplama yontemleri
kullanildiginda, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekci ve biitiinciil bir

bicimde ortaya konmasina yonelik bir siirecin izlendigi arastirma tiirtidiir."

Verileri toplama asamasinda zincir ve tekil resort otellerin bilgi
teknolojileri departmanlar1 yoneticileri ile bilgi teknolojileri departmanlarini
etkileyen temel faktorler hakkinda derinlemesine miilakat yapilmistir. Miilakat
katilimcilarina, c¢ikacak sonuglarin  kendi isletme ve departmanlart icin
yapilandirmada stratejik Onemi aktarilmistir. Bu sayede miilakata katilan
yoneticilerin deneyim ve tecriibelerini igeren tespitleri 6zenle arastirmaya dahil

edilmistir.
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Miilakat icin resort otellerde ¢alisan yoneticiler ¢alisma grubu olarak
secilmistir. Caligma grubu secilirken, resort otellerin bilinirligi, yonettigi operasyon
bliyiikliikleri ve teknolojik yatirimlart erken benimsiyor olmasina o6ncelik
verilmistir. Bdylelikle arastirma sonrasi ¢ikabilecek yapi Onerisine Onciiliikk

edebilme olasiliklar1 dikkate alinmistir.

Baslangicta en fazla sayida resort otelin bilgi teknolojileri departman
yoneticileri ile goriismek hedeflenmistir. Cesitli iletisim gruplarindan yapilan
cagrilara sonucunda 20 departman yoOneticisi arastirmayi olumlu karsilamis ve

katilabileceklerini belirtmistir.

Katilimcilar ile miilakat randevularini netlestirmek icin telefon
gorlismeleri gerceklestirildi ve arastirmanin 6nemi detayli bir sekilde aktarildi.
Miilakat tarihleri netlesen katilimeilar igerisinden 8 katilime1 daha sonra is(isletme)
degisikligi, saglik problemleri gibi kisisel sebepler ile goriigmelerini iptal etti. 12
katilimci ile 1 Aralik 2019- 27 Mart 2020 tarihleri arasinda tarihlerde goriismeler
saglandi. Bizzat tanistiktan sonra bilgi teknolojileri yoneticilerinden miilakat
sorularina detayli ve net cevaplar verebilmeleri i¢in yeterli zamanlarinin oldugu

aktarildi.

Antalya ilinde faaliyet gostere 12 resort otelin bilgi teknolojileri
departman ile yapilan miilakatlar, ortalama 15 dakika stirmiistiir. Miilakat sirasinda
verilen cevaplar ses kaydina alinmistir. Kayit altina alinan cevaplar eksiksiz bir
sekilde miilakat formuna aktarilmis ve kontrol edilmistir. Yiiz ylize gerceklestirilen
miilakatlarda 5 katilimer ses kaydinin alinmasina izin vermeyerek sorular1 yazili

olarak cevaplamay tercih etmistir.

Elde edilen veriler betimsel analiz yontemiyle incelenmistir. Caligmaya
katilan 12 katilime1, K1'den K12'ye kadar sirasi ile kodlanmigtir. Katilimeilarin izni
dahilinde ses kayitlar1 ¢oziimlenerek analiz edilmistir. Arastirmanin sorulari
benzerliklerine gore 4 boyut altinda toplanmistir. Buna ek olarak benzer cevaplara

birlikte ele alinmis, farkli cevaplar ise ayr1 olarak degerlendirilmistir.
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BOLUM 5

5. BULGULAR

Antalya ilinde faaliyet gostere 12 resort otelin bilgi teknolojileri
departmani ile yapilan miilakatlarda katilimcilara 17 adet soru sorulmustur.
Katilimcinin bilgi teknolojileri departmanlari hakkindaki kisisel deneyimlerini ve
diisiincelerini kendi ifadeleri ile anlatmasina olanak taninmistir. Miilakat sorularina
verilen cevaplardan katilimcilarin demografik bilgileri ve is tecriibeleri, ¢alistiklar
isletmedeki mevcut durum, bilgi teknolojilerinin rekabet edilebilirlik konusundaki
diisiinceleri ve yeni bilgi teknolojileri ihtiyaglar1 konusunda bulgular elde

edilmistir.
5.1 Otellerde Mevcut Bilgi Teknolojileri Departmani Yapisi

Katilimcilardan elde edilen bilgilere gore, bilgi teknolojileri
departmaninda herhangi bir yap1 goriilmemistir. Bilgi teknolojileri departmani en
fazla 2 kisiden olusmaktadir. 2 kisiden olusan boliim ise, yonetici ve galisan
seklindedir. Bu baglamda calisanlarin yeterli olmadigi ve bilgi teknolojileri

departmaninda bir yapinin olmadig1 agik¢a goriilmektedir.
5.2 Demografik Bilgilere iliskin Bulgular

Bu boliimde katilimeilarin ve katilimcilarinin baglh olduklar isletmelerde

calisan bilgi teknolojileri personellerinin demografik bilgilerine yer verilmistir.

A. Katihmcilara “Bilgi Teknolojileri Alaminda Kag¢ Yilhk
Tecriibesine Sahipsiniz?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen

cevaplara asagida yer verilmistir.

Sekil 6. Bilgi Teknolojileri Alaninda Kag Yillik Is Tecriibesine Sahipsiniz?

K1 20

K2 11
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K3 18
K4 19
K5 11
K6 8
K7 21
K8 8
K9 18
K10 10
K11 11
K12 12

Katilmeilarin - “Bilgi teknolojileri alanda ka¢ yillik is tecriibesine
sahipsiniz?” sorusuna verdigi yanitlar dogrultusunda; K1, 20 yillik tecriibe, K2 ve
K11, 11 yillik, K3 ve K9 18 yillik, K4, 19 yillik, K5, 11 yillik, K6 ve K8, 8 yillik,
K7, 21 yillik, K10, 10 y1lli ve K12, 12 yillik tecriibeye sahip oldugu goriilmektedir.
Katilimeilar, ortalama 13.91 yillik tecriibe sahiplerdir. Buna ek olarak,

katilimeilarin timu erkektir.

B. Katilmcilara “Bilgi teknolojileri departmaminda calhisanlarimz
hangi egitimleri almis durumdalar, egitimleri yeterli mi?” sorusu

yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K1: “Genelde iiniversite mezunlari ama tabi iiniversitelerde alinan
egitimlerle burada kullanilan teknolojiler anlaminda birebir Ortligmiiyor.
Egitimlerle yada calisanlarin kendini gelistirmesi ile bir noktaya geliyor.” Cevabini
vermistir. Ancak c¢aligsanlarin hangi seviyeden mezun oldugu konusunda bilgi
vermemistir. Buna ek olarak, iiniversite diizeyinde alinan egitimin, otel ortaminda

kullanilan teknolojilerle ortiigmedigi aktarmaktadir.
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K2: “Daha oncesinde almis oldugumuz egitimler var. Bu egitimlerin
tizerine online egitimler ve benzeri egitimlere katilmaktayiz firsat bulduk¢a. Egitim
olarak siirekli gelisim halinde kalmaya calismaktayi1z.” cevabini vermistir. K4, K5,
K9 da bu soruya benzer cevaplar vermistir. Bu katilimcilarin, belirli periyotlar

halinde egitim aldiklar1 sonucuna ulasilmistir.

K3: “Temel olarak pek diizenli egitim aldigimiz yok isin agig1. Ne ile
karsilagiyorsak ona ¢Oziim olabilecek internetten aragtirmalar veya konusunda
uzman kisiler ile bilgi paylasimi seklinde islerimizi yiiriitiiyoruz.” Cevabin

vermistir. K6 da benzer goriigleri ifade etmistir.

K7: “Calisanlarimiz MCP (Microsoft Certified Professional), Network
egitimlerini almisglardir. Otel i¢in yeterli bence.” cevabini vermistir. K8, K10, K11
ve K12’de benzer cevaplar1 vermisler ve bugiine kadar aldiklar1 egitimlerin, otel
icerisindeki bulunan bilgi teknolojilerini yonetme konusunda yeterli oldugunu

distinmektedirler.

Elde edilen bulgular sonucunda, bazi katilimcilar, g¢alisanlarinin ve
kendilerinin iiniversite mezunu oldugunu aktarmislardir. Ancak tiniversitede alinan
egitimin  bilgi  teknolojilerini  yonetme konusunda yeterli olmadigim
diisiinmektedirler. Katilimcilarin bir kismu gerek goriildiigiinde veya firsat
bulunduk¢a egitim aldiklarim1 aktarmiglardir. Bir kismi ise, Onceden alinan
egitimlerin yeterli oldugunu diisiinmektedir. 2 katilime1 ise egitim almadiklarin

aktarmadirlar.

5.3 Mevcut Bilgi Teknolojilerine Yonelik Goriislerine ait

Bulgular

Bu boliimde katilimcilarin mevcut bilgi teknolojilerine yonelik goriislerine

ait bulgulara yer vermistir.

A. Katihmcillara  “Otelinizde  hangi bilgi  teknolojilerini
kullamiyorsunuz?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen

cevaplara asagida yer verilmistir.

K3: “Tesislerimizde kullandigimiz teknolojiler olarak, disardan iceriye

yogunlayacagim. Disardan igeriye giris anlaminda firewall gilivenlik duvar
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kullaniyoruz. Icerde  bilgisayarlarin  yetkilendirilmesi,  kullanicilarin
yetkilendirilmesi i¢in active directory; kullanicilarin dosyalarinin diizgiin bi sekilde
tutulmas1 yedeklenmesi ve bu gibi hizmetler icin file explorer kullantyoruz.
Arkasindan biitiin dosyalarin sunucularin veya yazilimlarin yedek alinabilmesi i¢in
bir yedekleme yazilimimiz var. Bunun igin google drive kullaniyoruz, iicretsiz
alamini. Ilaveten otellerde de yedeklemeler igin tunap yedekleme cihazi
kullaniyoruz.” Cevabini vermistir. K6, K8, K10, K11 kodlu katilimcilar da benzer

giivenlik duvarlarindan faydalandiklarin1 aktarmislardir.

Ké6: “Otelerimizde sunucularimizin {izerinde otel otomasyonlari
kullanmaktayiz. Buna bagli olarak gelismis gilivenlik duvarlar1 iizerinde vpn
baglantis1 ile giivenli baglantis1 kuruyoruz.Misafir tarafinda ise controller
tizerinde 320 adet acces point ve switchler ile misafirlerimize internet hizmeti
vermekteyiz.” Cevabmi vermistir. K1, K2, K4, K5, K7, K9, KI2 kodlu
katilimcilarda otel otomasyonlar1 sistemlerini, wifi ve hot sistemlerini

kullandiklarmi aktarmiglardir.

Bulgulardan elde edilen sonucglara gore, isletmelerin genelinde wifi-
hotspot sistemleri ve otel otomasyon sistemleri kullandigin1 goriilmektedir. Bunlara

ek olarak 5 katilime1 glivenlik uygulamalarini kullandiklarini aktarmistir.

B. Katiimcilara “Otelinizde Ihtiya¢ Gordiigiiniiz Bilgi Teknolojileri
Nelerdir?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara

asagida yer verilmistir.

K6: “Hedefim tamamen bulut teknolojisine gegmek. Hem donanim hem
maliyet tasarrufu agisindan hem de en 6nemlisi veri glivenilirligi agisindan. Otel
otomasyonlarinin webden c¢alismasinin daha giivenli, islevsel ve kullanish
oldugunu diisliniiyorum.” Cevabini vermistir. K4, K10 kodlu katilime1 da bulut

sisteme olan ihtiyag¢ ve isteklerini aktarmistir.

K8: “Otel icerisinde misafirin giris yaptig1 andan itibaren diger tiim
sistemler ile birlikte calisacak bir mobil uygulamaya ihtiyacimiz oldugunu
diistinliyorum. Misafirin istek ve sorunlarini iletebilecegi CRM baglantisi olan bir

yazilim” cevabini vermistir.
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K3: “Bizim isletme seklimize dayali olarak herhangi eksik kaldigimiz bir
nokta gérmiiyorum.” Cevabini vermistir. K1 ve K5 kodlu katilimci da mevcut

sistemlerin yeterli oldugunu aktarmistir.

Katilimcilardan alinan cevaplardan elde edilen bulgulara goére, bulut
teknolojisi, giivenlik yazilimlari, CRM yazilimlar1 en ¢ok ihtiya¢ goriilen bilgi
teknolojleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlara ek olarak 3 katilimc1 mevcut

sistemlerinin yeterli oldugunu aktarmaktadir.

C. Katihmcilara “Bilgi teknolojilerine daha ¢ok onem veren otel
isletmelerinin rakiplerine gore ne gibi stratejik avantajlar
saglayabilecegini diisiiniiyorsunuz?” sorusu yoneltilmis ve bu

soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K2: “Gelecek planlamasi agisindan daha erken yol alacaklarini, cok hizl
gelisen teknolojiye daha erken uyum saglayacaklarini bu nedenlerle rakiplerinin
yasayacak olduklar1 sorunlart yasamayacaklarina inaniyorum. Bir profesoriin
sOyledigi gibi “Teknolojiye ayak uyduramayacak sirketler yok olacaktir.”

diisiincelerim bu yonde.” cevabini vermistir.

KS5: “Teknolojik yatirimlarda oncii olan otellerin markasimi ¢ok hizli
bliyiittiigiinli gériiyoruz. Burada misafiri memnun etmek i¢in operasyonun kalitesi
cok Onemli. Entegrasyonunu saglamis ve otomasyon iceren otel isletmeleri
misafirlerini memnun ediyor ve bir sonraki y1l daha ¢ok talep gorerek daha pahaliya
odalarint satabiliyor.” Cevabmi vermistir. K8, KI1 kodlu katilimc1 da

entagrasyonun dnemine vurgu yapmistir.

K6: “Gilinlimiizde tiim otellerin kazang saglayabilmesi ve ayakta
durabilmesi i¢in CRM ve sosyal ag tarafina agirlik vermesi gerektigi aksi taktirde
kimsenin onlarm hatirlamayacagini diisiiniiyorum. Ornek vermek gerekirse Maxx
ve Gloria gibi sirketlerin hi¢bir sekilde reklamlara ihtiyaci yok. Bildiginiz iizere
televizyonda yazili basinda ve radyoda yiizbinlerce liraya reklam vermekteler.
Ciinkii CRM/sosyal ag giiciiniin farkindalar. Aksi taktirde ne kadar biiyiik sirket
olursaniz olun kaybolmamaniz igten bile degil. Onun i¢in reklam sosyal ag ve

internetin giliclinli sonuna kadar kullanilmasi1 gerektigini diisiinliyorum. Aksi
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taktirde rakiplerin altinda kalacaksinmiz ve hatirlanmayacaksiniz.” Cevabini

vermistir.

Katilimcilarin verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, biitiin
katilimcilar bilgi teknolojilerine verilen 6nemin rekabet avantaji sagladigini ve

saglayacagini diisiinmektedir.

D. Katiimcilara “iletmek istediginiz baska bir konu var mi?” sorusu

yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K1: “Teknoloji gelistigi siirece buna uyum saglayan her tesis hem acente
hemde bireysel miisterilerin tercih unsuru olacaktir. Miimkiin oldugunca yatirim
yapan kendini gelistiren hem kisiler hem de sirketler ayakta kalacaktir. Pasta
payindaki kapasitelerini kaybedeceklerini diistinliyorum.” Cevabin1 vermistir.

Diger katilimeilar ise ek goriis belirtmemislerdir.
5.4 Yapiya Iliskin Goriislere ait Bulgular

Bu boliimde katilimcilarin yapiya iliskin goriislerine ait bulgulara yer

verilmistir.

A. Katihmcilara “Bilgi teknolojileri departmaninda yapilanma var
m1? Varsa kategorilerini soyler misiniz?” sorusu yoneltilmis ve bu

soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K2: “Suan i¢in herhangi bir yapilanma bulunmamaktadir.” Cevabini

vermistir.

K3: “Yapilanma olarak belirgin bir yapilanmamiz yok. Soyle ki sadece
benim gorevim c¢alisan sistemi ayakta tutmak, donanim agirlikli bir sistem
uzmaniyim. Yazilim alaninda temel bilgi teknolojilerini kapsiyor. Bunun disindaki
olusumlar yazilim testleri veya farkli konulardir, firmalar ile isletmenin iletisimini

giiclendirmek adina ¢alistyoruz.” Cevabini vermistir.

K6: “Suan i¢in herhangi bir yapilanma durumumuz yok.” Cevabini

vermistir.
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K7: “Evet var. Bilgi islem personelimiz ve bilgi islem midiirimiiz var.”
Cevabini vermistir. K5, K8, K9, K11 kodlu katilimcilar da iki ¢alisanlt yaptya sahip

olduklarinmi aktarmislardir.

Katilimcilarin =~ verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore,
katilimcilarin bagl bulunduklari isletmelerde bilgi teknolojileri departmanlarinda

bir yapilanma bulunmadig1 goriilmektedir.

B. Katihmcilara “Otelinizdeki mevcut bilgi teknolojileri yapisini(ka¢
yerel merkez, sunucu ve system) anlatir misimiz?” sorusu

yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K1: “Sunucu tarafinda IBM alt yapisini kullaniyoruz. Network tarafinda
da CISCO ve HP’nin karma iriinleri var onlar1 kullaniyoruz. Yaklagik 200’lin
izerinde kenar toplama alanimiz ve bir de bunlarin hepsinin toplandigi ana bir fiber

dolabimiz var.” cevabini vermistir.

K2: “Merkez olarak bir merkezimiz bulunmakta. Bu sistemler iizerinde
fiziksel sunucular iizerine 10 adet sanal sunucumuz bulunmakta. Diger misafir

tarafinda 50 adet kenar switchi ve 380 adet acces point ile hizmet vermekteyiz.”

KS5: “1 adet yerel fiziksel sunucumuz mevcut. Bunu 2019 yili basinda
yeniledik. Bu sunucu igerisinde de sanal sunucularimiz var. 5 adet sanal sunucu

kullantyoruz.” Cevabini vermistir.

K6: “1 adet ana sunucumuz mevcut, igerisinde farkli amaglar igin
kullandigimiz 5 adet farkli sanallastirilmis sunucular kullanmaktayiz. Domain

control, file server gibi.” Cevabin1 vermistir.

Katilimeilarin verdikleri cevaplardan elde edilen bulgulara gore, farkli

sayilarda sanal ve fiziksel sunuculara sahip olduklar1 goriilmektedir.

C. Katihmcilara “Otelinizde en ¢ok kullandigimiz bilgi teknolojileri
hangileridir?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara

asagida yer verilmistir.
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Ké6: “Otelimde kullandigim en ¢ok kullandigim teknolojik iiriin domain
controller ve giivenlik duvarim. Bunlar iizerinde gerekli giivenlik kurallarini

inceliyor ve gerekirse zaman zaman eklemeler yapiyorum.” Cevabini vermistir.

K9: “Diizenli olarak yedekleme sistemleri ve firewall kontrollerimiz
oluyor. Misafirin ¢ok oldugu zamanlarda access point ve hotspotun sorun
yasamamasi i¢in sik kontrol ediyoruz. Otel igerisinde internet 6nemli.” Cevabini

vermistir.

K11: “Bizim i¢in her zaman veri 6nemlidir. Bu sebeple giin igerisinde
mutlaka yedekleme iinitesini, firewall ve antivirlisii kontrol ederiz.” Cevabini

vermistir.

K12: “Otel yonetim programi, otel muhasebe programi ve Wifi yonetimi
ile ilgili yapilar.” Cevabim vermistir. K2, K7, K10 kodlu katilimcilar da en ¢ok
kullandiklar1 bilgi teknolojilerine otel otomasyon teknolojilerinin ve Wifi yonetim

programlarinin oldugunu aktarmislardir.

Katilimcilarin verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, genel olarak
en ¢ok kullanilan bilgi teknolojilerinin, Wifi ydnetim teknolojileri ve otel

otomasyonu teknolojilerinin oldugu goriilmektedir.

D. Katihmcilara “Otelinizdeki mevcut yapida diger departmanlar ile
bir uyum sorunu var mi? Yapilandirma konusunda bir oneriniz
var m1?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara asagida

yer verilmistir.

K2: “Diger departmanlar ile bir uyum sorunu yok. Normal uyum halinde
calismaya devam ettirmeye c¢alistyoruz.” Cevabini vermistir. K4,K7, K9, K11, K12

kodlu katilimcilar da herhangi bir uyum sorunu olmadigini belirtmislerdir.

K8: “Evet var, Yapilandirma konusunda ise; yeterliligi ispatlanmis

Elektronik yapilara hakim teknik personel eksikligi.” Cevabin1 vermistir.

K3: “Bu konuda sunu sdyleyebilirim. Ben anlatirken insanlara ¢ok teknik
bir dil kullanmaktan ziyade onlarin anladigi ya da anlayabilecegi bir seviyeye
indirgeyip o seviyede anlattifim i¢in de herhangi bir uyum problemi yasamadim.

Ama son zamanda kisisel verilerin korunmasi kanunu ile beraber gelen active
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directory ondan sonra file server gibi hizmetlerin devreye alinmasi ile birlikte tabi
kullanic ile ilgili baz1 problemler olusuyor.iste sifresinin karmasik olmamasini
istiyor, dosya sunucusuna kendisi ile ilgili dokiimanlar1 atmak istiyor,atmak
istemiyor veya niye atmasi gerektigini anlamak istemiyor ama ¢ok biiylik bir
iletisim bir problemi yasamiyoruz isin acigi.Ben meslektaslarimdan sunu isterim
sadece, karsimdaki insan son kullanici ve biraz konuya daha sabirli, daha anlayigh
yaklasirsa karsidaki de kotii niyeti olacagini veya kotii niyetli yorumlayacagini

diistinmiiyorum.” Cevabin1 vermistir.

K5: “Otelin personeline gore teknoloji kullanimi degisebiliyor.
Teknolojiyi kullanabiliyorsa uyum sorunu yasamiyoruz. Personel degisikligi
oldugu zamanlarda tedarik sagladigimiz firmalardan egitim taleplerimiz oluyor.
Bunlar1 biz koordine etmeye c¢alisiyoruz. Yapilandirmada mutlaka alinacak olan
uygulamalar i¢in departmanimizin bilgisinin alinmasi gerektigini diisiiniiyorum.
Bizlerin onay vermedigi departman uygulamalar1 alinmamali.” Cevabin1 vermistir.
K3 ve K5 kodlu katilimcilarin ortak sorun alani ise, kullanicilarin basit sifre

istemeleridir.

Katilimcilarin -~ verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore,
katilimeilarin  bir kismi1 kullanilan teknolojilerin  karmasikligina goére uyum
sorununun ortaya ¢iktigmi aktarirken diger katilimcilar ise bir uyum sorunu

olmadigini aktarmaktadir.

E. Kattmcilara “Bilgi teknolojileri malzeme(yazilim,donanim)
ikmali ve tedarigini nasil yapiyorsunuz? Bu konuda bir éneriniz
var m1?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara asagida

yer verilmistir.

K1: “Satin alma birimine biz istedigimiz 6zellikleri mail atiyoruz. Satin
alma birimi vendorlar ile iletisime gegiyor. Bunlar {izerinden teklif aliyorlar. Alinan

3 tane 4 tane teklif izerinden alimimiz1 gergeklestiriyoruz.” Cevabin1 vermistir.

K3: “Bu konuda neye gereksinim oldugunu belirliyorum. Benim yapimda
bana ne gerekiyor ne gerekli. Ondan sonra bu konu ile ilgili distribitor bir firma
buluyorum. Tekrar onlar ile birlikte bir teknik liste karsilikli ¢ikartiyoruz. Onlardan

teyit aliyorum. O aldigimi teyidi birka¢ farkli teknik ortamda teknik kisi ile
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paylastyorum. Uygunlugunu belirleyip otel satin almasina iletiyorum ve o sekilde

alimlar1 yapiyoruz.” Cevabini vermistir.

K4: “Donanim konusunda ihtiya¢larimizi belirleyip Satinalma otomasyon
yazilimimmiza marka model belirterek taleplerimizi girmekteyiz. Satinalma
departmanina teklif toplama konusunda yardimci olarak satinalma siirecini
tamamlamaktayiz. Yazilim konusunda direk olarak calistigimiz firmalardan st

yOnetimimizin onayiyla siireci tamamlamaktayiz.” Cevabini vermistir.

K10: “Ihtiya¢ olan iiriin tespitini yapip kisa bir piyasa arastirmasindan
sonra Satinalma Dep. teslim ediyorum tedarik ve pazarliksiireci oradan gegiyor.”

Cevabin1 vermistir.

K11: “Yazilimsal talepler otelin diger departmanlarindan geliyor. Birlikte
hazirladigimiz teknik sartnameler ile birlikte 6nceligimizi yerel firmalara veriyoruz.
Eger karsilanmast miimkiin olmamigsa diger teknoloji saglayicilarindan
karsilamaya c¢alistyoruz.” Cevabmi vermigstir. K2, K5, K8, K9 ve K12 kodlu
katilimcilar da tedarik silirecinde Onceliklerinin yerel firmalarda oldugunu

aktarmislardir.

Katilimcilarin verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, katilimcilar,
ithtiya¢ duyduklar teknolojilerini belirledikten sonra ilgili departmanla iletisime
geemek ve genel itibariyle iirlin tedarigi konusunda  yerel firmalardan

yararlanilmaktadir.

F. Katimcilara “Yonetici olarak otelinizdeki bilgi teknolojileri
departmam konusunda sizin gordiigiiniiz problemler nelerdir?”
sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen cevaplara asagida yer

verilmistir.

K1: “Satin alma birimine biz istedigimiz 6zellikleri mail atiyoruz. Satin
alma birimi vendorlar ile iletisime geg¢iyor. Bunlar tizerinden teklif aliyorlar. Alinan
3 tane 4 tane teklif tizerinden alimimiz1 gergeklestiriyoruz.” K2: “Siirekli problem
¢ozen bir departmandan daha ¢ok gelisim ve katki saglamasi gereken bir departman

olmasi gerektigine inantyorum.” Cevaplarini vermistir.
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K3: “Bizim sektor olarak yaptigimiz is ya da sagladigimiz hizmet
anlaminda bazen insanlarin diger is kollarindan bekledigi bir duvara ¢ivi ¢akmak,
boya yapmak veya bunun gibi benzeri seyler ile bir olmasi i¢in bazen insanlarin
bunu anlayabilmesi ve bizim anlatabilmemiz tarafinda aksaklik yasiyoruz. Ben
biraz daha 6nem verilmesini isterim sadece. Sonug itibari ile diislindiigiiniizde
rezervasyon ile baslayan check-in ile misafirin otelde kalisi esnasindaki hareketleri
ile oda temizligi olsun, oda arizasi olsun veya daha farkli varyasyon yapan
tesislerde var. Misafiri ugurlarken checkout, arkasindan proforma fatura kesilmesi,
yine fatura edilmesi, acente ile karsilikli mutabakat saglanmasi, faturasinin
gonderilmesi gibi birgok unsur bugiin bilgi teknolojileri iizerinden yiiriiyor. Bu
kapsamda biraz daha ben alanimizin daha dogrusu bizim bransimizin katma
degerinin yiiksek olabilmesini isterdim. Yillardir bu ise goniil vermis birisi olarak.

Sadece bunu diyebilirim.” Cevabini vermistir.

KS8: “Tipkt diger departmanlar gibi is yiikii 6z Oniline alinarak daha genis
bir personel istthdami saglanabilir. Baz1 konularda hizmet alimi yerine personel
istthdam edilerek isin icerde ¢oziilmesi durumunda daha giivenli ve daha az
maliyetli olabilecegini diisiiniiyorum.” Cevabini vermistir. K5 ve K11 kodlu

katilimeilar da personel eksikliginin yol actig is yiikiine vurgu yapmustir.

K4: “Herhangi bir tespit ettigimiz sorun bulunmamaktadir.” Cevabini

vermistir.

Katilimcilarin  verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, bilgi
teknolojleri  departmanina isletme icinde yeterince Onem verilmedigi
goriilmektedir. Ayrica personel sayisinin 1 veya 2 olmasi sebebiyle is ylikiiniin
fazla oldugu ve bu sebeple de maliyetlerin arttig1 aktarilmaktadir. Bunlara ek olarak

bir katilimci, mevcut durumda bir sorun gérmemektedir.

G. Katihmcilara “Bilgi teknolojileri konusunda giivenlik tedbirleri
icin bir yapilandirma diisiinceniz var mi1?” sorusu yoneltilmis ve

bu soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K1: “Biitiin herkesin kendi sifresi var. Herkes kendi sifresinden domain
kontrol alt yapist ile herkesin merkezi server iizerinden yonetimini sagliyoruz.

Ayrica disaridan saldirilara firewall iizerinden biitlin ataklar1 karsilayacak sekilde
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bir sertikali iiriin kullaniyoruz ve biitiin eristigimiz tiim noktalara ip’den ip’ye veya
ilgili portun yetkisini agarak ilerliyoruz.”, K2: “Bu tedbirlerin bilisim sektdriinde
bir sonu yok. Yani bir seyler yapiyorsunuz. Iste firewall aliyorsunuz, dlp
kullaniyorsunuz, cm log kullaniyorsunuz. Biitiin bunlar1 bir araya getirdiginiz
zaman ben tamamim diyorsunuz ama bu igin uzmani yani giivenlik uzmani, size
diyor ki ““ siz bu giivenlik diinyasinin daha 5. seviyesindesiniz”’. Bunun ucu ¢ok ac¢ik
ama temelde biz yatirimcinin yani tesisin yatirimcisinin ne biitge ayiracagi, ikincisi
bizim ne fayda saglayabilecegimiz ne kadar minimal maliyetle. Bu sekilde
bakabilirim veya bu sekilde bakiyorum ben bu konuya.”, K5: “Firewall
kullantyoruz. Yine diizenli olarak yedeklerimizi aldigimiz ve sakladigimiz bir sanal
sunucumuz var. Mevzuatin degismesi ile birlikte kisisel veriler i¢in de danigmanlik
sirketi ile calistyoruz.” Cevaplarini vermislerdir. Bunlara ek olarak, K11 kodlu

kullanici da firewall kullandiklarini aktarmistir.

K8: “KVKK siireci sonrasi bir danismanlik sirketi ile anlastik. Bu siiregte
daha iyi koruma tedbirleri aldigimiz1 diislinliyorum.” cevabini vermistir. K9 kodlu

katilimer da KVKK siireci ile birlikte danismanlik aldiklarini aktarmastir.

Katilimcilarin - verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, 4
katilimecinin farkli tekniklerle giivenlik tedbirleri aldigi goriilmektedir. 2 katilimei
ise digaridan danigmanlik aldigini aktarmistir. Ancak diger katilimeilar, glivenlikle

ilgili bir yapilandirmalar1 olmadig1 aktarmislardir.

H. Katithmcilara “Sistem ve kullanici teknik bakimlar icin ayri
calisanimiz var m1?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen

cevaplara asagida yer verilmistir.

KI1: “Bunun i¢in 2 tane daha arkadasimiz var bolgelerde. Belirli
yetkinlikleri var. Hem c¢alisanlarimiza destek veriyorlar hem de misafirlerimizin

2

sorunlarina cevap verecek sekilde aksiyonlar1 aliyoruz.” cevabini vermistir. K2

kodlu katilimct da benzer cevabi vermistir.

K3: “Suan i¢in o sekilde bir yapilanmamiz ve bir ¢alismamiz yok.”
cevabii vermistir. K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11 ve K12 kodlu katilime1 da

benzer cevabini vermistir.
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Katilimeilarin  verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, otel
isletmeleri i¢inde sistem ve teknik olarak ayr1 bir calisanlarinin olmadigi

goriilmektedir.

I. Katihmcilara “Giinliik isler icin yardim masasi uygulamaniz var
m1 (helpesk / destek)?” sorusu yoneltilmis ve bu soruya verilen

cevaplara asagida yer verilmistir.

K1: “Var. Kalite yonetim sistemleri olarak i¢ call center kurduk. Oteldeki
teknik tiim detaylari,talepleri toplayacak sekilde tiim otellerde bu yapi i¢ iletisimde
kullaniliyor. Burada mesela gelen taleplerin bilgi islem departmani ilgilendirmesi
durumunda alinan talebin bize mail olarak veya intranet {izerinden performans
takibinin yapildigt ve genellikle kronik sorunlarin nerelerde olustugunu
anlayabilecegimiz bir helpdeskimiz var.”, K2: “Herhangi bir helpdesk programi
kullanmamaktayiz. Daha ¢ok telefon ve email ilizerinnden iletisim saglamaya
calistyoruz. Daha Once helpdesk tarafinda g¢aligmalarimiz oldu ancak personel ¢ok
uyum saglayamadi o yiizden bu sekilde devam ediyoruz.”, K4: “Otel genelinde
kullandigimiz OPEX adinda bir operasyon yazilimimiz bulunmaktadir. Bu

uygulamayla da yardim destek taleplerini almaktayiz.” Cevaplarini vermislerdir.

K3: “Bdyle bir yapilanmamiz yok malesef.” Cevabini1 vermistir. K5,K6,
K7, K8, K9, K10, K11, K12 kodlu katilimec1 da destek uygulamalarina sahip

olmadiklarini sdylemislerdir.

Katilimcilarin verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, genel olarak
bir yardim masas1 uygulamalarinin olmadig1 agik¢a goriilmektedir. Buna ek olarak

2 katilimci, bu sistemlere sahip olduklarini aktarmaktadir.

J. Katimecilara “Otel iist yonetimi ile ilgili bilgi teknolojileri
konusunda koordinasyon ve iletisim nasildir?” sorusu yoneltilmis

ve bu soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K4: “Otel st yonetimimiz ile haftalik yapilan toplantilarda,
departmanlardan gelen taleplerin haricinde kendi belirledigimiz sorun ve ¢dziimler
mevcut ise direk iist yonetim ile bire bir goriismeler gergeklestirerek ¢oziim yolu
aramaktayiz.” Cevabin vermistir. K2, K9 ve K11 kodlu katilimcilar da benzer
cevaplar1 vermislerdir.
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K6: “Ust yonetim ve genel miidiirler ile hersey giizel. Birgok sey isteniyor
fakat biitge ayrilmiyor. Bilisim departmanina daha 6nem vermelerini ve daha fazla
blitce ayirmalarmni istiyorum. Ciinkii olas1 bir sikintida direkt aranan bilisimciler
oluyor. Bir sistem ¢alismadiginda, 6n biiroda ¢alisma durdugunda, muhasebede,
satig-pazarlamada ve satin almada bilgisayar/sistem tarafinda direkt biz araniyoruz
ama bu da tabi ki imkanlar dahilinde bize verilmis biitgeler dahilinde iyi bir sistem
kurmamiz i¢in destek verilmesi gerektigini diisiiniiyorum. Maalesef ¢evremdeki
arkadaslar ile de goriismeme gore pek fazla Gnemsenmiyoruz.” Cevabini vermistir.

K1, K7, K8, K10 ve K12 kodlu katilimcilar da benzer cevaplari vermislerdir.

Bu cevaplara ek olarak K3: “Pek bi yatkinliklar1 meraklari yok isin agigi.
Sadece olaya mevzuatin gerekliligi, getirdikleri ne ise o pencereden bakmakla

yetiniyorlar” cevabini vermis ve konuyla ilgili sorunu aktarmistir.

Katilimeilarin  verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore, iist
yonetimle ihtiya¢ duyulmasi halinde ve haftalik toplantilarda bir araya geldikleri
gorlismektedir. Ayrica otel yatirimcilart ile de biitce toplantilarinda bir araya
gelinmektedir. Genel olarak bir iletisim ve koordinasyon sorununun olmadigini
aktaran katilimcilarin verdigi cevaplardan, yonetimin ve otel yatirimcilarindan

biit¢ce konusunda beklentilerinin oldugu anlasilmaktadir.

K. Katthmcilara “Otelinizdeki ihtiya¢ gordiigiiniiz yeni bilgi
teknolojileri nelerdir? (yenilik¢i trendler)” sorusu yoneltilmis ve

bu soruya verilen cevaplara asagida yer verilmistir.

K4: “Su anda herhangi bir ihtiyacimiz bulunmamaktadir.” Cevabini

vermistir. K3 kodlu katilime1 da benzer cevabi vermistir.

K2: “Tamamen kagit tiiketimini azaltmak ve dijitallesmeye 6nem vermeye
calistyoruz. Tamamen bu konuda kagit tiiketimini sifira indirmeye calisiyoruz.”

Cevabini vermistir. K11 kodlu katilime1 da benzer cevabini vermistir.

KS5: “Bizler otelde misafir memnuniyeti odakli oldugumuz i¢in misafirin
sonununu hizli bir sekilde ¢c6zmek en 6nemlisi misafir oteldeyken ayrilmadan 6nce
sorununu ¢ézmek ve memnun etmek. Bunun i¢in bazi mobil uygulamalar tizerinden
departmanlar aras1 daha hizli stabil ve ¢6ziim odakli mobil otomasyona ihtiyag
oldugunu diisiiniiyorum.” cevabini vermistir.

45



K1: “Otelimizde her giin yeni bir ihtiya¢ var ama biitge ile karsilikli. Yani
bunun biitcesini eger 2021 yilinda eger yeni teknolojileri daima kullantyoruz. Biz

genelde trendleri takip eden bir yapiyiz.” cevabini vermistir.

Katilimcilarin =~ verdigi cevaplardan elde edilen bulgulara gore,

Katilimeilarin bir kismi yenilik¢i teknolojileri takip etmektedir. Otele girisi

kolaylastiracak, otel igerisindeki misafiri memnun edecek yenilik¢i sistemlere

ihtiya¢ duyulmaktadir.

Sekil 7. Mevcut Durum ve Oneriler

Soru No: Mevcut Durum Oneri

1. Bilgi Teknolojileri Ortalama: 13.91 yillik Oneri getirilmemistir.
Alaninda Kac Yilhik deneyim

Tecriibesine

Sahipsiniz?

2. Otelinizde hangi
bilgi teknolojilerini

Wifi-hotspot sistemleri
ve otel otomasyon

Giivenlik yazilimlar

yapilanma var mi1?
Varsa kategorilerini
soyler misiniz?

kullaniyorsunuz? sistemleri
3. Bilgi teknolojileri Mevcut bir yapilandirma | Bilgi teknolojileri
departmaninda yok. boliimiiniin

departmanlara ayrilmasi
ve gerekli sayida
personelin istihdam
edilmesi

4. Bilgi teknolojileri
departmaninda
calisanlarimiz hangi
egitimleri almis
durumdalar, egitimleri
yeterli mi?

Katilimcilar genel
itibariyle firsat buldukg¢a
egitim aldiklarini veya
onceden aldiklar
egitimlerin yeterli
oldugunu
diistinmektedirler.

Hem bilgi teknolojileri
calisanlarinin hem de
otel biinyesindeki
caligsanlarin siirekli
olarak yeniliklerle veya
sistemlerle alakal1
egitimler almasi

5. Otelinizde Thtiyac
gordiigiiniiz bilgi
teknolojileri nelerdir?

Bulut teknolojisi,
giivenlik yazilimlari,
CRM yazilimlari

Bulut teknolojisi,
giivenlik yazilimlari,
CRM yazilimlarinin
alinmas1 ve kullaniminin
arttirllmasi.

6. Otelinizdeki mevcut
bilgi teknolojileri
yapisini(kac yerel
merkez, sunucu ve
system) anlatir

Farkli sayilarda sanal ve
fiziksel sunuculara sahip
olduklar1 goriilmektedir.

Bulut sistemlerine daha
cok yatirim yapilmasi
onerilmektedir.

misiniz?

7. Otelinizde en ¢ok Wifi yonetim Mevcut durumda en ¢ok
kullandiginiz bilgi teknolojileri ve otel kullanilan yazilimlara ek
teknolojileri otomasyonu olarak, giivenlik
hangileridir? yazilimlar, CRM

yazilimlar1 ve bulut
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sistemlerine yatirim
yapilmasi. Olasi is yiikii
artisina karst da yeni
calisanlarin isttihdam
edilmesi Onerilmektedir.

8. Otelinizdeki mevcut
yapida diger
departmanlar ile bir
uyum sorunu var mi?
Yapilandirma
konusunda bir oneriniz
var mi?

Katilimcilarin bir kismi
kullanilan teknolojilerin
karmasikligina gore
uyum sorununun ortaya
ciktigini aktarirken diger
katilimcilar ise bir uyum
sorunu olmadigini

Olagan ve olas1 uyum
sorunlarina karsi, bilgi
teknolojilerini kullanan
her tiirlii personelin bu
teknolojiler ile alakali
egitimler almasi ve bu
egitimlerin siirekli hale

aktarmaktadir. getirilmesi
onerilmektedir.
9. Otelinizde ihtiyac Katilimcilarin bir kism1 | Otel biit¢esinden
gordiigiiniiz yeni bilgi | yenilikgi teknolojileri teknoloji fuarlarina
teknolojileri nelerdir? | takip katilim i¢in pay

(yenilikgi trendler)

etmektedir. Otele girisi
kolaylastiracak, otel
icerisindeki misafiri
memnun edecek

ayrilmali ve yenilik¢i
teknolojiler daha
yakindan takip

edilmesi dnerilmektedir.

yenilike¢i

sistemlere ihtiyag

duyulmaktadir.
10. BT malzeme( Katilimeilar, ihtiyag Bilgi teknolojileri
yazilim donanim) duyduklar1

ikmali ve tedarigini
nasil yapiyorsunuz?Bu
konuda bir oneriniz
var m1?

teknolojilerini
belirledikten sonra ilgili
departmanla iletisime
geemekte ve genel
itibariyle {irtin tedarigi

yatirimlarinin arttirilmasi
ve gerek duyulursa bilgi
teknolojileri  yapisina,

bilgi teknolojilerine ait

konusunda yerel .
firmalardan gerekli malzemelere
yararlanilmaktadir. hakim bir yap1 daha
eklenmesi
onerilmektedir.
11. Yonetici olarak Bilgi teknolojileri Bilgi teknolojilerinin
otelinizdeki bilgi departmanina isletme , ..
S . . Oonemini ortaya koymak
teknolojileri igcinde yeterince Onem
departmam konusunda | verilmedigi amaciyla ilgili
sizin goriilmektedir. Ayrica en . .
R, faaliyetlerin hayata
gordiigiiniiz fazla 2 personel
problemler nelerdir? calistigindan is ylikiiniin | gegirilmesi, personel

fazla oldugu
goriilmektedir.

eksiklerinin  giderilmesi

Onerilmektedir.
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12. Bilgi teknolojileri
konusunda giivenlik
tedbirleri icin bir
yapilandirma
diisiinceniz var m1?

4 katilimcinin farkli
tekniklerle giivenlik
tedbirleri aldigi
gorlilmektedir. 2
katilimci ise disaridan
danismanlik aldigim
aktarmistir. Ancak diger
katilimcilar, giivenlikle
ilgili bir yapilandirmalari
olmadig1 aktarmislardir.

Giivenlik
yapilandirilmasina 6nem
igin

verilmesi, bunun

yetkin  personel veya
istihdam
bir

kurulmasi

personellerin
edilmesi ile yeni
yapinin

Onerilmektedir.

13. Bilgi teknolojilerine
daha ¢ok onem veren
otel isletmelerinin
rakiplerine gore

Biitiin katilimcilar bilgi
teknolojilerine verilen
Oonemin rekabet avantajt
sagladigini ve

ne gibi stratejik saglayacagini
avantajlar diistinmektedir.
saglayabilecegini

diisiiniiyorsunuz?

Oneri getirilmemistir.

14. Sistem ve kullanici
teknik bakimlar icin
ayr1 ¢calisaniniz var m?

Sistem ve teknik olarak
ayr1 bir calisan olmadigi
ve mevcut durumda en
fazla 2 ayr ¢aliganin
oldugu goriilmektedir.

Yeni departmanlarin
kurulmasi, 48ystem ve

teknik olarak ayrilmasi

ve yeni personellerin
istihdam edilmesi
Onerilmektedir

15. Giinliik isler icin
yardim masasi
uygulamaniz var mi? (
helpesk / destek)

Bir yardim masasi
uygulamasi ve galisani
olmadig1 goriilmektedir.

Bilgi teknolojileri yapisi
icinde bir yardim masasi
boliimiiniin ~ kurulmasi

Onerilmektedir.

16. Otel iist yonetimi ile
ilgili bilgi teknolojileri
konusunda
koordinasyon ve
iletisim nasildir?

Ust yonetimle ihtiyag
duyulmasi halinde vey
haftalik toplantilar
gerceklesiyor.
Yatirimcilar ile de biitge
toplantilarinda bir araya
geliniyor. Genel olarak
bir koordinasyon ve
iletisim sorunu

Ust yonetim ve otel
ile Dbiitce
daha

yatirimcilari
konularinda net
kararlarin  verilebilmesi
i¢cin departman

yoneticilerinin finans
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bulunmuyor. egitimleri almasi

Onerilmektedir.

17. iletmek istediginiz | Ek bir goriis Oneri getirilmemistir.
baska bir konu var mi? | bildirilmemistir.
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BOLUM 6

6. SONUC VE ONERILER

Katilimcilardan verdikleri cevaplardan elde edilen sonuglara ve dnerilere

asagida yer verilmistir:

Katilimcilarin, genel itibariyle firsat bulduk¢a egitim aldiklarini
veya Onceden aldiklarni  egitimlerin  yeterli  oldugunu
disiinmektedirler. Ancak bilgi teknolojilerinin hizli gelisimi de
géz Oniine alindiginda siirekli egitimin  6nemli oldugu
diisiiniilmektedir. Genel bir yapilanma s6z konusu olmadigi i¢in
departman igerisindeki ¢alisan sayis1 sinirlidir. Cogunlukla iki kisi
calisan departmandaki kisilerin uzmanlk alanlar1 da aymidir.
Calisanlar arasinda gorev dagilimi olmadigi igin yOnetici
pozisyonunda belirleyici kriter profesyonel is tecriibesi olarak
goriiyor. Teknik lise ve sonrasinda meslek yiiksek okulu agirlikli
mezuniyetleri olan departman ¢alisanlari, tiniversite egitimi ile
yapmis olduklar1 islerin ¢ok Ortlismedigi cevaplart vermislerdir.
Departmanda, alaninda sertifikali ¢alisan sayisi hi¢ yok veya ¢ok
azdir. Yine verilen cevaplardan zorunlu olan siirecler ile ilgili
egitimlerin takip edildigi sonucuna varilmaktadir. Bu baglamda
hem bilgi teknolojileri ¢alisanlarinin hem de otel biinyesindeki
calisanlarin siirekli olarak yeniliklerle veya sistemlerle alakali
egitimler almasi gerektigi disiiniilmektedir. Bu sayede hem
sistemlerin isleyisindeki aksamalar ve zaman kayiplarinin 6niine
gecirebilir hem de olast maddi kayiplara kars1 6nlem alinmis olur.
Isletmelerin masraf algilar1 da goz &niinde bulundurularak, bilgi
teknolojileri ¢alisanlarin yeterli egitimi aldiktan sonra diger
calisanlara egitim vermesi, maliyeti diisiik bir Oneri olarak
sunulmaktadir. Departman calisanlariin alanlarinda
uzmanlagmasi ile departman yeniden yapilandirilabilir. Yeni
yapilanma igerisinde yer alacak bilgi teknolojileri ¢aliganinin bulut
teknoloji alaninda uzman olmasi isletme icin ileriki donemde

oldukca avantajli olacaktir. Diger taraftan giinliik yaklasik 1500
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misafire aynt anda hizmet veren ve bu bilgileri saklayan resort
oteller i¢in bilgi gilivenligi, bilgi teknolojileri departmaninin
yapilandirilmasinda diger belirleyici faktdr olacaktir. Departman
yoneticisinin ise “finans¢1 olmayanlar i¢in finans egitimi” benzeri
egitimleri almalari, otel {ist yonetimi ve otel yatirimcilar ile zaman
zaman anlagmazlik olan “biit¢ce” konusunun ¢oziime ulagsmasini

saglayabilir.

Katilimcilar, isletmelerin genelinde wifi-hotspot sistemleri ve otel
otomasyon sistemleri kullandigin1 aktarmaktadir. Bunlara ek
olarak 5 katimer giivenlik uygulamalarini  kullandiklarini
aktarmistir. Bu baglamda, isletmelerin ellerinde tuttugu veriler de
gdz Oniine alindiginda giivenlik yazilimlarinin, bilginin
giivenligini saglamak adina biitlin isletmelerde yayginlagmasi
onerilmektedir. Bilgi gilivenliginin saglamak icin, gerekli
yazilimlarin ve sistemlerin temini, mevcut personelin bu konuda
egitim almasi veya giivenlikle ilgili yeni bir yap1 kurulup personel

istthdam edilmesi Onerilmektedir.

Katilimceilarin, en ¢ok ihtiyag duydugu bilgi teknolojileri; bulut
teknolojisi, glivenlik yazilimlari, CRM yazilimlaridir. Bunlara ek
olarak 3 katilimct mevcut sistemlerinin yeterli oldugunu
aktarmaktadir. Bu baglamda, bulut teknolojilerinin tiim otellerde
yayginlagtirilmasi, zaman ve  fiziksel alan tasarrufu
saglayacagindan ilgili isletmelere Onerilmektedir. Gilivenlik
yazilimlari, meveut durumda yalnizca 5 katilimeinin bulundugu
isletmede var oldugu g6z oniine alindiginda, sistemlerin, bilgilerin
korunmasi i¢in gerekli oldugu diisiiniildiiglinden tiim isletmelere
onerilmektedir. Bunlara ek olarak CRM sistemleri, oteller i¢in
onemli bir rekabet avantaji sagladigindan, yine biitiin isletmeler

i¢in Onerilmektedir.

Biitiin katilimcilar, bilgi teknolojilerine verilen 6nemin rekabet
avantaj1 sagladigini ve saglayacagini diistinmektedir. Bu baglamda

otel isletmelerinin mevcut pazardaki konumlarini koruyabilmeleri
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ve pazar paylarmi genigletebilmeleri i¢in en 6nemli unsurlardan
birinin bilgi teknolojilerinin oldugu goriilmektedir. Buradan
hareketle, otel isletmelerinin bilgi teknolojilerini yatirimlarinm

arttirmalar1 6nerilmektedir.

Katilimcilar, bagh bulunduklart isletmelerde bilgi teknolojileri
departmanlarinda bir yapilanma olmadigin1 aktarmaktadir. Bu
baglamda bilgi teknolojileri boliimiiniin departmanlara ayrilmasi
ve gerekli sayida personelin istihdam edilmesi dnerilmektedir. Bu
Onerinin amaci ise, i boliimiinlin gergeklestirilmesi, is yiikiiniin
azaltilmasiyla birlikte, zaman tasarrufunu, alanda uzmanlasmay1

ve sistemlerin daha iyi yonetiminin saglanmasidir.

Katilimcilar, farkli sayilarda sanal ve fiziksel sunuculara sahip
olduklar1 aktarmaktadir. Genelde bir fiziksel veri ve ¢ok sayida
sanallastirilmis sunucu kullanan resort otellerin bulut teknolojisine
heniiz gecis yapamadigr goriilmektedir. Kisisel verilerin
korunmast kanunu ile bilgi gilivenligi konusu iizerindeki
yogunlagsma verilen cevaplardan c¢ikartilabilmektedir. Hem kanun
konusunda hem de bilgi giivenligi konusunda yeterli olmayan
departman calisanlar1 bu konuyu danigsmanlik firmalar1 ile
cozmektedir. Hem teknik altyapr hem de departman yapisi itibari
ile resort oteller i¢in yeni donemde bilgi teknolojilerine yon
verecek en Onemli konunun bilgi ve bilgi giivenligi oldugu
sonucuna ulasilmaktadir. Bu baglamda otellerin bulut sistemlerine
daha ¢ok yatirnrm yapmasi Onerilmektedir. Bu sayede sistemlerin
kontroliiniin  hizlandirilmasi, fiziksel alan tasarrufu, dis
kaynaklardan alinan destek maliyetlerinin azaltmasi ve bilgi

giivenliginin arttirilmas1 amaglanmaktadir.

Katilimeilar, genel olarak en c¢ok kullanilan Wifi y0Onetim
teknolojileri ve otel otomasyonu teknolojilerini kullandiklarini
aktarmaktadir. Bunlara ek olarak 3 katilmer giivenlik

teknolojilerini ¢ok kullandiklarin1 aktarmistir. Bu baglamda
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giivenlik ve bulut teknolojilerinin biitiin otellere yayginlagtirilmasi
onerilmektedir. Yine CRM yazilimlarinin aliminin yapilmasi ve
kullannminin arttirilmast onerilmektedir. Burada ortaya c¢ikacak
olan olas1 is yikiiniin de yeni g¢alisan alimlariyla ¢oziilmesi

Onerilmektedir.

Katilimcilarin bir kismi kullanilan teknolojilerin karmasikligina
gore uyum sorununun ortaya ¢iktigini aktarirken diger katilimcilar
ise bir uyum sorunu olmadigini aktarmaktadir. Bu baglamda olas1
uyum sorunlarina karsi, bilgi teknolojilerini kullanan her tiirlii
personelin bu teknolojiler ile alakali egitimler almasi ve bu
egitimlerin siirekli hale getirilmesi Onerilmektedir. Bu sayede
olagan ve olasi, maddi kayiplarin, zaman kayiplarinin ve is

stireclerinin aksamasinin 6niine gecilmesi amaglanmaktadir.

Katilimcilar, ihtiya¢ duyduklart teknolojilerini belirledikten sonra
ilgili departmanla iletisime gegtiklerini ve genel itibariyle iriin
tedarigi  konusunda  yerel firmalardan yararlandiklarim
aktarmaktadir. Bu baglamda, bilgi teknolojileri yatirimlarinin
arttirllmas1 ve gerek duyulursa bilgi teknolojileri yapisina, bilgi
teknolojilerine ait gerekli malzemelere hakim bir yap1 daha
eklenmesi Onerilmektedir. Ayrica ek olarak, resort otellerin yazilim
ve donanim tedarigi igin yerel firmalar tercih etmesi sebebi ile
Antalya iline bir turizm yazilim kiimelenmesi yapilmasi sektore

biiytik katk: saglayabilir.

Katilimeilar, bilgi teknolojileri departmanina isletme icinde
yeterince Onem verilmedigi aktarmaktadir. Ayrica personel
sayisinin 1 veya 2 olmast sebebiyle is yiikiiniin fazla oldugu ve bu
sebeple de maliyetlerin arttig1 aktarilmaktadir. Bunlara ek olarak
bir katilimci, mevcut durumda bir sorun goérmemektedir. Bu

baglamda bilgi teknolojilerinin 6nemini ortaya koymak amaciyla
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ilgili faaliyetlerin hayata gecirilmesi, personel eksiklerinin

giderilmesi onerilmektedir.

4 katilimci farkli tekniklerle glivenlik tedbirleri aldig1 aktarirken 2
katilimer ise digsaridan danigsmanlik aldigini aktarmistir. Ancak
diger katilimcilar, giivenlikle ilgili bir yapilandirmalar1 olmadigi
aktarmiglardir. Bu baglamda, giivenlik yapilandirilmasina énem
verilmesi, bunun i¢in yetkin personel veya personellerin istihdam
edilmesi ile yeni bir yapmin kurulmasi onerilmektedir. Mevcut
yapida ¢ogunlukla bir yonetici ve bir calisan olarak bilgi
teknolojileri departmaninin, yeni donemde bir bilgi giivenligi
uzmanini departmana katarak genislemesinin uygun olacagi

disiiniilmektedir.

Katilimcilar, otel isletmeleri i¢ginde sistem ve teknik olarak ayr1 bir
calisanlarinin  olmadigi aktarmaktadir. Buna ek olarak bilgi
teknolojileri departmaninda en fazla 2 personel c¢alistigi
goriilmektedir. Bu baglamda yeni departmanlarin kurulmasi,
sistem ve teknik olarak ayrilmasi ve yeni personellerin istthdam

edilmesi Onerilmektedir.

Katilimcilar, genel olarak bir yardim masas1 uygulamasina sahip
olmadiklarim1 aktarmaktadir. Buna ek olarak 2 katilimeci, bu
sistemlere sahip olduklarini aktarmaktadir. Bu baglamda, bilgi
teknolojileri yapist i¢inde bir yardim masast boliimiiniin kurulasi
onerilmektedir. Bu sayede olasi ariza, hata ve diger sorunlara kars1
harcanan zamandan tasarruf saglanacagr ve is siireclerinin

aksamadan devam etmesinin saglanacagi diistiniilmektedir.

Ust yonetimle ile her hafta gerceklestirilen yonetim toplantilari ile
bir araya gelinmektedir. Otel yatinmcilart ile de yillik
gerceklestirilen biitge toplantilarinda bir araya gelinmektedir.
Koordinasyon ve iletisim sorunu olmadigmi ifade eden
yoOneticilerin “finans¢g1 olmayanlar i¢in finans egitimi” benzeri

egitimleri almalari, “biitce” konusunda otel iist yonetimini ve otel
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yatirnmcilarini ile olan iletisimini daha da kuvvetlendirerek,
yapilacak bilgi teknolojileri yatirimlarindaki daha gii¢li kararlar

aliabilecegi ongoriilmektedir.

Katilimcilardan elde edilen bilgilere gore, otellerin bilgi teknolojileri
departmaninda en fazla 2 kisi ¢alisanin oldugu ve herhangi bir yapinin olmadig:
acike¢a goriilmektedir. Bu baglamda onerilen bilgi teknolojileri departmani yapisina

asagida yer verilmistir:

Sekil 8. Onerilen Bilgi Teknolojileri Departmani Yapisi

Bilgi Teknolojileri Departmant

Sistem BolUumi Teknik Bolum

Otel Otomasyon
Uygulamalari Bolim{i

Guvenlik Bolimu

Alt Yapi Hizmetleri
Yardim Masasi Bolim{i Bolimii

Onerilen yapida, bilgi teknolojileri departmani sistem ve teknik olarak
ikiye ayrilmistir. Katilimcilardan elde edilen bilgilerde mevcut yapida bdyle bir
ayrim olmadigi i¢in gerekli goriilmiistiir (Soru no: 14). Bu sayede mevcut is
yukiiniin Oniine gecilecek, is boliimii sayesinde alanda uzmanlasmanin oni
acilacak, 1is yiikiine bagli olarak gerceklesen veya gergeklesecek olan is
siireclerindeki aksamalarin Oniine gecilecektir. Sistem bolimi otel otomasyon
uygulamalar1 ve yardim masasi boliimii olarak ikiye ayrilmistir. Bu sayede, otel
otomasyon uygulamalar1 bolimii, mevcut sistemler i¢indeki uygulamalarin

takibini, glincellestirme islemlerini, sistemlerin gelisimi saglarken, yardim masasi
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sistemlerde olusan ariza ve isteklere etkin bir sekilde cevap verecektir. Mevcut
yapida yardim masasit bolimiiniin olmadigi agik¢a goriilmektedir. Yine otel
otomasyon uygulamalar1 ve diger biitiin konular i¢in de en fazla 2 kisinin ¢alistig1
goriilmektedir (soru no: 3,15). Teknik boliim ise, giivenlik boliimii ve alt yap1
hizmetleri bdliimiinden olusmaktadir. Katilimeilar, giivenlik ile ilgili isteklerini
acikca ortaya koymuslardir. Ayrica, bazi katilimcilarin aktardigi bilgilere gore,
bilgi giivenligi konusunda disaridan danigsmanlik alindig1 goriilmektedir (soru no:
12). Bu baglamda giivenlik boliimiiniin olusturulmasi ve ilgili personelin temin
edilmesi Onerilmektedir. Yine otellerin, pek c¢ok sayida sanal ve fiziksel
sunucularinin, santral sistemlerinin oldugu agik¢a goriilmektedir (soru no:6). Bu
baglamda alt yap1 hizmetleri boliimiiniin kurulmas: ve gerekli personelin temini

onerilmektedir.

Bu baglamda, ileride yapilacak olan ¢alismalara yonelik onerilere agagida

yer verilmistir:

e Aragtirmanin, kapsaminin genisletilmesi, farkli bolgelerde faaliyet
gosteren otel isletmeleriyle de iletisime gegilebilmesi, Tiirkiye
genelinde otellerin bilgi teknolojileri departmanlarinin mevcut
durumunu ortaya koymada yardimci olacagindan, dnerilmektedir.

e Literatiirde otel isletmelerinin bilgi teknolojilerini
departmanlarinin yapisi inceleyen ¢ok az sayida ¢alisma oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda bu alanda yapilacak olan ¢aligmalarin
literatiire katki saglayacag diisiintildiigiinden, onerilmektedir.

e Yapilacak olan aragtirmalara, farkli departmanlardan, farklh
pozisyonlarda calisanlarin dahil edilmesi, alandaki sorunlar1 daha

net bir bicimde ortaya konmasini saglayacagi i¢in dnerilmektedir.
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EK1. GORUSME FORMU

GORUSME FORMU

Goriisiilen Kisinin tam ada:
Goriisme tarihi :
Goriisme Siiresi:
Soru Sorular / Cevaplar
Numarasi
1 Soru Bilgi teknolojileri alanda kac yillik is
tecriibesine sahipsiniz?
Cevap
2 Soru Otelinizde hangi bilgi teknolojilerini
kullaniyorsunuz?
Cevap
3 Soru Bilgi teknolojileri departmaninda yapilanma
var m1? Varsa kategorilerini soyler misiniz?
Cevap
4 Soru
Bilgi teknolojileri departmaninda ¢alisanlarimz
hangi egitimleri almus durumdalar, egitimleri
yeterli mi?
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Cevap

5 Soru
Otelinizde ihtiyac gordiigiiniiz bilgi
teknolojileri nelerdir?
Cevap
6 Soru
Otelinizdeki mevcut bilgi teknolojileri
yapisini(ka¢ yerel merkez, sunucu ve sistem)
anlatir misimiz?
Cevap
7 Soru
Otelinizde en ¢ok kullandiginiz bilgi
teknolojileri hangileridir?
Cevap
8 Soru
Otelinizdeki mevcut yapida diger
departmanlar ile bir uyum sorunu var mi?
Yapilandirma konusunda bir 6neriniz var m1?
Cevap
9 Soru
Otelinizde ihtiya¢ gordiigiiniiz yeni bilgi
teknolojileri nelerdir ? ( yenilik¢i trendler )
Cevap
10 Soru
BT malzeme( yazilim donanim) ikmali ve
tedarigini nasil yapiyorsunuz? Bu konuda bir
oneriniz var m?
Cevap
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11 Soru
Yonetici olarak otelinizdeki bilgi teknolojileri
departmam konusunda sizin gordiigiiniiz
problemler nelerdir ?
Cevap
12 Soru
Bilgi teknolojileri konusunda giivenlik
tedbirleri icin bir yapilandirma diisiinceniz var
mi ?
Cevap
13 Soru
Bilgi teknolojilerine daha ¢ok 6nem veren otel
isletmelerinin rakiplerine gore ne gibi stratejik
avantajlar saglayabilecegini diisiiniiyorsunuz?
Cevap
14 Soru
Sistem ve kullanici teknik bakimlar i¢in ayr
calisanimiz var mi?
Cevap
15 Soru
Giinliik isler icin yardim masasi uygulamaniz
var m1? (helpesk / destek )
Cevap
16 Soru
Otel iist yonetimi ile ilgili bilgi teknolojileri
konusunda koordinasyon ve iletisim nasildir?
Cevap
17 Soru
fletmek istediginiz bagka bir konu var m?
Cevap

Katihmimz icin tesekkiir ederiz.
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