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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Konaklama isletmelerinde Kullanilan Otel Yénetim Sistemlerinin Hizmet

Kalitesi Kriterlerinin Onceliklendirilmesi: izmir Il Merkezinde Bir Arastirma
Can Serkan TUNCAY
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda gelisen yazilimlarla birlikte teknolojinin
Onemi giderek artmaktadir. Gelistirilen yazilimlar sayesinde kisi ve kurumlar, daha az
zaman ve is giicli kullanarak en ekonomik sekilde sonuca ulasabilmektedirler. Bu
gelismeler 1s1ginda kaliteli yazilimlarin 6nemi giderek artmaktadir. Bu ¢alismada
konaklama isletmelerinde kullanilan yazilimlarin hizmet kalitesinin, en yaygin olarak
kullanilan ISO/IEC TS 25011:2017 yazilim kalite modeli kriterlerinin AHS yontemi
ile 6nceliklendirilmesi ve ihtiyaglara cevap verebilecek en iyi yazilimin kriterlerinin

kullanicilar agisindan belirlenmesi amaglanmustir.

Aragtirmada ISO/IEC TS 25011:2017 yazilim kalite modeli c¢ergevesinde
yazilim hizmeti kalitesine ait degerlendirmeler AHS kullanilarak yapildiktan sonra
elde edilen bulgular, turizm ve konaklama isletmelerine gore OYS yazilim hizmet
kalitesi ile ilgili kriterlerin 6ncelik siralamasini sunmaktadir. Analiz sonuglari, turizm
ve konaklama isletmelerine yazilim hizmeti veren firmalarin bu sonuglar1 dikkate
alarak verdikleri hizmetlerin kalitesinde iyilestirme yapmalari adina yol gosterici

olacag: diigiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeciligi, Otel Yonetim Sistemleri (OYS),
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), Hizmet Kalitesi



ABSTRACT

Prioritization of Service Quality Criteria for Hotel Management Systems Used

in Hospitality Industry: A Research in Izmir City Center
Can Serkan TUNCAY
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management
Tourism Management Program

With the developing software in line with the needs of society, the importance
of technology is gradually increasing. Thanks to the developed software, individuals
and institutions can achieve the most economical results by using less time and labor.
In the light of these developments, the importance of quality software is gradually
increasing. In this study, it is aimed to prioritize the most commonly used 1SO / IEC
TS 25011: 2017 software quality model criteria with the AHP method and to determine
the best software criteria that can meet the needs of the users in terms of service quality

of the software used in accommodation establishments.

The findings obtained after evaluating the software service quality within the
scope of ISO / IEC TS 25011: 2017 software quality model in the research presents
the priority ranking of HMS software service quality criteria according to tourism and
accommodation enterprises. The results of the analysis are considered to be a guide
for the companies providing software services to tourism and accommodation

enterprises to make improvements in the quality of the services they provide.

Keywords: Hospitality Management, Hotel Management Systems (HMS),
Analytic Hierarchy Process (AHP), Service Quality
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GIRIS

Hizla gelisen teknoloji bilgiye erisimi kolaylastirirken, sanal ortamda depolanan
bu bilgilerin yonetimi igin de ¢esitli yontemler, programlar gelistirilmektedir. Bilginin
varlig1 kendi basina giic olmadigi gibi, bilginin nasil kullanilacagi da giiciin elde
edilmesinde 6nem teskil etmektedir. Bilginin islenmesi ve yonetilmesi iizerine olusan
teknolojiler gelistikce isletmelerin bu alanda ihtiyaclart da bu gelismelere paralel
olarak artmaktadir. Bilgiyi temin etmede, kiiresellesmeye bagl olarak sinirlarin
genislemesiyle birlikte, isletmeler cercevesinde rekabet de hiz kazanmaktadir.
Bilgiden en iist diizeyde yararlanmay1 saglamanin en verimli yolu ise bu bilgiyi
isleyebilecek ve yonetimini saglayabilecek bir bilgi yonetim sistemi olusturmaktan
geemektedir. Bilgi yonetiminin 6nemli bir kavram haline gelmeye baslamasiyla
beraber isletmeler bu alanda yatirimlar yapmaya baslamig ve orgiitlerin icerisinde bilgi

yonetimi ile ilgili birimler kurulmaya baslanmustir.

Bilgilerin bir araya toplanmasi ve islenmesi teknolojik gelismelerle birlikte hizli
bir sekilde gergeklesebilmektedir. Bilgi ve bilisim teknolojileri tiretim, ticaret, egitim
ve hizmet gibi birden fazla alanda kullanilmaktadir. Bilisim teknolojilerinin gelisimi,
isletmelerde hizmet kalitesini arttirmak ve miisteri memnuniyetini st diizeylere
cikarmaktadir. Bu isletmelere turizm endiistrisi igerisinde bulunan konaklama
isletmeleri de dahildir. Bilisim teknolojilerinin kullanimi araciligr ile rezervasyonlar,
O0demeler, oda yonetimleri, kasa islemleri gibi konaklama isletmelerine 6zgii bir¢cok
boliim yonetilebilmektedir. Bu alanda hizla gelismis ve gelismekte olan “otel yonetim
sistemi” {ireten birden fazla yazilim sirketi bulunmaktadir. Bu yazilim sirketlerinin
sunduklar1 otel yonetim sistemlerinden bazilari iicretsizken, bazilari da iicretlidir. Ote
yandan yazilimlarin {icretsiz olan siiriimlerinin kullanicilarina vermis oldugu destek
ticretli olan siirlimlere oranla daha kisith olabilmektedir. Yazilima ve bununla ilgili
donanima yapilacak yatirimlarin yaninda yatirim sonrasi alinacak destek hizmetinin

kalitesi de 6n plana ¢ikan 6nemli bir unsurdur.

Bu baglamda, yapilan bu ¢alismanin ilk bdliimiinde konaklama isletmeleri ve
isleyisleri hakkinda genel bilgiler aktarilmistir. Ikinci boliimde, bilgi ve bilgi yonetim

sistemleri hakkinda yapilan aciklamalarin ardindan otel ydnetim sistemleri ve



igerikleri hakkinda bilgiler sunularak iiglincii boliimde otel isletmelerinin kullandiklar
otel yonetim sistemleri kapsaminda sunulan hizmet kalitesi ile ilgili dnceliklerinin
belirlenmesine yonelik arastirma ortaya konmustur. Bu baglamda Analitik Hiyerarsi
Stirecinden yararlanilarak otel yonetim sistemleri hizmet kalitesinin boyutlarinin
kullanicilar agisindan Onceliklendirilmesi yapilmaya calisilmistir. Bu sayede hem
kullanicilarin otel yonetim sistemi ile ilgili aldiklari hizmet kalitesinin oncelikleri
belirlenmis ve bunun yaninda hizmet saglayicilar1 agisindan kullanici bakisina objektif

degerlendirmelerle ulagsmalar1 saglanmaya ¢alisiimistir.

2i



BIRINCi BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERI VE YONETIMI

1.1. Konaklama isletmelerinin Tanimi ve Ozellikleri

Konaklama isletmeleri, turizm endistrisi igerisindeki turistik taleplerin
karsilanmasi1 sebebi ile iiretim faktorlerini bilingli, siirekli ve rasyonel bir bigimde
temin eden, iretim faktorlerinden faydalanarak turistik iirlin ve hizmetler tireten,
pazarlayan ve organize eden, turistik ihtiyaglarin karsilanmasini amaglayan, son hedefi
kar elde etmek olan ekonomik birimlere denir (Uniisan, 2004, s. 6). Demirtas (2010,
s.13)’iin belirtmis oldugu tizere, konaklama isletmeleri, miisterilerine mal ve hizmet
sunan,; turizm sektoriiniin temel unsuru olan ticari kuruluslardir. Akinci (2016, s.37)’e
gore ise konaklama endiistrisi, insanlarin kendi konutlarinin olmadig: bir yere, farkl
nedenlerle yaptiklari seyahatlerde oncelikle gegici konaklama ihtiyaglarini, ikinci
olarak ise yeme-igme gibi zorunlu ihtiyaglarini karsilayabilmeleri i¢in gereken ham
maddeler veya yart mamul maddelerden yararlanarak mal veya hizmet iireten ticari
nitelikteki isletme faaliyetlerinin tamamidir. Akinct (2016, s.37) konaklama
endiistrisinin, yarattigt istthdam, ekonomiye ve diger sektdrlere yaptigi
uyarma/uyarilma ve alim/satim katkis1 g6z oniine alindiginda, bu endiistrinin turizm
endiistrisinin lokomotifi oldugu ve en 6nemli alt sistemlerinden birini temsil ettiinin

stiphe gotiirmez bir bicimde goriilmekte oldugunu belirtmektedir.

Konaklama isletmelerinin temel amaci yalnizca insanlarin ekonomik
gereksinimlerini kargilayan varliklar olmasi nedeniyle maddi ihtiyaglarinin degil, ayni
zamanda sosyal bir varlik olarak psikolojik ve entelektiiel yapilarindan kaynaklanan

manevi ihtiyaglarin da karsilanmasidir.

Akinct (2016, s.38)’in belirtmis oldugu tizere, turizm sektoriinden yararlanan
turistlerin seyahat sebepleri, seyahat sekilleri, yaptiklar1 konaklamadan elde etmeyi
bekledikleri fayda, zevkleri, gelir seviyeleri birbirlerinden ¢ok farkli olmasiyla birlikte
turizm isletmelerinin kurulacaklar1 yerlerin ve turizm sekillerinin de farkli olmasi
isletmelerinin ¢esitliligini zorunlu hale getirir. Bu kapsamda da bu endiistri igerisinde
yer alan konaklama isletmelerinin ¢esitliligi s6z konusuyken, zorunlu olarak ve ihtiyag

geregi onlar diger endiistri igletmelerinden ayiran belirli ortak 6zellikleri paylastiklari



da goriilmektedir. Bu 6zelliklerden bazilari ise soyle siralanabilir (Akinci, 2016, s.38;

Sener, 1997, 5.16):

1.

10.

11.

Konaklama isletmeleri kurulus asamasinda ve faaliyetlerin devamliliginin
saglanmasinda biiyiik sermaye ihtiyaci dogurmaktadir.

Binanin donatimi, siirekli kullanilan cihaz, alet ve makineler gibi siirekli
kullanilan maddeler igletmelerin faaliyetleri ve siirekliligi i¢in gerekli olan
siireclerde biiylik 6nem arz etmektedir.

Konaklama isletmeleri, ekonomik, siyasal, sosyal vb. dinamiklerden
beklenmeyen bigimlerde etkileniyor olmalari nedeniyle risk olasiliklar yiiksek
olabilen isletmeler arasinda yer almaktadir.

Ulusal turizm pazarmin diginda, uluslararasi turizm piyasasinin ihtiyaglarini da
karsilamaya zorunlu olan konaklama isletmelerinin sagladiklari hizmetlerin
satis1 ¢ok fazla 6nem teskil etmektedir.

Konaklama isletmelerinin  endiistriyel 6zelligi hizmet iiretiminden
kaynaklanmaktadir. Bu hizmetleri saglamak igin istihdam edilen ¢ok sayidaki
personel arasinda genis kapsamda bir is boliimiine gereksinim duyulmaktadir.
Bu isletmelerin dolus oraninin artmasi, maliyet kalemlerinin miimkiin belirli
sinira indirilmesi ve optimum diizeyde fayda saglanmasi olanagi sunmaktadir.
Uretilen mal ve hizmette standartlastirma ve 6zgiinliige belirli bir 6l¢iide yer
verilebilmektedir.

Konaklama igletmelerinde agirlama hizmetleri, insan emegi ile gergeklestigi
i¢in ¢alisan personel sayisinin fazlaligi, sosyal sorunlarin 6n planda tutulmasini
zorunlu kilmaktadir.

Yonetimi i¢in Ustlin nicelik ve nitelik gerekmektedir. Yoneticilerinin
kavramsal becerilerin yani sira sosyal beceriler ve uygulamaya dayanan teknik
becerilere de sahip olmas1 gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde c¢alisan personel arasindaki isbirligi ve
dayanismanin diger endiistri isletmelerinde oldugundan daha fazla olmas1 bir
zorunluluktur.

Hizmetlerin ve mallarin stok durumu gibi bir imkan s6z konusu olmamakla

birlikte, liretim, sunum ve satis es zamanli olarak gerceklesebilmektedir.
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1.2. Konaklama Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Turizm endiistrisindeki en oOnemli alt sistemlerden biri olan konaklama
isletmelerinin tarihi ise olduk¢a eski donemlere dayanmaktadir. Bir baska deyisle,
konaklamanin tarihi insanlik tarihi kadar eskidir. Insanlar tarihten bu yana yiyecek
bulma, gé¢ veya yalnizca gezme, seyahat etme, eglence gibi nedenlerle yer degistirmis
olmalarina bagli olarak konaklamaya ihtiya¢ duymuslardir. Bu isletmelerin tarihi ise

kiiresel olarak ve iilkemizde benzer gelisimler sergilemistir.

1.2.1. Diinyada Konaklama isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Diinya genelinde konaklamanin tarihine bakildiginda alan yazindan edinilen
bilgilere gore, tekerlegi ve yaziyr bulan medeniyet olarak kabul edilen Siimerler
seyahati kesfetmis olmakla da nitelenmektedirler. Bu durum da seyahatin baslangicini
M.O. 4000 yillarna gotiirmektedir. Seyahatin baslangict konaklama ihtiyacini
beraberinde getirmistir. M.O. 3000 yillarinda Misirlilarin, piramitlerini ziyaret etmek
isteyenlere konaklama, yeme ve igme hizmeti saglamakta oldugunu aktarmaktadir. Bu
donemlerde para heniliz bulunmamis oldugu icin konaklama ihtiyaci bedelinin takas
usulilyle gerceklesmistir. Ancak M.O. VI. yiizy1l sonrasinda Lidyalilarin paray1
bulmalariyla ve dolayisiyla ticaretin artmasiyla birlikte insanlar daha fazla seyahat
etmeye baslamis ve bu degisim de konaklama ihtiyacinin artmasina ve iglevlerinin
artmasina neden olmustur. Tarihte ilk hanin agilma zamani kesin olarak bilinmemekle
birlikte, yolculara yatak ve yiyecek temin eden evlerin Antik Yunan'da var oldugu
bilgisi alanyazinda yer almaktadir (Kantarci ve Yoriikoglu, 1998; s.11). Bunun yani
sira Akinc1 (2016, s. 40) gilinlimiiz otel ve motellerinin ilk 6rnegi sayilabilecek
"Posting House"larin Eski Roma imparatorlugu déneminde (yaklasik M.O. 200- M.S
500) gelistigi ve seyahat edenlerin konaklama ihtiyaglarimin karsilandig:

belirtmektedir.

Orta cagda ise konaklama kavrami da geliserek yeni boyutlar kazanmistir.
Alanyazinda yer alan bilgilere goér bu donem batida hanlarin, doguda ise
kervansaraylarin hizmet verdigi donem olmustur. Kervansaraylar vakif veya kurumlar
tarafindan isletilirken hanlar ise bireylerin sahip oldugu isletmelerdir. (Kantarci ve

Yoriikoglu, 1998, s. 11) ve Sener (1997, s.4)’iin belirtmis oldugu gibi, XIII. yiizyil
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sonuna dogru Italyanlar ve Fransizlar konaklama hizmetlerini ticari bir duruma
getirmiglerdir. Bununla birlikte, Kantarci ve Yoriikoglu (1998, s.11)’in de belirtmis
oldugu gibi, doguda bulunan iilkelerin zaman igerisinde ekonomik, sosyal durum ve
teknolojik gelisim agisindan geriye diismesi ve batinin bahsi gecen alanlarda devamli
olarak ilerleme saglamasi, batinin doguya oranla konaklama isletmeciligi alaninda
gelisme yakalamasini saglamistir. Alanyazinda bu durumun en iyi 6rneklerinden biri
olarak giiniimiizde kullanilan “hotel” s6zciigiiniin ilk defa XIII. yiizyilda Ingiltere’de

kullanilmis olmasi gosterilmektedir.

Amerikan konaklama isletmeciliginin gelisimi de Ingiltere’deki konaklama
isletmeciligine benzer gelismeler gdstermistir. Ingiltere’de aristokratlara icin olan
otelcilik, daha sonra Amerika’da diisiik gelir gelirli bireylere yonelmis ve bu sayede
kitle turizminin gelismesinde etkili olmustur (Kantarct ve Yoriikoglu, 1998, s. 11).
XX. yizyla gelindiginde ise Sener (1997, s.6)’nin da belirtmis oldugu {izere,
Amerika’da irili ufakli bir¢ok konaklama isletmesinin varligindan s6z etmek
miimkiindiir ve Amerika’da kurulan oteller Ingiltere’deki yol iizerine kurulmus
hanlarmin aksine limanlara yakin olarak konumlandirilmistir. Ulkenin gelismesi ve
genislemesi ¢ok sayida ve ¢esitli konaklama yapilarinin farkli amaglarla gereksinim
duyulan konaklama ihtiyaglarini karsilamak tizere ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
Ancak bu siirekli biiylime ve bir¢ok konaklama isletmesinin hizla hizmete girme siireci
Birinci Diinya Savasi sonrasi yavaslamistir. 1944 yilinda meydana gelen Ikinci Diinya
Savasi sonrast Amerikan konaklama isletmeciligi sektori, is insanlarinin, tiiccarlarin
ve seyyahlarin ¢ogalan ziyaretleri sayesinde isletmelerde %95 doluluk diizeylerine
ulasmustir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, 1983, s. 9-10). ikinci Diinya Savasi sonrasi
sanayi sektoriinde yasanan hizli gelismeler sayesinde ise ucak seyahatleri
yayginlasmaya baglamistir. Boylelikle insanlar daha uzak yerlere seyahat imkanina
kavusmuslardir. 19. ve 20. yiizyillar arasinda liiks oteller insa edilmis, ticari nedenlerle
seyahat eden insanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasi igin tren istasyonlarina yakin yeni
oteller kurulmaya baslanmistir (Akinci, 2016, s.42). Yine ayn1 donem igeresinde yeni
olusturulan ¢alisma kanunlar1 ¢er¢evesinde ¢alisanlara ticretli izin hakkinin taninmasi
da turizm endiistrisi i¢in onemli bir gelismedir. Bu gelismeler karsisinda kitle

turizminin hizl yiikselisi 1978 yilinda yasanan petrol krizine kadar devam etmistir.
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1.2.2. Tiirkiye’de Konaklama Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Tirkiye'de ise konaklama hizmetlerinin  gegmisinin de hanlara ve
kervansaraylara dayanmaktadir. Orhun Kitabeleri’nde 'moyanlik' olarak adlandirilan
konaklama yerlerinden bahsedilmektedir. Moyanlik, Tiirklerin yardimlasma ve hayir
amaglt kurduklari bir konaklama ve geceleme tesisidir. Cilinkii Tirkler igin
misafirperverlik her donemde ¢ok 6nemli olmustur. Moyanlik ile bugiinkii 'otel' olarak
adlandirilan konaklama isletmelerinin ilkini Tirkler kurmuslardir (Demirtas, 2010,
s.5). Daha sonraki donemlerde bu tesisler ‘han’ ve ‘kervansaray’ adlariyla anilmis ve
Selguklular ve Osmanlilar doneminde kalite agisindan en iist seviyeye ulagmustir.
Kervansaraylar, kullanilan yollarin ugrak noktalarinda ve ozellikle ve kavsaklara
kurularak, seyahat halindeki insanlarin esyalari ve hayvanlariyla birlikte
konaklayabilecekleri, yeme-igme gibi temel ihtiyaglarin karsilayabilecekleri,
hayvanlarini dinlendirebilecek ve degistirebilecekleri; saldirilar ve olumsuz doga
kosullarina karst giiglii hissedebilecekleri, genellikle su kaynaklarma ve ormanlara
yakin yerlerde bulunmuslardir. Akinci (2016, s.45)’e gore ise, seyahat eden insanlarin
konaklama ihtiyaclarini karsilamak {izere tahsisi edilmis konaklama igletmeleri ancak
13. Yiizyilda Batida miistakil hanlarin, Doguda kervansaraylarin ingastyla baglamistir.
Selguklular devrinde kervan yollarinda yapilmis olan ve mimari 6zellikleri ile Anadolu
medeniyetinin sanat ve mimarideki ihtisamini da yansitan bu kervansaraylarin
alanyazindaki 6rneklerine Konya-Aksaray yolu iizerindeki Sultan Han, Kusadasi'nda
bulunan Okiiz Mehmet Pasa Kervansarayi, Antalya'daki Alara Han, Evdir Han ve
Nevsehir'deki Sar1 Han, olarak karsilasiimaktadir. Akinci (2016, s.45)’in vurgulamis
oldugu gibi, kervansaraylar ticaret yollart i¢in en onemli yapilar olmakla birlikte,
askeri fonksiyonlarinin yani sira iki temel islevi yerine getirmek amaciyla insa
edilmiglerdir: (i) Degerli ticari mal tasiyan kervanlari, smir yakinlarindaki
yagmacilardan, diismanlardan, eskiya ve gocebe tarafindan gelebilecek baskinlardan
korumak, (ii) Yolcularin her tiirlii ihtiyaglarini karsilamak. Bu konaklama tiiriiniin kar
elde etme amaci giitmeyen sosyal tesisler olmasi nedeniyle Tanzimat’tan sonra
yerlerini biiyiik ol¢lide gelir elde etme amacina dayanan sehir i¢i hanlar almigtir. Bu
nedenle de Demirtas (2010, s.7)’nin de belirtmis oldugu iizere, Bati'da temelini
hanlarin olusturdugu konaklama endiistrisi gelisme firsatini elde etmis, fakat Dogu'da

ticari amaglardan uzak kurulan kervansaraylar gelisememistir.
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Ulkemizde modern kapsamda degerlendirilen ilk otel isletmesi ise 1892 yilinda
inga edilen Pera Palas otelidir (Oral, 1999, s. 14). Demirtas (2010, s,10)’un vurgulamis
oldugu gibi, lilkemizde turizmin gelisme siirecine bakildiginda ‘planli donem o6ncesi’
ve ‘planli donem sonrasi’ olmak tlizere iki temel donem goriilmektedir. 1963'ten
itibaren ekonomide Bes Yillik Kalkinma Planlarinin uygulanmakta oldugu
goriilmekte, turizm ile ilgili asil gelismelerin ise 1980'den sonra turizme saglanan
dzendirmeler, uygulanan tesvikler, 'Yap-islet-Devret' gibi modellerin uygulanmasi ve
yabanct sermayenin yatirima tesvikiyle yasandigi goriilmektedir. Giinlimiiz
konaklama isletmeciliginde ise hem mimari hem idari olarak ayr1 faaliyet alanlari
olusmus ve bu alanlarda ilerleme kaydetmek icin alaninda uzmanlagmay1

gerektirmistir (Sener, 1997, s. 19).

Ozetle, konaklama isletmelerinin turizm endiistrisinin en Onemli alt
sistemlerinden birini olusturdugunu belirtmek miimkiindiir. Alanyazinda yapilmis
olan konaklama isletmeleri tanimindan yola ¢ikilarak ise, konaklama isletmelerinin
tarihten gilinlimiize insanlarin belirli amaglarla yapmis olduklar1 seyahatler esnasinda
barinma, yeme-i¢me gibi temel ihtiyaglarindan eglence, dinlenme gibi 6zel ihtiyaclara
kadar pek ¢ok amaca hizmet eden ticari kuruluslar olduklar1 belirtilebilmektedir.
Boyle farkli amaglara hizmet eden bu kuruluslar amaglar dogrultusunda nitelik
farkliliklar1 barindirabilse de, ortak pek ¢ok 6zelligi korumaktadir. Konaklama ve
otelcilik endiistrisinin tarihine bakildiginda ise, gelisme paranin degis-tokus araci
olarak kullanilmasiyla baglamaktadir. Ticari 6zelligi olan hanlarin gelisimdeki payinin
kervansaraylarla karsilastirildiginda daha uzun siireli oldugu goriilmektedir. Bunun
yani sira, ulasimdaki gelismeler konaklama endiistrisinin gelisimine ¢ok 6nemli bir
katki saglamistir. Ayrica, konaklama endiistrisinin kiiresel olarak gelisimine katki
saglayan en 6nemli etmenlerden biri Amerika’nin, Avrupa’nin aksine, siif farki
gozetilmeksizin her kitleye hizmet etmis olmasidir. Bu durum Avrupa’ya da
yansiyarak konaklamanin yayginlagmasina ve otelciligin gelismesine neden olmustur.

Kiiresel olarak yasanan bu gelisim siireci lilkemizde de ayni seyri takip etmistir.

1.3. Konaklama isletmelerinin Smiflandirilmasi

8i



Turizm endiistrisinin en 6nemli ayagini olusturan konaklama isletmelerinin
simiflandirilmasinda yazarlarin farkli Onerilerde bulunduklar1 goriilmektedir. Bu
yazarlar icerisinde Akinci (2016, s. 53) Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin "Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik" kapsaminda
konaklama isletmelerini Asli Konaklama Isletmeleri ve Tamamlayict Konaklama
Isletmeleri olarak smiflandirdigini  aktarmaktadir. Bu smiflamaya gore Asli
Konaklama Isletmeleri igerisinde (i) oteller, (ii) moteller, (iii) tatil kdyleri, (iv)
pansiyonlar, (v) kampingler, (vi) apart oteller, (vii) hosteller yer alirken, Tamamlayic
Konaklama Isletmeleri igerisinde ise; (i) butik oteller, (ii) 6zel tesisler, (iii) ¢iftlik
evleri-koy evleri, (iv) yayla evleri, (v) dag evleri, (vi) golf tesisleri, (vii) termal tesisler,
(viii) turizm kentleri, (ix) turizm kompleksleri, (x) tatil merkezleri, (xi) zincir tesisler,
(xi1) personel egitim tesisleri, (xiii) tatil siteleri ve villalar1 yer almaktadir (Akinci,

2016, 5. 53-77).

Kiiresel olarak ele alindiginda ise iilkemizde yapilan siniflamaya benzer bir
siniflamanin oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda temel konaklama isletmeleri
icerisinde (i) otel isletmeleri, (ii) motel, (iii) genc¢lik hostelleri, (iv) kamping, (V)
pansiyon, (vi) oda-kahvalti isletmeleri, (vii) tatil kdyleri yer almaktadir (Kainthola,
2009) ve c¢alismanin bu bdlimiinde bu konaklama isletmelerine de kisaca

deginilecektir.

Asli Konaklama Isletmeleri icinde otel isletmeleri hem kiiresel boyutta hem de
tilkemizde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Bu ¢alismanin konusunu da konaklama
isletmelerinde otel yonetim sistemleri olusturuyor olmasi nedeniyle otel isletmelerinin

kavramsal analizine daha genis yer ayrilacaktir.

1.3.1. Otel isletmeleri

Ulkemizde hanlar ve kervansaraylarla baslayan konaklama isletmeleri,
sanayinin gelisimi, artan gereksinimlerin karsilanmasi ihtiyacinin dogusu gibi
nedenlerle turizm sektorii gelismis ve oteller kurulmaya baslandiktan sonra da

cesitlilikleri ve islevleri artmustir.

Alanyazinda sunulan hizmetlerin ¢esitliligine, ¢alismalarin odaklandig:

noktalara gore yazarlarin farkli yaklasimlarina, gelisim ve degisime bagl olarak pek
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cok farkli otel tanimi yer almaktadir. Bu tanimlardan birkagina yer vermek gerekirse,
ilk tanima gore, kisilerin degisik nedenlerle ve zamanlarda gergeklestirmis oldugu yer
degistirme sonucu, oncelikle olarak konaklama daha sonra ise yeme-igme ve diger
temel ihtiya¢larini Karsilamak amaci ile mal ve hizmet arz eden ayn1 zamanda kisilerin
psikolojik doygunluk duygularina yonelik hizmet sunan ticari isletmelere “Otel” ismi
verilmektedir (Sener, 2001, s. 10). Baska bir tanima gore ise; oteller, esas islevleri
misterilerin geceleme ihtiyaglarin1 karsilamak olan, bu hizmetin yaninda da yeme-
igme, eglence ve spor gibi gereksinimleri i¢in de yardimci ve tamamlayict birimleri
barindiran tesislerdir (Kozak vd., 2014, s. 49). Olali ve Korzay (1993, s. 25)’in
tanimina gore ise oteller, yapisi, konforu, teknik donanimi, ve bakim sartlart gibi
maddi ve sosyal degeri, personelin sagladigi hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla
uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte, gec¢ici konaklama ve kismen beslenme
ihtiyaglarin1 bir ticret karsiliginda tatmin eden bir meslek olarak kabul edilen |,
ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir. Alanyazinda yapilmis olan
tanimlarda detaylar farklilasabilmekteyken, geneli itibariyle birbirine benzer tanimlar
yapilmis oldugu goriilmektedir. Bu tanimlardan yola cikilarak, otellerin insanlarin
kalict konumlarinin disinda bir yere seyahat ettiklerinde ilk olarak konaklama
ihtiyaglar1 olmak tizere belirli bir maliyet karsiliginda yeme-igme, eglenme, dinlenme
gibi ihtiyaglarini da karsilayabildikleri, belirli standartlar ¢ercevesinde kurulmus mal

ve hizmet tireten turistik tesisler olduklarini belirtmek miimkindiir.

1.3.1.1. Otel Isletmelerinin Ortak Ozellikleri

Konaklama endiistrisi icerisinde onemli bir yeri olan otel isletmelerinin de
konaklama isletmeleri konusunda da sozii edilmis olan belirli ortak o6zellikleri
paylastiklar1 belirtilmelidir (Kantarci ve Yoriikoglu, 1998; Batman, 1999; Sener, 2001;
Usta, 2002; Akinci, 2016)

1. Otel isletmeleri zaman-duyarl isletmelerdir. Uretilen mal (yiyecek, igecek,
vb.) ve sunulan hizmet (oda satis1 gibi) stoklanamadigi i¢in liretimi ve satigi ya
da hizmete sunumu es zamanli olmalidir.

2. Otel isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Bu isletmelerde hizmetin
sunumundan, islevlerin yerine getirilmesine kadar neredeyse tiim amaglar igin

insan giiciinden faydalanilmaktadir.
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3. Otel isletmeleri dinamik bir yapiya sahiptir. Bu isletmeler gerek miisteri
memnuniyetini en st diizeyde karsilayabilmek, gerekse i¢ ve dis tehlike ve
risklere kars1 korunmak adina tiim biinyesinde stirekli bir degisim ve gelisim
gostermek zorundadir.

4. Otel isletmelerinde hizmet siirekliligi s6z konusudur. Bu isletmeler
miisterilerinin barinma, yeme-igme, dinlenme, eglenme gibi amagclarini
karsilamak ve memnuniyeti saglamak icin 24 saat tiim bu amagclara hizmet
vermek lizere canli olmak zorunda ve bunun icin giicli bir is giici
organizasyonuna sahip olmalidir.

S. Otel isletmelerinde boliimler ve personel arasinda uyum ve is birligi
zorunludur. Bu isletmelerde sunulan hizmetlerin biitiinlesikligi s6z konusudur.
Bagka bir ifadeyle hizmet ve iiretim devamli ve birbirine bagl oldugu i¢in
toplam kalite yonetimi yaklagimiyla otelin islevlerini yerine getiren boliimler
ve bu boliimlerin personelleri arasinda siirekli bir uyum, yardimlagma ve is
birligi gereksinimden ¢ok bir zorunluluk olmaktadir.

6. Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik kismi sabit degerlere baglanmistir.
Kuruluslar sirasinda ¢ok biiyiik sermayeler gerektiren isletme belgesi bulunan
bir otelin varliklarinin dagilimi; duran varliklar %85-90 ve donen varliklar
%10-15 seklindedir. Otellerde sermayenin biiyiik bir kisminin sabit degerlere
bagli olmasi, isletmelerde amortisman payi1 giderlerini arttirmakla birlikte
likidite imkanlarim1 azaltmaktadir. Bu da isletmenin 6demelerinde sorun
yasamasina yol agmaktadir (Akinci, 2016, s. 86).

7. Otel isletmelerinde risk unsuru olduk¢a yiiksektir. Turizm endiistrisinde
taleplerin degisken olmasi ve Onceden tespit edilmesinin gili¢ olmasi,
ekonomik, sosyal, siyasi vb. pek c¢ok degiskene bagli olmasi, rekabet
kosullarindan, mevsimsel talep dalgalanmalarindan kolayca etkileniyor olmasi
otel isletmelerini siirekli bir risk karsisinda birakmaktadir.

Otel isletmelerinin genel olarak yukarida siralanmig 6zelliklere sahip olduklari
belirtilmektedir. Bu nedenle tiirleri ve biiyiiklikkleri ne olursa olsun oteller

yonetimlerinde bu 6zellikleri g6z onilinde bulundurmaktadirlar.

1.3.1.2. Otel Isletmelerinin Simflandiriimasi
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Oteller biiyiikliikleri, sundugu hizmetler gibi kriterler temel alinarak
smiflandiriliyor olmakla birlikte otel isletmelerine ¢esitli arastirmacilar tarafindan
birbirinden farkli smiflandirmalar yapilmistir. Genel olarak kabul edilen
siiflandirmalar, otellerin konumu, verdigi hizmet, biiylikliigii ve ¢alisma zamanlarina
gore yapilmis olanlaridir. Yasal agidan oteller, turistik ve belediye belgeli olarak iki
gruba ayrilirlar. Turistik oteller 1 ile 5 yildiz arasinda degerlendirilirken, belediye
belgeli oteller ise birinci siif, ikinci siif ve tgilincii smif oteller olarak 3 gruba
ayrilirlar. Giiniimiizde, otellerin Tiirkiye’de kabul edilen siniflandirma sekli asagidaki

Tablo 1’de oldugu gibidir (Kozak vd., 2014, s. 50-54):

Tablo 1: Otel isletmelerinin Simflandiriimasi

Smiflama Kriteri Otel isletmesi Tiirii
Sehir Otelleri
Kiy1 Otelleri
Konaklama Ihtiyact Tiirii Bakimindan Dag Otelleri
Kaplica, Kiir Otelleri
Kongre Otelleri
Havaalan1 Otelleri
Ulastirma Araclari Ile Olan Baglantilar:  istasyon Otelleri
Bakimindan Liman Otelleri
Karayollar1 Kavsak Otelleri
Devamli Oteller
Mevsimlik Oteller
Ozel Otel Isletmeleri

Faaliyet Siireleri Bakimindan

Miilkiyet Bakimindan Kamu Otel Isletmeleri
Karma Miilkiyetli Otel Isletmeleri
Biiyiik Otel Isletmeleri

Ol¢ek Bakimindan Orta ve Kiigiik Otel Isletmeleri

Cok Kiiciik Otel Isletmeleri
Turizm Isletme Belgeli Oteller

Huluki Bakimdan Turizm Belediye Belgeli Oteller

Kaynak: Kozak vd., (2014), s. 50-54.

1.3.1.2.1. Konaklama ihtiyaci Tiirii Bakimindan Otel isletmeleri

Bu smiflandirma konaklama hizmeti alan kisilerin konaklama amacina gore
yapilmaktadir. Bu kapsamda yer alan otel isletmeleri igerisinde; (i) sehir otelleri, (ii)

kiy1 (resort) otelleri, (iii) dag otelleri, (iv) kaplica otelleri, (vii) kongre amacgh oteller
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yer almaktadir (Kozak, 2014, s. 50; Akinct, 2016, s. 96-97).

a) Sehir Otelleri: Schir merkezlerinde kurulan ve genellikle bolgeye gelen yerli
ve yabanci konuklarin, is adamlarinin, islerini takip ederken kisa siireli konakladiklari
otel isletmeleridir (Demirtas, 2010, s. 32). Otel hizmeti yaninda, restoran ve bar
hizmeti veren bu oteller genellikle, is baglantisi ve is takibi amaciyla seyahat eden
insanlara kisa siireli otel hizmeti sunarlar. (Kozak vd., 2014, s. 51).

b) Kiy1 Otelleri: Kiy1 oteller tatilcinin, turistin ve saglik nedenleriyle orada
bulunan kisilerin atmosfer degisikligi ihtiyaglarin1 karsilamak {izere hizmet
sunmaktadir. Bu otel igletmeleri deniz kiyisinda, dag ve dogal giizellige sahip diger
alanlarda konumlandirilmistir. Kiy1 otellerin kurulma nedenleri arasinda dinlenme ve
eglenme yer alirken, bu otellerin biiyiik cogunlugu mevsimlik otel isletmeleri arasinda
smiflandirilabilmektedir (Kainthola, 2009, s. 88).

¢) Dag Otelleri: Dag sporlar1 ve kayak yapmak, dinlenmek ve doga ile i¢ ige
zaman gecirmek isteyenlerin konakladiklar otel isletmelerdir (Demirtas, 2010, s. 33).
Bu otel isletmelerinin sunduklari hizmete uygun mimari yapida ve malzemeler ile
donatilmis olmalari1 gerekmektedir (Kozak vd., 2014, s. 50).

d) Kaplhica, Kiir Otelleri: Dogal Kaynak ve sifali sulardan yararlanmak ve
tedavi olmak isteyen insanlarin konakladiklar otel isletmeleridir (Demirtas, 2010, s.
33). Kiir tesislerinde jeotermal su, deniz suyu, dogal ¢amur gibi uygulama veya
mekanik ve elektrikli araglar ile, masaj ve terapi gibi teknikleri insan sagligint koruma
ve tedavi amacini tasiyan hizmetler verilmektedir (Kozak vd., 2014, s. 50).

e) Kongre Otelleri: Kongre, seminer, konferans, sempozyum gibi toplanti
hizmetleri sunan ya da belirli egitimlere ev sahipligi yapan otel isletmeleridir. Bu
isletmelerde oda sayisinin 250 ile 2000 arasinda olmasi idealken, yiizme havuzu, dans
salonu, bekleme salonlar1 ve ¢esitli oyun odalar1 gibi aktivite hizmetlerinin de olmasi

gerekmektedir (Kozak vd., 2014, s. 50).

1.3.1.2.2. Ulastirma Araclar1 ile Olan Baglantilarn Bakimindan Otel

Isletmeleri

Bu siniflandirma ise otel isletmelerinin ulasim araglarina yakinliklari ve ulagim
araclar1 noktalarina olan baglantilarina gore siniflandirilmaktadir. Bu kapsamda yer

alan oteller ise; (i) havaalani otelleri, (ii) istasyon otelleri, (iii) liman otelleri ve (iv)
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karayollar1 kavsak otelleri olarak siralanmaktadir.

a) Havaalam Otelleri: Uluslararas1 havaalanlar1 yakininda kurulan biiyiik
oteller ile kisa siireli uyku ihtiyacini karsilamak isteyen yolcularin yararlandig: kiigiik
otel isletmeleridir (Aktas, 2002, s. 30). Kainthola (2009, s. 90)’nin tanimina gore ise,
havaalani otelleri isminden anlasilacagi iizere, temelde transit yolcularin ihtiyaglarini
kargilamak tizere kurulmuslardir. Bu tiir otel isletmelerinde temin edilen cesitli
olanaklar hava yolunu kullanan kisilere rahathik ve kolaylik sunmak {izere
tasarlanmustir (Kainthola, 2009, s. 90).

b) Istasyon Otelleri: Genelde biiyiik sehirlerin otobiis terminalleri ve
istasyonlarin yakinlarinda kurulmus otel igletmeleridir (Demirtasg, 2010, s. 33).

c) Liman Otelleri: Biiyiik liman sehirlerinde kurulan Demirtas (2010, s. 33)’in
belirtmis oldugu gibi pek yaygin olmayan otel igletmeleridir.

d) Karayollar1 Kavsak Otelleri: Biiyiik karayollarinin kavsak noktalarinda
kurulmakta, geceleme, otomobil bakimi, yeme-igme gibi hizmetler sunan ve Demirtas
(Demirtas, 2010, s. 33)’lin belirtmis oldugu tiizere ililkemizde de son yillarda

yayginlagan otel isletmeleridir.

1.3.1.2.3. Faaliyet Siireleri Bakimindan Otel isletmeleri

Bu siniflandirmada ise esas alinan kriter otel isletmesinin hizmet verdigi siiredir.
Bu smiflandirmaya gore ise oteller, (i) devamli ve (i1) mevsimlik olmak tizere ikiye
ayrilmaktadir:

a) Devamh Oteller: Bu tiir otel isletmeleri tiim yil boyunca hizmet verirler.
Genellikle, biiylik sehir, ulastirma gilizergahlari, fuar alanlar1 ve kiiltiir merkezleri
yakininda kurulmakla birlikte devamli otel isletmelerinin, sunduklart hizmet tiirleri ve
yapisal 6zellikleri agisindan sezonluk isletmelerden 6nemli farkliliklart bulunmaktadir
(Kozak vd., 2014, s. 50). Bu tiir otel isletmeleri daha ¢ok is, ziyaret ve politik amaglar
ile seyahat eden kisiler tarafindan tercih edilmektedir (Demirtas, 2010, s. 31).

b) Mevsimlik Oteller: Kozak vd. (2014, s. 50-51)’in aktarmis oldugu gibi
mevsimlik otel isletmeleri, kurulus yeri kosullarinin, yalnizca birkag aylik bir is
donemine olanak tanidig turizm bolgelerinde bulunmaktadir. Bu nedenle de bu tiir
otel isletmeleri daha cok deniz kiyisi, kis sporlar1 ya da kiiltlir turizmi yapilan

bolgelerde yogunlagmaktadir. Mevsimlik otel isletmelerinin etkinlik gosterdigi siire,
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isletmenin bu kapsamlardaki kurulus yerine bagl olmaktadir. Ulkemizde son derece
yaygin olan otel tiiridiir. Bununla beraber Demirtas (2010, s. 32), siirekli
kazanamayan mevsimlik otel isletmecilerinin gerek personel, gerekse otomasyon
(sistem) ag¢isindan yatirim yapmamakta, elindeki olanaklarla yetinmekte oldugunu

belirtmektedir.

1.3.1.2.4. Miilkiyet Durumu Bakimindan Otel Isletmeleri

Bu smiflandirmaya gore otel isletmeleri genellikle (i) kamu ve (i1) 6zel sektor
isletmeleri ve (iii) karma miilkiyetli otel isletmeleri olarak siniflandirilmaktadir. Diger
bir taraftan, bu siniflandirma tiirii icerisinde igletmelerin miilkiyet durumlari, yonetim
sekilleri, kiralanma bigimleri, gibi miilkiyet temelli siniflandirmalar bulunmaktadir
(Kozak vd., 2014, s. 51).

a) Ozel Otel Isletmeleri: Varliklarinin tiimii 6zel kisilere ya da kuruluslara ait
olan otel isletmeleridir (Demirtas, 2010, s. 32).

b) Kamu Otel isletmeleri: Varliklarinin tamami: kamu kuruluslarina ait olan
otel isletmeleridir. Kamu kuruluslar1 da kurulus kanunlarinin izniyle otel isletmeciligi
yapabilirler. Emekli Sandigi, Vakiflar Genel Miidiirliigli, belediyeler ve il 6zel
idarelerinin girisimleri bu otel isletmelerine 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Kozak
& vd, 2001, s. 52).

c¢) Karma Miilkiyetli Oteller: Sermayesinin bir kismi kamu kurumlari
tarafindan, bir kismi da Ozel sektorler tarafindan karsilanan otel isletmeleridir

(Demirtas, 2010, s. 32).

1.3.1.2.5. Olgek Bakimindan Otel isletmeleri

Bu smiflandirmaya gore biiytikliik kavrami konusunda uzlasilabilmis olmasa da
oteller; Olali ve Korzay (1993, s. 47-58)’in yapmis oldugu smiflamaya gore
biiytikliikkleri bakimindan otel isletmeleri (i) biiyiik otel isletmeleri, (ii) orta ve kii¢iik
otel isletmeleri ve (iii) ¢cok kiigiik otel isletmeleri olarak ti¢ grupta ele alinmaktadir:

a) Biiyiik Otel Isletmeleri: Biiyiik olarak kategorize edilen otel isletmelerinin

ortalama oda sayisinin 100 ve iizeri olmasinin yani sira, uluslararasi dlciitlere gére oda
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basina 1.1 personel iizerinden istihdam hacminin en az 110 olmas1 ve yemek salonlar1
ve balo salonlar1 disinda kalan ortak alanlara 500 m?’den daha fazla yer ayrilmasi
gerekmektedir.

b) Orta ve Kiiciik Otel Isletmeleri: Oda sayis1 50-100 arasinda degisen,
uluslararasi standartlarda 50-100 arasinda personel istihdam eden otel isletmeleri orta
biiyiikliikteki isletme grubuna girmekle beraber, Demirtas (2010, s. 29) iilkemizde bu
kategoriye giren otellerin genelde 75-200 arasinda degisen sayida otel odasina sahip
olduklarini ve 20-60 arasinda personel ¢alistirdiklarini belirtmektedir. Yine Demirtag
(2010, s. 28)’a gore kiiciik olarak nitelenen otel isletmelerin ise oda sayist 10-50
arasinda degismekte ve 25-30 arasinda personel istihdam etmektedir. Ulkemizde ise
oda sayist 75 odaya kadar olan otellerin kiiciik oteller olarak simiflandirildigin
belirtmektedir.

¢) Cok Kiiciik Otel Isletmeleri: Olali ve Korzay (1993, s. 47-58)’a gore, bu
gruba giren otellerin ise konaklama hizmetinde siireklilik gostermedigi, hizmetlerin
genel olarak 1-5 sayida personel tarafindan gergeklestirildigi ve 2-20 arasi bir sayida

misafir barindirma kapasitesine sahip olduklar1 goriilmektedir.

1.3.1.2.6. Hukuki Durumlari Bakimindan Otel Isletmeleri

Ulkemizde oteller yukarida yer alan simiflandirmanin yam sira yasal agidan da
simiflandirilmigtir.  Tiirkiye'deki otel isletmelerinin niteliklerinin belirlenmesi ve
smiflandirilmasi;, Turizm Bakanligi tarafindan yayimnlanan yonetmeliklerle
diizenlenmistir. Bu diizenlemeye gore oteller, (i) Turizm Isletme Belgeli Oteller ve (ii)
Turizm Belediye Belgeli Oteller olmak iizere yasal agidan iki gruba ayrilmaktadir
(Demirtas, 2010, s. 33):

a) Turizm Isletme Belgeli Oteller: Bu tiirdeki oteller, 21.06.2005 tarihinde
yayinlanan 25852 sayili "Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin Yénetmelik" in 19. Maddesinde belirlenen normlara gore smiflandirilmis olan
otellerdir (Akinci, 2016, s. 87). Yonetmelikte oteller agsagidaki gibi siniflandirilmis ve
bu yonetmelikte bu her grup otelin nitelikleri acik bir bicimde belirtilmistir:

v’ Bes yddizli oteller: 21.06.2005 tarihinde Resmi Gazetede yayimlanmis olan
Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y®netmelik

uyarinca; Bes yildizli oteller; konumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve
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hizmet standardi olarak iistiin 6zellikler gdsteren ve toplam personelinin en az
yiizde yirmi besi konusunda egitim almis personelden olusan en az yiiz yirmi odalt
otellerdir.

v’ Dort yildizli oteller: Soz konusu yonetmelik uyarinca dort yildizh oteller, en az 80
odas1t bulunan, ti¢ yildizli otellerin sahip oldugu niteliklere ek olarak belirli
niteliklere sahip olmas1 gereken isletmelerdir.

v’ U¢ ydizli oteller: En az 40 odas1 bulunan, iki yildizli otel isletmelerinin sahip
oldugu niteliklerin yani sira belirli hizmetleri yonetmelik kapsaminda sunmasi
gereken otellerdir.

v’ Iki yildizl oteller: En az 20 odasi olan, bir y1ldizli otel isletmelerinin sahip oldugu
niteliklere ek olarak yonetmelik kapsaminda belirtilen 6zelliklere sahip olan
otellerdir.

V' Bir ydizli oteller: En az on odasi olan ve temel 6zelliklere sahip olan otellerdir.

b) Turizm Belediye Belgeli Oteller: “Turizm Isletme Belgesi” olmayan tiim
oteller bu kapsamda yer almakta ve yerel yonetimlerin denetimi altinda isletilmektedir.

Denetimlerinin yani sira fiyatlari da belediyeler tarafindan belirlenmektedir. Bu oteller

genellikle asagidaki gibi siniflandirilir. (Megep, 2007, s. 8);

* Birinci Smif Otel

* fkinci Sinif Otel

* Ugiincii Sinif Otel ve Pansiyon

Ozetle, iilkemizde yapilan pek gok farkli otel isletmeleri siniflamasina ragmen,
yukarida sunulmus olan siniflama bu farkli simiflamalar arasindaki ortak 6zellikleri
kapsamaktadir. Genel olarak degerlendirildiginde oteller turizm endiistrisinin en

Oonemli ayagini olusturan konaklama isletmeleri igerisinde pek cok tiirii olmasi

nedeniyle de biiyiik bir yer teskil eden isletmelerdir. Genel olarak yapilan

siniflandirmalarin yani sira hukuki bakimdan yapilan siniflandirma igerisinde “Turizm

Isletme Belgeli Oteller” arasinda yer alan Bes Yildizli Oteller bu calismanin

orneklemini olusturmaktadir.

1.3.2. Motel

Moteller genel olarak yol kenarina insa edilmis olan ve motorlu aracglarla ulasim

saglayan insanlarin konaklamasi amacini tasiyan konaklama isletmeleridir. 1920’11
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yillarda Ingilizce motor ve otel sézciiklerinin birlesimi sonucu “Motel” sdzciigii ortaya
cikmistir. Yol glizergahinda insa edildiklerinden dolayr motellerde bulunan oda
sayisinin %80’i oraninda otopark bulundurmasi gereklidir (Hazar, 2010, s. 94).
Moteller farkli tiirlerdedir. Bazilar1 rahat konaklama ve miikemmel olanaklara
sahipken, bazilar1 da minimum hizmet temin ederler (Kainthola, 2009, s. 93). Medlik
(2003, s. 116)’nin yapmis oldugu motel tanimina gore ise, motel 6zellikle motor
siiriclileri i¢in konaklama imkani ve baska olanaklar ve hizmetler de sunan bir
kurulustur. Kuzey Amerika'da motorlu seyahatlerdeki biiyiimeye bir tepki olarak
ortaya ¢ikan ilk moteller, normalde digsardan erisilebilen, bitisik otoparka ve otoyollara
bagli konumlara sahip diisiik katli binalar olarak yer almistir. Bu 6zellikler giiniimiizde
hala pek ¢cok motelin karakteristik 6zelligi olmakla birlikte moteller diger kuruluslar,

genis otopark imkanlarina sahip otellerden 6nemli 6l¢giide farkli degildir.

1.3.3. Genglik Hostelleri

Genglik hostelleri, ilk kez 1900 yi1linda Almanya'da bir hareket seklinde ortaya
cikmistir. Tiim diinyaya hizla yayilan hareket, sehir gengliginin iilke ¢apinda seyahat
etme ihtiyacina dayanmaktadir (Kainthola, 2009, s. 94). Yine Kainthola (2009, s. 95)
ya gore genglik hosteli, kendi iilkelerini veya diger iilkeleri kesfetmek ve bagimsiz
olarak ya da tatilde veya egitim amagli olarak bagimsiz bigimde veya gruplar halinde
seyahat etmek isteyen genglere temiz, orta ve ucuz barinak saglayan bir igletme olarak
tanimlanabilir. Medlik (2003, s. 86) ise bu tiir konaklama isletmelerini, “bir firmanin
calisanlari, 6grenciler, gen¢ gezginler gibi genel halktan ziyade genellikle belirli
gruplar i¢cin ucuz konaklama ve cogunlukla yiyecek saglayan bir kurulus” olarak
tanimlamaktadir. Kozak vd. (2014, s. 53)’e gore de hostel olarak ele aldigi bu
kuruluslar, Turizm Yatirnm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'ne gére en az 10
odal1 ,genclik turizmine yonelik konaklama ve yeme-igme hizmeti verebilen ya da
miisterinin yeme-igme ihtiyacini kendi karsiladigi tesislerdir. Bu tiir konaklama
isletmeleri uygun fiyatlar1 ve giivenli hizmet vermeleri nedeniyle 6zellikle gengler

arasinda tercih nedeni olan kuruluslardir.

1.3.4. Karavan ve Kamp Alanlar1 (Kamping)
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Karavan ve kamp alanlar1 (kamping) bircok tatil alaninda 6nemli bir konaklama
kategorisidir. Bunlar, Amerika Birlesik Devletleri'nde oldugu gibi bazi Avrupa
tilkelerinde ¢ok popiilerdir. Bunlar ayni zamanda ag¢ik hava hostelleri, turizm kamplar1
veya kamp alanlar1 olarak da bilinir. Baslangigta yliriiylis yapanlar tarafindan
uygulanan kamping, karavan kampi kapsaminda da giderek yayginlagmaktadir
(Kainthola, 2009, s. 96). Kozak vd. (2014, s. 53) ve Megep (2007, s. 18) ise {ilkemizde
kamping tiirii konaklama isletmelerini, “kent girislerinde, karayollar1 glizergahlari ve
yakin g¢evrelerinde, deniz, gol, dag gibi dogal giizellige sahip olan yerlerde kurulan ve
genellikle turistlerin kendi imkanlariyla konaklama, yeme-igme, dinlenme, eglence ve
spor gereksinimlerini karsilayan, Turizm Yatirrm ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi'ne gore en az 30 iinitelik tesisler” olarak tanimlamistir. Kampingler i¢ ve
dis giivenligi saglayacak sekilde aydinlatilmaktadir. Her on kampgi i¢in bir erkek ve
bir kadin tuvaleti, dus ve banyosu, ¢amasir makinesi ve itiileme yeri bulunmasi
gerekmekle birlikte her bes tinite igin ise mutfak hizmeti olmalidir (Hazar, 2010, s.
96). Bu tiir konaklama isletmeleri de yine kisilerin 6zgiirlik olanaklar1 ve ucuz

maliyeti nedeniyle tercih edilmektedir.

1.3.5. Pansiyon

Konaklama, yeme ve igme faaliyeti sunan ev tipi konaklama isletmeleridir. Bu
tarz isletmelerde konaklayanlar kendi yiyeceklerini kendileri hazirlayabilmektedirler
(Misirli, 2001, s. 11). Tesisler Yonetmeligi'ne goére pansiyonlarin nitelikleri ve

siniflandirmalart su sekilde belirlemistir.

1. Bina igerisine giris antre aracilig1 ile saglanmalidir.

2. Ihtiyaci karsilayacak kadar oturma salonuna sahip olmalidir.

3. Ayr1 ya da yemek salonu ile beraber diizenlenmis olan kahvalti salonu
olmalidir.

4. Banyosu ve tuvaleti olmayan yatak odalar1 i¢in her 10 yataga bir dus veya
kiiveti bulunan banyo ve her kat i¢in iki adet tuvalet bulunmalidir. (Sezgin,
2004, s. 92)

Pansiyon isletmelerinde yeme-igme ihtiyaci konaklama isletmesi tarafindan da
karsilanabilir ve ilk yardim malzemelerinin bulundurulmasi zorunludur (Hazar, 2010,
s. 96). Kainthola (2009, s. 97) ise bu tiir konaklama isletmelerinden s6z ederken, yeme-

icme olanaklarinin istege bagl ve genellikle konut sakinleriyle sinirli oldugunu; bunun
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yani sira, kisilerin bircogunun, bir hafta ya da iki hafta gibi daha uzun ve kesin
donemlerle konaklama yaptiklarini ve konaklama rezervasyonun dnceden yapildigini
belirterek, bu tiir konaklama isletmelerinin ¢ogunlukla bir aile tarafindan yonetilip bir

otelden ¢ok daha ucuz olduklarin1 vurgulamaktadir.

1.3.6. Oda-Kahvalt: Isletmeleri

Bazi iilkelerde apartman otel ve yiyecek bolimii bulunmayan otel olarak da
bilinen isletmeler hem tatil hem de is seyahatinde olan konuklar igin gittik¢e daha ¢ok
tercih edilen konaklama birimleridir. Bu tesisler isminden de anlasilacagi iizere
yalnizca konaklama ve kahvalti sunup, temel yemek sunmamaktadirlar. Bunlar
genellikle biiyiik sehirlerde ticari ve tatil yollar1 boyunca ve ayrica tatil yerlerinde
bulunmakla birlikte rota yolcular tarafindan kullanilmaktadir. Bunlardan bazilari
tatilciler arasinda ¢ok popilerdir (Kainthola, 2009, s. 97). Medlik (2003, s. 21)’in
yapmis oldugu tanima gore ise, genellikle 6zel hane halki tarafindan isletilen ve
ozellikle Britanya Adalari'nda yaygin olan kahvalti ile uyuma imkani saglayan isletme
tirleridir. Bu isletmeler Britanya’da genellikle 'B & B' olarak adlandirilmaktayken
iilkemizde ise kiiciik oteller ve pansiyonlar bu hizmeti sunmakta ve 6zel bir isimleri

bulunmamaktadir.

1.3.7. Tatil Koyleri

II. Diinya Savasi'nin ardindan baz1 Avrupa iilkelerinde kurulan tatil kdyleri sicak
sahillerde ve turistlere belli olanaklar sunan bolgelerde bulunmaktadir. Italya ve
Ispanya'da, tatil koyleri ekonomik olarak gelismemis bolgelerde yer almakta ve
bdylece bolgeye ekonomik olarak yardimci olmaktadir. Kdyler ¢ogunlukla 6nemli
kuliipler, sosyal ve turizm kuruluglar tarafindan desteklenmektedir (Kainthola, 2009,
s. 97). Tatil koyleri; dogal giizelliklerin bulundugu yerlerde, konforlu bir
konaklamanin yam sira ¢esitli spor, eglence ve satis hizmetlerinin de temin edildigi
yaygin yerlesim diizeninde insa edilmis, egimli arazilerde kottan kazanilan katlarin da

dahil oldugu en fazla ii¢ katli yapilardan olusan ve en az seksen odasi bulunan
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isletmelerdir (Megep, 2007, s. 14). Yine Megep (2007, s. 14)’iin aktarmis oldugu gibi,
tatil koylerinde, dogal varliklar ile yoresel degerlerin korunmasina da 6zen gosterilerek
nitelikli ¢evre dilizenlemesi yapilmaktadir ve belirli niteliklere gore 4 yildizli ve 5
yildizl1 tatil kdyii olarak iki ayr1 gruba ayrilmaktadir (Megep, 2007, s. 14). Tatil koyleri
giintimiizde de en fazla aktivite ve olanagi bilinyesinde barindirtyor olmasi nedeniyle
ve Ozellikle de dogal giizelliklerin igerisinde bulunma firsat1 sundugu i¢in genellikle

cocuklu ailelerin tercih ettigi konaklama isletmeleridir.

Ozetle, farkli arastirmacilar tarafindan farkli siniflandirmalara maruz kalan
konaklama isletmeleri lilkemizde belirli kriterler etrafinda toplanmakta ve yukarida
sunulmus olan smiflandirmanin alanyazin incelendiginde genel olarak kabul edildigi
goriilmektedir. Bu boliim igerisinde ¢aligmanin 6rneklemini de olusturan konaklama
isletmelerinin lokomotifi durumundaki otellerin siniflamasi tilkemizde kabul edildigi
bicimiyle sunulmus, konaklama isletmelerinin siniflamasina ise daha evrensel bir

yaklagim getirilmistir.

1.4. Konaklama isletmeleri Yonetimi

Konaklama isletmelerinde yonetim bu isletmelerde insanlarin konaklama, yeme-
icme, eglenme, dinlenme gibi gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in insan kaynakli bir
hizmet iiretimi ve bu liretimden {ist diizey memnuniyet beklentisi s6z konusu oldugu
icin ¢ok genis kapsamli bir konudur ve yonetimin organizasyonunda yer alan her bir
birim i¢in alanyazinda pek ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Onemi ve kapsami genis

olan bu konu bu béliimde genel olarak ele alinacaktir.

Insanin insana hizmet sundugu, hizmet sunan ile hizmeti alan kisilerin hem
hizmet iiretim siirecinde hem de hizmeti kullanim ve tiiketim siirecinde karsilikli
etkilesim icerisinde bulunduklar1 konaklama igletmelerinde yonetim, kesintisiz bir
bicimde calisanlar, yoneticiler ve miisteriler arasinda bireysel etkilesim alanm

icerisinde gerceklesmektedir (Akinci, 2016, s. 281).

Pek ¢ok disiplin yonetim kavramini kendi alani igerisindeki odak noktasiyla
farkli acilardan ele almis olmakla birlikte yonetim kavraminin 6ziinde bagkalari
aracilifiyla bir amaca yonelik baskalarina is yaptirma faaliyeti yatmaktadir. Yapilan

tanimlar igerisinde Eren (2011, s. 3)’in yapmis oldugu tanima goére yonetim, belirli
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amaglara ulasmak i¢in basta insan kaynaklari olmak {izere mali kaynaklari,
hammaddeleri, demirbaslari, donanimi, yardimect malzemeleri ve zamani birbiriyle
uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek karar alma ve alinan kararlari uygulatma
siireclerinin toplamidir. Bir bagka deyisle, baskalarinin is giicii ve bagka kaynaklar
kullanarak belirli bir amaca ulagmak i¢in gosterilen ¢abanin tiimii yonetim kavramini
olusturmaktadir. Ortak temelde yapilan tanimlardan yola ¢ikarak Akinct (2016, s. 282)
ise yonetimi belirli bir is birligi ve iliski sistemi igerisinde bir araya gelen insanlarin
isletme ile ilgili amaglar1 gergeklestirmek i¢in mevcut fiziki, mali ve beseri kaynaklari
planlama, oOrgiitleme, yiiriitme, koordinasyon ve kontrol fonksiyonlar1 yardimiyla
etkin, verimli ve etkili bir bi¢imde kullanarak belirlenmis amaglara ulasma siireci
olarak tanimlamaktadir. Akinci (2016, s. 282)’nin belirtmis oldugu yonetim ile ilgili

amaglar diizen ile ilgili, kiiltlirel ve ekonomik hedefleri kapsamaktadir.

Konaklama isletmelerinin de faaliyetlerini dngoriilen amaglara ulastirabilmek
lizere yonetim islevlerini dinamik bir bigimde isler duruma getirmeleri gerekmektedir.
Bu faaliyetlerin bir plan ve uyum igerisinde uygulanmasi isletmenin basariya ulasmasi
icin gereklidir. Bu gorevler yerine getirilirken ise personelin bilgilendirilmesi,
Ozendirilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Sener (2007, s. 73)’e gore ise bunun nedeni
calisanlarin amaglartyla isletmenin amaglarinin biitiinlestirilmesinin ancak 6zendirme

ile saglantyor olmasidir.

Yonetim siirecini  olusturan islevler olan planlama, orgiitleme, yoneltme,
koordinasyon ve denetim, bir otel isletmesinin biitiin bolimlerinde yer alan yonetim
faaliyetlerinin  temelini  olusturmaktadir. Yonetimsel islevler tiim yonetim
kavramlarinin uygulamalarina iliskin temel 6gelerdir. Bu islevler, seflerden genel
midiire kadar isletmenin tiim basamaklarindaki yOnetim faaliyetlerinin Oziinii

olusturmaktadir (Nergis, 2013, s. 8).

1.4.1. Konaklama isletmelerinde Planlama

Planlama, gelecek donemde ulasilmasi hedeflenen istenen amacin tespit
edilmesi ve bu amaca ulasabilmek adina kullanilacak araglarin ve bunun yani sira
hangi islerin ne zaman, ne kadar siirede, kimler tarafindan, hangi sirayla yapilacaginin

ve bu faaliyetlerin isletmeye maliyetinin ne olacaginin belirlenmesi siirecidir (Olali ve
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Korzay, 1993, s. 437). Planlama islevinin gelecege yonelik olmasi; kisa ve uzun donem
hedef ve stratejileri segme, amaca gotiiren politika ve yontemlerin se¢imi, denetime
temel olusturacak yliriitme silireglerinin saptanmasi ve degisen sartlara gére daha
onceki planlarin goézden gegirilmesi ile ilgili kararlarin alinmasimi gerektirdigi i¢in
Akinci (2016, s. 288) planlama islevini “gelecege yonelik amaglarin belirlenmesi ve
belirlenen hedeflere nasil ulasilacaginin kararlastirilmasi ile ilgili gerekli alternatif

stratejileri inceleme ve ortaya koyma siireci olarak tanimlamaktadir.

Konaklama isletmeleri olusan rekabet ve tiim ¢evresel kosullara son derece
duyarli olmalar1 nedeniyle yonetimde planlamaya biiyiik onem vermek durumundadir.
Planlar, stratejik, taktiksel ve eylemsel planlar olarak siniflandirilabilirken, boyutlar
bakimindan ise tekrarlanabilirlik, zaman, kapsam ve isletmesel diizey boyutu olarak
dorde ayrilabilmektedir (Mavis, 2006, s. 117-128).

Stratejik planlama, otel isletmesinin faaliyet gosterdigi siiregte biiylime ve
gelismesine etki eden ve isletmenin kontrolii disindaki faktorlerin de gbz Oniine
alinmasiyla yapilan planlamadir. Konaklama isletmelerinde stratejik planlama; mal ve
hizmet stratejisi, personel stratejisi, pazarlama stratejisi ve halkla iliskiler stratejisi

olmak iizere dort alanda yogunlagsmaktadir (Akinct, 2016, s. 291).

Taktik planlar isletmenin stratejisinin boliimlere ayrilarak yerine getirilmesi ve
uygulanmasin gerekli kilmakla birlikte orta kademe yoneticilerin sorumlulugunda ve
stratejik plan ile uyumlu olmak durumundadir. Akinci (2016, s. 291)’e gore, stratejik
planlama isletmenin ne yapmas1 gerektigine odaklanirken, taktik planlama amaglara

nasil ulagilacagini belirtmektedir.

Eylemsel planlar ise taktik planlarin yerine getirilmesini kolaylastirmak ve
onlara destek olmak amaciyla organizasyonun alt kademe yoneticileri tarafindan
hazirlanmakta, kesin, somut olarak rakamlarla ifade edilebilen, en az belirsizlik riski

tastyan eylem programlarindan olugsmaktadir (Akinci, 2016, s. 291).

Sonug olarak, planlama tiim isletmelerde oldugu gibi, konaklama igletmelerinin
de gelecege doniik hedeflerine ulagsmasinda en 6nemli yonetim islevlerinden ilkini
olusturmaktadir. Tiim risklerden kolaylikla etkilenebilen konaklama isletmeleri
yonetimleri kapsaminda s6zli gegen planlama asamalar1 ve boyutlarini uygulayarak

belirlenmis amaglarina dogru stratejik ve giivenli bir yol izlemis olmaktadirlar.
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1.4.2. Konaklama Isletmelerinde Orgiitlenme

Orgiitlenme yonetim islevlerinde ikinci asamay1 olusturmakla beraber
isletmenin amacina ulasabilmesi igin gerekli faaliyetleri belirlemek, benzer faaliyetleri
gruplandirmak, faaliyetleri gerceklestirecek is giiciinii saptamak ve bu unsurlar

arasinda bir diizen saglamayi ifade etmektedir (Olali ve Korzay, 1993, s. 437).

Batman (2008, s. 77)’nin belirtmis oldugu gibi orgiitleme, planlarin verimli ve
ekonomik bir sekilde uygulanabilmesi adina gerekli sartlar1 saglama ve siirdiirmeye
iliskin tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Orgiitleme siirecinde nce isler tanimlanmakta
ve degerlendirilmekte, daha sonra bu islerin ger¢eklesmesi sirasinda ne tiir araglarin
kullanilacagi ne gibi yontemlerin takip edilecegi belirlenmekte ve bu isleri etkin,
verimli ve etkili bir sekilde yapabilecek kisilerin hangi niteliklere sahip olmalar
gerektigi saptanmaktadir. Isler ve bireyler arasinda uyum saglandiginda ise isleri

yapacak kisilerin nitelik ve yeteneklerine uygun bir is bolimii gergeklesmektedir.

Ozetle, konaklama isletmeleri yonetimi déngiisiinde ikinci islevi olusturan
orgiitlenme; isletmenin hedeflerine ulasabilmesi i¢in ne tiir faaliyetler gerceklestirmesi
gerektigine ve bu faaliyetleri gergeklestirecek kisilerin se¢iminden, faaliyetlerin
gerceklesmesi icin gerekli olan maliyetin belirlenmesi ve bunlar arasinda bir uyum

saglanmasi siirecine gonderimde bulunmaktadir. .

1.4.3. Konaklama isletmelerinde Yoneltme

Yoneltme islevi, isletmede bulunan kisilere gorevlerini en verimli ve en etkin
sekilde yaptirmay1 amaglamaktadir (Tosun, 1990, s. 249). Isletmede calisan insanlarin
bilgi ve yeteneklerinden en iist diizeyde yararlanmak ve bu kisilerin faaliyetlerinin
isletme amaglarina yonelik gerceklesmesini  saglamak bu islevin hedefini

olusturmaktadir.

Akinct (2016, s. 294) ise yoneltme islevinin asil konusu insan olarak
belirlendiginde yoneltmenin insanlarin planlarla bir uyum i¢inde is gormesini
saglamak olarak tanimlanabilecegini belirtmekte; ancak yoneticilerin personelin
islerinden ne beklediklerini bilmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Akinci (2016, s.

294)’ya gore yoneticiler, ¢calisanlarin istek ve ihtiyaglarint hareket noktasi olarak kabul

24i



etmelidir. Bu anlayis liderligin temelini olusturmakla birlikte bu islevin ana konusunun

motivasyon oldugunu gostermektedir.

Konaklama isletmelerinde yonetim donglisiiniin {i¢lincii ayagini olusturan
yoneltmenin islevleri ise motivasyon ve liderlikten olusmaktadir. Motivasyon; bir
insan1 belirlenen bir amaca yonelik olarak devamli sekilde harekete gegirmek igin
gosterilen ¢abalarin toplamina gonderimde bulunurken, liderlik; kabul edilmis amaglar
dogrultusunda yapilmak istenen degisiklikler i¢in lider ile izleyiciler arasinda karsilikli

etkilesim olarak tanimlanmaktadir (Akinci, 2016, s. 295-296).

Ozetle yéneltme islevi, belirlenen planlara gére kurulan ydnetim diizenin hayata
gecmesi asamasinda yoneticinin kendisine bagli personelin faaliyetlerini etkilemesi ve
onlar1 yonlendirmesi ile ilgilidir ve insan faktorii g6z oniinde bulunduruldugunda

yoneltme islevinin temel konusunu motivasyon olusturmaktadir.

1.4.4. Konaklama isletmelerinde Koordinasyon

Konaklama isletmeleri yonetimi donglisliniin dordiincii ayagini olusturan
koordinasyon islevi, isletmenin belirlemis oldugu amaca ulasmak iizere faaliyetlerini
koordineli bir bigimde birbirleri ile biitiinlestirerek istenilen nicelikte, nitelikte, siirede
ve kalitede tretilebilmesi ve hizmete sunulabilmesi i¢in yonetimin diger islevleri

arasinda etkin bir iletisim sistemi i¢inde uyumun saglanmasi amacini yerine

Ozetle, konaklama isletmeleri yonetiminde planlama, drgiitlenme ve yoneltme
asamalarindan sonra kurulan diizenin gergeklesmesi ve siirekliligini saglayan bir
sonraki agsama olan koordinasyon tiim isletmelerde oldugu gibi fazla sayida unsurun,
birimin ve personelin yer aldig1 konaklama isletmelerinde de oldukca dnemli bir yere

sahiptir.

1.4.5. Konaklama Isletmelerinde Denetim

Denetim isletmeler temelindeki genel tanimiyla, isletmenin faaliyet planlama
asamasinda belirlenen amagclarinin gergeklestirilip gerceklestirilmedigini  veya
gerceklesme diizeyinin, ayn1 zamanda departmanlarin ve personelin bu siiregte nasil
bir katkisinin oldugunun belirlenmesidir. Denetimde olmasi gereken ile olani

karsilagtirmak ve beklenilenin olup olmadigim tespit etmek miimkiin olmaktadir
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(Tosun, 1990, s. 279). Akinci (2016, s. 298)’ya gore ise denetim islevi, islemleri
rasyonel bir sekilde gerceklestirmek, en az kaynak kullanarak minimum maliyetle
iiretim yapmak ve maksimum geliri saglamaktir. Bu kapsamda da denetim islevi

yonetim siirecinde oldukg¢a 6nemli bir yere sahip olmaktadir.

Akinct (2016, s. 298) denetim siirecinin, yonetimdeki aksakliklar
gerceklesmeden Once tahmin edip, bulunmasina olanak sagladiginda basariya ulasmis
olacagindan soz etmektedir. Bunun gerceklesebilmesi igin ise, genel olarak kontrol
sisteminin diizgiin ¢alismasi, kontrol araglarmin ve yontemlerinin iyi segilmesi,
kontrol yapacak kisilere dogru egitimin verilmesi, iletisim diizeninin ¢ok iyi kurulup
islemesinin zorunlu oldugunu belirtmektedir. Onal (1982, s. 113-114) ise denetim
islevinde kontrol siirecinin evrelerinin birbirini takip eden dort kisim iginde
incelenebilecegini belirtmektedir: (i) basar1 standartlarinin olusturulmasi, (ii) fiili ya
da mevcut basar1 durumunun Olgiiliip belirlenmesi, (iii) standartlar ile ulasilan fiili

basarilarin karsilastirilmasi ve (iv) gerekli diizenleyici 6nlemlerin alinmasi.

Kontrol ikinci asamasimi ise gerceklesen sonuglarin dOlgiilmesi evresi
olusturmaktadir ve bu asama standartlarla ulasilan sonuglarin karsilastirilmasi adina
denetim siirecinin zorunlu asamasidir (Akinci, 2016, s. 299). Denetim, konaklama
isletmelerinde yonetim dongiisiiniin son asamasi ve ulagilmak istenen hedefe
ulagilmasinin, mevcut durumun korunmasinin ve ileriye tasinmasinin garantorii
niteligindedir.

Sonug olarak, tiim isletmelerdeki gibi konaklama igletmeleri yonetiminde de
belirli bir yonetim yaklasimi kullanilmakla birlikte, diger isletmelerden farkli olarak
kisilerin ger¢ek yasamlarinda gereksinim duyduklar: her alana yonelik imkan sunan
ve dolayisiyla gecici olarak kisilerin gecici yasam alanlarini olusturan konaklama
isletmelerinin yonetimi planlama, orgiitlenme, yoneltme, koordinasyon ve denetim
olmak {izere dongiisel olarak isleyen bes asamadan olusmaktadir. Konaklama
isletmeleri, giiniimiize degin klasik yaklasimdan bilimsel yaklasimlara kadar pek ¢ok
farkli yonetim yaklagimini benimsemistir. Sener (2007, s. 32)’nin de belirtmis oldugu
gibi, degisen sosyal ve ekonomik kosullara paralel olarak 6zellikle 1950'li yillardan
baglayarak konaklama isletmeleri kapasitelerinin, olanaklarimin ve sayilarinin

artmastyla birlikte yapilarinda ve isleyislerinde biiyiik degisimler gostermisler ve bu
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gelismenin sonucu olarak da konaklama igletmelerinin yonetim ve orglit yapilarinda

bilimsel yonetim teknikleri ve becerileri uygulanmaya baslanmistir.

1.5. Konaklama isletmelerinin Béliimleri ve Islevleri

Konaklama isletmelerinin biyiikliikleri, ¢esitliligi ve birbirinden farkl
Ozellikleri konaklama isletmelerine iligkin standart bir organizasyon yapisindan séz
etmeyi imkansiz kilmaktadir. Ancak Olali ve Korzay (1993, s. 347), baz1 varsayimlara
dayali olarak, genel bir fikir vermek amaciyla, otelin islev ve boyutlar1 gbz oniinde

tutularak bazi diizenlemeler yapmanin miimkiin oldugundan s6z etmektedir.

Konaklama isletmelerinin yonetiminde planlama asamasinda kararlastirilan
hedeflere ulagabilmesi i¢in kurulmas: gereken sistematik yapi, organizasyon yapisi
olarak anilmaktadir. Megep (2007, s. 30)’a gore isletmeler, organizasyon yapilarini
olusturma siirecinde isletmenin kuruldugu yeri, sinifi, biiyiikliigii, ¢alisan personel
sayist, binalarin yerlesimi, izlenilen politika ve sunulan hizmetler gibi unsurlar
dikkate almaktadirlar. Isletmelerin buradaki amaci1 konaklama hizmetinden yararlanan

kisilere en kaliteli hizmeti en kisa siirede verebilmektir.

Otel isletmelerindeki temel boliimler, birbirinden farkli degisik birimlerden
olusmasina karsin, miisterilerle biitiinlesmis bir hizmet sunmak durumundadir (Akinct,
2016, s. 345). Bu boliimlerin her biri bir biitlinlin pargalarin1 olusturmakla beraber,
ulasilmak istenen hedef dogrultusunda siirekli olarak isbirligi ve uyum igerisinde

hareket etmesi gerekmektedir.

Bir otel isletmesinin organizasyon yapis1 incelenecek olursa, alanyazinda yine
farkli siiflamalarin oldugu goriilse de, genel olarak hedeflere ulagsmada gerekli
islevleri yerine getiren yonetim boliimii, odalar boliimi, yiyecek-igecek bolimii ve
satig-pazarlama boliimiiniin temel hizmetler kapsamina alinirken; muhasebe, insan
kaynaklari, teknik servis, giivenlik gibi boliimlerin ise temel boliimlerin ihtiyaglarini
karsilamak {izere olusturulmus olan destek hizmetleri grubuna dahil edildigi

gorilmektedir.

Bu c¢aligma kapsaminda ise, bir otel isletmesinin organizasyonunda yer alan
boliimler temel ve destek hizmetleri ayrimina gidilmeden sirasiyla, (i) yonetim

boliimd, (i1) odalar boliimdi, (ii1) yiyecek-icecek boliimi, (iv) teknik hizmetler boliimii,
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(v) glivenlik bolimii, (vi) pazarlama ve satis bolimii, (vii) insan kaynaklart boliimii ve

(viii) muhasebe boliimii bagliklari altinda islevleriyle birlikte incelenecektir.

1.5.1. Yonetim Boliimii

Otel isletmelerinin yonetim boliimii, oncelikle yonetim kurulu, otel miidiirii ve
miudiir yardimcilart olmak tizere {ist diizey yoneticilerin yer aldigi boliimdiir. Akinci
(2016, s. 345)’nin belirtmis oldugu gibi, bu bolim, isletmenin belirlenen orgiitsel
amaclara yonelik yonetilmesi, orgiit kaynaklarinin yonetim fonksiyonlar1 yardimiyla
en verimli ve etkili sekilde kullanilabilmesi i¢in gerekli etkinlikler yerine
getirilmektedir. Yonetime iligkin en iist diizeyde kararlarin alindigi bu bolimiin otel
isletmeleri organizasyonunun en Onemli ayagini olusturdugunu belirtmek

mumkuindiir.

Akinci (2016, s. 346)’ya gore otel igletesinde yonetim boliimii, faaliyetlerin en
dogru ve iyi sekilde siirdiiriilebilmesi igin faaliyet alanlarini belirlemekle ve buna goére
belirlenen boliimlerin miidiirlerini  gérevlendirmek, nihai sorumluluk yonetim
boliimiinde kalacak sekilde gerekli yetkileri devretmekle yiikiimliidiir. Bunun yani1 sira

yonetim boliimiinilin gérevleri asagidaki gibidir;

1. Otel isletmesinin 6rgiitsel amaglarini belirleyerek, bu amaglari ger¢eklestirmek
icin stratejiler gelistirmek,

2. Uzun vadeli planlar yapmak ve yonetime iliskin {ist diizey kararlar almak.

3. Otel isletmesinin temsil edilmesi,

4. Otel isletmesinin tiim yonetime iligkin ve orgiitsel etkinliklerini yiiriitmek,
yonetmek, izlemek ve denetlemek,

5. Otelin tarzinm1 belirlemek, korunmasini saglamak ve bundan sorumlu olmak,

6. Otel isletmesinin faaliyet hedefleri dogrultusunda seyahat acentalari, tur
operatorleri ve turistik organizasyonlarla goriisme gergeklestirmek ve
sO0zlesme yapmak,

7. Otel isletmesine elverisli bir ortam yaratmak {lizere kamu yoneticileri ve sivil
toplum kuruluslari ile siirekli iliski kurmak ve bu iletisimi korumak,

8. Yonetim kuruluna ya da isletme sahiplerine karsi sorumlu olmak (Akinci,

2016, 5. 346).
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Yonetim bolimil igerisinde {ist kademe yOnetim organizasyon semasinda ise
genel miidiirtin bagli oldugu bir yonetim kurulu ve genel miidiire bagl olarak ¢alisan

genel midiir yardimcilar yer almaktadir.

1.5.2. Odalar Boliimii

Otelin ana gelir bolimii olan ve diger bir adiyla "odalar boliimii" olarak da
adlandirilan konaklama boliimii, otel isletmesinde temel olarak onbiiro ve kat
hizmetlerinden olusmaktadir (Akinci, 2016, s. 347). Odalar boliimii, otel isletmesinin
belirlemis oldugu amaglar ve bu amaglar dogrultusunda hedeflenen doluluk ve gelire
ulagsmas1 kapsaminda yer alan tiim aktivitelerden sorumlu sayilmaktadir. Hedeflenen
dolulugun saglanmasi yoluyla etkinligin ve hedeflenen gelire ulasilmasi yoluyla
etkililigin saglanmasi1 odalar boliimiinlin temel gorevleri arasinda en Onemlilerini
olusturmaktadir.

Akinct (2016, s. 347)’nin vurgulamis oldugu iizere odalar boliimii, otel
isletmesinin kalite standartlarini ve itibarini yansitan en 6nemli bolimlerden biridir.
Bu boliim, otel isletmesinin biiyiikliigiine gére genel miidiir yardimcisina veya genel
miidiire bagl olarak calismaktadir ve konaklayacak kisilerin karsilanmasi, agirlanmasi
ve ugurlanmasindan sorumlu olarak islemektedir. Yukarida da belirtilmis oldugu gibi

bu boliim onbiiro ve kat hizmetleri boliimlerinden olugmaktadir.

1.5.2.1. On biiro Boliimii

Otel isletmelerinde on biiro boliimi, konuklarin daha isetmeye gelmeden
rezervasyon asamasinda isletme ile ilk iletisimi kuracaklar1 ve isletmeye geldiklerinde
yiiz yiize ilk goriisecekleri boliim olarak tanimlanmaktadir (Megep, 2007, s. 31). On
biiro, tiim bilgilerin toplanip dagitildig1 yer oldugu i¢in isletmenin beyni olarak kabul
edilir. Konuklarmn karsilandigi, agirlandigi ve ugurlandigi bolimdiir. Konuklarin bu
bolimde edindigi ilk izlenimler konaklama isletmesine iliskin olumlu-olumsuz
diisiincelerinin temelini olusturacagi i¢in 6n biiro boliimii konaklama isletmelerinde
oldukga 6nemli bir yere sahiptir.

Akincr (2016, s. 348)’e gore on biironun diger bdliimlerinden farki, 24 saat

araliksiz hizmet sunan, miisteriyle diger boliimler arasinda iletisimi saglayan, otel
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isletmesinde ve diger tim boliimlerde yiriitiilen etkinlikler hakkinda misafirleri
bilgilendiren, sikayetlerin ve isteklerin iletildigi ve yerine getirildigi ve hem bilgi hem
de tecriibeleri agisindan yiiksek diizeyde yeterlilik gostermesi gereken boliim
Olmasidir.

On biiro boliimii; resepsiyon, rezervasyon, on kasa, telefon santrali ve {iniformali
servis (konsiyaj) olmak iizere bes alt boliimden olusmaktadir (Akinct, 2016, s. 349).
Otel isletmelerinin biyiikliiklerinden bagimsiz olarak 6n biironun temel islevleri
asagidaki gibidir:

1. Satilabilecek durumda olan odalar1 tespit etmek,

2. Isletmede konaklamak isteyen konuklarin rezervasyon islemlerinin
gerceklestirilmesi,

Isletmeye giris yapan konuklar giiler yiizle karsilamak,

Oda satislarin1 gergeklestirerek kayitlarini tutmak,

Konuklart odalarina yerlesmelerini saglamak,

o 0k~ w

Gelen konuklarin hesap kayitlarin1 tutmak, 6deme ve gerekirse doviz alis-satig

islemlerini gergeklestirmek,

7. Konuklara gelen telefon, posta, teleks, telgraf, paket ve mesajlarin iletilmesini
saglamak,

8. Kredili konuklar adina gerekli harcamalar1 yapmak,

9. Gerekirse konuklarin odalarini degistirmek,

10. Konuklari, ihtiyag hissedilebilecekleri tiim konularda, istekleri dahilinde
bilgilendirmek,

11. Konuklarm beklentileri ve sikayetleri ile ilgilenmek,

12. Konugu isletmeden ayrilirken giiler yiizle ugurlamak (Megep, 2007, s. 32).

1.5.2.2. Kat Hizmetleri

Konaklama isletmeleri yonetim organizasyonu kapsamindaki odalar boliimiiniin
en aktif birimi olup, konaklama boliimiiniin arka planindaki destek birimi olarak temel
hizmetleri tiretmektedir ve temel islevleri; odalarin ve genel mekanlarin temizligi ve
diizenini saglamaktir. Olali ve Korzay (1993, s. 360-361)’1n belirtmis oldugu tizere,
kat hizmetler bolimiiniin yonetim birimi, tiniformalarin ve garsaflarin temizlenip,

titiilendigi ve depolandigi ¢amasirhaneye yakin ofislerdir.
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Akinci (2016, s. 353)’nin belirtmis oldugu iizere, kat hizmetleri boliimiiniin esas
amaci, odalarinin ve genel alanlarin temizligi, bakimi ve dekorasyonuna iliskin islerin
yiiriitiilmesidir. Bu kapsamda kat hizmetleri yoneticisinin ve personelinin temizlik ve
saglik kurallarmi bilmesi ve uygulamasi 6nemli olmaktadir. Bunun temel nedeni ise
konuklarin memnuniyetidir. Konuklarin memnuniyetinin tam olarak saglanmasi igin
ise kat hizmetleri boliimii; temizlik, ¢ekici bir ortam yaratma, giivenlik, sicak bir
atmosfer yaratilmasi, hizmet sunumunda kibar olunmasi ve konuklara evlerindeki

rahathi@in saglanmasi islevlerini eksiksiz bir bigimde yerine getirmelidir (Gerald,

1988, 5. 21-25).

Kat hizmetleri yOnetiminin organizasyon semasinda ise, misafir Kkatlari,
camasirhane, genel alanlar, yonetim ofisleri, cok amagli salonlar ve iiniforma ofisi yer

almaktadir (Akinci, 2016, s. 354).

1.5.3. Yiyecek-I¢ecek Boliimii

Otel isletmelerinde yiyecek-igecek boliimii, oda gelirlerinden sonra en fazla gelir
saglanan bolim olmasmin yani sira, konuklarin otelde konaklama hizmetlerinden
sonra en fazla ihtiyag¢ duyduklari ve talepte bulunduklari yeme-igme hizmetini sunan
boliimdiir. Yiyecek-icecek boliimii genel anlamda; restoran, bar ve mutfak alt
boliimlerinden olusmaktadir (Akinci, 2016, s. 354).

Yiyecek-igecek boliimii, otelin degisik restoran ve salonlarinda ve barlarinda
konuklara sunmak i¢in yiyecek ve igecek maddelerinin farkli yontemlerle
hazirlanmasini, saklanmasini, yiyecek depolarini, icki mahzenlerini, bu islevlerle ilgili

gereken tiim kontrolleri saglar (Sener, 2007, s. 202).

Megep (2007, s. 34)’tin de vurgulamis oldugu gibi, otel isletmeleri yalnizca
isletmede konaklayan konuklara degil, disaridan bireysel veya grup halinde gelen
konuklara da yiyecek icecek hizmeti sunmaktadir. Bu da isletmenin bulundugu
cevrede yasayan insanlara karsi bazi sorumluluklar iistlenmesine neden olur. Bu
kapsamda sosyal yasama iliskin belirli 6nem tasiyan giinlerde diizenlenen banket

(ziyafet) etkinlikleri otel isletmesinin yiyecek-icecek boliimii ile yakindan ilgilidir.

Akinc1 (2016, s. 355)’in olusturmus oldugu yiyecek-icecek boliimiiniin

organizasyon semasinda ise; ¢ok amacli salonlar, yiyecek-igecek deposu, mutfak,
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pastane, barlar, restoranlar, eglence merkezleri ve bulasikhane yer almaktadir.

1.5.4. Teknik Hizmetler Boliimii

Teknik hizmetler boliimii, otel isletmesinin farkli boliimlerinde kullanilmakta
olan arag, cihaz ve donanimlarin her zaman iyi bir sekilde islevlerini siirdiirecek
bi¢imde ¢alismasini saglayan bolim olmaktadir (Akinci, 2016, s. 355). Teknik
hizmetler boliimii, bir destek hizmet boliimii olmakla birlikte caligmalarini konuklarin
goriis alanlar1 disinda yiiriitmektedir ve konuklara sunulan hizmetin yiiksek kalitede

olmas1 amacina yonelik ¢alisan isletme i¢in ¢ok 6nemli bir boliimdiir.

Megep (2007, s. 40)’in belirtmis oldugu flizere, isletmede yer alan 1sitma ve
sogutma sistemleri, bilgisayarlar, asansorler basta olmak {izere tiim teknolojik araglar
teknik hizmetler boliimiiniin sorumluluk kapsamina girmektedir. Bu bdliimiin amaci
ise tiim birimleri isler konumda tutmak, tiim boliimlere ¢calismalarinda destek vererek
konuklarin yasayabilecekleri sorunlari ortadan kaldirmak ve bu islemleri en az gider

le en yiiksek kalitede gergeklestirmektir.

Akinci (2016, s. 356) ’nin olusturmus oldugu organizasyon semasina gore teknik
hizmetler boliimii; sihhi tesisat atolyesi, telefon atolyesi, elektrik ve aydinlatma
atolyesi, 1sitma ve havalandirma atdlyesi, boya atdlyesi, malzeme ambar1 ve bakim-

onarim atdlyesini kapsamaktadir.

1.5.5. Giivenlik Boliimii

Konaklama igletmelerinin genellikle destek hizmetleri kategorisinde yer verilen
giivenlik boliimii konuklarin memnuniyeti bakimindan ¢ok 6nemli birimlerden bir
digeridir. Bu boliimiin temel gorevleri arasinda otel isletmelerinde miisterileri,

miisterilerin mallarin1 ve otelin esyalarin1 korumak yer almaktadir.

Megep (2007, s. 38)’in vurgulamis oldugu gibi, otellerdeki giivenlik elemanlart
caligmalarin1 gergeklestirirken bunu Konuklari rahatsiz etmeden, abartidan uzak
yapmali, giris kapisindan itibaren giivende olma duygusunu giiler yiizlii bir sekilde
hissettirmelidir. Akinci (2016, s. 357)’ye gore de, otel isletmelerinde sunulan giivenlik
hizmeti, otel isletmeleri agisindan hayati 6nem tagimaktadir ve bu nedenle de 6zellikle,

Onleyici giivenlik etkinliklerinin ve hizmetlerinin saglanabilmesi icin giivenlik
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elemanlarinin ¢ok nitelikli ve egitimli olmalar1 biiylik 6nem tagimaktadir.

Otel isletmelerinde giivenlik boliimiiniin organizasyon semasinda ise; koruma
gorevi, kontrol gorevi, acik alan ve otopark gorevi, i¢c mekan ve katlar giivenlik gorevi

ve merkezi ofis gorevi yer almaktadir (Akinci, 2016, s. 358).

1.5.6. Pazarlama ve Satis Boliimii

Otel isletmelerinde pazarlama ve satis etkinlikleri birlikte yiiriitiilmektedir.
Akinc1 (2016, s. 358)’in aktarmis oldugu tlizere Amerikan Pazarlama Birligi’nin
yaptig1 tanimina gore pazarlama; bireysel ve kurumsal amaglar1 tatmin edecek
degisimleri saglayabilmek igin, {iriin ve fikirlerin iiretilmesi, fiyatlandirilmasi, dagitim
ve tutundurulmasini planlama ve uygulama siirecidir ve en 6nemli amagclarindan biri

de, beklenilen satis oranini ve gelirini elde etmektir.

Pazarlama ve satis boliimii, isletmede yer alan 6ncelikler oda ve yiyecek-igecek
hizmetleri olmak iizere, otelin tiim imkanlarinin ve hizmetlerinin tanitimi ve
satilmasindan sorumludur. Pazarlama ve satis boliimiiniin etkinlikleri konuklarin
otelde kalmasiyla bitmemekte, her konugun bir el¢i oldugu anlayisiyla konuklart iyi
bir sekilde karsilamak, agirlamak ve ugurlamak, konuklarla iletisimi siirdiirmek ve
tekrar otele gelmelerini ve yeni miisteriler getirmelerini saglamak da bu boliimiin
gorevleri arasinda yer almaktadir. Bu etkinlikler isletme ici satis kapsaminda
degerlendirilirken, pek cok kaynakta belirtilmis oldugu iizere isletme dis1 satiglar
kapsaminda fuarlar ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Isletme dis1 satiglar igerisinde
fuarlarin yani sira otelin tanitim1 ve reklamini yapan tiim aktiviteler yer almaktadir.
Pazarlama ve satis boliimii organizasyon semasinda; baglantili satis hizmetleri, halka
iliskiler, otel i¢i satis hizmetleri, kongre ve banket hizmetleri ve taniim ve reklam

hizmetleri yer almaktadir (Akinci, 2016, s. 360).

1.5.7. insan Kaynaklari Boliimii

Insan kaynaklar1 yonetimi, bir oOrgiitte calisan personelin etkinligini ve
verimliligi artirmay1 hedefleyerek bicimlendirilen, tiim 6rgiit kapsamindaki islevler ve
etkinliklerden olusan bir bilgi ve uygulama biitiinii olarak tanimlanmaktadir. (Akinci,

2016, s. 361). Dogru zamanda, isletme i¢in dogru niteliklere sahip ve gerekli sayida
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personelin dogru birimlerde ¢alismasini saglamak ise insan kaynaklari boliimiiniin

temel gorevini olusturmaktadir.

Otel isletmelerinde insan kaynaklar1 boliimii sermaye yonetimine Onemli
katkilar1 olan bir boliimdiir. Bu isletmeler i¢in genis rekabet ortaminda diger
isletmelere kars1 giiclii olabilmenin en 6nemli yolu donanimli bir personel agidir. insan
kaynaklar1 boliimiinde yer alan personelin etkin bir bi¢imde ¢alismasi tiim personelin

etkili ve verimli bir sekilde ¢alismasini saglayacak énemli bir unsurdur.

Otel isletmelerinin genel amaci olan verimliligi arttirmak, kaliteyi yiikseltmek
ve yasalara uygunlugu saglamak kapsaminda insan kaynaklar1 boliimiiniin asil islevi
insan kaynaklarinin se¢imi, planlanmasi, gelisiminin saglanmasi, faaliyetlerinin

degerlendirilmesi ve c¢aligma iligkilerinin diizenlenmesidir (Akinci, 2016, s. 361).

Palmer ve Winters (2003, s. 25)’a gore Insan Kaynaklar1 Y&netimi iki temel
hedefe sahiptir. Birincisi insan kaynaklarinin organizasyonun hedefi dogrultusunda en
verimli sekilde kullanilmasini saglamak, ikincisi ise ¢alisan personelin ihtiyaglarini
karsilamak ve mesleki gelisim olanaklar1 sunmaktir. insan kaynaklari béliimiiniin
organizasyon semasinda ise egitim hizmetleri, ise alma hizmetleri ve iicretleme

hizmetleri yer almaktadir.

1.5.8. Muhasebe Boliimii

Otel isletmelerinde biitiin faaliyetlerin diizgiin bir bigimde yiiriitiilmesi i¢in
diizenli ve dogru isleyen bir muhasebe sisteminin bulunmasi biiylikk onem arz
etmektedir. Akinct (2016, s. 362)’ye gore muhasebe boliimiiniin gorevi; isletmede
yiiriitiilen faaliyetlerle ilgili hesaplarin kayitlarinin yapilmasi, siniflandirilmasi ve

bunlarla ilgili raporlarin eksiksiz olarak diizenlenmesinden olugsmaktadir.

Muhasebe boliimii genellikle i¢ kontrole yonelik olarak islev gostermektedir.
(2007, s. 221)’e gore i¢ kontrol sisteminin iyi ¢aligmasini saglayarak, isletmeye ait
biitiin varliklarinin korunmasi ve varliklardaki kayiplarin verimsiz ve gereksiz bir

bicimde kullanilmasina engel olmaktir.

Mubhasebe boliimil, yiyecek icecek maliyetleri, odalarin doluluk orani, personel

maliyetleri gibi isletme i¢in en 6nemli konularla ilgili mali tablolar1 ¢ikartmak ve
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bunlar1 yoneticilere istedikleri donemlerde sunmak zorundadir (Megep, 2007, s. 37).
Yoneticilerin mali durumdan strekli olarak haberdar olmasi beklenmedik

gelismelerde ve gelecege yonelik alinacak kararlarda yol gosterici nitelik tagimaktadir.

Akinct (2016, s. 363)’iin olusturmus oldugu organizasyon semasina gore
muhasebe bolimili ambar, krediler, satin alma, maliyet ve gelir kontrol, kasa

boliimlerinden olusmaktadir.

Konaklama isletimlerinin boliimleri ve bu boliimlerin islevlerinin tanitildigi bu
boliimii 6zetlemek gerekirse, konaklama isletmelerinin tiim bdliimlerinin ayni 6l¢iide
Ooneme sahip olup, en kritik boliimiin ise yonetim boliimii oldugu belirtmek ve bunun
yant sira en Onemli unsurun ise tiim bu bdoliimlerin otel isletmesinin hedefleri
dogrultusunda stirekli olarak uyum ve is birligi igerisinde calismasi gerektigini

vurgulamak miimkiindiir.
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IKINCi BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDE BILGiI YONETIMI
SISTEMLERI

Caligsmanin ikinci boliimiinii olusturan bu boliimde, bilgi yonetimi sistemlerinin
temelini olusturan kavramlar tanitilacaktir. Bu kapsamda veri olgusu ve bilgi olgusu
ele alinacak, buradan da bilgi yonetimi ve bilgi yonetimi i¢in kullanilan sistemlere
deginilecektir. Daha sonra ise ¢alismanin konusunu olusturan konaklama
isletmelerinde bilgi yonetim sistemleri ve bu kapsamda kullanilan modiiller ele

alinacaktir.

2.1. Veri

Veri sozciigiiniin kokeni Latinceden gelmektedir. Sozciigiin Latince karsiliginin
ve tekil halinin “datum” oldugu bilinmektedir. Genel Tiirk¢e Sozlikte veri; bir
arastirmanin, bir tartismanin, bir muhakemenin temeli olan ana 6ge, muta, done, olgu,
kavram veya komutlarin, iletisim, yorum ve islem igin elverisli bi¢cimli gosterimi

olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2010, s. 2480).

Veri, kayit edilmeye, islenmeye deger bulunan her tiirlii olay, diisiince, gorsel
veya isitsel mesajlardir (Tutar, 2010, s. 49). Veri, olaylarla alakali nesnel gergeklikleri
ifade eder ve ayrica veri yorum yapilmamis gézlemler ve lizerinde islem yapilmamis
gerceklerdir (Barutcugil, 2002, s. 57). Siirecin ana maddesi olarak ¢esitli sembol,
rakam, harf ve isaretler ile betimlenen {izerinde hicbir islem yapilmamaig gergekler veya
izlenimlerdir. Veri, deneyim ve arastirma sonucu ortaya ¢ikmis olabilir. Baz olarak
hesap ve yorum yapilmasi amaciyla kullanilir. Bu sebep ile bilgisayara kaydedilmesi
veya bilgisayar araciligi ile lizerinde islem yapilmas1 miimkiin goriinen her tiirlii resim,

fotograf ve sesler de veri olarak kabul edilebilir.

Islenmemis bilgi olarak da adlandirilabilecek olan veri, iistbilgi ile 6zellesmis
bilgidir (Sarihan, 1998, s. 165). Ustbilgi ise, dzellikli konularla ilgili vaka ve kurallarmn
ortaya ¢ikarilmast ya da belirli bir ama¢ dogrultusunda analiz, tasnif ve gruplama
islemleri sonrasinda daha sonra kullanilabilmesi i¢in hazirlanan ve yorumlama ile elde

edilen bilgi tiiriidiir (Ogiit, 2007, s. 7).



Bilisim teknolojisi agisindan veri, bir durumla ilgili, birbiriyle baglantist heniiz
kurulamamis bilinenler veya kisaca, sayisal ortamlarda bulunan ve tasinan sinyaller
ve/veya bit dizeleri olarak tanimlanabilecektir (Canbek ve Sagiroglu, 2006, s. 166).
Kurgun (2006, s. 276)’un belirtmis oldugu iizere, verilerin etkin doniisiim
stireclerinden gegirilip katma deger ekleyecek bilgi bi¢imine donistiiriilmesi bir
zorunluluktur. Bu doniisiimiin gergeklesmesi igin ise verilere anlam yiiklenmesi
gerekmektedir. Verilerin anlamlandirilip bilgiye doniistiiriilmeleri i¢in de bazi

yaklasim ve yontemler s6z konusudur.

Ozetle veri, islendigi zaman bilgi haline gelen ve sonuglar ¢ikarilabilen; kisilerle,
fikirlerle, mekanlarla, siireglerle ve olaylarla ilgili ham bilgiler olarak
tanimlanabilecektir ve bu noktada sonug olarak bilgiye doniistiiriilen verinin bilgiden

kesin ¢izgilerle ayrilmasi gerekmektedir.

2.2. Bilgi

Bilginin insanligin var olusundan bu yana eylemlerin, olaylarin, varolusun
temeli oldugu disiliniildiigiinde bilgiyi yasamin hammaddesi olarak ele almak
miimkiindiir. Bu nedenle bilgi olgusu Yunan filozoflarindan bu yana aynmi 6nemle
tartistlmaktadir. Ik olarak Plato tarafindan “ispatlanmis gercek inanislar” olarak ele

alinan bu kavramin giintimiize dek bir¢ok farkli tanima sahiptir.

~ (13

Latince karsilig1 “cognitio” olan bilgi sozcligiiniin karsilig1 dilimize Arapgadan
gecmistir. Genel Tiirk¢e Sozliikte bilgi; insan aklinin kavrayabilecegi gergek, olgu ve
ilkelerin biitlinii, bili, malumat, 6grenme, arastirma veya gozlem yolu ile saglanan
gercek, vukuf, insan zekasinin galigsmasi sonucu ortaya ¢ikan diisiince {riinii, genel
olarak ve ilk sezi olarak zihin tarafindan kavranan temel diisiinceler, kurallardan
yararlanarak kisinin veriye yiikledigi anlam olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2010, s.
338). Alanyazina goz atildiginda ise bilgi olgusu lizerine benzer tanimlarin yapilmisg

oldugu goriilmektedir.

Bilgi, verilerin belirli bir anlam biitiinliigli saglayacak sekilde islenmesi ve bir
araya getirilmesidir. Genel olarak bilgi; diisiinme, yargilama, fikir yiiriitme, gozlem
yapma ve deney yoluyla saglanan {iriin ya da 6grenilen seydir. Bilgi belli bir bigcimde

islenmis ve {iireten i¢in belli bir anlam igeren, yonetsel kararlar bakimindan ihtiyag
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oldugu diisliniilen ya da gercek deger tasiyan veri demektir. Bilgi, toparlanmus,
organize olmus, yorum yapilmis ve belli bir yontem ile dinamik bir sekilde karar
alinmasin1 saglamak bakimindan ilgili boliimlere yonlendirilmis, belli bir hedefe
odaklanmis olarak siire¢ yiiriitiilen, faydali bir formata doniistiiriilmiis ve kullanacak

olan kisiye fayda saglayan veri biitiinleridir (Ogiit, 2003, s. 9).

Barutgugil, (2002, s. 10)’in belirtmis oldugu iizere ise bilgi, insanin etrafinda
olun biteni tam ve dogru sekilde kavramasini saglayan bireysellestirilmis
enformasyondur. Bilgi kendini, diisiinceler, ongoriiler, sezgiler, fikirler, alinan dersler,
uygulamalar ve yasanan deneyimler olarak gosterir. Aktas (2007, s. 182)’a gore ise
bilgi, mantik ¢ergevesindeki bir yargi ya da deneysel bir sonuca sahip, baskalarina
sistemli sekilde iletisim araglari vasitasiyla aktarilan olgulara ya da diisiincelere iligkin
diizenli ifadeler dizisidir. Bu kapsamda bilgi, diizenlenmis, filtreden siiziilmiis,

damitilmig, netlesmis enformasyondur.

Bilgi hem ara¢ hem de sonug¢ olarak goriilmektedir. Bir ara¢ olarak ele
alindiginda bilgi, enformasyonu belirli sonuca ulagmak {izere kullanilmaktadir. Bir
sonu¢ olarak ele alindiginda ise bilgi, anlamayi, tefekkiir etmeyi ve fikir iiretmeyi
saglamasinin yani sira baslt basina bir deger de ifade etmektedir. Veriden yola
cikildiginda veri ham gergekler, enformasyon diizenlenmis veriler kiimesi, bilgi ise

anlama sahip enformasyondur (Zaim, 2005, s. 69).

Bu noktada bilgiyi, veri ve enformasyondan ayirmak gerekliligi tekrar goz
carpmaktadir. Diizenlenmis ve iletilmis c¢ok sayida veriye bilgi denmektedir
(Mattelart, 2004, s. 51). Genel olarak veri gercekler olarak nitelenirken, enformasyon

orgiitlenmis bir veri dizisi ve bilgi ise anlamli bir enformasyon olarak degerlendirilir.

Bilgiyi daha iyi anlamak tizere bilgi belirli kriterlere gore siniflandiriimaktadir.
Alanyazinda bu smiflandirma birbirinden farkli bicimlerde yapilmistir. Genel olarak
ise bilgiyi kullanma ve diizenleme bi¢imi, kaynagi ve niteligi gibi 6zelliklere bagl

olarak siniflama yapilabilir (Kurgun, 2006, s. 278).

a. Diizenleme ve Kullanma Bicimine Gore Bilgi Tiirleri: Bu sinif altinda bilgi
tirleri idealist, sistematik, pragmatik ve otomatik olmak {izere dort grupta

incelenmektedir:

> Idealist Bilgi: Vizyon olusturma, amag belirleme, deger ve inanglar1 yonlendirme
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ve karar verme gibi amaglarla kullanilan bilgi tiirtidiir.

Sistematik Bilgi: Karsilasilan olaylarla kars1 basvurulan genellemeleri, modelleri
ve diizenlenmis bigimde gercegin algilanmasini saglayan bilgi tiirtidiir. Diger bir
degisle, sistematik bilgi yontem ve kilavuz olusturmaya yarayan bilgidir
(Barutgugil, 2002, s. 62). Egitim ve gozlemlerle iiretilen senaryo ve modeller bu
bilginin kaynagi i¢in gosterilebilecektir (Kurgun, 2006, s. 278).

Pragmatik Bilgi: Bilingli sekilde kullanilan kurallar, ger¢ekler ve kavramlardan
olusur. Bu bilgi tiiriine teknik bilgi (know-how) 6rnek olarak, egitim ve talimatlar
ise bu bilginin kaynag1 i¢in gosterilebilir.

Otomatik Bilgi: insanin diisiinmeden, analiz etmeden ve degerlendirme yapmadan
ortaya koydugu eylemlerdir ve igsellesmis bilgi tiiriidiir (Ozcan Yenigeri ve
Mehmet Ince, 2005, s. 37). Baska bir deyisle, otomatik bilgi diisiinmeden

gergeklestirilen eylemlerdir.

b. Niteligine Gore Bilgi Tiirleri: Bu siniflandirma igerisinde bilgi; bireysel

bilgi (insana 6zgii), yapisal bilgi (sistemsel ve siirecsel) ve miisteri bilgisi olmak iizere

tice ayrilmaktadir:

>

Bireysel Bilgi: Calisanlara ait kariyer, nitelik ve yetkinliklere gonderimde
bulunmakta ve insanin sahip oldugu bilginin degerini ifade etmektedir (Ozcan
Yenigeri ve Mehmet Ince, 2005, s. 43).

Yapisal Bilgi: Orgiitlerde bilgiye dayali oturmus bir sistemi tamimlayan bilgidir.
Bu bilginin bir kismu siireclerde yer alirken, bir kismi da patentlerde bulunmaktadir
(Kurgun, 2006, s. 279).

Miisteri Bilgisi: Misterilerin sayisi, baglilig1 ve orgiit ile is yapma sikligini ortaya
koyan bilgi tiirtidiir (Kurgun, 2006, s. 279).

c. Kaynagina Gore Bilgi Tiirleri: Bilgi, kaynagina gore degerlendirildiginde

acik (explicit) bilgi ve ortiik (tacit) bilgi olmak iizere ikiye ayrilmaktadir:

>

Agik (Explicit) Bilgi: Sozler, sekiller veya diger araglarla ifade edilebilen bilgiye
acik bilgi denmektedir (Barutgugil, 2002, s. 63). Baska bir ifadeyle, yazilabilen,
cizimlerle ifade edilebilen, ulasilabilen ve aktarilabilen, yani kodlanabilir olma
ozelligi tasiyan bilgi agik bilgidir. Agik bilgi kisiye 6zgii degil, yani sahibinden

bagimsizdir. Kayithdir ve formal ve sistematik bir yapiya sahip, sozciikler,
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matematiksel formiiller ve sayilar gibi simgelerle gostergelesebilen, ulasilabilen ve
aktarilabilen bir bilgi tiiridiir (Sencan, 2013, s. 19).

> Ortiik (Tacit) Bilgi: Ortiik bilgi ise heniiz smiflandirilmamis, kodlanmamus,
iletilmemis ve ¢6ziimlenmemis, beyinde tasinan bilgidir (Barutgugil, 2002, s. 62).
Ortiik bilgi, kisiye 6zgii olan idealler, degerler, tecriibeler ve eylemlerden
olusmaktadir. Baska bir ifadeyle, bilgelik ve uzmanlik bilgisidir (Ozcan Yenigeri
ve Mehmet Ince, 2005, s. 62). Yamag (2009, s. 28)’a gore ise, ortiik bilgi stratejik
bir 6neme sahiptir ve bu bilgi kisinin zihninde bulunan akil, zeka, sezgi ve buna

benzer yeteneklerle elde ettigi birikimi ifade etmektedir.

Ozetle, bilginin temelini veri ve enformasyon olusturur ve enformasyonun akil
slizgecinden gegirilerek rasyonel bir bigimde yorumlanmasi ile ortaya cikar. Bilgi;
karar verme, karsilastirma, planlama, degerlendirme, analiz, tahmin, tan1 vb. yasamin
her alanina dayanak olusturacak eylemlerin temelini olusturmaktadir (Kurgun, 2006,
S. 278). Bunun yani sira, daha iyi kavranmasi i¢in bilgi niteligi, kaynagi, diizenleme

ve kullanim bi¢imlerine gore siniflandirilmaktadir.

2.3. Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi alanyazinda farkli arastirmacilar tarafindan farkli yonlerinden ele
alinsa da benzer bi¢cimlerde tanimlanmistir. Bilgi yonetimi bilgiyi bir biitiin olarak ele
alarak her tiir ve davranisini1 gézlem altinda tutar (Sencan, 2013, s. 20). Bilgi yonetimi
farkli bakis acilarina ve ulasilmak istenen amag¢ dogrultusunda farkli bigimlerde

tanimlanmaktadir.

Barutcugil (2002, s. 20)’e gore bilgi yonetimi, organizasyonel amaglarin daha
etkin sekilde saglanabilmesi icin bireylere, takimlara ve organizasyonun tiimiine
bilginin kolektif ve sistematik olarak yaratilmasi, paylasilmasi ve uygulanmasini

miimkiin kilan bir disiplindir.

Sencan (2013, s. 21) ise bilgi yonetimini; hizli bir sekilde kurumsal karar
alinmasimi saglamak, is ve c¢alisan personel performansimi artirmak ve oOrgiitsel
verimlilige katki saglamak amaciyla gerek duyulan her tiirlii bilginin tretimi,
depolanmasi, orgiit icerisinde paylasilmasi ve uygulanmasini kapsayan ve orgiitlerde

ortiilk durumda var olan bilginin a¢iga ¢ikarilmasini saglayarak paylagimini ve orgiitte
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kullanimini saglayan disiplinler aras1 bir bilim dali olarak tanimlanirt.

Kisa bir tanimla bilgi yOnetimi, organizasyonun amaglarina yonelik olarak
bilginin tiretimi, dagitimi, degerlendirilmesi ve ayrica etkili bicimde kullanilmasiyla

iliskili tiim siire¢lerin yonetilmesi anlamina gelmektedir (Zaim, 2005, s. 80).

Bilgi yonetiminin amaglarina gelince, bilgi yonetimini, bilgiyi bulma, anlama,
kullanma ve deger yaratmak iizere kullanilan sistematik bir yaklagim olarak
tamimlayan Celep ve Cetin (2003, s. 25-32), bilgi yonetiminin temel amaci olarak
orgiitiin gevresinde olusan teknolojik ve bilimsel gelismeler ile kavramsal
gelismelerden haberdar olunmasi ve bilgilerin 6rgiite yansitilmasindan s6z etmektedir.
Bunun yani sira, bilgi depolanasini saglayarak bilgiye ulasimi gelistirmek, bilgi

ortamini arttirmak ve bir servet olarak bilgiyi yonetmek amaclarini da siralamaktadir.

Bilgi yonetiminin temel amaglar1 Yeniceri ve Ince (2005, s. 67-68) tarafindan
sOyle siralanmigtir; 6grenme egrisini hizlandirmak, daha hizli iyilestirme saglamak,
dogru bilginin dogru insanlara dogru zamanda ulagmasini kolaylastirmak,
hizlandirilmis doniisiime olanak saglamak. Bilgi yonetiminin temel amaci olarak ise,

bilgi aktarimini tesvik etmek ve bilgi paylasimini saglamaktan s6z etmektedirler.

Zaim (2005, s. 93)’e gore ise bilgi yonetiminin uygulanma amaglar1 arasinda
diger agiklamalara benzer bicimde, Orgiitiin sahip oldugu bilgi potansiyelinden
maksimum diizeyde yararlanmak, bilgi varliklarin1 en etkili bigcimde kullanarak en

yiiksek verimi elde etmek yer almaktadir.

Bilgi yonetimi, orgiitlerin varligi ve devamliligi konusunda biiyiik 6nem arz
etmektedir. Celep ve Cetin (2003, s. 35)’e gore ii¢ temel etmen, bilgi yonetimini
onemli kilar; rekabet artis1, miisteri taleplerinin degisiklige ugramasi ve is ¢evresinin
hizli bir bigimde degisiyor olmasidir. Zaim (2005, s. 97) ise bilgi yonetiminin
Ooneminin artmasindaki en Onemli unsurun teknolojik gelismeler oldugunu
belirtmektedir Bu kapsamda teknolojik etkinin ortaya ¢ikan {ic yoniinden soz
etmektedir; bunlardan ilki enformasyon kaynaklarinin artmasi, enformasyona ulagimin
kolaylagmas1 ve ucuzlamasidir; ikinci yoniini liretim yapist, tarzi ve {liriin doniisiim
stirelerinin kisaltilmasiyken sonuncusunu ise bilgi yonetimi faaliyetlerinin etkinligini

artirmis olmasi olusturmaktadir.

Bilgi yOnetiminin Orgiitlere saglayacagi yararlar dort temel maddede
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toplanabilecektir: (i) bilgi is¢ilerinin bilgi konusundaki farkindaliginin artmasi, (ii)

bilginin ulasilabilirligi, (iii) bilginin kullanilabilirligi ve (iii) bilgi elde etmeye iliskin

etkin zamanlama. Bu yararlara ulasmak ise bilgi sisteminin yapilandirilmasindan bilgi

is¢ilerinin yeteneklerine kadar degisebilen pek ¢ok unsura bagli olmaktadir (Offsey,
1997, s. 115).

Bilgi yonetiminde hedeflenen sonuglara ulagilmasi uyulmasi gereken bazi temel

ilkelere baglidir. Sencan (2013, s. 24-25) bu ilkeleri asagidaki maddeler kapsaminda

oOzetlemektedir:

1.

Bilgi dinamik bir sosyal siirectir: Bilginin ortaya ¢ikmasi birlikte ¢alisan insanlarin
ortak anlamlarda bulusacaklart bigimde etkilesimde bulunmalariyla ortaya
¢ikmaktadir.

Bilgi yalnizea kullanildigi zaman deger kazanir: Bilginin degerini koruyabilmesi
icin dinamik olmas1 gerekmektedir. Durgun bilgi deger kaybedecegi i¢in siirekli
tartisilmasi degerini artirmaktadir.

Bilgi karmasiktir: Bilginin en genis sosyal ortamda, ulusal ve global cevrede
bulunmas1 bilgi unsurlarini belirleme dogrultusunda yapilan herhangi bir girisimi
dogas1 geregi karmasik hale getirmektedir.

Bilgi kendi kendini organize eder: Orgiitlerde yaratilan, korunan, yenilenen ve
kaybedilen bilginin kendine 6zgii bir yasam siireci bulunmaktadir. Bu kapsamda
ise bilgi kendi kendini organize eden bir varlik olarak tanimlanabilmektedir.

Bilgi dil yoluyla tasimir: Bilginin her modu, insanlarin deneyimlerinin ve
bildiklerinin artmasina imkan saglayan farkl bir dil araciligiyla aktarilmaktadir.
Bilgi degisimi elde tutar: Bilgi modelleri siirekli bir degisim icerisinde oldugu i¢in
bilgi yonetiminde nihai bir ¢6ziim bulunmamaktadir. En iyi yaklagim hareketliligi
saglayan yaklagimdir ve bu nedenle de bilgi degisimi elde tutmaktadir (Bayraktar,
2006, s. 166).
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2.3.1. Bilgi Yonetimi Siirecleri

Alanyazinda yonetiminin taniminda oldugu gibi icerisinde barindirdig:
sireclerle ilgili de farkli adlandirmalarla benzer yaklasimlarin oldugu

gozlemlenmektedir.

Celep ve Cetin (2003, s. 41-43)’¢ gore, insanlar, iiriinler, siiregler ve hizmetlerin
temelinde, ortiikk ve agik bilginin tanimlanmasi ile iletisim siirecine dahil edilmesi
olarak tanimlanan bilgi yOnetimi; bilgi yaratma, bilgiyi gegerli hale getirme, bilgi

sunumu, bilgiyi paylasma ve uygulama olarak kabul edilir.

Bilgi yonetimi, bilginin ortaya c¢ikarilip toplanmasi, diizenli hale getirilerek
degerlendirilmesi, ¢alisanlarla paylasilmasi, paylasilan bilginin kullanilarak verimli
kilinmasi, verimlilikten dogan bilginin yeniden bilgi havuzunda toplanmasi,
olusturulan sistemin degerlendirilmesi gibi pek ¢ok evrenden meydana gelen bir
stirectir. Bu siire¢ igerisindeki herhangi bir noktada aksaklik yasanmasi diger evreleri
de etkileyecegi icin tiim evrelerin diizgliin ve dogru bir bigcimde isletilmesi ¢ok
onemlidir. Bu siirecin igerisinde yer alan evreler; gerekli bilginin belirlenmesi,
erisilebilir durumdaki bilginin tespiti, bilgi ugurumunun belirlenmesi, bilgi gelistirme,
bilgi kazanimi, bilgi iletim kanali olusturma, bilgi paylasimmin mimkin hale
getirilmesi, bilgiden yararlanma ve yararlanilan bilgiyi dogru degerlendirme olarak da
belirtilebilir (Beijerse, 2000, s. 162). Genel yaklasimlardan yola ¢ikarak Sencan (2013,

S. 25-26) bilgi yonetim siirecinin evrelerini asagidaki alt bagliklarda incelemistir:

a) Bilginin Uretilmesi: Bilginin bilingli ve sistematik olarak iiretilmesi bilgi
yonetimi agisindan ¢ok Onemlidir. Bilginin {retilmesi Oncelikle bilginin elde
edilmesini gerektirmektedir. Yeni bilginin elde edilmesi arastirma — gelistirme
caligmalar1 ve bilginin ortak olarak iiretilmesi yoluyla gerceklesebilmektedir. Bilgi
tiretilmesi ise sirketlerin taklit etme, satin alma ve kiralama yollarinin yan1 sira yeni

bilginin iiretilmesiyle de miimkiin olmaktadir (Davenport ve Prusak, 2000, s. 85-93).

b) Bilginin Swiflandirilmast ve Depolanmast: Bilginin siniflandirilmasi, bilgi
yonetiminin bilginin dogru kisi tarafindan dogru zamanda ve bi¢cimde kullanilmas1
amacina hizmet eden en 6nemli evredir. Bu evrenin amaci bilgiyi kolay ve istenilen
herkes tarafindan erisilebilir ve uygulanabilir bir bicime sokmaktir. Bilgi orgiitlerde

depolanabilmesinin  yan1 sira, hizmetlerde, siireclerde ve kisilerde de
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depolanabilmektedir (Davenport ve Prusak, 2000, s. 105).

¢) Bilginin Paylasiimas:: Davenport ve Prusak (2000, s. 132) orgiitlerde bilgi
paylasiminin 6nemini soyle ifade etmektedir, “seffaflik bilgi yonetiminin vazgecilmez
kosuludur. Erisilemeyen veya kurum igerisinde dolagsmayan bilgiyi kurumsal bilgi
birikimi ya da kurumsal sermaye olarak degerlendirmek miimkiin degildir”. Bu
kapsamda belgelerin, belge veri tabanlarinin, intranetin, internet imkanlarinin ve her
tiirli grup iletisim olanaklarmin orgiit iiyelerine aktariminda en 6nemli kanallar

buradaki gorevliler ve yapilan yiiz yiize toplantilardan olusmaktadir.

d) Bilginin Kullaniimasi: Elde edilen bilginin yalnizca korunmasi ve saklanmasi
bir organizasyonun/orgiitiin yasami igin yeterli olmamaktadir. Bir bilginin etkin bir
bigimde kullanimi ve uygulanmasi orgiite rekabet avantaji saglamaktadir (Kalkan,

2006, s. 9).

e) Bilginin Degerlendirilmesi ve Olgiilmesi: Bilginin degerlendirilmesi ve
Olgiilmesi bilginin orgiite ne katki yaptigini hesaplamak anlamina gelmektedir. Zaim
(2005, s. 242)’nin belirtmis oldugu gibi bilginin degeri ti¢ bicimde dlgililebilmektedir:
(1) Stratejik degerlendirme; bilginin organizasyonun gelismesi ve rakiplerine iistiinlik
saglamas1 acgisindan degerlendirilmesi, (ii) paydaslar acisindan degerlendirme, (iii)

hissi degerlendirme.

Bu evrelerin yerine getirilebilmesi igin ise Celep ve Cetin (2003, s. 158) bilgi
yonetiminin teknoloji, liderlik, kiiltiir ve 6l¢lim olmak {izere dort temel unsurundan
s0z etmektedir. Bu unsurlar igerisinde bu c¢alismanin alanina giren teknoloji ayagini
detaylandirmak gerekirse teknoloji, iletisim ve bilgi islem merkezi altyapisini da
kapsayacak bicimde orgiitiin tiim enformasyonunu derleyen, isleyen, c¢ogaltan ve
dagitan platformdur (Barutgugil, 2002, s. 80). Ozellikle intranet ve internet
teknolojilerinde gozlemlenen hizli degisim ve bu degisim isletmeler tarafindan ayni
hizda benimsenmesi oOrgiitlerin teknolojiye 6zel dnem gostermelerine yol agmustir.
Giliniimiizde de enformasyona ulasmak gelismis bilisim teknolojileri sayesinde hem

ucuz hem de kolaydir.
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2.3.2. Bilgi Yonetimi Modelleri, Yaklasimlar: ve Stratejileri

1990’11 yillardan giiniimiize dek alanyazinda gelisim gostermeye baslayan bilgi
yonetimi kavramina iligkin pek ¢cok model ortaya konulmustur. Bu modeller kayiplarin
ve bilgi bosluklarinin Onlenerek Orgiit kapsaminda hizli ve dogru kararlar
alinabilmesini  saglamaktadir. Olusturulan modeller bilginin elde edilmesi
asamasindan yeni bilgilerin {iretilmesini saglayacak bir mekanizmanin yaratilmasina

uzanan siirecteki faaliyetleri kapsamaktadir.

Bilgi yonetim modellerinin de alanyazinda farkli siiflandirmalar1 mevcuttur.
Farkli tiirdeki modellerin se¢imi orgiitlerin hedeflerine gore degisiklik gostermektedir.
Celep ve Cetin’in (2003, s. 73) de belirtmis oldugu iizere model bir 6rgiitte bilginin
yapilanmasina odaklanmaktadir. Bilginin yapilandirilmasi ise bilimsel girdilerle sinirl
olmayip yapilandirilmis bilginin orgiit icerisinde daha sonra acik programlarin yani

sira toplumsal degisim siireciyle de somutlastirildigini varsaymaktadir.

Bilgi yonetim modelleri igerisinde en ¢ok bilinenlerinden biri Nonaka 'nin Bilgi
Yonetim Modeli’dir. Bu model, bilginin kaynagina baglh tiirlerinden ortiilii ve acgik
bilginin ve kendi arasindaki doniisiimleri iizerine kurulmus bir bilgi sinifi modelidir
ve Ortik ve acik bilginin aldigi duruma gore olusan donilisim siireglerini
(toplumsallagsma, digsallagsma, birlestirme ve icsellestirme) kapsamaktadir (Sencan,
2013, s. 28). Bu modelin varsayimina gore ise Ortiik bilgi toplumsallastirma siireciyle
aktarilabilmekte ve digsallastirma siireciyle de agik bilgi haline getirilebilmektedir. Bu
varsayim kapsaminda ayni zamanda agik bilgi igsellestirme yoluyla bagka bilgilere
dontistiiriilebilmekte ve birlestirme araciligiyla da acik bilgiye

doniistiiriilebilmektedir.

En ¢ok bilinen bir diger model ise Wiig 'in Bilgi Yonetim Modeli’dir. Ipgioglu ve
Zafer’in (2004, s. 58) belirtmis oldugu gibi bu model ii¢ béliimden olusan bu bilgi
yapis1 baz1 yontem ve yaklagimlardan olugsmaktadir: bilgiyi ve bilginin uygunlugunu

aragtirmak, bilginin degerini bulmak, bilgi hareketini yonetmek.

Taniman modellerden bir digeri ise entelektiiel sermayenin dlciilmesi icin Isveg
sigorta sirketi Skandia tarafindan gelistirilmis Skandia Navigator Modeli’dir.
Barutgugil’in (2002, s. 92) de deginmis oldugu iizere, yonetim ve raporlama modeli

olarak betimlenmesine karsin, entelektiiel sermayenin gelisiminde, bilgi yonetiminin
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rehberi olarak gelistirilen eylemlerin, yonetim faaliyetlerinin ve g¢alisma siirecinin
rehberi haline gelmistir. Yaygm modellerden bir digeri ise KMAT! Modeli’dir.
Ipcioglu ve Erdogan’in (2004, s. 65) aktarmis oldugu gibi, Amerikan Verimlilik ve
Kalite Merkezi (APQR) tarafindan organizasyonlarin bilgi yOnetim siire¢lerinin
karsilagtiritlmasini miimkiin kilmak {izere gelistirilmis bir bilgi yonetim modeli
aracidir. Bu model dinamik bir sistem igerisinde temel bilgi yonetimi etkinlikleri ve

bu etkinlikleri saglayan unsurlar1 birlikte gostermektedir.

Bilgi yonetim sistemi modelleri igerisinde son olarak Awad ve Ghaziri’nin
(2004, s. 65) aktarmis oldugu Tiwana’ya (2000; akt. Awad ve Ghaziri, 2004, s.65) ait
olan modelden s6z etmek gerekmektedir. On basamaktan olugsan bu model dort ana
boliime ayrilmistir: alt yap1 degerlemesi, bilgi yonetim sisteminin analizi, tasarimi ve
gelistirilmesi, bilgi yayma ve performans degerleme modelinin olusturulmasi. Her
boliim kendi icinde farkli faaliyetlerin gerceklestirilmesi ile birbirine gecis saglamakta
ve bir biitiinliik i¢erisinde degerlendirilmektedir. Bu modelde de ortiik bilgiden agik
bilgiye gegis soz konusudur. Bu sekilde olusturulan bilgi sistemi modeline gore teknik
bilginin ve bireylerin zihinlerinde gomiilii olarak bulunan bilginin faaliyetlerde
kullanilacak dokiimante edilmis sekilde bir bilgiye doniisiimiiyle bireyin algilama ve
zihinsel modellerle zenginlestirdigi ortiik bilgi diger calisanlarin yararlanabilecegi
yeni bir bi¢ime aktarilmaktadir. Bu doniisiim siirecinde de acik ve ortiik bilgi siirekli
olarak etkinliklere rehberlik eden ve kolay karar vermeyi saglayan bilgi olusumuna
katkida bulunmaktadir.

Bilgi yonetimi sistemlerinin amaci bilgiyl insanlar oOrgiit i¢indeyken
yakalamaktir. Davenport ve Prusak’in (2000, s. 91) belirtmis oldugu iizere, bilgi
yonetimi modellerinin ¢ogu bilgiyi haritalama, goriiniir hale getirme ve bir altyap:
olusturma amaclarini barindirmaktadir. Birbirine bagimli olan bu hedefleri barindiran
farkli bilgi yonetimi yaklagimlarindan da s6z etmek miimkiindiir. Bu yaklagimlar
icerisinde, bilginin hem 0Ortilk hem de agik halini dikkatlice ele alan dinamik bilgi
yonetimi yaklagimi; ortiik bilginin vurgulandigi ve bilgi yonetiminin bu bilgiye sahip
olan birey lizerinden gerceklestigi insan ydnelimli bilgi yonetimi yaklagimi; agik

bilginin 6n planda oldugu, bilgi yonetimini saglayan araglar yolu ile bu bilginin

I KMAT: Knowledge Management Assessment Tool (Bilgi Y&netimi Degerlendirme Araci)
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edinimi, saklanmasi, dagitimi ve kullaniminin vurgulandigi sistem yonelimli bilgi
yonetimi yaklagimi, Orglitsel bilgiyi kontrol etmeyi ve teknolojiyi kullanmay1
amaclayan siire¢ yaklagimi; Orgiitsel bilginin ¢ogunlugunun ortiilii oldugunu
varsayarak resmi kontroller, siirecler ve teknolojilerin bu tiir bilgiyi iletmek i¢in uygun
olmadigini varsayan ve bu kapsamda bilgi yonetimi icin bilgi paylasimini saglayacak
sosyal ¢evreler veya uygulama gruplari kuran uygulama yaklasimz; pek ¢ok orgiit siireg
ve uygulama yaklasimlarinin karisimini kullanan karma yaklasim; en etkin orgiitlerin
cesitli islevlerini isletmek ve yonetmek icin kullandiklar etkinlik ve yontemlerden
olusan en iyi uygulamalar yaklasimi; kodlanmis 6rgiitsel bilginin depolandigr ve geri
cagrildigr bilgi havuzlarint kullanan bilgi havuzlar: ve gelistirilmesi yaklasimi yer

almaktadir (Sencan, 2013, s. 29-30).

Bu bilgi yonetimi yaklasimlari ve modellerinin yani sira temel bilgi yonetim
stratejileri de s6z konusudur. Barutgugil’in (2002, s. 101) de belirtmis oldugu gibi,
organizasyonel degisim ve yenilik siireci tizerine temellendirilmis bu stratejiler, yeni
bilgilerin olusturulmasi, paylasimi ve uygulanmasi ile siirekli yenilik yapmayi
amaglamaktadir ve uygulanma siireci, bilginin yaratilmasi, depolanmasi, paylasilmasi
ve uygulanmasma iliskin siirecleri kapsamaktadir. Bu kapsamda iki temel bilgi
yonetimi stratejisi bulunmaktadir: kisisellestirme ve kodlama. Kisisellestirme stratejisi
bir Orgiitte yer alan bireylerin belirli (spesifik) bilgilerinin depolanarak
merkezilestirilmesini ifade ederken, kodlama stratejisi ise Orgilitsel bilgi akisinin
saglanmasi i¢in Ortiik bilginin agik bilgiye doniisiimiinii ve orgiitlin bilgi birikimini
sistematize ederek depolanmasini kapsamaktadir (Sencan, 2013, s. 36). Ozetle bilgi
yonetimi, orgiitlerde sorun ¢6zme, dinamik 6grenme, stratejik planlama ve karar alma
gibi etkinlikler i¢in 6nemli olan bilginin elde edilmesi, secilmesi, Orgiitlenmesi,
yayilmasi ve aktarilmasina yardimci olan bir siirectir. Otel yonetiminde de igletmenin
diger isletmelerle rekabet etmesine yardimci olacak, organizasyon igerisinde bilginin
depolanmasi, orgiitlenmesi ve transferini saglayarak basarisina katkida bulunacak bir

ara¢ olmaktadir.
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2.3.3. Bilgi Yonetiminin Onemi ve Basarisim Etkileyen Unsurlar

Bilgi yonetimi Orgiitlere, isletmelere ve organizasyonlara pek ¢ok fayda

sunmaktadir. Bilgi yonetimi sayesinde;

1. Calisanlar bilgi arayisina daha az zaman harcarlar ve profesyoneller kendi
uzmanlik alanlaria yogunlasabilir,

2. Calisanlarin daha akillica kararlar alabilmesine, bilgi birikimlerinin ve
yeteneklerinin gelistirilmesine katki saglayarak performanslarinin artmasini
saglar,

3. Orgiit kaynaklarmi minimum diizeyde kullanarak basariy {ist diizeye ¢ikarmaya
yardimci olarak c¢alisanlarin stres ortamindan uzak kalmasini saglar,

4. Organizasyonlarin yeni bilgileri kullanarak maliyeti diislirmesine, hiz1 artirmasina
ve miisteri ihtiyaclarin1 daha etkin karsilamasina olanak saglayarak, rekabet
istlinliigl elde etmesine yardimci olur,

5. Bilgi varliklarinin gelistirilmesini, is siire¢lerinin iyilestirilmesini ve risklerin
azaltilmasini saglar,

6. Hatalarin daha az tekrar edilmesini, Orgiit genelinde bilgiye kolay ulasilarak
bilginin giinliik is stireclerinde daha etkili kullanilmasini miimkiin kilar,

7. Orgiitiin pazar payinin genislemesine ve etkinlik alaninin gesitlendirilmesine katki

saglar (Sencan, 2013, s. 37-38).

Bu yararlarin toplaminda ise en Onemli olarak bilgi yOnetim sistemlerinin
kullan1lmas: bir orgiit, organizasyon ya da isletmenin rekabet giiclinii ve verimliligini

artirmasidir.

Orgiitlerde basarili bir bilgi yonetim sisteminin kurulmasi icin gerekli olan
unsurlar en genis kapsamli olarak Tiwana (2003) tarafindan ele alinmistir ve bu
kapsamda 24 temel unsur siralanmistir. Tiwana’ya (2003, s. 187-191) gore, bir isi
yaparken bir yol se¢gmek yerine ¢esitli yollar uygulanabilecektir; bilginin isleyebilecek
bir tanim1 olmasi lazimdir; teknolojinin yani sira siirece de odaklanilmasi gereklidir;
bilgi ¢alismasi 6l¢iilmeli ve kisa vadeli yararlar belirlenmelidir; ortiik bilgi de hesaba
katilmalidir; paylagilmis bilginin paylasilmis bir kapsami olmasi gereklidir; eldeki
bilgi ile ise baslandiktan sonra mantik kullanilarak gelecek hesaplanmalidir; gereksiz

yeniden tagimalardan uzak durulmalidir; hizli bilgisayarlar yerine tesvik kullanilmali,
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bilgi paylasilmali ve herkesin erisimine ve katkida bulunmasina agilmalidir; bilginin
gizlilik saglanmali; herkes icin her yerden erisimi miimkiin olmalidir; otomatik
giincellemeler yapilmali, dolasimin kolaylasmasi i¢in kaynak haritalar saglanmalidir;
en iyi veri tabanlarinin yani sira diger veri tabanlar1 da kullanilmali ve siirekli bir
yonetim destegi olmalidir; igbirligini miimkiin kilmak iizere teknoloji ve hizmet igin
danisma destegine bagvurulmali ve bu sistemlerin erisilebilirligi kolaylastiriimalidir;
bilgi paketlenmeli, desteklenmeli, birimlere mantikli bi¢imde yayilmali ve
kullanicilara segenekler sunulmalidir. Ozetle, organizasyonlarda bilgi yonetim
sistemleri organizasyonun kendi amagclarina uygun olarak secilip, dogru adimlarla
kullanildig: siirece basarilarina, verimliliklerine ve rekabet ortamindaki varoluslarini

devam ettirebilmelerine ¢cok dnemli bir katki saglamaktadir.

2.4. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Yonetimi ve Otel Yonetim Sistemleri

Isletmelerde siklikla kullanilan bilisim sistemlerinin genel olarak biitiin bir
isleyise katkilar sagladigi diistiniilmektedir. Bu diislince ise akademik calismalar ile
dogrulanmaktadir. Gilinlimiiz isletmelerinde yapilan harcamalarin %50 oranina

yakinini bilgi teknolojileri olusturmaktadir. (Bruque, 2002, s. 76)

Konaklama isletmelerinin de yogun rekabet ortaminda varliklarinin
devamliligin1 saglayabilmeleri ve rekabet iistiinliigii elde edebilmelerinin biiyiik
Olctide bilgiyi toplama, depolama, yorumlama ve bu bilgiyi hizli ve etkili bir bicimde
kullanabilme yeteneklerine bagli oldugundan s6z etmek miimkiindiir. Dogru bilgiye
dogru zamanda ulagsmak ve ulagilan bilgiyi etkin bir bi¢imde kullanabilmek konaklama
isletmelerinin karar verme mekanizmalarini hizlandirarak rekabet ortaminda tistiinliik

elde etmelerine yardimei olmaktadir.

Ham vd.’nin (2005) belirtmis oldugu iizere bilgi teknolojileri sistemlerinin
kullanilmasi, maliyetlerde azalma saglamaktadir. Verimlilik ve gelirlerde artis otel
sektorliinde miisteri hizmetleri ve is operasyonlarini gelistirerek saglanmistir. Son
yillarda aragtirmacilar, performans veya verimlilikte bilgi teknolojilerinin
kullaniminin etkilerini belirlemek iizere ¢alismalar yapmaktadirlar. Gergeklestirilmis
aragtirmalarinda ¢ogunda arastirmacilar, bilgi teknolojisi kullaniminin etkilerini nicel

Olceklerle ortaya koymuslardir ve bilgi teknolojisi yatirnmi ile verimlilik ve
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performans arasinda olumlu iligkiler tespit etmislerdir.

Otel igletmelerinde bilgi yonetimi miisteri hizmetlerinin arttirilmasi ve yonetim
stireclerinde etkinlik ve verimliligin iyilestirilmesine odaklanmaktadir (Zhao, 1998, s.
288). Bu kapsamda teknoloji, otel isletmelerinde bilgi yonetimini hizlandirmakta, tiriin
ve hizmetlerin sunulmasi igin segenek sunmakta ve karar alma siireglerini
hizlandirmaktadir. Turizm isletmelerinin bir kolu olan otel isletmeleri emek ve
sermaye yogun isletmeler olduklari i¢in teknolojinin bu kapsamda dogru ve etkin
kullanimi isgilicti maliyetini 6nemli 6l¢iide diisiirebilmektedir. Ayn1 zamanda miisteri
hizmetleri alaninda da goriilebilen teknoloji, 6rnegin otomatik girig ve ¢ikis islemleri,

giivenlik, kat hizmetleri ya da en giincel olarak elektronik danigsma hizmetleri

alanlarinda goriilebilmektedir.
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Sekil 1: Konaklama Yonetim Sistemlerinin isleyis Semasi

Kaynak: Emeksiz, (2002) s. 36
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Met ve Erdem’in (2006, s. 68-69) de belirtmis oldugu gibi, otel isletmelerinde
teknoloji son yillarda kullanilan elektronik danisma hizmetinin yani sira, akilli otel
odalarinin yaratilmasi ve tasarlanmasinda da genis 6l¢iide kullanilmaktadir. Elektronik
danisma hizmetinde miisteriler yerel hava kosullarindan, ziyaret yerlerini segcme ve tur
haritas1 ¢ikarmaya kadar ihtiyaclari olan gecerli ve dogru bilgiye ulasabilirken, akilli
otel odalar1 sayesinde de konakladiklart odalarina iliskin sicaklik, 1siklar ve ses, hava
temizligi gibi ihtiyaglarini bireysel olarak kontrol edebilmektelerdir. Ayrica miisteri
odalarinda bulunan iletisim portallar1 turistlerin dis diinya ile iletisimlerinde ¢ok
Oonemli bir ara¢ gorevi gormektedir ve teknoloji temelli hizmetleri sunan otel
isletmeleri uluslararasi hizmet alaninda da Onemli bir rekabet {stiinliigii elde

edebilmektedir.

2.5. Otel Yonetim Sistemlerinde Yaygin Olarak Kullanilan Modiiller

Otel yonetim sistemlerine Konaklama Y onetim Sistemleri ismi de verilmektedir.
Bu sistemlerin kisaltmasi olarak Otel Yonetim Sistemi i¢in kelimelerin bas harfleri
olan OYS ve Konaklama Yonetim Sistemi i¢in kelimelerin bas harfleri olan KYS
kullanilmaktadir. Bu yazida Otel YoOnetim sistemi terimi kullanilacak ve yazi

icerisinde kisaltmasi olan OYS tercih edilecektir.

OYS igerisinde birden ¢ok modiil bulunmaktadir ve bu modiiller birbiri ile
entegre c¢alisabildigi gibi birbirinden bagimsiz olarak da kullanilabilmektedir.
Sistemlerin temel amaci birimlerin hizmetlerini yerine getirmesi i¢in gereken bilginin
tiretimi ve konaklama isletmesinde miisteri hizmetleri islemini daha efektif duruma

getirerek verimligin artmasina katki saglamaktir.

OYSS yazilimlarini 6n biiro ve arka biiro olarak iki sekilde ele almak miimkiindiir.
On biiro islemlerini yerine getirecek olan yazilimlarin 6zellikleri standarda yakin bir
hal almasina karsin arka biiro islemleri i¢in kullanilan yazilimlarin o6zellikleri
yazilimdan yazilima degisiklik gostermektedir. Genel olarak OYS yazilimlarinda

kullanilan modiilleri asagidaki sekilde siralanabilir:

4 Onbiiro ydnetim sistemi
v Satis - Pazarlama Sistemi
v Yiyecek — igecek Yonetim Sistemi
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Muhasebe Bilgi Sistemi
Elektronik Satis Noktalar1 Sistemi
Enerji ve Giivenlik Sistemleri

Telefon Sistemleri

NS NEE N NN

Oda Hizmetleri Sistemi

2.5.1. On biiro Yonetim Sistemi

OYS yazimlar1 teknolojik alanda en hizli gelismesini 6n biiro alaninda
gostermistir. On biiro igerisinde rezervasyon, oda tahsisi, miisteri kaydi, miisteri
bilgileri, muhasebe ve fatura islemleri gibi ¢ok kapsamli islemler bulunmaktadir. Bu
islemler bilgisayar ekranindan goriintiilenebilecegi gibi bilgiler yazicidan ¢ikti
almabilir faks veya elektronik posta araciligi ile gonderilebilmektedir. Bu sistem
lizerinden miisteri kart1 olusturularak konaklama isletmesi igerisinde bulunan
miisterilerin takibi yapilabilmektedir. On biiro sistemlerinin bir baska 6zelligi ise
isletmenin ihtiya¢ duydugu oda durumu, bos yataklar, otelde konaklayan miisteri

sayist, gelir gider 6zeti gibi raporlardir (Emeksiz ve Yolal, 2002, s. 41).

2.5.2. Satis — Pazarlama Sistemi

Tur, konferans ve ziyafet gruplarinin agirlanmasi, diger miisterilere gére daha
detayli bir istir. Sadece odalarin bloke edilmesi ile kalmayip yemek, kahve molasi
yemek gibi gruba 6zel diger hizmetlerin de takibini gerektir. Bu nedenle bazi
konaklama isletmeleri kendi yazilimlarina ek olarak pazarlama ve satis yazilimlar1 da

kullanmaktadirlar (Emeksiz ve Yolal, 2002, s. 42).

2.5.3. Yiyecek — Icecek Yonetim Sistemi

Konaklama hizmeti veren isletmeler bu hizmetin yan1 sira yiyecek ve igecek
hizmeti de saglamaktadirlar. Yiyecek icecek malzemelerinin planlanmasi, satin
alinmasi, stok kontrol ve yonetimi ile tarife ve menii planlamalarinin yapilabilmesi
icin Yiyecek- icecek yonetim sisteminin kullanilmasi gerekmektedir. Bu sistemin
kapsadig1 yazilimlar menii dosyasi, personel dosyasi, stok dosyasi ve regete yonetim

yazilimlarin1 kapsar. Bu sistem miisteri harcamalar1 ve miisteri detayina dogrudan
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aktarim yaparak harcama detaylarini da gostermektedir (Emeksiz ve Yolal, 2002, s.
42).

2.5.4. Muhasebe Bilgi Sistemi

Tim diger isletmelerdeki gibi konaklama isletmelerinde de yonetim sisteminin
bir parcast olarak muhasebe modiili kullanilmaktadir. Bilgisayarli muhasebe
sistemleri muhasebe personelinin isini kolaylastirarak c¢abuk ve hatasiz kayit
yapmalarin saglar. Isletmenin faaliyet ve sonuglarmin diizenlenmesi, kaydedilmesi ve
bu kayitlara dayanilarak mali tablolarin hazirlanmasmi saglamalidir. Ayrica
Konaklama isletmelerinin personel bordro ve 6demeleri de bu sistem tiizerinden

yiritiliir. Ayrica maliyet muhasebesi i¢in kullanilan yazilimlar da bulunmaktadir

(Emeksiz ve Yolal, 2002, s. 42).

2.5.5. Elektronik Satis Noktalar: Sistemi

Satis noktasi sistemi, 6n biirodaki merkezi islem birimiyle baglantili olarak satig
terminallerinden olusur. Satis personeli miisteriden aldig siparisi mutfaga ya da bara
ulastirmak i¢in bu satig sistemi terminali kullanilir. Girilen veriler ilgili ekrana yansir
ve ¢iktis1 alinarak siparis hazirlanir. Bu veriler ayrica diger islemler i¢in 6n biiro ve
arka biiro sistemlerine islemlerin devam i¢in aktarilarak ilgili miisteri hesap kartina
islenir. Ayrica stok ve gelir bilgilerinde giincelleme saglanir (Emeksiz ve Yolal, 2002,
S. 42).

2.5.6. Enerji ve Giivenlik Sistemleri

Elektronik enerji ve giivenlik sistemleri yangin, hirsizlik ve saldirilari dnlemek
ve enerji kullanimini kontrol altina almak amaciyla gelistirilmistir. Oda giivenliginin
artmast i¢in manyetik anahtarlar gelistirilmistir. Miisterilerin otele giris islemi
sirasinda manyetik kartlar hazirlanir. Bu kartlar oda kapilarindaki manyetik alana
okutuldugunda odanin elektrik telefon su sistemleri de devreye girer. Bu yolla enerji

tasarrufu da saglanir (Emeksiz ve Yolal, 2002, s. 42).
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2.5.7. Telefon Sistemleri

Telefon sistemleri, harici bir sistem olabilecegi gibi OYS ile baglantili olarak da
caligabilen bir sistemdir. Bilgisayarl telefon sistemleri; konaklama odalarindan ya da
baska departmanlardan yapilacak olan telefon goriismelerini yonlendiren,
goriismelerin tarihi ve siirelerini kayit altina alarak {icretlendiren ve bunlar1 yaziya

doken veya miisterinin hesabina ileten sistemlerdir (Emeksiz veYolal, 2002, s. 42).

2.5.8. Oda Hizmetleri Sistemi

Basarili olmak isteyen Konaklama isletmeleri, miisteri gereksinimlerine uyumlu
hizmetler gelistirmek i¢in c¢aba harcarlar. Hizmetlerin g¢esitlendirilmesi bu agidan
onemlidir. Kablosuz internet erisimi ile misafirlerin oda i¢inde ulasilabilecekleri bolge
ve ulagim oda servisi tarifeleri, haberler, borsa raporlar, dijital gazete, iicretli kanal gibi
hizmetler ile yiyecek icecek siparisi verebilmeleri ve kendi check-in ve check-
out’larmi yapabilecekleri sistemler kullanilabilmektedir (Emeksiz ve Yolal, 2002, s.
42).

2.6. Turizm ve Yazilm iliskisinin Akademik Alanyazinda Karsilastirmah

Olarak Degerlendirilmesi

Turizm alaninda kullanilan yazilimlar birbirinden farkli  boyutlarda
degerlendirilebilmektedir. Calisma kapsaminda, akademik alanyazinda 6ne c¢ikan
konular1 belirlemek amaciyla, tiniversite kiitliphanesi (lib.ikc.edu.tr) lizerinden detayl
arama ve gelismis arama Ozellikleri kullanilarak taramalar yapilmistir. “Turizm” ve
“Yazilim” kelimelerinin birlikte kullanildig1 yayinlar arastirmaya dahil edilmistir.
Yayinlar yayn tiiriine gore gruplandirilmistir. Ilgili alanyazinda yer alan ¢alismalarin

yayinlandigi dergiler, iliskili yaymlarin yer alma sayisina gore ayrica incelenmistir.

Tablo 2: Anahtar Kelimelere Gore Yapilan Aramada Yayinlarin Tiirlerine

Gore Dagilim

Yayin Tiirii Say1 |Oran
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Akademik Dergi 403 | 37,52%
Ticari Yaym 256 | 23,84%
Dergi 208 | 19,37%
Konferans Materyali 83| 7,73%
Haber 59| 5,49%
Inceleme 35| 3,26%
Kitap 24| 2,23%

Yapilan taramalar ile ilgili alanda yayinlanmig c¢alismalarin %37,52’sinin

akademik dergilerde ve %23,84 liniin ticari yayinlarda yer aldig1 goriillmektedir.
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Tablo 3: Turizm ve Yazihm Konularinn iliskilendirildigi Yaymlarin

Yayimlandigr Dergiler
Say1 | Yiizde
Travel Weekly 210| 33,02%
Travel Agent 119| 18,71%
New York Times 32| 5,03%
Business Travel News 26| 4,09%
Canadian Travel Press 20| 3,14%
Informationweek 18| 2,83%
Journal Of Travel & Tourism Marketing 18| 2,83%
Computer Weekly 15| 2,36%
Journal Of Travel Research 10| 1,57%
France Today 9| 142%
Tourism Management 91 1,42%
Health Marketing Quarterly 8| 1,26%
International Journal Of Contemporary Hospitality Management 8| 1,26%
Journal Of Teaching In Travel & Tourism 8 1,26%
Mathematics And Computers In Simulation 8 1,26%
Wall Street Journal - Eastern Edition 8| 1,26%

Turizm ve yazilim konularmin iliskilendirildigi yaymlarin yer aldigi dergiler

arasinda ilk sirada %33,02 orani ile Travel Weekly dergisi gelmektedir. Travel Weekly

dergisini %18,71 ile Travel Agent dergisi izlemektedir. Tabloya % 1’in altinda olan

yayinlar eklenmemistir.
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2.6.1. Konu Terimlerine Gore Arama

Universite kiitiiphanesi iizerinden; ayn1 yayinda birlikte yer alma kosulu ile
anahtar kelimelerinden ikisi “turizm” ve “yazilim” olan yayinlar incelenmistir. Tablo

4 iizerinde %]1’in altinda kalan konu basliklarina yer verilmemistir.

Tablo 4: Konu Terimlerine "Turizm" Ve "Yazilim" Sozciiklerine Yer Verilmis

Yayinlara iliskin Konularin Dagilimlar

Say1 | Oran
Turizm 1027 | 28,89%
Bilgisayar Yazilimi 825| 23,21%
Seyahat 130| 3,66%
Seyahat Acentesi 127| 3,57%
Uygulama Yazilimi 119 3,35%
Mobil Uygulama 87| 2,45%
Enformasyon Teknolojileri 66| 1,86%
Rezervasyon Sistemleri 45| 1,27%
Konuk Agirlama Endiistrisi 44 1,24%
Veri Analiz Yazilimi 42 1,18%
Internet 42 1,18%
Turistler 41| 1,15%
Bilgisayar Yazilimi1 Endiistrisi 40| 1,13%
Oteller 40| 1,13%
Saglik Turizmi 40 1,13%
Turizm Pazarlamasi 40 1,13%
Web Siteleri 38| 1,07%
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2.6.2. Bashga Gore Arama

Universite kiitiiphanesi iizerinden; bashginda “turizm” ve “yazilim”
kelimelerine birlikte yer verilmis yayinlar ¢gevrimigi kiitiiphane {izerinden taranmis ve

toplamda 104 yayina ulasilmistir. Tekrarlanan yayinlar ¢ikarilmistir.

Erisim saglanan yaymnlar konularina gore gruplandirilmigtir. Turizmde
kullanilan yazilimlar ile ilgili ilk yaymin tarihi 1996 olarak bulunmustur. Bu bulgu
erisim saglanan veri tabanlarimi kapsamaktadir. Bashiginda “turizm” ve “yazilim”
kelimelerinin birlikte kullanildig1 yayinlarin konular1 arasinda ilk sirada turizm
gelmektedir. Turizmi, bilgisayar yazilimi konusu izlemektedir. Konukseverlik konusu,
turizm ve yazilim ile en ¢ok iliskilendirilen 3. konu olarak karsimiza ¢ikmistir. 4.
sirada yer alan sosyal medya konusunu ise seyahat konusu izlemektedir. Biiyiik veri,
enformasyon teknolojileri, bilgi isleme, mobil uygulamalar, robotik sistemler, sinyal
isleme, yazilim giivenligi gibi konularin siklikla calisildigr goriilmektedir. Bu
baglamda turizmde yazilimin ¢ok yonlii olarak ele alindigini séylemek miimkiindiir.
Ayrica miisteriler tarafindan olusturulan iceriklerin sosyal medya ve diger medya
platformlar1 iizerinde yer almasi konusunun siklikla islenmis olmasi, turizm
sektoriinde kullanilan yazilimlarin sadece otel otomasyonlart ile iligkilendirilmedigi,

sosyal yonden genisletilerek algilandigina isaret etmektedir.

Tablo 5: Bashginda "Turizm" Ve "Yazilm" Sozciiklerine Yer Verilmis

Yayinlara fliskin Konularin Dagihmlar

Say1 | Oran
Turizm 23| 14,02%
Bilgisayar Yazilimi 11| 6,71%
Konukseverlik 7| 4,27T%
Sosyal Medya 7| 4,27T%
Seyahat 7| 4,27T%
Sistematik Derleme 6| 3,66%
Kullanic1 Tarafindan Olusturulan Icerik 6| 3,66%
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Biiyiik Veri 4| 2,44%
Bilgisayar Yazilimi1 Gelistirme 41 2,44%
Miisteri Sikayetleri 4| 2,44%
Konuk Agirlama Miisteri Servisleri 41 2,44%
Turizm Sosyal Yonler 41 2,44%

Baghigindan Turizm ve Yazilim kelimelerine yer vermis yayinlar
incelendiginde ilk iki siray1 dogal olarak Turizm ve Bilgisayar Yazilimi alanlarinda
yapilan yaymnlar almistir. Bu alanlarin ardindan Konukseverlik, Sosyal Medya ve
Seyahat alanlari ilk bes siray1 olusturmaktadir. Tablo 5 tizerinde %2 nin altinda kalan

yayin alanlarina yer verilmemistir.

2.6.3. Bilgisayar Bilimleri Alaninda Bashginda Turizm Kelimesi Bulunan

Yayinlara iliskin Konularin Dagihm

Universite Kkiitiiphanesinin veri tabanlar1 iizerinden yapilan taramalarda,
bilgisayar bilimleri disiplininde, basliginda turizm kelimesine yer verilmis yayinlara

iliskin konu dagilimlart incelenmistir.

Tablo 6: Bilgisayar Bilimleri Alaninda Bagshginda Turizm Kelimesi Bulunan

Yayinlara fliskin Konularin Dagihm

Say1 | Oran
Turizm 423 | 27,83%
Internet 55| 3,62%
Hatirlatma Sistemleri 55| 3,62%
Tahminleme 52| 3,42%
Sosyal Sorumluluk 44|  2,89%
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Tabloya gore bilgisayar bilimleri alaninda yapilan yayinlarin daha ¢ok
algoritmik ve teknik konular iizerine odaklandig: goriilmektedir. Tabloda ilk bes siray1

alan yaymlar paylasilmistir.
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UCUNCU BOLUM
OTEL YONETIM SISTEMLERININ HiZMET KALITESI
KRITERLERININ ONCELIKLENDIRILMESI

3.1. Arastirmanin Amaci

Giliniimiizde bilgisayar teknolojileri ve internet her alanda oldugu gibi turizm
sektoriinde de yogun olarak kullanilmaktadir. Kurumsal konaklama isletmelerinde tim
ig sliregleri otel yonetim sistemleri iizerinden yiiriitiilmektedir. Bu sistemlerin sahip
oldugu ozellikler isletmelerin verimliligi ve siirdiiriilebilirligi gibi kriterleri
etkilemektedir. Bu sebeple otel yonetim sistemleri konaklama isletmeleri i¢in son
derece onem arz etmektedir. Kullanilan yazilimlarin sahip oldugu o&zellikler is

siireclerini etkilemektedir.

Konaklama igletmelerinde kullanilan yazilimlarin ¢alistig1 platformlar, birlikte
calistig1 diger yazilimlar ile birlikte degerlendirilmelidir. Biitlinlesik yapida calismasi
beklenen otel yonetim sistemlerinde, sistem basarist i¢in en Onemli basari
kriterlerinden biri yazilim is analizinin dogru yapilmis olmasidir. Isletmenin is
siireglerine uygun bir yazilim secimi, is siire¢lerinde karsilagilabilecek aksakliklari
asgari diizeyde tutacaktir. Ayrica yazilim maliyetlerinin yiiksek olmasi, isletmede yeni
bir yazilim alimi i¢in biitge ayrilmasini gerektirmektedir. Turizm isletmeleri bilgi
teknolojilerini yogun kullanan isletmelerdendir. Sektdrde bilgi teknolojilerinin etkin
kullanim1 miisteri memnuniyetinin arttirilmasin1 saglamakta ve kaynaklarin dogru

planlanmasina yardimci olmakta ve yonetimsel kararlara destek saglamaktadir.

Bilgi yonetim sistemlerinin otellerde kullanilan diger yazilimlar ile birlikte
calisabilirligi ¢ok Onemlidir ve biitiinlesik calisan sistemlerin  birlikte
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu baglamda otellerde kullanilan bilgi yonetim
sistemlerinin  kalitesini, sunulan hizmetin kalitesinin etkiledigini sdylemek
miimkiindiir. Tlgili alanda hizmet saglayicilar ya da otellerin kendi bilgi teknolojileri
ekipleri tarafindan sunulan bu hizmetler sistemin satin alma agamasindan baslayarak,
kurulumu ve kurulum sonrasinda yapilan dnleyici bakim, diizeltici bakim, onarim gibi

faaliyetleri icermektedir. Bu faaliyetler yatirirm maliyeti olduk¢a 6nemli bir kalemi
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olusturan otel yonetim sistemleri i¢in belirli standartlarda yapilmaktadir. Yapilan bu
calismada ISO/IEC TS 25011:2017 SQuaRE dokiimaninda belirtilen yazilim hizmet
kalitesi standartlarinin  kullanicilar agisindan O6ncelik durumlar1 belirlenmeye
calisilacaktir. Boylelikle hizmet saglayicilarin verecekleri hizmet i¢in hangi standarda

daha fazla 6nem vermesi ile ilgili karar problemine katki saglamak amag¢lanmaktadir.

3.2. Arastirmanin Kapsam

Calisma kapsaminda, otel yazilimi alaninda yapilmis yayinlar incelenerek
akademik yazinda konunun odaklandig1 noktalar belirlenmistir. Daha sonra ISO/IEC
TS 25011:2017 (Enformasyon Teknolojileri- Sistem ve Yazilim Kalite Gereksinimleri
ve Degerlendirme (SQuaRE) - Servis Kalite Modelleri) dokiimaninda yer alan "IT
Servisleri Kalite Modelinde belirtilen hizmet kalitesi 6zellikleri ve alt kriterleri baz
alinarak olusturulan ve Ek 1°de gdsterilen soru formuyla, Izmir il merkezindeki 5
yildizli otellerde bilgi sistemleri kullanicilar1 ile goriismeler yapilarak veriler
toplanmistir. Toplamda 23 kisiyle yapilan goriigmeler hem otel isletmelerinin
blinyesinde ziyaret ederek gergeklesmis bunun yani sira Travel Turkey Fuar
kapsaminda yapilan ziyaretlerden veriler elde edilmistir. Goriismelerde Izmir il
merkezinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinin kullanmis olduklari otel bilgi
yonetim sistemlerinden aldiklar1 hizmetin ISO/IEC TS 25011:2017 dokiimaninda
belirtilmis olan Kriterlerden hangisine daha fazla 6nem verdikleri saptanmaya

caligilmistir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Calismada, otellerin aldigi yazilim hizmetlerinde odaklandig1 noktalar
belirlemek i¢in tliniversite kiitiiphanesi lizerinden yayin taramalar1 yapilarak, ulasilan
yaymlar konularmna gore smiflandirilmistir. Daha sonra, ISO (www.is0.0rg)
(International Organization for Standartization) web sayfasi iizerinden enformasyon
teknolojileri, sistem ve yazilim kalite gereksinimleri i¢in yayinlanmis olan en giincel
dokiiman olan ISO/IEC TS 25011:2017 dokiimanindan belirtilmis olan kalite
karakteristikleri ve alt karakteristikleri dogrultusunda bir soru formu hazirlanmistir.

Ilgili dokiimanda belirtilmis olan her kalite karakteristigi icin katilimcilardan ikili
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karsilastirma matrisleri yardimiyla veriler elde edilmistir. Bu veriler daha sonra
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) prosediirii ile hizmet kalitesi kriterlerinin 6ncelik

bilgileri ile ilgili bulgulara ulasmay1 saglamistir.

Bu baglamda AHS yontemi hakkinda agiklama yapmak gerekirse; bu yontemi
ilk olarak Thomas L. Saaty tarafindan 1970 yillarinda silah ticareti, kaynaklarin
verimliligini belirleme ve varlik tahsis edilmesine karar verme yolu amaciyla
gelistirilmistir. Karar verme tekniginin belirlenebilmesi i¢in hiyerarsik bir yap1
olustururken ilk olarak sistemin meydana gelmesini saglayan kriterlerin birbirleri
arasindaki islevsellik iligkilerine ve bu iliskilerin sistemin sistemin tiimiine olan
etkisinin analizi ortaya ¢ikarilmakta ve kontrol altinda olan ya da olmayan sistem

bilesenlerinin 6zelliklerine gore gruplandirilir (Melvin, 2012).

AHS insan dogasina ve zekasina gore olusturulmustur. Yontem olarak, yargilar
ve kisisel degerlendirmelerden olusur. Sonug itibari ile AHS, bir yazilim1 hiyerarsik
bir yap1 icerisinde Onceliklerini belirlemek ve olusturmak i¢in bireysel izlenimleri
temel almaktadir (Bitarafan, Hosseini, Abazarlou, & Mahmoudzadeh, 2015, s. 137-
148).

AHS’nin temel olarak {i¢ asamasi su sekilde anlatilabilir. (Oguzlar, 2007, s. 122-
134)

1. Asamada karar hiyerarsisi olusturulur.
2. Asamada ikili karsilastirma matrisleri olusturulur.

3. Asamada karsilastirilan her Ol¢iitiin onemleri tespit edilir.

AMAC

| ]
OLCUT A OLCUT B OLCUT C

ALTERNATIF A ALTERNATIF B ALTERNATIF C

Sekil 2: Analitik Hiyerarsi Yontemine Gore ikili Karsilastirma Matrisi

Kaynak : (Ozdagoglu, 2011, s. 15)
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Ikili karsilastirma matrisinde kriterler birbirleri ile karsilastirilir. Faktorler
ikiserli olarak ele alinir ve her biri hakkinda fikir edinmeye olanak veren bir

yontemdir.

Ornek olarak A ikili karsilastirma matrisi asagida oldugu gibi gdsterilebilir.

1 a4 a3 ey

1 ;‘-'F":l 1 as T Ay

"1.:.‘ - 1 Ilﬂ_:‘_: l'll ﬁ3: 1 lﬂ!!
1Va, la, lia,; --- 1 oo

(Omiirbek, Makas, & Omiirbek, 2015, s. 21)
Onem Vektoriiniin Hesaplanmasi

Onem vektoriinii hesaplayabilmek i¢in ikili karsilastirma matrisinden

yararlanilmaktadir. (Somut, 2014, s. 60)

i a;W;
= —"I =l

“,r —

"

Tutarhihk Oraninin Hesaplanmasi

Yapilan karsilastirmalarin birbirileri arasinda tutarli bir iliski olup olmadiginin
kontrol edildigi asamadir. Bu oran “CR” harfleri ile gosterilmektedir. Bu deger
0,10°dan diisiik ise degerlerin tutarli oldugu ifade edilir. Asagida bulunan formiil ile

tutarlilik orani belirlenmektedir.

1 Amax —n Amax—n
CtR=—:; ([=———: R=—7-——
(n—1) *RI

r

RI n—1

.
Formiil iizerinde bulunan simgelerden “ /+ max” en biiyiik zdegeri. “n” ise

kriter sayisin1 gostermektedir.
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3.5. Arastirmanin Bulgulan

Yontem kisminda agiklanan bilgilerle elde edilen verilerle ilgili bulgularin elde
edilmesinde Microsoft Excel Veri Isleme Yazilimi1 kullanilmistir. Bu baslik altinda
demografik bulgular ve AHS yontemine gore yapilan hesaplamalarin sonucu elde
edilen bulgular sunulmustur. Hesaplamalarda kullanilan hiyerarsik model EK 2 de

sunulmustur.

Tablo 7: Demografik Bilgiler

Cinsiyet Erkek %37,5
Kadin 962,5
Yas 18-25 %25,0
26-35 %37,5
36-45 %25,0
46-55 %8,3
56 ve iistii %4,2
Lisans %75,0
Egitim Yiiksek Lisans %12,5
Doktora %12,5
Is [ yudan az %12,6
Deneyimi | 1-5y/ %20,8
6-10 y1l %20,8
e | s

Degerlendirmeye katilan 23 kisinin demografik yapilar1 incelendiginde %62,5
oraninda kadin, %37,5 oraninda erkek oldugu, en yogun yas aralifinin 26-35 arasinda

oldugu ayrica biitiin katilimcilarin asgari lisans diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Demografik bulgulardan sonra toplanan verilerle ¢caligmanin amacina ulagmak
icin Analitik Hiyerarsi Siireci ile elde edilmis bulgular Microsoft Excel Veri Isleme

Yazilim ile hesaplanarak hazirlanmigtir.
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Tablo 8: Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine Gore ikili Karsilastirma Tablosu

Uvaunlu Kullanshi BT Servis BT Hizmeti BT Servis
” Y8 US| Giivenlik | Gavenilirli | Somutluk | Heveslilik | Uyarlanabilirli | Bakim
gi gi Kolaylig
Uygunluk 1,000000 | 1,027708 0,618705 | 0,437992 0,741009 | 0,616971 0,482754 0,487963
Kullamglilik 0,973039 | 1,000000 0,741236 | 0,649844 1,538159 1,535432 1,10433 0,955051
Giivenlik 1,616280 | 1,349098 1,000000 | 0,896808 0,650128 | 0,962803 0,325593 0,366787
BT Servis
Giivenilirligi 2,283146 | 1,538832 1,115066 | 1,000000 0,770331 | 1,166526 0,92465 0,70374
Somutluk 1,349512 | 0,650128 1,538159 | 1,298144 1,000000 | 1,827673 0,690518 2,250475
Heveslilik 1,620821 | 0,651283 1,038634 | 0,857246 0,547144 | 1,000000 0,752963 0,68761
BT Hizmeti
Uyarlanabilirligi 2,071448 | 0,905527 3,071323 | 1,081490 1,448187 | 1,328087 1,000000 0,928155
BT Servis Bakim
Kolayligi 2,049334 | 1,047065 2,726381 | 1,420979 0,444351 | 1,454312 1,077406 1,000000
Toplam 12,96358 11,84950
P 0 8,169639 3 7,642503 7,139308 | 9,891803 6,358214 7,379781

Tablo 8’de Hiyerarsinin birinci seviyesindeki ana kriterler i¢in degerlendirmeye
Katilan kisilerden elde edilen veriler dogrultusunda olusturulan karsilastirma tablosu
hazirlanmistir. Bu tabloya gore yapilan hesaplamalara gore her bir hiicrenin kendi

siitun toplamina boliinmesiyle Tablo 9 hazirlanmistir.

Tablo 9: Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine Gore Agirhklar

BT Servis BT Hizmeti BT Servis
Uygunluk Kullanislilik Giivenlik P Somutluk Heveslilik Uyarlanabilirlig | Bakim Onem
Giivenilirligi 5 N -
i Kolayligt Seviyesi
Uygunluk 0,077139 0,125796 0,052214 0,057310 0,103793 0,062372 0,075926 0,066122 0,077584
Kullamglilik 0,075059 0,122404 0,062554 0,085030 0,215449 0,155223 0,173686 0,129414 0,127353
Giivenlik 0,124679 0,165136 0,084392 0,117345 0,091063 0,097333 0,051208 0,049702 0,097607
BT Servis
Giivenilirligi 0,176120 0,188360 0,094102 0,130847 0,107900 0,117929 0,145426 0,095361 0,132006
Somutluk 0,104100 0,079579 0,129808 0,169858 0,140070 0,184766 0,108603 0,304951 0,152717
Heveslilik 0,125029 0,079720 0,087652 0,112168 0,076638 0,101094 0,118424 0,093175 0,099237
BT Hizmeti
Uyarlanabilirligi 0,159790 0,110840 0,259194 0,141510 0,202847 0,134261 0,157277 0,125770 0,161436
BT Servis Bakim
Kolayligi 0,158084 0,128165 0,230084 0,185931 0,062240 0,147022 0,169451 0,135505 0,152060
1,000000
Cl =0,060591096 CR =0,042972

Onem seviyesi siitunundaki degerler, uygunluk, kullamghilik, giivenlik, BT
servis giivenligi, somutluk, heveslilik, BT hizmeti uygulanabilirligi siitunlarindaki
degerlerin ortalamasidir. CR 0,042972 degeri 0,10°den kiigiik olmasi; Tablo 8’deki
ikili karsilastirma tablonun tutarli oldugunu gostermektedir. Onem diizeyi tablosuna
gore ana kriterlerden BT hizmeti uygulanabilirligi (0,161436) en 6nemli kriterdir. Bu
kriterin ardindan katilimcilar tarafindan belirlenen 6nem sirasi; Somutluk (0,152717),
BT Servis Bakim Kolayligi (0,15206), BT Servis Giivenilirligi (0,1320006),
Kullanmishilik (0,127353), Heveslilik (0,099237), Giivenlik (0,097607) ve uygunluk
(0,077584) olarak belirlenmistir.
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Tablo 10: Uygunluk Kriterine gére ikili Karsilastirma Tablosu

Tamlik Dogruluk Uygunluk Tutarlilik
Tamlik 1,000000 0,562595 0,950270 0,749235
Dogruluk 1,777476 1,000000 0,669726 0,836564
Uygunluk 1,052332 1,493148 1,000000 1,201411
Tutarlhilik 1,334696 1,195365 0,832355 1,000000
TOPLAM 5,164504 4,251109 3,452351 3,787210

Tablo 10’da Uygunluk kriterinin alt kriterleri i¢in karsilagtirma yapilmistir.
Tablo 11°de ise Tablo 10’a gore olusturulan tablo ve tablonun tutarlilik degerleri ile

ilgili bulgular goriilmekte.

Tablo 11: Uygunluk Kriterine gore Agirhklarin Belirlenmesi

Tamlik Dogruluk | Uygunluk | Tutarlilik One.m .

Seviyesi
Tamlik 0,193629 |0,132341 |0,275253 |0,197833 | 0,199764
Dogruluk 0,344172 | 0,235233 |0,193991 | 0,220892 | 0,248572
Uygunluk 0,203762 | 0,351237 | 0,289658 | 0,317229 | 0,290471
Tutarlilik 0,258436 | 0,281189 | 0,241098 | 0,264047 | 0,261192
1,000000

Cl =0,026451 CR =0,02939

Tablo 11°deki Tamlik, Dogruluk, Uygunluk ve Tutarlilik stitunlarindaki degerler
Tablo 10°daki kendi siitun toplamina béliinmesi ile bulunmustur. Onem Diizeyi olarak
belirtilen siitundaki degerler ise Tamlik, Dogruluk, Uygunluk ve Tutarlilik
stitunlarinin ortalama degerleridir. CR degerinin 0,1’den kiiciik bir deger olmasi tutarli
oldugunu gosterir. Uygunluk kriterlerinde en 6nemli faktoriin Uygunluk (0,290471)
oldugu saptanmistir. En 6nemli ikici faktor ise Tutarliliktir (0,261192). Dogruluk
faktori (0,248572) tglincii siraya sahipken en az 6dnem diizeyine sahip faktor ise

Tamliktir (0,199764).

Tablo 12: Kullamishhk Kriterine gore Ikili Karsilastirma Tablosu

ihtivaclara Kullanic:

yag Ogrenilebilirlik | Isletilebilme Hatas1 Erisilebilirlik Nezaket
Uygunluk -

Onleme

Ihtiyaclara 1,000000 1,254979 1,310433 | 0,698347 0,582515 0,861007
Uygunluk

Ogrenilebilirlik | 0,796826 1,000000 1,012586 | 1,153450 0,784759 1,530302
isletilebilme 0,763107 0,987570 1,000000 | 0,978035 0,991617 1,277857
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K“Hg’lll‘lc;niam‘ 1,431953 0,866965 1,022458 | 1,000000 1,844925 2,101577
Erisilebilirlik 1,716695 1,274276 1,008454 | 0,542027 1,000000 2,497002
Nezaket 1,161431 0,653466 0782560 | 0,475833 |  0,400480 1,000000
TOPLAM 6,870012 6,037255 6,136491 | 4,847692 | 5604296 | 9,267745

Tablo 12’de Kullanishlik Kriterinin alt kriterleri karsilagtirilmis ve agirliklarinin

belirlenmesi i¢in Tablo 13 hazirlanmustir.

Tablo 13: Kullamishlik Kriterine gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Kullanici

Ihtiyaglara Hatast Onem

Uygunluk | Ogrenilebilirlik | Isletilebilme | Onleme Erisilebilirlik | Nezaket Seviyesi
Ihtiyaglara
Uygunluk 0,145560 0,207872 0,213548 0,144058 0,103941 0,092904 | 0,151314
Ogrenilebilirlik | 0,115986 0,165638 0,165011 0,237938 0,140028 0,165121 | 0,164954
Isletilebilme 0,111078 0,163579 0,162960 0,201753 0,176939 0,137882 | 0,159032
Kullanic1 Hatasi
Onleme 0,208435 0,143602 0,166619 0,206284 0,329198 0,226762 | 0,213484
Erigilebilirlik 0,249882 0,211069 0,164337 0,111811 0,178435 0,269429 | 0,197494
Nezaket 0,169058 0,108239 0,127526 0,098157 0,071460 0,107901 | 0,113723

1,000000

Cl =0,040187 CR =0,032408574

Tablo 13°deki ihtiyaclara Uygunluk, Ogrenilebilirlik, Isletilebilme, Kullanic
Hatas1 Onleme, Erisilebilirlik ve Nezaket degerleri Tablo 12°deki degerlerin siitun
toplamlarinin, her hiicrenin kendi siitun toplamina bdliinmesiyle elde edilmistir.
Ihtiyaglara Uygunluk, Ogrenilebilirlik, Isletilebilme, Kullanici Hatast Onleme,
Erisilebilirlik ve Nezaket kriterleri i¢in Cl ve CR degerleri 0,1’den kiigiik oldugu igin
tablonun tutarl oldugu kabul edilmektedir. Buna gére Kullanici Hatas1 Onlemenin
(0,213484) en 6nemli unsur oldugu goriilmektedir. Erisilebilirlik (0,197494) ikinci
derecede Onemli iken diger unsurlar ise &nem diizeyine gore Ogrenilebilirlik
(0,164954), Isletilebilme (0,159032), Ihtiyaclara Uygunluk (0,151314) ve Nezaket
(0,113723) seklinde siralanmaktadir.

Tablo 14: Giivenlik Kriterine gore ikili Karsilashrma Tablosu

Gizlilik Biitiinliik [zlenebilirlik
Gizlilik 1,000000 0,965878 0,793428
Butiinluk 1,035327 1,000000 1,286005
Izlenebilirlik 1,260354 0,777602 1,000000
Toplam 3,295682 2,743480 3,079432

Tablo 14’te Giivenlik kriterinin alt kriterlerine gore kiyaslama yapilmistir. Bu
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tabloya gore Tablo 15°te 6nem diizeyleri goriilmektedir.

Tablo 15: Giivenlik Kriterine gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Onem
Gizlilik Biitiinliik Izlenebilirlik | Seviyesi
Gizlilik 0,303427 0,352063 0,257654 0,304381
Biitiinliik 0,314147 0,364501 0,417611 0,365419
Izlenebilirlik | 0,382426 0,283436 0,324735 0,330199
1,000000

Cl =0,011182 CR=0,01928

Tablo 15°teki Gizlilik, Biitiinliik ve izlenilebilirlik siitun degerleri, Tablo 14 teki
degerlerin siitun toplamlarinin her hiicrenin kendi siitun toplamina bdliinmesi ile elde
edilmistir. Tablonun CR degerinin 0,1°den kiigiik olmas1 tutarliligina kanittir. Buna

gbre en 6onemli alt kriter Biitiinliik (0,365419) olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla

izlenilebilirlik (0,330199) ve Gizlilik (0,304381) izler.

Tablo 16: BT Servis Giivenilirligi Kriterine gore Ikili Karsilashrma Tablosu

BT Hizmeti
Siireklilik | lyilestirilebilirligi | Kullanilabilirlik
Siireklilik 1,000000 | 1,135307 0,855726
BT Hizmetl 10880819 | 1,000000 0,778181
lyilestirilebilirligi
Kullanilabilirlik 1,168599 1,285049 1,000000
TOPLAM 3,049418 | 3,420356 2,633907

Tablo 16°da BT Servis Giivenilirligi ana kriterinin alt kriterleri olan Stireklilik,

BT Hizmeti lyilestirilebilirligi ve Kullanilabilirlik arasinda kiyaslama yapilmis ve

agirlliklandirilmis degerler Tablo 17°de sunulmustur.

Tablo 17: BT Servis Giivenilirligi Kriterine gore Agirhklarin Belirlenmesi

BT Hizmeti Onem
Siireklilik | Iyilestirilebilirligi | Kullanilabilirlik | Seviyesi
Siireklilik 0,327931 0,331927 0,324888 0,328249
BT Hizmetl 10288848 | 0,202367 0,295447 0,292221
lyilestirilebilirligi
Kullanilabilirlik | 0,383220 0,375706 0,379664 0,379530
1,000000

Cl =0,005056576

CR =0,008718234

Tablo 17°de Onem seviyesi siitununda yer alan Siireklilik, BT Hizmeti
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Tyilestirilebilirligi ve Kullanilabilirlik kriterlerinin 0,1°den kiiciik olan CR degeri ile
Tablonun tutarliligin sagladig1 goriilmektedir. Bu tablodaki Siireklilik, BT Hizmeti
Tyilestirilebilirligi ve Kullanilabilirlik degerlerinin siitun degerleri, Tablo 16’daki
degerlerin siitun toplamlarinin her hiicrenin kendi siitun toplamina boliinmesi ile elde
edilmistir. Bu elde edilen degerlere gore en Onemli unsur Kullanilabilirliktir
(0,379530). Ikinci olan Siireklilik (0,328249) unsurunu BT Hizmeti lyilestirilebilirligi
(0,292221) izlemektedir.

Tablo 18: Somutluk Kriterine gore ikili Karsilastirma Tablosu

BT Servis
Goriniirliik | Profesyonellik | Arabirimi Goriinimii
Gortintrlik 1,000000 0,683147 1,435685
Profesyonellik 1,463815 1,000000 1,285049
BT Servis Arabirimi
GOrtintimii 0,696532 0,778181 1,000000
TOPLAM 3,160346 2,461327 3,720734

Tablo 18°’de Somutluk ana kriterinin alt Kkriterleri

olan Goriiniirlik,

Profesyonellik ve BT Servis Arabirimi Goriiniimiine gore karsilagtirma yapilmis ve
onem diizeylerini saptayabilmek icin agirliklandirilmis degerler Tablo 19°daki gibi
elde edilmistir. Tablo 19°da Onem seviyesi siitununda yer alan Goriiniirliik,
Profesyonellik ve BT Servis Arabirimi Goriintimii kriterlerinin CR??? degeri 0,10’den
kiiciik oldugu icin tablo tutarlidir. Yine Tablo 19°daki Goriiniirliik, Profesyonellik ve
BT Servis Arabirimi Gorlinimii siitun degerleri, Tablo 18’deki degerlerin siitun
toplamlariin her hiicrenin kendi siitun toplamina bdliinmesi ile elde edilmistir.

Tablo 19: Somutluk Kriterine gore Agirhiklarin Belirlenmesi

BT Servis o
Goriiniirliik | Profesyonellik |  Arabirimi nem
e Seviyesi
GOrinumu
Goriiniirliik 0,316421 0,277552 0,385861 0,326611
Profesyonellik 0,463182 0,406285 0,345375 0,404947
BT Servis Arabirimi 0,220397 0,316163 0,268764 0.268441
Gorinumii
1,000000

Cl =0,013475573  CR =0,023233747

Bu verilere gore Profesyonellik (0,404947) en 6nemli unsurken diger unsurlar

strast ile Goriiniirliik (0,326611) ve BT Servis Arabirimi Goriintimiidiir (0,268441)
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Tablo 20: Heveslilik Kriterine gore ikili Karsilastirma Tablosu

Sorunlara Cevap
Dakiklik Verebilme
Dakiklik 1,000000 0,768508
Sorunlara Cevap Verebilme 1,301223 1,000000
TOPLAM 2,301223 1,768508

Tablo 20°de Heveslilik ana kriterinin alt kriterleri olan Dakiklik ve Sorulara

Cevap Vermeye gore karsilastirma yapilmis ve agirliklandirilmis sonuglar Tablo

21°deki gibi bulunmustur.

Tablo 21: Heveslilik Kriterine gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Sorunlara Cevap
Dakiklik Verebilme Onem Seviyesi
Dakiklik 0,434552 0,434552 0,434552
Sorunlara Cevap
Verebilme 0,565448 0,565448 0,565448
1,000000

Yine bu tabloda yer alan degerler yukaridaki tablolar gibi belirlenmistir. Elde
edilen sonuglara gore katilimcilar tarafindan belirlenen en 6nemli unsur Sorulara
Cevap verebilmedir (0,565448). Dakiklik (0,434552) ise daha az 6nem seviyesine

sahip bir unsur olarak belirlenmistir.

Tablo 22: BT Hizmeti Uyarlanabilirligi Kriterine gore Ikili Karsilastirma

Tablosu
Ozellestirilebilirlik | Girisim
Ozellestirilebilirlik 1,000000 1,501706
Girisim 0,665909 1,000000
TOPLAM 1,665909 2,501706

Tablo 22’de Kullanighlik Kriterinin alt kriterleri karsilastirilmis ve agirliklarinin
belirlenmesi ic¢in yukaridaki tablolarda kullanilan ayni yontemlerle Tablo 23

hazirlanmistir.
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Tablo 23: BT Hizmeti Uyarlanabilirligi Kriterine gore Agirhklarin Belirlenmesi

Ozellestirilebilirlik | Girisim Onem Seviyesi
Ozellestirilebilirlik 0,600273 0,600273 0,600273
Girigim 0,399727 0,399727 0,399727
1,000000

Tablo 23’deki Ozellestirilebilirlik ve Girisim kriterlerinin almis oldugu
degerlere gore en 6nemli unsur Ozellestirilebilirlik (0,600273) iken katilimcilara gore

Girigim (0,399727) unsuru daha az 6nemli durumdadir.

Tablo 24: BT Servis Bakim Kolayh Kriterine gore Ikili Karsilastirma Tablosu

Analiz

Edilebilirlik Degistirilebilirlik Test edilebilirlik
Analiz Edilebilirlik | 1,000000 1,082938 1,198201
Degistirilebilirlik 0,923414 1,000000 1,025104
Test edilebilirlik 0,834585 0,975511 1,000000
TOPLAM 2,757999 3,058449 3,223304

Son olarak Tablo 24’te BT Servis Bakim Kolaylig: Kriterinin alt kriterleri Analiz
Edilebilirlik, Degistirilebilirlik ve Test Edilebilirlik kiyaslanms ve Tablo 25 elde
edilmistir. Diger Agilik tablolarindaki ayn1 yontemle hazirlanmis olan Tablo 25; CR
degeri ile tutarhidir. Bu veriler dogrultusunda Katilimcilarca belirlenen en 6nemli
unsurun Analiz Edilebilirlik (0,362798) oldugu acik¢a goriilmektedir. Bu kriteri
Degistirilebilirlik (0,326602) izlerken en az onemli unsur ise Test Edilebilirliktir
(0,310601).

Tablo 25: BT Servis Bakim Kolayhg Kriterine gore Agirhiklarin Belirlenmesi

égﬁgémmk Degistirilebilirlik | Test edilebilirlik ge‘\‘/‘?;gsi

Analiz Edilebilirlik | 0,362582 0,354081 0,371731 0,362798
Degistirilebilirlik | 0,334813 0,326963 0,318029 0,326602
Test edilebilirlik | 0,302605 0,318956 0,310241 0,310601
1,000000

Cl =0,000323868 CR =0,000558392

Katilimcilardan elde edilen verilere gore hesaplamasi yapilan alt kriterlere

iliskin 6nem dereceleri Tablo 26’da gosterilmektedir.
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Tablo 26: AHS ile Elde Edilen Yerel ve Genel Onem Dereceleri Siralamasi

Yerel Onem Derecesi

Genel Onem Derecesi

Tamlik 0,199764 0,015498
Dogruluk 0,248572 0,019285
Uygunluk 0,290471 0,022536
Tutarlilik 0,261192 0,020264
Ihtiyaclara Uygunluk 0,151314 0,019270
Ogrenilebilirlik 0,164954 0,021007
Isletilebilme 0,159032 0,020253
Kullanict Hatas1 Onleme 0,213484 0,027188
Erisilebilirlik 0,197494 0,025151
Nezaket 0,113723 0,014483
Gizlilik 0,304381 0,029710
Biitiinliik 0,365419 0,035668
Izlenebilirlik 0,330199 0,032230
Stireklilik 0,328249 0,043331
BT HiZyg 0292221 0,038575
lyilestirilebilirligi ’ '
Kullanilabilirlik 0,379530 0,050100
Goriintirlik 0,326611 0,049879
Profesyonellik 0,404947 0,061842
BT Servis gggummi 0,268441 0,040996
Gorliniimii

Dakiklik 0,434552 0,043124
Sorunlara Cevap

Verebilme 0,565448 0,056114
Ozellestirilebilirlik 0,600273 0,096906
Girisim 0,399727 0,064530
Analiz Edilebilirlik 0,362798 0,055167
Degistirilebilirlik 0,326602 0,049663
Testedilebilirlik 0,310601 0,047230

Yerel 6nem diizeyleri géz oniine alinarak Uygunluk ana kriterinin alt kriterleri
sirastyla Uygunluk, Tutarlilik, Dogruluk, Tamlik; Kullaniglilik ana kriterinin alt
kriterleri sirastyla, Kullanict Hatast Onleme, Erisilebilirlik, Ogrenilebilirlik,
[sletilebilme, Ihtiyaglara Uygunluk, Nezaket; Giivenlik ana kriterinin alt kriterleri
Biitiinliik, Izlenebilirlik, Gizlilik; BT Servis Giivenligi ana kriterinin alt kriterleri
Kullanilabilirlik, Siireklilik, BT Hizmeti lyilestirilebilirligi; Somutluk ana kriterinin
alt kriterleri sirayla Profesyonellik, goriiniirlik, BT Servis Arabirimi Goriiniimii;
Heveslilik ana kriterinin alt kriterleri Sorunlara Cevap Verebilme, Dakiklik; BT

Hizmet Uygulanabilirligi ana kriterinin alt kriterleri Ozellestirilebilirlik, Girisim ve
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son olarak BT Servis Bakim Kolayligi ana kriterine ait alt kriterler ise Analiz

Edilebilirlik, degistirilebilirlik ve test edilebilirlik olarak siralanmaktadir.

Genel 6nem diizeylerine bakildiginda ise en 6nemli ii¢ alt kriter olarak sirasiyla
Ozellestirilebilirlik, Girisim ve Sorunlara Cevap Verebilme olarak belirlenmistir. Bu
kriterler kullanicilarin otel yonetim sistemleri i¢in aldiklart hizmetin uygulanabilir
olmast ve hizmet sunucunun hizmet sunmada hevesli olmas1 yoniindeki beklentilerini

ortaya ¢ikartmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismada turizm alaninda konaklama hizmeti veren isletmelerinin
kullandiklar1 bilgi sistemleri igin aldiklar1 hizmetin kalitesinin Ol¢imii igin
isletmelerdeki kurumsal kullanicilara ISO/IEC TS 25011:2017 yazilim kalite sistemi
faktorleri ele alinarak hazirlanan karsilastirma formu uygulanmustir. Elde edilen
veriler Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) ile islenerek ana kriter ve alt kriterler i¢in
onem dereceleri elde edilmistir. Kriterlere gére 6nem derecelerinin belirlenmesinden
sonra tutarlilik oranlarimin hesaplamasi yapilmistir. Yapilan ikili karsilagtirma
tablolarinin tamami 0,10°den kii¢lik CR degerine sahip ve tutarlidir. Ana Kriterlere
bakildiginda 0,161436 sonucu ile en biiyiikk dnem diizeyine sahip kriter BT Hizmeti
Uyarlanabilirligidir. 0,152717 sonucu ile ikinci onemli kriter Somutluk olarak
saptanmistir. Diger kriterler ise dnem sirasina gore BT Servis Bakim Kolayligi, BT

Servis Giivenilirligi, Kullanishilik, Heveslilik, Giivenlik ve Uygunluktur.

En yiiksek 6nem diizeyine sahip olan BT Hizmeti Uyarlanabilirliginin anlamsal
olarak karsiligi, bilisim teknolojileri hizmetinin siire¢ ig¢inde ortaya ¢ikan yeni
diizenleme gereksinimlerini karsilayacak sekilde yapilandirilmasimi ifade eder.
Arastirma sonucuna gore kullanicilarin belirledigi en 6nemli kriterin gelisen teknoloji
ve ihtiyaglarin karsisinda satin aldiklar1 yazilimim bu siirece hizli bir sekilde adapte

edilebilmesidir.

Tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar i¢inde ikinci en yiiksek onem
diizeyine sahip kriter olan “Somutluk”un anlamsal olarak karsiligi, biligim
teknolojileri hizmetinin somut yonlerinin hizmeti etkili bir sekilde iletme ve
destekleme derecesidir. Arastirmaya gore katilimcilarin yazilimdan bekledigi en

onemli ikinci kriter sonuca hizli bir sekilde ulasma ve bu sonucu desteklemesidir.

Arastirma sonuglarina goére yerel 6nem diizeyine gore alt kriterler siralandigi
zaman ilk sirada 6zellestirilebilirlik, ikinci sirada sorunlara cevap verebilme ve ticiincii
sirada ise dakiklik oldugu goriilmektedir. Ozellestirilebilirlik ifadesi anlam olarak
bilisim teknolojileri hizmetinin kullanicilarin istegi {izerine 0&zellestirilebilme
derecesidir. Kullanicilarin yerel 6nem diizeyinde ilk sirada belirlemis oldugu alt kriter,

ilk sirada bulunan BT Hizmeti Uyarlanabilirligi ana kriteri ile anlamsal agidan dogru
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orantilidir. Kullanicilar satin alacaklari yazilimdan kendi ihtiyaglart dogrultusunda

Ozellestirilebilir olmasini1 beklemektedir.

Anketin yerel 6nem diizeyinde ikinci alt kriter olarak belirlenen kriter Sorunlara
Cevap Verebilmedir. Sorunlara cevap verebilme anlam olarak bilisim teknolojileri
hizmetlerinin derhal kullanici taleplerine cevap verme derecesini ifade eder. Acil
hizmet sunma derecesi bu nitelik alt ozelliginde de ele alinmaktadir. Ozetle,
kullanicilar otel yonetim sistemi yazilimindan yerel 6nem diizeyi igerisinde ikinci

kriter olarak sorunlarina hizli bir sekilde cevap alabilmeyi belirlemislerdir.

Dakiklik kelimesi anlam olarak, bir bilisim teknolojileri Sservisinin
siirlandirilmis zaman iginde sonuglar sunma derecesidir. Kullanicilar yerel 6nem
diizeyi igerisinde en yliksek 6nem diizeyine sahip tgiincii kriter olarak dakiklik
kriterini belirlemislerdir. Yazilimdan beklentileri, sinirli bir zaman i¢erisinde hizli bir

sekilde sonuca olugma istegi oldugu goriilmiistiir.

Genel onem diizeyi tablosu incelendigi zaman kullanicilarin ilk olarak yerel
onem diizeyi sonucu ile dogru orantili olarak 6zellestirilebilirlik kriterini belirledigi
ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci genel 6nem diizeyi olarak girisim ve {igiincii genel Snem

diizeyi olarak sorunlara cevap verme olarak belirlendigi goriillmektedir.

Yapilan ¢alismada elde edilen sonuclar, Turizm ve Konaklama Isletmelerinin
kullandiklar1 yazilim alanlarinda caligma yapacak kisiler ve firmalar i¢in hangi
faktorler tizerinde durmalar1 gerektigi konusunda yol gosterici olabilecek ve bilgi
saglayarak otel yonetim sistemleri 6zelinde sunulacak hizmetin kalitesinin siirekli

gelisimini destekleyebilecek niteliktedir.

Bu ¢alisma Izmir ili sehir merkezinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmeleri
icin kullanilan Otel Yonetim Sistemi yazilimi kullanicilarindan elde edilen verileri
kapsamaktadir ve bu yiizden genelleme yapamamak g¢alismanin 6nemli bir kisitim
olusturmaktadir. Ilerleyen c¢alismalarda bu kisitin asilabilmesi ic¢in &rneklemin
cogaltilarak odak grup goriismeleri ya da Delphi Teknigi ile veri toplanmasi
yapilabilir. Bunun yani sira otel yonetim sistemleri kullanicilarinin yazilim hizmet
kalite beklentilerinin yan1 sira otel yonetim sistemi yazilimi lireten tarafin da aym
olmast gerektigini diisiindiikleri kalite oOncelikleri tespit edilerek karsilastirmali

calismalar yapilabilir.
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EK 1: Soru Formu

KONAKLAMA ISLETMELERINDE KULLANILAN BILGI SISTEMLERININ
KALITE BOYUTLARINI DEGERLENDIRME FORMU

Saymn Katilimel,

Bilgi sistemlerinin kullanimi1 dolayisiyla alinan hizmetin kalitesinde etkili olan
faktorlerin agirliklarint  saptamak ve alternatif sistemleri bu faktdrlere gore
degerlendirmek amaciyla yapilan bu ankete katilmaniz, arastirmada dogru bilgiler elde
etme bakimindan son derece onemlidir. Elde edilecek bilgiler, GIZLI tutulacak olup;
sadece bilimsel amaglarla kullanilacaktir. Talep etmeniz durumunda hazirlanacak
calisma sizlere de gonderilecektir. Isbirliginiz ve katkilarmiz i¢in tesekkiir eder, saygilar

sunariz.
1 |Esit 6neme sahip
2 |Biraz 6nemli
3 | Onemli
4 | Daha 6nemli
5 | Kesinlikle daha 6nemli

Ornekler

Sorul  [X [4 [A | Bl | |

A kriteri B den daha 6nemlidir. 4 ise bu 6nem seviyesini gostermektedir.

Sori2 | | |A | B[X [2 |
Yukaridaki 6rnek B kriterinin A dan biraz 6nemli oldugunu gostermektedir.

Asagidaki tabloda, her soru satirinda yer alan iki faktorii kendi i¢inde karsilastirip
onemli olani isaretleyiniz ve yanindaki kutucuga buna iliskin bir 6nem puan1 yaziniz.
Terimlerin agiklamalari tablo altinda yer almaktadir.

BT Hizmet Kalitesi ana faktorleri su bashklari icermektedir.

Sorul Uygunluk Kullaniglilik
Soru2 Uygunluk Giivenlik
Soru3 Uygunluk BT Servis Glivenilirligi
Soru4 Uygunluk Somutluk
Sorub Uygunluk Heveslilik
Soru6 Uygunluk BT Hizmeti Uyarlanabilirligi
Soru7 Uygunluk BT Servis Bakim Kolayligi
Soru8 Kullanishilik Giivenlik
Soru9 Kullanighlik BT Servis Giivenilirligi
Sorul0 Kullanighilik Somutluk




Sorull Kullanislilik Heveslilik
Sorul? Kullaniglilik BT Hizmeti Uyarlanabilirligi
Sorul3 Kullanighlik BT Servis Bakim Kolayligi
Sorul4d Giivenlik BT Servis Glivenilirligi
Sorul5 Giivenlik Somutluk
Sorul6 Giivenlik Heveslilik
Sorul? Giivenlik BT Hizmeti Uyarlanabilirligi
Sorul8 Giivenlik BT Servis Bakim Kolayligi
Sorul9 BT Servis Glivenilirligi Somutluk
Soru20 BT Servis Giivenilirligi Heveslilik
Soru2l BT Servis Giivenilirligi BT Hizmeti Uyarlanabilirligi
Soru22 BT Servis Giivenilirligi BT Servis Bakim Kolayligi
Soru23 Somutluk Heveslilik
Soru24 Somutluk BT Hizmeti Uyarlanabilirligi
Soru25 Somutluk BT Servis Bakim Kolayligi
Soru26 Heveslilik BT Hizmeti Uyarlanabilirligi
Soru27 Heveslilik BT Servis Bakim Kolayligi
Soru28 BT Hizmeti Uyarlanabilirligi BT Servis Bakim Kolayligi

Uygunluk: Bir BT hizmetinin belirtilen kullanim kosullarinda
kullanildiginda 6nceden belirlenmis gereksinimleri karsilama derecesidir.
Kullamshhik: BT hizmetinin gereksinimleri karsilama derecesidir.
Giivenlik: Teknoloji altyapisinin giivenlik tehditlerine karsi korunmasini
destekleyen kontroller biitiiniidiir.

BT Servis Giivenilirligi: BT servisinin tutarl1 ve istikrarli servis sonuglari
sagladig1 derecedir.

Somutluk: BT hizmetinin somut yonlerinin hizmeti etkili bir sekilde iletme
ve destekleme derecesidir.

Heveslilik: BT hizmetinin zamaninda sonug ve cevap verme derecesidir.
BT Hizmeti Uyarlanabilirligi: BT hizmetinin siire¢ i¢inde ortaya ¢ikan yeni
diizenleme gereksinimlerini karsilayacak sekilde yapilandirilmasini ifade
eder.

BT Servis Bakim Kolayhg: IT servisinin, servis saglayici tarafindan
sunulan etkililik ve verimlilik derecesidir.

Alt bagliklar1 yukaridaki matrislerde belirtilen ana basliklar1 kendi i¢inde karsilastirip
onemli olani isaretleyiniz ve yanindaki kutucuga buna iliskin bir 6nem puan1 yaziniz.
Terimlerin a¢iklamalari tablolarin altinda yer almaktadir.
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Uygunluk su bashklar icermektedir.

Sorul Tamlik Dogruluk
Soru2 Tamlik Uygunluk
Soru3 Tamlik Tutarlilik
Sorud Dogruluk Uygunluk
Soru5 Dogruluk Tutarlilik
Soru6 Uygunluk Tutarlilik

e Tamhk: Bir BT hizmetinin kullanici tarafindan belirtilen tiim hedefleri,

amaglar1 ve verileri destekleme derecesidir.
e Dogruluk: Bir BT hizmeti ile elde edilen veriler ile dogru sonuglar {iretme
derecesidir.

e Uygunluk: BT servisinin kullanici igin uygun sonuglari saglama derecesidir.

e Tutarhhk: Tekrarlanan islemlerde ayni ve tutarli sonuglarin saglanmasidir.

Kullanmishhik su bashklar: icermektedir.
Sorul Ihtiyaglara Uygunluk Ogrenilebilirlik
Soru2 Ihtiyaglara Uygunluk Isletilebilme
Soru3 Ihtiyaglara Uygunluk Kullanic1 Hatas1 Onleme
Sorud Ihtiyaglara Uygunluk Erisilebilirlik
Soru5 Ihtiyaglara Uygunluk Nezaket
Soru6 Ogrenilebilirlik Isletilebilme
Soru7 Ogrenilebilirlik Kullanici Hatas1 Onleme
Soru8 Ogrenilebilirlik Erisilebilirlik
Soru9 Ogrenilebilirlik Nezaket
Sorul0 Isletilebilme Kullanic1 Hatas1 Onleme
Sorull Isletilebilme Erisilebilirlik
Sorul2 Isletilebilme Nezaket
Sorul3 Kullanic1 Hatas1 Onleme Erisilebilirlik
Sorul4 Kullanic1 Hatas1 Onleme Nezaket
Sorulb Erisilebilirlik Nezaket

Ihtiyaclara Uygunluk: Bir BT servisinin gereksinimler icin uygun olup
olmadiginin anlasilabilecegi derecedir. Hizmetin uygunlugu, bu hizmetlerin
ilk izlenimlerinden ve / veya ilgili herhangi bir belgeden taninacaktir.
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Hizmetin detaylar1 dokiimantasyon, sunum veya tanittim malzemeleri gibi
potansiyel araclarla agiklanabilir.

Ogrenilebilirlik: Bir BT hizmetinin belirli bir siire kullaniminda; etkililik,
verimlilik, riskten korunma ve memnuniyet seviyesini elde etmek i¢in
kullanicilar tarafindan 6grenilme derecesini ifade eder.

Calisabilirlik: BT servisinin ¢alistirilmasini ve kontroliinii kolaylastiran
ozelliklere sahip olma derecesidir.

Kullanic1 Hata Korumasi: BT servisinin kullanicilar1 hata yapmalarina karsi
korumasidir.

Erisilebilirlik: Belirli bir kullanim baglaminda belirli bir hedefe ulagsmak icin
belirli 6zelliklere sahip kisiler tarafindan hizmetin ne 6lglide
kullanilabilecegini ifade eder. Ozellikler arasinda yas, gérme, isitme ve
fiziksel hareketlilik gibi engel durumlar1 vardir.

Nezaket: Saglanan BT hizmetinin kibar, saygili ve dostane bir sekilde
verilme derecesidir.

Giivenlik su bashklar: icermektedir.

Sorul Gizlilik Biitiinliik
Soru2 Gizlilik Izlenebilirlik
Soru3 Biitiinliik Izlenebilirlik
Gizlilik: BT servisinin verilere yalnizca erisim yetkisi verilen kisiler igin
erisilebilir olmasini saglama derecesidir.
Biitiinliikk: BT hizmetinin verilerin yetkisiz erisimini veya degistirilmesini
onleme derecesidir.
izlenebilirlik: BT hizmetinin ¢iktilarmin kullanicilar tarafindan izlenebilme
derecesini ifade eder.
BT Hizmet Giivenilirligi su bashklar: icermektedir.
Sorul Stireklilik BT Hizmeti lyilestirilebiliriligi
Soru2 Stireklilik Kullanilabilirlik
Soru3 BT Hizmeti lyilestirilebiliriligi Kullanilabilirlik

Siireklilik: BT hizmetinin dngdriilen tiim sartlar altinda verilme derecesidir.
BT Hizmeti lyilestirilebilirligi: Gereksinimler dogrultusunda sistemsel
diizenlemeler yapilabilmesi ve is siireclerine sistemsel uygunluk
kazandirilmasini ifade eder.

Kullamilabilirlik: BT hizmetinin kullanicilar i¢in ne derece uygun oldugunun
belirlenebilmesini ifade eder.
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Somutluk su bashklari icermektedir.

Sorul Gortiniirlik Profesyonellik
Soru2 Goriiniirlik BT Servis Arabirimi Goriinimii
Soru3 Profesyonellik BT Servis Arabirimi Gortinimii

e Goriiniirliik: Kullanicilarin BT  hizmetinin  6zellikleri ile ilerleme
saglayabilecekleri derecedir.

e Profesyonellik: BT hizmetinin, uygun egitim, beceri, uzmanlik ve yeterlilige
dayandig1 derecedir.

e BT Servis Arabirimi Goriiniimii: Hizmet arayiizlerinin, kullanici i¢in hos ve
tatmin edici bir goriinlime veya diger fiziksel Ozelliklere sahip olma
derecesidir.

Heveslilik su bashklar1 icermektedir.

(Sorul | | |Dakiklik Sorunlara Cevap Verebilme| |

e Dakiklik: Bir BT servisinin sinirlandirilmis zaman iginde sonuglar sunma
derecesidir.

e Sorunlara Cevap Verebilme: BT hizmetlerinin derhal kullanici taleplerine
cevap verme derecesini ifade eder. Acil hizmet sunma derecesi bu nitelik alt
ozelliginde de ele alinmaktadir.

Bilgi Islem Servisi Uyarlanabilirligi su bashklari icermektedir.

(Sorul | | |Ozellestirilebilirlik Girigim | |

e Ozellestirilebilirlik: BT  hizmetinin  kullanicilarn  istegi iizerine
Ozellestirilebilme derecesidir.

e Girisim: BT servisinin kullanicilarin hedeflerini tanimasi ve servisin
kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamasi i¢in degisiklikler 6nerme derecesidir.

Bilgi Islem Servis Bakimi su bashklar: icermektedir.

Sorul Analiz Edilebilirlik Degistirilebilirlik
Soru2 Analiz Edilebilirlik Test edilebilirlik
Soru3 Degistirilebilirlik Test edilebilirlik

Analiz Edilebilirlik: Eksiklikler, bosluklar ve arizalar i¢in bir BT servisinin
analiz edilebilecegi etkililik ve verimlilik derecesidir.

Degistirilebilirlik: Bir BT servisinin mevcut servis kalitesini bozulma
olmadan etkili ve verimli bir sekilde degistirilebilecegi derecedir.

Test Edilebilirlik: Bir BT hizmeti igin test kriterlerinin belirlenebilecegi
etkililik ve verimlilik derecesidir. Hizmet kriterlerinin  karsilanip
karsilanmadigin1 belirlemek i¢in testler yapilabilir.
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Cinsiyetiniz
Erkek ( )
Kadin ()

Yasiniz
18-25( )
26-35( )
36-45( )
46 -55( )
56 ve tistii ()

Egitim
ko gretim ()
Lise ( )

Lisans ( )
Yiiksek Lisans ()
Doktora ( )

Is Deneyimi

1 yildan az ()
1-5Syilarasi( )
6—10 yil aras1 ()

10 y1l ve daha fazla ( )
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EK 2: Hiyerarsik Model

Otel Yonetim Sistemleri Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Onceliklendirilmesi

Tamlik

Dogruluk

Tutarlilik

Ogrenilebilirlik

Calisabilirlik

Kullanici Hata
Korumasi

Erisebilirlik

Nezaket

Guvenlik

Gizlilik

Biitiinliik

[zlenebilirlik

BT Servis
Giivenilirligi

m  Streklilik

BT Hizmet

Tyilestirilebilirligi

== Kullanilabilirlik

Somutluk

Gortinurlik

Profesyonellik

BT Servis
Arabiri

Gortintimi

Heveslilik

Dakiklik
Sorunlara Cevep
Verebilme

BT Hizmet

Uyarlanabilirligi

Ozellestirilebilirlik

BT Servis

Bakim Kolaylig1

Analiz
Edilebilirlik

Degistirilebilirlik

Test
Edilebilirlik



