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OZET

Teknolojinin gelismesiyle, insanlarin daha yiiksek bir gelir diizeyine sahip
olmas1 ve ulasimin kolaylagsmasiyla turizme olan talep artmistir. Bu talebin karsilan-
masinin yaninda otel isletmelerinin daha kaliteli hizmet sunabilmesi gerekmektedir.
Bilgisayar teknolojileri miisterilerin giivenilir ve dogru bilgiye ulagimini saglamakta-
dir. Hizmet kalitesini ve miisteri tatminini arttirmaktadir. Bu teknolojilerle miisteriler
daha fazla bilgiye sahip olmakta ve daha fazla secenekten yararlanarak biirokrasi ve

zaman kayb1 engellenmekte, {irlinler misteri isteklerine uyarlanabilmektedir.

Arastirmada bilisim teknolojilerinin miisteri memnuniyeti ve insan kaynaklari
tizerindeki etkilerine deginilmektedir. Arastirma, Antalya’da ki dort ve bes yildizli
otel isletmelerinde yapilmistir. Calisma dort boliimden olusmaktadir: Birinci, ikinci
ve liglincii boliimler ikincil veriler (kitaplar, tezler, makaleler ve internet veritabanla-
r1) incelenerek olusturulmustur. Dordiincii boliimde, alan arastirmasi yapilarak veri-

ler toplanmastir.
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Arastirma, turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢ali-
san insan kaynaklar1 midiirii, insan kaynaklar sefi, teknik miidiir(bilgi islem miidii-
rii) ve genel miidiirlere anket uygulanmistir. Ayrica her otelde bes miisteriye de hiz-
met kalitesi hakkinda anket uygulanmistir. Dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
bilisim teknolojilerini daha etkin kullandig1 diisiiniilerek arastirmada, sadece bu otel

isletmeleri tercih edilmistir.

140 otel isletmesine anket uygulanmigtir. Uygulanan anketler SPSS 15.0 (Sta-
tistical Package for Social Sciences 15.0) ile analiz edilmistir. Veriler faktor analizi,

giivenirlilik analizi ve t-testi kullanilarak degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilisim Teknolojisi, Otel Isletmeleri, Insan Kaynaklar1 Y®one-

timi, Hizmet Kalitesi.
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SUMMARY

The demand on tourism has increased due to the facts that technology has de-
veloped a lot, people have reached to a higher amount of income and it has become
easier to travel. As well as meeting this demand, the hotel businesses need to have

service of a higher quality.

Information technology lets the customers reach to the safe and correct in-
formation. It raises the quality of service and customer satisfaction. Furthermore, the
customers have more information and benefit from more options, it prevents waste of

time and bureaucracy and the products can be customized.

The customer satisfaction in Information Technologies and its affect on hu-
man resources are touched upon in this study. The research is hold in four and five
star hotel businesses. The study consists of four parts: The first, second and third
parts are formed by analyzing the secondary data (books thesesis, articles and inter-
net databases). In the fourth part, data are collected via field research.
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In the research, human resources managers and superintendents, tecnical ma-
nagers (IT manager) and general managers working in 4 or 5 star hotels were surve-
yed. In addition, 5 customers in each hotel were questioned as to service quality.
Only 4 and 5 star hotels were preferred in this study considering that they use the
information technology efficiently.

Questionnaires were applied to 140 hotel businesses. The questionnaires were
analized via SPSS 15.0 (Statistical Package for Social Sciences 15.0). Data are asses-

sed using factor analysis, reliability analysis, and t-test.

Keywords: Information Technology, Hotel Business, Human Resource Manage-

ment, Service Quality.
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GIRIS
Yasadigimiz yiizyilda degisimi her alanda gérmek miimkiindiir. Bilisim tek-
nolojileri hizla gelismekte, toplumlarin ve ekonomilerin yapilarin1 yeniden sekillen-
dirmektedir. Yasadigimiz ¢agin bilgi ¢agi olarak adlandirilmasindan da anlasilacagi
gibi giiniimiizde verinin toplanmasi, bilgiye doniistiiriilmesi ve bu bilginin otel islet-
melerinde yatirim ve hizmet siirecinde kullanilmasi gerekmektedir. Otel isletmeleri

hizmet kalitesini arttirmak amaciyla daha ¢ok bilgiye ihtiyag duymaktadir.

Gelisen bilisim teknolojilerinin iiretim, hizmet, ticaret, egitim, ekonomi ve di-
ger tiim alanlarda yogun bir sekilde kullanildigina rastlanmaktadir. Bilisim teknoloji-
leri bilgiye her zaman her yerden ulasilmay1 kolaylastirdigindan hizmet sektoriinde
yoneticiler ve ¢alisanlarin zaman ve yer sinirlamasina ugramadan kesintisiz bir ¢a-
lisma hayatina devam etmelerine faydasi olmustur. Bilisim teknolojileri miisterilerin
giivenilir ve dogru bilgiye ulagsmasini saglamaktadir. Hizmet kalitesini ve miisteri
tatminini arttirmaktadir. Bu teknolojilerle miisteriler daha fazla bilgiye sahip olmakta
ve daha fazla se¢enekten yararlanarak biirokrasi ve zaman kayiplarini engellemekte,
tirlinler miisteri isteklerine uyarlanabilmektedir. Yeni hizmetler sunulabilmekte, or-
giit departmanlar1 ve fonksiyonlar: arasinda daha iyi hizmet i¢in biitiinlestirme sagla-

nabilmektedir.

Insanlar tatil ya da herhangi bir konaklama ihtiyaclar1 oldugunda bilgisayar
veya diger bilisim teknolojilerini kullanarak kolaylikla gerekli rezervasyonu yapa-
bilmektedir. Bilisim teknolojileri sayesinde rezervasyonun ddemesini yapmalari in-
san hayatinin kolaylastirmakla kalmamis bilisim teknolojilerinin daha ¢ok kullanil-
masini Ve yayginlagsmasini saglamistir. Otel yonetim sisteminde bilgisayar kullani-
minin otel yoneticisine sagladigi bazi avantajlar vardir. Bunlar;

e Otel yoneticisine objektif ve giivenilir segenekler sunarak, isabetli ka-
rar almasina yardime1 olur,

e Isletmenin mevcut kaynaklarmi en iyi bigimde kullanarak ve fon kay-
nak fazlasin1 daha verimli alanlarda degerlendirerek, isletme sermaye-

si ihtiyacin1 azaltir,



e Otelin orgiit yapisinda yer alan bilgi alisverisini, isbirligini ve koordi-
nasyonu artirarak modern bir yonetim anlayiginin ¢alisanlar arasinda
yerlesmesini saglar,

e Konuklara verilen hizmetlerin daha kaliteli, hizli ve zamaninda su-
nulmasini saglar. Isletme faaliyetlerinin sonuglarini ve buna bagl ola-
rak ortaya ¢ikan gelismeleri hazirlanacak stratejik planlama ¢aligsmala-
rina katki verecek bi¢cimde degerlendirir,

e Isletme de zaman kaybina neden olan, kirtasiyeciligi gerektiren ve elle
yapilan dokiimanlarin sayisint minimize eder,

e Uretimde sunulan mal ve hizmetlerde standardizasyonu saglar,

¢ En 6nemlisi miisteri memnuniyetini artirir. Bilgisayar sistemleri saye-

sinde miisteriler gereksiz formalitelerden kurtulmus olur.

Aragtirmada bilisim teknolojilerinin insan kaynaklart ve miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkileri Antalya’da ki dort ve bes yildizli oteller de aragtirilmistir. Aras-

tirma dort boliimden olusmaktadir:

Birinci bolimde otel isletmelerinin tanimi, 6zellikleri ve konaklama, faaliyet
siiresi, biiyiikliikleri vb. bakimindan cesitleri agiklanmustir. ikinci béliimde veri, bilgi
ve iistbilginin tanimlar1 verilmis. Isletmelerdeki bilisim sistemleri ve fonksiyonel
bilisim sistemleri ele alinmigtir. Otel isletmelerinde bilgisayar ve internet teknolojisi
kullanim1 {izerinde durulmustur. Ugiincii bdliimde insan kaynaklar1 yonetiminin ta-
mimu, tarihsel gelisimi ve amaglari ele alinmustir. Insan kaynaklar1 yonetimi fonksi-
yonlar1 ve elektronik insan kaynaklar1 yonetimi iizerinde durulmustur. Dérdiincii ve
son boliimde ise otel isletmelerinin bilisim teknolojileri kullanimi insan kaynaklar
acisindan degerlendirilmeye ¢alisilmistir. Bilisim teknolojilerinin hizmet kalitesi ile
iliskisi irdelenmistir.

Arastirmada, turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢a-
lisan insan kaynaklar1 miidiirti, insan kaynaklari sefi, teknik miidiir(bilgi islem miidii-
rii) ile genel miidiirlere anket uygulanmistir. Ayrica her otelde bes miisteriye de hiz-
met kalitesi hakkinda anket yapilmistir. Dort ve bes yildizli otel isletmelerinin bili-
sim teknolojilerini daha etkin kullandig1 varsayilarak arastirmada, sadece bu otel

isletmeleri tercih edilmistir.
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Antalya ilinde 394 adet dort ve bes yildiz otel isletmesi bulunmaktadir. Bun-
lardan 140 adet otel isletmesinden geri doniis olmustur. Ayrica miisteri anket sayisi;
140 otel * 5 miisteri = 700 miisteri/otel anket olarak uygulanmistir. Uygulanan anket
formlarindaki cevaplar kodlanarak SPSS 15.0 (Statistical Package for Social Scien-

ces 15.0) versiyonu ile analiz edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
1. OTEL iSLETMECILIiGIi
1.1. Otel Isletmelerinin Tanim Ve Gelisimi

Insanlar tarihin her ¢aginda ticari, dini ve askeri gibi ¢esitli nedenlerden dola-
y1 seyahat etmekteydi. Ancak, ¢agimizda sanayinin gelismesi, kisi basina diisen geli-
rin artmasi, buna bagh olarak refah diizeyinin yiikselmesi, insanlarin bos zamaninin
bulunmasi turizm faaliyetlerini arttirmistir. (Kingir, 2006: 459) Otel isletmeleri, se-
yahat eden insanlarin siirekli bulunduklar1 yer disinda konakladiklar: yerdir. Otel
isletmeleri, turizmin soyut ve somut 6zelliklerini hizmet ve iiretim olarak tek bir iiriin

haline getiren isletmelerdir.(Ingram, 1996: 30)
Otel isletmeleri ile ilgili tanimlamalar sunlardir:

Medlik’e gore oteli gegici oturan ve seyahat edenler icin tatmin edici bir ko-
naklama ile yiyecek-icecek saglayan ve ayni zamanda diger yararlananlar igin de
yiyecek, i¢ecek ve diger hizmetleri sunan bir kurum olarak tanimlanabilir. (Medlik,
1997: 1-4) Otelciligin Brotherton tarafindan “yabancilar1 ve misafirleri kibarlik ile
karsilamak” olarak tanimlandigi goriilmektedir. (Brotherton, 1999: 166)

Walter Hunziker’e gore, “Otel, misafirlerin ilk planda gegici konaklama,
ikinci planda yeme-igmelerine hizmet edecek bigimde faaliyette bulunan ve belirli
standartlara sahip olan ticari bir igletmedir”. (Olal1 ve Korzay, 1993: 22; Aktas, 2002:
25) Turizm sektoriinde yer alan otel endiistrisi; konaklama, yiyecek, icecek veya her

ticliniin de sunuldugu hizmetleri kapsar. ( Kasavana, 1976: 3)

Otel isletmelerini, “seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak iizere,
yeme-igme, eglenme gibi ihtiyaglarini yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandi-
rilmis, personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve miisteriyle olan biitiin iliskileri belli ku-
rallara ve standartlara baglanmis olan isletmeler” olarak tanimlamak miimkiindiir.
(Kozak vd., 2002: 2; Topaloglu ve S6kmen, 2002: 53 ) Modern otelciligin temel
anlayis1; misterilerin yalnizca konaklama ihtiyaci degil, giinliik tiim ihtiyaglarim
karsilamak ve isletmenin en fazla geliri kazanmasini saglamaktir. (Nimemcier, 1982:

8)
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Otel; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi, sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu
ettigi nitelikte gegici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir iicret karsili-
ginda karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina
alinmis, bir isletmedir. (Olah ve Korzay, 1993: 25; Akat, 2000: 81) Otel, oncelikli
gorevi halka a¢ik barimma olanagi saglayan ve yiyecek icecek hizmeti, oda servisi,
tiniformal1 hizmet, camasir yitkama, mobilya ve banyolarin kullanim1 gibi hizmetleri
saglayan bir kurumdur. (Steadmon ve Kasavana, 1988: 4) Diger bir tanimlamaya
gore; “otel, sahibi tarafindan 6zel bir sozlesmeye gerek kalmadan, kendisine sunula-
cak hizmeti 6deyebilen, seyahat eden kisilere geceleme, yiyecek ve igecek saglayan
bir isletmedir”. (Baker vd., 2000: 7) Otel isletmeleri anonim bir kitlenin konaklama,

yeme igme ve animasyon gibi gereksinimlerini karsilar. (Yakar, 1995: 23)

Oteller, bulunduklar iilkelerde is goriismelerinde, toplantilar ve konferanslar
diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faaliyetlerinde kolayliklar saglamak sure-
tiyle 6nemli rol oynarlar. Bu anlamda oteller ¢esitli mal ve hizmetler igin perakende,
dagitim, haberlesme, ulastirma faaliyetleri kadar ekonomiler ve toplumlar i¢in vaz-

gecilmez unsurlardir. (Aktas, 2002: 24)

Brotherton’in literatiir arastirmasina goére “modern” otelciligin dort farkl

ozelligi oldugu goriilmektedir. Bunlar; (Brotherton, 1999: 166-167)
e Bir ev sahibinin evinden uzak bir misafir ile goriismesidir.
e Sunucunun ve alicinin bir araya gelmesini igerir.
e Soyut ve somut unsurlarin karigimindan olusur.

e Ev sahibi misafirin giivenligi ile fiziksel ve psikolojik konforunu sag-

lar.

Ote yandan otel isletmelerinin yapisal 6zelligini ortaya koyan 3 kriter soyle

siralanabilir. (Giiven, 2007: 15)
e Gegici konaklama ihtiyacini karsilayan kuruluslardir.

e Ikinci derecede olmak iizere beslenme ihtiyacini karsilarlar.



e Gereksinimlere cevap vermek iizere hizmet iiretirler.

Turizm sektdriiniin ii¢ sac ayagi vardir. Bunlar konaklama, seyahat ve ulas-
tirmadir. Konaklama, geceleme, yeme igme ve eglenceyi kapsar. Bu islemi otel is-
letmeleri yerine getirmektedir. Seyahat, tur organizasyonu, rezervasyon, toplanti,
fuar ve bilet satisin1 kapsar. Ulastirma ise kara, hava, deniz ve demiryolu ulastirma-
sin1 kapsar. Turizm sektorii gok boyutlu bir sektor olup, ¢ok sayida ve gesitte sektorle
dogrudan ve dolayli iligkisi bulunmaktadir. Turizm sektoriiniin diinya genelinde iilke

ekonomilerine katkis1 ¢oktur. (Giiles ve Cetinkaya, 2002: 398)

Yazili kaynaklardan elde edilen bilgilere gore ilk oteller; seyahat edenlere
konaklama imkani1 sunan 6zel miilkiyetli evlerdi. M.O. 500iincii yillara kadar Yuna-
nistan’daki Corint sehri gibi antik sehirler, seyahat edenlere yatacak yerin yaninda
yiyecek ve igecek imkani sunan 6nemli sayida igletmelere sahip bulunmaktadir.
(Oral, 1999: 6) Otelcilik sektoriiniin gelisimi incelendiginde; bu is kolunun doguda
ve batida farkli bicimde dogdugu farkli amaglar tasidigr goriiliir. Dogu ve Orta Asya
da birer hayir kurulusu olarak maddi karsilik beklenmeden hizmet edilen “Kervansa-
raylar” bigiminde ortaya ¢ikan oteller, batida ticari olarak “Hanlar” olarak isletilmis-
lerdir. Zamanla dogu toplumlarinin ekonomik zenginliklerini kaybetmeleri, kervan-
saraylarin tasfiyesine yol agarken, batida ticari amagla kurulan hanlar zamanla seya-
hatlerin kitlesel karakter tagimasinin da etkisiyle gelisme imkani bulmustur. (Tiirk-
soy, 1998a: 3, Oral, 1999: 6)

Insanlar gegmiste degisik amaclarla seyahat ettikleri zaman konaklama ihti-
yact duymus, bu ihtiyaca cevap verecek basit veya gelismis bir konaklama tesisi
aramiglardir. Han, taverna ve daha sonra otel olarak isimlenen konaklama isletmeleri
ticaret ve seyahat endiistrisinin degisimine paralel olarak gelisme gostermistir. Orta-
cag doneminde Ingiliz hanlari, Avrupa otelciliginin énciisii durumuna gelmistir. Ingil-
tere’de “Otel” teriminin kullanilmas1 1760 yillarina dayanmaktadir. Londra’nin Tra-
falgar Meydaninda 1887’de Hotel Victoria, 1889°da Savory ve 1896°da “Hotel Ce-
cil” hizmete agilmigtir. Turist Houses Ltd. 1903 yilinda kurulmus olup eski hanlar
restore ederek hizmete agmistir. (Batman, 1999: 16; Evliyaoglu, 1989: 74-78)
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Diinyada otelcilik endiistrisinin gelisimi yillara gore asagidaki gibi olmustur;

(Kozak vd., 2002:3)

1485-1603

1653-1658

1760

1775

1784

1792

1794

1801

1801-1820

1806

1824

1826

1834

Bu yillar arasinda dzellikle Ingiltere’de Han 6rneklerine rastlanmakta-
dir. Hanlar genellikle posta arabalarmin giizergahlarinda kurulmus ve

konusunda uzman olmayan kisiler tarafindan isletilmektedir.

Ingiltere’de “Pasting House” ler acildi. Bu isletmeler, yolculara konak-

lamanin yani sira sicak su ve yiyecek gibi hizmetleri de sunuyorlardi.

Ingiltere’de ilk kez “Hotel” kavranmi kullanilmaya baslandi. “Hotel”

kavramt ilk olarak Anne’s Hotels ve The Grand Hotel kullanda.

The Green Dragon Otel’i Boston’da 6nemli bir kongre oteli olarak yapi-
landirildi.

“Posting House”ler Ingiltere’de devlet posta dagitim noktalarina gore

isletmeye agilmaya basladi.

Fransiz Devrimi’nin bir sonucu olarak Fransa’da varlikli insanlarin
ortada goriinmemesi dolayisiyla oteller, basit pansiyonlar seklinde
hizmet sunar hale geldi. Ancak bu yillarda Ingiltere’de sehir otelleri

acilmaya basladu.

New York’ta otel fonksiyonlarina sahip ilk sehir oteli agildi.
Francis Union Hotel, Philadelphia’da acildi.

Tavernalar otel haline gelmeye bagladi.

Amerika’da déneminin en biiyiik oteli olan “The Exchange Coffe Hou-

se”, 200 oda ve yedi katl1 olarak agild.

Ik dag evi ve resort oteli Amerika’da Castkill’de 300 odasiyla isletmeye
acildi.

“City Hotel”, birinci sinif otel kabul edildi.

Amerika’da demiryollar1 istasyonlar1 yakinlarinda oteller isletmeye

acilmaya baglandi.
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Zamanin en biiyiik oteli olarak adlandirilan “The Palace Hotel”, San

Francisco’da isletmeye agildu.

Elektrik ile aydinlanmaya ilk kez New York’taki “Hotel Everest”te
baslandi.

California’nin en liiks oteli olarak “Del Coronodo Hotel” insa edildi.

Otelcilikteki ilk kapsamli stoklama sistemi Thomson sirketi tarafindan

Chicago’da kullanilmaya baslandi.

Cesar Ristz, ilk franshising sistemini kurdu. Bu sistemle ¢alisan otel-
ler Carlton, Boston, New York, Barcelona, Madrid ve Montreal’de

acildi.
[lk Statler otel zinciri olan “Buffalo Statler” hizmete agild1.

New York’ta otelcilik sektoriinde tam anlamiyla bir patlama gergek-
lesti. Cok sayida otel isletmeye acildi. Oteller % 86 doluluk oraniyla
calismaya bagladi.

Amerika’da ilk motel igletmeye acildi.

Otelcilik sektorii 1929 Krizi’nden etkilendi. Oteller % 5 gibi bir dolu-
luk ile calismaya basladilar. Hilton ve Sheraton gibi zincir otel islet-

melerinin ilk 6rnekleri 1935 yilinda agilmustir.
Modern anlamda servis yapan moteller kurulmaya baslandi.

Ikinci Diinya Savasi yillarinda oteller ile motellerin bir boliimii askeri
kamp olarak kullanilmaya baslandi. Ancak savasin hemen ardindan

otelcilikte ¢cok bliyiik gelismeler yasandi.
Kiigiik 6l¢ekli oteller yaygilasmaya bagladi.

Oteller ile motellerin farkli amag¢ ve islevleri oldugu kabul edilerek
siiflamalar ayr1 ayr1 yapilmaya baglandi, Biiyiik otel anlayis1 yerles-

meye basladi.

Ramada Otellerinin ilk zinciri ABD’nin Arizona eyaletinde isletmeye

acildi.



1970 Iber Otel zincirinin ilk oteli Ispanya’da hizmete girdi.
1979 Holiday Inns Otelcilik zinciri diinya genelinde 2500 adet otele ulasti.

Tiirkiye’ de konaklama hizmetleri Avrupa’dan ylizyillarca 6nce goriilmeye
baslanmustir. Avrupa’da Ingiliz Hanlar1 heniiz ilkel bir bigimde konaklama gorevle-
rini siirdiiriirken, Anadolu’ da Tiirkler yolcularin her tiirlii ihtiyaglarini karsilayacak
Kervansaraylari kurmaya baslamislardir. Tiirk otelciliginin kokii olan hanlar ve ker-

vansaraylarin ilk rnekleri Selguklu Imparatorlugu’nda gériilmiistiir. (Oral, 1999: 14)

Tiirkiye’de modern anlamda ilk otel, 1892 yilinda Uluslararas1 Yatakli Va-
gonlar ve Biiylik Avrupa Ekspresleri Kumpanyasi tarafindan insa edilen Pera Pa-
las’tir. Pera Palas Oteli ile 1914 yilinda yapilan Tokatliyan Oteli, Avrupa’nin ve Orta
Dogu’nun (o dénem icin) en liiks otellerindendi. Istanbul’da Park Oteli 1931 yilinda
hizmete girmisti. Modern Tiirk Turizminin baslamasina onciiliik eden ilk otel 1955
yilinda acilan Istanbul Hilton’dur. Istanbul’da Divan Oteli 1956 yilinda, izmir’de
1957 yilinda Kilim Oteli’nin hizmete girmesiyle Tiirkiye’ye gelen turistlerin dinlen-
me, yeme-igme, eglence gibi ihtiyaglari karsilanmaya calisilmistir. Bir sosyal giiven-
lik kurulusu olan Emekli Sandig1 biiylik ve modern teknolojiye dayali turistik tesisler
kurmak suretiyle modern turizmin baslamasini ve turizm imkanlarinin gelismesini ve
harekete gegmesini saglamistir. (Mavis, 2006: 9,10; Oral, 1999: 14)

1.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerinin sahip olmasi gereken bazi 6zellikler vardir. Bu 6zellikler

sunlardir; (Olali ve Korzay, 1993: 23,24; Aktas, 2002: 25;)

e Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine

cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama gereksinimini degil, ayn1 zamanda beslenme ihtiya-

cin da karsilayabilmelidir.
e Miisterileri ile kisa vadeli bir anlasma yapan isletme olmalidir.

e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini

gostermeli ve buna kendini zorunlu saymalidir.
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Herhangi bir faktor, onun misafir kabul etme 6zelligini degistirmemeli-
dir.

Tahsis edilen odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis

banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim arag¢lart bulunmalidir.

Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Oteller ayrica ekonomik ve sosyal bir isletme yapisina sahip isletmelerdir.

Diger isletmelerden ayrilan birgok 6zellige sahiptir. Bu 6zelliklerinin baslicalar1 sun-
lardir: (Batman, 1999: 14,15; Dereli, 1991: 7,8; Ozdemir ve Akpinar, 2002: 87; Gok,
2009: 25,26; Usal ve Kurgun, 2001: 7,8)

Otel isletmeleri zaman satar.
Otel isletmelerinde hizmetin {iretimi insan giiciine dayanmaktadir.

Otel hizmetlerinin saglanmasinda personeller arasindaki dayanigmanin
Oonemi biiyiiktlir. Hizmetleri basarmak i¢in ¢ok sayida personel istihda-
mi1 kadar yetenekli, egitimli, deneyimli kadrolar, genis bir igboliimii ve

dayanigma da gerekmektedir.

Otel isletmeleri giiniin 24 saati ve haftanin 7 giinii Siirekli hizmet veren

isletmelerdir.
Otel isletmeciligi dinamiktir.

Turizm endiistrisinde talebin, 6nceden kesin olarak bilinmesi gii¢ olan
ekonomik ve politik kosullara bagli olmasi nedeniyle, tahminde bu-
lunmak gtigtiir. Bu nedenle otel isletmeciliginde risk faktorii oldukga

yiiksektir.

Otel isletmelerinin kurulusu ve isletilmesi biiyilk sermaye yatirimini
gerektirir. Bina, donatim, makinalar, aletler ve benzeri aktifler bu is-

letmelerin fiziksel yapilarinda ve iglevlerinde biiyiik yer tutar.

Otel igletmelerinin sektorel gelisme ve degisimlere siirekli agik olmasi
gerckmektedir. Ayrica, tiikketicilerin egilimlerinde meydana gelen degi-

simleri de stirekli takip etmeleri gerekir.
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Mal ve hizmet iiretimlerinde standardizasyona gidilmesi giigtiir.

Turizm sektoriinde mevsimlik yogunlasmanin olmasi nedeniyle otel is-
letmelerinde personel planlamasi ¢alismalar1 giiglesmekte ve bu du-

rumdan hizmet kalitesi olumsuz etkilenebilmektedir.

Otel isletmelerinde iiretilen hizmet ve drinin uzun sire stoklanma
ozelligi bulunmadigindan, hizmetin sunuldugu anda miisteriye satilma-

s1 gerekir.

Otel igletmelerinde hizmetin iiretimi ve tiikketimi es zamanl olarak ya-

pilmakta ve birbirinden ayrilmamaktadir.

Otel isletmeciligi, sirekli degisiklik gosteren, zevk ve modaya bagimli-

l1g1 olan dinamik bir sektordiir.

Hem ulusal, hem de uluslararasi pazara yonelmis olduklarindan evren-
sel degerde binlerce kii¢iik hizmet unsurunu bir araya getirmek ve sat-

mak bu isletmelerin etkinliklerinde yasamsal derecede 6nemlidir.

Otel isletmelerinin doluluk orani arttik¢a, maliyet giderlerinin belirli bir
sinira kadar indirilerek isletme i¢i optimum kapasiteden yararlanma

olanagi dogmaktadir.

Bu isletmelerde satisa sunulan mal ve/veya hizmet iiretiminde tiples-
tirmeye, normlastirmaya ve standartlara belirli dl¢iilerde yer verilebilir.

Buna karsin, 6zgiin bir iisluba 6ncelik verilmesi gerekir.

Cok sayida personel istihdami, personelle ilgili sosyo-ekonomik sorun-
lar1 6n plana ¢ikarmaktadir. Birgok endiistride tiretimi ciddi boyutlarda
makinalastirarak beseri elemanlardan biiyiik dl¢lide tasarruf saglanabi-
lir. Buna karsin, otelcilikte bu olanak bulunamamaktadir. Arastirmanin
dordiincii boliimiinde personel sayisindan tasarruf edilemedigi hipotezi

kabul edilmistir.
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1.3. Konaklama Amaci Bakimindan Otel Isletmeleri

Otel isletmesinin sundugu konaklama hizmetinin amacina gore yapilan sinif-
landirmadir. Buna gore asagidaki gibi bir siniflandirma yapmak miimkiindiir: (Kozak

vd., 2002: 5; Olal1 ve Korzay, 1993: 32; Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 1983: 12)

e Kaplica- Kiir Otel Isletmeleri: Bu isletmeler, kaplica ve degisik banyo
kiiri imkanlar1 saglayan konaklama tesisleridir. Sifali sularin bulundu-
gu yerlerde; kaplica, 1lica, igme gibi saglik turizmi i¢in yapilmis, tedavi

ve dinlemenin bir arada yapildigi tesislerdir.

e Sayfive Otel Isletmeleri: Tatil, saglik, eglence ve dinlenme amaciyla tu-
rizme katilanlara hizmet sunan isletmelerdir. Sayfiye isletmeleri birer

tatil merkezi durumundadir.

e Kongre Amacl Otel Isletmeleri: Kongre, seminer, kurs calisma grupla-
r1, komisyon toplantilari, sempozyum ve konferans gibi toplanti hiz-
metlerini sunan isletmelerdir. Bu isletmelerde oda sayisinin 250 ile
2000 arasinda olmasi arzu edilirken, dans salonu, yiizme havuzu, bek-
leme salonlart ve ¢esitli oyun odalar1 gibi aktivite hizmetlerinin de ol-

masi1 gerekmektedir.

e Dag ve Spor Amach Otel Isletmeleri: Dinlenmek, kis sporu yapmak is-

teyenlerin konakladiklar1 otellerdir.
1.4. Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel isletmeleri

Faaliyet siiresi bakimindan siiflandirma “mevsimlik oteller”, “yaz otelleri”,
“kis otelleri” ve “y1l boyunca agik olan oteller” seklindedir. (Dukas, 1970: 2; Mavis,
2006: 15) Faaliyet siiresi bakimindan otel igletmelerinin siniflandirilmasi, isletmenin
hizmet verdigi siire esas alinarak gruplandirma yapilmaktadir. Bu siniflandirmada
“biitiin y11” ve “mevsimlik” faaliyet gosteren otel isletmeleri yer almaktadir. (Aktas,
2002: 30,31; Kozak vd., 2002: 6; Tiirksoy, 1998a: 7) Bunlar,

1.4.1. Biitiin Y11 Acik Olan Otel isletmeleri

Bu isletmeler biitiin y1l boyunca hizmete agik olan isletmelerdir. Genellikle,

bliyliksehir, kiiltiir merkezleri ve ulastirma giizergahlar1 yakininda kurulurlar. Biitiin
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yil acgik isletmelerin, sezonluk isletmelerden, miisterilerine sunduklar1 hizmet tiirleri

ve yapisal 6zellikleri bakimindan énemli farkliliklar1 bulunmaktadir.
Biitiin y1l agik olan otel isletmelerinin mevsimlik otellerden farklari sunlardir;

¢ Yil boyu agik olan oteller is, ziyaret ve politik amaglarla seyahate kati-
lan kisilerin zorunlu olarak konakladiklar1 isletmelerdir. Buna karsilik
mevsimlik oteller zevk ve dinlenme amaciyla seyahat edenlerin konak-

ladiklar isletmelerdir.

¢ Yil boyu acik olan otellerde konaklama kisa olmasina karsilik mevsim-

lik otellerde ise uzun olmaktadir.

e Biitiin yil acik olan oteller homojen &zelligi tasirlar. Ornegin; herhangi
bir iilkedeki iki y1ldizli devamli agik olan otel hizmeti ile bir baska il-
kede ayni siniftaki otel arasinda hizmet ¢esitliligi arasinda fark yoktur.
Halbuki mevsimlik otellerin 6zellikleri iilkelere, bolgelere ve mevsim

ozelliklerine gore farklilasmaktadir.
1.4.2. Mevsimlik Cahlisan Otel isletmeleri

Bu oteller yilin belli mevsimlerinde faaliyet gosteren, diger zamanlarda kapali
bulunan isletmelerdir. Bu otellerin 6zellikleri iilkeden iilkeye ve bolgeden bolgeye

degisiklik gostermektedir.

Kurulus yeri sartlarinin yalniz birkag aylik bir i donemine olanak tanidig tu-
rizm bolgelerinde bulunur. Bu isletmeler, deniz kiyis1 ve kis sporlart yapilan yoreler-
de yogunlagsma gosterir. Mevsimlik isletmelerde sezon dis1 fiyat indirimlerinden ya-
rarlanilmasi s6z konusu oldugu i¢in agirlikli olarak, sosyal turizm ve i¢ turizm kap-
saminda seyahat eden kisilerin konakladiklari isletme tiirtidiir. Uzun stireli otel ve
tatil amaciyla seyahat etme s6z konusu oldugu i¢in miisteriye verilen hizmet tiirleri-

nin farklilagtirilmasi ve miisteri psikolojisi gibi konularin dikkate alinmasi gerekir.
1.5. Bulunduklar1 Yere Gore Otel Isletmeleri

Bu simiflandirma ise, otel isletmelerinin ulastirma araclari ile baglantilarini ve
onlara olan yakinligini1 géz 6niinde bulundurmaktadir. Buna gore; (Medlik, 1997: 13;
Kozak vd., 2002: 6; Oral, 1999: 18,19)
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Havaalanm Otelleri: Uluslararas1 havaalanlar1 yakininda kurulan biiyiik
oteller ile kisa siireli kullanim i¢in yararlanilan kiigiik otellerdir. Havaa-
lan1 otelleri yiiksek miisteri devir hizina sahiptir. Bu otellere yonelik ta-
lep, hava durumu ve havayollar ile havaalanlarinda yagsanan durumdan

oldukga etkilenir.

Istasyon Otelleri: Genellikle biiyiiksehirlerin otobiis terminallerinin ve

demiryolu istasyonlarinin yakinlarinda kurulan otel tipleridir.

Kent Merkezindeki Oteller: Bu oteller miisterilerine oda ve kahvalt
hizmeti sunan, ticaret merkezleri ya da turistik merkezlerde kurulmak-
tadir. Otel hizmeti yaninda, restoran ve bar hizmeti veren merkezi otel-
ler genellikle, is baglantis1 ve is takibi amaciyla seyahat eden kisilere

kisa stireli otel hizmeti sunmaktadir.

Liman Otelleri: Biiyiik liman sehirlerinde kurulan ve pek yaygin olma-

yan otel igletmesi tiirtidiir.

1.6. Biiyiikliikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Biiyiikliiklerine gore otelleri siniflandirmada degisik kriterler kullanilmakta-

dir. Bunlar

. (Mavis, 2006: 9,10; Aktas, 2002: 33,34)

Otel sermayesinin miktari,

Otelde istihdam edilen isgéren sayist veya belirli bir donemde otel is-

gbrenine ddenen licret ve maas toplami,
Belirli bir donemde saglanan satis geliri,
Yatak sayist,

Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere ayrilan kisimlarla, konferans, ziyafet ve

lokanta salonlarinin kapladigi alan (m2 olarak),

Otel eklentilerinden olup, seyahat acentalarina, kuaforlere ve satis ma-
gazasi olarak diger tesebbiislere kiralanan yerlerin kapladigi alan (m2

olarak).



15

Biiyiikliigiin nasil tanimlanmasi gerektigi hususunda evrensel bir uzlasma bu-
lunmamaktadir. Genel olarak, oda ve yatak kapasiteleri referans alinarak konaklama
yeri az olan otel i¢in kii¢iik otel terimini kullanilabilir. Birkag¢ yiiz odalik ve daha
fazla olan yerler i¢in biiylik otel terimi kullanilabilir. Orta biiyiikliikteki otel de bu
ikisinin arasinda kabul edebilir. Bu durum bir iilkedeki otel endiistrisinin biiyiiklik
yapisina gore degisebilir. (Medlik, 1997: 13,14)

Otel isletmelerinin biiyiiklikleri bakimindan siniflandirma sekli asagidaki gi-
bidir; (Bertan, 2006: 18,19; Oztas, 2002: 80; Cosar, 2006: 68)

e Kiigiik otel isletmeleri, 25 ya da daha az sayida odaya sahip olan otel
isletmeleridir.

e Orta biyiikliikteki otel isletmeleri, 25 ile 125 arasinda odaya sahip olan
otel isletmeleridir.

e Biiyiik otel isletmeleri; 125 ile 400 arasinda odaya sahip olan, yerlesim
durumu, donatimi, dekorasyonu ve hizmet diizeyi agisindan istiin 6zel-
liklere sahip otel isletmeleridir.

e (ok biyiik otel isletmeleri; 400 ya da daha fazla sayida odaya sahip
olan otel isletmeleridir.

e Mega otel isletmeleri; 3000 den daha fazla sayida odaya sahip otel is-

letmeleridir.
1.7. Tiirkiye’de Hukuki Bakimdan Otellerin Simiflandiriimasi

Bu tiir siniflandirmada belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve iilkelerin
konu ile ilgili diizenlemelerine bakilmaktadir. Ornegin; Tiirkiye’de hukuki statiileri
bakimindan otel isletmeleri iki sekilde ele alinmaktadir. (Kozak vd., 2002: 7; Tiirk-
soy, 1998a: 7)

1.7.1. Belediye Belgeli Otel isletmeleri

Bu tiirdeki otel isletmeleri Tiirkiye’de yerel yonetimler tarafindan siniflandi-
rilmaktadir. Belediye belgeli otel isletmeleri Tiirkiye’de “nitelikli” ve “niteliksiz”
olmak iizere iki grupta toplanmaktadir. (Dereli, 1991: 5; Kozak vd., 2002: 7)

Turizm isletme belgesine sahip olmayan biitiin otel isletmeleri bu siniflandir-

ma grubuna girmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin tespit ettigi
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normlara gore siniflandirilirlar. Denetimleri yerel yonetimler tarafindan yapilir, fiyat-
larin1 da ayn1 sekilde belediyeler tespit eder. Bu otellerin siiflandirilmasi genellikle;

(Sener, 2007: 25)

e Birinci siif oteller,

e Ikinci sinif oteller,

e Uciincii sinif oteller seklinde olmaktadir.
1.7.2. Turizm Isletme Belgeli Otel Isletmeleri

Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginin 19.maddesinde otel
isletmesini tanimlamis ve 19. maddesinde de su sekilde bir siniflandirma yapilmistir;

(Batman ve Yildirgan, 2001: 13-16; Sener, 2007: 23,24)
e Bir yildizl oteller,
e iki yildizl oteller,
e Ug yildizli oteller,
e Dort yildizli oteller,
e Bes yildizli oteller.

1.8. Miilkiyet Durumuna Gére Otel isletmeleri

Miilkiyet bakimindan otel isletmeleri 6zel, kamu ve karma olarak ti¢ farkh

sekilde siiflandirilmaktadir: (Bertan, 2006: 18; Tiirksoy, 1998a: 7)

e Ozel miilkiyetli otel isletmeleri, aktiflerinin tiimii 6zel kisilere ait olan

isletmelerdir.

e Kamu kuruluslarina ait otel isletmeleri, aktiflerin tiim{i kamu kurulusla-

rina ait olan isletmelerdir.

o Karma miilkiyetli otel isletmeleri, sermayenin bir kismi 6zel kisilere,

bir kismi da kamu kuruluslari tarafindan karsilanan isletmelerdir.
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1.9. Sunulan Hizmet Cesidine Gore Otel Isletmeleri

Bu smiflandirma, otel isletmelerinin, konaklamanin yani sira sunduklar1 diger
hizmet tiirlerine gére yapilmaktadir. Ornegin; sadece konaklama hizmeti sunan otel-
ler ve apart oteller bu smiflandirma icerisinde yer almaktadir. Ote yandan eglence,
dinlence, saglik, spor ve kongre hizmetlerine doniik olarak yapilandirilmis tesisler de
bu smiflandirma igerisinde degerlendirilmektedir. (Medlik, 1997: 13; Kozak vd.,
2002: 7)

1.10. Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmelerinin fiyat diizeyine gore siniflandirilmasinda miisterilerin gelir
durumlar1 6n plandadir. Uygulanan fiyata gore otel isletmeleri; “ucuz”, “orta gelir
grubuna hitap eden” ve “liikks” olmak {iizere {i¢ farkli sekilde siniflandirilmaktadir.

(Ugurlu, 2007: 193)
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IKINCI BOLUM
2. OTEL ISLETMELERINDE KULLANILAN BiLiSIM TEKNOLOJILERI
2.1. Veri, Bilgi, Ust Bilgi

Veri, olaylara iligkin nesnel gergekler olup birbirleriyle iligkilendirilmemistir.
Veri kurumsal amagclara bagl olarak islemlerin yapilandirilmamis bir bigimde kay-

dedilmesidir. Bilgi, diizenlenmis veridir. (Barutgugil, 2002: 57)

Veri, siirecin temel hammaddesi olarak ¢esitli sembol, harf, rakam ve isaret-
lerle temsil edilen, ham islenmemis gerc¢ekler ya da izlenimlerdir. Bilgi ise, verilerin
karar alma siirecine destek olacak sekilde anlamli bir bicime getirilmek iizere analiz
edilerek islenmesiyle ulasilan sonuclardir. Ustbilgi ise, 6zellikli konulara iliskin olgu
ve kurallarin ortaya cikarilmasiyla ya da belirli bir amaca yonelik olarak analiz, tas-
nif ve gruplama islemlerinden gegirilerek, ileri zaman dilimleri igin kullanima hazir

hale getirilmesi ile olusan ve yorumlama ile elde edilen bilgi tiiriidiir. (Ogiit, 2007: 7)

Veri, bilgi tiretiminde kullanilan ve anlam ¢ikarmaya elverisli islenmemis ol-
gulardan olusur. Bu olgular sayisal, alfabetik veya semboller seklinde olabilecegi
gibi grafik tiiriinde de olabilir. Ger¢ek olaylarin sonuclartyla ilgili verilerin bir takim
dontistirme siirecinden gegirilip, kullanici i¢in anlamli hale getirilmesi durumunda
bilgi olusur. (Akolas, 2004: 29,30)

Veri igin islenmemis bilgi demek miimkiindiir. Ust bilgi ise dzellesmis bilgi-

dir. (Sarthan, 1998: 165)

Veri olaylar hakkinda birbirinden ayri1 nesnel gergekleri ifade etmekte olup,
islenmemistir. Enformasyonun amaci; alicinin, bir konudaki diistincelerini degistir-
mek, degerlendirmek ya da davranisi tizerinde bir etki yaratmaktir. Enformasyon fark
yaratan veridir. Bilgi ise, bilgiye sahip olanlarin beyinlerinde ortaya ¢ikarak uygula-
maya gegirilir. Kuruluslarda bilgi ise, genellikle yalnizca belgelerde ya da depolarda
degil rutin c¢alismalarda, siireglerde, uygulamalarda ve normlarda kendini gosterir.
Bilgi, kurumlarda en az sermaye kadar onemli yeni tretim faktorii; teknoloji ise,
onun vazgecilmez pargasidir. (Ozdemirci ve Aydin, 2007: 166; Kulakli ve Birgiin,
2005: 38)
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Bilgi, toplanmis, organize edilmis, yorumlanmis ve belli bir yontemle etkin
karar vermeyi gerceklestirmek amaciyla ilgili birime sevkedilmis verilerdir. Veri
kararlar1 ve davranislar etkiledigi zaman bilgi olmaktadir. (Ogiit, 2007: 5) Bilgi,
deneyimden, mantiksal degerlendirmeden ve delillerden elde edilen kanaat ile kaza-
nilir. Bilgi neyin, nasil is yaptigint bilmektir. (Kulakli ve Birgiin, 2005: 38)

Bilgi, “mantikl1 bir yarg: ya da deneysel bir sonug sunan, baskalarina sistemli
bir bigimde iletisim araglar1 vasitasiyla aktarilan olgulara ya da diistincelere iliskin
diizenli ifadeler dizisi” olarak tamimlanmustir. Bilginin “diizenlenmis, filtreden geg-
mis, damitilmig, netlesmis enformasyon” anlamina geldigini belirtir. (Aktas, 2007:
182) Edward De Bono’ya gore bilgi isin oksijenidir. Oksijenin olmadig1 yerde yasam
yoktur. Bilgisayarlar ve telekomiinikasyon sayesinde bilgiler toplanabilir, saklanabi-
lir, siniflandirilabilir ve dagitilabilir. (De BONO, 2000: 63)

Insanlik tarihinin su ana kadar gecirdigi donemleri {inlii gelecek bilimci Toff-
ler i¢ doneme ayirmistir. Toffler, bu donemlerin her birini ayr1 bir dalga olarak nite-
lendirir. Bu ii¢ dalganin tarihsel gelisim araligini su sekilde Ozetler: Birinci dalga
olan “tarim devrimi”, yaklasik M.O. 8000 yillarinda baslar. Bu devrimle birlikte
kdylerde, ekili topraklarda yeni bir yasam bigimi olusmustur. Ikinci dalga olan “sa-
nayilesme dénemi” 1650—~1750 yillarindan itibaren baslamistir. ikinci Diinya Sava-
si’ndan sonraki on, on bes yil i¢erisinde sanayilesme dalgasinin ulasabilecegi en yiik-
sek noktaya vardigi sirada, yeryiiziinde degdigini degistiren, ama ne oldugu heniiz
tyice anlasilmamis olan “ligiincii dalga™ baglamistir. Toffler, li¢iincli dalganin belirtisi
olarak, ekonominin sektdrel dagiliminda faal niifusun biiylik ¢ogunlugunun hizmet
sektoriinde calismasini gostermektedir. Bu baglamda, Amerika Birlesik Devletle-
ri’nde 1956 yilindaki faal niifus i¢inde hizmet sektoriiniin, imalat sektoriinden daha
fazla olmas1 temel alinarak, Amerika Birlesik Devletleri’nin bilgi toplumu siirecine
girdigi 6ne siiriiliir. Bu noktadan hareketle Toffler, diinyada tiglincii dalga olarak ni-
telendirilen donemin baslangic yerinin Amerika Birlesik Devletleri oldugunun da

altini ¢izer. (Giiven, 2008: 70)
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2.2. Bilgi Yonetimi

Bilgi Yonetimi, bilgiyi yaratmak, elde tutmak, paylasmak ve gelistirmek igin
kullanilacak yeni radikal yollar olarak tanimlanmaktadir. Bilgi Yonetimi, organizas-
yonel amaglarin daha iyi bir sekilde elde edilebilmesi i¢in bireylere, takimlara ve
biitiin organizasyona bilginin kolektif ve sistematik olarak yaratilmasi, paylasilmasi
ve uygulanmasi i¢in olanak saglayan bir disiplindir. Bilgi Yonetimi, bireyler, takim-
lar ve organizasyonun biitiinii i¢in gecerlidir. Bilginin sistematik olarak yaratilmasi,

paylasilmasi ve uygulanmasidir. (Barutgugil, 2002: 49,50)

Bilgi yonetimi, bilgiyi yaratma, elde etme ve kullanma gibi bilgiyle ilgili faa-
liyetleri kolaylastirma siireci olup; yonetim siireci 6grenmeden baslayarak, isbirligi,
farkli gorevlerin birlestirilmesi, gii¢lii enformasyon (internet, intranet ve extranet
gibi) sistemlerin uygulanmasina kadar gergeklestirilen faaliyetleri igermektedir. (Ka-
pu ve Aybas, 2008: 90; Sagsan, 2008: 27) Bilgi yonetimi, temel orgiitsel amaglarin
basarilmasinda orgiit ¢apinda bireyler ve gruplar tarafindan bilginin elde edilmesi,
yaratilmasi, depolanmasi, gelistirilmesi, paylasiimasi ve yayilmasi faaliyetlerinin
sistematik ve biitiinlestirici bir sekilde yliriitiilmesi olarak tanimlanmaktadir. (Biilbiil,
2007: 162) Bilgi Yonetimi, elde edilen verileri yeniden bigimlendirme ve sunuma
hazirlamadan ¢ok, verilerden yeni ¢ikarimlar, diisiinceler liretmeye yonelik bir orga-

nizasyondur. (Ogiit, 2007: 149)

Teknolojik degisimle birlikte “bilgi” konusunun da 6nemi artmistir. Gerekli
bilgiye sahip olan isletmeler, bilgi sahibi olmayanlara oranla kendi bilgi temellerini
olusturmada daha fazla yetenege, calisma kosullarina sahip olabilecek ve degisen
cevre kosullarma uyum saglamada daha az giigliikle karsilasabileceklerdir. Icinde
bulundugumuz bilgi ¢aginda isletmeler, ¢evrelerinde ve biinyelerinde dinamik bir
sekilde olusan degisimleri takip edebilmek, yorumlamak ve uyum saglamak sorunla-
riyla karst karsiya bulunmaktadirlar. Bu sorunlarla bas edebilmek i¢in de ihtiya¢ du-
yulan bilgilerin zamaninda, dogru ve tam olarak elde edilmesi gerekmektedir. (Aksu,
2000: 273,274)

Bilgi yonetiminde amag, 6ncelikle degerli yeni bilgilerin belirlenmesi, bunla-

rin ilgili birimlere ulastirilmasi ve bilgi birikiminin canli tutulmasidir. (Sarihan,
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1998: 182) Etkin yoneticilerin ortak 6zellikleri, dogru igleri yaptirma yetenekleri ile
hangi bilgilere ihtiyaglar1 oldugunu ve bunlar1 nasil organize edeceklerini bilmeleri-
dir. Gerekli bilgiye sahip olan yoneticiler, yonetim giiciine de sahip olurlar. Y 6netici-
lerin etkili karar verebilmeleri igin bilgiye gereksinimleri vardir. (Bertan, 2009b:
394)

Bilgi yonetiminin amaci; karar vermeyi, tiretimi, kaynak aktarimini, rekabeti,
stirekliligi, gelisimi isabetlendirmek ve hizlandirmak igin kurum igindeki kapali bil-
giyi aciga ¢ikararak, agik bilginin ise dolasimini saglayarak kurumun verimine katki
yapacak dogru Kisilere en uygun bicimde ulastirmaktir. Bilgi yonetimi esas olarak,
bilgiden en st diizeyde katma deger yaratmak icin bilginin tretilmesi, gelistirilmesi,
diizenlenmesi ve saklanmasi, transfer edilmesi, paylasilmasi, kullanilmas: ve deger-
lendirilmesi gibi siire¢ ve teknikleri icermektedir. Bir baska ifade ile bilgi yonetimi;
bilginin tretilmesini, yayimini, derlenmesini, diizenlenmesini, depolanmasini, erisil-
mesini, yorumlanmasini ve kullanilmasint kapsar. Bilgi yonetimi diger kurumsal
fonksiyonlardan farkli ve ¢ok daha fazla sorumluluk gerektiren zor bir ugrastir. Bu-
nun temel nedenleri, bilgi arastirma, tiretme, derleme, isleme ve gelistirme ¢alismala-
rinda onemli olgtide belirsizligin egemen olmas: ve kurumlarda c¢alisanlarin farkl
niteliklere sahip olmasidir. Kurumlarda herkes bilgi yonetiminde aktif bir katilimci-
dir. Ancak bilginin stratejik 6nemi ve rekabetci tstiinligii saglamadaki roli dikkate
alindiginda kurumsal yapi icerisinde temel bir fonksiyon olarak bir yoneticinin so-

rumlulugunda yonetilmesi kagimlmazdir. (Ozdemirci ve Aydim, 2007: 167)

Tanimlamalara dayal1 olarak bilgi yonetiminin bir siire¢ oldugu ve bu nedenle
asamalara ve boyutlara sahip oldugu sdylenebilir. Bu siirecin birden fazla yaklasima,
farkli yapis1 ve mimarisi vardir. Diger yandan bilgi yonetimi, belirli amaglara ulas-
mak i¢in ortak aklin kullanilmas1 demektir. Ortak aklin kullanilmasi 6rgiit icin arzu
edilen hedeflere ulasilmay1 sagladiginda bir anlam ifade edebilir. Bu nedenle, bilgi
yonetimi ile ortaya ¢ikan eylemlerin dl¢iilebilen performans sonuglarina sahip olmasi

gerekir. (Cakar vd., 2010: 73)

Kiiresellesme siirecinde otel isletmeleri rekabetiistii olabilmeleri igin bilgiyi

fonksiyonel olarak kullanmalidir. Miisteriye verilecek hizmetlerin tam zamaninda ve
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ilk seferde dogru olarak verilebilmesi i¢in bilginin etkin bir sekilde kullanilmas1 ge-

rekmektedir. Bunu da iyi bir bilgi yonetimi ile saglayabilir.

Otel isletmelerinde bilgi yonetimi miisteri hizmetlerinin diizenlenmesi, siireg-
lerin gelistirilmesi, gelirin artirilmasi ve maliyetlerin minimize edilmesi amaci ile
kullanilmaya baglanmistir. Bazi aragtirmacilar teknolojinin otel endiistrisinde kulla-
niminin yaygin oldugunu iddia etmektedirler. Ornegin; Cho ve Olsen, Bilgi Teknolo-
jisinin yaygin kullaniminin ve kabul gérmesinin kaniti genel olarak hizmet endiistri-
sinin birgok boliimiinde ve 6zellikle otel endiistrisinde agik bigcimde goriildiigiinii

savunmaktadirlar. (Kurgun, 2008: 119)

Bir otel isletmesinin finansal hedeflerini gergeklestirebilmesi, oncelikle miis-
teri istek ve beklentilerinin karsilanmasina bagli oldugundan bu sistem finansal bo-
yutun yaninda mdsteri boyutunu da ele almaktadir. Musteri boyutunda oncelikle
miusteri ihtiyaglar belirlenmekte sonra 6zel bir hedef belirlenerek, bu hedefe yonelik
olgiiler saptanmaktadir. Degerlendirme isleminde kullanilacak ol¢iiler; miisteri mem-
nuniyeti, misteri bagliligi, pazar payi, sikayet sayis1 ve tekrar gelen misteri sayisin
kapsamaktadir. (Bertan, 2009a: 2530)

Sanayi ¢agindan, bilgi cagina dogru yasanan doniisiim ile birlikte, yoneticiler
kurumsal isleyise iligkin bilgiyi test etmek ve bu bilginin nasil kullanildigini irdele-
mek zorunda kalmalarmin ardindan bilgi yonetimi konsepti 6nem kazanmigtir. Ku-
rumsal islevlerden biri olan bilgi yonetimi, bilgi teknolojileri araciligiyla karar verme

siirecine ve diger stratejik amaglara 6nemli katkilar saglamaktadir. (Ogiit, 2007: 147)

Bilgi Yonetiminde dort temel adimdan s6z edilebilir: (Barutgugil, 2002: 71,
Kulakl ve Birgiin, 2005: 39)

o Gozden Gegirme: Katma degeri saglamak icin bilgi kullanimini gézden
gecirmek.

o Kavramsallastirma: Bir organizasyonun hangi bilgi varliklarina sahip
oldugunu belirlemek i¢in bir arastirma ve siniflandirma ¢aligmasi yap-

mak.
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Yansitma: Bilginin organizasyona nasil deger katabilecegini analiz et-
mek. Bilgi varligim1 kullanmanin firsatlarinin neler oldugunu incele-

mek, kullaniminin etkisinin ne olacagini aragtirmak.

Eylem Planlama: Daha iyi kullanma ve daha fazla katma deger elde

etmek i¢in gerekli eylemleri belirlemektir.

Bilgi yonetim siiregleri bilginin elde edilmesi, doniistiiriilmesi, uygulanmasi

ve korunmasidir. Bu asamalar kisaca asagidaki gibi agiklanabilir: (Biilbiil, 2007:

162,163)

Elde etme: Mevcut bilginin ileri diizeyde kullanilmasi ve yeni bilginin
etkili bir sekilde elde edilmesi bilgi yonetiminin kilit unsurudur. Bilgi-
nin elde edilmesi/olusturulmasi kisisel deneyimlerin paylagilmasini ve
isbirligini gerektirir. Isbirligi bireyler arasinda ve orgiit ile is ortaklar
arasinda olmak iizere iki diizeyde ortaya ¢ikar. Bireyler arasindaki is-
birligi bireysel farkliliklar1 beraberinde getirir (biligsel tarzlar, tercih
edilen araglar, gecmis arka planlar, deneyimler) ve bilgi olusturmada
faydalidir. Orgiitler arasi isbirligi potansiyel bir bilgi kaynagidir. Isbir-
ligi bilgiyi elde etmede kritik 6neme sahiptir. Teknolojinin paylasiima-
s1, personel hareketleri ve orgiit ile is ortaklar1 arasindaki baglantilar da

bilginin elde edilmesine yardimci olmaktadir.

Doniistiirme: Bilgiyl doniistiirme asamas1 mevcut bilginin yararli hale
getirilmesidir. Bilginin donistiiriilmesi bir firmanm bilgiyi organize
etme, biitlinlestirme, birlestirme, yapilandirma, koordine etme veya da-
gitma yetenegini ifade eder. Bilginin donistiiriilmesi orgiite modas1 ge-
cen bilgiyi giincelleme olanagi tanir. Bilginin birlestirilmesi veya bii-
tiinlestirilmesi firmada istihdam fazlaligini azaltarak verimliligi artirir.
Bu nedenle bir orgiitiin ilk hedefi pek ¢ok c¢alisanin uzmanlik bilgisini
biitiinlestirebilmektir. Calisanlarin bilgisini harekete gecirerek kolektif
bilginin olusturulmasi orgiitsel bilgi yonetimi i¢in son derece 6nemli-
dir. Bilginin basariyla yonetilmesi, binlerce bireyin bilgi degerlerini

birlestirebilmeye ve biitiinlestirebilmeye baglidir. Firmalarin basarisi
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acisindan bilginin dogru bir sekilde doniistiiriilmesi kilit bir rol oyna-

maktadir.

Uygulama: Bilgi yonetiminin uygulama siireci bilginin gergek kullani-
min1 ifade etmektedir. Bilginin etkili bir sekilde uygulanmasi firmalara
verimliligi artirma ve maliyetleri diisiirme olanag: verir. Bilginin depo-
lanmasi, erisilmesi, kullanilmasi ve paylasilmasi gibi kavramlar bilgi-
nin uygulanmasiyla ilgilidir. Etkili depolama ve erisim mekanizmalar1
orglite bilgiye hizla ulasabilme olanagi saglar. Rekabetci kalabilmek
icin Orgiitler orgiitsel bilgiyi liretebilmeli, elde edebilmeli ve orgiit icine
yerlestirebilmelidir. Bilgi paylasim kiiltiiriinii olugturma takim igi say-
giya, karsilikli giivene, olumlu bireysel ve grup iliskilerine baglhdir.
Cogunlukla bilgi paylasimi fikir alis verigini kapsayan iletisimle kolay-
lagir. Bu sekildeki bir iletisim siireci dinamik, ¢ok yonlii ve karmasiktir.
Bilginin uygulanmasinda énemli bir adim, bilgi yonetimi ile orgiitiin is
amaclarim birbiriyle iliskilendirmektir. Bunu yapmanin bir yolu, orgiit-
te bilginin 6nemini gosteren {ist diizey bir bilgi yonetimi ¢ergevesi ge-
listirmektir. Orgiit icerisinde bilgi yoniinde ortak bir vizyon ve paylasi-
lan degerlerin olusturulmasi bilgi yonetimi siirecinin basarisinda etkili
olacaktir. Bilgiyi orgiitiin siireclerine uygulayacak yeni rol ve sorumlu-

luklarin tanimlanmasi ve olusturulmasi uygulama siirecinde 6nemlidir.

Koruma: Giivenlik odakli bilgi yonetim asamasini ifade eden koruma
slireci, Orgiit igerisinde bilgiyi, yasal ve uygun olmayan kullanimdan ve
hirsizliktan korumayr amaglamaktadir. Firmalar agisindan rekabet iis-
tiinliigli saglayan bilginin korunmasi olduk¢a 6nemlidir. Bilginin ko-
runmasi dogas1 geregi zordur. Bu noktada isbirligi, isgéren davranis ku-
rallari, is tasarimlart gibi uygulamalarla bilgiyi korumak i¢in adimlar
atilabilir. Firmalar yasamsal bilgiye erisimi engelleyen ve izleyen tek-
nolojiler gelistirebilir. Bunlara ek olarak, ¢alisanlarin sahip olduklar1
orgiitle ilgili gizli bilgiler tizerinde firmanin tasarruf hakkini, ¢alisanlar
isten ayrildiktan sonra da koruyan s6zlesmelerin yapilmasi ve bilgi ko-

rumasina yonelik protokol ve programlarin gelistirilmesi gibi birtakim
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uygulamalar da bilginin korunmasina yardimer olacaktir. Rekabet {is-
tiinliigliniin kaynagin1 olusturan bilginin essiz ve taklit edilemez olmasi
gerekir. Giivenlige odaklanmayan bir siire¢ bu 6nemli niteliklerini kay-

bedecektir.

Isletmelerde bilgi yonetimi i¢in bir yol haritas1 ¢ikarilmak gerekirse, asagida-

ki asamalar onerilmektedir: (Cakir ve Yiikseltiirk, 2010: 507)

Bilginin belirlenmesi,
Bilgi yonetimi ile is yonetimi arasinda iliski kurulmasi,
Organizasyondaki bilginin analizi,

Organizasyondaki var olan yapi lizerine bilgi yonetim sisteminin insa

edilmesi,

Organizasyonda agik bilginin yani sira Ortiilii bilgi ve siireclerine 6nem

verilmesi,

Analizler sonucunda bilgi yonetiminin asamalarinin belirlenmesi,
Asamalar belirlenen bilgi yonetimi sisteminin kurulmast,

Bilgi yonetim sistemindeki 6gelerin uygulanmasi,

Bilgi yonetimi uygulandiktan sonra organizasyon i¢indeki kazanimlarin

incelenmesidir.

Bilgi yonetimi, orgiitlerde sorun ¢dzme, dinamik 6grenme, stratejik planlama

ve karar alma gibi faaliyetler i¢in 6nemli olan enformasyon ve uzmanligin bulunma-

s1, se¢ilmesi, orgiitlenmesi, yayilmasi ve transfer edilmesine yardim eden bir siirectir.

Bilgi yonetiminin siire¢ oldugu goriisiine dayanan tanimlara gore bu siire¢ asagidaki

gibidir: (Kapu ve Aybas, 2008: 87,88)

Yeni bilgiler yaratmak,
Dis kaynaklardan bilgi girisi saglamak,
Bilgiyi belgeler, veri tabanlari, yazilim ve digerlerinde gostermek,

Bilgiyi siireglere, liriinlere veya hizmetlere yerlestirmek,
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Orgiit genelinde var olan bilgiyi aktarmak,
Kullanilabilir bilgiyi karar almada kullanmak,
Kiiltiir ve tesviklerle bilgi artirnmin1 kolaylagtirmak,

Bilgi varliklarinin degerlerini ve bilgi yonetiminin etkinligini 6lgmek-

tir.

Bilgi yonetimi Orgiitlerin degisen kosullara uyum saglamasini ve rakiplerine

kiyasla rekabet gli¢lerini artirmasini da igerir. Bu ¢ergevede bilgi yonetiminin temel

amaglar1 asagidaki sekilde siralanabilir: (Cakar vd., 2010: 74,75)

Rekabet giiciiniin artirilmasina katkida bulunmak,
Karar almay: etkinlestirmek ve zaman israfin1 6nlemek,
Miisterilere yonelik sorumlulugu artirmak,

Calisanlarin bilgiyi sakli tutmasin1 6nleyerek bilgiyi paylagsmalarini

tesvik etmek,

Bilginin ve bilgiyi paylagsmanin degerini artirmak suretiyle ¢alisma

arkadaglar1 arasindaki destegi ve yardimlagmay1 giiclendirmek,

Calisanlarin ve ylirtiitiilen faaliyetlerin verimli olmasini saglamak ve

uriin/ hizmet kalitesini yiikseltmek,

Yenilik ve icatlar1 tesvik etmektir.

Otel isletmelerindeki bilgi yonetimi iki alana odaklanmaktadir. Bunlar; miis-

teri hizmetlerinin arttirilmasi, yonetimin faaliyetlerinin etkinlik ve verimliliginin iyi-

lestirilmesidir. Teknoloji, otel isletmelerinde bilgi yonetimi, tiiketici hizmetleri, otel

tasarimlari, pazarlama, {liriin ve hizmetleri sunmak i¢in alternatifler yaratma gibi

alanlarda nemli rekabet iistiinliikleri saglamaktadir. Internet aracilig1 ile oda satislari

tizerindeki kontrol, diinya genelinde isletmeler ve aracilardan bireysel turistlere ge-

cebilir.

Otel isletmeleri yiiksek derecede emek ve sermaye yogun oldugu i¢in, tekno-

lojinin beceri ile kullanimi yiiksek isgilici maliyetini 6nemli derecede diisiirebilir.
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Teknoloji, otel igletmelerinde bilgisayara dayali teknoloji, yonetim bilgi sistemleri ve
karar destek sistemleri gibi alanlarda tesis yonetimi, gelir yonetimi, veri taban1 pazar-
lamasi1 ve yonetim muhasebesi sistemleri vb. alanlarinda genis bigimde uygulanmak-
tadir. Bu uygulamalar, etkinlik ve verimliligi arttirarak yonetim kararlarini iyilestire-
bilir. Teknoloji, miisteri hizmetleri alaninda da uygulanmaktadir. Bunlara en somut
ornek olarak; otomatik kayit ve ¢ikis islemleri, oda ve koridor giivenligi, oda iklimi
ve iletisim araglarindaki uygulamalar gésterilebilir. Bu konuda diger bir 6rnek ise,
otel igletmelerinde yeni bir uygulama alani olan elektronik danisma hizmetidir. Bu
hizmet, miisterilere ihtiya¢ duyduklar1 gegerli ve dogru bilgileri saglamaktadir. Bu
bilgiler televizyon ekraninda gosterilerek; miisteriler, yerel hava kosullarini kontrol
etme, restoranlar1 bulma, ziyaret yerlerini segcme ve hatta bir tur haritasin1 ¢ikarmak

icin meniiden se¢im yapabilme sansina sahip olmaktadir.

Teknoloji, akilli otel odasimin yaratilmasi ve tasariminda da genis bigcimde
kullanilmaktadir. Bu sistem, miisterinin her ihtiyacini tatmin etmek i¢in tasarlanmis-
tir. Ornegin; bu sistemle; sicaklik, hava temizligi, 1s1klar ve ses, miisteriler tarafindan
bireysel olarak kontrol edilebilmektedir. Bununla birlikte, miisteri odalarindaki ileti-
sim portallari, uluslararasi turistlerin dig diinya ile iletisiminde 6nemli rol oynamak-
tadir. Bu imkanlar1 sunan ve miisterinin 1§ bilgisi ihtiyaclarina gore oda dizaynini
saglayan otel isletmeleri, uluslararasi turistlerin ¢ekilmesinde 6nemli rekabet avanta-

jma sahip olacaktir. (Met ve Erdem, 2006: 68)
2.3. Teknoloji Kavram

Teknoloji, cok genel anlamda bilginin insan ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
uygulanmasi olarak tanimlanabilir. Uretim yonetimi acisindan daha uygun bir tanim
mal ve hizmet iiretmek icin kullanilan metot, proses, takim-techizat ve makinelerden

olusan sistem seklinde tanimlanabilir. (Kobu, 2006: 117)

Teknoloji, toplumun mal ve hizmet iiretimine iliskin bilgi birikimidir. Dolayi-
styla, teknoloji bilgiyi ve bilginin kullanim araglarini birlikte kapsamaktadir. Sanayi
ve hizmetler sektoriinde, isletme fonksiyonlarinin etkin yonetimi amaciyla teknoloji-
den yaygin bi¢gimde yararlanilmaktadir. Teknoloji, “Belirli bir alanda, bilimsel ilkele-

re dayanan tutarli bilgi ve uygulamalarla iiretilen” bilimsel bilginin, insan yasamina
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hizmet amaciyla endiistride, tipta ve diger alanlarda uygulanmasi ve kullanilmasidir.
(Ogiit, 2007: 186) Teknoloji, insan ihtiyaclarmin daha etkin bigimde karsilanmasi

amaciyla, orgiitsel siireglere bilginin uygulanmasidir. (Tekin vd., 2007: 79)

Teknoloji bilimsel ve endiistriyel yontemleri inceleyip, bunlarin sanayide uy-
gulanabilir bicimde kullanimlariyla ilgilenen bilim dali ve bu sekilde elde edilen bil-
gilere dayal1 olarak gelistirilen makineler, yontemler olarak tanimlanabilir. (Simsek

ve Akin, 2003: 9; Iraz, 2004: 408)

Teknoloji organizasyonel girdileri ¢iktilara doniistiirmede kullanilan bilgi,

arag, teknik ve faaliyetlerden olusur. (Kazan, 2005: 175)

Sozlik anlami “bilginin, sanayideki islemlerde sistematik olarak uygulamaya
alinmas1” demek olan teknoloji, genis anlamda, arastirma, gelistirme, iiretim, pazar-
lama, satis ve satis sonrasi hizmeti kapsayan bir sanayi siirecinin, etkin ve verimli bir
bicimde gergeklestirilmesi i¢in kullanilabilecek bilgi ve becerilerin timiidiir. (Zeren-

ler vd., 2007: 656)

Turizm ve bankacilik sektoriinde yapilan bir arasgtirmaya gore, yoneticilerin
teknoloji tanimlamalarina iliskin yaklasimlart; yoneticilerin %37,8°1 girdileri ¢iktila-
ra doniistiiren fiziksel siirecler ve bu doniistime eslik eden sosyal diizenlemeler ve
zihni siirecler, %27’si hammaddeyi iirline doniistiiren donatim, hizmetlerin dagitim
ve sunum yontemi, %16,2’si toplumun mal ve hizmet {iretimine iliskin bilgi birikimi,
%10,8’1 dogal kaynaklarin, insan ihtiyaclarina karsilayacak bigime getirilmesi igin
kullanilan fiziksel doniistiirme yontemleri ve geri kalan %8,1 ise ticari deger elde
etmek icin gerceklestirilen bilimsel bulus ve uygulamalar olarak tanimlanmustir.
Teknolojinin fiziksel donanimin yaninda, soyut yontem ve siirecleri kapsayan tanim-
lanmas1 kiimiilatif olarak yoneticilerin %75,6’s1 tarafindan benimsenmistir. (Bertan,

2006: 42,43)

Turizm sektoriindeki isletmeler arasindaki iliskiler, iirtin transferinden ¢ok
bilgi transferi ile ilgilidir. Turizm sektorii bilgiye ve teknolojiye en fazla gereksinim
duyan endiistrilerdendir. Sinirlar1 giderek daralan ve iilkeleraras: iligkilerin dev is-
letmeler ve kuruluslar aras1 birliktelige doniistiigli diinya da, teknoloji daha da 6nem

kazanmaktadir. (Sezgin, 1999: 77)
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2.4. Bilgisayarlarin Tamim ve Ozellikleri

Genel bir tamimlamaya gore bilgisayar, karsilastirma ve hesaplama yapan bir
makinedir. Ayrica bilgisayar, bir otomatik bilgi isleme makinesidir. (Tekin, 2007: 2)
Bilgisayar, verilen verileri belirlenen bir programa gore isleyen, istenildiginde sakla-
yabilen, gerektiginde geri verebilen elektronik bir alettir. (Topaloglu ve Kog, 2007:
162)

Veriler, ¢esitli yazilimlarin bilgisayara kurulmasiyla uygun ortamlarda sak-
lanmaktadir. Bilgisayar sayesinde veriler mantiksal islemlerden gecirilmektedir. Is-

lemlerin ¢ok hizli yapilmasini saglayan elektronik bir makinedir.

Bilgisayar sistemini olusturan sistemler donanim ve yazilim olarak ikiye ay-
rilmaktadir. Donanim, bilgisayar sisteminin fiziksel kismini olusturan makine ve
araclara denir. Donanimin ana elemanlar1 Giris Birimleri, Islemci, Hafiza, Depolama
Birimi, Cikt1 Birimleridir. Bilgisayar donaniminin istenilen gorevleri ve fonksiyonla-
11 yerine getirebilmesi i¢in gerekli olan komut gruplarina program veya yazilim adi

verilmektedir. (Tekin, 2007: 7; Bocij vd.,1999: 47,48)

Is diinyasinda yaygin olarak kullanilan baslica bilisim teknolojileri; (Diiren,
2000: 61)

e Mikro bilgisayar aglari

e Kablosuz iletisim

e Bilgisayar destekli tasarim-bilgisayar destekli iiretim
e Tasmnabilir kisisel bilgisayarlar

e Elektronik posta

e Uydu haberlesmesi

e Telekonferans sistemleri

e intranet

e Internet ve benzeri bilgi aglari
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Otel igletmelerinde bilisim teknolojileri donanim, yazilim, veri tabani, ag bag-

lantis1 olarak agiklanmakta ve genis bir alanda kullaniimaktadir. Otel isletmelerinde

kullanilan farkli donanim, yazilim ve ag sistemleri sunlardir: (Bertan, 2006: 47.48)

Yazilim ve donanim,
Turizme yonelik ag yazilimlari,
Bilgisayar ve ag baglantisi,

Ofis otomasyon, rezervasyon, muhasebe, édemeler ve iiretim yonetimi

uygulamalari,
Iletisim araglari,

Karar destek sistemleri, yonetim destek sistemleri ve yonetim bilgi sis-

temleri gibi dahili yonetim araglari,

Isletmeye uygun dahili yonetim uygulama sistemleri,
Veritabanlari ve bilgi yonetim sistemleri,
Internet/intranet ve extranet,

Diizenli yiriitillen islemler i¢in ag baglantist (elektronik veri iglem sis-

temleri veya extranet),

Internet {izerinden iiriinlerin tanitim,

Bilgisayarli rezervasyon sistemleri,

Global dagitim sistemleri (Galileo, Sabre, Amadeus, Worldspan),
Otel isletmelerinde baglantili uygulamalar,

Destinasyon yonetim sistemleri,

Interneti kullanan seyahat acentalari,

Wap iizerinden rezervasyon sistemleri,

Ucretsiz danisma merkezleri,

Interaktif dijital televizyon,
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e Dokunmatik satis noktalar:.
2.5. Isletmede Bilisim Sistemleri

Bilisim sistemi; kendisinin de bir alt sistem olarak dahil oldugu, daha genis ve
bagka alt sistemlere sahip olan bir sistem kapsaminda bilgi kiimelerinin toplanmasi,
saklanmasi, islenmesi, dagitilmasi, karar verilmesi ve iletilmesi i¢in gerekli olan bir
bilgi kiimeleri sistemi seklinde tanimlanabilir. Bilisim sistemi ayrica, veri saklama ve
erisim amaciyla yapilan ve genellikle bir veri tabanli yonetim sistemi kullanan bir
bilgisayar sistemi seklinde de tanimlanabilir. Bilisim sistemlerinde bilgi olusturma
siireci bes basamaktan meydana gelmektedir; girdi, islem, ¢ikti, depolama ve dagi-

tim. (Omiirbek ve Altin, 2009: 213)

Bilisim teknolojisinin girdisi veri olurken ¢iktisi ise bilgi olmaktadir. Bilisim
sisteminin merkezinde girdiler, siiregler, veri dosyalari, ¢iktilar, ¢iktilar1 kontrol eden
donanim ve insanlar vardir. (Kazan, 2005: 175) Bilginin toplanmasinda, islenmesin-
de, depolanmasinda, aglar araciligiyla bir yerden bir yere iletilmesinde ve kullanici-
larin hizmetine sunulmasinda yararlanilan iletisim ve bilgisayar teknolojilerini de
kapsayan biitiin teknolojiler bilisim teknolojisi olarak adlandirilmaktadir. (Isler ve
Negiz, 2005: 36) Bilisim teknolojileri; verilerin kayit edilmesi, saklanmasi, islemler-
den gecirilmesi ile bilgilerin iiretilmesi, iretilen bilgilere erisilmesi, saklanmasi ve
nakledilmesi gibi islemlerin etkili ve verimli yapilmasimi saglayan teknolojilerdir.
(Behan ve Holmes, 1990: 1)

Bilisim teknolojisi kisaca, iletisim zinciri iginde bilginin istenilen formatta
retilmesi, saklanmasi, sunucusundan aliciya iletilmesi, alicit tarafindan bilginin
alinmasini saglayan yapilar, cihazlar ve ekipmanlara iliskin teknolojiler olarak tanim-
lanmaktadir. Makro agidan bilisim teknolojisi, kiiresel piyasada rekabetin belirleyici-
si olarak iilke/bolge zenginliginin ve gelisiminin 6nemli bir araci olarak goriilmekte-
dir. Mikro acgidan ise, girisimcileri veya isletmeleri rekabete zorlayan ve isletmenin
tim faaliyetlerine ve stratejik fonksiyonlarina hakim olan bir faktordiir. (Kozak ve
Bahar, 2005; 128)

Bilisim Teknolojilerinin ¢ok farkli tanimlar1 yapilmistir. Bunlar: (Tekin vd.,
2007: 155)
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e Bilisim teknolojileri, bilginin bilgisayar araciligiyla elde edilmesi,
islenmesi, saklanmasi ve gereken yerlere aktarilmasini saglayan

teknolojilerdir.

e Bilisim teknolojileri, veri ve bilginin islenmesini, dagitilmasini,
manipiile edilmesini ve analiz edilerek kullanilmasini saglayan her

tirla aragtur.

e Bilisim teknolojileri, metin ve sayisal formattaki bilginin bilgisayar
ve iletisim teknolojileri vasitasiyla elde edilmesi, islenmesi, depo-

lanmasi ve dagitimi olarak tanimlanmaktadir.

Sayisal hale gelen bilgi, bir kez depolandiginda, kisisel bilgisayar yoluyla eri-
sim izni olan herkes tarafindan aninda cagrilabilir, karsilastirilarak yeniden bigim-
lendirilebilir. (Gates, 1999: 23) Bilisim teknolojilerinin, 6zellikle iletisimin alt yapi-
sindaki gelismelerin ortaya ¢ikardigi her tiirlii verinin elde edilmesi, islenmesi, depo-
lanmast ve dagitilmasi konusunda yeni ve siirekli gelismelere neden olmaktadir.
(Daniels, 2000: 36) Bilisim teknolojileri; enformasyonun iiretildigi, biriktirildigi,
bulundugu, islendigi, aktarildig1 ortak sayisal dil sayesinde teknolojik alanlar arasin-
da bir ortak diizlem yaratarak genislemektedir. (Castells, 2005: 38)

Otel sektoriinde bilisim teknolojisinin 6nemi gittikge artmaktadir. Sektorde
bircok seviyede islevsel, denetleyici ve yonetimsel rollerde is i¢in hazirlanan bilisim

teknolojileri gelistirilmistir. (Lashley ve Rowson,2005:94)

Bir otelin ¢ok fakli departmanlar1 arasinda ve farkli diizeylerdeki caliganlar
arasinda bilisim teknolojisi bilgi dagilimina yardimci olur. Hazir olarak ulasilabilinen
bilginin toplanmasi, analizi ve depolanmasi, bir oteldeki nispeten daha yeni ¢alisan-
lara deneyimli yoneticilere danisma ihtiyact olmadan aninda karar alabilme sorumlu-
lugunu alma imkan1 saglayan gii¢lii bir ara¢ olmustur. Bu tarz uygulamalar kurum
capinda daha hizli ve daha iyi karar almayr miimkiin kilar ve bu da sonug¢ olarak

miisteri memnuniyetine doniisiir. (Lee vd., 2003: 424,425)
Bilisim teknolojileri, bir igletmenin tagidigi misyonu gergeklestirebilmesi igin
ihtiyag duyulan bilgiyi yonetmekle ilgili kaynaklara iliskin bir kavramdir. Gelisen

bilisim teknolojileri, insanlara siirekli bilgi akisiyla birlikte artan bilgi hacminden
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verimli bir sekilde yararlanarak ve saglikli kararlar alabilmeyi saglamaktadir. Bu
baglamda bilisim teknolojileri kullanmanin ana nedenlerinden biri, taleplere aninda
cevap vererek degisen sartlara hizli ve etkin bir sekilde uyum saglamaktir. (Temizel
vd., 2010: 7)

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler maliyet, zaman, kalite ve hizmet konula-
rinda isletme faaliyetlerini siirekli olarak etkileyerek degistirmektedir. Ozellikle bili-
sim teknolojilerindeki gelismeler, isletme yapisinda kokli degisikliklere sebep ol-
maktadir. Isletmelere, yeni pazarlara girmede, iiriinlerini ve hizmetlerini sunmada,
stireglerinin verimliligini artirmada, miisteri kazaniminda ve miisteri sadakatinin sag-
lanmasinda yeni yollar sunmaktadir. (Tekin vd., 2005:116) Bilisim teknolojileri, in-
ternet, e-posta, coklu ortamlar gibi bilgisayara dayali teknolojileri kapsayan ve bire-
yin kisisel ya da mesleki ihtiyaglarini karsilamak amaciyla kullandig: tiim araglar

ifade etmektedir. (Erdem ve Akkoyunlu, 2002: 95)

Isletmelerde bilisim teknolojileri, isletme amaglarma ulasilmasi ve isletme
fonksiyonlarmin ve siireglerinin yonetilebilmesi i¢in, yonetim faaliyetlerinin dona-
nim, yazilim, ag baglantis1 ve veri tabani araglartyla yerine getirilmesini kapsamak-
tadir. (Bertan, 2008: 294) letisim teknolojileri elektronik mesajlarin iiretilmesi, gon-
derilmesi ve alinmasinda kullanilan teknolojilerdir. (Schultheis ve Sumner, 1995:
90,91)

Teknoloji 6zellikle turizm ve agirlama endiistrisinde, bilginin sahip oldugu
turizm iriinlerinin tanimi, tanitimi, dagitimi, birlesimi, organizasyonu ve ulastirilma-
sindaki 6nemli rol sayesinde, temel bir siirdiiriilebilir rekabet avantaji kaynagina ve
stratejik bir silaha donlismiistiir. Giderek bilisim teknolojilerinin kullanimi 6zellikle
tedarik zincirinde stratejik ortakliklar kurmada temel bir gereksinim halini almistir.
(Buhalis ve Main, 1998: 198)

Geleneksel otel endiistrisi misafirlere kaliteli hizmet saglamak i¢in yapilan
hazirliklara (tedarike) biiylik 6nem vermistir. Miisterilerden ve otel uygulamacilarin-
dan gelen yogun bilgi talebi ile oteller islevsel etkililigi artirmak, masraflar1 azaltmak
ve hizmeti gelistirmek i¢in bilgisayar tabanh bilgi teknolojilerini kullanmaya basla-

muglardir. (Law, 2005: 170)
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Bilisim teknolojileri, isletmelerin rakiplerinden daha iyi performans goster-
melerini sagladigindan isletmeye var olan islerinin disinda yeni firsatlar sunar. (Por-
ter ve Millar, 1985: 3) Artan rekabet organizasyonlar1 daha etkili is stratejileri igin
arayisa yoneltmektedir. Bunlarin birgogu dalgali (karisik) ortamlarla basa ¢ikabilme-
nin bir yolu olarak bilisim teknolojilerine doniismiistiir. Aslinda, otel endiistrisinde

bilisim teknolojilerine yatirimlar 6nemli 6l¢tide artiyor. (Sigala, 2003: 1224)

Teknoloji siirdiiriilebilir rekabet avantajinin temel bir kaynagi olarak bilginin
tanimlanmasinda, terfide, dagitimda, sosyal birlesmede, organizasyonda ve turizm
tirtinlerinin ulastirilmasinda oynadigi 6nemli rol sayesinde 6zellikle turizm ve agir-
lama endiistrilerinde stratejik bir silah olmustur. Otellerin isletimsel (6rn. miilk yone-
tim sistemleri), taktiksel (6rn. finansal modelleme, gelir yonetimi) ve stratejik yone-
timinde (Orn. karar destek sistemi) 6nemli avantajlar sunar. Bilisim teknolojilerinin
kullanim1 ozellikle tedarik zincirinde olmak iizere stratejik bagliliklarda; yenilik¢i
dagitim kanallar1 gelistirmede ve tiiketici ve ortaklarla iletisime gegmede 6nemi gi-
derek artan temel bir gereklilik olmustur. Hem tiiketiciler hem de ortaklar rakiplerin-
den daha cok bilisim teknolojisi kullanan orgiitlere daha fazla deger verme egilimin-
dedirler. (Buhalis ve Main, 1998: 198)

Bilisim teknolojilerinin giinlimiizde isletmelere iliskin yarattig1 bazi1 genel et-

kiler asagidaki gibi siralanabilir: (iraz, 2004: 412,413)

e Bilisim teknolojilerinin en 6nemli uygulama alani, stratejik bir silah
olarak zamandan elde edilecek kazanglarla ilgilidir. Farkli sektor-
lerde iiriin hayat siirecleri farkli 6lgiilerde 6nemli sekilde kisalmaya

baslamstir.

¢ Bilisim teknolojileri sayesinde maliyet diisiiriilmiis ve verimlilik ar-
tirllmustir. Ornegin; ilag toptancilig sektoriinde satislarin bir yiizde-
si olarak dagitim maliyetleri 1970-1990 yillar1 arasinda %16’dan
%?2,5 diizeyine gerilemistir. Bu gerilemedeki birinci ve en dnemli

etken ise bilisim teknolojileri olmustur.

e Bilisim teknolojilerinin kullanilmasi ile {iriin kalite standartlar1 dii-

zenli olarak artmaya devam etmektedir. Bilgisayar destekli tasarim
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modelleri makine ve {iriinlerin performansini ileri simiilasyon yon-
temleriyle arttirmaktadir. Etkin geri besleme mekanizmasi ile de

iiretim siirecinde tolerans diizeyleri azaltilabilmektedir.

Uzman sistemlerin yayginlasmasi, beseri yargilarin gelismesine ve
giiclenmesine neden olmustur. Bunun yaninda veri taban1 yonetim
sistemlerindeki gelismeler yoneticilerin kararlarini nemli Olgiide
etkilemeye devam etmektedir. Giiniimiizde ¢ok yogun veri birikimi
yOneticileri bir anlamda veri daglar ile kars1 karsiya birakmaktadir.
Yoneticiler, bu veri daginin i¢inden kendileri icin gereken bilgileri
almak ve bir¢ok veri arasindaki iliskileri belirlemek zorundadirlar.
Veri madenciligi olarak adlandirilan bu siire¢, son zamanlarda
onem kazanmaya ve bu alanda yazilimlar gelistirilmeye baslanmis-

tir.

llerleyen teknoloji, maliyetleri arttirmaksizin daha kisa iiretim siire-
sine imkan saglamaktadir. Tiketicilerin oneminin arttig1 bir do-
nemde, bilisim teknolojileri maliyetlerinin miimkiin oldugunca sabit
tutularak karmagik iiriinlerin uygun fiyatlarla piyasaya siiriilmeleri-

ne imkan vermektedir.

Pazarlama teknikleri déniisiim gecirmeye devam etmektedir. islet-
me i¢i ve isletme dist veri tabanlar1 kullanilarak bireysel miisteri
zevklerine ve satin alma tercihlerine uygun detayli mikro pazarlama

stratejileri gelistirilmektedir.

Bilisim teknolojilerinin yayginlagmasi sonucu dagitim kanallar1 bii-
yiik 6lctide elektronik hale gelmeye ve bu da araci kurumlarin bii-
yiik 6lcilide farklilasmasina ya da tamamen ortadan kalkmasina ne-

den olmaya baslamistir.

Bilisim teknolojileri isletmeler arasinda stratejik birlesmeleri yay-
ginlastirilacak, bu da farkli endiistri dallarinda faaliyet gosteren
firmalarin birlesik pazarlama sirketleri haline doniismesini saglaya-

caktir.
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Ileri bilisim teknolojilerinin, isletmelerde “bilgi akisi”n1 hizlandirdigi ve “bil-
gi yonetimi”ni destekledigi savunulabilir. Iletisim teknolojisinde yasanilan hizli ge-
lismeler ve bilgisayarlarin bilgi tiretim ve kullanimina yaptiklar1 katkilar bu yeni ge-
lismeye adin1 vermistir. Uzman sistemleri, robotlari ve yapay zekayi da igine alan
ileri bilisim teknolojileri; toplumsal, ekonomik, hukuksal, siyasal ve kiiltiirel faaliyet-

lerde kullanilan yenilik¢i bir ara¢ olarak giinliik yasamimiza girmistir. (Ogiit vd.,
2005: 307)

Bilisim sistemlerini isletme faaliyetlerine uygulamanin saglayacagi yararlar
sunlardir: Isletmedeki operasyonel verimliligin artmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi,
misterilere daha kaliteli hizmet sunulmasi, bilgiye dayali yeni iiriinlerin gelistirilme-
si, pazardaki yeni firsatlarin fark edilmesi ve faydalanilmasi, rekabet ve pazar giicii-

niin artirilmasi gibi. (Giiles, 2000: 105)

Bilisim teknolojileri, yalnizca isletme birimlerinin kaynagsmasini degil, ayni
zamanda isletmelerin iretici-tiiketici birligini de saglamaktadir. Yeni bilgi toplumu-
nun Orgiitlenme ilkesi; iki yiizyil dnceki endiistri devriminin “ayrilma” ilkesinin ter-
sine, “birlesme”dir. Bilisim teknolojilerinin kullanimiyla isletme, satiglarini artirabi-
lir, satis giderlerini de belirli oranda azaltabilir. Isletme bilisim teknolojileri kanaliy-
la, zamaninda iiretim, reklam, satis ve yeterli stok ile tiiketici istek ve ihtiyaclarin
karsilayarak endiistri i¢gindeki durumunu giiglendirebilir. Boylelikle bilisim teknoloji-
leri, isletmelerin yonetim sistemlerinin etkinligi ve verimliliginde maliyet tistlinliigi

saglar. (Elibol, 2005: 160)

Giintimiiziin otel endiistrisi yiiksek oranda bilgi yogunluguna sahiptir. Otelci-
ler igletimsel etkililigi artirmak i¢in, kisisellestirilmis konuk hizmeti saglamak, mas-
raflar1 kontrol etmek, kar marjlar1 ve finansal durum gibi performans belirtegleri sag-
lamak i¢in bilgiyi kullanirlar. Bir otelin giinliik islemleri isbirligi icinde c¢aligabilmek
icin bireysel bilgisayar sistemleri gerektirir ki boylece otel konuklarina kaliteli hiz-
met sunabilsinler. Bilgisayarlar otellerin isleyislerini degistirmistir. Ayrica, teknoloji
otelin konuklari ile baglar ve biter. Teknoloji konuklarin edindigi yasantilari iyilestir-
diginde ve calisanlar1 daha iiretken ve miisterilerine daha iyi hizmet yaptiginda ise

yarar. (Law ve Lau, 2000: 170)
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Giinimiizde birgok isletme bilgisayar sistemleri olmaksizin ¢alisamamakta-
dir. Isletmelerin biiyiik bir kismi etkinligini ve verimliligini gelistirmek icin bilisim
teknolojisine giivenmektedir. Bu nedenle endistrilesmis tilkelerde bilisim teknoloji-
lerinin etkisi hemen hemen tiim isletme siireclerinde ve fonksiyonlarinda gozlemle-

nebilmektedir. (Gunasekaran ve Mcgaughey, 2001: 1)

Biiytlik ve zincir otel isletmeleri bilisim teknolojilerine biiylik sermaye yatir-
maktadirlar. Fakat kiiciik ve orta dlcekli otellerde bu teknolojiyi benimsemekte gec
kalarak pazar paylarin1 kaybetmektedirler. ( Buhalis, 2000: 47)

2.5.1. Veri Isleme Sistemleri

Bilgisayarlar ilk olarak verilerin bilgi haline getirilmesi siirecinde yogun kul-
lanimi, tekdiize islemlerin makinelestirilmesinde ve verilerin yoneticinin kullanimina
hazir hale getirilmesinde O6nemli avantajlar saglamaktadir. Bilgisayar uygulamali
yonetim sistemlerinin en basitini olusturan bu siire¢ veri igleme sistemi olarak tanim-

lanmaktadir. (Sekreter, 2002: 23)

Veri isleme sistemi, personel, fonlar ve hammaddeler gibi mevcut ve potansi-
yel orgiit kaynaklarinin takibini yapmaktadir. Veri isleme bir siire¢ olarak kaydetme,
siniflama, analiz, diizenleme, 6zetleme ve raporlastirma asamalarindan olusur. Bu
sistemler, istemleri yiiriitme ve kayit tutma tizerinde yogunlasir, ¢iktilari periyodiktir

ve kat1 bir programlamaya sahiptir. (Yolal, 2003: 5)

Otel isletmelerinde veri isleme sistemleri, isletmelerde her giin tekrarlanan is-
lemlerle ugrasan ve bu islemleri diizene koyan sistemdir. Operasyonel kademede
hizmet veren veri islem sistemleri, isletmelerdeki giinlik islemlerin kayitlarini tutan,
dizayni saglayan ve verileri yoneticilerin kullanilmasina hazir duruma getiren bilgi-
sayar sistemidir. Veri isleme sistemleri diger bilisim sistemlerinin girdisini olusturan
ve verileri toplayan, simiflandiran, giincelleyen ve kayit altina alinan verileri yeniden
ulasabilen sistem olarak tanimlanmaktadir. Veri isleme sistemlerini organizasyonlar-
da temel isleri gerceklestiren ve diger sistemlere veri girigi saglayan sistem olarak
ifade etmislerdir. Otel isletmelerinde rezervasyon sistemi, POS (point-of-sale) sis-
temleri, personel kayitlari, oda satislari, maas 6demeleri ve miisteri siparisleri veri

islem sistemlerine 6rnek olarak verilebilir. Bu sistem genellikle organizasyonun alt
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kademesini desteklemektedir. Veri isleme sistemleri, her bir islem siirecini daha az
maliyetle, dogru ve hizli bir sekilde gergeklestirerek kayitlarin tutulmasini ve verita-

baninin giincellemesini saglamaktadir. (Bertan, 2006: 40.41)

Otel de bilisim teknoloji uygulamalari ¢alismasi 1997°de Hong Kong’da ya-
pildi. O arastirmada, Hong Kong oteller birliginin 48 otelinin elektronik veri isleme
yOneticisi goniillic olarak ankete katilarak ve otellerindeki genel bilisim teknoloji
kullanim1 hakkinda miilakata alinmiglardir. Hong Kong’daki oteller 1997°deki aras-
tirma bulgularina gore; genellikle giinliik islemlerine yardimer olmasi i¢in bilisim

teknolojisi kullanmiglardir. (Law ve Jogaratnam, 2005: 171)
2.5.2. Yonetim Bilgi Sistemleri

Yonetim Bilgi Sistemi; isletme faaliyetlerinin planlanmasi ve kontrolil agisin-
dan ¢esitli yonetim diizeylerine gerekli bilgileri liretmek i¢in verilerin toplanmasi ve
islenmesi agisindan organizasyon igerisindeki insan ve sermaye kaynaklarindan olu-
san bir settir. (Akolas, 1995: 21) Yonetim Bilgi Sistemi; bir yonetim destek sistemi
olup, bir orgiitin mevcut faaliyetlerinin planlanmasi ve kontrolii ile orgiitiin gelecek-
teki performansinin tahmin edilmesine olanak saglayan rutin 6zet raporlarinin hazir-

lanmasini sunulmasini saglamaktadir. (Tekin vd., 2007: 187)

Genel olarak yonetim bilgi sistemleri, ¢cevre ve isletme dis1 faaliyetlerden da-
ha ¢ok isletme i¢i faaliyetler iizerinde odaklanmis olup, yonetim diizeyindeki plan-
lama, kontrol ve karar verme fonksiyonlarini desteklemektedir. Yonetim bilgi sistem-
leri, genel olarak ihtiya¢ duyduklar1 veriler i¢in ticari islem sistemlerine bagimlidir-
lar. (Ada, 2007: 546,547) Bir orgiitiin yonetiminde kullanilan bilgilerin dogru olarak
islenmesini ve dogru zamanda gerekli yerlere iletilmesini saglayan sistemdir. (Topa-
loglu ve Kog, 2007: 156) Yonetime karar verme siirecinde yardime1 olmak amaciyla
gerek personel, gerekse elektronik bilgi isleme sistemleri yardimiyla bilgilerin birik-
tirilmesi, kaydedilmesi, saklanmasi, ¢oziimlenmesi ve rapor edilmesidir. (Sarthan,
1998: 196)

Yonetici bilgi sistemi, paralel iletisimden ¢ok dogrudan iletisime olanak sag-
ladig1 icin, geleneksel hiyerarsik orgiitlerde gecerli olan paralel iletisimin olumsuz-

luklarin1 (mesajin iist kademeden alt kademeye ya da tersi yonde yeterince ulastiril-
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mamasi gibi) ortadan kaldirarak mesaj filtreleme, ¢arpitma ve goz ardi etme gibi so-

runlar1 yok etmektedir. (Iraz, 2004: 419)
Yonetim bilgi sistemlerinin amaglar: sunlardir: (Bertan, 2006: 37)
e Bilgiye kolayca ulasmak,

e lsletme ici ve dis1 kaynaklardan elde edilen bilgileri isleyerek kul-

lanabilir hale getirmek,

o Isletmeyle ilgili istatistik, rapor tiirii verileri aninda izleyerek gere-

ken zamanda yeni stratejiler olusturmak,
e Zamandan ve emekten tasarruf etmek,
e Pazar paylarini artirmak,
e Miisterilere daha kaliteli hizmet sunmak,
e Karar verme siirecini kisaltmak,

e Isletmenin bilgi isleme kapasitesini artirmak.

Otel yonetiminde kullanilan FIDELIO, ELEKTRA, seyahat isletmelerinde
kullanilan PROTOUR acente yonetim programi, havayolu sirketlerinde kullanilan
GALILEO, AMEDEUS, TROYA gibi paket programlar, isletme birimlerinde ger-
ceklesen islemlerin diizenli kaydini tutmaktadir. Yine bu programlarin yapisinda
bulunan alt programlar sayesinde yoneticiler, giinliik hareketlerden elde edilmis ¢ok
yonlii raporlara kolayca ulagabilmekte, gecmis, mevcut ve gelecege yonelik kiyasla-
malar yaparak, isletmenin gelir ve gider durumu hakkinda her an bilgi sahibi olabil-
mektedir. Bu programlardan elde edilen raporlara gore yoneticiler daha saglikli ka-

rarlar alabilmektedir. (Giiles ve Cetinkaya, 2002: 403)

Otel isletmeleri iiretilen {irliniin hemen miisteriye sunulmasi gerekliligi gibi
ozellikleriyle yonetim bilgi sisteminin ¢ok sik kullanildigr bir sektordiir. Yonetim
Bilgi Sistemi’ne gore cesitli birimlerde ortaya ¢ikan verilerin ihtiyaci olan tiim bo-
liimlere ulastirilmast gerekir. Otel isletmelerinde yonetim bilgi sistemine dahil basli-
ca boliimler; 6n biliro, muhasebe, yiyecek igecek, insan kaynaklari, satis pazarlama,

teknik servis, kat hizmetleri ve giivenliktir. Bu boliimler arasinda veriler giinliik is-
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lemler i¢in bilgiye doniistiiriiliirken, diger bir bilisim sistemi alt seviye yoneticilere
rapor saglamaktadir. Otel isletmelerinde calisan, orta diizey personel, orgiitsel kay-
nak olarak, bilginin yonetilmesi, islenmesi, kullanilmasi igin, iist yonetime raporlar
ve operasyonel diizeylere is bilgileri saglamak i¢in biligim sistemlerini kullanmakta-
dir.

Giliniimiizde teknik servis, kat hizmetleri ve giivenlik boliimleri alt diizey ca-
lisanlar1 bile sisteme girerek giinliik islerini tamamlamaktadir. Ornegin; yiyecek-
icecek boliimiinde, mutfak elemanlari, servis gorevlileri dahi bu sisteme gore siparis
almakta, siparis giris ve ¢ikiglarin1 yapmaktadirlar. Teknik serviste calisanlar sefler
tarafindan bildirilen gorevlerini sistem sayesinde 6grenip, islerini tamamlayinca sis-
teme girip onaylamaktadir. Kat hizmetlerinde ise yine temizlik ¢alisanlari, 6n biiro
baglantili sistemden bos oda bilgilerini almakta, islerini tamamladiklarinda sisteme
girip onay vermektedir. Glivenlik departmani ¢alisanlart otel iginde gergeklesen sis-
temden kendileri icin gerekli bilgileri alarak cesitli raporlarin olugmasint ve rutin

giivenlik islerini bu sistemler sayesinde yapmaktadirlar. (Akgiil, 2008: 40,41)
2.5.3. Karar Destek Sistemleri

Karar Destek Sisteminin ilk tanimini1 Scott Morton yapmustir. Karar Destek
Sistemi yar1 yapisal ve yapisal olmayan sorunlarin ¢éziimiinde aliciya veri ve model-

ler kullanmak suretiyle yardimei olan etkilesimli bilgisayarlar sistemleridir. (Akolas,
1995: 27)

Karar Destek Sistemi yonetime karar alma siirecinde bilgisayar donanimi ve
yazilim destegiyle karar alicinin gereksinim duydugu bilgiyi iireterek sunan ve karar
destegi saglayan etkilesimli bilgi sistemleridir. Sprague, karar destek sistemini “veri
ve analiz modelleriyle dogrudan etkilesim yoluyla karar alicinin sorunlarla basa ¢ik-
masina yardimci olan bilgisayar tabanli sistemler” olarak tanimlar. (Yolal, 2003: 7)
Karar Destek Sistemleri, karmasik isletme problemlerini ¢oziimlemek i¢in insan
zekasi, bilgi teknolojisi ve yazilimi bir arada kullanan bir sistemdir. (Sahin, 2000:
107)

Karar Destek Sistemleri, kararin yapisal olmadigi durumlarda karar alma is-

lemine yardimci olmak igin tasarlanmis, esnek ve etkilesimli bilisim teknolojisi sis-
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temleridir. Karar Destek Sistemleri, karar vericinin yerine gegmesinden ziyade onun
kararlarin1 destekleyen, yari-yapisal ve yapisal olmayan problemlerin ¢oziimi igin

yardimci olan etkilesimli sistemlerdir. (Y1ildiz vd., 2008: 241)

Karar Destek Sistemi, yart yapilandirilmis ve yapilandirilmamis Kkararlarda
kullanilan bilgilerin elde edilmesinde bilgisayar ile karar alicilar arasinda karsilikli
direkt etkilesime miisaade eden ve insana yardim i¢in kullanilan bilgisayar temelli bir
sistem olup, esas olan kararin alinmasi degil, kararin alinmasina destek olmaktir.
(Giiles ve Cetinkaya, 2002: 402) Karar Destek Sistemlerinin yardimci oldugu alan-
lardan bazilari; isletmeler arasi birlesmeler, yenilenme yatirimlar1 ve pazarlama ko-
nularidir. (Hicks, 1993:2)

Karar Destek Sistemleri bilgisayarlarin asagidaki fonksiyonlari igin kullanil-

mistir: (Sarthan,1998:197)

e Yoneticilerin yar1 yapilandirilmis gorevleri i¢indeki karar siirecle-

rinde yardimc1 olmak,

e Yoneticilerin yapacaklar1 degerlendirmelerin yerine gegmekten zi-

yade destekleyicileri olmak,
e Karar vermenin verimliliginden ziyade etkinligini arttirmak.

Karar Destek Sistemlerinin karakteristik 6zellikleri sunlardir: (Karahoca ve
Karahoca, 1998: 33; Yildiz vd., 2008: 241)

e Karar Destek Sistemleri kullanicilara esneklik, uyumluluk ve hizli

cevaplar sunar.

e Karar Destek Sistemleri kullanicilara girdi ve ¢iktilar sisteme alma

ve kontrol izni verir.

e Karar Destek Sistemleri profesyonel programcilardan ¢ok az veya

hi¢ yardim almadan ¢alisir.
e Karar Destek Sistemleri kararlar ve problemler i¢in destek saglar.

o Karar Destek Sistemleri karmasik analiz ve modelleme araglar kul-

lanir.
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Karar Destek Sistemleri yari-yapisal ve yapisal olmayan kararlarda

kullanilir.

Karar Destek Sistemleri karar vericinin yerine gegmekten ziyade,

ona karar vermesinde yardimci olur.

Karar Destek Sistemleri karar verme siirecinin tim asamalarin: des-

tekler.

Karar Destek Sistemleri kullanicinin kontroli altindadir.
Karar Destek Sistemleri model kullanir.

Karar Destek Sistemleri kullanici etkilesimlidir.

Karar Destek Sistemleri biitiin diizeydeki yoneticiler igin, gerekti-
ginde diizeyler arasi entegrasyonu da dikkate alarak, karar verme

destegi saglar.

Karar Destek Sistemleri birden fazla bagimsiz veya bagiml karar

i¢in destek saglayabilir.

Karar Destek Sistemleri bireysel, grup tabanli karar verme destegi

saglar.

Karar Destek Sistemleri uygulama kolaylig: ve esnekligi saglar.

Otel, seyahat ve ulastirma igletmeleri rakip isletmelerin uygulamalarini takip

etmede, sektor haberlerini izlemede ve yeni pazarlara ulagsmada internetten yararlan-

malart turizm sektoriinde Karar Destek Sistemleri uygulamasina bir 6rnek olarak

gosterilebilir. Otel sektoriinde yoneticiler Karar Destek Sistemlerine yonelik olarak

elektronik posta, haber gruplari, telekonferans, intranet gibi bilisim teknolojilerin

yararlanmaktadirlar. Turizm sektoriinde Karar Destek Sistemlerinin en yogun kulla-

nildig isletme tiirleri grup veya zincir isletmelerdir. Bu isletmelerde yoneticiler grup

veya zincir i¢indeki diger isletmelerdeki yoneticilerle siirekli bilgi aligverisi yapmak-

ta ve ortak veri tabanlarin1 kullanmaktadirlar. (Giiles ve Cetinkaya, 2002: 403)
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2.5.4. Ust Diizey Yonetim Bilisim Sistemleri

Karar destek sistemleri orta diizeyde yoneticilerin ihtiyag duyduklari bilgilere
yanit verebiliyor olmasina karsin iist diizey yoneticilerin gereksinimlerini karsilamak-
tan uzaktir. Yonetici destek sistemleri ya da yonetici bilgi sistemi gelistirme fikri,
yoneticileri bilgisayarlar konusunda iist diizeyde bilgilendirmek yerine; bilgisayarlari
iist yonetimle ilgili bilgilerle donatarak yonetsel zekdya kavusturmak diisiincesinden

dogmustur. (Yolal, 2003: 7)

Ust Diizey Yonetim Bilisim Sistemlerinin amaci, iist ydnetime orgiitiin strate-
jik amagclarina ulasmada kritik bagar1 faktorleri hakkinda seg¢ilmis bilgiye kolay ve
hizl1 ulagsmay1 saglamaktir. (Tekin vd, 2007: 192) Orgiitlerde iist kademe yoneticile-
rin kullanimi igin tasarlanmig, 6rgiitiin yonetimi igin gereken her tiirlii i¢ ve dis bilgi-
yi zet olarak ydneticiye sunan bir tiir raporlama ve analiz yazilmudir. Iki temel
Ozelligi vardir. Birincisi; sistemin fazla bilgisi olmayan ve kisitli zamani olan ist
yoneticilerin kullanimi i¢in tasarlanmis basit, egitim gerektirmeyen sistemler olmasi-
dir. Ikincisi ise sistemin dinamik bir dzelligi olup, kullanicinin degisen ve yeni talep-
lerine cevap verecek degisikliklere agik, esnek bir yapiya sahip olmasidir. (Topaloglu

ve Kog, 2007: 156,157)

Otel isletmelerinde iist yonetime yardimci olacak modern yonetim araglarin-
dan biri olan getiri yonetimi bir hizmet veya bir {iriiniin dogru zamanda, dogru kisiye,
dogru fiyattan satilmasini saglamaktadir. Dolayisiyla, yarin normal fiyattan satilabi-
lecek bir oday1 bugiin indirimli sirket fiyatindan satmayacak; yine belli bir tarihte bos
kalabilecek odalar1 bugiin indirimli fiyattan satarak doldurabilecektir. Otel yonetim
programi olan OPTIMS odalarin en dogru olarak hangi fiyattan satilabilecegini aylar
oncesinden gostererek iist yonetimin yeni pazarlama stratejileri gelistirmesine olanak

tanimaktadir. (Ogiit vd., 2003: 157)
2.5.5. Uzman Sistemler

Bilgi sistemleri terminolojisine en son katilan terimlerden biri de uzman sis-
temlerdir. Tanim olarak uzman sistemler, belirli bir sorunu ¢6zme konusunda uzman-
larin bilgi edinme, analiz ve karar siirecini model alan bilgisayarli destek programla-

ridir. Bu haliyle uzman sistemler, kendine sorulan sorulara yanit verebilen, geriye ve
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ileriye doniik kararlar olusturan, ek bilgi ve aciklamalar talep eden, sonuglar1 formiile
ederek Onerilerde bulunan ve etkili kararlar almaya yardimci olan bilgisayar sistem-
leridir. (Yolal, 2003: 10,11) Isletmedeki baz1 kararlarin isletmeyi ¢ok fazla etkilemesi
nedeniyle, bu kararlarin alaninda uzmanlasmis kisiler tarafindan verilmesi gerekmek-

tedir.

Insanlarin ¢alismalarini, deneyimlerini bilgisayara aktaran yapay zeka prog-
ramlarina uzman sistem ad1 verilmektedir. Bir uzman sistem, belirli bir alanda uzman
bilgisini depolayabilir ve mantiksal sonuglari takip etmek suretiyle problemleri ¢6ze-
bilir. Uzman sistemler, deneyim ve uzmanlik gerektiren karmasik islerin nasil yapi-
lacag1 konusunda yol gosteren bilgisayar uygulamalaridir. Uzman sistemler genellik-
le ihtisas konularinda danisilan ve karar vericiye goriis belirten bir uzman gibi ¢alisir.

(Elibol, 2005: 158)

Uzman sistem; 6zel bir takim problemlerinin ¢6ziimiinde, uzman bilgisini ve
¢ikarim iglemini taklit etmeyi amaglayan danisman programlardir. (Allahverdi, 2002:
10) Uzman sistemler, akil tarafindan yonlendirilen davraniglarin nedeni olan diisiince
yapisini kesfetmek ve insan zekasimin gosterdigi fonksiyonlar1 bilgisayara yaptira-
bilmek i¢in programlanabilmesini saglayan yontemlerin bulunmasidir. Diger bir ta-
nima gore Uzman Sistemler; kullanicilarina, uzmanlarin bilgi muhakeme yetenekle-
rine ulasma ve bu yeteneklerden faydalanma olanagi veren bir bilgisayar paketi ola-

rak tanimlamiglardir. (Kaya ve Gozen, 2005: 356)

Otel isletmelerinde kullanilan maliyet kontrol sistemleri, donemsel olarak
otel isletmesinin satin aldigi girdilerden ne diizeyde satis yapildigini takip etmede
kullanilmaktadir. Bu sistemde, 6nceden belirlenmis standart regeteler gibi liretim
standartlar1 sisteme girilir. Bir donem i¢indeki alinan malzemeleri ve eldeki mevcut
malzemeleri dikkate alarak yapilan girdi tiikketim miktar tespit edilir. Daha sonra,
alinan ile satilan karsilastirmasi yapan bu sistemler, departmanlara gore aradaki acig1
belirler. Boylece yoneticiler, girdilerin {iretim siirecinin neresinde en fazla kayba
ugradigini kolayca gorebilmekte ve gerekli 6nlemleri almaktadir. (Giiles ve Cetinka-

ya, 2002: 404)
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Otel isletmelerindeki yiyecek servisi hizmetinde bilisim teknolojisinin potan-

siyel kullanimi1 su sekilde vurgulanmistir: (Morrison ve Laffin, 1995: 27)
e Tecriibeli bir calisanin karar alma yetisine sahip uzman sistemleri,
e Hali hazirda var olan ve potansiyel piyasalar belirleyen veritabanlari,

e Veri girisini hem hizli hem de kullanic1 dostu yapma potansiyeline sa-

hip otomatik konugma tanima sistemleri.
2.6. Fonksiyonel Bilisim Sistemleri

Isletme amagclarmin yerine getirilmesi birtakim orgiit fonksiyonlarinm uygun

bir sekilde yerine getirilmesine baglidir. Bunlar:
2.6.1. Pazarlama Bilisim Sistemi

Pazarlama, mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinim ve isteklerini daha
iyi bir sekilde karsilayabilmek i¢cin mevcut iiriinlerin planlanmasi, tutundurulmasi ve
satilmast ile yeni {iriinlerin ve pazarlarin gelistirilmesidir. (Tekin vd., 2007: 198) Tu-
rizm sektoriinde ise pazarlama, mal ya da hizmetleri tiiketiciye dogru hareket ettirmek
seklinde tanimlanabilir. Tiiketicinin iiriiniin ya da hizmetin sunuldugu merkeze gel-

mesi zorunlulugu vardir. (Birkan, 1999: 27)

Internet tabanl yeni teknolojiler, biiyiik isletmeler gibi kiigiik ve orta slgekli
isletmelerin de diinya 6lgeginde biitiin bilgilere ulasmasina, miisteriler, tedarikgiler,
rakipler, iirtinler vb. konularda veri tabanlari olusturmasina ve pazarlama g¢abalarin:
gelistirmesine olanak saglamaktadir. Isletmelerde bu tip teknolojiler kullanilarak
olusturulan veritabanlar1 sadece miisterilerle iletisim kurmanin 6tesinde, zaman igin-
de degisen tercihlerin izlenmesi bakimindan da yararli olmaktadir. Bu tiir bilgiler
stratejik yonetim, planlama ve karar verme agisindan olduk¢a onemlidir. Misteri
veritabanlarina kaydedilmis veriler kullanilirken temel prensip, biitin misterilerin
ortak tercihlerinin ve benzer &zelliklerinin oldugu ancak; her birinin kendine 6zgii
farkli noktalarinin bulundugudur. Bu nedenle miisterilerin belirleyici 6zelliklerine ait
verilerin analiz edilmesiyle ve cesitli kriterlere gore birlestirilmesiyle hedef misteri
gruplar olusturulabilmektedir. Bu tip uygulamalar, bu gruplara gesitli bilgiler gon-
derme, onlarin ihtiyaclarini karsilayabilecek iiriinlere odaklanilarak miisteri sadakati
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yaratma acgisindan yararl: olabilmektedir. (Soyuer ve Ventura, 2004: 210) Kiiresel
rekabet ortaminda isletmelerin basaris1 miisteri memnuniyetini siirekli saglamalarina
baglidir. Bunu saglayabilmek igin isletmeler, miisteri ihtiya¢ ve istekleri zamaninda
ve dogru bir sekilde yerine getirmelidirler. Otel isletmeleri misterilerle ilgili iyi bir

veritabani olusturmalidir.

Bilisim Teknolojisi, pazar bilisim sistemini uzun dénemli trendlerin anlasil-
mast ve miisteri degeri yaratma ile ilgili olarak pazar hakkindaki bilgilerin, belirli
metotlar ve araglar kullanarak diizenli ve siirekli olarak se¢ilmesi, toplanmasi, formel
bir faaliyetler seti olarak organize edilmesi, ham verinin bilgi haline doniistiiriilmesi-
ne olanak saglamaktadir. Bilisim Teknolojisi, pazar bilgisi sistemini bugiinkii ve ge-
lecekteki miisteri ihtiyaglar ile ilgili pazar bilgisinin toplanmasi, bu bilginin bolim-
ler arasinda dagitilmas1 ve organizasyonun bu bilgiye bir yanit olusturmasi siirecinde

etkin olarak kullanilmaktadir. (Gtiles, 2004: 237)

Pazarlamada satislarin takibi, pazar arastirmalar1 ve bunlardan elde edilen
bilgilerin degerlendirilmesinde, satis raporlarinin hazirlanmasi ve siiflandirilmasin-
da, dagitimda, satilan {iriin miktarlar1 ve saticilarin elindeki iirliin miktarinin bilinme-
sinde, elde mevcut hazir iirlinlerin miktarinin takibinde ve siparis vermede bilisim
teknolojileri etkin bir bicimde kullanilmakta ve isletmelere 6nemli faydalar sagla-

maktadir. (Tekin vd., 2005: 117)

Turizm sektoriinde gelisme ve degismeler diger sektorlere gore daha hizli bir
sekilde ger¢eklesmektedir. Turizm sektoriiniin ve talebinin ¢ok cesitli faktorlere gore
duyarhilik gostermesi, otel isletmeciliginde zamaninda, dogru, gegerli ve giincel bil-
gilerin elde edilmesini onemli hale getirmektedir. Dolayisiyla, otel isletmesinde
amaglarina ulagsmada bilginin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmele-
r1, hedeflerine ulagmak i¢in, hizla degisen pazarlama cevresini kontrol altina alma ve
ona adapte olma gereksimi duymaktadirlar. Otel isletmelerinin, kaliteyi artirmak ve
bilgi akisin1 yonetmek icin bilgisayara dayali olarak pazarlama bilisim sistemlerini
kullanmalar1 gerekmektedir. (Akgiil, 2008: 56)

Bilisim sistemi iiriin 6zellikleri/karakteristikleri ve miisteri ihtiyaclarim bir-
birleriyle karsilastirarak miisteri ihtiyacini1 en iyi sekilde karsilayacak alternatiflerin

belirlenmesinde yardimci olabilir. Ayrica, tiriinlerin miisterilere uygun bir sekilde
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diizenlenmesi imkanim saglar. Ornegin; bir seyahat sirketi miisterinin spesifik ihti-
yaclarina uygun bir tatil segenegini bilisim teknolojileri vasitasiyla ¢ok kolay ve kisa
stirede tespit edebilir. Miisteri ihtiyag¢ ve isteklerinin tespiti yaninda, bilisim teknolo-
jileri, misteri ile karsilikli ve aktif iletisim kurulmasi konusunda olanak saglar. Pa-
zarlama bilisim sistemleri, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, satig yonetimi, satis
gliciiniin otomatiklestirilmesi, satis tahminleri, {irlin yonetimi reklam ve tutundurma,

pazarlama arastirmasi ve yonetimi alanlarinda kullanilmaktadir. (Giiles ve Cetinkaya,
2002: 394)

Otel isletmeleri pazarlama faaliyetlerinde miisterilerin bir kez isletmede ko-
naklamalarinin saglanmasinin ardindan konuklari tekrar tekrar gelen siirekli konuk
konumuna getirmek en 6nemli amactir. Bunu saglayabilmek i¢in ise pazarlama yone-
ticilerin miisteri iligkileri yonetimine ayr1 bir 6nem vermeleri gerekmektedir. Bu ko-
nuda Visiglobe un otel isletmelerinin hizmetine sundugu misteri iliskileri yonetimi
programi oldukga kullaniglt bir programdir. Visiglobe programi ¢alismalarinda ilk
onceligi konuk memnuniyetine vermektedir. Konuk memnuniyeti GuestWare araci-
l1g1 ile stirekli denetlenmekte, hizmetlerin aksamadan verilmesi saglanmakta, {iriin ve
hizmet kalitesi denetlenmekte, personel performansi incelenmekte ve miisterilerin

talep, beklenti ve memnuniyetleri izlenmektedir. (Ogiit vd., 2003: 160)
2.6.2. Uretim Bilisim Sistemi

Uretim etkinlikleri, iiretim ¢alismalarmin planlanmasi, gelistirilmesi, {iretim
girdilerinin edinilmesi, nihai iirliniin olusturulmasi i¢in gerekli donanim, malzeme ve
isgiiciiniin planlanmasidir. Uretim bilisim sistemi, {iretim siireglerinin planlanmasina,
isletilmesine, denetlenmesine ve diizeltici eylemlerin yapilmasina yonelik tiim et-
kinlikleri kapsayan, bu etkinliklerin gerceklestirilmesini kolaylastiran biitiinlesik bir
bilisim sistemidir. (Yolal, 2003: 6)

Uretimde; iiretimin planlamas1 ve kontroliine yonelik olarak gelistirilen prog-
ramlar sayesinde bu tiir islemler daha kolay ve hizl1 bir sekilde yapilmaktadir. Ure-
tim Bilisim Sistemleri; Isletmelerin kiiresel rekabet ortaminda basarili olabilmeleri,
tirettikleri {irtin ve hizmetlerin miisterilerin istek ve ihtiyaclarina uygun bir bigimde

zamaninda piyasalara siirebilmesine baghdir. Bu baglamda, iirlin tasarimindan miis-
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terilere verilen satig sonrasi servis hizmetlerine varincaya kadar her tiirli liretim et-

kinliklerinde bilisim sistemleri kullanilarak, {iretim hiz1 artirarak ve miisteri siparisle-

rinin zamaninda karsilanmasi saglanarak miisteri taleplerine de zamaninda cevap

verilebilmektedir. (Tekin vd., 2005: 117,118)

Uretim Bilisim Sistemleri, uygulandiklar1 drgiitsel diizeye gore stratejik, tak-

tiksel, bilgi ve islemsel bilgi sistemleri olmak tizere siniflandirilabilir. (Giiles ve Ce-
tinkaya, 2002: 396)

Stratejik-diizey bilgi sistemleri kurulus yeri se¢imi ve tiretim teknolojisi
yatirrmi kararlarinin verilmesi gibi orgiitiin uzun donem amaglarinin

yerine getirilmesinde yardimci olmaktadir.

Taktik sistemler, imalat ve {iretim maliyetlerinin ve kaynaklarmin kont-
rolii ve yonetimi ile ilgilenirler. Bilgi tiretim sistemleri, iiretim siirecini
yonlendirecek tasarim bilgisi ve uzmanligimin olusturulmasi ve dagiti-
mi, iglemsel iretim bilgi sistemleri ise, tiretim gorevlerinin (islerinin)

dagitimi ile ilgili faaliyetler iizerinde odaklanmaktadir.

Bilgi sistemlerindeki gelismelerin {iretim sistemleri lizerinde biiyiik et-
Kileri vardir. Bilgi sistemlerinin {irlin tasarimi1 ve liretim siirecine uygu-
lanmasi, {iriin tasariminin ve tretim siirecinin kalitesini ytlikseltecektir.
Bilgi sistemlerindeki gelismeler sonucunda iiretim alaninda kullanilan
baslica teknolojilere 6rnek olarak sayisal denetimli tezgahlar, bilgisayar
destekli tasarim, robotlar, bilgisayar tiimlesik iiretim ve tiretim kaynak-

lar1 planlamasi, bilgisayar destekli siire¢ planlamasi verilebilir.

Uretim teknolojileri isletmenin rekabet gii¢lerine 6nemli katkilarda bulun-

maktadir. Uretim ve hizmet isletmelerinde iiretim teknolojilerinin énem kazanmasi

asagidaki nedenlerden kaynaklanmaktadir: (Tekin vd., 2003: 28,29)

Rekabetin uluslararas1 boyutlara ulasmasi ve teknolojik yeniliklerin ve-

rimlilik artis1 i¢in zorunlu hale gelmesi,

Y1gin tiretimi gerektiren degisik tiirdeki {iriinlere asir1 bir yonelmenin

olmasi,
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e Uriinlerin kisa siirelerde pazarlarda kalmasi, iiretim sistemlerindeki de-

gismelere hizli ayak uydurabilmesini gerektirmektedir.
2.6.3. Insan Kaynaklar Bilisim Sistemleri

Miller’a gore insan kaynaklari yonetiminin, orgiitiin yonetim stiregleri ve re-
kabet tstiinliigliniin saglanmasina yonelik olarak orgiit iist yonetimi tarafindan tasar-
lanan “Orgiitsel stratejilerin” uygulanmasina iliskin karar ve davraniglar ile iligkili-
dir. Insan kaynaklar1 yonetimi firma hedeflerine ulasilmasina yardimci olan, beseri
sermayeyi temin eden, igsel olarak tutarl politika ve uygulamalar setinin tasarlanma-

s1 ve gerceklestirilmesidir. (Bayat, 2008: 73)

Sanayi toplumunun ortaya ¢ikmasinda en oénemli etken; buhar makinesi,
elektrik, icten yanmali motor gibi enerji teknolojilerinin bulunmasidir. Bilisim tekno-
lojilerinin ortaya c¢ikip hizla gelismesi de benzer bir etkiyi yeni olusan toplumda
meydana getirmistir. Bilisim teknolojileri daha yetenekli isgiiciine gereksinim duy-
maktadir. Ciinkii; bu isgiicti ulusal verimliligi artirma ve rekabet¢i tstiinliik elde et-
me yolunda daha yiiksek degerlere sahip iiriinler ortaya koyma yetenegine sahiptir.
(Acar ve Tugay, 2006: 5)

Insan kaynaklar: fonksiyonu, bilisim teknolojilerinin kullanim1 konusunda,
hizl bir sekilde énemli bir degisim siireci igerisinde evrim gegirmektedir. Insan kay-
naklar: stratejisi ve planlama son yirmi bes yildir 6nemli bir sekilde gelismekte ve
degismektedir. Bu gelismeleri 1980°1i yillarin fonksiyonel stratejilerinden, 1990’larin
yetenek stratejilerine ve bugiiniin sonug stratejilerine bakarak gérmemiz miimkiindiir.
Rekabetin artmasi, bilgi ve tiretim teknolojilerindeki gelismeler, isgiiciiniin demogra-
fik yapisinda yasanan degisimler sonucu yonetim modelleri ve isletmelerin is yapma

sekilleri ve insana yaklasimlar: degismistir. (Demir ve Cavus, 2010: 2)

Insan Kaynaklar1 Bilisim Sistemleri insan kaynaklari yonetiminin destekleyici
bir unsurudur. Bu sistemler bir orgiitteki insan kaynaklarina dair bilginin toplanmasi,
depolanmasi ve analiz edilmesi i¢in kullanilan biitiinlesik bir sistemdir. (Aksoy,2005:
66) Insan Kaynaklar1 Bilisim Sistemi, yonetim siireclerinin ve bilgisayar sistemleri-

nin birlesmesidir. (Ceriello, Freeman, 1991: 7)
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Isletmelerin insan kaynaklarina iliskin temel gorevi, isletmenin ihtiya¢ duy-
dugu isgiiclinii isletmeye ¢ekmek, gelistirmek ve istikrarli, etkin ve egitimli bir isgii-
ciiniin isletmede istihdamini1 saglamaktir. Insan kaynaklari islevi, yeni isgiiciiniin
belirlenmesi ve isletmeye getirilmesi, mevcut isgiiciiniin performansinin 6l¢iilmesi,
gelistirmesi ve igletmenin ihtiyaci olan isgiiciiniin isletmede tutulmasini1 kapsamakta-
dir. Geleneksel olarak bilgisayar temelli bilisim sistemlerinden; {icret bordrolarinin
diizenlenmesi, ¢alisanlara iliskin kayitlarinin tutulmasi ve ¢alisanlarin isletme faali-
yetlerinde kullanimlarin analiz edilmesi amaciyla yararlanilmaktadir. Ancak, giinii-
miizde bir¢ok isletme bilisim sistemleri insan kaynaklari yonetimi destekleyecek
sekilde, personelin bulunmasi, segilmesi ve ise alinmasi, ise yerlestirme, performans
degerlendirmesi, ¢alisanlarla ilgili 6zIliik haklarin analizi, egitim ve gelistirme, saghk
ve is giivenligi amaglar1 dogrultusunda kullanmaya baslamislardir. (Giiles ve Cetin-
kaya, 2002: 396,397)

Isletmedeki insan kaynaklar1 bilisim sisteminin etkililigi; mevcut personelin
simdiki ve gecmisteki performansina, bilgi sistemlerini kullanmadaki yetenek, bilgi,
beceri, egitim ve benzeri 6zelliklerine iligkin bilgilerin yani sira, isletmenin gelecekte
gereksinme duyacagi insan kaynaklarinin nitelik ve niceligi ile ilgili tutarl bilgiyi de
saglayabilmesine bagli olacaktir. Isletmeler ¢ok biiyiik bir sistemin alt sistemleri ola-
rak islev gormektedirler. Tiim sistemler gibi isletmeler de entropiye maruz kalmak-
tadir. Pozitif entropi canli siirekliligini saglarken, negatif entropi o canlinin 6liime
yaklasmasini ifade etmektedir. Isletmeler negatif entropiden kurtulmak igin nitelikli
isgliciinii optimum diizeyde elinde tutmak, egitmek, gelistirmek ve korumak zorun-
dadirlar. Bunu basarabilmek icin de, “bilgi kaynaklarmin ya da bilgi kanallarinin
coklugu ile rekabetsel iistiinliik niteligi kazanan kurumsal baglamda, bilginin nicelik
ve biitiinliigiine katki saglayan” isletmeler agisindan zorunluluk olarak algilanmakta-

dir. (Karcioglu ve Oztiirk, 2009: 345)

Yonetimde insan kaynaklarinin islevi, isgiicii gereksiniminin planlanmasi, is-
letmenin insan giiciiniin saglanmasi, yeni ¢alisanlarin isletmeye uyumlastiriimasini
amaglayan bir islevdir. Insan Kaynaklar1 Bilisim Sistemi, insan kaynaklarinca kulla-
nilacak olan bilgileri saglayan bir sistemdir. Yonetimin temel sorumlulugu, isletme-

nin sahip oldugu varliklart amaglar dogrultusunda ve en verimli sekilde kullanmak
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ve korumaktir. Muhasebe bilgi sistemi, i¢ ve dis kullanicilarin gereksinimlerini karsi-

lamak iizere verileri finansal bilgilere doniistiiren bilesenler biitiiniidiir. Finans ve

finansal yonetim, isletme icin gerekli olan fonlarin saglanmasi, korunmasi ve etkin

olarak kullanilmasi anlamina gelir isletmede finans bdliimiince kullanilacak olan

bilgileri saglayan yonetim bilgi sistemi ise finansal bilgi sistemidir. (Yolal, 2003: 6)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi Bilisim Sistemlerinde iizerinde énemle durulmasi

gereken noktalar su sekilde belirtilebilir: (Kalay, 2009: 27,28)

Insan kaynaklar1 yonetimi sisteminden en iyi verimi almak icin, diger
kurumsal uygulamalarla entegrasyonun olmasina, yoksa da saglanma-

sina Ozen gosterilmesi gereklidir.

Diger boliimlerdeki ve 6zellikle insan kaynaklari boliimiindeki yiik, ¢a-
lisanlara ve yoneticilere insan kaynaklari yonetim sistemine erisimi ve
kullanim1 saglanarak 6nemli derecede azaltilabilir. Kurumsal intranetler

bunu basarmak igin yararlanilabilecek ideal bir yaklasim ve yontemdir.

Sirket degisik iilkelerde konumlanmis ¢ok uluslu bir operasyon yiiriitii-
yor ise tiim tilkeler ve lokasyonlar i¢in ayni insan kaynaklar1 yonetim
sistemi yaziliminin kullanilmasi 6nerilir. Tabii ki uygulamanin dil, kiil-
tir ve mevzuat gibi yerel gereksinimler dogrultusunda degistirilerek
adapte edilmesi gerekmektedir.

Insan kaynaklar1 ydnetimi sisteminin etkin sekilde kullanilmasi idari is-
lerde verimlilik ve daha iyi personel yonetimi saglayarak sirketinize

mali iyilesmeler ve yararlar getirebilir.

Bilgisayar uygulamasi olan insan kaynaklari yonetimi sisteminin akilci
ve etkin sekilde yapilandirilmamis problemli insan kaynaklari operas-
yonlarma ¢dziim saglamasi beklenmemelidir. Insan kaynaklar1 ydnetim

sistemi sadece var olani iyilestirebilir.

Insan Kaynaklar1 Bilisim Sistemleri yalnizca bir yazilim ve donanimdan

olusmaz; ayn1 zamanda insanlari, politikalari, siirecleri ve insan kaynaklari islevleri-

nin yerine getirilebilmesi i¢in gerekli tiim bilgileri igerisinde barindirir. Dolayisiyla
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sistemin, insan kaynaklar1 profesyonelleri, islevsel alandaki yoneticiler ve hatta ¢ali-
sanlarin kendileri olmak tizere bir¢ok kullanicisi vardir. Cevrimigi veya bilgisayar

temelli uygulamalar g¢ercevesinde bilisim teknolojisinin yogun kullanimina olanak

tanimaktadir. (Aksoy, 2005: 66)

Otel igletmeleri insan kaynaklar1 bolimiinde interneti kullanmaktadir. Web si-
telerinde insan kaynaklar1 boliimiiniin hazirlamis oldugu sirket i¢i agik pozisyonlar,
personel ihtiyag profilleri, is talep bagvuru formlar1 ve 6zgegmis gondermeye yonelik
e-posta iletisim adresleri bulunmaktadir. internet, otel isletmeleri icin insan kaynak-
lar1 temininde alternatif olusturmaktadir. Aktif is goriismeleri ve miilakata kadar tiim
ise alim prosediirleri internet iizerinden es zamanli olarak gergeklestirilebilmektedir.
Bir otel isletmesinde insan kaynaklar1 boliimiiniin faaliyetleri genellikle otel isletme-
sinin kapasitesine bagl olarak degismektedir. Biiyiik oteller de ise alma, yerlestirme,
egitim gibi faaliyeti koordine eden bir insan kaynaklar1 boliimii bulunmaktadir. (Ak-

giil, 2008: 55,56)

Otel isletmelerinde, maliyet kontrol, muhasebe ve Onbiiro islemlerinde kulla-
nim alan1 bulunan bilisim sistemleri, insan kaynaklari ile ilgili bilgilerin toplanmasi
raporlanmas1 ve analiz edilmesinde kullanilmaktadir. Insan kaynaklar1 kapsaminda
tutulan bu bilgiler, personel ile ilgili olarak zorunlu yada personel gelisimin saglayan
olmak tizere iki temel grupta toplanmaktadir. Personel ile ilgili bu bilgilerin genellik-
le bagvuru asamasindan baslayarak, se¢me, kariyer planlama ve personel degerlen-

dirme seklinde bir siireg izledigi goriillmektedir. (Kozak, 2004: 89)
2.7. Otel Isletmelerinde Bilgisayar Kullaniminin Gelisimi ve Internet Kullanimi

Otel isletmelerinde bilgisayar sisteminin ilk olarak kullanilmast 1950 yilinda
Amerika’da Franchise sistemi iginde faaliyet gosteren “Western International Ho-
tels” de “teletyp eguipment” rezervasyon sistemi olarak kullanilmistir. Daha sonra
“Sheraton Hotels” de ilk bilgisayar sistemi 1964 yilinda kullanilmistir. Amerika’nin
New York sehrinde faaliyet gosteren Hilton Oteli’nde 1963 yilinda 6nbiiro bolimiin-
de, (check-in, check-out, guest history) ve konuk hesaplarinin tutulmasi ve haberles-
me hizmetlerinde kullanilmistir. Otellerde bilgisayar sistemlerinin kullanimi1 1980’li

yillarda daha da artmistir. Sanayilesmede ve teknolojik gelismelerde gozlenen gelis-
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melere paralel olarak, daha modern bilgisayarlarin gelismesi ve kullanim kolayligi-
nin saglanmasi oncelikle uluslararas: zincir otel isletmeleri olmak iizere, diger otel
isletmelerinde de bilgisayar sistemlerinin kullanilmasi cazip hale gelmistir. Tirki-
ye’de otel isletmelerinde bilgisayar kullaniminin ge¢misi olduk¢a yakin zamana da-
yanmaktadir. ilk defa 1975 yilinda Istanbul “Sheraton Oteli” bilgisayar sistemini
kullanmaya baslamistir. Daha sonra, “Istanbul Hilton” ve “Pera Palas” otelleri 1986

yilinda bilgisayar sistemini kurmuslardir. (Sener, 2001a: 227, 228)

Turizm endiistrisinde 1970’lerin baslarinda isletme i¢i bilgisayarl rezervas-
yon sistemleri ortaya ¢ikmustir. Bu sistemlerle aracilar ve miisteriler rezervasyonlari-
n1 yaptirabilmektedir. Havayollar1 bilgisayarli rezervasyon sistemlerine onciiliik

ederken otel zincirleri ve tur operatorleri de bunu takip etmistir. (Kurgun, 2008:112)

Holiday Inn grubu, “New Holex” adli otel yonetim sisteminde: (Erol, 1992:
156)

e Rezervasyon,

e Konuklarin detayl profilleri,

e Konuklarin kalis ve ayriliglari,

e Isletme karmasmin analizi/ pazar segmentasyonu analizi,

e Pazarlama stratejileri ve reklam planlamasinda faydali olabilecek de-

taylar,
e Folio sunumu ve takdimi,
e (Odalarin yonetimi,

e Nokta satis teminalleri ve digerleri(kat hizmetleri, bakim, enerji yone-

timi) gibi islemler yapilmaktadir.

Otel islemlerinin ve yonetiminin hemen hemen her alaninda yeni teknolojile-
rin uygulanmasinda ¢ok biiyiik bir artig olmustur. Teknoloji geleneksel olarak iiretim
endiistrilerinde verimlilik i¢in temel anahtar olarak goriilmiistiir. Ancak, son zaman-
larda teknoloji, hizmet firmalarinin sunduklar1 hizmet olanaklarini yenilemelerine ve

dahili ve harici miisterilerine sunduklarina deger eklemelerine yardimci olan temel
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bir katalizor olmustur. Hizmetlerdeki teknoloji, isgiiciiniin yerini almay1 degil onu
desteklemeyi hedeflemektedir. Teknoloji eger calisanlar1 destekleyebiliyorsa ve miis-
teriye daha iyi hizmet sunma kapasitesini artiriyor ise bir hizmet kurumunun rekabet
avantajini artirabilir. Teknoloji bir organizasyona bir isin daha iyi nasil yapilabilece-
gini gosterir. Bundan da firmalar, ¢alisanlar ve miisteriler faydalanir. Teknoloji kul-
lanicilarina daha iyi hizmet saglamaya ulasmada ¢ok fazla kontrol saglamakta olup,

bu yolla miisteri sadakatini artirir. (Lee vd, 2003: 424)

Otel sektoriinde de gliniimiizde pek ¢ok iskolunda oldugu gibi bilgisayarlar-
dan yogun olarak yararlanilmaktadir. Gelismis bilgisayar sistemleri araciligiyla, hizli,
dogru ve siirekli bigimde elde edilen ¢ok sayida bilgi, cesitli asamalardan gegerek
yonetimin saglikli kararlar almasini kolaylastirmaktadir. i¢ ve dis iletisimin ve isbir-
liginin etkinlestirilmesi(esglidiim) bu sayede miimkiin olabilmektedir. Rezervasyon,
satig, pazarlama, konaklama, getiri, onkasa, telefon, oda i¢i hizmetler, kap1 kilit,
enerji, yiyecek-igecek, muhasebe, satis noktalari, stok kontrol, robotbar alt sistemle-
rinden olusan “Bilgisayarli Konaklama Yo6netim Sistemi” bunun en temel gosterge-
sidir. Dolayisiyla, isletme igindeki biitiin hizmetler ve bilgi akisi, bilgisayarlar yar-

dimiyla yapilmaktadir. (Seymen vd., 2008: 102)

Otel Isletmelerinin Onbiiro Boliimii; genellikle miisterilerle ilk irtibat kurulan
en etkili yerdir. (Baker vd., 2000: 22) Otel isletmelerinin 6nbiiro boliimiindeki bilgi-
sayar sistemlerinde su modiiller kullanilmaktadir: (Sener, 2007: 321-325)

e Rezervasyon Modiilii: Rezervasyon dosyalar1 hakkinda siirekli ve giin-
cel olarak rezervasyon memurlarina, resepsiyonistlere, kasiyerlere ve
satig gorevlilerine genis ve kapsamli olarak otel isletmesinin profilini
onceden hazirlamasini saglar. Bu sistem onemli verileri etkili bir sekil-

de yonetime ulastirarak basariya katki saglar.

e Resepsiyon Modiilii: Onbiiro béliimiiniin konuklarla yiiz yiize iliski
icinde bulundugu ve konuklarin otel ve otel personeli hakkinda ilk izle-
nimlerini edindikleri yerdir. Tyi hazirlanmis resepsiyon modiilii konuk-
larin rezervasyonlar ile ilgili diizeltmeleri ve 6nceden hazirlanmis olan

konuk kayit kartlaria uygun olarak ¢ok kolay bir sekilde konuk isimle-
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rine ve oda numaralarina gore diizenlenir. Konukla ilgili detaylar, bilgi-
sayarin hafizasindan geri ¢agrilarak ihtiya¢ duyulan enformasyon bilgi-

leriyle her bir konugun girisi yapilir.

Onkasa Modiilii: Bilgisayar dnkasa sistemi i¢inde yer alan konuk ayri-
liglar1 (check-out) yapildiginda, gerekli islemler hizli, diizenli ve nazik
bir sekilde konuk hesabinin ddenmesinin yapilmasiyla baglar. Bilgisa-
yar bu islemleri hizli ve diizenli bir big¢imde yaptig1 gibi, konuklara
farkli 6deme imkani vermektedir. Konuk ayrilacagi zaman bilgisayar
ortaminda faturalarla ilgili detaylara gore, konuk &demelerini gercek-
lestirir. Odenmesi gereken faturalar1 her bir konuk igin bireysel olarak
ya da grup olarak oda numaralarina gore veya ayrilis durumlarina gore

hazirlayarak konuk ayrilislarin1 gergeklestirir.

Otel Isletmelerinin Muhasebe Béliimii; konuk hesaplarnin tutuldugu, nakit

yonetiminin yonlendirildigi, finansal raporlarin hazirlandigi, ¢alisanlarin {icret bord-

rolarmin diizenlendigi ve ayrica, isletmenin duran ve donen varliklarinin muhasebe-

lestirildigi, kisacast otelin mali yonden sevk ve idare edildigi boliimdiir. (Sener,

2007: 325)

Otel Isletmelerinin Kat Hizmetleri Béliimiiyle diger boliimler arasindaki bilgi

aligverisinin bilgisayar ortamindaki konaklama yonetim sistemi ile yapilmasi sagla-

nir. Bu boliim ve diger boliimlerdeki islemlerin tam zamaninda ve dogru yapilmasi

gerekir. Ozellikle 6nbiiro ile kat hizmetleri arasindaki iletisimi arttirmaya yonelik

olarak gelistirilen ¢esitli paket programlar (Fidelio, Odeon, Capi vb.) igerisinde yer

alan odalar yonetim segenegi bu amacla kullanilmaktadir. Odalar segenegi su isleri

yapmaktadir: (Kozak, 2001: 54)

Glinliik oda durumlarinin goériintiilenmesi,
Check-in sirasinda miisteriye oda tahsisi,
Kat hizmetleri faaliyetlerinin organizasyonu,
Yardimct hizmetlerin sunulmast,

Gerekli raporlarin olusturulmasini saglar.
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Kat hizmetleri boliimiinde kullanilan bilisim teknolojileri ile asagida belirle-

nen uygulamalar gergeklestirilmektedir:(Bertan, 2006: 73,74)
e Onbiiro ile baglantili bilgi alisverisi,
e Oda temizlik stireleri ve room maid planlamasini yapabilme,
e Arizali oda yonetimi,
e (Oda bilgilerine dogrudan erisebilme,
e Oda bakim bilgilerini takip edebilme,
e Pansiyon durumuna gore temizlik gorevlisi listesi,

e Bugiin gidecek ve bugiin gelecek odalarin listesi ve ayni tabloda karsi-

likl1 olarak raporlayabilme,

e Oda durumlarint (Bos temiz, bos Kirli, c/in oda, c/out oda, dolu temiz,

arizali oda) gorebilme,

e Kat gorevlilerinin odada bulunan telefonu kullanarak oda durumunu

bilgisayar sistemine aktarmasi,

e Onbiiro calisanlarmin anlik olarak oda durumlarin: ekran iizerinden iz-

leyebilmesi,

e Oda durum raporunun (temiz, kirli, arizali) ve diger raporlarin en kisa

zamanda sunulmasi.

Kat hizmetlerinde bilgisayar kullanimi1 zamandan, servisten ve sunulan hiz-
metin maliyetinden tasarruf saglayacaktir. Ornegin; satilmayan odalarin bloklanmasi
ve hizmet sunumunun belirli katlarda yogunlastirilmasi suretiyle enerji tasarrufu sag-
lanmaktadir. Keza, kat hizmetlerinin 6nemli islerinden biri olan konuk odalarinin ve
genel mahallerin temizligi ve yapilan islemlerin kontroliiniin bilgisayar ortaminda

yapilmasi, isleyigin daha etkin ve verimli olmasini saglar. (Seymen vd., 2008:104)

Otel Isletmelerinin Yiyecek-I¢ecek Béliimiinde; Konuklarmn her tiirlii yiyecek-
icecek gereksinimlerini karsilayan ve oda gelirlerinden sonra %25-50 aras1 payla en

fazla gelir getiren bolimdiir. Yiyecek-icecek bolimii otelin gesitli restoranlarinda,
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banket salonlarinda, barlarinda vb. yerlerde konuklara sunulmak iizere yiyecek-
icecek maddelerinin degisik yontemlerle tedarik edilmesini, korunmasini ve depolar-

da saklanmasini gerceklestiren boliimdiir. (Gonen ve Ergun, 2008: 188)

Cok sayida lirliniin tiretilmesi ve sunulmasi ile kontroliiniin yapilmasi fiziksel
ve ekonomik olarak ¢ok gii¢ olmaktadir. Ciinkii; bu boliimiin asil unsurunu olusturan
yiyecek ve igecek iirlinleri karisik ve karmasik bir sekilde tiiketiliyor olmasinin prob-
lemleri ile raf siralarinda beklerken degisiklige ugramasi, bozulmasi, dayaniksiz ol-
mast ve ayrica fire vermesi ve ¢iirliylip atilmas1 durumlari vardir. Ayrica stok kontrol
sorunlar1 yiizlerce ¢esit mali yukarida belirtilen problemler ¢ergevesinde kontrol ede-
bilmenin siirekli gii¢liigiinii yasamaktadir. (Sener, 2007: 328) Stok kontrol sistemle-
ri, stok toplam raporu, maliyet raporu, malzeme hareket raporu, malzeme tanimlama-

lar1 raporu, kazang raporu seklinde raporlar elde etmeye olanak tanimaktadir. (Ogiit

vd., 2003: 210)

Otel Isletmelerinin Teknik Béliimiinde; otel isletmelerinde ¢ok biiyiik dlgiide
kapal1 alanlarin bulunmasi ve bu alanlarin aydinlatilmasi, 1sitilmasi, havalandirilmasi
ile birlikte 24 saat sicak su bulundurulmas: ister istemez enerji maliyetlerini kontrol
etmeyi ve enerji yonetim politikalarinin belirlenmesini gerektirmektedir. Giintimiizde
dogalgaz ve elektrik fiyatlarinin siirekli artmasi, enerji giderlerinin 6nemli miktarlara
ulagsmasina ve isletme karini azaltict unsur olarak goriilmesine neden olmaktadir.
Bundan dolayi, otel yoneticileri uygulayacaklar1 enerji yonetim sistemleri ile enerji
tasarrufu saglarken otelin konforunu ve atmosferini daha iyi duruma getirmelidir.
(Sener, 2007: 333, 334)

Cagimizda yasanan gelismelerin temelinde bilisim teknolojileri yatmaktadir.
Bilisim Teknolojisinin giiniimiizde temel tas1 kabul edilen internet on y1l gibi kisa bir
siire once insanligin hizmetine sunulmasina ragmen biiyiik bir hizla gelismis ve bu-
nun sonucunda yeni bir diinya yapisinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Sanal or-
tamla olusan bu yap1 engel tanimaksizin biiyiimiis ve iilkeleraras1 sinirlar1 kaldirmis-
tir. iletisim, zaman ve dogru bilgi kavraminin stratejik unsurlar arasinda kabul edil-
digi giinlimiizde en gézde arag internet teknolojileri olmustur. Bilisim teknolojilerin-
deki gelismeler incelendiginde internetin sadece bilgisayarlar araciligi ile kullanilabi-

len bir teknoloji olmadig1 goriiliir.
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Giliniimiizde yeni nesil mobil telefonlar, daimi internet baglantisin1 destekle-
me yolunda gelistirilmekte, internet televizyonlar1 yoluyla bu gelisime katki sagla-
maktadir. Ayrica hizla yayginlasan dijital televizyon yayinciligr bilisim teknolojileri-
nin kullanim yelpazesini gelistirmektedir. Diger yandan gliniimiiz kosullarinda yone-
tim faaliyetlerinin boyutlar1 genislemis, daha etkin kararlar alabilmek i¢in gerekli
bilgi gercksinmesi ve segeneklerin adedi artmistir. Artan rekabet kosullarinda iireti-
len bilgi, hizla iiretilip hizla tiiketilen bir yapiya sahiptir. Bu noktada bilgi, tiretildigi
andan itibaren ¢abuk tiiketilerek organizasyon i¢inde paylasilabilmelidir. Bu anlamda
bilisim teknolojilerinin yonetsel amagli kullanilmasi kagilmaz olmaktadir. Cagdas
isletmelerin bu olanaklar1 saglama yolunda vazgecilmez olarak gordiigii yapi, inter-

net ve iki alt sistemi olan intranet ve extranet olmaktadir. Bunlar; (Karadal ve Tiirk,

2008: 66,67)

Intranet, sadece belirli bir kurulus icindeki bilgisayarlari, yerel aglar1 ve genis
alan aglarin1 birbirine baglayan bir agdir. Temel olusturulma amaglari, kurulus biin-
yesinde bilgilerin ve bilgi islem kapasitesinin paylasimidir. Intranet, sirket igi tele-
konferans uygulamalarinda ve farkli birimlerdeki kisilerin bir araya gelebildigi is

gruplarinin olusturulmasinda da kullanilmaktadir.

Extranet, bir isletmeyi, kendi tedarik¢ileri, miisteri ya da ortak hedefleri pay-
lagtig1 diger isletmelerle baglayan; bunu yaparken de internet teknolojilerini kullanan
ve igbirligine a¢ik bir ag olarak tanimlanabilir. Diger sirketlerin de kullanimina agik
ya da diger sirketlerle igbirligine olanak taniyan bir intranet olarak da kabul edilebi-
lir. Internette her ne kadar bilgiler herkese agik olsa da isletmeler icin bazi1 6zel bilgi-
ler olabilir. Bayiler, ¢6zlim ortaklari, tageron isletmeler gibi igbirligi halinde olunan
firmalarla mutlak surette bilgi alisverisi olacaktir. Eger bu durumda firma sayisi fazla
ise, daha fazla gaba gerekecektir. Bunun i¢in extranet kullanimi gerekmektedir. Dik-
kat edilecek olursa yukarida sozii edilen intranet ve extranet kavramlari internetin alt
sistemi olarak kabul edilebilir. Dolayisiyla bunlar yeni bir teknoloji degil, degisen
sadece isleyisi ve adidir. Ancak bunlar birbirinin tamamlayicisi olan biligim teknolo-
jileridir.

Internet, tiim diinya iizerinde yayilmis bilgisayar aglarmnin birbiriyle iletisi-

minden olusan devasa bir bilgisayar agidir. Telefon hatlariyla birbirine bagl bu agda,
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kisi ve kuruluslarin kullandig1 farkli yapida bilgisayarlar ve bu bilgisayarlarda kulla-
nilan farkli isletim sistemleri bulunur. Internet, bu farkli yapida bilgisayarlarin ortak
bir dille iletisim kurmasma imkan saglar. Uzerlerinde farkli programlar calistirilsa

bile, kisiler ekranda ayni bilgileri gorerek degerlendirir.

Internet; diinya iizerindeki milyonlarca bilgisayar agmin birbirleriyle ortak bir
protokol ¢ercevesinde iletisim kurmasini ve bilgi kaynaklarini paylagsmasini saglayan
bilgisayar aglaridir. (Elibol, 2005: 158) Internet ile birlikte her tiirlii bilgi akis1 ola-
ganiistli hiz kazanmistir. Bu araglarin diinya genelinde yayginlasmasi sonucu cografi
engeller asilarak iletisim agisindan diinya kiiglilmiistiir. Bu da iletisimin kiireselles-
mesine ve bilginin sinir tanimamasina yol agmustir. Internet aglar ag1 olarak tanim-
lamak miimkiindiir. Internet biitiin kiireyi kapsayan bir agdir. (Isler ve Negiz, 2005:
37) internet, 6rgiitlerin sanal ortam araciligiyla bilgi transferine olanak saglayan bir
bilgisayar ag1 olarak tanimlanabilir. (Emeksiz, 2000: 38) Kisaca internet, birden fazla

bilgisayarin birbiriyle iletisim kurmasini saglayan bir sitemdir.

Bilgi degisimi i¢in 1970°1i ve 1980’11 yillarda akademisyenler ve arastirmaci-
lar tarafindan kullanilan internet (Kozak ve Yolal, 2001: 135), 1990’11 yillarin basla-
rindan itibaren Www multimedia bilginin dagitimini saglayarak en hizli biiyiiyen
internet alani olarak ortaya c¢ikmistir. Metinsel veri,grafikler, resimler, videolar ve
seslere www araligi ile kolaylikla ulagilabildiginden, www daha sonra biligim tekno-
lojileri devriminin baslangici haline gelmistir. Internet ve www tiiketiciler ile iiretici-
ler arasinda koprii kurarak ve siki etkilesimi saglayarak endiistri i¢in goriilmemis
olanaklar sunar. www benzeri bilgileri birlestirerek ve gesitli iiriin ve hizmetleri pa-
ketleme olanagi sunarak olduk¢a onemli hizmetler saglar. (Kurgun, 2008: 114,115)
Tiirkiye’de internet teknolojilerinin ilk kullanimi, 1993 yilinda ODTU ve TUBITAK
kurumlarinin ortak projesi sonucu baslamistir. (Ceyhan ve Caglayan, 1997: 28).

Ingiltere’de yapilan 1997 yilindaki bir arastirmaya gore internetten kurumla-
raras1 fayda saglayabilmeleri i¢in bilisim teknolojilerinin kullanimina baglangicin

birgok etken tarafindan engellendigi bulunmustur. Bunlar; (Chapman vd., 2000: 354)
e Isletmelere sagladig firsatlarin anlasilamamasi,

e Bu tekniklerin nasil uygulamaya konulacaginin bilinmemesi,
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e (alisanlarin bunlar1 kullanmak icin gerekli yetkinlige sahip olmamasi,
e Teknolojinin fiyati.

Iskogya’da bilgisayarlar1 olan otellerin yiizde 80’i isletmelerini internet araci-
1181 ile tanitiyorlar. Internet kullaniminim kiigiik otel sektoriinde dnemli bir etkisi ol-
mustur. Isletmelerini internet aracilig1 ile pazarlayan otellerin yiizde 70’den fazlas

islerinin iyilestigine inanmaktadir. (Buick, 2003: 245,246)

Otel isletmeleri internet sayesinde bir¢ok bilgiye hizli ve kolay olarak ulasa-
bilmektedir. Kendilerine ait web siteleri ile isletmeyi ve hizmetleri tanitict bilgileri
miisterilerine ¢ok kolaylikla aktarabilmektedir. internet {izerinden rezervasyon ala-
bilmekte ve miisterilerinin istek ve sikayetlerini ¢ok rahat 6grenebilmektedir. Elekt-
ronik haberlesmede bilgisayar ve internetin yami sira, sesli mesaj, faks, tele-
konferans, video konferans gibi sistemlerden yararlanabilir. Elektronik haberlesme;
orgiitler ve bireyler arasi sinirlart ortadan kaldirmasi, zaman ve mekan kisitlamalarini
gidermesi nedeniyle igletmeler agisindan etkin bir iletisim saglamaktadir. (Kozak ve

Kale, 2007: 81)

Internet isletme ve miisteriyi ayiran cografi ve fiziksel sinirlar1 ortadan kal-
dirmaktadir. Internet sayesinde otellerin miisterileri ile dogrudan baglanti kurmalari
miimkiin olabilmektedir. Internet miisterilere evlerinden veya ofislerinden rezervas-
yon yapabilme imkan: vermektedir. Ayrica miisteri kredi karti ile 6deme yapip re-

zervasyonu tamamlayabilmektedir. (Birkan, 1998: 30)

Otel isletmelerinde internet, ok yonlii kullanilmaktadir. Isletmelerin interne-
ti kullanim diizeylerini etkileyen en onemli faktorler; isletmenin ve organizasyonun
biiytikligii, orgiit kiiltiirii, bilgiyi kullanma derecesi, hizmeti, pazar1 ve yaptig1 aktivi-
telerdir. Otel isletmeleri interneti agirlikli olarak dogrudan pazarlama yontemi ama-
ciyla kullanmalarinin yaninda, potansiyel miisteri talebini 6grenmek, piyasa analizle-
ri yapmak, istthdam taleplerini izlemek, dokiiman transferi yapmak, isletme i¢i ve
isletme dis1 hizli iletisimi saglamak amaciyla da yogun olarak kullanmaktadir. Boyle-
likle internet isletmelere; sektorle biitiinlesme, miisterilerle siirekli iletisim kurma,
pazarlama, satig, tanitim ve pazarlamada yaraticilik, bilgi iletiminde esneklik, rakip-

leri ve yenilikleri izleyebilme gibi yararlar saglamaktadir. Ayrica potansiyel miisteri-
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lerin otel igletmeleri hakkinda bilgi edinmelerine ve fiyatlar1 karsilastirmalarina ola-
nak tanimaktadir. Baz1 miisteriler i¢in otelden yer ayirtirken basvurulacak ilk ve tek
kanal internet olmaktadir. Otel isletmeleri turizm pazarinin genislemesi nedeniyle
interneti kullanmay tercih etmektedir. internetin miisteriler ve isletmeler agisindan

istiinliikleri sunlardir: (Akgiil, 2008: 57)
e Pazarlama biit¢esinden tasarruf,
e Zaman tasarrufu,
e Rekabet esitligi,
e Zengin bilgi ve karsilikli etkilesim,
e Uluslararasi erigim.

Oteller internetin sundugu biitiin olanaklardan faydalanarak diisiik maliyet ile
otelleri hakkinda; oda ve tesis tanitimi, 6zel faaliyetler, hizmet gesitleri, isletme poli-
tikalari, ticretler ve doluluk oranlar1 hakkinda bilgi vermekte ve internet iizerinden
rezervasyon yapma olanaklari bulunmaktadir. (Tavmergen, 1998: 40) Otel isletmele-
ri tesislerinin web sayfasindaki tanitimi amaciyla sanal tur kullanilmaktadir. Miisteri-
ler 3 boyutlu kullanim izlenimi veren fotograflar sayesinde mekanin igindeymis gibi

dolasabilmektedir.

Internet kullantminin artmasiyla birlikte sirketler faaliyetlerinin bir kismin
sanal ortama tasimislardir. Boylece gerek tanitimlarini gerekse satis islemlerini bu
yolla yapma olanagina sahip olmuslardir. Hizla gelisen iletisim teknolojisi, kurumla-
rin iletisim kanallarina yenilerini eklemektedir. Web siteleri zaman ve maliyet tasar-
rufu yoluyla her tiir organizasyon igin genis Kitlelere iletisim olanagi sunmaktadir.
Bu ozellikleri nedeniyle web siteleri ait olduklar1 organizasyonlar igin hem &nemli
bir iletisim kanali hem de statii sembolii haline gelmeye baslamistir. (Temizel vd.,
2010: 7)

Otel isletmeleri bilisim teknolojisi ve diger teknolojik unsurlarin kullanimi ile
iletisim maliyetleri azaltir, bilgiye tam ve dogru bir sekilde ulasir. Bilisim teknoloji-
sinin sayesinde miisteri memnuniyeti saglanmaktadir. Hizmet kalitesi gelistirilerek

etkinlik artirilmaktadir. Uriin ve hizmette farklilasmaya gidilir. Rekabetci bir fiyat



62

belirlenerek boylece rekabet giicii igin bir avantaj elde edilir. (Kozak ve Bahar, 2005:

130)

Otel isletmeleri internet sayesinde web sitesi agarak asagida siralanan fayda-

lar1 elde edebilirler; (Karamustafa vd., 2002: 53)

Mevcut ve potansiyel misterileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama ile-
tisimi kurarak bu yolla sunduklari iiriini etkin ve siirekli olarak tanitma

olanagina sahip olabilirler,

Pazarlama ve satis faaliyetlerinde oldukc¢a 6nemli tasarruflar saglayabi-
lirler (brosiirlerle ve reklamlarla yapilabilecek tanitimi daha az maliyet-

le yapma olanagini yakalayabilirler),

Isletme ici bilgi gereksinmelerini internetten saglayarak bilgiye hizli ve

ucuz yoldan erisme olanagina kavusabilirler,

E-posta yoluyla mevcut ve potansiyel miisterileri ile daha hizli ve mali-

yeti diisiik iletisim kurma sansin1 yakalayabilirler,

Kisa donem yerine uzun vadeye yayilmis bir beklenti ile tiiketiciye
sunduklari {iriin ve gelisimlere yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma

ve ikna etme olanagini elde edebilirler,
Pazarlama arastirmasi yapabilirler,

Online satis, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklarini elde ederek e-

ticaret yapabilme sansini yakalayabilirler.

2.8. Otel Isletmelerinde Bilgisayar Kullaniminin Onemi

Otel isletmelerinin daha verimli ¢alismasini gerektiren yapisal nedenler de

bulunmaktadir. Bunlardan biri, otel sektoriiniin emek-yogun bir yapiya sahip olmasi-

dir. Otel vb. isletmeler agirlama hizmet isletmeleri olduklarindan isgiicline biiyiik

ihtiyac gostermekte, otomasyon ve makinelesme yoluyla personel tasarrufu saglama

olanaklar1 sinirli kalmaktadir. Otel isletmelerinde emegin iiretimdeki payimni temsil

eden “lcretler ve ilgili giderler”, maliyetler igerisinde en biiyiik gider kalemini olug-

turmaktadir Ikinci énemli bir girdi faktorii olan sermaye acisindan bakilirsa, ilging
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bir ¢eliski olarak, konaklama yatirimlarinin da sermayenin yogun oldugu goriilmek-

tedir. (Met ve Erdem, 2006: 54)

Otel isletmeleri agisindan teknolojiden faydalanma olanaklari incelendiginde,
teknolojiyi takip etmenin rekabetin zorunlu bir sonucu olduguna inandiklart goriil-
mektedir. Misteri tanima sistemleri, interaktif TV ler teknolojinin otel igletmelerine
sagladig1r imkanlara 6rnek olarak verilebilir. Bilisim teknolojisinin ulastigi boyut
sayesinde veri tabanlari, modelleme programlari gibi karar destekleme araglariyla
isletme ¢alisanlar1 karar vermede s6z sahibi olmaya baslamislardir. Bu sekilde hiye-
rarsik karar mekanizmasmin neden oldugu maliyetler azalmakta ve degisikliklere
uyum saglama hiz1 artmaktadir. Ortak veri tabanlari sayesinde bilginin tek bir yerde
bulunabilecegi kurali yikilmis ve ayni anda bir¢ok kisinin ayni bilgilerden yararlan-

mas1 saglanmistir. (Aksu, 2000: 274)

Giintimiizde otel isletmelerinde konaklayan konuklarin ek olarak faydalanabi-

lecekleri bilgisayar sistemleri sunlardir; (Sener, 2007: 335-337)
e Otomatik uyandirma sistemi,
e Konuklarin kendi kendine yapabildikleri check-in, check-out sistemi,
e (Oda i¢i eglence sistemi,
e (da ici igecek servis sistemi,
e Konuk bilgi sistemi.

Bilisim Teknolojileri turistlerin giivenilir ve dogru bilgiye ulasimmi sagla-
maktadir. Hizmet kalitesini ve miisteri tatminini arttirmaktadir. Ayrica miisteriler
daha fazla bilgiye sahip olmakta ve daha fazla secenekten yararlanabilmekte; biirok-
rasi ve zaman kayb1 engellenmekte; tirtinler misteri isteklerine uyarlanabilmektedir.
Oda igi bilgi kanallar1 yeni hizmetler sunulabilmekte, 6rgiit bolimleri ve fonksiyon-
lar1 arasinda daha iyi hizmet i¢in biitiinlestirme saglanabilmektedir. (Kurgun, 2008:

109)

Otel yonetim sisteminde bilgisayar kullaniminin otel yoneticisine sagladigi
avantajlar ve kullanim nedenleri sunlardir: (Demirkol vd., 2001: 146; Sener, 2007:
339)
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e Otel yoneticisine objektif ve giivenilir segenekler sunarak, isabetli karar

almasina yardimci olmak,

e Personelden azami derecede tasarruf saglamak ve isgiici maliyetlerini

distirmek,

e Isletmenin mevcut kaynaklarmi en iyi bicimde kullanarak ve fon kay-
nak fazlasin1 daha verimli alanlarda degerlendirerek, isletme sermaye-

sini azaltmak,

e Otelin orgiit yapisinda yer alan bilgi alisverisini, isbirligini ve koordi-
nasyonu artirarak modern bir yonetim anlayisinin calisanlar arasinda

yerlesmesini saglamak,

e Konuklara verilen hizmetlerin daha kaliteli, hizli ve zamaninda sunul-

masini saglamak,

e Isletme faaliyetlerinin sonuglarmi ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan ge-
lismeleri hazirlanacak stratejik planlama calismalarina katki verecek

bi¢imde degerlendirmek,

e Isletme de zaman kaybina neden olan, kirtasiyeciligi gerektiren ve elle

yapilan dokiimanlarin sayisini minimize etmek,
e Uretimde ve sunulan mal ve hizmetlerde standardizasyonu saglamak,

e Bilgisayar sistemleri sayesinde miisteriler gereksiz formalitelerden kur-

tarilarak memnuniyetleri artirilmaktadir.

Internetin kiigiik ve orta dlgekli otel isletmelerinin daha biiyiik kurumlar ile
esit sartlarda yarismasina olanak saglar. Issel rekabeti artirdigi ortaya cikmistir. Ozel-
likle, e-posta ve internet kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin bilisim teknolojile-
rinden basit ve uygun sekilde faydalanmalar igin ¢esitli firsatlar sunar. Bu uygula-
malar “bilgi toplumunun temel hizmeti” ve “etkilesimli tanitim i¢in uygun ortam”
olarak adlandirilmistir. E-posta “faks makinesinden bu yana en 6nemli yeni is ileti-
sim teknolojisi” olarak tanimlanmaktadir. Internetin grafiksel pargasi olan www,
grafiksel veya zamansal kisitlama olmaksizin bilgiye ulasmayr miimkiin kilar. inter-

net bilgi paylasimina olanak saglayarak pazarlama, reklam ve hatta bazi {irlinlerin ve
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hizmetlerin direk sunumu igin etkin bir kanal saglama potansiyeline sahiptir. (Chap-
man vd., 2000, 354)
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UCUNCU BOLUM

3. OTEL iSLETMELERINDE INSAN KAYNAKLARI YONETIMI ve BIiLi-
SiM SISTEMLERI

3.1. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Tanim

Insan Kaynaklar1 Yénetimi, Ingilizce “Human Resource Management”, Fran-
sizca “Gestion des Ressources eHumaines” karsiligi olarak kullanilan bir kavramdir.
Ingilizcede bu kavramin “Human Resources Management” seklinde de yazildig1 go-
rilmekle birlikte, yaygin olarak “Human Resource Management” seklinde, tekil ola-
rak kullanildig gorilmektedir. (Aykag, 1999: 17)

Insan Kaynaklar1 Yénetimi alan1 son 20 y1l boyunca hem bir akademik litera-
tiir hem de yonetim uygulamalarinin odagi olarak bir hakimiyete sahiptir. Hem aras-
tirma literatiirtindeki hem de yoneticiler arasindaki ilgideki paralel artis, yoneticilerin
bilimsel gelismelerden ya habersiz ya da ilgisiz oldugu, daha genel deneyimlerden
gbze carpan bir ayrilmadir. insan kaynaklar stratejisi alan1 olgunlasmaya basladig:
icin bu alanin hem bir aragtirma alan1 hem de yonetim uygulamasi olarak nerede dur-

dugunu hesaplamanin/diigiinmenin zamaninin geldigi sdylenebilir. (Becker ve Huse-
lid, 2006: 898,899)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, isletme Ve isgorenler arasindaki iliskileri etkile-
yen tiim yonetim, karar ve hareketleri kapsamaktadir. Diger bir ifade ile insan kay-
naklar1 yonetimi, “Orgiitiin hedeflerine ulagabilmesi icin gerekli olan faaliyetleri ger-
ceklestirecek yeterli sayida kalifiye elemanlarin igse alimi, egitimi, gelistirilmesi, mo-
tivasyonu ve degerlendirilmesi islemi olarak da tanimlanmaktadir”. Insan kaynaklari
yonetiminin rolii, ¢alisanlarin motivasyonunu ve verimini yiikseltecek bir ortamin
yaratilmasi ve bu ortamin korunup gelistirilmesi i¢in gerekli teknik bilgi ve politika-

lar1 saglamaktir. (Simsek vd., 2004: 2)

Insan Kaynaklar: Yonetimi, yonetici ya da operasyonel basamaklarda ¢alisan
personelin organizasyona alinmasi, yerlestirilmesi, yetistirilmesi ve etkinligin stirekli
artirtlmasi igin tim destek faaliyetlerinin devreye sokulmasini amaglamaktadir. (Ag-

delen ve Erkut, 2008: 40) Insan Kaynaklar1 Yonetimi; insan faktoriiniin isletme he-
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defleri dogrultusunda en iyi sekilde yonetilmesi, gelistirilmesi ve motive edilmesi

seklinde ifade edilebilir. (Yakin, 2006: 228)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, orgiitsel verimlilige katkida bulunan bir isgiicii-
niin gelistirilmesi ve elde tutulmasi ile ilgili yontem faaliyetleri ve gorevlerinin kap-
saml1 bir biitiiniidiir. Insan Kaynaklar1 Yonetimi, 6rgiitte uygulanmas: gereken cesitli
gorevler ve fonksiyonlar arasindaki karsilikli bagimlilig1 taniyan biitiinlesik ve birbi-

riyle iligkili yonetim yaklagimidir. (Akdag, 2007: 55,56)

Isletmeler icin rekabet kavrami, geleneksel dar kaliplara sigdirilmis tanimla-
masinin 6tesinde bazi durumlarda ifade etmeye baslamistir. Esas itibariyle, rekabet
stratejileri, dengeli ticret politikas1 ve verimlilik iliskisini agarak, yiiksek tiretim kali-
tesi, iriin ¢esitlemesi, yaraticilik ve pazarda hizli hareket edebilme gibi yeni konsept-
leri kapsamaya baglamistir. Boylece, yeni rekabet anlayisi beraberinde insan kaynak-
lar1 politika ve uygulamalarinda 6nemli bir organizasyonel degisimi getirmistir. Bu
noktada isletmelerin basarili orgiitsel yasam evreleri gegirmelerinin, insanin artan
onemini dikkate alinmasi sartina bagl oldugu gériilmektedir. Isletmelerin artan reka-
bet ortaminda basariy1 hedeflemeleri agisindan insan faktoriiniin gézden kagirilma-
mas1 diisiincesi ¢calisma hayatinda 6zellikle son yillarda kabul goérmiis ve bu diisiince
isletmelerin misyon ve vizyon gibi temel 6rgiit kiiltiirii unsurlarinda yer almistir. in-
sanin, psiko-sosyal bir varlik olmasi tiretim faktorleri i¢inde dogal olarak farkli bir
yere ve dneme sahip oldugu bir gergektir. Bu diislince dogrultusunda orgiitlerdeki

insan kaynaginin yonetimi de ayri bir dnem arz etmektedir. (Kozak, 2004: 12)

Insan kaynaklari, SM(Machine (Makine), Money (Kapital), Material (Malze-
me), Management (Yonetim), Man (Insan)) olarak belirlenen girdilerden biri ve hep-

sinin iistiinde en degerli kaynak olarak tanimlanabilir. (Sabuncuoglu, 2000: 2,3)

Insan Kaynaklar1 Yonetiminin iki temel hedefi vardir: (Palmer ve Winters,
2003: 25)

e Insan kaynaklarinin organizasyonun hedefi dogrultusunda en verimli

sekilde kullanilmasini saglamak .

e lsgorenlerin ihtiyaglarinin karsilanmasim ve mesleki bakimdan gelis-

melerini saglamak.
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Insan Kaynaklar1 Yonetimi, firmanin insan kaynaklari ihtiyaclarinin deger-
lendirildigi, insan kaynaklar1 ihtiyaglarinin giderildigi, ise alinan personelden en iyi
verimin alinabilmesi i¢in gerekli tesvik ve ¢alisma ortaminin saglandigi bir siirec
olup, diger isletme fonksiyonlari olan {iretim, pazarlama ve finans gibi 6rgiit amagla-
rinin ger¢eklesmesine katkida bulunan bir igletme fonksiyonudur. Nasil ki, {iretim,
yonetiminin konusu mal veya hizmet, finansal ydnetimin konusu para ise, insan

Kaynaklar1 Y&netiminin konusu da insandir. (Ozgen vd, 2002: 7)

Insan Kaynaklar1 Yénetimini, herhangi bir rgiitsel ve cevresel ortamda insan
kaynaklarinin orgiite, bireye ve ¢evreye yararli olacak sekilde, yasalar ¢ergevesinde,
etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesini saglayan islev ve ¢aligsmalarin tiimii olarak
tanimlamak miimkiindiir. insan kaynaklari yonetimi, isletmelerdeki ¢alisanlarin is-
letmeye katkilarini en iist seviyeye ¢ikaracak sekilde gelistirip, biitiinlestirilmesini
temel almaktadir. Bu 6zelligi insan kaynaklari yonetimini isletmelerin basarisinda

kritik bir noktaya tasimaktadir. (Filizoz, 2003: 162)

Yonetim ve igletme yonetimi ¢ok genis bir ¢alisma alanini kapsayan bir kav-
ramdir. Ana hatlariyla ortaya konan yonetim hadisesi i¢inde insan kaynaklar1 yone-
timinin 6zel bir yeri ve énemi vardir. Insan Kaynaklar1 Yonetimi fiziki faktorlerin
disinda sadece insangiicii kaynagina yonelmis ve onu en verimli seviyeye ulagsmasini
amaglayan bir fonksiyondur. Temel amaci isletmenin ihtiya¢ duydugu yetenekli isgo-
renleri tedarik ederek, etkin bir iggéren politikasiyla bu kisilerin igletmede kalarak
calismalarini siirdiirmelerini saglamak olan Insan Kaynaklar1 Y&netimini, “drgiitsel
amaglara ulasabilmek igin isletmedeki insan kaynaklarimi en etkili ve verimli bir bi-
cimde harekete gegirerek faaliyetleri diizenlemekten ve yiiriitmekten sorumlu olan
birim” olarak ifade etmek miimkiindiir. (Ertiirk, 2000: 274)

Insan Kaynaklar1 Yénetiminin “katr” ve “yumusak” olarak iki tiirlii tanimi
bulunmaktadir. “Kat1” Insan Kaynaklar1 Yonetimi isletmede daha ¢ok materyal ve
maliyet anlayiginin ve rasyonel davranma tarzinin hakim olmasi anlamma gelirken,
diger taraftan “yumusak” Insan Kaynaklar1 Yonetimi ise calisanlarin gelistirilmesi ve
egitimi, grup iliskileri ve takim ruhunun olusturulmasi ve yapict danismanlik iliskile-
rini kapsamaktadir. Baska bir ifade ile kat1 Insan Kaynaklar1 Yonetimi isletmelerde

insan kaynagini degerlendirirken ekonomik faktorleri 6n plana ¢ikartir. Yumusak
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Insan Kaynaklar1 Yonetimi politikas1 ise insan kaynagmin sadece bir maliyet unsuru
olmadig1 ayni zamanda isletmenin 6nemli bir varligi oldugunu savunur. (Kutal ve

Biiyiikuslu, 1996: 92)

Uzun yillar personel yonetimi olarak ifade edilen alanin temel fonksiyonlari
olarak; personel sec¢imi, egitimi, ticret ve maas 6demeleri gibi sorumluluklar dikkate
alinmistir. Bu fonksiyonlar, aralarinda nasil bir etkilesimin olduguna dikkat edilmek-
sizin yerine getirilmiglerdir. Giiniimiizde artik, bu dar goriisten insan kaynaklar1 yo-
netimi olarak bilinen yaklasimin ortaya cikisina sahit olunmaktadir. insan Kaynaklari
Yonetimi, su an kabul edildigi gibi, ¢alisanlarin etkin olarak yonetilebilmesi i¢in ge-
leneksel bir takim zorunluluklardan cok daha fazlasini igerir. (Simsek ve Oge, 2007:
1)

Insan Kaynaklar1 Y&netimi, sadece personeli ise alma, isten ¢ikarma, iicret
o6deme ve is¢i-igveren iliskilerini diizenleme goérevlerini yapmaz; ayni1 zamanda diger
temel isletme fonksiyonlar1 gibi yonetimin 6ngordiigii diger gorev ve sorumluluklari
da yerine getirir. insan Kaynaklar1 Yonetimi, ise alma, isten ¢ikarma, iicret deme ve
isci-igveren iligkileri gibi geleneksel gorevlerine ilave olarak, isyerine yeni teknoloji-
ler sunmak, isyerindeki isleri dliizenlemek, calisanlara kariyerlerini planlama ve gelis-
tirmede yardimci olmak, isletme amaclarinin gergeklestirilmesine yardimci olmak,
gelecegin yoneticilerini yetistirmek ve gelistirmek gorevlerini iistlenmis bulunmak-

tadir. (Ozgen vd, 2002: 7)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi tiim gelisim plan ve programlarmin ve onlarin
uygulamalarinin temel niteligidir. Ciinkii; plan veya program stratejik diisiinme ol-
madan etkili bir sekilde tasarlanip uygulanamaz. Stratejik insan kaynaklar1 gelisimi
politik ve ekonomik sistemlerin dogasina bakmaksizin tiim kamu, 6zel ve kazang
giitmeyen sektoér kurumlarinin yonetim ve idaresi i¢in ¢ok biiyiik 6nem tasimaktadir.

(Farazmand, 2004: 5)

Isletme, mal ve hizmet iiretmek icin olusturulmus bir tasarimdir. Bu tasarimin
hayata gecirilebilmesi, isletme i¢in belirlenen amag¢ ve hedeflerin gerceklestirilebil-
mesi, insanin fiziksel ve/veya diisiinsel diizeyde katilimin1 gerektirir. isletmede iire-

tim yapabilmek i¢in insan disinda diger tiretim faktorlerine de ihtiyag vardir. Bu fak-



70

torleri birbirleriyle iligkili kistmlardan olugsan uyumlu bir biitlin haline getirmek, dii-
zenlemek, diger bir deyisle bir sistem kurmak yine insanin varhigi ile miimkiindiir.

(Yiiksel, 2003: 1)

Basaril1 orgiitlerde insan kaynaklarinin rolii degismektedir. Artik iist yonetim,
degerin yerine faaliyeti kabul etmemektedir. Bir yandan insan kaynaklari halen ¢esit-
1i yonetsel gorevlerini yerine getirmek durumundadir. Ornegin; insanlar1 ise almak,
ticret 6demek, danismanlik ve egitim hizmeti vermek zorundadir. Kayitlar dogru
bigimde tutulmals, siirecler zamaninda islemeli ve hatasiz olmalidir. Insan kaynakla-
r1, oncelikle en gerekli siireglere nezaret etmelidir. Ancak, yeni teknoloji ve yeni ya-
pilar, insan kaynaklarmin idari iglerden deger katmaya dogru kaymasina yardimci
olmaktadir. Asagida yaygin yaklagimlardan bazilar1 sunulmustur: (Fitz-Enz ve Phil-
lips, 2001: 10)

o Kalite yontemleri, siirecleri basitlestirmek suretiyle idari islere katki

saglamistir.

e Yeniden yapilanma, gereksiz islemlerin ortadan kaldirilmasini sagla-

migtir.

e Teknoloji, baz1 siireglerin iiretim birimlerinin yoneticilerine devredil-

mesine olanak saglamistir.
e Olciimlendirme, hizmetlerin ihalesinin basarili drneklerini vermistir.

Giliniimiizde insan kaynaklar1 yonetimi isletmenin basarisi agisindan kilit bir
role sahip fonksiyon olup, amaglara ulagsma yolunda isletmenin insan boyutuyla ilgi-
lenir. Ise uygun isgdrenleri bulma ve segme, egitim ve gelistirme, motive etme ve is-
letmede tutma gibi temel fonksiyonlarin yerine getirilmesini {istlenir. Insan kaynakla-
r1 yonetiminin isletmeye saglayacagi katkilar kisaca soyle siralanabilir: (Mucuk,

2003: 315)
e Insan kaynaklarinin bilingli yonetimi isletme igin yatirim ve karlilik ge-
tirir.
e Isletmeye siirekli olarak gelisme olanaklar1 saglar.

e (Calisanlarin is glivenligini ve sagligini korumaya yardimei olur.
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e Degisime acik ve basari i¢in motivasyonu yiiksek insan gilicline sahip

olmasini saglar.

Rekabetin ¢cok yogun yasandigi hizmet sektoriinde, kaliteli hizmetin yolu ise
yetenekli ve 1yi motive edilmis yiiksek verimli personelden geger. (Adak ve Hanger,
2002: 155) Otel isletmelerinin basarisi biiyiik 6l¢iide isletmelerin isgiiciine baglhdir.
Isgiiciiniin etkinligi ve verimliligini saglamanin yollarindan biri, tatmin olmus, moti-
vasyonu yiiksek, isletmenin temel prensiplerini benimsemis, ise ve isletmeye bagh

caligan bireyler yaratmaktir. (Kaya, 2007: 356)

Kiiciik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 bolimi diger boliimler ile ayni
seviyede ve genel miidiire bagl olarak gorev yapmakta, genellikle, dar kapsamli (ise
alma, sicil, emeklilik, izin vb. personel isleri ) islevleri yerine getirmektedir. Kiigiik
otel isletmelerinde bu boliimiin muhasebe boliimiine bagh olarak yiiriitildigi goril-
mektedir. Biiylik otellerde ise insan kaynaklar1 boliimii adi altinda hizmet veren bu
boliim diger boliimlerden daha fazla misyon yiiklenmekte ve genel miidiir yardimci-
larindan biri ya da insan kaynaklar1 yonetici tarafindan yonetilmektedir. Bu durumda,
biitiin oteldeki tiim personel islevleri yaninda insan kaynaklar1 planlamasi, personelin
motivasyonu, degerlemesi, verimliligi, orgiit kiiltiiriine uyumu, disiplin, personelin
egitimi ve gelistirilmesi iglevlerine sahiptir. Boyle bir 6rgiit yapisinda, insan kaynak-
lar1 boliimii fonksiyonel yetkiye sahiptir ve diger boliimlere, kendi fonksiyonel alani

icerisinde giren isler konusunda miidahale edebilir. (Kozak, 2004: 27)
3.2. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Insan Kaynaklar1 kavraminm ilk defa Springer adli bir ekonomist tarafindan,
1817 yilinda kullandig1 ifade edilmektedir. Taylor ve Fayol tarafindan y6netim ala-
ninda gergeklestirilen arastirmalar sonucunda, Insan Kaynaklar1 Yénetimi kavrami-
nin igerik olarak bir biitiinliige kavustugu kabul edilmektedir. insan Kaynaklar1 Y&-
netimi kavrami, 1980’lerin baslarinda 6zellikle ¢ok uluslu sirketler kavraminin yay-
gin bir bi¢imde kullanilmaya baslamasiyla, literatiirde agirlikli olarak goériilmeye bas-
lanmistir. Ulkemizde de calisma hayatinda genis yanki uyandiran bir ydnetim yakla-

simi1 olarak yaygin bir kullanim alan1 bulmaktadir. (Gok, 2006: 16)
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Frederick W. Taylor tarafindan gerceklestirilen bilimsel yonetim c¢aligsmalari
ve 1913 yilinda Hugo Munsterberg tarafindan gelistirilen endiistriyel psikoloji teori-
si, Insan Kaynaklar1 Yonetimine yeni boyutlar kazandirmistir. Bu dénemde, Taylor
ve arkadaslari, is ve verimlilik lizerinde yogunlasirken, Munsterberg, bireyler ve bi-
reyler arasindaki farkliliklar {izerinde durarak Insan Kaynaklari Y®onetiminin yeni
acilimlar igerisine girmesini saglamistir. Teknolojideki ilerlemeler, isletmelerin bii-
yiimesi, is¢i sendikalarinin gelismesi ve hiikiimetlerin is¢i kesimiyle daha fazla ilgi-
lenmesiyle birlikte, 6zel sektor isletme organizasyonlarinda personel bdliimlerinin
ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Bu donemde, insan kaynaklar1 boliimii yoneticileri,
yonetim ile mavi yakali ¢alisanlar (isciler) arasinda bir koprii gérevini iistlenmisler-

dir. (Ozgen vd, 2002: 6)

Organizasyonlarin personel ile ilgili faaliyetlerine 1930°1u yillarda basladig:
sOylenebilir. O donemde personel boliimii organizasyonun bir pargasi olsa da, yaptik-
lar1 is yalnizca kayit tutmaktan ibaretti. ikinci Diinya Savasi’ndan sonra, savasin ne-
den oldugu emek giicii kitligimnin yaratmig oldugu sikint1 birkag sirketi personel yone-
timi alanina daha fazla ilgilenmeye yonlendirmistir. Boylece personel yonetiminin
gorevlerine, isletmeye yeni personel kazanmak ve mevcut elemanlarin isletmede

kalmalarini saglamak gibi islevler de eklenmistir.

Ozellikle 1960-1970 yillar1 arasinda ¢ikarilan yasalar personel boliimiiniin
Oonemini daha da arttirmistir. Personel yoneticileri, calisanlarin ihtiyaclarinin karsi-
lanmasi ile organizasyonun amaglarina ulasmasi arasindaki baglanti daha 1yi anlasilir
hale geldiginden calisanlarin fonksiyonunun isletme veriminin yiikselmesindeki rolii
iyice kabul edilmistir. Isletmeler icin biiyiik bir neme sahip olan personel yénetimi
anlayisinda 1970’lerden sonra birgok degisiklikler olmustur. Onemi gittikce artan
bilgi, teknoloji ve gevresel faktorler sebebiyle yeni gelismeler ve yeni teknikler mey-
dana gelerek yeni bir yaklasimi olusturmustur. Bu yaklasim ise, “Insan Kaynaklar

Yonetimi” yaklagimidir. (Erdem, 2004: 37,38)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, 1980°li yillarda personel yonetimi kavraminin
yerine kullanilmaya baslanmistir. Yeni bir kavram olmasina karsin, insan kaynaklar
yonetiminin énem kazanmasinda rol oynayan faktorlerin olduk¢a uzun bir gegmisi-

nin bulundugu sdylenebilir. Insan kaynaklar1 ydnetimi, Birinci Diinya Savasi’na ka-
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dar bir uzmanlik alani olarak goriilmemisse de, bu alanin ortaya ¢ikmasina neden
olan gelismeleri endiistri devrimine ve orta ¢aga, hatta belki de yonetim tarihiyle

Ozdeslestirmeye kadar gétiirmek miimkiindir. (Can vd., 2001: 7)
3.3. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Amaclari ve Ozellikleri

Genel insan kaynaklar1 ¢aligmalarindaki ortak tema, insan kaynaklari fonksi-
yonunun (hem boliimiin kendisinin ve hem de faaliyetlerinin niifuz alaninin) érgiitsel
kaynak oldugu, olmasi gerektigi, deger ve firma seviyesinde rekabetci avantaj yarat-
mada katkida bulunmasi yoniindedir. (Kegecioglu, 2007: 512)

Insan kaynaklar1 yonetiminin amaci; ¢alisanlarmn islerini en verimli ve tat-
minkar sekilde yapabilecegi kosullar1 saptayarak, bunlari sirket basarisina kanalize
etmektir. Sirket yonetiminde, insan faktoriine verilen deger arttik¢a calisanlarin ve-
rimi ve yapilan islerin kalitesi de artmaktadir. Boyle bir sistemin kurulabilmesi i¢in

insana sayginin esas olmasi ve “Once insan” anlayisinin benimsenmesi zorunludur.

(Tiirkel, 1998: 41)

Bilisim teknolojisinde meydana gelen gelismeler, uluslararasi rekabetin yo-
gunlagmasi ve ozellikle de Avrupa iilkelerinin pazarlarini birlestiren Avrupa Birligi,
Insan Kaynaklar1 Y6netimi iizerinde etkili olarak giiniimiiz itibari ile Amerika Birle-
sik Devletleri ve Japonya ile birlikte temel bir ekonomik gii¢ haline gelmistir. Kiire-
sellesme siireci icerisinde mallar, hizmetler, sermaye ve insan kaynaklar iilkeler ara-
sinda serbestge dolasabilmektedir. Bugiin herhangi bir iilkede kurulmus olan bir is
orgitli kendi iilkesindeki faaliyetine ek olarak baska iilkelerde de faaliyetlerde bu-
lunmakta ve bu iilkelerin sundugu avantajlardan yararlanmak amaciyla yatirimlar
yapmaktadir. Yabanci iilkelerde yatirirmda bulunan is orgiitleri bir¢ok sorun ile karsi
karsiya kalmaktadirlar. Bu sorunlardan en 6nemli ve iizerinde durulmasi gerekeni
uluslararasi nitelik kazanan insan kaynaklari yonetimidir. Bu durum uluslararasi in-

san kaynaklar1 ydnetimini giindeme getirmistir. (Simsek ve Oge, 2007: 361,362)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, bu gorevini yerine getirirken iki amaci, kendi-
sine ilke edinir. Birinci amag, isletmede gorev yapan insanlarin bilgi, yetenek ve be-
cerilerini rasyonel sekilde kullanarak isletmeye olan katkilarini maksimum diizeye

cikarmaktir. ikinci amag ise, isletmede gorev yapan insanlarin isten doyum saglama-
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larina katkida bulunmaktir. Insan Kaynaklar1 Yénetimi, bu iki amagctan sadece birinci
amaca ulasmak i¢in ¢aba gosterirse, isletmede ¢alisan personelin para, makine gibi
bir {iretim aracindan farki kalmayacaktir. Ote yandan, ikinci amag, personeli diger
tiretim araglarindan ayr1 tutar ve orgiitlerin insanlar i¢in var oldugu ilkesini 6n plana
cikarir. Insan Kaynaklar1 Yonetimi, bu iki amaca birlikte ulasabildigi takdirde ¢agdas
bir gériiniim kazanacaktir. insan Kaynaklar1 Y&netimi, bu iki amaci birlikte gercek-

lestirebilmek igin insan kaynagiyla ii¢ acidan ilgilenir: (Ozgen vd, 2002: 8,9)
e Insan kaynagindan yararlanma,
e Insan kaynagin1 motive etme veya isteklendirme,
e Insan kaynagini koruma.

Kozak’a gore otel isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yénetimi, ¢alisanlarin ve-
rimlilik ve etkinligini saglayabilmesi i¢in su amaglari ilke edinmesi gerekmektedir:
(Kozak ve Kale, 2007: 47)

e Isletmede gorev yapan insanlarin bilgi, yetenek ve becerilerini rasyonel

bi¢imde kullanarak isletmeye katkilarini en iist diizeye ¢ikarmak,

e Isletmede gdrev yapan kisilerin islerine karst motivasyonlarini arttir-

mak ve yaptiklari isten zevk almalarini saglamak,
e Bireysel amaclarla orgiitsel amacglarin uyumunu saglamaktir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi islevleri ve faaliyetleri bir biitiin olarak yerine ge-
tirildiginde Insan Kaynaklar1 Y&netimi amaglarinin da gerceklesebilecegi ileri siirii-
lebilir. Bu amaglar ilk bakista isletmelerin Insan Kaynaklar1 Yonetimi béliimiiniin
amaglartymis gibi goziikse de genelde tiim yoneticilerin kendi yonettikleri personele
iliskin amaglar1 olmalidir. Cekici bir is ortam1 yaratabilmek tek basina insan kaynak-
lar1 ydnetimi bdliimiiniin yerine getirebilecegi bir amag degildir. insan Kaynaklari
Yonetimi islevleri nasil tek basina ele alininca fazla bir etkinlik yaratamiyorsa, bu
amaglar1 da yalniz personel boliimiinii ger¢eklestirebilecegini diisiinmek pek saglikli
sayillmaz. insan Kaynaklar1 Yonetimi boliimii uzmanlar: tarafindan ¢ok iyi hazirlan-
mig bir giidiileme programina diger boliim yoneticileri uymuyorlarsa bu amacin ger-

ceklesmesini beklemek hata olur. Dolayisiyla bu amaglarin Insan Kaynaklarr Y&ne-
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timi boliimi yoneticileri kadar diger boliim yoneticilerinin de benimsemesi gerekir.

Ancak bu bigimde orgiitsel amaglar gerceklestirilebilir. (Aldemir vd., 2001: 8)

Insan Kaynaklar1 Yénetiminin bazi dzellikleri ise su sekilde siralanabilir:

(Simsek ve Oge, 2007: 21; Findike1, 2001: 18-21)

Insan Kaynaklar1 Yénetimi, giiniimiizde yasanan hizli degisim, gelisim
ve bilgi artisinin neden oldugu ¢alisanlardaki bilgi eskimesine engel ol-

maya ve c¢alisanlarin bireysel gelisimlerini saglamaya ¢alisir.

Insan Kaynaklar1 Yénetimi, isin en 6nemli 6gesi olan insan unsurunun
yonetimi, beseri iligkiler, personel yonetimi, endiistriyel iligkiler ile ¢a-
lisanlarin tatmini, motivasyonlari, kariyer planlamalari, performans de-
gerlendirmeleri, ise alim ile uyum programlari, egitim ve gelistirme ¢a-

ligmalar1 gibi insan merkezli islevleri igerir.

Insan Kaynaklar1 Yénetiminin temel amaci, kurumun amaglarina ba-
saril1 bir bigimde ulastirilmasidir. Bu nedenle calisanlar arasinda ¢ikan
her tiirlii gerilim, ¢atisma ve beklentiler ile yakindan ilgilenir. Orgiit ile
caligsanlarin birbirlerinden farkli beklentiler etrafinda degil aksine ortak

gayeler etrafinda bulugsmalarini saglamaya calisir.

Insan Kaynaklar1 Y6netimi, personel yonetimi gibi ¢alisanlarm kurum-
la ve devletle olan iliskilerini diizenleyen teknik bir is olmakla sinirl
degil, bu islevi de igeren muhasebe, pazarlama, iiretim gibi kurum

fonksiyonlar1 kadar isletmenin yonetimine katkida bulunan bir islevdir.

Insan Kaynaklar1 Y&netimi, drgiitsel ortam i¢inde isgdrenlerin aralarin-
daki bagliligin gelistirilmesi, kurumsal kiiltiiriin yerlesmesini saglama-

ya calisir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, felsefesi, teknik dzellikleri ve uygulamalar
ile 1980’lerde ortaya ¢ikmus, is iligkilerine farkli bir bakis agis1 getir-

mis, insant merkez alan bir disiplindir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimini somuta indirgeyip tanimlamak oldukca

zordur. Bu disiplinin ugras1 alani olan insan iligkileri bir siireklilik arz
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eder. Bu siireklilige biitlinsel bir bakisla yaklasilarak her olaymn kendi
ortami i¢inde ele alinmasi gereklidir. Hangi agidan bakilirsa bakilsin
insan kaynaklar1 yonetiminin temelinde isgdrenlerin iliskilerinin yone-

tilmesi (koordinasyonu) yer almaktadir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, orgiitsel ortamdaki insan iliskilerini parca
par¢a olarak degil, aksine bir biitiin halinde incelemeye calisir. Orgiitii

bir biitiin olarak ele alarak ayrintilari anlamaya calisir.

Insan Kaynaklar1 Yénetimi, calisanlarin ihtiyaglarina cevap vermek ile

onlarin mesleki gelismelerine katkida bulunmay1 amag edinir.

Insan Kaynaklar1 Y&netimi, orgiitteki insan kaynagmin motivasyonunu
saglamaya caligarak, insana doniik yonetim anlayisi ile orgiitsel degi-
simi saglar. Orgiitsel degisimin itici giicii insan kaynag, degisime hazir

ve istekli olmalidir.

Insan Kaynaklar1 Y&netimi, iletisimi 6rgiit biinyesinde motivasyon sag-
layict bir arag olarak kullanir. Saglikli bir iletisim ise, bilgi akis1 siireci-

ni ongormektedir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, orgiitiin siirekliligini saglayan ortak a-
maglar belirleyerek, calisanlar arasinda kabul goriip paylasilan goriisler
olusturur ve orgiitiin kendisine has kiiltiirel degerleri ile normlarinin

meydana gelmesini saglar.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, orgiitteki calisanlar1 birer i¢c miisteri an-
layis1 ile ele alarak, ihtiyaglarinin karsilanmasi ve boylece de verimli-
liklerinin arttirilmasini saglayacak stratejiler gelistirir. Gelistirilen stra-

tejileri uygular.

Insan Kaynaklar1 Y&netimi, tiim calisanlarin optimal performans dii-
zeylerine ulasmasini saglar. Bu nedenle calisanlarin is tatminleri ve so-

runlari ile ilgilenir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, bilgi toplumu, post modern toplum, kii-

resellesme, iletisim toplumu, gibi tanimlanan toplumsal doniisiimlerin
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birey ve orgiit diizeyinde gergeklestirilebilmesine doniik faaliyetleri

gerceklestirir.

e Giiniimiiz insan1 giderek daha fazla bilgi isleri ile ugrasmaya basla-
mistir. Bu durumda gelecekteki orgiitsel yapilarin temel ¢alisanlarinin
bilgi insanlar1 olmalar1 geregi dogacaktir. insan Kaynaklar1 Y6netimi,
bilgi organizasyonlarini olusturacak insan kaynagimin yetistirilmesine

uygun ortamlar hazirlar.

Insan kaynaklari islevinin amaglar1 da asagidaki gibi siralanabilir: (Akyiiz,

2001: 52)

e Insan kaynaklar1 politikasinin ve temel ilkelerin 15131nda isletmenin ih-
tiyag duydugu isgoren agiginin saptanmasi, bunlarin bulunmasi, segil-
mesi ya da ise alinmasi; bu amagla cesitli test ve goriisme yontemleri-
nin uygulanmasi sayesinde uygun olanlar ile olmayanlarin degerlendi-

rilmesi,

e Uygun goriilen elemanlarin ile baglamadan 6nce isin gereklerine alisti-
rilmas1 amaciyla egitimden gecirilmesi, ise yerlestirilmesi ve uyumun

saglanmasi,

e Son gelismeler ve ihtiyaglar dogrultusunda, hem isle hem de isgorenin
kisilikleriyle ilgili siirekli egitim programlarinin diizenlenmesi, uygu-

lanmas1 ve bir egitim Orgiitiiniin kurulmasi,

e Isgorenlerin bir isten baska bir ise atanmalar1, yeteneklerinin degerlen-
dirilmesi, yiikselmeleri, isten ¢ikarilmalar1 ve 6zliikk hizmetlerinin yiiri-

tiilmesi,

e Isci sendikalari ile siirekli iliski kurulmasi, toplu sézlesmelerin diizen-
lenmesi, iicret, calisma saatleri, kidem tazminat1 gibi ekonomik ve sos-
yal sorunlarin ¢dziimlenmesi,

e En istten en alta kadar biitiin iggdrenlerin iicret ve ayliklarmin belirli

bir sistem i¢inde diizenlenmesi, “esit ise esit licret” ilkesi dogrultusunda
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is analizleri, tanitimlar1 ve is degerlendirilmesi ¢aligsmalarinin gergek-
lestirilmesi,

Isgorenlere saglik hizmetleri, calisma kosullarinin iyilestirilmesi, din-
lenme ve tatil imkanlarinin hazirlanmasi, is kazalar1 ve ¢alisma giiven-
ligine doniik 6nlemlerin alinmasi, lojman, kantin, tasima, haberlesme
kolayliklarmin saglanmasi gibi cesitli hizmet, teknik ve yontemlerin

uygulanmasi, denetlenmesi ve yonetici kesime danigmanlik yapilmasi.

Personel yonetimi, Orgiit icindeki beseri kaynaklarla ilgili fonksiyonlarin

planlanmasi, 6rgiitlenmesi, yiiriitiilmesi, koordinasyonu ve kontrolii demektir. Daha

genis ifade ile personel yonetimi, orgiitiin ihtiya¢ duydugu beseri kaynaklarin belir-

lenmesi, ige alinmasi, basarilarinin degerlendirilmesi, iicretlendirilmesi, egitimi-

gelistirilmesi ve endiistriyel iliskilere yonelik biitiin faaliyetlerin planlanmasi 6rgiit-

lenmesi, yiiriitilmesi, koordine ve kontrol edilmesidir. (Dinger ve Fidan, 2000: 262)

Personel yonetimi ise, yeter sayida ve gerekli yeterlige sahip elemanin alin-

mast ve hizmet i¢inde bunlarin gelistirilmesi, personelden hizmet sirasinda en iyi

bicimde yararlanmay1 hedef tutmaktadir. Hizmet ig¢inde personelden en iyi bigimde

yararlanmak yoneticilerin yeterligine ve biiylik dl¢lide beseri iliskilerin, basar1 dere-

cesine baghdir. Sicil ve tiirlii glidiileme unsurlar1 da bu konuda 6nemli rol oynar.

Personel yonetiminin belli basli ugrast konulari sunlardir: (Tortop, 1994: 10,11)

Personelin ise alinmasi,
Smiflandirma,

Aylik veya licret sorunlari,

Sicil,

Yiikselme, yer degistirme,
Memurlarin hak ve yiikiimliiliikleri,
Egitim,

Beseri iliskiler,

Disiplin,
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e Emeklilik gibi konulardir.

Kurumdaki siireglerin ve islemlerin daha verimli sekilde yonetilmesi, ¢alisan-
larin iyilestirme faaliyetlerine etkin katilimin1 gerektirmektedir. Bunun nedeni, yapi-
lan islerle ilgili en dogru ve en kapsamli degerlendirmelerin, o isleri yiiriiten kisiler
tarafindan gerceklestirilebilmesidir. Baska bir deyisle calisanlar, kurumlar i¢in en
onemli bilgi kaynaklarindan biri olarak goriilmekte, onerileri, sikdyetleri ve tecriibe-
leriyle kurumsal doniisiim faaliyetlerinde gittikce daha 6nemli roller tistlenmektedir.
Insana yénelik tekil yaklasimlarin (endiistri iliskileri, personel ydnetimi, is yonetimi,
vb.) yetersizligi, insana iligkin olgu ve olaylarin biitiinsel bir bakis agisiyla degerlen-
dirilmesini zorunlu hale getirmistir. Bu bakis agisina duyulan ihtiyag, ilk olarak
1950°1i yillarda Amerika Birlesik Devletleri’nde dile getirilmis ancak konu hakkinda
ciddi ¢aligmalarin gerceklestirilmesi 1980°1i yillar1 bulmustur. insan Kaynaklar1 Y&-
netimi ile ilgili bu ¢aligmalar ilk olarak Amerika Birlesik Devletleri'nde ve Ingilte-
re’de yiritilmistir. (Yi1lmaz, 2007: 160,161)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, geleneksel personel yonetiminden farkli olarak,
daha kapsaml1 ve Orgiitiin insan kaynaklar1 potansiyelinden tam olarak yararlanmay1
amaglamaktadir. Ancak, Insan Kaynaklar1 Yonetimi ile personel yonetiminin taban
tabana zit kavramlar oldugunu sdylemek de yanlis olacaktir. Hatta baz1 kaynaklarda
personel ydnetiminin igeriginin ne olmasi gerektigi konusunda verilen bilgilerle, In-
san Kaynaklar1 Yonetimi arasinda biiylik benzerlikler oldugu goriilmektedir. Buna
karsilik, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, giiniimiizde toplumsal, orgiitsel ve yonetsel
alanda meydana gelen gelismelerin bir sonucu olarak, orgiitiin insan kaynaklarina
yeni bir yaklasim ifade etmektedir. Bu baglamda, insan Kaynaklar1 Yonetimi ile
geleneksel personel yonetiminin benzer yonleri bulunmakla birlikle, bu benzer konu-
larda bile farkli ve yeni yaklagimlari benimseyen Insan Kaynaklar1 Yonetimi, gele-
neksel personel yonetiminin ¢agdas bir ifadesi, yenilik¢i ve degisimci bir yorumudur.

(Aykag, 1999: 36)

Insan Kaynaklar1 Yénetimi anlayisinin benimsenecegi bir drgiitiin kiiltiiriinde,
genel anlamda asagidaki unsurlarin varliginin gerekli oldugu soylenebilir: (Argon ve

Eren, 2004: 171)
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e Karsilikli giiven,

e Yapilan ise ve kisilige saygi,

e Sevgiyi gosterebilme,

e Odiil adaleti,

¢ Diisiik gelecek kaygist,

e Egitim ve gelisme olanaklari,

e Degerli oldugunu hissettirme,

e Sorumluluk ve yetki dengesi,

¢ Sonugclari kontrol edebilme ve diizeltme kararini verebilme olanag,
e Formal iletisim kanallarinin saglikli bir bigimde islemesi.

Yogun rekabetin yasandigi hizmetler sektoriinde, isletmelerin ayakta kalabil-
meleri ve rekabet edebilmeleri, sahip olduklar1 kaynaklar1 en etkili ve verimli bigim-
de kullanmalarina baghdir. Hizmetler sektorii iginde yer alan otel isletmelerinin en
onemli ve degiskenligi en fazla olan kaynaklarindan birisi ¢alisanlaridir. Calisanlarin
performansi ve verimliligi isletmelerin basarisint etkileyen faktorlerin basinda gel-
mektedir. Calisanlarin yiiksek performans gosterebilmeleri ve verimli bir sekilde
caligabilmeleri ise onlarin motivasyonlarina ve islerinden yeterince doyum elde et-
melerine baglhidir. Diger isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de insan emegi
diger iiretim faktorleriyle birleserek isletme amaglarinin gergeklestirilmesine katkida
bulunmaktadir. Bununla birlikte, iiretim faktorleri igerisinde en 6nemli ve en zor
kontrol edileni emek faktoriidiir. Emegi dinamik hale getirebilecek motivasyonu sag-
layabilmek i¢in 6zendirme araglarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Motivasyonda 6zendir-
me ara¢larinin kullanilmasi ile varilmak istenen en 6nemli amag ise ¢alisanlarda daha
cok calisma istegi yaratabilecek unsurlari bularak, onlarin ihtiyaglarint ytiksek dii-
zeyde karsilayabilmek ve her giin ise istekle gelip, istekle ¢aligmalarini saglayabil-
mektir. (Toker, 2008: 70)
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3.4. insan Kaynaklar1 Yonetimi Fonksiyonlari

Biitiin isletmelerde, insan kaynaklar1 yonetimi sirkete has ve dinamik fonksi-
yonlar yoluyla 6nemli roller oynar. Bunlar, firmalarin kapasiteleri yoluyla kurumsal
hedeflerine ulasabilecekleri bir sekilde bir firmanin insan kaynaklarini ¢ektigi, sos-
yallestirdigi, egittigi, motive ettigi, degerlendirdigi ve telafi ettigi rutinler halini al-
mistir. Insan Kaynaklar1 Yonetimi Kurumlarin piyasa stratejilerini yonetmek igin
beseri kaynaklarin1 diizenlemek amaciyla ge¢mis deneyimlerini, suan ki kiiltiirtinii
ve sosyal normlarmi kullandig1 &zel yollara odaklanir. Insan Kaynaklar1 Y&netimi
bir planlama dahilinde beseri kaynaklar1 bulup onlar1 kurumsal sermaye olarak ka-
bul eden bir yaklasima dayanir. Insan Kaynaklar1 Yonetimi uygulamalarinda basar

saglayan kurumlar hedeflenen sonuglara ulasmistir. (Siengthai ve Bechter, 2001: 35-
57)

Kiiresellesme sonucunda isletmelerin rekabet istiinliigii kazanabilmelerinde
en etkin kaynak olarak kabul edilen insan kaynaginin, orgiitsel amaglar dogrultusun-
da yonlendirilebilmesi i¢in, Orgiitiin ¢alisanlarinin is tatminlerini, motivasyonlarin
ve Orgilite baghiliklarint artiricr faaliyetler igerisine girmeleri gerekmektedir. (Kaya,
2007: 357)

Giinimiizde yasanmakta olan hizli gelisme ve degisme, ¢alisma ve sosyal ha-
yata da biiyiik oranda bir hareketlilik ve hiz getirmistir. Bu hizli gelisme yaninda,
turizm sektoriiniin halen emek yogun bir tiretim alant olmasi, bu sektérde insan unsu-
runun 6nemini ortaya ¢ikarmakta ve kalifiye personel, hizmet kalitesinin 6nemli bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Otel isletmelerinde insan unsurunun énemi géz
ontine alindiginda, isgorenlerin is tatmininin ve motivasyonunun da yiiksek diizeyde
tutulmasi gerekmektedir. Bir isletmede, her isgorenin ise ve isletmeye karsi tutumu-
nu belirleyen faktorler degisik olmakla birlikte, genel olarak ticret, terfi, isin yapisal
ozellikleri, yonetim tarzi, is arkadaslari, odiller, ise katilimlar, verimli ¢alisma ve
gorevlerin belirlenme sistemi is tatminine 6nemli olgiide etki eden faktorler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118)

Insan Kaynaklar1 Yonetiminin belli bash fonksiyonlar1 sunlardir: (Mucuk,
2003: 318,319; Yakin, 2006: 233)
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. Insan kaynaklar1 planlamast,
e  Isgdren bulma ve segme,
o Egitim ve gelistirme,
° Performans degerlendirme,
° Kariyer planlama,
° Ucret yOnetimi,
. Calisma (Endiistri) iliskileri,
o Saglik ve giivenlik.

3.4.1. Insan Kaynaklar1 Planlamasi

Insan Kaynaklar1 Planlamasi orgiitiin gelecekte ihtiyag duyacag personelin
nitelik ve niceliksel a¢idan onceden belirlenmesi ve bu ihtiyacin nasil karsilanabile-
ceginin saptanmasi faaliyetlerinin tiimiidiir. Insan kaynaklar1 planlamas 6rgiitiin agir1
ya da eksik personelle caligmasini Onleyerek ¢evresel degismelere Orgiitiin uyum
saglayabilmesi i¢in personelle ilgili faaliyetleri yonlendirir. (Yiiksel, 2003: 68) Isgo-
renlerin bulunmasi, se¢imi, yerlestirilmesi, yapilacak isin belirlenmesi, isgdrenlerin
becerilerinin arttirilmasi ve bunun gibi faaliyetle olusan bu tahmin ve planlama c¢a-

lismalarina Insan Kaynaklar1 Planlamasi denir. (Aktas, 2002: 166)

Planlama gorevini iistlenen boliim yetkililerinin en 6nemli gorevlerinden biri,
isletmede c¢alisacak personelin nerede, ne zaman ve nasil saglanacaginin 6nceden
belirlenmesidir. Kisa ve uzun dénemli isgiicli planlamasi bir yandan isletmenin ge-
lismesi icin gerekli insangiicii kaynaklarinin dnceden saptanmasina yardimci olur.
Saglanacak biiyiime ve gelismenin dogal sonucu olarak meydana gelen yeni isgoren
thtiyacina ¢oziim yollarin1 6ngoriir. Kisa donemde istifa, 6lim ve sakatlik gibi du-
rumlarda nasil ve nereden insan kaynagi saglanacagi belirlenir. Uzun donemde de,
isletmenin yeni yatirimcilar ve degismelere gore ihtiya¢ duyacagi personel sayisi,
yetenek ve egitim diizeyi, bunun ekonomik boyutu vb. gézoniinde tutularak saptanir.
(Mucuk, 2003: 320)
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Insan Kaynaklar1 Planlamasi, degisen ekonomik, politik ve cevresel kosullar
altinda organizasyonun ¢alisanlarla ilgili ihtiyaglarmin saptanmasi ve bu ihtiyaclara
cevap verecek politika ve programlarin olusturulmasi siirecidir. Emek pazarindaki,
mevcut kosullarin arastirilip bu arastirmanin sonuglarinin organizasyona bildirilmesi,
insan kaynaklar1 yoneticisinin sorumlulugundadir. ise yeni personel almakta ve mev-
cut elemanlarin egitim diizeyini ylikseltmekte yararlanilacak yeni sistemler gelistir-
mekte insan kaynaklar1 yOneticisinin isinin bir pargasidir. Organizasyonun personel
ihtiyact saptanip bu elemanlarin bulunabilecegi dis ¢evre analiz edildikten sonra,
insan kaynaklariyla ilgili programlarin planlanmasi siireci baglar. Bu siire¢, insan
kaynaklar1 planinin ii¢ temel alanini sergiler: Organizasyonun personel ihtiyaci, ise

alma ve elemanlarin organizasyon iginde egitilip gelistirilmesi. (Palmer ve Winters,

2003: 32,33)

Bir baska tanima gére; Insan Kaynaklari Planlamasi, drgiitiin sahip oldugu
kaynaklarin sistematik bir analize dayanarak gelecekteki insan kaynaklari ihtiyacla-
rinin tahmini, her iki asamada insan kaynaklarinin etkin olarak kullanilmasia 6zen
gosterilmesi ve bu tahminlerin insan kaynaklari arzina uygunlugunun saglanmasi i¢in
gerekli olan planlamanm yapilmasidir. Bu tanima gére, Insan Kaynaklar1 Planlamas:

asagidaki dort asamadan olusmaktadir: (Ozgen vd, 2002: 73)
e Insan kaynaklarmnin sistematik sekilde analiz edilmesi,
e Insan kaynaklari ihtiyaglarinin ve arzinm tahmini,

e Isletmelerin karsilastign kisit ve istisnalar1 dahilinde insan kaynaklari

arz ve talebin dengelenmesi,

e Isletmenin insan kaynaklar1 amag ve politikalarina uygun eylem planla-

rinin hazirlanarak uygulamaya konulmas.

Otel isletmenlerine yonelik yapilacak insan kaynaklar1 planlamasinda perso-
nel envanteri, personel devir hizi, personel devamsizlik oranlarindan yaralanilir.

Baska bir ifade ile insan kaynaklari planlamasinda; (Kozak vd., 2008: 61)
e Isletmede ¢alisan mevcut personel sayisi,

o Gelecek donemlerde beklenen isten ayrilmalar (istifa, emekli olma vs.),
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Beklenen isletme i¢i yer degistirmeler, atamalar, terfiler,
Isletmenin gelisme potansiyeli,

Personel devamsizliklarinin dikkate alinmis olmasi gerekir.

Zaman igerisinde insan kaynaklari ile birlikte insan kaynaklar1 planlamasinin

da 6nemi artmistir. Bu durum 6zellikle yogun rekabet i¢inde bulunan isletmeler icin

gecerlidir. Isletmeleri insan kaynaklar1 planlamasina iten baslica bes dnemli neden

bulunmaktadir: (Demir ve Giizel, 2005: 63,64)

Gelecekteki isgoren gereksinimi: Isletme yapacagi isgdren planlamasi
ile gelecekte ne kadar isgorene ihtiyaci olacagi konusunda net bir fikir

edinebilir.

Degisimi gercgeklestirmek: Planlama, isletmenin degisen ortamlara
uyumunu kolaylastirir. Hizla ilerleyen teknolojik ortamda, isgdren
planlamasi sayesinde ilgili isgérenin sayilar1 ve 6zellikleri saptanabi-

lir.

Yiiksek bilgi ve beceriye sahip isgoéren saglamak: Insan kaynaklari
yonetiminin temel islevlerinden birisi de isletmede verimliligi artir-
mak amaciyla iyi egitimli motive olmus isgérenin isletmeye kazandi-
rilmasidir. Bu baglamda insan kaynaklar1 planlamasi s6z konusu 6zel-

liklere sahip isgdrenin bulunmasi ve ise alinmasina yardimer olabilir.

Stratejik planlama: Bilindigi {izere insan kaynaklar1 gliniimiiz isletme-
lerinde rekabet konusunda oldukga etkili olmaya baglamistir. Ancak
yapilan bir arastirmada insan kaynaklarinin stratejik olarak planlan-

masinin, igletmeye daha fazla yarar sagladigi goriilmustiir.

Isgoren planlamasinin temel olusu: Isgdren planlanmasi isletmenin

insan kaynaklari ile diger islevlerinin de etkileyici bir unsurudur.

Insan kaynaklar1 planlamasinin yan sira yapilacak is analizi calismasi da uy-

gun isgdrenlerin seg¢iminde vazgecilmez bir uygulamadir. Is analizi, isin kalite stan-

dartlarina gore en ekonomik ve en uygun bigimde yapilmasi konusunda avantaj sag-

lamaktadir. (Met ve Erdem, 2006: 66)
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Otel isletmelerinde insan kaynaklar1 planlamasi 6rgiitiin en alt kademesinden
baslayarak yukariya dogru yapilir. Boylece, her kademenin yapmis oldugu planlama,
bir iist kademe tarafindan gézden gecirilerek kademeler arasindaki baglantilar etkin
bir sekilde kullamilabilir. Insan kaynaklar1 planlamasinin kapsamu, isletmenin biiyiik-
liigiine gore degisik boyutlarda olabilir. Insan kaynaklar1 planlamasi otel isletmeleri-
nin blytikliigline ve faaliyet siirelerine bagli olarak kisa ve uzun donemde ele alina-
bilir. Kisa ve uzun donemde insan kaynaklar1 planlamasi, bir yandan otel isletmesi-
nin gelismesi igin gerekli personel kaynaklarinin daha onceden elde edilen verilere
ve bilgilere dayanarak belirlenmesine yardimer olur. Kisa donemde istifa, is kazasi
gibi durumlarda hangi kaynaklardan personel saglanacagi belirlenir. Uzun donemler-
de ise, isletmede yeni yatirimlar ve degismeler dogrultusunda gereksinim duyulan
personel sayisi, personelin yetenek ve egitim durumu ile ekonomik ve sosyal durum-

lar1 g6z Oniine alinarak saptanmaya ¢alisilir. (Kozak vd., 2008: 60,61)

Insan Kaynaklar1 planlamasinin hedeflerini sdyle siralanabilir: (Palmer ve
Winters, 2003: 34)

e Insan kaynaklarinin 6zel ve genel ihtiyaglariyla ilgili uzun dénemli

(stratejik) ve kisa donemli (islemsel) tahminler yapmak,

e Elemanlar organizasyonda tutmak ve verimlerini yiikseltmek i¢in onla-

rin ihtiyaglarini karsilamak,

e Insan kaynaklarina yapilan yatirimlarin yeterli dlgiide geri donmesini

saglamak,

e Insan kaynaklarma iliskin ihtiyaglarla biitiin olarak organizasyonun faa-

liyeti arasinda baglanti kurmak,

e Organizasyonun istihdam firsatlariyla ilgili yasalara uyum gostermesini

kolaylastirmak.

Otel isletmeleri konuklarin psikolojik tatmin duygularina yonelik hizmet su-
nan igletmeler olmasi, diger isletmelere gore daha ¢ok personel calistirma zorunlulu-
gu, isgoren devir hizinin 6zellikle kiy1 otellerinde yiiksek olusu ve egitim gormiis

elemanlara duyulan ihtiyacin biiyiikliigii otel isletmelerinde isgiicii planlamasinin
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gerekliligini zorunlu hale getirmistir. Otel isletmelerinde hizmet sunabilmek igin
hangi nitelikte, ne kadar isgorene ihtiya¢ bulundugunu, gelecekte dngoriilen yer ve
zamanda, ihtiya¢ duyulan nitelikte ve ne miktarda isgérene ihtiya¢ duyulacaginin
belirlenebilmesi ancak insan kaynaklari planlamas ile miimkiindiir. Insan kaynaklar
planlamasi isletmeler agisindan verimliligi ve karliligi dogrudan etkileyen ve belirle-
yen temel faktorlerdendir. Isletmenin biitiin béliimleri icin gelecekte nitelik ve nice-
lik olarak gerekli personel ihtiyacinin énceden tahmin edilmesi, bu ihtiyacin nereden,

nasil ve ne zaman karsilanacaginin 6nceden belirlenmesidir. (Sener, 2001b: 56)
3.4.2. Isgoren Bulma ve Secme

Isletmenin yeni kurulusunda insangiicii se¢imi ve ise alma, isletme amaglarim
gerceklestirebilecek bir orgiit yapisinin olusturulmasi igin 6nem kazanmaktadir. Faa-
liyet halindeki isletmede de, ¢esitli nedenlerle zaman zaman isten ayrilmalar olaca-
gindan, ayrilan kimselerin yerine yeni isgoren tedariki gerekir. Isletmenin biiyiimesi

ve gelismesi igin yeni personele ihtiyag duyulmaktadir. (Mucuk, 2003: 326)

Ise alma dogal olarak insan kaynaklari planlamasi ile irtibatlandirilir. Orgiit
calisana ihtiyact oldugunu gordiigiinde, onlar1 ise alma ve yerlestirme i¢in kaynakla-
rin1 tanimlamak zorundadir. En yaygin kaynaklardan biri; i¢ kaynaklardan olusturu-
lan adaylar havuzudur. Eger bos yerler i¢in i¢ kaynaklardan yeterli aday ¢ikmiyorsa,
dis kaynaklara bagvurulmalidir. Bunlardan en uygun olanlari; liseler, yiiksekokullar,
tiniversiteler, is bulma kurumlari ve gegici yardim saglayan kurumlardir. Isletmeler
genellikle gazete ve diger medyayr dis kaynaklardan adaylarin bagvurusunu almak
icin kullanirlar. Ticaret ve rekabet kaynaklari; is basvurusu i¢in {lig¢iincli kaynaktir.

Ticari kuruluslar genellikle is ilanlar1 iceren gazete ve dergilere sahiptir. (Hodgetts,
1997: 345)

Her isletme hedeflerini ileriye tagiyacak yeterli beceri, bilgi ve tecriibesi olan
personele sahip olmay1 ister. Ancak, bir isletmede calisanlarin etkin bir sekilde kul-
lanim1 ¢ok karmagik bir siiregtir. Oncelikle isletmeler bu konudaki giiclii ve zayif
yonlerini belirleyerek, insan kaynaklar stratejisini is planina entegre etmelidir. Ayri-
ca insan kaynaklaria yonelik girisimlerin etkinliginin de Ol¢lilmesi gerekmektedir.

(Colakoglu ve Acar, 2006: 17)
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Isgéren bulma siireci; temel olarak insan kaynaklarinin belirlenerek analiz
edilmesi yoluyla agik islerin gereklerine uygun aday kitlesinin yaratilmasini hedef-

lemektir. isgdren bulma siirecinin amaclari sunlardir: (Oriicii, 2002: 120).

e Insangiicii planlamas1 ve is analizi faaliyetleri ile iliskili olarak &rgiitiin
mevcut ve gelecekteki isgdren gereksinimine uygun aday havuzunu

olusturmak,
e Enaz maliyetli aday havuzunu yaratmak,

e Orgiitsel gereksinim acisindan niteliksiz veya asir1 nitelikli aday sayisi-

n1 azaltarak secim siirecinin etkinligini artirmak,

e Secilen iggorenin kisa bir siire sonra orgiitten ayrilma olasiligini azalt-

mak,
e Yasal ve orglitsel yiikiimliiliikklerin yerine getirilmesini saglamak,
e Isletmede kisa ve uzun dénemde bireysel ve orgiitsel etkinligi artirmak,

e Insan kaynaklarini ve isgdren saglama etkinligini izlemek ve degerlen-

dirmek.

Dogru kisiyi ise almak i¢in zaman ayirmak ¢ok 6nemlidir. Hatali personel se-
¢imi egitim, para ve zaman kaybi gibi 6nemli sonuglara yol agmaktadir. (Caldwell,

2003: 14,15)

Otel isletmelerinde insan kaynaklari yonetiminin temel amaglarindan birisi,
dogru insanlarin dogru islerde ¢alismalar1 sonucu isletmenin hedeflerine ulagsmasina
katk1 saglamaktir. Isletmelerin basarisinda en 6nemli role sahip oldugu kabul edilen
nitelikli isgiiclinii en etkin bi¢imde elde edebilmek i¢in isgdren bulma ve se¢imi, iize-
rinde durulmas: gereken dnemli konulardan birisidir. Ise ve isletmeye uygun perso-
nelin bulunmasi ve istihdami, gelecekte ortaya ¢ikabilecek bir¢ok sorunun iistesinden
gelinmesine ve hizmet kalitesinin olusturulmasi ve siirdiiriilmesine 6nemli destek
saglayacaktir. Ayrica personel devir hiz1 yiiksek olan otel igletmelerinde bu olumsuz-
lugun yaratacagi maliyetlerin de Oniine gecilebilecektir. Yapilan arastirmalar isgdren

devir hiz1 diisiik olan hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyet diizeyinin yliksek
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oldugunu gostermektedir. Ciinkii; isgdren devir hizinin yilikselmesi kaliteyi diistir-

mektedir. (Akova vd., 2007: 276)

Otel isletmesinin etkinligini ve verimliligini saglayabilmek i¢in amaca uygun
personel calistirmak gerekir. Amaca uygun personel se¢imi ise, isgéren yonetiminin
en dnemli islevlerinden birisidir. Isgdéren arayan otel icin en énemli husus, dncelikle
otel iginde istenen pozisyona uygun aday olup olmadigmin tespit edilmesidir. Bu
yolla miimkiin olmazsa, isgérenin disaridan istihdami s6z konusu olmalidir. Daha
sonraki asamada, isin gerekleri ve niteliklerinin ilgililerce is analizinin yapilarak or-
taya konmasi ve iggoren alimmasi i¢in hangi tip yontemin uygulanacaginin belirlen-
mesidir. Yontem belirlendikten sonra basvuru formlari referanslar ve diger belgeler
ile birlikte degerlendirilerek siniflandirilmadir, en sonunda isgéren se¢imi i¢in gerek-
li miilakat yapilarak isgoren se¢imi islemi boylece tamamlanmis olur. Personel alir-
ken yapilan anlagma, personelin igin gerektirdigi kural ve kosullar1 kabul ettigini
gosterdiginden ise baslandigi giin yapilmalidir. Miilakat ve onu izleyen gayri resmi
goriismelere dayanan sozlii ifadeler de anlagsma yerine gegebilir (personel alimi sira-
sinda oldugu gibi). Yine is ilaninda, yazili is Onerisinde ya da personel el kitabinda

belirtilen bilgilere de dayanabilir. (Maitland, 1998: 73)

Insan Kaynaklar1 Yonetiminin, ¢alisanlarin ise alinmasi ve egitim maliyetleri,
motivasyon ve basarisinin belirlenmesinde 6nemli rolii ve firmanin rekabet avantaji
saglamasinda da 6nemli dl¢iide etkileri bulunmaktadir. Bu konudaki basarisizlik da-
ha diisiik performansa yol acar. Insan kaynaklari yonetimi ile stratejik amaglarmn

uyumlu olmasi rgiitiin performansini gelistirecektir. (Marangoz, 2007: 2003)

Otel sektoriindeki mal ve hizmetlerin istenilen kalitede tiretilmesi ve sunul-
masi i¢in, insan kaynaginin niceliksel ve niteliksel anlamda gelistirilmesine ihtiyag
vardir. Bir elemanin ise alinmasi, isi 6grenmesi ve isletme igin yararli duruma gel-
mesi siirecinde igletmeye olan zaman ve para maliyetinin goz ardi edilmemesi gere-
kir. Bu konuda yapilacak yanlislar ileride kalitesiz hizmet iiretiminin yani sira, artan
isgoren devir hiz1 nedeniyle ortaya ¢ikan yeni personel alimi ile ilgili maliyet olarak

geri donecektir. (Akoglan, 1998: 26)
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Otel igletmelerinde istihdam edilen personelin ¢ogu miisteri ile dogrudan ilis-
ki halindedir. Bu nedenle, personelden, diger isletmelerde g¢alisan personele gore

daha baslangigta bazi nitelikler aranir. Bunlarin baslicalari; (Oral, 1999: 198,199)

e Tatmin edici bir genel goriiniis ve fiziksel yapi,

e (Cabuk kavrama,

o Ciddiyet,

e Sorumluluk,

e Sakin bir mizag,

e Dogruluk,

e s yerine uyum yetenegi,

e Kaurallara baglilik,

e (alisacagi isle ilgili yeterli bir egitim ve mesleki bilgiye sahip olmak.
3.4.3. Egitim ve Gelistirme

Egitim, genel anlamda, “bilgi verme, yetenek ve becerileri gelistirme siireci”
ya da “Onceden saptanmig amaglara gore insan davraniglarinda belirli gelismeler sag-
lamaya yarayan etkinlikler dizisi” olarak tanimlanabilir. Buna gore, isgoren egitimi,
calisanlarin isletmedeki gorevlerini daha etkin bir sekilde yapabilmelerini saglar. Bu
dogrultuda egitim, onlarin mesleki bilgilerini gelistiren, diisiince, rasyonel karar al-

ma, becerilerini arttiran egitsel faaliyetlerin tiimiinii ifade eder. (Mucuk, 2003: 329)

Egitim, genel olarak bireyin yasadigi toplumda yetenegini, tutumlarini ve
olumlu degerdeki diger davrans bigimlerini gelistirdigi siiregler toplam: olarak ta-
mimlanmaktadir. Egitim ayni1 zamanda toplumun gelisme diizeyini gosteren, kalkin-
manin temel gilidiileyici bir 6gesi olan toplumdaki aydin tabakanin miktarini artiran,

bu insanlarin karakterlerini gelistiren bir 6gedir. (Ibicioglu vd., 2003: 71)

Egitim ve yetistirme faaliyetlerinin amaci, ¢alisanlarin, bugiinkii ve gelecekte
yapacaklar1 diisiiniilen isleri daha iyi yapabilmeleri i¢in bilgi ve davranis olarak de-

gistirilmelidir. (Kogel, 2005: 47)
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Insan kaynagini bulma, se¢gme ve ise yerlestirme insan kaynagindan yarar-
lanmada yalnizca bir baslangictir. Calisanlardan etkin bir bigimde yararlanilmak is-
teniyorsa silirekli gelistirme ¢abalarina ihtiyag vardir. Calisanlarin gelistirilmesi, is
becerilerini artiracak egitim programlarinin hazirlanmasi, is basarilarinin degerlendi-
rilmesi ve gerektiginde danigmanlik saglanmasiyla miimkiin olabilecektir. Teknoloji-
nin gelisme hizinin artmasi, makinelesme ve otomasyonun kullanimindaki gelisme-

ler, egitimin 6nemini daha da artirmistir. (Bumin, 2003: 46)

Isgorenden arzu edilen performansin alinabilmesi degisik faktorlere bagl ol-
maktadir. Bu nedenle, calisanlara ait gorevleri ile ilgili ayrintili bilgilerin 6zenli bi-
¢imde toplanmasi, saklanmasi ve gerektigi zamanlarda gesitli islemlere tabi tutularak
farkli nitelikteki kararlara yol gostermesi gerekmektedir. Ayrica; isletmeler; iyi egi-
tilmis, teknik olarak diizeyli yonetici ve galisanlariyla, bilgi toplumunun en 6nde
gelen ozelligi olan teknolojiyi, bireye gore uyumlastirabilmek maksadiyla, egitim
programlar: ile personeli yetistirme ¢abasi igine girmislerdir. Zira kullanilan yontem

ve teknikler insan merkezli olmak zorundadir. (Karcioglu ve Oztiirk, 2009: 344)

Otel isletmeleri de diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi emek yogun islet-
melerdir. Otel isletmelerindeki personellerin tiimiiniin dolayli da olsa otel misafirle-
riyle temaslar1 vardir. Dolayisiyla, otellerin istihdam politikalar1 kaliteli personele
yonelmek olmalidir. Ucuz isgiicii niteliksizse, bu durum uzun dénemde pahaliya mal
olabilir. Istihdam edilen personelin egitimi yetersiz ise, kisa bir dénemde de olsa
egitime tabi tutularak, yapilan isin igerigi, onemi ve 6zellikleri konusunda egitilmeli-
dir. Otel isletmelerinde iggorenlerin tutumlari, diger is kollarina goére daha dnemsen-
mektedir. Giileryliz, nezaket, i¢tenlik, insan sevgisi ve saygi, temizlik, yardimsever-
lik, anlayis gibi tutum ve alisgkanliklarin diizeyi ve kullanma sekli miisterilerin temel
psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili olmaktadir. (Oztiirk ve Sey-

han, 2005: 123)

Otel isletmesinde ¢alisan tiim personelin bulundugu ve ilgili oldugu bolim-
lerdeki bilisim sistemlerinin yogun kullanimi kapsamli bir personel egitiminin de
yapilmasini zorunlu hale getirmistir. Otel isletmeleri, kullandiklar1 sistemlerinde
meydana gelen teknolojik yenilikleri ve degisimleri personeline yogun egitimlerle

verebildikleri 6lglide basarili olmaktadirlar. (Akgiil, 2008: 41, 42)
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Isletmeleri insan kaynaginin egitimine ydnlendiren baslica nedenler sunlardir;

(Bumin, 2003: 47,48)

o Yeni igsgorenleri ise alisirmak: Ise yeni baslayanlar her ne kadar bazi
becerilere sahip iseler de, yeni is, yeni becerilerin 6grenilmesini gerek-

tirebilir.

e Basariyr arttirmak: Ozellikle, iiretim maliyetleri, isgiicii maliyetleri,
kalite, verimlilik konularindaki sayisal veriler degerlendirilerek mevcut

basarinin egitim yoluyla artirilmasina calisilabilir.

o Aymi basart diizeyini siirekli kilmak: Belirli bir mevkideki birey yeni
teknolojilerin gerektirdigi bilgi ve becerileri 6grenmezse zamanla “ye-
tersizlesme” sorunu ortaya cikar. insan kaynagmin se¢imi, degerlendi-
rilmesi, danigsmanligt iyi uygulandiginda ve esnek bir personel politika-
s1 izlendiginde yetersizlesme azalabilir. Islerin yeniden tasarimlanmasi,
karar almada daha fazla mesleki katki ve is rotasyonu da yetersizles-

meyi azaltan onlemlerdir.

e Insan kaynagim yeni islere hazirlamak: Bir bdliimdeki acik is igin di-
ger boliimlerdeki elemanlardan yararlanmak istendiginde, genellikle bir

ek egitim gerekli olmaktadir.

Insan kaynaklari, hizmetleri vermeye hazir personelin yeterlilik diizeyini yiik-
seltmek icin egitim programlar kullamlabilir (Smilansky, 2002: 92) Insan kaynakla-
rinin egitimi, organizasyonda performansi arttirmak i¢in bilgi, beceri ve davranislarin
ogrenilerek gelistirilmesine yonelik planlanmig ve sistematik bir ¢abadir. (Pinnington
ve Edwards, 2000: 185)

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili beklentiler giiniimiizde giderek
artmaktadir. Bu beklentilerden en onemlileri tesisteki fiziksel ¢evre ve goriiniim,
calisanlarin dig goriiniisii ve davranislari, teknik bilgi ve becerileri ile ilgili beklenti-
lerdir. Calisanlar oncelikle isletme ve sistem hakkinda dogru bilgi almali, deneyim
kazanmali ve bunu verimli ¢alisma i¢in kullanabilmelidir. Baslangicta oryantasyon
ve egitim programlari, ilerleyen siire¢ igerisinde ise hizmet i¢i egitim programlari ile

calisanlarin mesleki bilgi, beceri ve davraniglar1 konularindaki eksikliklerinin gide-
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rilmesi, isletmelerde insan kaynaklart boliimlerinin en énemli gorevleri arasindadir.
Egitim programlarinin uygulanmasi hem yoneticilere, hem de caligsanlara biiylik ya-
rar saglamakta olup isletmenin verimliligini de artirir. Otel hizmetleri, hem miisteri
memnuniyeti, hem de isletmenin devami ve karliligin1 acisindan gereklidir. Hangi
kademede olursa olsun caligsan personelin yeterli mesleki bilgi ve deneyiminin yani
sira, bagkalari ile iletisimi ve davranislar1 konusunda da olumlu 6zelliklere sahip ol-
masi, verilen hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmada énemli bir fak-

tordiir. (Arpaci vd., 2007: 2)

Otel isletmeciliginin yapisal 6zelligi egitimin dnemini diger isletmelerden da-
ha 6nemli kilmaktadir. Ciinkii; otel personeli stirekli olarak kamu tarafindan denet-
lenmektedir ve miisteri ile devamli yiiz yiize iletisim halindedir. Personel genelde bir
kurumdan digerine seyreder ve biiyiik bir kismi da sinirli egitim olmasi nedeniyle
son derece tutarsiz davranislar da bulunabilir. Otel isletmelerinde egitim programla-
rinin olusturulmasinda ve uygulanmasinda gerek isletmenin gerekse personelin bii-
yiik menfaatleri vardir. Personel egitiminin isletmeye saglayacagi faydalar sdyle sira-
lanabilir: (Olali ve Korzay, 1993: 417,418; Temiraliyeva ve Yayl, 2006: 99; Ya-
kar,1995: 23)

e Yeni personele yapacagi isle ilgili gerekenlerin, belirgin ve anlasilir is

tanimlariyla verilmesi ve kendisinden neler beklendigini aciklanmasi,
e Ogrenme siiratinde artis,
e Performans kalitesinde gelisme,
e Kirilma ve bozulmalarda azalma,
e Kaza sayisinda diisme,
e Personel devrinde yavaglama,
e Personelin devamsizliginda azalma,
e Uretim verimliliginde arts,

e Zaman ve emekten tasarruf,
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e Yeni isgorenin, ilk giinlerde oldukga yiiksek olan isletmeye ve isine
yonelik endiselerinin ise alistirma egitimi ile azaltilmasi ya da tamamen

onlenmesi.
3.4.4. Performans Degerlendirme

Performans, bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin, o isle
amaglanan hedefe yonelik olarak nereye varabildigidir. (Topaloglu ve S6kmen, 2001:
37) Insanin sahip oldugu kapasitesini, bir isi belli zaman dilimi i¢inde basariyla ta-
mamlamak i¢in kullanabilme yiizdesidir. (Y1ldiz vd., 2008: 240) Performans bir ¢ali-
sanin gereksinimlerini tatmin etmek i¢in bir isletmede gorev ve sorumluluklar iist-
lenmesi sonucunda, istediklerini elde etmek i¢in zaman ve ¢aba harcamasidir. Diger
bir ifadeyle ise performans, “bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin, o
isle amaglanan hedefe yonelik olarak neye ulasabildigi ve neyi saglayabildiginin ni-

cel (miktar) ve nitelik (kalite) olarak ifadesidir”. (Uygur, 2007: 75)

Performans, bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir 6rgiitiin o isle amacla-
nan hedefe neyle ulasabileceginin, neyi saglayabildiginin nitel ve nicel anlatimidir.
Belirli bir zaman dilimi i¢inde elde edilen sonug, mutlak ya da goreli olarak agikla-
nabilir. Ornegin; bir atletin yiiksek atlamadaki bireysel derecesi ya da siralamadaki
yeri, bir liretim biriminde tiretim miktar1 ya da gergeklesen iiretimin planlanan ireti-

me orani gibi. (Benligiray, 1999: 5)

Performans yonetimi, isletmenin hedeflerine ulagmasi amaciyla personelin
performansinin konulan standartlarla, organizasyon ve boliimiin kontrolleriyle uyum
iginde olmasini saglamak demektir. (Clayton, 2004:101) Bireysel performans yone-
timi, isgoren performansini gelistirmek igin orgiit tarafindan gergeklestirilen faaliyet-
lerdir. (Denisi ve Griffin, 2001: 257)

Organizasyonlarda calisanlarin basar1 diizeylerinin ya da performanslarinin
sistematik ve bigimsel olarak degerlendirilmesi ilk olarak 1900’lerin baslarinda Ame-
rika Birlesik Devletleri’nde kamu alaninda goriilmiistiir. Daha sonralar1, F. Taylor’un
is Ol¢iimii uygulamalari ile ¢alisanlarin verimliliklerinin 6lgiilmesi, isletmelerde bi-

limsel olarak kullanilmaya baslanmigtir. Performans degerlendirme, ¢aliganlarin be-
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lirli bir donemdeki fiili basar1 durumlarinmi ve gelecege iligkin gelisme potansiyelini

belirlemeye yonelik ¢alismalardir. (Mucuk, 2003: 332,333)

Performans degerlendirme ise, Kisinin, 6zellik ve yeteneklerine uygun olan
isi, kabul edilebilir sinirlar i¢inde yerine getirmesi olarak tanimlanmaktadir. Nitekim
isgorenin performansindan s6z etmek igin, 6nce Kisinin tanimlanmis bir isle karsi
karsiya gelmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, bu isin de isgorenin ozellik ve yete-
neklerine uymas: ve Kisinin isini yerine getirme derecesinin gostergesi olan standar-
din da bulunmas: gerekmektedir. Tanimlanan standarda ulasma Kisinin iyi perfor-
mansini ifade ederken, standardin altinda kalma da basarisiz performansin gostergesi
olarak kabul edilmektedir. (Y1ldiz vd., 2008: 240)

Performans degerlendirmesi, calisanin yeteneklerini, potansiyelini, is aliskan-
liklarini, davraniglarint ve benzer niteliklerini digerleriyle karsilagtirarak yapilan sis-
tematik bir 6lgmedir. Diger bir tanimla, ¢alisanlarin yeteneklerinin ve is performan-
sinin, o isin gerekleri ile ne dl¢iide uyum gosterdiginin degerlendirilmesidir. (Pehli-
van, 2008: 172)

Performans degerlendirmesi siirecinin samimi ve diiriist bir iletisime dayan-
mas1 gereklidir. Yonetim; ihtiyaglarini, gorevlerini ve amaclarin1 agikca bildirmel,
calisanlar da bir isin en iy1 nasil yapilacagina iliskin kendi goriiglerini ortaya koyma-
lidir. Calisanlarin saptanan hedefleri izleyebilmesi i¢in, islerin nasil yapilacagi ve
performans Kriterleri yonetim tarafindan agikca ifade edilmelidir. Talimatlarda ¢ali-
sanlarin kendi islerinde performansi yiikseltecek 6geleri ekleyip zararli 6geleri ayik-
layabilmeleri i¢in agik kap1 birakilmalidir. Performans degerlendirmeleri, isgorenler-
le igsverenin 6nemli is konularini tartisabilmeleri igin firsat saglamalidir. (Akat, 2000:

89)

Performans degerlendirilmesinde genellikle zaman kurali olmamaktadir. Za-
man isin dogasina ve organizasyonun yapisina gore degisir. Ozellikle otel isletmele-
rinde siirekli bir performans degerlendirme siireci olusturma zorunlulugu vardir.

(Boylu ve Sokmen, 2002: 170)

Isletmede yapilan performans degerlendirme faaliyetleri sonucunda bekleni-

len yararlarin saglanmasi ve etkili sonuglar vermesi agisindan degerlendirme siireci-
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nin bazi 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Performans degerlendirme faaliyet-
lerinin 6zellikleri su sekildedir: (Kara, 2008: 12,13)

Adil olmahdr: Isletmede adil bir performans degerlendirme siirecinin
tim isgorenleri ayn: basar: diizeyinde degil, gercek basar farkliliklarin
ortaya ¢ikarmas: beklenmekte ve kullanicilar tarafindan siirecin “adil”

olarak goriilmesi gerekmektedir.

Gelistirici olmalidir: Performans degerlendirme faaliyetlerinin, isgo-
renlere kendilerini gelistirmeleri dogrultusunda gerekli verileri sagla-

masi gerekmektedir.

Giidiileyici olmalidwr: Performans degerlendirmenin, isgorenlerde kus-
ku ve kayg: yaratmamas: gerekmektedir. Isgorenlere performans deger-
lendirmenin gerekliligi ve yararlari agiklanarak, basarili isgérenlerin

odillendirilmesi saglanmalidir.

Duruma uygun olmalidir: Performans degerlendirme faaliyetlerinde or-
taya ¢ikan sorunlarin basinda isgorenlerin, degerlendirmenin ¢ok genel
oldugunu ve is ile ilgili olmadigin diisiinmeleri gelmektedir. Bundan
dolayi, degerlendirme siirecinin is ¢evresinin tim o6zelliklerini dikkate

alacak sekilde diizenlemesi, bu yakinmalarin azalmasin: saglamaktadir.

Gegerli ve giivenilir olmalidir: Gegerli bir performans degerlendirme
siirecinin, isgoreni basar1 seviyelerine gore degerlendirmesi gerekmek-
tedir.

Kapsamli olmaldir: Performans degerlendirme siirecinin, isletmede
yapilan isi, isgorenleri ve calisma ortamini bir biitiin olarak ele almasi

gerekmektedir.

Stirekli olmalidir: Performans degerlendirme faaliyetleri, belirli bir siire
icinde baslayarak biten bir ¢calisma olmadigindan, isgorenlerin is basa-
risina iliskin gozlem ve kayitlarinin diizenli ve siirekli olarak tutulmasi

gerekmektedir.
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Isgorenin katilimina olanak saglamalidir: Performans degerlendirme
siirecinden etkilenecek olan orta ve alt kademe yoneticiler ile tim isgo-
renlerin degerlendirme siirecinin gelistirilmesinde s6z sahibi olmalari,
kendi gelistirdikleri siireci daha ¢ok benimsemelerine ve daha igtenlikle

uygulamalarina yol agmaktadir.

Bir performans degerleme yonteminde ¢alisanlarin duydugu memnuniyet, de-

gerleme sisteminin en 6nemli bilesenidir. Yapilan degerlemelerin ve verilen geribil-

dirimin etkinligi ¢alisanin, performans degerleme sistemini kabul etmesine baglidir.
(Cakmak ve Biger, 2006: 5)

Degerlendirme sonuglari olarak olumlu ve olumsuz bilginin isgérene bildi-

rilmesi ve bu sonuglarin onlarla tartisilmasi galisanlarin motivasyonunu ve verimlili-

gini amaglamaktadir. Bu dogrultuda performans degerlendirmenin, asagida belirtilen
yararlar: vardir. Bu yararlar; (Mucuk, 2003: 334; Oriicii, 2003: 203; Pehlivan, 2008:

174)

Isgdrenin zayif ve giiglii yonlerinin belirlenmesinde etkilidir.
Isgdrenin egitim ihtiyacinin belirlenmesini saglar.
Isgorenin hak ettigi iicreti almasini saglar.

Isgorenin terfi ve kidem ile ilgili konularinin diizenlenmesinde énemli

rol oynar.

Isgorene iliskin kararlarin alinmasinda nesnel bir dlgiit saglar.
Isgoreni ise alma yontemlerinin gegerliligi hakkinda bilgi verir.
Isletmenin verim ve karliligmmn artirilmasinda yararlhdir.

Isletmede isgdrenlerden kaynaklanan sorunlarin énceden belirlenmesini

ve gerekli onlemlerin alinmasini saglar.

Performans degerleme sayesinde calisanlar, su anda ve gegmiste yaptiklari

calismalar1 degerlendirilerek gelecege yonelik olarak gelistirilir. Ayrica, degerlendi-

ren ile calisanlar arasinda iyi bir iletisim, isbirligi ve yardimlasma saglanmis olur.
(Pehlivan, 174: 2008)
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Otel yonetimi, personeline iliskin etkili ve objektif karar alabilmek, calisanla-
rinin basar1 ve bagarisizliklarini izlemek ve yeteneklerini gelistirici 6onlemleri zama-
ninda almak i¢in, bir performans degerlendirmesi sistemi kurmak zorundadir. Per-
formans degerlendirmesi, personelin niteliklerini isin gereklerine ne derece uygun
oldugunu ve istenilen performans diizeyini arastiran bir analiz teknigidir. Insan kay-
naklar1 yonetiminde ortaya ¢ikacak ¢atismalar1 ve huzursuzluklar1 6nleme ve adil bir

yonetim sistemi kurmada kullanilan 6nemli fonksiyonlardan biridir. (Kozak, 2004:
45,46)

Otel sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde ger¢eklesmesi, hizmet iiretiminin
stirekli iyilestirilmesi ve hizmeti iiretecek isgorenlerin nitelikli olmalarina baglidir.
Bugiinkii isletmecilik anlayisinda sadece kalite grubundaki veya kalite cemberindeki
calisanlar degil, organizasyonda calisan herkes kaliteden sorumludur. Otel isletmele-
rinin basarili olabilmesi i¢in, hizmet kalitesini diinya standartlari ¢ergevesinde, miis-
terilerin begenileri dogrultusunda ve tiim isletme g¢alisanlarmin aktif katkisi ile bi-
¢imlendirmesi zorunludur. Tiim bunlardan yola ¢ikarak, iggoren performanslarinin
artirtlmas1 ve dolayistyla sunulan hizmet karsisindaki algilamalarin, miisterinin
memnuniyet diizeyinde olumlu etki yapmasi miisteri kayiplarin1 6nleyebilecegi gibi
miisterilerin siirekliligine de 6nemli katki saglayacaktir. Sozii edilen isgdren perfor-
mansi, bir otel isletmesi icin hizmet kalitesini birinci derecede etkileyebilecek bir
unsurdur. Dolayisiyla, otel isletmesinin 6zellikle miisteri memnuniyetini direkt etki-
leyebilecek boliimlerde (6nbiiro, yiyecek igecek, kat hizmetleri, saglik, gilivenlik,
halkla iligkiler, animasyon ve spor aktiviteleri) isgdreni daha verimli sekilde kullan-

mas1 gerekmektedir. (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 128,129)
3.4.5.Kariyer Planlama

Bireyin temel ihtiyaglar1 dogrultusunda ortaya koydugu kendi bireysel he-
defleri ile galistig1 isletmenin gelecege doniik hedefleri arasinda esgiidiim saglanarak
yapmakta oldugu isi daha iyi yapabilmesi i¢in mevcut yeniliklerin gelistirilmesi ve
ilerde tistlenebilecegi pozisyonlara yerlesme olanaginin taninmasi gerekmektedir. Bu
durum kariyer konusunu 6ne ¢ikarmaktadir. Kariyer kavrami, tam anlamiyla 1970°li
yillarda incelemeye alinip, is diinyasinda kullanilmaya baslanmistir. Ancak tarihe

bakildig1 zaman kariyer kavramimin modern kamu hizmeti anlayisiin gelismeye
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basladig1 On Altinct Yiizyil’dan baglayarak, 6zellikle devlet memurlugu kavrami ile
beraber ortaya cikip, gelisme gosterdigi goriilmektedir. Kariyer kavramimin On Al-
tinc1 Yiizyil’dan bu yana kesfedilmis olmasina ragmen, insanlik ve is diinyasi i¢in
bilimsel olarak kullanilmaya baslamasi ilk olarak Anne Roe’nun 1956 yilinda yazmis
oldugu “Meslekler Psikolojisi” kitabi ile goriilmektedir. Daha sonra 1950 yilinda
Donald E. Supper’in yazdigr “Kariyer Psikolojisi”, 1963 yilinda Triedeman ve
O’Hara’nin “Kariyer Gelisimi Se¢imi ve Uyarlanmasi ile Bireysel Kariyer Gelisim
Teorisi” ve bunlara ilave olarak 1966 yilinda John Holland’in yazmis oldugu “Mes-

lek Tercihi Teorisi” kariyer konusunu tartisilir hale getirmistir. (Simsek vd., 2004: 5)

Kariyer, isle ilgili faaliyetlerin bir siralamasi, kisinin bir is dalindaki gidisati
ve bir kisinin yasami boyunca yapmis oldugu islerden olusur. Insanlar galisirken
sadece belirli bir isleri olsun diye degil ayn1 zamanda kendilerine de kariyer sunul-
masini beklerler. Insanlar, bulunduklar1 yerde daha fazla giig, statii ve para saglayan
pozisyonlara gegmek icin ugrasarak kendilerini bu hedeflere gotiirecek yollar ararlar.

(Kitapet ve Sezen, 2002: 221; Seymen, 2004: 81)

Kariyer bir Kisinin ¢alisma yasamini planlanmasi olarak tanimlanabilir. Yine
diger tammlara gore kariyer kisinin is hayat: boyunca takip etmesi gereken bir dizi
faaliyet yolu ya da belirli bir meslekte gelismeyi ve hiyerarsik olarak yiikselmeyi
ifade etmektedir. Giinimiizde yetiskin personel ve nitelikli isgiiciinii isletmede tuta-
bilmek ciddi bir sorundur. Isletmelerde nitelikli isgiicii ancak gelismeye agik bir ka-
riyer yonetimi ile isletmede tutulabilmektedir. Bunun igindir ki giinimiizdeki bir¢ok
turizm organizasyonlar: ¢alisani i¢in kariyer program ve uygulamalar: diizenlemek-
tedir. (Giritlioglu, 2010: 112)

Kariyer Planlama; bir isgérenin sahip oldugu bilgi, yetenek, beceri ve giidiile-
rinin gelistirilmesiyle, ¢alismakta oldugu organizasyon igindeki pozisyonun yiiksel-
mesinin planlanmasi, ¢alisanlarinin ilgi alanlarinin ve yeteneklerinin incelenmesi ya
da bir kisinin is yasaminda sahip olmak isteyecegi uzmanlik ve is basarisi olarak ta-

nimlanmaktadir. (Kozak, 1999: 54)
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Isletmelerde beseri kaynagin yonetimi agisindan énemli islevlerden biri kisile-
rin mesleki gelismelerinin saglanmasidir. Bu amagcla isletmeler kariyer planlarinin

gelistirilmesiyle ilgilenmektedir. (Aldemir vd., 2001: 11)

Kariyer planlama kisilerin kendi yasayislari tizerindeki kontrollerini dahi iyi
saglayabilmek amaciyla kendi amaglarini ve bir 6rgiit iyesi olarak meslek amaglarini
gelistirmeleri {izerinde duran bir gelistirme programidir. Bu programin amaci kisile-
rin hayatta ne yapmak istedikleri ile ne yaptiklar1 arasindaki uyumsuzlugun sonucla-

rinin teshis etmek ve ¢6ziim aramaktir. (Dinger ve Fidan, 2000: 279,280)

Iyi bir kariyer yonetiminde kendi istek ve beklentilerini belirleyen kisiye or-
giit, kariyeri igin gerekli yolu agmali isletme igi ve isletme dis1 egitimler vermelidir.
Kariyer yonetiminde yoneticinin de énemli bir rolii bulunmaktadir. Kariyer yoneti-

minde yoneticinin roliine gére yapmasi gerekenler sunlardir: (Giritlioglu, 2010: 113)
e Performans analizi yapmak,
e Rehberlik ve danismanlik yapmak,
e Geri besleme sistemini olusturmak,
e Bilgi akisint saglamak,
e Kontrol yapmak,
e Calisanlarin motivasyonlarini arttirmak.
3.4.6. Ucret Yonetimi

Ucret ¢alisanlarm islerinde sarf ettikleri emegin(bedeni veya zihni) karsilig1
olarak, onlara 6denen bedeldir. Ucretin ekonomik veya sosyal yasamdaki etkisi ok
yonliidiir. Ciinki; ticretler, emegi karsilifinda calisan insanlarin gelirini ve yasam
diizeyini tayin eden bir unsur olmanin yani sira, endiistrinin gelismesinde etkili olan
bir maliyet unsuru olup gelir dagilimi dengeleri nedeniyle sosyal adaletin gercekles-

me oranini gosteren onemli bir kriterdir. (Tiirker, 1998: 59)

Ekonomistlere gore ticret, bedensel veya zihinsel emege iiretim faaliyetleri
karsiligi 6denen bedeldir. Isletme agisindan ise gider/maliyet unsurudur. Ucret mali-

yetleri arttiran bir unsur olmasina ragmen verimliligi dogrudan etkileyen 6zellige
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sahiptir. Bu o6zelligi nedeniyle insan kaynaklari yonetimi bakimindan calisanlarin
ticretlendirilmesi 6nemle ele alinmali ve mimkiin oldugunca objektif kriterlere gore
hareket edilmelidir. Ucret yonetimi konusunda kisisel degerlendirmeler yapmadan
once isletmede uygulanan ve benimsenen bir sistemin varligi 6nemlidir. Genellikle
organizasyon semasi belirgin ve gorev tamimlart oturmus kurumlarda her statiiye
iliskin ticret araliklari onceden belirginlestirilir. Kisiler bu araliklara gore degerlendi-
rilirler. (Unsar, 2009: 50)

Calisanlarin tatmininin saglanmasi, isletmede oncelikle ele alinmasi gereken
husustur. Yeterli iicret alamayan ¢alisanlar bulduklar1 en kiigiik firsat1 degerlendirip
isletmeden ayrilacaklardir. Bu da isletmenin personel devir oranini yiikseltecek ve
isletmedeki verimliligi diisiirecektir. Ucretleme calismalariyla hedeflenen sadece
calisanin nakit olarak aldigi maas degil bunun yani sira sigorta ve primleri de icine
alan bir diizenleme de kastedilmektedir. Tam anlamiyla igleyen bir iicret yonetim
fonksiyonu, organizasyonun maliyetlerinin kontroliinde, verimliligin artirilmasinda,
uygun isgdrenin bulunmasinda ve elde tutulmasinda isletmeye yardimci olur. Ucret-
leme, isletmelerde dogrudan ve dolayli ddiillerin esit ve hakca dagitimini saglayacak
sekilde isgorenlerin katkilarini degerlendirmeye yonelik bir iglevdir. Bir organizas-
yonu isgorenler agisindan g¢ekici kilmak igin ticretleme stratejileri liyakat, esitlik ve

adalet ilkelerine dayandirilmalidir. (Oriicii ve K6seoglu, 2003: 16)

Isgéren bakimmdan 6nemli olan asgari {icretin garanti edilmesidir. Isveren
acisindan ise, ddenen iicretin finansmani en 6nemli hususu teskil etmektedir. Isgoren
yonetiminde {icret politikasinin adil ve 6zendirici olmasi gerekir. Bu durum bir nok-
tada, ekonomik ve sosyal sartlara, isletmede uygulanan iicret sisteminin iyi olmasina
ve isgorenlerin kararlara katilmasi gibi nedenlere bagli bulunmaktadir. Otel isletme-
lerinde isgorenlere verilen iicretlerde iki farkli sistem uygulanmaktadir: (Sener,

2001b: 65)
e Isgorenin belli bir sabit iicretle calistiriimast,

e Isgdrenin satis gelirleri iizerinden belirli bir yiizde almas ve bu iicretin

servis ad1 altinda konuklardan alinmasidir.



101

3.5. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Orgiitsel Yapi Icerisindeki Yeri

Genel olarak insan unsuru ile ilgili olgu ve olaylar1 ele almas1 nedeni ile Insan
Kaynaklar1 Yonetiminin, Orgiit icerisinde saglam bir yapilanmaya ihtiyaci vardir.
Insan Kaynaklar1 Yénetiminin organizasyon yapisi igerisinde kesinlik arz eden bir
yapilanma 6rnegi yoktur. Bu yapilanma her orgiitte, kurumun biiyiikliigiine, faaliyet
alanma ve kiiltiirel degerlerine gore degisebilmektedir. Uygulama bazi oOrgiitlerde,
Insan Kaynaklar1 Miidiirliigii, Insan Kaynaklar1 Departmani veya Birimi, hatta bazi
orgiitlerde de Insan Kaynaklar1 Koordinatorliigii seklinde diizenlenebilmektedir. Bu-
rada onemli olan bu fonksiyona orgiit biinyesinde verilecek olan isim degil, aksine
kendisinden beklenen islevlerdir. Bir organizasyon semasinda insan kaynaklart bo-
liimii, temel orgiitsel fonksiyonlar olan {iretim, pazarlama, finansman ve digerleri ile
ayni seviyede, es degerde diisiiniilmiistiir. Bu yapilanma modeli, orta ve nispeten
biiyiik capli orgiitler dikkate alinarak olusturulmustur. Kiigiik olarak nitelenebilecek
orgiitlerde insan kaynaklari ile ilgili bagimsiz bir birime ihtiyag¢ yoktur. Insan Kay-
naklari ile ilgili isleri yiiriitmek igin bir uzmana gereksinim vardir. (Simsek ve Oge,
2007: 25)

3.6. Internet ve insan Kaynaklar1 Yonetimi

Internetin yogun olarak kullanimindan dnce isletmeler yeni isgiiciinii ise al-
mada gazete ilanlari, ¢alisan isgiicliniin referanslari, bireysel is bagvurular1 gibi gele-
neksel metotlar1 kullanmaktaydi. Glinlimiizde ise igletmeler internet temelli e-iggiicii
pazarint kullanarak cografya bakimindan daha genis bir pazara ulasarak bu siireci
oncekinden daha ucuz ve hizli yapabilme imkanina kavusmustur.

Insan kaynag1 yonetim anlayisini uygulayan isletmelerde en dnemli ve dikkat
edilmesi gereken konuyu insan kaynagini segcme ve degerlendirme siireci olustur-
maktadir. Isletmelerin internet iizerinde yer alan web sitelerinde insan kaynagi bélii-
miiniin hazirlamis oldugu personel ihtiyag duyurulari, is bagvuru formlar1 bulunmak-
tadir. Boylelikle is goriismeleri, bagvuru degerlendirme gibi prosediirler online olarak
gerceklestirilebilmektedir. Bununla birlikte isletmeler ise alim ve is ilan1 gibi uygu-
lamalar1 profesyonel olarak bu isi yapan firmalarin kurumsal web siteleri {izerinden
de gerceklestirebilmektedir. Bu durum isletmelere daha fazla zaman tasarrufu sagla-

maktadir. Ayrica i bagvurusu yapan insan kaynagi acisindan da énemli avantajlar
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saglamaktadir. Isletmeler bu yolla ise alim siirecini hizlandirirken iiye olduklar site-
lerde istedikleri zaman is ilan1 yayinlayabilme ve bunlar1 degerlendirme sansina sa-
hiptir. Bu sekilde biirokratik engeller ve zaman sorunu daha kolaylikla ¢6ziimlene-

bilmektedir. (Giiler, 2006: 21)

Internet ve bilisim teknolojileri insan kaynaklar1 yonetim anlayis ve uygula-
malarini derinden etkilemektedir. Giiniimiizde otel isletmeleri is siire¢ ve faaliyetle-
rinin tam zamanli elektronik ¢éziimlerle desteklendigi, etkilesimli, esnek ve bilgisa-
yar ile biitlinlestirilmis yeni bir anlayis egemendir. Teknolojik gelismeler dogrultu-
sunda insan kaynaklar1 yonetiminin de birtakim doniisiimler yasamasi kaginilmazdir.
Bu bakimdan insan kaynaklar1 yonetiminin teknolojiden stratejik bir ara¢ olarak ya-
rarlanmas1 gerekmektedir. Internet personel bulmada yararlanilan kaynaklardan biri-
dir. Bu amagla internet {lizerinde yayimlanan personel ya da is bulma siteleri yardi-
miyla istenilen nitelikteki elemanlarin aranip bulunmasi s6z konusudur. (Kozak,

2008: 67,93)

Bilgisayarlar ve internet uygulamalari, mevcut insan kaynaklar: faaliyetleri
tizerinde gozlenen birgok etkiyi beraberinde getirmistir. Bunlara 6rnek vermek gere-
Kirse; internetteki is ilanlarinin ayn1 zamanda firma tanitiminda ve insan kaynaklari
politikalarint duyurmada bir arag olarak kullanilabilmesi, aktif ya da pasif olarak is
arayan orta ve ist diizey yonetici seviyesindeki insanlara dogrudan ulasilabilmesi,
yiiz binlerle ifade edilen aday veritabani i¢inden, yalnizca belirlenen kriterlere uygun
adaylarin bilgilerine birkag¢ saniyede erisilebilmesi ve tiim islemlerin ¢ok daha hizl
ve disiik maliyetle yapilabilmesi sayilabilir. (Saldamli, 2008: 250)

3.7. Elektronik insan Kaynaklar1 Yonetimi Tanim ve Kapsami

Elektronik Insan Kaynaklar: Yénetimi kavramindan anlasiimas: gereken in-
san kaynaklar: bolimiiniin fonksiyonlarini yerine getirebilmek icin bilgisayar sistem-
lerini, interaktif elektronik medyay: ve telekomiinikasyon aglarint kullanmasi olarak
tanimlanabilir. (Oge, 2004: 110)

E-insan kaynaklari otel isletmelerinde kagitsiz, yani internet iizerinden is bas-
vurulariyla yeni personel alimina olanak vermektedir. Bu durum is siire¢lerine biiyiik

hiz kazandirmakta, idari siireclerin sayisini indirgemekte ve olasi hatalar1 ortadan
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kaldirmaktadir. E-insan kaynaklari, calisanlar ve yoneticiler i¢in ¢alisma ortamini
gelistirmekte ve zaman faydasi saglamaktadir. Ayrica, insan kaynaklar1 boliimiiniin
monoton Ve rutin is siireclerini azaltarak etkinlik ve verimliligini arttirmaktir. Insan
kaynaklar1 yoneticilerinin isletme igin daha fazla katma deger yaratabilecekleri alan-
lara odaklanmalarina yani, stratejik ve kurum i¢i damigmanlik gorevlerine agirlik
vermelerine, calisanlarin performanslarini attirmalarina ve yeteneklerini gelistirmele-
rine yardimci olmaktadir. Elektronik Insan Kaynaklar1 Yonetimi uygulamalar: otel

isletmelere baz1 konularda yararlar saglamaktadir. Bu yararlar; (Kozak, 2008: 67,94)
e Ic miisterilere etkin hizmet gotiiriilmesi,
e (alisanlarin veriminin arttirilmasi, rutin islemlerin azaltilmasi,
e Maliyetlerde tasarruf saglanmasi,

e Tim islemlerde kagit-evrak uygulamalarindan elektronik uygulamalara

gecilmesi,

e (Calisanlarin isletmeyle etkilesimde bulunabilecekleri agik bir ortam ya-

ratilmasidir.

Isletme icinde karar vermeyi etkileyen en énemli etmenlerden birisi hizli de-
gisimlerdir. Hele son yillarda elektronik alanda gerceklesen hizli degisimler, bilgisa-
yar kullanim1 ve otomasyonun artmasi hemen hemen biitiin isletmelerin isleyisini
etkilemis ve degistirmistir. Gelecek yillarda insan kaynaklari yonetiminin en temel
konusunun hizla gelisen teknolojiyi yakalayabilmek i¢in ¢alisanlarin egitilmesi ola-

caktir. (Can vd., 2001: 39)

Kiiresellesme siirecindeki gelismeler, isletmelerin bilisim teknolojilerine
uyum saglama siirecini hizlandirmakta ve giiclestirmektedir. Elektronik kelimesini
temsil eden “e” harfinin; e-ticaret, e-devlet gibi bir¢ok kavramin oniine eklendigi

goriilmektedir.

Insan kaynaklar: yonetimi anlayis: ve bu alandaki uygulamalar da, internet ve
iletisim teknolojilerinin etkisinde kalarak kiiresel rekabet ortaminda e-insan kaynagi
olarak tanimlanan yeni bir alanda etkinligini siirdiirmeye baslamistir. E-insan kayna-

g1 kavrami temel olarak insan kaynagi yonetimi anlayisinin elektronik ortamda yeni
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bir yapilanma ile desteklenmesi anlamina gelmektedir. E-Insan Kaynaklarin Y 6neti-

mi, insan kaynagina yonelik stratejilerin, politikalarin ve uygulamalarin web teknolo-

ji temelli kanallarla desteklemenin bir yolu olarak goériilmektedir. (Giiler, 2006: 19)

Yeni ekonomi olarak isimlendirilen ve bilgi ile teknolojinin 6n plana gegtigi

yeni yapida insan Kaynaklar1 Yonetimi de kendi elektronik uygulamalarin: sirasiyla

su asamalardan gecirerek gelistirmistir: (Oge, 2004: 110)

Bilginin Yayimi: Bu ilk safha elektronik insan kaynaklarinin gelisme
siirecinin ilk adimini olusturur. Bu asamada o6rgiit i¢i bilginin yayimi ve
dolayisiyla da paylasimi vardir. Orgiit ile ilgili bilgiler, duyuru ve ha-
berler, gorev ile sorumluluklar, 6rgiit semasi, faaliyet konular: ile alan-
lar1, iletisim kanallari, orgiitiin politikasi v.b. 6rgiit iiyesi ¢alisanlara ak-

tarilr.

Veri Tabanimin Olusturulmasi: Bu asama da orgiit tiyesi c¢alisanlar ile
ilgili bilgilerin “ise giris tarihleri, ¢alistiklar: birim ya da bolimler, go-
rev ve sorumluluklar, ticret ile maaslari, emeklilik durumlari v.b” yer

aldigi veri tabani olusturulur.

Temel Insan Kaynaklar: Islemleri: Bu asamada orgiit ici tiim evrak,
dosya v.b. resmi belgeler elektronik ortama aktarilarak 6zellikle de ¢a-
lisanlar ile ilgili tim bilgilerin tam zamaninda giincellestirilmesi uygu-
lamasi gergeklestirilir. Kisaca ¢alisanlar ile ilgili giincel bilgiler bir 6n-

ceki asamada olusturulan veri tabanina aktarilir.

Karmasik Insan Kaynaklar: Islemleri: Insan kaynaklar ile ilgili verile-
rin degerlendirilmesi, gesitli degisken ve parametrelere gore insan kay-
naklari uygulamalarinin analizi ve simflandirilmas, is siireglerinin, go-
rev ile sorumluluklarin analizi v.b. ¢calismalar bu kapsam igerisinde ye-

rine getirilirler.

Ag Tabanli Insan Kaynaklar: Islemleri: Orgiit ici ag tabanh insan kay-
naklar1 islem ve uygulamalarinda hiyerarsik pozisyonu ne olursa olsun
tim calisanlar kendi veri ile siireclerini bilgisayar aracilig: ile dogrudan

kullanma imkanina kavusmaktadir. Bu asamada orgiit ici aglar (intra-
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net) orgiit dis1 aglar (ekstranet-internet) ile entegre edilerek insan kay-

naklari yonetimi uygulamalarinin kapsami arttirilir.
3.8. Elektronik Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Kullanim Nedenleri

E-Insan Kaynaklar1 Y&netimi insan kaynaklar1 boliimii icindeki giinliik is sii-
reclerinde ortaya c¢ikan rutin faaliyetleri elimine ederek vakit kazandirmakta ve boy-
lece boliim c¢alisanlarinin izlemeleri gereken plan ve stratejilere odaklanmalarina
destek olmaktadir. Bu yeni anlayis ile meydana gelen degisiklikler asagidaki gibi
siralanabilir; (Korfez, 2008: 41)

e Biirokrasinin azaltilmasi,

e Bireylerde bilgi yonetimi ve teknolojilerini iceren temel bilgilerin ge-

rekliligi ve gelistirilmesi,

e Stratejik Insan Kaynaklar1 Yénetiminin ve buna bagl sistematik dii-

siincenin 6nem kazanmasi,
e Insan kaynaklart uzmanlarinin danisman rolii iistlenmelers,

e Insan kaynaklar bilgi sistemlerinin daha g¢ok bilimsel temele dayandi-

rilmasidir.

Bilgi ve teknolojinin etkin kullanim: isletmede bir donisiimi de beraberinde
getirmekte ve yogun teknoloji kullanimi, isletme iginde ¢alisanlar tarafindan paylasi-
lan degerler, normlar, semboller ve beklentiler gibi bir¢ok kiiltiirel etmeni de etkile-

mektedir.

E-insan kaynaklari yonetimi isletmeler igin stratejik yararlar saglamaktadir.
Bu yararlar dogrudan isletmeye yonelik olmasi yaninda isletme icinde ¢alisan insan
kaynagini da etkilemektedir. E-insan kaynaklarinin isletmeler igin bazi stratejik ya-
rarlart vardir. Bunlar; (Giiler, 2006: 20)

e Isletmelerin i¢ miisterilerine verimli ve gelismis insan kaynag hizmeti

sunma ve isletme ile ilgili her tiirlii bilgiyi iletebilme,

e Insan kaynagi uzmanlarinin stratejik insan kaynagi servisi ve uygula-

malarina odaklanmasi i¢in elverigli zaman yaratma,
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e Isletme icinde ¢alisan insan kaynagi icin motivasyonu saglama ve yete-

neklerini gelistirme,
e Isletme i¢ci maliyet ve idari islemleri azaltma,

e Isletme ici iletisimde insan kaynagina acik bir ortam yaratma olarak sa-

yilabilir.

Bilgi yonetimi anlayisinin benimsenmesi ve bilisim teknoloji uygulamalarinin
yayginlasmasi, insan kaynaklari yonetimi agisindan cesitli konularda yararlar sagla-
mustir. Bilgi yonetimi; énemli yararlarindan biri olan performans yonetimi ve per-
formans degerleme sonuglari yoniinden degerlendirildiginde, isletmede yiiriitiilen
tim fonksiyonel faaliyetlere katki saglayan bir arag¢ olarak nitelendirilebilir. Perfor-
mans degerleme sonuglari; karar destek sistemi, isgiicii yonetimi, ticret, kariyer ve
yedekleme planlamalari, is analizi, yasal prosediirlerin takip ve kontrolii, 6diil ve
ceza islemleri ile egitim ve gelistirme programlarina dogrudan veya dolayl: olarak

katki saglamaktadir.

Yonetim bilgi sistemi uygulamalarinin gelismesi ile isletmeler performans
yonetimi ve performans degerleme faaliyetlerini bilgisayar tizerinden takip etmeye
baslamislardir. Bilgisayarl: performans degerleme uygulamalar: ile performans go-
rismeleri ve anlasmalari, hedefleri, performans standartlari, degerleme sonuglar1 ve
performans sorunlari ile ilgili tiim veriler elektronik veri tabaninda tutularak, bilgiye
ulasma ve onu kullanma zamani insan kaynaklari uzman ve galisanlarina zaman ta-
sarrufu saglar. Gerek calisan gerek onun yoneticisi bu bilgilerden yola ¢ikarak agik-
lik ve anlayis icinde, objektif olarak performans gelisimine yonelik kararlar alarak
uygulamalara gecebilirler. Performans degerlemenin tarafsizligi, izlenilebilirligi ve
stirekliliginin saglanmas: bilisim teknolojileri ile daha kolay ve hizli olmaktadir.
(Karcioglu ve Oztiirk, 2009: 346)
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DORDUNCU BOLUM

4. OTEL ISLETMELERINDE BILiSIM TEKNOLOJIiSi KULLANIMININ
INSAN KAYNAKLARI VE MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKIi-
LERINE YONELIK BIR ARASTIRMA

Bilisim teknolojileri hizla gelismekte, toplumlarin ve ekonomilerin yapilarin
yeniden sekillendirmektedir. Bilgisayar ve iletisim teknolojileri alaninda kaydedilen
biiylik gelismeler, is diinyasinin kiiresellesme siirecini de onemli 6l¢iide hizlandir-
maktadir. Bu gelismelere paralel olarak rekabetin artmasiyla isletmelerin hedeflerine
ulasabilmeleri ve varliklarii siirdiirebilmeleri gittikge zorlasmaktadir. Otel isletme-
lerinin, miisterilerine daha kaliteli hizmet sunabilmeleri i¢in biligim teknolojilerine

ve insan kaynaklar1 yonetimine 6nem vermeleri gerekmektedir.

Bu boéliimde; otel isletmelerinin bilisim teknolojileri kullaniminin insan kay-
naklart yonetimi iizerine etkileri degerlendirilmistir. Ayrica bilisim teknolojilerinin
hizmet kalitesi ile iligkisi baglaminda insan kaynaklar1 yonetiminin 6nemi de ince-

lenmistir.
4.1. Arastirmanin Konusu ve Hipotezleri

Teknolojik gelismelere paralel olarak rekabetin artmasiyla isletmelerin varlik-
larini siirdiirebilmeleri ve gelisebilmeleri yonetim faaliyetlerinin iy1 bir sekilde ger-
ceklestirilmesine baglidir. Yonetim faaliyetlerinin zamaninda, hizli ve dogru bir se-

kilde yapilabilmesi i¢in bilisim teknolojilerinin kullanilmasi gerekir.

Otel isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi agisindan, bilginin toplanmasi-
n1, islenmesini, saklanmasini ve gerektiginde herhangi bir yere iletilmesini ya da her-
hangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini bugiin i¢in elektronik, optik, vb. tekniklerle
otomatik olarak miimkiin kilan teknolojiler biitiiniinii kapsayan bilisim teknolojileri

isletmenin verimliligini ve etkinligini ve kalitesini arttirmada yardimci olmaktadir.

Bu arastirma Antalya ilindeki dort ve bes yildizl otel isletmelerinde yapilmis-
tir. Bilisim teknolojilerinin yoneticilerin ¢aligmalari tizerindeki etkilerinin ve otel
miusterilerinin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin incelenmesi hedeflen-

mistir. Ayrica diger hedefler;
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e Dort ve bes yildizli otel isletmelerinin bilisim teknolojisinden yarar-

lanma diizeylerini belirlemek.

e Bilisim teknolojisi ve miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi arasin-

daki iligkiyi belirmek.
e Otel isletmelerinde bilisim teknolojisinin yarattig1 etkileri belirlemektir.

Arastirmanin hipotezleri;
Hipotez 1: Bilisim teknolojisi kullaniminin iicret ve fatura bilgilerinin anlagilabilir

sekilde diizenlenmesinde 6nemli bir etkisinin olmadig1 diisiiniilmektedir.

Hipotez 2: Bilisim teknolojisi kullaniminin gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli

bulunmasina bir etkisinin olmadig1 diisiiniilmektedir.

Hipotez 3:Bilisim teknolojisi kullaniminin zamandan tasarruf etmemize 6nemli bir

etkisinin olmadig diistintilmektedir.

Hipotez 4: Bilisim teknolojisi kullaniminin kurum igi etkin bir iletisim saglama ¢a-

lismalarina 6nemli bir etkisinin olmadig: diisiintilmektedir.

Hipotez 5: Bilisim teknolojisi kullanimimin otelin daha fazla taninmasinda 6nemli

bir etkisinin olmadig: diisliniilmektedir.

Hipotez 6: Bilisim teknolojisi kullaniminin otelin is siireglerinin kontrol edilmesinde

onemli bir etkisinin olmadig: diisiiniilmektedir.

Hipotez 7: Bilisim teknolojisi kullaniminin sonucunda oteldeki islerin daha hizli

yapilmasinda 6nemli bir etkisinin olmadig1 diistiniilmektedir.

Hipotez 8: Bilisim teknolojisi kullaniminin hata yapma olasiligin1 azaltmada nemli

bir etkisinin olmadig diistiniilmektedir.

Hipotez 9: Bilisim teknolojisi kullaniminin igletme performansina 6nemli bir etkisi-
nin olmadig: diigiiniilmektedir.

Hipotez 10: Bilisim teknolojisi kullaniminin personelin denetimini kolaylastirmasin-
da 6nemli bir etkisinin olmadig: diisiiniilmektedir.

Hipotez 11: Bilisim teknolojisi kullaniminin basarili bir yonetime 6nemli bir etkisi-

nin olmadig1 diigiiniilmektedir.
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Hipotez 12: Bilisim teknolojisi kullanimimin miisteri ihtiyaglarmin tespiti ve karsi-
lanmasi1 ¢aligmalarina 6nemli bir etkisinin olmadig1 diisiintilmektedir.

Hipotez 13: Bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet i¢i egitim ve arastirma c¢alisma-
larina 6nemli bir etkisinin olmadig: diisiiniilmektedir.

Hipotez 14: Bilisim teknolojisi kullaniminin maliyetleri azaltict 6nemli bir etkisinin
olmadig1 diistiniilmektedir.

Hipotez 15: Bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet etkinligini ve verimliligi arttir-
ma ¢alismalarina dnemli bir etkisinin olmadig diistiniilmektedir.

Hipotez 16: Bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet kalitesini artirma ¢aligmalarina
onemli bir etkisinin olmadig1 diistiniilmektedir.

Hipotez 17: Bilisim teknolojisi kullanimmin problemlerin ¢6ziilmesi sirasinda
o6nemli bir etkisinin olmadig: diisiiniilmektedir.

Hipotez 18: Bilisim teknolojisi kullaniminin miisterilerle etkin bir iletisim saglama
calismalarina 6nemli bir etkisinin olmadig1 diisiiniilmektedir.

Hipotez 19: Bilisim teknolojisi kullanimmin karar vermede esnekligi artirma calis-
malaria 6nemli bir etkisinin olmadig: diislintilmektedir.

Hipotez 20: Bilisim teknolojisi kullanimimnin gorevlerin tam zamaninda yapilmasi
caligmalarina 6nemli bir etkisinin olmadig: diisiiniilmektedir.

Hipotez 21: Bilisim teknolojisi kullaniminin personelden tasarruf edilmesinde 6nem-

li bir etkisinin olmadig: diigiiniilmektedir.

Hipotez 22: Bilisim teknolojilerine yatirim yaparken dikkat edilen faktorler ayni
diizeydedir.

Hipotez 23: Miisterilerin bilisim teknolojisi kullanimiyla hizmet kalitesini algilama

diizeyi farkli yorumlanmamaktadir.

Hipotez 24: Miisteriler oteldeki kayitlarin(rezervasyon, fatura vb.) dogru sekilde

yapilmasina bilisim teknolojisinin 6nemli bir etkisinin olmadigini diistinmektedirler.

Hipotez 25: Misteriler hizmetin taahhiit edildigi sekilde yapilmasina bilisim tekno-

lojisinin dnemli bir etkisinin olmadigini diistinmektedirler.

Hipotez 26: Miisteriler otelin internet hizinin yiiksek olmasina bilisim teknolojisinin

onemli bir etkisinin olmadigini diistinmektedirler.



110

Hipotez 27: Miisteriler hizmetin ilk seferde dogru verilmesine bilisim teknolojisinin

onemli bir etkisinin olmadigin1 diistinmektedirler.

Hipotez 28: Miisteriler hizmetin zamaninda sunulmasina bilisim teknolojisinin

onemli bir etkisinin olmadigini diistinmektedirler.

Hipotez 29: Miisteriler rezervasyon iglemlerinin hizli yapilmasina bilisim teknoloji-

sinin 6nemli bir etkisinin olmadigini diistinmektedirler.
4.2. Arastirmanin Onemi ve Kapsam

Aragtirmada, turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢a-
lisan insan kaynaklart miidiirli, insan kaynaklari sefi, teknik miidiir(bilgi islem miidii-
i) ve genel miidiirlere anket uygulanmistir. Ayrica her otelde bes miisteriye de hiz-
met kalitesi hakkinda anket yapilmistir. Bilisim teknolojilerinin kullanimi agisindan
dort ve bes yildizli otel isletmelerinin daha etkin kullandig: diisiiniilerek arastirmada

sadece bu oteller tercih edilmistir.

Kiiltir ve Turizm Bakanliginin Bilgi Edinme Biriminden Antalya ilindeki
dort ve bes yildizli otel igletmelerinin adlari, adresleri ve telefonlar: ile ilgili bil-
gi/belge istenmistir. Antalya Il Kiiltiir Turizm Miidiirliigii gerekli bilgilerin bulundu-

gu maili gondermistir.

Arastirmanin kapsami otel isletmelerinde bilisim teknolojileri kullaniminin
insan kaynaklari i¢in mevcut durumun degerlendirilmesinin tespit edilmesine yone-

liktir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma iki asamada gergeklestirilmistir. Birinci asamada, ikincil veriler
(kitaplar, tezler, makaleler ve internet veritabanlari) incelenerek; birinci, ikinci ve
tictincii boliimler olusturulmustur.

Ikinci asamada alan arastirmasi yapilarak anket sonuglar1 dérdiincii béliimde
ortaya konmustur.

Antalya ilindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde galisan insan kaynak-
lar1 miidiirti, insan kaynaklar sefi, teknik midiir(bilgi islem miidiirii) ve genel mii-
diirlere anket uygulanmistir. Misterilerin goriislerini almak amaciyla da her otelde

bes miisteriye anket uygulanmistir.
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Uygulanan anket formlarindaki cevaplar kodlanarak SPSS 15.0 versiyonu ile
analiz edilmistir. Veri girisinden sonra veri kontrolii verilerin siklig1 ve verilerin ala-
bilecekleri en kiiciik ve en biiyiik degerler arasinda olup olmadiklarina gore incelen-

mistir. Aragtirmada izlenen yol asagidaki gibidir:
1. Literatiir incelemesi
2. Arastirma Amag Ve Hipotezlerinin Belirlenmesi
3. Anket Sorularinin Hazirlanmasi
4. Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi
5. Pilot Calismanin Yapilmast
6. Anket Formunun Cevaplandirilmasi
7. Verilerin Kodlanmas1 ve Diizenlenmesi
8. Istatistiksel Analizlerin Yapilmas1
9. Sonuglarin Degerlendirilmesi

Anket formu olusturulmasinda, Buhalis ve Main (1998), Buhalis (2000), Bu-
ick (2003), Akolas (1995), Camison (2000), Bertan (2006)’in yaptiklar1 ¢aligsmalar-
dan yararlanilmistir. Arastirma i¢in hazirlanan anket iki farkli boliimden olugsmakta-
dir. Birinci boliimde anket otel isletmelerindeki yoneticilere uygulanirken, ikinci

boliim ise otel miisterilerine uygulanmistir.

Hazirlanan anket birebir goriisme yolu ile uygulanmigtir. Arastirmada 140
otele anket uygulanmistir. Anket sorulari ¢oktan se¢meli, 5°1i likert 6lgegine gore

hazirlanarak ve sorular hedef kitleye yoneltilerek cevaplandirilmasi saglanmistir.

Likert’in begli tercih 6lcegi asagidaki gibi kodlanmustir:

Cok 5
Oldukca 4
Orta 3
Az 2
Hig 1
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Verilere giivenilirlik testi (Cronbach alpha) uygulanmistir. Alpha (o) katsayi-
sina bagli olarak dl¢egin giivenirliligi asagidaki gibidir: (Bertan, 2006: 124)

e 0,00 < a <0,40 ise Olgek giivenilir degildir,

e 0,40< a <0,60 ise dlcegin giivenilirligi diisiik,

e 0,60< a <0,80 ise olcek oldukea giivenilir,

e 0,80< a <I1,00 ise olgek yiiksek derecede gilivenilir bir Slgektir.

Olgegin giivenirlilik durumuna gore bilisim teknolojisi kullaniminin ydnetici-
ler tarafindan degerlendirmesine yonelik 25 soruluk olgegin giivenilirlik katsayisi
0.935 olarak belirlenmistir. Bilisim Teknolojisinin yatirrminda dikkat edilen faktorle-
rin yoneticiler tarafindan degerlendirmesine yonelik 7 soruluk 6l¢egin giivenilirlik
katsayis1 0.849 olarak belirlenmistir. Bilisim Teknolojisinin kullaniminin miisteriler
tarafindan degerlendirmesine yonelik 15 soruluk 6l¢egin giivenilirlik katsayist 0.839
olarak belirlenmistir. Bu sonuglara gore uygulanan anketlerin giivenirlilik bakimin-

dan yeterliligi bu yoniiyle kabul edilmistir.

Kategorik iki degisken arasindaki bagimlilik veya iligki i¢in Ki-kare testi kul-
lanilmustir. Iki siirekli degisken arasindaki dogrusal iliski diizeyinin ve ydniiniin be-

lirlenmesinde ise Pearson korelasyon katsayisi kullanilmistir.
4.4. Verilerin Toplanmasi ve Degerlendirmesi

Antalya ilinde 394 tane dort ve bes yildiz otel isletmesi bulunmaktadir. Bun-

lardan 140 tane otel isletmesinden geri doniis olmustur. Geri doniis oran1 %28°dir.

Tablo-4.1: Yildiz Sayisina Gore Otel Isletmeleri

Yildiz Sayisi Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
4(Dort) 52 37,1 37,1 37,1
5(Bes) 88 62,9 62,9 100,0
Toplam 140 100,0 100,0 100,0

Yukaridaki tabloya gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kullanimi
ile ilgili yapilan aragtirmada anket uygulanan otellerin y1ldiz sayisina gore dagilima;

4 yildizli otel sayis1 52 ve 5 yildizl otel sayisi ise 88’dir.
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Tablo-4.2: Miisteriye Uygulanan Anket Sayisi

Yildiz sayis1 Frekans Miisteriye Uygulanan Anket Sayist
4(Dort) 52 52x5=260
5(Bes) 88 88x5=440
Toplam 140 700

Yukaridaki Tablo 4.2.”ye gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kul-
lanimu ile ilgili yapilan arastirmada anket uygulanan miisterilerin kaldiklart otellerin
yildiz sayisina gore dagilimi; 4 yildizli otelde 260 kisiye ve 5 yildizli otelde ise 440
kisiye olmak tizere toplam 700 kisiye uygulanmistir. (Her bir otelde 5 miisteriye an-
ket uygulanmasi nedeniyle 140 otel x 5 kisi= 700 kisidir.)

4.5. Arastirma Bulgular

Arastirma bulgularina gore; otel isletmelerindeki yoneticilerin {invanlarina

gore dagilimi asagida Tablo 4.3.’te goriilmektedir.

Tablo-4.3: Otel Isletmesinde Cahsanlarin Unvanlan

Yonetici Unvam Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Ki\i{rgizi(liitif
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 36 25,7 25,7 25,7
Insan Kaynaklar1 Sefi 57 40,7 40,7 66,4
Teknik Miidiir(Bilgi islem) 37 26,4 26,4 92,9
Genel Miidiir 10 7,1 7,1 100,0
Toplam 140 100,0 100,0

Tablo 4.3°e gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kullanima ile ilgili
yapilan aragtirmada anket uygulanan otellerin yoneticilerin iinvanina gére dagilima;
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 36, Insan Kaynaklar1 Sefi 57, Teknik(Bilgi Islem) Miidiirii
37 ve Genel Miidiir 10 kisi olmak tizere toplam 140 kisidir.
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Asagida Tablo 4.4.’de otel isletmesinde galisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

yer almaktadir.

Tablo-4.4: Otel isletmesinde Cahsanlarin Cinsiyetleri

Unvan Cinsiyet
Toplam
Kadin Erkek

Insan Kaynaklar1 Miidiirii 9 27 36
Insan Kaynaklar1 Sefi 18 39 57
Teknik Miidiir(Bilgi islem) 0 37 37
Genel Miidiir 0 10 10
Toplam 27 113 140

Tablo 4.4’e gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kullanimu ile ilgili

yapilan arastirmada anket uygulanan otellerdeki yoneticilerin iinvan ve cinsiyet ola-

rak iligkisi incelendiginde sonug soyledir:

Kadm yonetici sayilari: insan Kaynaklari Miidiirii 9, insan Kaynaklar1 Sefi

18, Teknik(Bilgi Islem) Miidiir ve Genel Miidiir 0 olmak {iizere toplam 27 kadin y&-

netici vardir.

Erkek ydnetici sayilari: Insan Kaynaklart Miidiirii 27, Insan Kaynaklar1 Sefi

39, Teknik(Bilgi islem) Miidiir 37 ve Genel Miidiir 10 olmak iizere toplam 113 erkek

yonetici vardir.

Asagida Tablo 4.5.’de otel isletmesinin yildiz tiiriine gore yoneticilerin invan

dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.5: Otel isletmesinin Yildiz Tiiriine Gére Calisanlarin Unvanlari

Yildiz sayisi
4(Dort) 5(Bes) Toplam
Insan Kaynaklari Miidiirii 8 28 36
Insan Kaynaklar1 Sefi 22 35 57
Teknik Miidiir(Bilgi islem) 18 19 37
Genel Miidiir 4 6 10
Toplam 52 88 140




115

Tablo 4.5."e gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kullanima ile ilgili
yapilan arastirmada anket uygulanan otellerin yildiz sayilari ile tinvan karsilastiril-
mas1 yapildiginda ¢ikan sonuglar sdyledir; 4 yildizli otellerde {invan dagilimi: insan
Kaynaklar1 Miidiirii 8, Insan Kaynaklar1 Sefi 22, Teknik(Bilgi islem) Miidiir 18 ve
Genel Miidiir 4 olmak iizere toplam 52 yoneticidir. 5 yildizli otellerde iinvan dagili-
mi: insan Kaynaklar1 Miidiirii 28, Insan Kaynaklar1 Sefi 35, Teknik(Bilgi islem) Mii-
diir 19 ve Genel Miidiir 6 olarak toplam 88 yoneticidir.

Asagida Tablo 4.6.’da otel isletmesinin donemi ile yildiz sayisina gére dagi-

lim1 yer almaktadir.

Tablo-4.6: Otel Isletmesinin Donemi ve Yildiz Sayisi iliskisi

Yildiz sayist
Donem 4(Dort) 5(Bes) Toplam
Tim y1l agik 3 31 34
Sezonluk 49 57 106
Toplam 52 88 140

Tablo 4.6.’ya gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kullanimu ile il-
gili yapilan arastirmada anket uygulanan otellerin yildiz sayilar1 ile agik olduklar
donem karsilastirildiginda ¢ikan sonuglar; Tiim yil agik olan otellerin 3 tanesi 4 yil-
dizli ve 31°1 5 y1ldizhidir. Sezonluk agik olan otellerin 49 tanesi 4 yildizli ve 57°s1 5
yildizlidir.

Asagida Tablo 4.7.’de otel isletmesinin donem ve iinvan iligkisine gore dagi-

lim1 yer almaktadir.

Tablo-4.7: Otel isletmesinin Donem ve Yoneticilerin Unvan iliskisi

Unvan
Insan Kay- | Insan Kaynak- Teknik Miidiir Genel
Donem naklart Miidii- lar1 Sefi (Bilgi Islem Miidii- | Miidiir
Tl rii) Toplam
Tim y1l Agik 13 15 4 2 34
Sezonluk 23 42 33 106
Toplam 36 57 37 10 140
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Tablo 4.7.’ye gore otel isletmelerinde Bilisim Teknolojisinin kullanimu ile il-
gili yapilan arastirmada anket uygulanan otellerin donemlerine gére yonetici iinvan-
larinin dagilimi sdyledir; Tiim yil agik otellerde: Insan Kaynaklar1 Miidiirii 13, Insan
Kaynaklar1 Sefi 15, Teknik(Bilgi Islem) Miidiir 4 ve Genel Miidiir 2 kisidir. Sezon-
luk otellerde: insan Kaynaklar1 Miidiirii 23, Insan Kaynaklar1 Sefi 42, Teknik (Bilgi
Islem) Miidiir33 ve Genel Miidiir 8 kisidir.

Asagida Tablo 4.8.’de bilisim teknolojisinin kullanima gore yoneticiler tara-
findan degerlendirilmesi t-testi uygulamasi yer almaktadir.

Tablo-4.8: Bilisim Teknolojisinin Kullanima Gére Yoneticiler Tarafindan De-

gerlendirilmesi T-testi Uygulamasi

o xle| &8 |¢cg| g | .5
Yeterlilik diizeyi s 1515 = ‘_% sg g_ E a >§J
Ucret ve fatura bilgilerinin anlasilabilir 140 | 3| 5| 4.75(1) 0.46 | 19.023 | <0.001
olmast
Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli | 140 | 3 | 5 4.73(2) 0.48 | 17.806 | <0.001
bulunmasi
Zamandan tasarruf 140 {2 | 5 4.70(3) 0.55 | 15.045 | <0.001
Kurum i¢i etkin bir iletigim 139 |4 | 5 4.63(4) 0.48 | 15.431 | <0.001
Otelinizin daha fazla tammnmasini saglar | 139 | 3 | 5 | 4.59(5) 0.57 | 12.269 | <0.001
Is siireclerinin kontrol edilmesi 139 | 3| 5 4.58(6) 0.52 | 13.127 | <0.001
Islerin daha hizli yapilmasini 140 | 2 | 5 | 4.50(7) 0.66 9.059 | <0.001
Hata yapma olasiligi 140 | 3| 5 | 4.46(8) 0.56 9.674 | <0.001
Isletmenin performansi 140 | 2 | 5| 4.45(9) 0.63 8.466 | <0.001
Personelin denetimini 140 | 2 | 5 | 4.41(10) 0.64 7.590 | <0.001
Basarili yontem saglar 138 | 2 | 5 | 4.39(11) 0.75 6.242 | <0.001
Miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve karsi- 140 | 1| 5| 4.39(11) 0.76 6.075 | <0.001
lanmasinda kolaylik
Hizmet i¢i egitim ve aragtirma ¢aligma- 139 | 2 | 5| 4.35(12) 0.76 5.468 | <0.001
larini kolaylagtirir
Maliyetleri azaltir 140 | 2 | 5 | 4.32(13) 0.81 4,661 | <0.001
Hizmet etkinligi ve verimliligi 139 | 2 | 5| 4.32(13) 0.71 5.343 | <0.001
Hizmet kalitesini arttirir 138 | 2 | 5 | 4.30(14) 0.76 4.702 | <0.001
Problemlerin ¢dziilmesi 140 | 2 | 5 | 4.27(15) 0.74 4396 | <0.001
Miisterilerde etkin bir iletigsim 138 | 3 | 5 | 4.25(16) 0.77 3.848 | <0.001
Karar vermede esneklik 138 | 2 | 5 | 4.25(16) 0.84 3.520 0.001
Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilma- | 139 | 2 | 5 | 4.15(17) 0.75 2474 0.015
st
Personel sayisinda tasarruf 140 | 1| 5 | 4.14(18) 1.04 1.610 0.110
Calisanlarin performansinin kontrol 139 | 1| 5| 4.12(19) 1.05 1.361 0.176
edilmesi
Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi 140 | 1| 5| 4.10(20) 0.94 1.335 0.189
Otelinizin karliligim arttirir 138 | 2 | 5 | 4.10(20) 0.74 1.594 0.113
Calisanlarin verimliligi 139 | 2 | 5| 4.10(20) 0.75 1.574 0.118

(x) : x degeri ortalamaya gore siralama numarasidir.
Ki-kare=325.191, p<0.001
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Tablo 4.8’¢ gore yoneticiler bilisim teknolojisinin otellerde kullanilmasi so-
nucunda sirasiyla {icret ve fatura bilgilerinin anlasilabilir olmas1 (4.75), gereksinim
duyulan bilgilerin daha hizli bulunmasi (4.73), zamandan tasarruf saglamasi (4.70),
kurum i¢i etkin bir iletisim (4.63), otelinizin daha fazla taninmasi (4.59), is siirecleri-
nin kontrol edilmesi (4.58), islerin daha hizli yapilmasi (4.50), hata yapma olasiligi
(4.46), isletmenin performansi (4.45), personelin denetimini kolaylastirmasi (4.41),
basaril1 bir yonetim (4.39), miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve karsilanmasinda kolaylik
(4.39), hizmet ici egitim ve arastirma caligmalarini kolaylastirir (4.35), maliyetleri
azaltir (4.32), hizmet etkinligini ve verimliligini artirir (4.32), hizmet kalitesini artirir
(4.30), problemlerin ¢oziimlerinde yardimci olur (4.27), miisterilerle etkin bir iletisim
(4.25), karar vermede esneklik (4.25), otelde gorevlerin zamaninda yapilmasi (4.15),
personel sayisinda tasarruf (4.14), calisanlarin performansinin kontrol edilmesi
(4.12), otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi (4.10), otelin karliligini artirmasi (4.10) ve

calisanlarin verimliligini artirmasi (4.10) seklindedir.
Tablo 4.8.’e gore;

Hipotez 1: Bilisim teknolojisi kullaniminin {icret ve fatura bilgilerinin anlagi-
labilir sekilde diizenlenmesinde Onemli bir etkisinin olmadig1 diisiintilmektedir.

(p<0.001) (Red)

Yoneticiler tarafindan degerlendirildiginde ticret ve faturanin anlasilabilir se-

kilde diizenlenmesinde bilisim teknolojisinin 6nemli bir etkisi vardir.

Hipotez 2: Bilisim teknolojisi kullaniminin gereksinim duyulan bilgilerin da-

ha hizli bulunmasina bir etkisinin olmadigi diisiiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Gereksinim duyulan bilgiler bilisim teknolojileri sayesinde yoneticiler tara-

findan daha hizli bir sekilde bulunmaktadir.

Hipotez 3: Bilisim teknolojisi kullaniminin zamandan tasarruf etmemize

onemli bir etkisinin olmadig1 diisiiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Bilisim teknolojisi ayn1 zamanda Fidelio, Odeon vb. gibi programlar sayesin-
de onbiiro, kat hizmetleri, muhasebe bo6liimii islemlerinin daha hizli yapilmasini sag-
lar. Bilisim Teknolojisi isletmede zaman kaybina neden olan, kirtasiyeciligi gerekti-

ren ve elle yapilan dokiimanlarin sayisini azaltarak zamandan tasarruf etmeyi saglar.
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Hipotez 4: Bilisim teknolojisi kullaniminin kurum igi etkin bir iletisim sag-

lama calismalarina 6nemli bir etkisinin olmadig1 diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Bilisim teknolojilerinden yonetim bilgi sistemi, paralel iletisimden ¢ok dog-
rudan iletisime olanak sagladig1 i¢in geleneksel hiyerarsik orgiitlerde gecerli olan
paralel iletisimin olumsuzluklarini (mesajin iist kademeden alt kademeye ya da tersi
yonde ulastirilmamasi gibi) ortadan kaldirmaktadir. Bilgisayar, ag baglantisi, iletisim
araglar1 ve internet/intranet sayesinde personel arasinda kurum i¢i etkin bir iletisim

saglanabilmektedir.

Hipotez 5: Bilisim teknolojisi kullaniminin otelin daha fazla taninmasinda

onemli bir etkisinin olmadig1 diisiiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Otel isletmeleri internet sayesinde web sitesi acarak mevcut ve potansiyel
miisterileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama iletisimi saglayabilmektedir. Internet
tizerinden rezervasyon alabilmekte, miisterilerin istek, 6neri ve sikayetlerini ¢ok ra-

hat 6grenebilmektedir.

Hipotez 6: Bilisim teknolojisi kullanimmin otelin is siireglerinin kontrol

edilmesinde 6nemli bir etkisinin olmadig: diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Kat hizmetleri boliimiinde bilisim teknolojisi kullanim1 sonucunda o giin ige-
risinde gidecek ve gelecek misterilerin listesini alarak temizlenecek oda bilgilerini
takip edebilme imkan: saglamaktadir. Ayrica yiyecek igecek boliimiinde ¢ok sayida
tirlintin tiretilmesi ve sunulmasi islerinin kontrol edilmesinde bilisim teknolojisi kul-

lanilmaktadir.

Hipotez 7: Bilisim teknolojisi kullanimmin sonucunda oteldeki islerin daha

hizl1 yapilmasinda dnemli bir etkisinin olmadig: diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Ornegin; muhasebe boliimiinde kullanilan programlar sayesinde miisteri he-
saplarinin tutulmasi, nakit yonetiminin yonlendirilmesi, finansal raporlarin hazirlan-
mast, ¢alisanlarin ticret ve bordrolarinin diizenlenmesi daha hizli bir sekilde yapila-

bilmektedir.

Hipotez 8: Bilisim teknolojisi kullaniminin hata yapma olasiligini azaltmada

onemli bir etkisinin olmadig1 diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)
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Bilisim teknolojisi otelin 6rgiit yapisinda yer alan bilgi aligverisini, igbirligini
ve koordinasyonu arttirarak personelden kaynaklanabilecek hatalar1 azaltmaktadir.
Ornegin; rezervasyon islemlerinde odalarn durumlari bilgisayar sisteminde rahat-

likla gorebilecegi i¢in dolu oday1 satma olasilig1 olmayacaktir.

Hipotez 9: Biligsim teknolojisi kullaniminin igletme performansina énemli bir

etkisinin olmadigi diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Otel isletmelerinde zaman kaybina neden olan islemlerin bilisim teknolojileri

ve diizenli kayit sistemleri sayesinde isletme performansinin arttig1 diistiniilmektedir.

Hipotez 10: Bilisim teknolojisi kullaniminin personelin denetimini kolaylas-

tirmasinda 6nemli bir etkisinin olmadigi diisiiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Otel yonetimi, personeline iliskin etkili ve objektif karar alabilmek, calisanla-
rinin basar1 ve basarisizliklarini izleyerek yeteneklerini gelistirici 6nlemleri zama-
ninda almak i¢in, bir basar1 degerlendirmesi sistemi kurmaktadirlar. Bu sistemi olus-
turmak i¢in bilisim teknolojilerinden yararlanmaktadirlar. Bilgiler personelin idaresi

i¢in veritabanina kayit edilerek personel denetimi saglanmaktadir.

Hipotez 11: Bilisim teknolojisi kullaniminin basarili bir yonetime nemli bir

etkisinin olmadigi diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Bilisim teknolojisi kullaniminin basarili bir yonetime 6nemli bir etkisi bu-
lunmaktadir. Ornegin; otel isletmelerinde kullanilan maliyet kontrol sistemleri, dé-
nemsel olarak otel isletmesinin satin aldig1 girdilerden ne diizeyde satis yapildigini
takip etmede kullanilmaktadir. Bu sistemde, onceden belirlenmis standart receteler
gibi lretim standartlart sisteme girilir. Bir donem i¢indeki alinan malzemeleri ve
eldeki mevcut malzemeleri dikkate alarak yapilan girdi tiiketim miktar tespit edilir.
Daha sonra, alinan ile satilan karsilastirmasi yapan bu sistemler, bdliimlere gore ara-
daki aci81 belirler. Boylece yoneticiler, girdilerin iiretim siirecinin neresinde en fazla
kayba ugradigini kolayca gorebilmekte ve gerekli 6nlemleri alarak oteli daha basarili

yonetmektedirler.

Hipotez 12: Bilisim teknolojisi kullaniminin miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve
karsilanmasi ¢alismalarina dnemli bir etkisinin olmadig: diisiiniilmektedir. (p<0.001)

(Red)
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Bilisim teknolojisi kullaniminin miisteri ihtiyaglarini tespiti ve kargilanmasi
caligmalarina 6nemli bir etkisinin oldugu disiiniilmektedir. Miisterilerle etkin bir

iletisim kuruldugu zaman beklentileri tespit edilerek karsilanabilmektedir.

Hipotez 13: Bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet i¢i egitim ve arastirma

calismalarina 6nemli bir etkisinin olmadigi diisiiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Otel isletmelerinde personellerin tiimiiniin dolayli da olsa otel misafirleri ile
temaslar1 vardir. Dolayisi ile otellerin istihdam politikalar1 kaliteli personele yonel-
mek olmalidir. Personelin egitimi yetersiz ise yapilan isin icerigi geregi egitilmesi
gerekmektedir. Bunun igin elektronik 6grenme (internet, uydu yaymi, video ve

cd/dvd) kullanilmaktadir. Ayni1 zamanda isbasinda egitim de kullanilmaktadir.

Hipotez 14: Bilisim teknolojisi kullaniminin maliyetleri azaltici énemli bir

etkisinin olmadigi diisiiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Otel isletmelerinde ¢ok biiyiik dl¢iide kapali alanlarmin bulunmasi ve bu
alanlarin aydinlatilmasi, 1sitilmasi, havalandirilmasi ile birlikte 24 saat sicak su bu-
lundurulmas: ister istemez enerji maliyetlerini kontrol etmeyi gerektirmektedir. Ce-
sitli programlar sayesinde kullanilmayan alanlardaki boliimler kapatilarak enerji ta-

sarrufu saglanabilmektedir.

Hipotez 15: Bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet etkinligini ve verimliligi
arttirma ¢aligmalarina 6nemli bir etkisinin olmadig1 diisiiniilmektedir. (p<0.001)

(Red)

Kat hizmetlerinde biligsim teknolojisi kullanim1 hizmet etkinligini ve verimli-
ligini saglayacaktir. Ornegin; satilmayan odalarin bloklanmasi ve hizmet sunumunun
belirli katlarda yogunlastirilmas: suretiyle mevcut miisterileriyle daha fazla ilgilene-
bileceklerdir. Keza, kat hizmetlerinin 6nemli islerinden biri olan konuk odalarinin ve
genel mahallerin temizligi ve yapilan islemlerin kontroliiniin bilgisayar ortaminda

yapilmasi, isleyisin daha etkin ve verimli olmasini saglayacaktir.

Hipotez 16: Bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet kalitesini artirma galis-

malaria 6nemli bir etkisinin olmadigi diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)
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Otel isletmelerinin kapasitelerinin biiyiimesi, sunduklar1 mal ve hizmetlerin
cesitliliginin artmasi, karmasik ve fonksiyonel bir organizasyon yapilarina sahip ol-
mas1 hizli ve yogun konuk sirkiilasyonunu gergeklestirebilecek dogru ve siirekli bilgi
akisini saglayacak sistemin zorunlulugu bilisim teknolojilerinin otel isletmelerinde
kullanilmasini gerektirmistir. Bundan dolay1 bilisim teknolojisi kullaniminin hizmet

kalitesinin artmasinda onemli bir etkisinin oldugu distiniilmektedir.

Hipotez 17: Bilisim teknolojisi kullaniminin problemlerin ¢dziilmesi sirasin-

da 6nemli bir etkisinin olmadig: diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Otel yoneticileri, ihtiya¢ duyduklar1 bilgilere aninda ve hatasiz bir sekilde
ulagarak, gelecege yonelik daha giivenilir planlar yapabilmektedir. Planlama siirecin-
de bilisim teknolojisi kullanim1 yoneticiye ¢ok sayida se¢enegi degerlendirme imkani
saglar. Yoneticiler gerekli bilgileri zamaninda elde ederek yonetimle ilgili birgok

soruna erken ¢6ziim bulabilecek ve aninda gerekli diizeltici onlemleri alabilecekler-
dir.

Hipotez 18: Bilisim teknolojisi kullaniminin miisterilerle etkin bir iletisim
saglama calismalarina 6nemli bir etkisinin olmadigi diistiniilmektedir. (p<0.001)

(Red)

Otel isletmeleri internet yoluyla mevcut ve potansiyel miisteri ile etkin bir ile-

tisim saglayabilmektedir.

Hipotez 19: Bilisim teknolojisi kullaniminin karar vermede esnekligi artirma

calismalarina 6nemli bir etkisinin olmadigi diistiniilmektedir. (p<0.001) (Red)

Bilisim teknolojileri ve internet sayesinde yoneticiler isletme i¢in gerekli olan

bilgilere hizli ve zamaninda ulasarak esnek kararlar verebileceklerdir.

Ayrica karar destek sistemleri, {ist diizey bilisim sistemleri, Fidelio, Electra
gibi programlar vasitasiyla yoneticiler giinliik hareketlerden elde edilmis ¢ok yonlii
raporlara kolayca ulasabilmekte, gecmis, mevcut ve gelecege yonelik kiyaslamalar
yapabilmekte, isletmenin gelir ve gider durumu hakkinda her an bilgi sahibi olabil-
mektedir. Bu programlardan elde edilen raporlara gore yoneticiler daha saglikli ka-

rarlar alabilmektedir.
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Hipotez 20: Bilisim teknolojisi kullaniminin gérevlerin tam zamaninda ya-

pilmasi ¢alismalarina énemli bir etkisinin olmadigi diisiiniilmektedir. (p<0.05) (Red)

Bilisim teknolojileri sayesinde personeller birbirleriyle etkin bir iletisim sag-

ladiklar i¢in igler daha hizli ve tam zamaninda yapilabilmektedir.

Hipotez 21: Bilisim teknolojisi kullaniminin personelden tasarruf edilmesine,
onemli bir etkisinin olmadig1 diistiniilmektedir. (p>0.05) (Kabul)

Hizmet igletmelerinden olan otel isletmeleri emek yogun bir sektordiir. Bili-
sim teknolojisi kullanimindan dolay1 diger sektorlerden farkli olarak personel sayi-

sindan tasarruf edilemedigi diistiniilmektedir.
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Asagida Tablo 4.9.’a otelin tiirline gore yeterlilik diizeylerinin dagilim1 yer

almaktadir.

Tablo-4.9: Otelin Tiiriine Gore Yeterlilik Diizeyleri

o
s | & 2

Yeterlilik diizeyi N N O . 25 [»
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30 o O AN &
Zamandan tasarruf 4.69,0.51 | 4.70,0.53 -0.098 0.922
Personel sayisinda tasarruf 4,52,0.62 3.97,1.19 -2.575 0.010*
Maliyetleri azaltir 4.43,0.65 4.23,0.91 -1.331 0.183
Basarili yonetim saglar 4.47,0.54 4.28,0.86 -1.086 0.277
Karar vermede esneklik 4.43,0.68 | 4.19,0.88 -1.260 0.208
Hata yapma olasilig1 454,054 | 4.46,0.57 -0.705 0.481
Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmas1 | 4.41,0.61 | 4.00,0.78 -2.480 0.013*
Personelin denetimini 4.45,0.65 | 4.41,0.65 -0.831 0.406
Caisan arin performansimn kontrol 450069 |391,115 |-3.071 0.002*
Calisanlarin verimliligi 4.23,0.67 | 4.02,0.80 -1.300 0.194
Is siireglerinin kontrol edilmesi 4.65,0.48 | 4.52,0.55 -1.276 0.202
Islerin daha hizl1 yapilmasini 458,058 | 4.44,0.71 -1.270 0.204
Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizl 469055 |4.750.46 -0.099 0921
bulunmasi
Kurum i¢i etkin bir iletisim 4.63,0.48 | 4.60,0.49 -0.309 0.758
Miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve karsilanma- 4.52,0.58 4.30,0.88 0.718 0.473
sinda kolaylik
Miisterilerde etkin bir iletigim 4.470.65 | 4.17,0.81 -1.847 0.065
Isletmenin performansi 4.60,0.53 | 4.38,0.68 -1.639 0.101
Hizmet etkinligi ve verimliligi 4.47,0.62 | 4.21,0.76 -1.787 0.074
Hizmet kalitesini arttirir 4.41,0.61 4.20,0.82 -1.322 0.186
Problemlerin ¢6ziilmesi 4.43,0.65 4.23,0.77 -1.111 0.267
i(;;clet ve fatura bilgilerinin anlagilabilir ol- 482043 | 473047 1.234 0217
Otelinizin karhlhigini arttirir 4.10,0.67 | 4.11,0.82 -0.058 0.953
Otelinizin daha fazla taninmasini saglar 465,048 | 4.67,0.52 -0.629 0.529
Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi 417,090 | 4.14,1.00 -0.007 0.994
Hizmet ici egitim ve arastirma ¢aligmalarini 4.30,0.72 4.39,0.79 1.037 0.300
kolaylagtirir

Tablo 4.9.”a gore Bilisim Teknolojisinin yukarida incelenen konular1 nasil et-
kiledigi 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan yoneticilerin goriisiine gére sadece 3 konuda

anlaml farklilik gosterdigi belirlenmistir.

4 ve 5 yildizli otellerdeki yoneticilerin ¢alisanlarin performansinin kontrol

edilmesinde farkli goriiste olduklar1 gézlenmistir. (z=-3.071, p=0.002) 4 yildizl1 otel-
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lerdeki yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasi sonucu ¢alisanlarin performans-

larinin kontroliiniin daha kolay saglandigini ifade etmislerdir.

Diger taraftan, yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasiyla personel tasar-
rufu sagladig goriisii 4 ve 5 yildizli otellerdeki yoneticilere gore degismektedir. (z=-
2.575, p=0.010) 4 yildizli otelde gorevli yoneticilerin Bilisim Teknolojileri sayesinde

personel sayisindan daha fazla tasarruf sagladigi belirlenmistir.

Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmasi konusunda 4 ve 5 yildizli otel yone-
ticileri Bilisim Teknolojisinin kullanilmasinin kismen farkli etkide oldugunu belirt-
mislerdir. (z=-2.480, p=0.013) 4 yildizli otellerdeki yoneticilerin oteldeki gérevlerin
zamaninda yapilmasi konusunda Bilisim Teknolojisinin daha etkin oldugunu ifade

etmislerdir.

Tablo 4.9.da goriildiigii gibi diger konularda 4 ve 5 yildizli oteller igin an-
laml1 bir farklilik goriilmemistir. (p>0.005)

Diger baz1 konulara bakacak olursak;

5 yildizli otellerdeki yoneticiler 4 yildizli otellere gore zamandan daha fazla

tasarruf ettiklerini belirtmislerdir.

Gereksinim duyulan bilgilere 5 yildizli otellerin 4 yildizli otellere gore daha

hizli ulagtig1 belirlenmistir.

Isletme performansi agisindan bakilirsa 4 yildizli otellerdeki yoneticiler bili-

sim teknolojisinin performanslarini daha fazla arttirdigini ifade etmislerdir.
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Asagida Tablo 4.10.’da otelin faaliyet donemine gore yeterlilik diizeylerinin

dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.10: Otelin Faaliyet Donemine Gore Yeterlilik Diizeyleri

= g o S S5
& & =R e >5 5
Yeterlilik diizeyi B sV cc¥ 20
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26 25 =
Zamandan tasarruf 4.79,0.41 | 4.67,0.55 -1.286 0.198
Personel sayisinda tasarruf 3.75,1.24 4.31,0.95 -2.536 0.011*
Maliyetleri azaltir 4.06,0.96 4.38,0.77 -1.425 0.154
Basarili yonetim saglar 4.34,0.85 4.36,0.74 -0.605 0.545
Karar vermede esneklik 4.00,1.03 | 4.37,0.72 -1.728 0.084
Hata yapma olasilig1 4.44,0.63 | 4.51,0.54 -0.028 0.978
Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmasi 4.06,0.65 | 4.17,0.78 -1.494 0.135
Personelin denetimini 441,050 | 4.42,0.69 -0.737 0.461
Calisanlarin performansinin kontrol edilmesi 3.82,1.13 4.21,0.99 -1.685 0.092
Calisanlarin verimliligi 3.89,0.77 | 4.15,0.75 -1.790 0.073
I siireclerinin kontrol edilmesi 451,0.50 4.58,0.53 -0.433 0.665
Islerin daha hizl1 yapilmasim 4.41,0.62 4.53,0.67 -1.025 0.305
Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli bu- 472,052 4,73,0.48 -0.085 0.932
lunmasi
Kurum ig¢i etkin bir iletisim 4,72,0.45 4.58,0.49 -1.693 0.090

Miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve kargilanmasin- 427,070 | 4.42,0.81 -1.755 0.079
da kolaylik

Miisterilerde etkin bir iletisim 4.00,0.80 4.36,0.75 -2.398 0.016*
Isletmenin performansi 4.41,0.62 4.47,0.64 -1.043 0.297
Hizmet etkinligi ve verimliligi 4.10,0.85 | 4.37,0.66 -1.437 0.151
Hizmet kalitesini arttirir 4.10,0.85 4.33,0.72 -0.897 0.370
Problemlerin ¢oziilmesi 417,0.84 4.35,0.69 -0.945 0.345
Ucret ve fatura bilgilerinin anlasilabilir olmas1 4.79,0.49 4.76,0.45 -0.861 0.389
Otelinizin karliligim arttirir 4.00,0.84 4.14,0.73 -1.073 0.283
Otelinizin daha fazla taninmasini saglar 4.58,0.62 4.68,0.46 -0.280 0.780
Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi 417,084 | 4.15,0.99 -0.735 0.462
Hizmet i¢i egitim ve aragtirma galigmalarini 451,0.63 | 4.31,0.79 -1.424 0.154
kolaylastirir

Tablo 4.10.’da Bilisim Teknolojisinin yukarida incelenen otelin faaliyet do-

nemine gore iki maddede anlamli farklilik gésterdigi tespit edilmistir.

Otel faaliyet donemine (tiim yil agik ve sezonluk) gore otellerdeki yoneticile-
rin personel sayisindan tasarruf konusunda farkli goriiste olduklart gézlenmistir. (z=-
2,536, p=0.011) Sezonluk olan otellerdeki yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanil-

masi sonucu personel sayisindan daha fazla tasarruf sagladiklarini ifade etmislerdir.
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Diger taraftan, yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasiyla misterilerle
etkin bir iletisim sagladig1 goriisii tiim y1l agik ve sezonluk otellerdeki yoneticilere

gore degismektedir. (z=-2.398, p=0.016)

Sezonluk otelde gorevli yoneticiler tiim yil agik olanlara gore bilisim teknolo-

jileri sayesinde miisterilerle daha etkin bir iletisimi sagladiklarini ifade etmislerdir.

Tablo 4.10’dan anlasilacag1 gibi diger konularda tiim yil agik ve sezonluk
oteller i¢in anlaml1 bir farklilik tespit edilmistir. (p>0.005)

Arastirmaya katilan isletmelerin belirttigi sonuglara gore tiim y1l agik otel is-
letmeleri sezonluk otellere gore bilisim teknolojisi sayesinde zamandan daha fazla

tasarruf ettikleri goriilmektedir.

Isletme performansi agisindan bakildiginda sezonluk otel isletmeleri tiim yil
acik olanlara gore bilisim teknolojisi sayesinde performanslarinin daha fazla arttiginm

belirtmislerdir.

Sezonluk otel isletmeleri gereksinim duyulan bilgilere daha hizli ulastiklarim

ifade etmislerdir.
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Asagida Tablo 4.11.’de otelin statiisiine gore yeterlilik diizeylerinin dagilimi

yer almaktadir.

Tablo-4.11: Otelin Statiisiine Gore Yeterlilik Diizeyleri

& ey -
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Zamandan tasarruf 4.69,0.48 4.71,0.62 -0.409 0.682
Personel sayisinda tasarruf 4,27,1.01 4.08,1.03 -0.617 0.537
Maliyetleri azaltir 4.,31,0.82 4.37,0.80 -0.327 0.743
Basarili yonetim saglar 4.26,0.83 4,51,0.56 -0.850 0.395
Karar vermede esneklik 4.26,0.84 4.31,0.75 -0.343 0.732
Hata yapma olasilig1 4.54,0.50 4.37,0.68 -0.707 0.480
Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmasi 4.18,0.77 4.11,0.71 -0.662 0.508
Personelin denetimini 4.46,0.64 4.34,0.68 -0.816 0.414
Calisanlarin performansinin kontrol edilmesi 4,17,1.06 4.05,0.87 -1.155 0.248
Calisanlarin verimliligi 4.18,0.69 3.88,0.93 -1.568 0.117
1@ stire¢lerinin kontrol edilmesi 4,55,0.52 4.60,0.55 -0.315 0.753
Elerin daha hizli yapilmasini 4.51,0.64 451,0.74 -0.305 0.761
Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli bu- 4.72,0.47 4.80,0.47 -1.064 0.288
lunmasi
Kurum i¢i etkin bir iletigim 4.60,0.49 4.60,0.49 -0.314 0.754
Miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve karsilanmasin- 4.40,0.83 434,0.72 -0.686 0.492
da kolaylik
Miisterilerde etkin bir iletisim 4.39,0.74 4.00,0.84 -2.140 0.032*
Isletmenin performansi 451,0.62 4.34,0.68 -1.234 0.217
Hizmet etkinligi ve verimliligi 4.34,0.73 4.22,0.73 -1.022 0.307
Hizmet Kkalitesini arttirir 4.39,0.70 4.08,0.74 -2.433 0.015*
Problemlerin ¢oziilmesi 4.32,0.72 4.31,0.75 -0.269 0.788
Ucret ve fatura bilgilerinin anlagilabilir olmas1 | 4.77,0.44 4.80,0.40 -0.479 0.632
Otelinizin karliligim arttirir 4.13,0.76 4.02,0.78 -0.601 0.548
Otelinizin daha fazla taninmasini saglar 4.75,0.43 451,0.56 -1.454 0.146
Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi 4.18,1.01 4.14,0.72 -0.128 0.898
Hizmet i¢i egitim ve arastirma ¢aligmalarin 4.40,0.72 4.31,0.83 0315 0.753
kolaylastirir

Yukaridaki Tablo 4.11.’e gore Bilisim Teknolojisinin yukarida incelenen ote-

lin statiistine gore 2 maddede anlamli farklilik gdsterdigi tespit edilmistir.

Otel statiisiine (bagimsiz yerli isletme ve yerli bir zincir isletme) gore oteller-
deki yoneticilerin hizmet kalitesini artirmasi konusunda farkli goriiste olduklar1 goz-

lenmistir. (z=-2,433, p=0.015) Bagimsiz yerli isletme otellerindeki yoneticiler, bili-
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sim teknolojilerinin kullanilmasinin, hizmet kalitesinin arttirilmasinda daha fazla

katk1 sagladigini belirtmislerdir.

Diger taraftan, yoOneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasiyla miisterilerle
etkin bir iletisim sagladig1 goriisii bagimsiz yerli isletme ve yerli bir zincir isletme-
deki yoneticilere gore degismektedir. (z=-2.140, p=0.032) Bagimsiz yerli otel islet-
melerinde gorevli yoneticilerin, bilisim teknolojilerinin kullanilmasinin misterilerle

etkin bir iletisimi sagladigini ifade etmislerdir.

Tablo 4.11°de goriildiigi gibi diger konularda bagimsiz yerli isletme ve yerli

bir zincir isletme oteller i¢in anlamli bir farklilik goriillmemistir. (p>0.005)

Yerli zincir otel igletmeleri bilisim teknolojileri vasitasiyla zamandan daha

fazla tasarruf ettiklerini belirtmislerdir.

Isletme performans: acisindan ise bagimsiz yerli otel isletmeleri yerli zincir
otel igletmelerine gore bilisim teknolojisi sayesinde performanslarinin daha fazla

arttigini ifade etmislerdir.

Yerli zincir otel isletmelerinin biligsim teknolojileri sayesinde gereksinim du-

yulan bilgilere daha hizli ulastiklar tespit edilmistir.
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Asagida Tablo 4.12.’de oteldeki yoneticilerin cinsiyetine gore yeterlilik diizey

dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.12: Otel Yoneticilerinin Cinsiyete Gore Yeterlilik Diizeyleri

g g D .

g2 x @ ¢3S | -

Yeterlilik diizeyi = (f X (_f S S ’é” =

M = W s ScE g

S S =N 3

o
Zamandan tasarruf 4.68,0.47 4.72,0.53 -0.581 0.562
Personel sayisinda tasarruf 4.00,1.19 4.23,1.02 -0.860 0.390
Maliyetleri azaltir 3.96,1.01 4.40,0.75 -1.653 0.098
Basarili yonetim saglar 4.20,1.00 4.40,0.70 -0.457 0.648
Karar vermede esneklik 4.16,0.94 4.32,0.79 -0.744 0.457
Hata yapma olasilig1 4.44,0.50 4.52,0.57 -0.079 0.937
Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmasi 4.12,0.97 4.16,0.69 -0.476 0.634
Personelin denetimini 4.28,0.73 4.45,0.62 -0.547 0.585
Calisanlarin performansinin kontrol edilmesi 3.72,1.20 4.22,0.97 -1.589 0.112
Calisanlarin verimliligi 4.12,0.78 4.08,0.76 -0.142 0.887
s siireglerinin kontrol edilmesi 4,56,0.58 457,051 -0.254 0.800
islerin daha hizli yapilmasini 4.40,0.81 4.53,0.62 -0.167 0.868
Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli bu- 4.60,0.64 4.76,0.44 -0.824 0.410

lunmasi

Kurum i¢i etkin bir iletigim 4.64,0.48 4.60,0.49 -0.465 0.642

Miisteri ihtiyaclarinmin tespiti ve karsilanma- 4.12,0.97 4.45,0.73 -2.046 | 0.041*
sinda kolayhk

Miisterilerde etkin bir iletisim 4.16,0.74 4.30,0.79 -0.752 0.452
Isletmenin performansi 4.44,0.71 4.46,0.62 -0.374 0.709
Hizmet etkinligi ve verimliligi 4.28,0.67 4.31,0.74 -0.027 0.979
Hizmet kalitesini arttirir 4.32,0.69 4.25,0.77 -0.438 0.661
Problemlerin ¢6ziilmesi 4.24,0.83 4.31,0.71 -0.418 0.676
Ucret ve fatura bilgilerinin anlasilabilir olmasi 4,72,0.61 4,77,0.41 -0.526 0.599
Otelinizin karhiligin arttirir 4.08,0.81 4.11,0.75 -0.003 0.998
Otelinizin daha fazla taninmasini saglar 4.64,0.48 4.66,0.51 -0.549 0.583
Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi 4.12,1.05 4.15,0.94 -0.264 0.792
Hizmet ici egitim ve arastirma ¢aligmalarimi 4.36,0.86 4.35,0.74 -0.765 0.444
kolaylagtirir

Tablo 4.12.°de Bilisim Teknolojisinin yukarida incelenen otel yoneticilerinin

cinsiyetine gore konular1 nasil etkiledigi tek maddede anlamli farklilik goriilmiistiir.

Yoneticilerinin cinsiyetine gore otellerdeki yoneticilerin miisteri ihtiyaclari-
nin tespiti ve karsilanmasinda kolaylik konusunda farkli goriiste olduklar1 gozlenmis-
tir. (z=-2,046, p=0.041) Otellerdeki erkek yoneticiler bilisim teknolojilerinin kulla-
nilmasi, miisteri ihtiyaclarinin tespiti ve karsilanmasinda kolaylik sagladigini belirt-

mistir.
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Tablo 4.12’ye gore zamandan tasarruf, personel sayisinda tasarruf, maliyetle-
rin azaltmasi, basarili yonetim, karar vermede esneklik, hata yapma olasiligi, oteldeki
gorevlerin zamaninda yapilmasi, personel denetimi, g¢alisanlarin performansinin
kontrol edilmesi, ¢alisanlarin verimliligi, is siireglerinin kontrol edilmesi, gereksinim
duyulan bilgilerin daha hizli bulunmasi, kurum i¢i etkin bir iletisim, miisterilerle et-
kin bir iletisim, isletmenin performansi, hizmet etkinligi ve verimliligi, hizmet kalite-
sinin artmasi, problemlerin ¢oziilmesi, ilicret ve fatura bilgilerinin anlasilabilir olmasi,
otelin karliligi, otelin daha fazla taninmasi, otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi, hiz-
met i¢i egitim ve arastirma caligsmalarini kolaylastirmasi konularinda yoneticilerin

cinsiyetlerine gore yakin diizeyde dnem verdikleri goriilmektedir. (p>0.05)

Otellerdeki erkek yoneticilerin kadin yoneticilere gore bilisim teknolojisine

biraz daha fazla 6nem verdikleri tablodaki verilerden tespit edilmistir.
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Asagida Tablo 4.13.’e otel yoneticilerinin yas grubuna gore yeterlilik diizey-

lerinin dagilim1 yer almaktadir.

Tablo-4.13: Yas Grubuna Gore Yeterlilik Diizeyleri

o o o 5
© © © S0 —
o 2 & 2 3 oy |3 %

Yeterlilik diizeyi o‘_'o| + o‘_';) + Q t ?;f -i'lf

o - - - o

O o @] 2
Zamandan tasarruf 4.65,0.48 4.77,0.42 4.52,0.81 0.940 | 0.625
Personel sayisinda tasarruf 4,17,1.00 410,1.13 4.470.74 2.488 0.288
Maliyetleri azaltir 4.27,0.79 4.28,0.84 4.47,0.81 1.535 0.464
Basarili yonetim saglar 4.31,0.60 4.37,0.87 4.47,0.51 0.324 0.851
Karar vermede esneklik 4.20,0.77 4.28,0.89 4.42,0.59 1.204 | 0.548
Hata yapma olasihgi 4.27,059(b) | 4.60,0.54(a) | 4.42,0.50(a) | 6.497 | 0.039*
Oteldeki gorevlerin zamaninda 4.20,0.72 4.06,0.77 4.38,0.66 1.998 0.370
yapilmasi
Personelin denetimini 4.37,0.72 4.37,0.63 4.66,0.57 5.540 | 0.063
Cahisanlarin performansimin | 4.20,0.86(b) 3.93,1.14(b) | 4.71,0.56(a) | 9.179 | 0.010*
kontrol edilmesi
Calisanlarin verimliligi 4.10,0.81 4.00,0.75 4.42,0.67 3.331 | 0.189
is stireglerinin kontrol edilme- 4.41,0.56 4.56,0.52 4.80,0.40 4,327 0.115
SI
islerin daha hizli yapilmasini 4.41,0.68 4.53,0.68 4.52,0.60 0.278 0.870
Gereksinim duyulan bilgilerin 4.68,0.54 4.72,0.50 4.85,0.35 1.141 | 0.565
daha hizli bulunmasi
Kurum i¢i etkin bir iletisim 4.48,0.50 4.65,0.47 4.66,0.48 0.986 | 0.611
Miisteri ihtiyaglarinin tespiti 4.37,0.72 4.32,0.87 4.66,0.48 2.864 0.239
ve karsilanmasinda kolaylik
Miisterilerde etkin bir iletisim 4.31,0.71 4.16,0.82 4.66,0.57 4919 | 0.085
isletmenin performanst 4.34,0.76 4.42,0.59 4.76,0.53 4.823 0.090
Hizmet etkinligi ve verimliligi 4.24,0.87 4.26,0.68 4.57,0.59 3.782 | 0.151
Hizmet kalitesini arttirir 4.17,0.84 4.25,0.73 4.52,0.67 3.109 | 0.211
Problemlerin ¢6ziilmesi 4.31,0.71 4.28,0.78 4.42,0.59 0.372 | 0.830
Ucret ve fatura bilgilerinin 4.65,0.55 4.81,0.42 4.76,0.43 3.260 0.196
anlasilabilir olmasi
Otelinizin kirhhgm arttrir | 4.17,0.84(a,b) | 3.98,0.72(b) | 4.47,0.67(a) | 10.561 | 0.005*
Otelinizin daha fazla taninma- 4.68,0.54 4.62,0.51 476,0.43 2.026 | 0.363
sin1 saglar
Otelde yeni fikirlerin gelisti- 4.17,0.88(b) | 4.01,1.03(b) | 4.66,0.57(a) | 8.759 | 0.013*
rilmesi
Hizmet i¢i egitim ve aragtirma 4.31,0.80 4.38,0.69 4.33,0.57 0.728 0.695
caligmalarini kolaylastirir

Tablo 4.13.’de Bilisim Teknolojisinin yukarida incelenen otel yoneticilerinin
yas grubuna gore nasil etkiledigi dort maddede anlamli farklilik gostermistir. Y oneti-

cilerin yas grubuna gore otelin karlilig1 konusunda yoneticilerin farkli goriiste olduk-
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lar1 gézlenmistir. (Ki-kare=10.561, p=0.005) 43 yas lizeri yoneticiler Bilisim Tekno-
lojisinin kullaniminin karliligi en fazla etkiledigi goriisiine hakimken 31-43 yas gru-
bu en az etkiledigi goriisiine sahiptir. 18—30 yas grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi

goriigiindedir.

Y oneticilerin yaglarina gore Bilisim Teknolojisinin kullaniminin ¢alisanlarin
performansinin kontrol edilmesindeki etkinligi goriisiinde farklilik belirlenmistir.
(Ki-kare=9.179, p=0.010) 43 yas iizeri yoneticiler bilisim teknolojisinin kullanimi
sonucu ¢alisanlarin performansinin daha etkin kontrol edildigini belirtirken diger
yastaki yoneticiler bilisim teknolojisi kullaniminin bu konuda daha az etkin oldugu
goriisiine hakimdir. (31-43 yas grubu en az etkiledigi goriisiine sahiptir. 18-30 yas

grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi goriisiindedir.)

Yoneticilerin yaslarina gore Bilisim Teknolojisinin otelde yeni fikirlerin ge-
listirilmesi konusunda farkli etkiledigi goriisii ifade edilmistir. (Ki-kare=8.759,
p=0.013) 43 yas lizeri yoneticiler Bilisim Teknolojisinin kullanimi sonucu daha fazla

yeni fikirler gelistirdiklerini belirtmislerdir.

Y oneticilerin yaglarina gore Bilisim Teknolojisinin kullanimi ¢alisanlarin hata
yapma olasiligi konusundaki goriislerinde farklilik belirlenmistir. (Ki-kare=6.497,
p=0.039) 3143 yas grubu yoneticiler Bilisim Teknolojisinin kullanimi sonucu ¢ali-
sanlarin hata yapma olasiligini azalttig1 belirtmislerdir. 18-30 yas grubu en az etkile-

digi goriisiine sahiptir. 31-43 yas grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi goriisiindedir.

Tablo 4.13.’de goriildiigi gibi diger konularda yoneticilerin yas grubuna gore
anlamli bir farklilik goriillmemistir. (p>0.05)

Yoneticilerden 43 yas tizeri grup ¢ogu konuda diger yoneticilere gore bilisim
teknolojisinin etkili oldugunu belirtmislerdir. Ornegin; personel sayisinda tasarrufu;
43 yas lizeri yoneticiler 4.47 olarak belirtirken, 18-30 yas arasindaki yoneticiler 4.17
ve 31-43 yas arasindaki yoneticiler 4.10 diizeyinde ifade etmislerdir. Tiim bu deger-
lerin 4.00°den biiytik ve tiim faaliyetlerdeki degerlerin birbirine yakin olmasi bilisim

teknolojisine verdikleri 6nemi gostermektedir.
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Asagida Tablo 4.14.’te otel yoneticilerinin 6grenim durumlarina gore yeterli-

lik diizeylerinin dagilim1 yer almaktadir.

Tablo-4.14: Ogrenim Diizeyine Gore Yeterlilik Diizeyleri

=3 v g b
o @ £ o © 0 S_ | %

Yeterlilik diizeyi 2 g é 2 § E &’3 );60 %‘0

S H — — — o

@] © @] @] ¥
Zamandan tasarruf 4.66,0.47 4.75,0.50 4.69,0.56 0.426 | 0.808
Personel sayisinda tasarruf 4.18,1.10 4,19,1.16 4.17,0.95 0.081 | 0.960
Maliyetleri azaltir 4.36,0.78 4.16,0.97 4.37,0.75 0.982 | 0.612
Basarili yonetim saglar 4.21,0.78 4.16,0.91 4.57,0.59 5.914 | 0.052
Karar vermede esneklik 4.12,0.89(b) | 4.02,0.87(b) | 4.55,0.65(a) | 12.641 | 0.002
Hata yapma olasilig1 4.39,0.55 4.61,0.49 4.48,0.60 2.583 | 0.275
Oteldeki gorevlerin zamaninda 4.12,0.69 4.13,0.96 4.17,0.63 0.254 | 0.881
yapilmasi
Personelin denetimini 4.42,0.50 4.52,0.77 4.35,0.64 5.417 | 0.067

Calisanlarin performansinin kontrol 4.06,1.11 4,27,1.20 4.07,0.87 2.749 | 0.253
edilmesi

Calisanlarin verimliligi 4.06,0.70 4.25,0.87 4.01,0.72 1.650 | 0.438
is stireglerinin kontrol edilmesi 4.48,0.50 4.61,0.59 4.,58,0.49 2.776 | 0.250
islerin daha hizli yapilmasini 4.57,0.61 4.47,0.77 4.48,0.63 0.163 | 0.922

Gereksinim duyulan bilgilerin daha 4.66,0.47 4.83,0.37 4.71,0.56 1.253 | 0.534
hizli bulunmasi

Kurum i¢i etkin bir iletigim 4.54,0.50 4.69,0.46 4.60,0.49 1.699 | 0.428
Miisteri ihtiyaglariin tespiti ve 4.45,0.56 4.33,1.01 4.39,0.75 0.284 | 0.867
kargilanmasinda kolaylik

Miisterilerde etkin bir iletisim 4.27,0.80 4.38,0.83 4.21,0.73 1546 | 0.462
Isletmenin performansi 4.48,0.56 4.47,0.81 4.44,0.56 0.549 | 0.760
Hizmet etkinligi ve verimliligi 4.27,0.76 4.36,0.79 4.30,0.65 1.851 | 0.396
Hizmet kalitesini arttirir 4.42,0.75 4.36,0.76 4.14,0.74 4470 | 0.107
Problemlerin ¢6ziilmesi 4.30,0.63 4.44,0.65 4.23,0.83 3.383 | 0.184

Ucret ve fatura bilgilerinin anlagila- 4.78,0.41 4.80,0.40 4.73,0.52 0.003 | 0.999
bilir olmas1

Otelinizin karhligini arttirir 4.15,0.66 4.16,0.94 4.05,0.69 0.900 | 0.638
Otelinizin daha fazla taninmasini 4.75,0.43 4.72,0.45 4.57,0.56 2.580 | 0.275
saglar

Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi 4.18,0.88 413,1.15 4.16,0.88 0.843 | 0.656
Hizmet ici egitim ve arastirma ¢a- 4.45,0.56 4,27,0.94 4.35,0.74 0.058 | 0.971

lismalarini kolaylastirir

Tablo 4.14.’te Bilisim Teknolojisinin yukarida incelenen konulart nasil etki-
ledigi yoneticilerin 6grenim diizeyine gore incelendiginde bir agidan farklilik goster-
digi belirlenmistir.

Ogrenim diizeylerine gore yoneticiler Bilisim Teknolojisinin karar vermede

esnekligi sagladigi konusunda farkli goriisler belirtmislerdir. (Ki-kare=12.641,
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p=0.002) Lisans mezunu yoneticiler Bilisim Teknolojisinin kullaniminin Karar ver-
mede esnekligi artirdig1 goriisiine hakimken, 6nlisans mezunu yoneticiler en az etki-
ledigi goriisiine sahiptir. Lise mezunu yonetici grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi
goriigiindedir.

Diger konularda yoneticilerin 6grenim diizeylerine gore anlamli bir farklilik
gorilmemistir. (p>0.05)

Onlisans mezunu ydneticilerin bilisim teknolojisinin kullanim1 sonucunda
zamandan daha fazla tasarruf ettikleri bilgisi Tablo 4.14.’te goriilmektedir.

Isletme performansi agisindan bakildiginda lise mezunu yoneticiler bilisim
teknolojisi sayesinde performanslarinin daha fazla arttig1 goriisiindedir.

Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli bulunmasi konusunda onlisans me-
zunu yoneticiler bilisim teknolojisinin etkisinin daha fazla oldugunu belirtmektedir-

ler.

Asagida Tablo 4.15.’te bilisim teknolojilerinde yatirimda dikkat edilen faktor-
ler t-testi uygulamasina gére dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.15: Bilisim Teknolojilerinde Yatirnmda Dikkat Edilen Faktorler T-testi

Uygulamasi
© )
£ = g
Dikkat edilen faktorler o S S - »op
4 o S c E 172} )
(= [« = S Q. 2 -Iu
c | W | w @) hq| o a
Miisteri memnuniyeti 136 | 1 5 451(1) | 0.68 8.720 | <0.001

Insan kaynaklarin1 verimli bir sekil- | 136 | 2 5 450(2) | 0.67 |8.731 | <0.001
de kullanmak
Teknolojinin kurulmasi ve ¢alistirma | 136 | 3 5 4.42(3) | 0.65 7.636 | <0.001
imkani
Teknolojinin saglayacag verimlilik | 135 | 3 5 4.40(4) | 0.58 | 7.898 | <0.001

artist
Etkin servis imkéani 136 | 2 5 4.38(5) | 0.69 | 6.583 | <0.001
Tepe yonetiminin tercihi 136 |3 5 4.33(6) | 0.69 |5.709 | <0.001

Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin | 136 | 1 5 3.67(7) | 1.09 | -3.447 | 0.001
takip edilmesi

(x) : x degeri ortalamaya gore siralama numarasidir.
Ki-kare=122.622, p<0.001

Tablo 4.15.’te bilisim teknolojilerinde yatirimda dikkat edilen faktorler konu-

sunda genel olarak yoneticilerin birbirlerine yakin diistindiikleri gozlenmistir.
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Isletmelerdeki yoneticilerin Bilisim Teknolojilerinde yatirimda dikkat edilen
faktorler sirasiyla; miisteri memnuniyeti (4.51), insan kaynaklariin verimli bir sekil-
de kullanilmasi (4.50), teknolojinin kurulmasi ve ¢alistirma imkani (4.42), teknolo-
jinin saglayacagi verimlilik artig1 (4.40), etkin servis imkani (4.38), tepe yonetiminin

tercihi (4.33) ve rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edilmesi (3.67) seklindedir.

Otel isletmeleri bilisim teknolojilerine yatirim yaparken dikkat ettikleri fak-
torlerden rakiplerin kullandigi teknolojilerin takip edilmesi(3.67) iken diger degerler
4.00’1lin lizerindedir. Otel isletmeleri i¢in bilisim teknolojilerine yatirim yaparken en
onemli unsur varlik nedenleri olan miisterilerin memnuniyetini saglayacak teknoloji-
lerdir. ikinci énemli unsur i¢ miisteri olan ¢alisanlarin verimli bir sekilde ¢alismasini

saglayacak teknolojilere yatirimdir.

Hipotez 22: Bilisim Teknolojilerine yatirim yaparken dikkat edilen faktorler
ayni diizeydedir. (p<0.001) (Red)

Bilisim Teknolojisine yatirim yaparken miisteri memnuniyeti degeri (4.51),
rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edilmesi (3.67) olarak Tablo 4.15.’te tespit

edilmistir. Dolayisiyla degerlerin ayn1 diizeyde olmadiklart goriilmektedir.

Asagida Tablo 4.16.’da otel tiirline gore bilisim teknolojilerine yatirimda dik-
kat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.
Tablo-4.16: Bilisim Teknolojilerinde Otel Tiiriine Gore Yatirnmda Dikkat

Edilen Faktorler
S o
S ©
32 138 | 2
. . o = = > o= o
Dikkat edilen faktorler = + = i @ )q;,n );'Sn
<+ = wn = cE2E93 )
- — cC 2 =
o o SN &
Teknolojinin saglayacag verimlilik artis1 4.48,0.61 | 4.350.57 -0.698 0.485
Teknolojinin kurulmasi ve ¢aligtirma imkani 452,0.61 | 4.38,0.67 -0.713 0.476
Insan kaynaklarini verimli bir sekilde kullan- 450,0.70 | 4.51,0.66 -0.812 0.417
mak
Miisteri memnuniyeti 4.64,0.72 | 4.44,0.66 -0.904 0.366
Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edil- 3.78,1.11 | 3.61,1.09 -0.844 | 0.399
mesi
Tepe yonetiminin tercihi 4,42,0.70 | 4.29,0.69 -0.552 0.581
Etkin servis imkan1 4.40,0.69 | 4.38,0.69 -0.985 0.325
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Tablo 4.16. incelendiginde Bilisim Teknolojilerinde otelin tiiriine gore yati-
rimda dikkat edilen faktorler konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin go-

risler ifade etmislerdir. Anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05)

Bes yildizli otel isletmeleri dort yildizli otel isletmelerine gore bilisim tekno-
lojilerine insan kaynaklarimi verimli bir sekilde kullanmayi daha fazla goézoniinde

bulundurarak yatirnm yapmaktadirlar.

Daort yildizli otel igletmeleri diger konulara (teknolojinin saglayacagi verimli-
lik artig1, teknolojinin kurulmasi ve ¢alistirilma imkani, miisteri memnuniyeti, tepe
yonetiminin tercihi, etkin servis imkani, rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip
edilmesi) bes yildizli otel isletmelerine gore bilisim teknolojilerine yatirim yaparken
daha fazla 6nem vermektedirler. Bu sonug bes yildizli otel isletmelerinin bu teknolo-

jilere daha dnceden yatirim yapmalarindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Asagida Tablo 4.17.’de otelin faaliyet donemine gore bilisim teknolojilerine

yatirimda dikkat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.17: Bilisim Teknolojilerinde Otelin Faaliyet Donemine Gore Yatirnmda
Dikkat Edilen Faktorler

2 g g
) =3 )

Dikkat edilen faktorler Ea s . 25 _
gL g1 €58 g
= e v o c T on
= O o SSN| &%

Teknolojinin saglayacad verimlilik artis 4.20,0.59 | 4.46,0.57 -2.225 0.026

Teknolojinin kurulmasi ve ¢aligtirma imkani 4.29,0.75 | 4.47,0.60 -1.079 0.281

Insan kaynaklarini verimli bir sekilde kullanmak 4.44,0.61 453,0.70 -1.095 0.273

Miisteri memnuniyeti 4.38,0.69 | 4.56,0.68 -1.506 0.132

Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edilmesi 3.73,0.89 | 3.65,1.16 -0.079 | 0.937

Tepe yonetiminin tercihi 411,0.80 | 4.41,0.63 -1.860 0.063

Etkin servis imkani 4.38,0.69 | 4.39,0.69 -0.084 0.933

Tablo 4.17.°de Bilisim Teknolojilerinde otelin faaliyet donemine gore yati-
rimda dikkat edilen faktorler boliimiinde sezonluk ve tiim yil acik olan oteller ince-
lenmistir. Oteli faaliyet donemine gore teknolojinin saglayacag: verimlilik artig1 ko-

nusunda farkli goriiste olduklari gozlenmistir. (z=-2.225, p=0.026) Sezonluk otel
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isletmeleri teknoloji kullanimi1 sonucunda daha fazla verimlilik artig1 sagladigi be-
lirtmistir.
Tablo 4.17°de goriildiigii gibi sezonluk otel isletmelerinin tiim yil agik olan

otel igletmelerine gore bilisim teknolojisine yatirim yaparken miisteri memnuniyetini

On planda tuttuklar tespit edilmistir.

Sezonluk otellerin tiim yil agik olan otel isletmelerinde gore bilisim teknoloji-

si yatirirmini nispeten daha fazla 6nemsedikleri goriilmektedir.

Asagida Tablo 4.18."de otelin statiisiine gore Bilisim Teknolojilerine yatirim-

da dikkat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.18: Bilisim Teknolojilerinde Otelin Statiisiine Gore Yatirnmda Dikkat
Edilen Faktorler

& - 2
= g |2 g |¢8
C - -
_ . ) Seg |DEG |25 2
Dikkat edilen faktorler N g4 32, ;I _$ _g
ETg |£7g | =N o
pl=V)] O (3] O <
2 > >
Teknolojinin saglayacagi verimlilik artig 444,055 | 4.31,0.63 -1.038 0.299
Teknolojinin kurulmasi ve ¢caligtirma imkam 451,0.61 | 4.22,0.68 -2.141 0.032*
Insan kaynaklarim verimli bir sekilde kullanmak 451,0.66 | 4.57,0.60 -0.453 0.651
Miisteri memnuniyeti 452,0.71 | 4.48,0.65 -0.390 0.697
Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edilmesi 3.61,1.14 | 3.82,0.95 -0.777 0.437
Tepe yonetiminin tercihi 4.38,0.68 | 4.20,0.67 -1.439 0.150
Etkin servis imkani 4.39,0.70 | 4.34,0.68 -0.470 0.638

Tablo 4.18.’de otelin statiistine gore Bilisim Teknolojilerinin yatiriminda dik-
kat edilen faktorler boliimiinde bagimsiz yerli isletmelerdeki yoneticilerin biligim
teknolojisinin kurulmasi ve ¢alistirilmasinin imkani: konusunda yatirimlara daha fazla

onem verdigi gozlenmistir. (z=-2.141, p=0.032)

Diger konularda bagimsiz yerli ve yerli bir zincir igletme i¢in anlamli bir

farklilik goriillmemistir. (p>0.05)
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Tablo 4.18’de ifade edildigi gibi yerli zincir otel isletmeleri bilisim teknoloji-
sine yatirim yaparken insan kaynaklarin1 verimli bir sekilde kullanmay1 6n planda

tutmaktadir.

Bagimsiz yerli isletmelerin yerli zincir isletmelere gére miisteri memnuniye-

tine daha fazla 6nem verdigi Tablo 4.18.’de gbzlenmistir.

Asagidaki tabloda yoneticilerin cinsiyetine gore bilisim teknolojilerine yati-
rimda dikkat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.19: Bilisim Teknolojilerinde Yoneticilerin Cinsiyetine Gore Yatirnmda
Dikkat Edilen Faktorler

& &
£ 3o 2. -
. . .. =
Dikkat edilen faktorler .’2 E E i; g § % )’%
— — c = =
O O =2N &
Teknolojinin saglayacag: verimlilik artis1 4.40,0.57 | 4.40,0.59 -0.057 | 0.955
Teknolojinin kurulmasi ve calistirma imkani 4.40,0.69 | 4.44,0.64 -0.155 0.877
insan kaynaklarini verimli bir sekilde kullanmak 451,064 | 4.51,0.69 -0.112 0.911
Miisteri memnuniyeti 4.33,0.87 | 4.56,0.63 -1.346 0.178
Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edilmesi 3.66,0.91 | 3.65,1.13 -0.189 | 0.850
Tepe yonetiminin tercihi 4.22,0.75 | 4.36,0.68 -0.877 | 0.381
Etkin servis imkani 4.48,0.64 | 4.36,0.70 -0.741 0.459

Tablo 4.19.’da yoneticilerin cinsiyetine gore Bilisim Teknolojilerine yatirim-
da dikkat edilen faktorler konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin goriisler

ifade etmistir. Anlaml1 bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05)

Erkek yoneticilerin bilisim teknolojisine yatirim yaparken miisteri memnuni-

yetine kadin yoneticilere gore nispeten 6nem verdigi gézlenmistir.

Her iki yonetici grubu da insan kaynaklarini verimli bir sekilde kullanmaya

ayni diizeyde 6nem vermektedir.
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Asagida Tablo 4.20.’de yoneticilerin iinvanlarina gore bilisim teknolojilerine

yatirimda dikkat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.20: Bilisim Teknolojilerinde Unvana Gére Yatirimda Dikkat Edilen
Faktorler

f..|%.8| .5 |53 | &

= = | — >

58| 552|228 |22 g

Dikkat edilen faktorler N 2l x Y Eq®n | 2 ¥ ‘T

ol x =0 | g T e @

s>+ | 5 | E8+ | € S 2
Sceg| 2 O | XEFe |80 = *=
£330 | = 255 | © ¢ | a

Teknolojinin saglayacag verimli- | 4.25,0.60 | 4.43,0.53 | 4.45,0.61 | 4.55,0.72 | 3.806 | 0.283

lik artig1
Teknolojinin kurulmasi ve ¢alis- 4.25,0.64 | 4.50,0.60 | 4.40,0.73 | 4.77,0.44 | 6.305 | 0.098
tirma imkam

Insan kaynaklarini verimli bir 4.66,0.53 | 4.27,0.66 | 4.48,0.70 | 4.22,1.09 | 2.581 | 0.461
sekilde kullanmak
Miisteri memnuniyeti 4.58,0.60 | 4.36,0.82 | 4.71,0.51 | 4.44,0.52 | 6.000 | 0.112

Rakiplerin kullandig1 teknolojile- | 3.69,1.00 | 3.60,1.04 | 3.85,1.11 | 3.33,1.65 | 2.027 | 0.567
rin takip edilmesi
Tepe yonetiminin tercihi 4.16,0.69 | 4.32,0.66 | 4.57,0.65 | 4.22,0.83 | 7.208 | 0.066
Etkin servis imkani 4.41,0.64 | 4.30,0.76 | 4.48,0.61 | 4.44,0.72 | 1.180 | 0.758

Tablo 4.20.’de yoneticilerin iinvanlarina gore Bilisim Teknolojilerine tinvana
gore yatirrmda dikkat edilen faktorler konusunda yoneticiler genel olarak birbirine

yakin goriigler ifade etmistir. Anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05)

Yoneticilerin {invanlarma gore bilisim teknolojisine yatirim yaparken insan

kaynaklarina en fazla 6nem veren insan kaynaklar1 miidiirtidiir.

Miisteri memnuniyeti agisindan bakildiginda teknik miidiirlerin bilisim tekno-

lojisine yatirimi daha fazla 6nemsedikleri goriilmektedir.
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Asagida Tablo 4.21.°de bilisim teknolojilerinde yoneticilerin yaslarina gore

yatirimda dikkat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.21: Bilisim Teknolojilerinde Yoneticilerin Yasina Gore Yatirimda Dik-

kat Edilen Faktorler
g g o 5
5 5 < »Sh -
o o N A 8 ] 5
. . . ™ v 5 » »ab
Dikkat edilen faktorler 0‘_'o| + O‘_"; + Q E g %
£ £ = =< o
O O o g
Teknolojinin saglayacag verimlilik artis1 4.38,0.55 | 4.37,0.60 | 4.52,0.59 | 1.322 | 0.516

Teknolojinin kurulmasi ve ¢aligtirma imkani 4.38,0.65 | 4.41,0.69 | 4.56,0.50 | 0.902 | 0.637
Insan kaynaklarini verimli bir sekilde kullan- 4.44,0.66 | 450,0.71 | 4.65,0.57 | 1.601 | 0.449
mak

Miisteri memnuniyeti 4.38,0.95 | 4.53,0.57 | 4.65,0.57 | 1.076 | 0.584
Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip 3.55,1.10 | 3.58,1.15 | 4.13,0.75 | 4.349 | 0.114
edilmesi

Tepe yonetiminin tercihi 4.20,0.72 | 4.35,0.70 | 4.47,0.59 | 1.989 | 0.370
Etkin servis imkan 4.23,0.74 | 4.39,0.70 | 4.60,0.49 | 3.637 | 0.162

Tablo 4.21.°de yoneticilerin yaslarina gore Bilisim Teknolojilerine yatirnmda
dikkat edilen faktorler konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin goriisleri
ifade etmistir. Farkli bir sonug gozlenmemistir. (p>0.05)

Biitiin konularda 43 yasindan biiyiik yoneticilerin bilisim teknolojilerine yati-

rim1 daha fazla 6nemsedikleri belirlenmistir.
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Asagida Tablo 4.22.”de yoneticilerin 6grenim diizeyine gore Bilisim Teknolo-

jilerine yatirimda dikkat edilen faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo-4.22: Bilisim Teknolojilerinde Yoneticilerin Ogrenim Diizeyine Gore

Yatirimda Dikkat Edilen Faktorler

. . =
g o o 2
% & g | 2
Dikkat edilen faktérler ) g0 o o ‘=
] (2] St %)
t « t c =+ < eh
D - H— C = -l %}
2 = = = 0 O o =
-0 © O -0 - -
Teknolojinin saglayacag verimlilik artisi 4.37,0.59 | 4.35,0.57 | 4.44,0.59 | 0.865 | 0.649

Teknolojinin kurulmasi ve ¢aligtirma imkani 4.40,0.64 | 4.45,0.71 | 4.43,0.62 | 0.173 | 0.917
Insan kaynaklarim verimli bir sekilde kullan- 4.43,0.72 | 457,0.63 | 4.51,0.68 | 0.680 | 0.712
mak

Miisteri memnuniyeti 4.43,0.83 | 4.47,0.67 | 4.60,0.59 | 1.339 | 0.512
Rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip 3.83,1.01 | 3.55,1.23 | 3.65,1.05 | 0.887 | 0.642
edilmesi

Tepe yonetiminin tercihi 4.29,0.70 | 4.42,0.67 | 4.31,0.70 | 0.711 | 0.701
Etkin servis imkan 4.35,0.71 | 4.30,0.79 | 4.48,0.59 | 1.289 | 0.525

Tablo 4.22.’de yoneticilerin Bilisim Teknolojisine yapilacak yatirimda etkili
olacagini diistindiigli alan 6grenim diizeylerine gore farklilik gostermemektedir. An-

laml bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05)

Tablo 4.22.de goriildiigii gibi bilisim teknolojilerine yatirim yaparken miiste-
ri memnuniyetini en fazla 6n planda tutan lisans mezunu yoneticilerdir. Onlisans
mezunu yoneticiler ise insan kaynaklarinin verimli bir sekilde kullanilmasini 6n

planda tutmaktadir.
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Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi;

Bilisim teknolojisinin kullanima gore hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesinin dagilimi asagida Tablo 4.23.’te yer almaktadir.

Tablo-4.23: Bilisim Teknolojisinin Kullanima Goére Miisteriler Tarafindan De-
gerlendirilmesi

g £
Yeterlilik diizeyi S | 3¢
2| E S S
c W | W @) nh 3
Oteldeki kayitlarin dogru olmasi 700 3 5 4.47(1) | 0.55
Personel temiz ve bakimli bir dig goriiniise sahiptir 699 3 5 4.44(2) | 0.52
Personelin miisteriye karsi davranisi naziktir 700 3 5 4.43(3) | 0.53
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 700 3 5 4.41(4) | 0.54
Otelin internet hizinin yiiksek olmasi 684 2 5 4.39(5) | 0.62
Personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir 700 3 5 4.37(6) | 0.53
Oteldeki odalarin temizligi yeterli diizeydedir 700 3 5 4.35(7) | 0.52
Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi 699 3 5 4.32(8) | 0.52
Hizmet zamaninda sunulmaktadir 698 3 5 4.31(9) | 0.53
Aktiviteler hakkinda gerekli bilginin 6nceden veril- | 700 3 5 4.29(10) | 0.54
mesi
Personelin isiyle ilgili gerekli bilgiye sahip olmasi 700 2 5 4.29(10) | 0.58
Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi 699 3 5 4.28(11) | 0.54
Rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi 700 2 5 4.25(12) | 0.53
Miisteri sorunlarini ¢6zmek i¢in hizli hareket etmesi | 696 3 5 4.19(13) | 0.52
Miisterilerin ihtiyaglarini dnceden anlayabilmesi 694 2 5 4.13(14) | 0.53

(x) : x degeri ortalamaya gore siralama numarasidir.
Ki-kare=380.446, p<0.001

Yukaridaki tabloda otel isletmelerinde hizmet kalitesi miisteriler tarafindan
degerlendirildiginde yukarida incelenen her konunun etkili oldugu gozlenmistir.
Ciinkii; verilen cevaplarda etkinlik diizeyi hangi konu olursa olsun ortalama 6l¢tim

4.00’1n tizerindedir.

Miisteriler tarafindan hizmet kalitesi diizeyi degerlendirildiginde su sekilde
siralanmaktadir; oteldeki kayitlarin(rezervasyon, fatura vb.) dogru olmasi (4.47),
personelin temiz ve bakiml bir goriiniise sahip olmasi (4.44), personelin miisteriye
kars1 davraniginin nazik olmasi (4.43), hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi
(4.41), otelin internet hizinin yiiksek olmasi (4.39), personel tarafindan verilen hiz-

metin yeterli olmasi (4.37), oteldeki odalarin temizliginin yeterli olmas1 (4.35), hiz-
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metin ilk seferde dogru verilmesi (4.32), hizmetin zamaninda sunulmasi (4.31), akti-
viteler hakkinda gerekli bilginin 6nceden verilmesi (4.29), personelin isiyle ilgili
gerekli bilgiye sahip olmasi (4.29), hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi (4.28), rezer-
vasyon iglemlerinin hizli yapilmasi (4.25), calisanlarin miisteri sorunlarini ¢é6zmek
icin hizli hareket etmesi (4.19) ve miisterilerin ihtiyaglarin1 6nceden anlayabilmesi-

dir. (4.13).

Hipotez 23: Miisterilerin, bilisim teknolojisi kullanimiyla hizmet kalitesini

algilama diizeyi farkli yorumlanmamaktadir. (p<0.001) (Red)

Misteriler tarafindan hizmet kalitesini algilama diizeyleri yukaridaki konu-
larda birbirinden farklidir. Oteldeki kayitlarin(rezervasyon, fatura vb.) dogru olmasi
(4.47) iken miisterilerin ihtiyaglarin1i 6nceden anlayabilmesi (4.13) olarak tespit

edilmistir.

Asagida Tablo 4.24.’te bilisim teknolojisinin kullanimina goére miisteriler ta-
rafindan degerlendirilmesi ve t-testi uygulamasi ile ilgili dagilim yer almaktadir.

Tablo-4.24: Bilisim Teknolojisinin Kullanima Goére Miisteriler Tarafindan De-
gerlendirilmesi ve T-testi Uygulamasi

« - -
Yeterlilik diizeyi § |8« S
x | 2 8 SE| g <
= c - g2 3
c L L @] hy| L &
Oteldeki kayitlarin dogru olmasi 700 |3 5 447(1) | 055 | 22.480 | <0.001
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde ve- 700 |3 5 4.41(4) | 054 | 20.358 | <0.001
rilmesi
Otelin internet hizinin yiiksek olmasi 684 | 2 5 4.39(5) | 0.62 16.492 | <0.001
Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi 699 | 3 5 4.32(8) | 0.52 16.230 | <0.001
Hizmet zamaninda sunulmaktadir 698 | 3 5 4.31(9) | 0.53 15.387 | <0.001
Rezervasyon islemlerinin hizli yapilma- | 700 | 2 5 4.25(12) | 0.53 12.487 | <0.001
s1

(x) : x degeri ortalamaya gore siralama numarasidir.
Ki-kare=380.446, p<0.001

Tablo 4.24.°¢ gore hipotezler;

Hipotez 24: Misteriler oteldeki kayitlarin(rezervasyon, fatura vb.) dogru se-
kilde yapilmasina Bilisim Teknolojisinin énemli bir etkisinin olmadigin1 diisiinmek-

tedirler. (p<0.001) (Red)
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Miisteriler tarafindan degerlendirildiginde oteldeki kayitlarin(rezervasyon, fa-
tura vb.) dogru sekilde yapilmasina bilisim teknolojisinin énemli bir etkisinin oldu-
gunu diisiinmektedirler. Ciinkii; rezervasyon islemleri sirasinda kullanilan program-

lar sayesinde islemler dogru ve hizli yapilmaktadir.

Hipotez 25: Miisteriler hizmetin taahhiit edildigi sekilde yapilmasina Bilisim

Teknolojisinin 6nemli bir etkisinin olmadigin diisiinmektedirler. (p<0.001) (Red)

Oteller tarafindan verilen hizmetlerin taahhiit edildigi sekilde verilmesinde bi-
lisim teknolojisini 6nemli bir etkisinin oldugu miisteriler tarafindan diisiiniilmektedir.
Kat hizmetleri, onbiiro gibi bdliimlerde kullanilan bilisim teknolojileri sayesinde

daha diizenli ve tam almaktadir.

Hipotez 26: Miisteriler otelin internet hizinin yiiksek olmasina Biligim Tek-

nolojisinin 6nemli bir etkisinin olmadigini1 diisiinmektedirler. (p<0.001) (Red)

Miisteriler bilgi ¢aginda internet hizinin yiiksek olmasina bilisim teknolojisi-
nin énemli bir etkisinin oldugunu diisinmektedir. Gelisen teknolojiler (bilgisayarla-
rin hizlari, modemin hiz1 ve kablosuz aglarin kapsama alaninin artmasi, fiber optik

altyapinin yayginlagsmasi) sayesinde internet hizi artmaktadir.

Hipotez 27: Miisteriler hizmetin ilk seferde dogru verilmesine Biligim Tek-

nolojisinin 6nemli bir etkisinin olmadigini diisiinmektedirler. (p<0.001) (Red)

Miisteriler i¢in verilen hizmetin ilk seferde dogru verilmesi ¢ok onemlidir.
Bilgisayar sistemi maniiel sisteme gore ¢ok sayida veriyi elde edebilir, ulagabilir ve
hatta muhafaza edebilir olmas1 sayesinde miisteriye verilen hizmetin dogru sekilde
verilmesini saglayabilmektedir. Ornegin; yiyecek-igecek siparisi alinirken el bilgisa-

yarimin kullanilmasi sonucunda personelin hatali siparig almas1 dnlenmektedir.

Hipotez 28: Miisteriler hizmetin zamaninda sunulmasina Bilisim Teknoloji-

sinin 6nemli bir etkisinin olmadigini diisiinmektedirler. (p<0.001) (Red)

Bilisim teknolojisi sayesinde personelin bilgilere daha hizli ulagsmasiyla miis-

terilere verilen hizmetin sunumu zamaninda yapilabilecektir.

Hipotez 29: Miisteriler rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasina Bilisim

Teknolojisinin 6nemli bir etkisinin olmadigini diisiinmektedirler. (p<0.001) (Red)
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Insanlar tatil ya da herhangi bir konaklama ihtiyaclar1 oldugunda bilisim tek-
nolojilerini kullanarak kolaylikla ve hizli bir sekilde gerekli rezervasyonu yapabil-
mektedirler. Bilisim teknolojileri sayesinde miisteriler rezervasyonun ddemesini de
kolay bir sekilde yapabilmektedir. Onbiiro programlari (Fidelio, Odeon gibi) rezer-
vasyon islemlerinin hizli ve kolayca yapilmasini saglamaktadir. Miisteriler otellerin

web sitelerinden de rahatlikla rezervasyon yapilabilmektedir.
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Asagida Tablo 4.25.’te bilisim teknolojisi kullaniminin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesinin (yas grup diizeylerine gore) yeterlilik diizeylerinin dagilimi yer

almaktadir.

Tablo-4.25: Yas Grubuna Gore Yeterlilik Diizeyleri

o o =3 S g E’n
Yeterlilik diizeyi & & 0 0 0 S
b b % %] %] @ 5
+ 0 + 0 + 0 + + < 80
0 £ = 3£ g = = |3
v O &0 &80 S0 8 O X | &
Rezervasyon iglemle- | 4.22,0.52 | 4.30,0.54 | 4.26,0.52 | 4.22,0.51 | 4.25,0.53 | 2.260 | 0.688

rinin hizl yapilmasi
Oteldeki  kayitlarin | 4.44,0.53 | 4.48,0.55 | 4.45,0.58 | 4.51,0.53 | 4.54,0.58 | 0.626 | 0.960
dogru olmast
Personelin miisteriye | 4.38,0.52 | 4.48,0.55 | 4.44,0.51 | 4.43,0.53 | 4.45,0.58 | 3.218 | 0.522
kars1 davranigi nazik-
tir

Personel temiz ve | 4.37,0.52 | 4.47,0.54 | 4.46,0.52 | 4.49,0.50 | 4.50,0.58 | 3.145 | 0.534
bakimli bir dig gorii-
niise sahiptir
Hizmetin taahhiit | 4.37,0.52 | 4.43,0.55 | 4.45,0.55 | 4.38,0.50 | 4.50,0.58 | 2.992 | 0.559
edildigi sekilde ve-
rilmesi

Personel tarafindan | 4.34,0.51 | 4.40,0.55 | 4.36,0.53 | 4.45,0.51 | 4.29,0.55 | 2.618 | 0.624
verilen hizmet yeter-
lidir

Oteldeki odalarin | 4.34,0.52 | 4.40,0.53 | 4.31,0.51 | 4.35,0.50 | 4.41,0.58 | 3.197 | 0.525
temizligi yeterli dii-
zeydedir

Hizmet  zamaninda | 4.25,0.50 | 4.28,0.53 | 4.32,0.53 | 4.44,0.56 | 4.29,0.55 | 7.329 | 0.119
sunulmaktadir
Hizmetin ilk seferde | 4.32,0.52 | 4.33,0.50 | 4.34,0.54 | 4.27,0.48 | 4.37,0.57 | 1.798 | 0.773
dogru verilmesi
Hizmetin hizli  bir | 4.25,0.54 | 4.34,0.55 | 4.26,0.53 | 4.23,0.54 | 4.33,0.56 | 3.484 | 0.480
sekilde sunulmasi
Miisterilerin ihtiyag- | 4.11,0.54 | 4.13,0.52 | 4.12,0.56 | 4.13,0.48 | 4.25,0.53 | 1.162 | 0.884
larin1 Onceden anla-
yabilmesi

Misteri  sorunlarim | 4.19,0.53 | 4.20,0.54 | 4.18,0.52 | 4.19,0.48 | 4.16,0.48 | 0.590 | 0.964
¢ozmek i¢in  hizh
hareket etmesi
Aktiviteler hakkinda | 4.31,0.51 | 4.28,0.55 | 4.29,0.52 | 4.30,0.55 | 4.37,0.57 | 0.914 | 0.922
gerekli bilginin dnce-
den verilmesi
Personelin isiyle ilgili | 4.18,0.55 | 4.31,0.56 | 4.32,0.58 | 4.35,0.58 | 4.45,0.58 | 5.616 | 0.230
gerekli bilgiye sahip
olmasi

Otelin internet hizi- | 4.39,0.62 | 4.41,0.63 | 4.37,0.60 | 4.41,0.65 | 4.37,0.64 | 0.893 | 0.926
nin yiikksek olmasi
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Miisterilerin yas grubuna gore Tablo 4.25.’te Bilisim Teknolojisinin otel is-
letmelerinde kullanilmasi degerlendirildiginde etkili oldugu yukarida incelenen her
konuda gozlenmistir. Ciinkii; verilen cevaplarda etkinlik diizeyi hangi konu olursa
olsun ortalama 6lgiim 4.00’iin tlizerindedir. Yas gruplarina(<25, 26-35, 36-45, 46-55
ve 55> ) gore herhangi bir farklilik bulunmadigr gézlenmistir. (p>0.05)

Tablo 4.25.’e bakildiginda:

Rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi konusunda 26-35 yas arasindaki

miisteriler nispeten digerlerine gore daha memnundur.

Oteldeki kayitlarin dogru olmasi konusunda 55 yas iistii miisteriler digerlerine

gore daha fazla memnun olduklarini belirtmislerdir.

Personelin miisteriye karsi davranisinin nazik olmasi konusunda 26-35 yas

arasindaki miisteriler memnuniyetlerini belirtmislerdir.

Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda 55 yas iistiindeki miis-

terilerin daha fazla memnun olduklar1 gériilmektedir.

Hizmetin zamaninda sunulmasi konusunda 46-55 yas arasindaki miisteriler

nispeten digerlerine gére hizmetin daha hizli oldugunu belirtmisleridir.

Internet hizinin yiiksek olmasi konusunda en memnun miisteriler 46-55 yas

araligindadir.
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Asagidaki tabloda bilisim teknolojisinin kullaniminin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesinin 6grenim durumlarina gore yeterlilik diizeylerinin dagilimi yer

almaktadir.

Tablo-4.26: Ogrenim Diizeyine Gore Yeterlilik Diizeyleri

Q Q Q o) g o
E [3+] [3+] »n © 35 < @© o
£2 140 |52 |ed |28 |z
Yeterlilik diizeyi 5o N 5 N = o ot S5 | %
o T + = T 3 t @+ ] =
= £ £ O £ £ = X a
=0 o o O 2O
Rezervasyon islemle- 4.20,0.48 | 4.22,0.50 | 4.24,0.50 | 4.32,0.58 | 4.33,0.48 | 7.199 0.126

rinin hizl yapilmasi
Oteldeki kayitlarin | 4.42,0.57 | 4.37,055 | 449,052 | 453,055 | 4.66,0.48 | 8522 | 0.074
dogru olmast
Personelin miisteriye | 4.38,0.59 | 4.38,0.53 | 4.54,0.52 | 451,052 | 4.20,0.41 | 13.037 | 0.011
karsi davramsi na- | (b.C) (©) (@) (ab) © *
ziktir
Personel temiz ve | 443,056 | 443,052 | 452,052 | 445,052 | 453,051 | 3.512 | 0.476
bakimli bir dig gori-
niise sahiptir

Hizmetin taahhuit | 4.46,0.54 | 4.41,0.53 | 4.43,0.54 | 4.41,0.53 | 4.60,0.50 | 3.030 0.553
edildigi sekilde wveril-
mesi

Personel tarafindan | 4.28,0.54 | 4.39,0.52 | 4.42,0.56 | 4.41,0.53 | 4.33,0.48 | 5.530 0.237
verilen hizmet yeterli-

dir

Oteldeki odalarin | 431,049 | 437,054 | 4.35,0.48 | 4.36,0.52 | 4.33,0.48 | 2.752 | 0.600
temizligi yeterli dii-

zeydedir

Hizmet zamaninda | 4.33,0.54 | 4.28,0.53 | 4.40,0.53 | 4.33,0.54 | 4.26,0.45 | 3.335 0.503
sunulmaktadir
Hizmetin ilk seferde | 4.32,0.51 | 4.32,0.51 | 4.39,0.53 | 4.33,0.53 | 4.13,0.35 | 3.011 0.556
dogru verilmesi
Hizmetin  hizli  bir | 4.28,0.54 | 4.25,0.54 | 4.33,0.54 | 4.31,0.56 | 4.13,0.35 | 3.314 0.507
sekilde sunulmasi
Miisterilerin ihtiyagla- | 4.16,0.54 | 4.11,0.52 | 4.14,0.56 | 4.14,0.53 | 4.13,0.51 | 0.704 0.951
rmi1 Onceden anlaya-
bilmesi

Miisteri sorunlarin1 | 4.20,0.48 | 4.16,0.52 | 4.22,0.56 | 4.20,0.53 | 4.06,0.45 | 2.319 0.677
¢ozmek icin hizli ha-
reket etmesi
Aktiviteler hakkinda | 4.30,0.54 | 4.26,0.53 | 4.36,0.50 | 4.31,0.54 | 4.33,0.61 | 2.529 0.639
gerekli bilginin 6nce-
den verilmesi
Personelin isiyle ilgili | 4.36,0.56 | 4.25,0.58 | 4.36,0.57 | 4.29,0.55 | 4.26,0.59 | 3.707 0.447
gerekli bilgiye sahip
olmasi

Otelin internet hizinin | 4.28,0.63 | 4.39,0.64 | 4.52,0.60 | 4.42,0.58 | 4.20,0.56 | 8.024 0.091
yiiksek olmasi
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Tablo 4.26.’da kalite parametrelerinden olan personelin miisteriye karsi dav-
raniginin nazik oldugu goriisii miisterilerin 6grenim diizeylerine gore farklilik gos-
termektedir. (Ki-kare=13.037, p=0.011) Onlisans mezunu miisteriler daha ¢ok mem-

nunken digerleri de buna yakin degerdedir.

Diger konularda miisterilerin 6grenim diizeylerine goére anlamli bir farklilik
goriilmemistir. (p>0.05) Rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi ve oteldeki kayitla-
rin dogru olmasi konusunda yiiksek lisans mezunu miisteriler digerlerine gére daha
fazla memnundur. Onlisans mezunu miisteriler digerlerine gére hizmetlerin zama-
ninda sunulmasi ve hizmetin ilk seferde dogru verilmesi konusunda daha fazla mem-
nun olduklarint belirtmislerdir. Otelin internet hizinin yiiksek olmasi konusunda onli-
sans mezunu miisteriler memnunken, yiiksek lisans mezunu miisteriler daha az mem-

nundur.

Asagida Tablo 4.27.’de bilisim teknolojisinin kullaniminin miisteriler tarafin-
dan degerlendirilmesinin otel tiiriine gore yeterlilik diizeylerinin dagilim1 yer almak-

tadir.

Tablo-4.27: Otelin Tiiriine Gore Yeterlilik Diizeyleri

O | =
S,o0 |S.c0 | 3% &
Yeterlilik diizeyi S8 |2:8 | EEE B
<O w w On > -§ Nl &
Rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi 4.26,0.56 | 4.25,0.50 | -0.647 | 0.518
Oteldeki kayitlarin dogru olmasi 443,055 | 4.49,0.55 -1.323 0.186
Personelin miisteriye karsi davranisi naziktir 441,054 | 4.45053 | -1.132 | 0.257
Personel temiz ve bakimli bir dig goriiniise sahiptir | 4.42,0.51 4.46,0.53 -0.963 0.336
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 437,053 | 444,054 -2.002 0.045*
Personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir 434,053 | 4.40,0.52 -1.453 0.146
Oteldeki odalarin temizligi yeterli diizeydedir 437,051 |4.34,052 |-0.084 | 0.933
Hizmet zamaninda sunulmaktadir 4.30,0.52 4.31,0.54 -0.532 0.595
Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi 427,051 4.36,0.52 -2.342 0.019*
Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi 423,054 | 431,054 -1.959 0.050

Miisterilerin ihtiyaclarimi1 6nceden anlayabilme- | 4.04,0.53 | 4.18,0.52 -3.116 0.002*
Si
Miisteri sorunlarim ¢ézmek icin hizh hareket | 4.13,0.51 4.22,0.52 -2.266 0.023*
etmesi
Aktiviteler hakkinda gerekli bilginin 6nceden | 4.27,0.54 | 4.31,0.53 -1.281 0.200
verilmesi
Personelin isiyle ilgili gerekli bilgiye sahip olmas1 | 4.27,0.60 | 4.31,0.55 | -0.635 | 0.525

Otelin internet hizinin yiiksek olmasi 4.33,0.65 | 4.43,0.60 | -2.210 | 0.027*
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Tablo 4.27.’ye gore kalite parametrelerinden olan miisterilerin ihtiyaglarimi
personelin 6nceden anlayabilmesi goriisti otelin tiiriine gore farklilik géstermektedir.
(Ki-kare=-3.116, p=0.002) Miisterilerin ihtiyaglarin1 personelin énceden anlayabil-
mesi goriisii konusunda bes yildizli otel isletmelerinin dort yildizli otel isletmelerine

gore daha iyi oldugu miisteriler tarafindan tespit edilmistir.

Miisterilerin karsilastigi diger kalite parametrelerinden olan hizmetin ilk se-
ferde dogru verilmesi otelin tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-2.342,
p=0.019) Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi konusunda bes yildizli otel isletmele-

rinin misterileri dort yildizli olan otel isletmelerine gére daha fazla memnundur.

Misterilerin karsilastigi diger kalite parametrelerinden olan miisteri sorunla-
rin1 ¢ozmek igin hizli hareket etmesi otelin tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Ki-
kare=-2.226, p=0.023) Personelin miisteri sorunlarini ¢6zmek i¢in hizli hareket etme-
si konusunda bes yildizl1 otel isletmelerinin miisterileri dort yildizli olan otel isletme-

lerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan otelin internet hi-
zinin yiiksek olmast otelin tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-2.210,
p=0.027) Otelin internet hizinin yiiksek olmasi konusunda bes yildizli otel isletmele-

rinin miisterileri dort yildizli olan otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan hizmetin taahhiit
edildigi sekilde verilmesi otelin tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-
2.002, p=0.045) Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda bes yildizli
otel igletmelerinin miisterileri dort yildizli olan otel isletmelerine gore daha fazla

memnundur.

Diger konularda anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05) Tablo 4.27. in-
celediginde maddelerin ¢cogunda hizmet kalitesi agisindan bes yildizli otel igletmele-

rinin dort yildizli otel isletmelerine gore daha iistiin oldugu goriilmektedir.



151

Asagida Tablo 4.28.”de bilisim teknolojisinin kullaniminin miisteriler tarafin-

dan degerlendirilmesinin otel faaliyet donemine gore yeterlilik diizeyleri dagilimi yer

almaktadir.

Tablo-4.28: Otelin Faaliyet Donemine Gore Yeterlilik Diizeyleri

D
2

= o o =
Yeterlilik diizeyi &3 B <

=u S v 3. 'E o

g c 4 c gh 20

E o Qe S S

= o o < 7 =

= O »n O =N -9
Rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi 4.32,0.49 | 4.23,0.53 | -2.043 | 0.041*
Oteldeki kayitlarin dogru olmasi 457,050 | 4.43,0.56 | -2.714 | 0.007*
Personelin miisteriye karsi davranisi naziktir 448,050 | 4.42,0.54 | -1.283 | 0.200
Personel temiz ve bakiml bir dig goriiniise sahip- | 4.51,0.51 | 4.43,0.53 | -1.780 | 0.075
tir
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 449,051 | 4.39,0.54 | -2.119 | 0.034*
Personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir 449,050 | 4.34,0.53 | -3.149 | 0.002*
Oteldeki odalarin temizligi yeterli diizeydedir 442,050 | 4.33,052 | -1.760 | 0.078
Hizmet zamaninda sunulmaktadir 442,051 | 427,053 | -3.027 | 0.002*
Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi 440,050 | 4.30,0.52 | -2.400 | 0.016*
Hizmetin hizh bir sekilde sunulmasi 440,051 | 4.24,055 | -3.285 | 0.001*
Miisterilerin ihtiyaglarin1 onceden anlayabil- | 4.25,0.47 | 4.09,0.54 | -3.506 | <0.001*
mesi
Miisteri sorunlarim ¢6zmek icin hizh hareket | 4.30,0.48 | 4.15,0.52 | -3.214 | 0.001*
etmesi
Aktiviteler hakkinda gerekli bilginin 6nceden | 4.34,0.48 | 4.28,0.55 | -0.958 | 0.338
verilmesi
Personelin isiyle ilgili gerekli bilgiye sahip ol- | 4.39,0.52 | 4.26,0.58 | -2.692 | 0.007*
masi
Otelin internet hizinin yiiksek olmasi 453,055 | 4.35,0.63 | -2.995 | 0.003*

Tablo 4.28.’de goriildiigii gibi miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerin-

den olan misterilerin ihtiyaglarin1 6nceden anlayabilmesi goriisii otelin tiiriine gére

farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-3.116, p=0.002) Miisterilerin ihtiyaglarini 6nce-

den anlayabilmesi konusunda tiim yil agik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk

otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastigir kalite parametrelerinden olan miisteri sorunlarinm

¢ozmek icin hizli hareket etmesi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermekte-

dir. (z=-3.214, p=0.001) Miisteri sorunlarint ¢ézmek i¢in hizli hareket etmesi konu-

sunda tiim yil agik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore

daha fazla memnundur.
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Miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerinden olan hizmetin hizli bir se-
kilde sunulmasi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.285,
p=0.001) Hizmetin hizl1 bir sekilde sunulmasi konusunda tiim yil agik otel isletmele-
rinin misterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerinden olan hizmetin zamaninda
sunulmasi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.027,
p=0.002) Hizmetin zamaninda sunulmasi1 konusunda tiim y1l a¢ik otel isletmelerinin
miisterileri sezonluk otel isletmelerine gére daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 kalite parametrelerinden olan personel tarafindan ve-
rilen hizmet yeterli olmasi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir.
(z=-3.149, p=0.002). Personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir konusunda tiim yil
acik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gére daha fazla mem-
nundur.

Miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerinden olan otelin internet hizinin
yiiksek olmasi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-2.995,
p=0.003). Otelin internet hizinin yiiksek olmasi konusunda tiim y1l agik otel isletme-
lerinin misterileri sezonluk otel isletmelerine goére daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilagtig1 kalite parametrelerinden olan oteldeki kayitlarin dog-
ru olmasi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-2.714, p=0.007)
Oteldeki kayitlarin dogru olmasi konusunda tiim yil agik otel isletmelerinin miisteri-
leri sezonluk otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerinden olan hizmetin taahhiit edil-
digi sekilde verilmesi otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-2.
119, p=0.034) Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda tiim yil agik
otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha fazla memnun-
dur.

Miisterilerin karsilagtigi kalite parametrelerinden olan rezervasyon islemleri-
nin hizli yapilmast otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-2. 043,
p=0.041) Rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi konusunda tiim yil agik otel is-
letmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.

Tiim yil agik olan otellerin sezonluk otellere gére hizmetleri daha iyi sunduk-

lar1 tespit edilmistir.
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Asagidaki tabloda bilisim teknolojisinin kullaniminin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesinin otelin statiisiine gore yeterlilik diizeylerinin dagilimi1 yer almak-

tadir.

Tablo-4.29: Otelin Statiisiine Gore Yeterlilik Diizeyleri

= =
| Y g 5 |8
Yeterlilik diizeyi N O = 9 = | &
2] L 4, m;m , o3 | °
EE+ | —cE+ | SE%| &
o g+ [ ]
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Rezervasyon iglemlerinin hizli yapilmasi 422,053 |4.31,049 | -1.780 0.075
Oteldeki kayitlarin dogru olmasi 444,056 | 4.52,0.52 -1.575 0.115
Personelin miisteriye karsi davranigi naziktir 442,054 | 445052 | -0.812 0.417
Personel temiz ve bakimli bir dis goriiniise sahip- | 4.43,0.53 | 4.50,0.51 | -1.682 0.093
tir
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 437,054 | 453,050 | -3.364 0.001*
Personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir 432,053 | 452,050 | -4.202 0.000*
Oteldeki odalarin temizligi yeterli diizeydedir 4.33,0.53 | 4.40,0.49 | -1.390 0.164
Hizmet zamaninda sunulmaktadir 429,054 | 4.36,049 | -1.309 0.191
Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi 428,052 | 443,049 | -3.102 0.002*
Hizmetin hizh bir sekilde sunulmasi 423,055 | 441050 | -3.419 0.001*
Miisterilerin ihtiyaclarimi 6nceden anlayabil- | 4.09,0.54 | 4.21,0.48 | -2.355 0.019*
mesi
Miisteri sorunlarmmi ¢6zmek igin hizli hareket | 4.17,0.53 | 4.23,0.48 | -1.167 0.243
etmesi
Aktiviteler hakkinda gerekli bilginin onceden | 4.29,0.55 | 4.29,0.49 | -0.372 0.710
verilmesi
Personelin isiyle ilgili gerekli bilgiye sahip olma- | 4.27,0.57 | 4.35,0.53 | -1.789 0.074
s1
Otelin internet hizinin yiiksek olmasi 4.35,0.63 | 450,056 | -2.421 0.015*

Tablo 4.29.’da Miisterilerin karsilastigi diger kalite parametrelerinden olan

personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir otelin statiisiine gore farklilik goster-

mektedir. (z=-4.202, p=<0.001) Personel tarafindan verilen hizmet yeterli olmasi

konusunda yerli zincir otel isletmelerinin miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine

gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan hizmetin taahhiit

edildigi sekilde verilmesi otelin statiisiine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.364,

p=0.001) Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda yerli zincir otel is-

letmelerinin miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gére daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan hizmetin hizli bir

sekilde sunulmasi otelin statiisiine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.419, p=0.001)
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Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi konusunda yerli zincir otel isletmelerinin miiste-
rileri bagimsiz yerli otel igletmelerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan personel tarafin-
dan verilen hizmet yeterlidir otelin statiisiine gore farklilik gostermektedir. (z=-
4.202, p=<0.001) Personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir konusunda yerli zincir
otel isletmelerinin miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gére daha fazla mem-

nundur.

Miisterilerin karsilastigi diger kalite parametrelerinden olan hizmetin ilk se-
ferde dogru verilmesi otelin statiistine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.102,
p=0.002) Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi konusunda yerli zincir otel igletmele-

rinin misterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan otelin internet hi-
zinin yiikksek olmasi otelin statiisiine gore farklilik gostermektedir. (z=-2.421,
p=0.015) Internet hizinin yiiksek olmas1 konusunda yerli zincir otel isletmelerinin

misterileri bagimsiz yerli otel igletmelerine gére daha fazla memnundur.

Miisterilerin karsilagtigi diger kalite parametrelerinden olan misterilerin ihti-
yaglarin1 6nceden anlayabilmesi otelin statiisiine gore farklilik gostermektedir. (z=-
2.355, p=0.019) Personelin miisterilerin ihtiyaglarin1 6nceden anlayabilmesi konu-
sunda yerli zincir otel isletmelerinin miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gore

daha fazla memnundur.

Tablo 4.29.’da goriildiigii gibi biitiin konularda kalite parametrelerinin yerli
zincir otel igletmelerinde yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yerli zincir isletmelerde

hizmet kalitesinin énemli bir durum oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Grafik 4.1.Misteri memnuniyeti (algiladigi kalite diizeyi) ve Bilisim Teknolojisinin

etkinliginin yonetici algilamasi arasindaki iligki;
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Grafik 4.1’den goriildiigi gibi ve korelasyon degerinden (r=-0.013, p=0.892)
otel yoneticilerinin Bilisim Teknolojisinin etkinligi ile miisterilerin ayni oteldeki al-

giladiklari kalite diizeyi arasinda dogrusal bir iliski gézlenmemistir.
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Grafik 4.2.Miisteri memnuniyeti (algiladig1 kalite diizeyi) ve bilisim teknolojisine

yapilan yatirimlarin yonetici algilamasi arasindaki iligki;
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Grafik 4.2’den goriildiigi gibi ve korelasyon degerinden (r=-0.011, p=0.906)
otel yoneticilerinin bilisim teknolojisinde yatirimin 6nemi ile miisterilerin ayni otel-

deki algiladiklart kalite diizeyi arasinda dogrusal bir iligki gozlenmemistir.
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Grafik 4.3.Bilisim Teknolojisinin yoneticilerdeki etkinlik algilamasi ve bilisim tek-

nolojisine yapilan yatirimlarin yonetici algilamasi arasindaki iliski;
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Grafik 4.3’den ve korelasyon degerlerinden (r=0.566, p<0.001) de gortldigi
gibi Bilisim Teknolojisinin etkinligi ile bilisim teknolojisine yapilan yatirim konu-

sunda yoneticilerin ayn1 yonde fikir belirttikleri gozlenmektedir.
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ARASTIRMA SONUCLARININ GENEL BiR DEGERLENDIRMESi VE
ONERILER

Arastirmada Otel Isletmelerinde Bilisim Teknolojileri Kullaniminim Insan
Kaynaklari(Calisanlar) ve Miisteri Uzerindeki Etkileri Antalya’da ki dért ve bes yil-

dizli otellerde arastirilmistir.

Arastirma, turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢ali-
san insan kaynaklar1 miidiirii, insan kaynaklar1 sefi, teknik midiir(bilgi islem miidii-
rii) ve genel miidiirlere anket uygulanmistir. Ayrica her otelde bes miisteriye de hiz-
met kalitesi hakkinda yiliz yiize anket uygulanmistir. Bilisim teknolojilerinin kulla-
nimi agisindan dort ve bes yildizli oteller isletmelerinin daha etkin kullandig1 diisii-

niilerek arastirmada sadece bu oteller tercih edilmistir.

Antalya ilinde 394 adet dort ve bes yildizli otel isletmesi bulunmaktadir. Bun-
lardan 140 adet otel isletmesinden geri doniis olmustur. Geri doniis orant %28’dir.
Ayrica her otelde 5 miisteriye anket uygulandigi igin, 140x5=700 miisteriye anket

uygulanmigtir.
Arastirma sonuglarina gore;

¢ Bilisim Teknolojisinin otel isletmelerinde etkili olarak kullanildig1 yo-
neticiler tarafindan belirtilmistir. Bu da Tablo 4.8.’de goriilmektedir.
Verilen cevaplarda otel isletmelerinde bilisim teknolojisi kullanimu ile
ilgili ortalama 6l¢iim 4.00’{in tizerindedir. Yoneticiler Bilisim Teknolo-
jisinin otellerde kullanilmasi sonucunda sirasiyla ticret ve fatura bilgile-
rinin anlagilabilir olmasi (4.75), gereksinim duyulan bilgilerin daha hiz-
11 bulunmas1 (4.73), zamandan tasarruf saglamasi (4.70), kurum igi et-
kin bir iletisim (4.63), otelinizin daha fazla taninmasi (4.59), is stiregle-
rinin kontrol edilmesi (4.58), islerin daha hizli yapilmasi (4.50), hata
yapma olasilig1 (4.46), isletmenin performansi (4.45), personelin dene-
timini kolaylastirmasi (4.41), basarili bir yonetim (4.39), misteri ihti-
yaclarinin tespiti ve karsilanmasinda kolaylik (4.39), hizmet i¢i egitim
ve aragtirma ¢aligmalarini kolaylastirir (4.35), maliyetleri azaltir (4.32),

hizmet etkinligini ve verimliligini artirir (4.32), hizmet kalitesini artirir
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(4.30), problemlerin ¢oziimlerinde yardimci olur (4.27), miisterilerle
etkin bir iletisim (4.25), karar vermede esneklik (4.25), otelde gorevle-
rin zamaninda yapilmasi (4.15), personel sayisinda tasarruf (4.14), cali-
sanlarin performansinin kontrol edilmesi (4.12), otelde yeni fikirlerin
gelistirilmesi (4.10), otelin karliligin1 artirmast (4.10) ve g¢alisanlarin

verimliligini artirmasi (4.10) seklindedir.

Bilisim Teknolojisinin incelenen konulari nasil etkiledigi 4 ve 5 yildizli
otellerde yoneticilerin goriisiine gore sadece 3 konuda anlamli farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Bu da Tablo 4.9.da goriilmektedir. Yonetici-
ler ¢alisanlarin performansinin kontrol edilmesinde 4 ve 5 yildizli otel-
lerde farkli goriistedirler. Dort yildizli otellerdeki yoneticilerin bilisim
teknolojisi kullanilmas1 sonucu ¢alisanlarin performanslarinin kontro-
liniin daha kolay saglandigini ifade etmislerdir. Diger taraftan, yoneti-
cilerin bilisim teknolojisi kullanilmasiyla personel tasarrufu sagladigi
gortisli 4 ve 5 yildizh otellerdeki yoneticilere gore degismektedir. (z=-
2.575, p=0.010) 4 yildizl1 otelde gorevli yoneticilerin Bilisim Teknolo-
jileri sayesinde personel sayisindan daha fazla tasarruf sagladig: belir-
lenmigtir. Oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmasi konusunda 4 ve 5
yildizli otel yoneticileri Bilisim Teknolojisinin kullanilmasinin kismen
farkli etkide oldugunu belirtmislerdir. (z=-2.480, p=0.013) 4 yildizl
otellerdeki yoneticilerin oteldeki gorevlerin zamaninda yapilmasi konu-

sunda Bilisim Teknolojisinin daha etkin oldugunu ifade etmislerdir.

Bilisim Teknolojisinin otelin faaliyet donemine gore konulari nasil et-
kiledigi 2 maddede anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Tablo
4.10.’da otel faaliyet déonemine(tiim yil agik ve sezonluk) gore oteller-
deki yoneticilerin personel sayisindan tasarruf konusunda farkli goriiste
olduklart gozlenmistir. (z=-2,536, p=0.011) Sezonluk olan otellerdeki
yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasi sonucu personel sayisin-
dan daha fazla tasarruf sagladiklarini ifade etmislerdir. Diger taraftan,
yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasiyla miisterilerle etkin bir

iletisim sagladig1 goriisii tim yil agik ve sezonluk otellerdeki yonetici-
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lere gore degismektedir. (z=-2.398, p=0.016) Sezonluk otelde gorevli
yoneticiler tim yil agik olanlara gére bilisim teknolojileri sayesinde

misterilerle daha etkin bir iletisim sagladiklarini ifade etmislerdir.

Bilisim Teknolojisi kullaniminin otelin statiisiine gore 2 maddede an-
lamli farklilik gosterdigi Tablo 4.11.’de tespit edilmistir. Otel statiisiine
(bagimsiz yerli isletme ve yerli bir zincir isletme) gore otellerdeki yo-
neticilerin hizmet kalitesini artirmasi konusunda farkli goriiste olduklari
gozlenmistir. (z=-2,433, p=0.015) Bagimsiz yerli isletme otellerindeki
yoneticiler, bilisim teknolojilerinin kullanilmasinin, hizmet kalitesinin
arttirtlmasinda daha fazla katki sagladigini belirtmislerdir. Diger taraf-
tan, yoneticilerin bilisim teknolojisi kullanilmasiyla misterilerle etkin
bir iletisim sagladigi goriisii bagimsiz yerli isletme ve yerli bir zincir is-
letmedeki yoneticilere gore degismektedir. (z=-2.140, p=0.032) Bagim-
siz yerli otel isletmelerinde gorevli yoneticilerin, bilisim teknolojileri-
nin kullanilmasinin miisterilerle etkin bir iletisimi sagladigini ifade et-

mislerdir.

Bilisim Teknolojisi kullaniminin otel yoneticilerinin cinsiyetine gore
konular1 nasil etkiledigi tek maddede anlamli farklilik gortilmustiir.
Tablo 4.12.de otel yoneticilerinin cinsiyetine gore otellerdeki yonetici-
lerin miisteri ihtiyaglarinin tespiti ve karsilanmasinda kolaylik konu-
sunda farkli goriiste olduklar1 gézlenmistir. (z=-2,046, p=0.041) Otel-
lerdeki erkek yoneticiler bilisim teknolojilerinin kullanilmasi, miisteri
ihtiyaglariin tespiti ve karsilanmasinda kolaylik sagladigini belirtmis-

tir.

Bilisim Teknolojisinin otel yoneticilerinin yas grubuna gore nasil etki-
ledigi dort maddede anlamli farklilik gostermistir. Yoneticilerin yas
grubuna gore otelin karliligi konusunda yoneticilerin farkli goriiste ol-
duklar gozlenmistir. (Ki-kare=10.561, p=0.005) Tablo 4.13.’te 43 yas
tizeri yoneticiler Bilisim Teknolojisinin kullanimimin karlilig: en fazla
etkiledigi goriisiine hakimken 31-43 yas grubu en az etkiledigi goriisii-
ne sahiptir. 18-30 yas grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi goriisiinde-
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dir. Yoneticilerin yaslarina gére Bilisim Teknolojisinin kullanimi ¢ali-
sanlarin performansinin kontrol edilmesindeki etkinligi goriisiinde fark-
lilik belirlenmistir. (Ki-kare=9.179, p=0.010) 43 yas {izeri yoneticiler
bilisim teknolojisinin kullanimi sonucu ¢alisanlarin performansinin da-
ha etkin kontrol edildigini belirtirken diger yastaki yoneticiler bilisim
teknolojisi kullaniminin bu konuda daha az etkin oldugu goriisiine ha-
kimdir. (31-43 yas grubu en az etkiledigi goriisiine sahiptir. 18-30 yas
grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi goriisiindedir.) Yoneticilerin yasla-
rina gore Bilisim Teknolojisinin otelde yeni fikirlerin gelistirilmesi ko-
nusunda farkli etkiledigi goriisii ifade edilmistir. (Ki-kare=8.759,
p=0.013) 43 yas lizeri yoneticiler Bilisim Teknolojisinin kullanim1 so-
nucu daha fazla yeni fikirler gelistirdiklerini belirtmislerdir. Y 6neticile-
rin yaslarina gore Bilisim Teknolojisinin kullanimi g¢alisanlarin hata
yapma olasiligi konusundaki goriislerinde farklilik belirlenmistir. (Ki-
kare=6.497, p=0.039) 3143 yas grubu yoneticiler Bilisim Teknolojisi-
nin kullanimi1 sonucu calisanlarin hata yapma olasiligini azalttig1 be-
lirtmislerdir. 18-30 yas grubu en az etkiledigi goriisiine sahiptir. 31-43

yas grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi goriisiindedir.

Bilisim Teknolojisi yoneticilerin 6grenim diizeyine gore incelendiginde
bir agidan farklilik gosterdigi belirlenmistir. Tablo 4.14.’te yoneticilerin
ogrenim diizeylerine gore Bilisim Teknolojisinin karar vermede esnek-
ligi onemli derecede farkli etkiledigi goriisii ifade edilmistir. (Ki-
kare=12.641, p=0.002) Lisans mezunu yoneticiler Bilisim Teknolojisi-
nin kullaniminin karar vermede esnekligi artirdig1 goriisiine hakimken,
onlisans mezunu yoneticiler en az etkiledigi goriisiine sahiptir. Lise

mezunu yonetici grubu ise ne ¢ok ne de az etkiledigi goriisiindedir.

Bilisim teknolojilerinde yatirimda dikkat edilen faktorler konusunda
genel olarak yoneticilerin birbirlerine yakin diisiindiikleri gézlenmistir.
Tablo 4.15.’te isletmelerdeki yoneticilerin Bilisim Teknolojilerinde ya-
tirnrmda dikkat edilen faktorler sirasiyla; miisteri memnuniyeti (4.51),

insan kaynaklarinin verimli bir sekilde kullanilmasi (4.50), teknoloji-
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nin kurulmasi ve ¢alistirma imkani (4.42), teknolojinin saglayacagi ve-
rimlilik artis1 (4.40), etkin servis imkani (4.38), tepe yonetiminin tercihi
(4.33) ve rakiplerin kullandig1 teknolojilerin takip edilmesi (3.67) sek-
lindedir. Otel isletmeleri bilisim teknolojilerine yatirim yaparken dikkat
ettikleri faktorlerden rakiplerin kullandigi teknolojilerin takip edilme-
si(3.67) iken diger degerler 4.00’{lin {izerindedir. Otel isletmeleri i¢in
bilisim teknolojilerine yatirim yaparken en 6nemli unsur varlik neden-
leri olan miisterilerin memnuniyetini saglayacak teknolojilerdir. Ikinci
onemli unsur i¢ miisteri olan ¢alisanlarin verimli bir sekilde calismasini

saglayacak teknolojilere yatirimdir.

Bilisim Teknolojilerinde otelin tiiriine gore yatirimda dikkat edilen fak-
torler konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin goriisler ifade
etmiglerdir. Tablo 4.16. incelendiginde anlamli bir farklilik goériilme-
mistir. (p>0.05) Bes yildizl1 otel isletmeleri dort yildizli otel igletmele-
rine gore bilisim teknolojilerine insan kaynaklarini verimli bir sekilde
kullanmay1 daha fazla g6zoniinde bulundurarak yatirim yapmaktadirlar.
Dort yildizli otel isletmeleri diger konulara (teknolojinin saglayacagi
verimlilik artis1, teknolojinin kurulmasi ve ¢alistirilma imkani, miisteri
memnuniyeti, tepe yonetiminin tercihi, etkin servis imkani, rakiplerin
kulland1g1 teknolojilerin takip edilmesi) bes yildizli otel isletmelerine
gore bilisim teknolojilerine yatirim yaparken daha fazla 6nem vermek-
tedirler. Bu sonug bes yildizli otel isletmelerinin bu teknolojilere daha

onceden yatirim yapmalarindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Bilisim Teknolojilerinde otelin faaliyet donemine gére yatirimda dikkat
edilen faktorler boliimiinde sezonluk ve tiim yil agik olan oteller ince-
lenmistir. Otelin faaliyet donemine gore teknolojinin saglayacagi ve-
rimlilik artisi konusunda farkli goriiste olduklar1 gézlenmistir. (z=-
2.225, p=0.026) Sezonluk otel isletmeleri teknoloji kullanim1 sonucun-
da daha fazla verimlilik artis1 sagladig1 belirtmistir. Tablo 4.17°de go-
rildiigi gibi sezonluk otel igletmelerinin tiim y1l agik olan otel isletme-

lerine gore bilisim teknolojisine yatirim yaparken miisteri memnuniye-
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tini 6n planda tuttuklar tespit edilmistir. Sezonluk otellerin tiim y1l a¢ik
olan otel isletmelerinde gore bilisim teknolojisi yatirnmini nispeten da-

ha fazla 6nemsedikleri goriilmektedir.

Bilisim Teknolojilerinde otelin statiisiine gore yatirimda dikkat edilen
faktorler boliimiinde bagimsiz yerli isletmelerdeki yoneticilerin bilisim
teknolojisinin kurulmasi ve ¢aligtirllmasinin imkani konusunda yatirim-
lara daha fazla 6nem verdigi gozlenmistir. (z=-2.141, p=0.032) Bu da
Tablo 4.18.’de goriilmektedir.

Yoneticilerin cinsiyetine gore Bilisim Teknolojilerine yatirimda dikkat
edilen faktorler konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin go-
risler ifade etmistir. Anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05) Er-
kek yoneticilerin bilisim teknolojisine yatirim yaparken miisteri mem-
nuniyetine kadin yoOneticilere gore nispeten dnem verdigi goézlenmistir.
Her iki yonetici grubu da insan kaynaklarini verimli bir sekilde kullan-
maya ayni diizeyde onem vermektedir. Bu sonuglar Tablo 4.19.’da g6-

riulmektedir.

Bilisim Teknolojilerinde {invana gére yatirimda dikkat edilen faktorler
konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin goriisler ifade etmis-
tir. Tablo 4.20.’de anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05) Y oneti-
cilerin linvanlarina gore bilisim teknolojisine yatirim yaparken insan
kaynaklarina en fazla 6nem veren insan kaynaklar1 miidiiriidiir. Miisteri
memnuniyeti acisindan bakildiginda teknik miidiirlerin bilisim teknolo-

jisine yatirimi daha fazla 6nemsedikleri goriilmektedir.

Bilisim Teknolojilerinde yasa gore yatirimda dikkat edilen faktorler
konusunda yoneticiler genel olarak birbirine yakin goriisleri ifade et-
migstir. Tablo 4.21.°de farkli bir sonu¢ gézlenmemistir. (p>0.05) Biitiin
konularda 43 yasindan biiylik yoneticilerin bilisim teknolojilerine yati-

rim1 daha fazla 6nemsedikleri belirlenmistir.

Yoneticilerin Bilisim Teknolojisine yapilacak yatirimda 6grenim dii-

zeylerine gore farklilik gostermemektedir. Anlamli bir farklilik goril-
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memistir. (p>0.05) Tablo 4.22.°de goriildiigi gibi bilisim teknolojileri-
ne yatirim yaparken miisteri memnuniyetini en fazla 6n planda tutan li-
sans mezunu yoneticilerdir. Onlisans mezunu yoneticiler ise insan kay-
naklarinin verimli bir sekilde kullanilmasini 6n planda tutmaktadir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi miisteriler tarafindan degerlendiril-
diginde her konunun etkili oldugu gozlenmistir. Ciinkii; Tablo 4.23.’te
verilen cevaplarda etkinlik diizeyi hangi konu olursa olsun ortalama 6l-
clim 4.00’iin lizerindedir. Miisteriler tarafindan hizmet kalitesi diizeyi
degerlendirildiginde su sekilde siralanmaktadir; oteldeki kayitla-
rin(rezervasyon, fatura vb.) dogru olmasi (4.47), personelin temiz ve
bakimli bir goriiniise sahip olmasi (4.44), personelin miisteriye karsi
davranisinin nazik olmasi (4.43), hizmetin taahhiit edildigi sekilde ve-
rilmesi (4.41), otelin internet hizinin yiiksek olmasi (4.39), personel ta-
rafindan verilen hizmetin yeterli olmas1 (4.37), oteldeki odalarin temiz-
liginin yeterli olmast (4.35), hizmetin ilk seferde dogru verilmesi
(4.32), hizmetin zamaninda sunulmasi (4.31), aktiviteler hakkinda ge-
rekli bilginin 6nceden verilmesi (4.29), personelin isiyle ilgili gerekli
bilgiye sahip olmasi (4.29), hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi (4.28),
rezervasyon islemlerinin hizli yapilmasi (4.25), ¢alisanlarin miisteri so-
runlarint ¢ozmek i¢in hizli hareket etmesi (4.19) ve miisterilerin ihti-

yaglarin1 6nceden anlayabilmesidir. (4.13)

Bilisim Teknolojisinin kullanilmasimin miisterilerin yas grubuna gore
otel isletmelerinde degerlendirildiginde etkili oldugu her konuda go6z-
lenmistir. Ciinkii; Tablo 4.25.’te verilen cevaplarda etkinlik diizeyi
hangi konu olursa olsun ortalama 6l¢iim 4.00’iin iizerindedir. Yas grup-
larina(<25, 26-35, 36-45, 46-55 ve 55> ) gore herhangi bir farklilik bu-
lunmadig1 gozlenmistir. (p>0.05) Rezervasyon islemlerinin hizli yapil-
mast konusunda 26-35 yas arasindaki miisteriler nispeten digerlerine
gore daha memnundur. Oteldeki kayitlarin dogru olmasi konusunda 55
yag ustii miisteriler digerlerine gére daha fazla memnun olduklarini be-

lirtmislerdir. Personelin miisteriye karst davraniginin nazik olmasi ko-
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nusunda 26-35 yas arasindaki miisteriler memnuniyetlerini belirtmis-
lerdir. Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda 55 yas
istiindeki miisterilerin daha fazla memnun olduklar1 goriilmektedir.
Hizmetin zamaninda sunulmasi konusunda 46-55 yas arasindaki miiste-
riler nispeten digerlerine gore hizmetin daha hizli oldugunu belirtmisle-
ridir. Internet hizinin yiiksek olmasi konusunda en memnun miisteriler

46-55 yas araligindadir.

Miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerinden olan personelin miis-
teriye karst davranisinin nazik oldugu goriisii miisterilerin 6grenim dii-
zeylerine gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=13.037, p=0.011)
Tablo 4.26.”da 6nlisans mezunu miisteriler daha ¢ok memnunken diger-
leri de buna yakin degerdedir. Diger konularda miisterilerin 6grenim
diizeylerine gore anlamli bir farklilik gériilmemistir. (p>0.05) Rezer-
vasyon iglemlerinin hizli yapilmasi ve oteldeki kayitlarin dogru olmasi
konusunda yiiksek lisans mezunu miisteriler digerlerine gore daha fazla
memnundur. Onlisans mezunu miisteriler digerlerine gére hizmetlerin
zamaninda sunulmasi ve hizmetin ilk seferde dogru verilmesi konusun-
da daha fazla memnun olduklarini belirtmislerdir. Otelin internet hizi-
nin yiiksek olmasi konusunda 6nlisans mezunu miisteriler memnunken,

yiiksek lisans mezunu miisteriler daha az memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 kalite parametrelerinden olan miisterilerin ihti-
yaglarint 6nceden anlayabilmesi goriisii otelin tiiriine gore farklilik gos-
termektedir. Tablo 4.27.’de 5 yildizli oteller miisterilerin ihtiyaglarini
onceden daha iyi algilamaktadir. (Ki-kare=-3.116, p=0.002) Miisterile-
rin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan hizmetin ilk seferde
dogru verilmesi otelin tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-
2.342, p=0.019) Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi konusunda bes
yildizli otel isletmelerinin misterileri dort yildizli olan otel isletmeleri-
ne gore daha fazla memnundur. Miisterilerin karsilastig1 diger kalite pa-
rametrelerinden olan miisteri sorunlarin1 ¢dzmek icin hizli hareket et-

mesi otelin tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-2.226,
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p=0.023) Personelin miisteri sorunlarin1 ¢ézmek i¢in hizli hareket et-
mesi konusunda bes yildizli otel isletmelerinin miisterileri dort yildizli
olan otel isletmelerine gore daha fazla memnundur. Miisterilerin karsi-
lastig1 diger kalite parametrelerinden olan otelin internet hizinin yiiksek
olmasi otelin tiirline gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-2.210,
p=0.027) Otelin internet hizinin yiiksek olmasi konusunda bes yildizl
otel isletmelerinin miisterileri dort yildizli olan otel igletmelerine gore
daha fazla memnundur. Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametre-
lerinden olan hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi otelin tiiriine
gore farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-2.002, p=0.045) Hizmetin ta-
ahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda bes yildizli otel isletmeleri-
nin miisterileri dort yildizli olan otel isletmelerine gore daha fazla

memnundur.

Miisterilerin karsilastig1 kalite parametrelerinden olan miisterilerin ihti-
yaclarii onceden anlayabilmesi goriisii otelin faaliyet donemine gore
farklilik gostermektedir. (Ki-kare=-3.116, p=0.002) Tablo 4.28.’de
miisterilerin ihtiyacglarin1 Onceden anlayabilmesi konusunda tiim yil
acik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore da-
ha fazla memnundur. Miisterilerin karsilastig1 kalite parametrelerinden
olan miisteri sorunlarin1 ¢6zmek i¢in hizli hareket etmesi otelin faaliyet
donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.214, p=0.001) Misteri
sorunlarini ¢ézmek i¢in hizli hareket etmesi konusunda tiim yil agik
otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha faz-
la memnundur. Miisterilerin karsilastig1 kalite parametrelerinden olan
hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi otelin faaliyet donemine gore fark-
lilik gostermektedir. (z=-3.285, p=0.001) Hizmetin hizl1 bir sekilde su-
nulmas1 konusunda tiim y1l agik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk
otel isletmelerine gore daha fazla memnundur. Miisterilerin karsilagtigi
kalite parametrelerinden olan hizmetin zamaninda sunulmasi otelin faa-
liyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.027, p=0.002) Hiz-

metin zamaninda sunulmasi konusunda tiim yil acik otel isletmelerinin



167

miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.
Miisterilerin karsilastig1 kalite parametrelerinden olan personel tarafin-
dan verilen hizmet yeterlidir otelin faaliyet donemine gore farklilik gos-
termektedir. (z=-3.149, p=0.002). Personel tarafindan verilen hizmet
yeterlidir konusunda tiim y1l agik otel isletmelerinin misterileri sezon-
luk otel isletmelerine gore daha fazla memnundur. Miisterilerin karsi-
lastig1 kalite parametrelerinden olan otelin internet hizinin yiiksek ol-
mas1 otelin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-2.995,
p=0.003). Otelin internet hizinin yliksek olmasi konusunda tiim yil agik
otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha faz-
la memnundur. Miisterilerin karsilagtigi kalite parametrelerinden olan
oteldeki kayitlarin dogru olmasi otelin faaliyet donemine gore farklilik
gostermektedir. (z=-2.714, p=0.007) Oteldeki kayitlarin dogru olmasi
konusunda tiim y1l agik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel is-
letmelerine gore daha fazla memnundur. Miisterilerin karsilastigi kalite
parametrelerinden olan hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi ote-
lin faaliyet donemine gore farklilik gostermektedir. (z=-2. 119,
p=0.034) Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi konusunda tiim
yil agik otel isletmelerinin miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore
daha fazla memnundur. Miisterilerin karsilastigi kalite parametrelerin-
den olan rezervasyon islemlerinin hizli yapilmas: otelin faaliyet done-
mine gore farklilik gostermektedir. (z=-2. 043, p=0.041) Rezervasyon
islemlerinin hizli yapilmas: konusunda tiim y1l agik otel isletmelerinin
miisterileri sezonluk otel isletmelerine gore daha fazla memnundur.
Tiim yi1l acik olan otellerin sezonluk otellere gore hizmetleri daha iyi
sunduklari tespit edilmistir.

Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan personel ta-
rafindan verilen hizmet yeterlidir otelin statiisiine gore farklilik goster-
mektedir. Tablo 4.29°da bu sonuglar goriilmektedir. Personel tarafindan
verilen hizmet yeterli olmast konusunda yerli zincir otel isletmelerinin
miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gore daha fazla memnun-

dur. Miisterilerin karsilastigi diger kalite parametrelerinden olan hizme-
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tin taahhiit edildigi sekilde verilmesi otelin statiisiine gore farklilik gos-
termektedir. (z=-3.364, p=0.001) Hizmetin taahhiit edildigi sekilde ve-
rilmesi konusunda yerli zincir otel isletmelerinin miisterileri bagimsiz
yerli otel isletmelerine gore daha fazla memnundur. Miisterilerin karsi-
lastig1 diger kalite parametrelerinden olan hizmetin hizli bir sekilde su-
nulmasi otelin statiisiine gore farklilik gostermektedir. (z=-3.419,
p=0.001) Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi konusunda yerli zincir
otel igletmelerinin miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gore da-
ha fazla memnundur. Miisterilerin karsilastig1 diger kalite parametrele-
rinden olan personel tarafindan verilen hizmet yeterlidir otelin statiisii-
ne gore farklilik gostermektedir. (z=-4.202, p=<0.001) Personel tara-
findan verilen hizmet yeterlidir konusunda yerli zincir otel isletmeleri-
nin miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gére daha fazla mem-
nundur. Miisterilerin karsilastigi diger kalite parametrelerinden olan
hizmetin ilk seferde dogru verilmesi otelin statiistine gore farklilik gos-
termektedir. (z=-3.102, p=0.002) Hizmetin ilk seferde dogru verilmesi
konusunda yerli zincir otel isletmelerinin miisterileri bagimsiz yerli otel
isletmelerine gore daha fazla memnundur. Misterilerin karsilastigi di-
ger kalite parametrelerinden olan otelin internet hizinin yiiksek olmasi
otelin statiisiine gore farklilik gdstermektedir. (z=-2.421, p=0.015) In-
ternet hizinin yiiksek olmasi konusunda yerli zincir otel isletmelerinin
misterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gére daha fazla memnun-
dur. Misterilerin karsilastig1 diger kalite parametrelerinden olan miiste-
rilerin ihtiyaglarin1 dnceden anlayabilmesi otelin statiisiine gore farkli-
lik gostermektedir. (z=-2.355, p=0.019) Personelin miisterilerin ihtiyag-
larii onceden anlayabilmesi konusunda yerli zincir otel isletmelerinin
miisterileri bagimsiz yerli otel isletmelerine gore daha fazla memnun-
dur. Tablo 4.29.’da goriildiigii gibi biitiin konularda kalite parametrele-
rinin yerli zincir otel isletmelerinde yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Yerli zincir isletmelerde hizmet kalitesinin 6nemli bir durum oldugu or-

taya cikmaktadir.
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Arastirma sonrasi yapilan Oneriler asagida maddeler halinde verilmistir:

e Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin tiiketici istek ve ihtiyaglarina
uygun olarak miisteri odakli politikalar1 ve organizasyon yontemleri ge-
listirmeleri rekabet avantaji i¢in 6nemli adimlardir. Tiiketici istek ve ih-
tiyaglarini karsilamak isteyen isletmeler dncelikle i¢ miisteri olan cali-
sanlarinin mutlulugunu saglamasi gerekir. Gegmiste bir maliyet unsuru
ve makine olarak goriilen insan kaynaklar giiniimiizde 6zellikle hizmet
isletmeleri icin tiretim faktoriiniin en 6nemli unsurudur.

e Otel igletmeleri bilgi islem boliimii kurmalidir. Bilgi islem birimi, in-
san kaynaklar1 bolimiiyle koordineli bir sekilde ¢alismalidir. Bilgi is-
lem ve insan kaynaklar1 boliimlerinin faaliyetleri, {ist yonetim tarafin-

dan desteklenmelidir.

e Otel isletmeleri yonetiminden bilisim teknolojileri problemlerin ¢ozii-
miinde degisen ¢evre kosullarina uyum saglamada, gereksinim duyulan
bilginin karsilanmasinda, gorevlerin tam zamaninda ve daha hizli ya-
pilmasinda, iggiiciiniin etkin kullanilmasinda yoneticilere yardimei ol-
malidir. Yonetim faaliyetlerini kolaylastirmakta ve yonetim faaliyetle-

rinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesini saglamalidir.

e Bilisim teknolojilerinden tam anlamiyla yararlanmak isteyen yonetici-
lerin teknolojik gelismeleri takip etmeleri gerekmektedir. Otel isletme-
leri, teknolojik yatirimlara 6nem vermelidir. Yatirim rekabet giicli ya-

ratmada otel isletmelerine 6nemli firsatlar sunacaktir.

e Otel isletmeleri kiiresel rekabet ortaminda hayatta kalmak ve rakip is-
letmelere gore daha iistiin durumda olmak istiyorsa miisteri memnuni-
yetini saglamalidir. Miisteriye sunulan hizmetin ilk seferde dog-
ru(hatasiz), zamaninda, hizl1 bir sekilde sunulmasi i¢in bilisim teknolo-
jisine yaptig1 yatirimlari arttirmalidir. Bu teknolojiyi kullanacak perso-

neli de iyi egitmesi gerekmektedir.

e Personel, miisteri ihtiyaclarin1 énceden tespit edebilmelidir. Ozellikle

isgiicli devir hiz1 ¢ok yiiksek olan igletmelerde personelin memnuniyeti
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de yoneticiler tarafindan 6nemsenmelidir. Bunun sonucunda, persone-

lin misterilere verdikleri hizmetler daha kaliteli olacaktir.

Personelin ise gelis ve ¢ikis saatlerini kontrol etmek igin bazi otel is-
letmeleri retina taramasi sistemini kullanmaktadir. Bu da personelin ise
gec kalmasii 6nlemektedir. Otel isletmelerinde bu sistemlerin yaygin-

lagmas1 personelin kontroliinii arttiracaktir.

Otel isletmelerinin bazilarinda, daha 6nceden konaklamis olan miisteri-
ler tekrar rezervasyon yaptirdiginda bu miisteriler hakkindaki tiim bilgi-
ler galisanlara aktarilmaktadir. Miisteri otele adim attifindan itibaren
ismiyle hitap edilmekte, sevdigi seyler zamaninda sunulmaktadir. Miis-
terinin memnuniyeti agisindan bu stratejiyi diger otel isletmelerinin de

kullanmasi gerekir.
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EKLER
Ek-1:

ANKET FORMU

Bu anket formu Selgcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde yiiriitiil-
mekte olan “Otel Isletmelerinde Bilisim Teknolojileri Kullanim1 ve Insan Kaynaklar
Yonetimi Uzerindeki Etkilerine Yénelik Arastirma” isimli doktora tez c¢alismamla
ilgilidir. Bilisim teknolojilerinin kullanim1 kiiresel rekabet ortaminda isletmelere ¢ok
onemli avantajlar saglamaktadir.

Aragtirmanin amaci, Antalya ilinin otel isletmelerinin bilisim teknolojilerinin
kavramina bakislarini, bilisim teknolojilerinin insan kaynaklar1 yonetimi iizerine et-
Kilerini belirlemektir.

Aragtirma tamamen akademik bir amaca yonelik olup bilimsel bir amag i¢in
kullanilacaktir. Verilen cevaplar mutlaka gizli tutulacak ve isletme adi belirtilmeye-
cektir.

Degerli vaktinizi ayirarak arastirmaya yapacaginiz katkilardan dolayr tesek-

kiir eder. Calismalarinizda basarilar dileriz.

Tez Danismani

Prof. Dr. Mahmut TEKIN Okt. Emine ARSLAN
Selguk Universitesi Selguk Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Aksehir Meslek Yiiksekokulu

Kampus/KONYA Aksehir/KONYA
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OTEL ISLETMELERINDE BiLiSiIM TEKNOLOJILERI KULLANIMI VE
INSAN KAYNAKLARI YONETIMi UZERINDEKI ETKILERINE YONELIK

ARASTIRMA ANKET FORMU
Otelinizin Adi:
Otelin tiirii(Y1ldiz sayis1):
Otelinizin faaliyet donemi: ( )Tim yil agik (' )Sezonluk
Otelinizin statiisu;
() Bagimsiz Yerli isletme ( ) Bagimsiz Yabanci Isletme
( ) Yerli Bir Zincir Isletme ( ) Yabanci Bir Zincir Isletme
() Diger...coovviiiiiii
Cinsiyetiniz nedir? ( ) Kadin () Erkek
Is Unvaniniz:
Yasiniz:
Egitim durumunuz:
( )ilkdgretim ( )Lise ( )OnLisans ()Lisans ()Yiiksek Lisans ()Doktora

1.Asagidaki ifadelerde bilisim teknolojilerinin kullanilmasinin sonuglarini deger-

lendiriniz?

HiC

AZ

ORTA
OLDUKCA
COK

Zamandan tasarruf etmemizi saglar.

Personel sayisinda tasarruf etmemizi saglar.

Maliyetlerin azalmasina saglar.

Basarili bir yonetim saglar.

Karar vermede esnekligi arttirir.

Hata yapma olasilifim azaltir.

Oteldeki gorevlerin tam zamaninda yapilmasin saglar.

Personelin denetimini kolaylastirir.

Calisanlarin performansmin kontrol edilmesinde yar-
dimci olur.
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Calisanlarin verimliligini artirir.

Is siireglerinin kontrol edilmesine yardime: olur.

Islerin daha hizli yapilmasini saglar.

Gereksinim duyulan bilgilerin daha hizli bulunmasina
yardimc1 olur.

Kurum igi etkin bir iletisim saglar.

Miisteri ihtiyaglarini tespiti ve karsilanmasinda kolay-
lik saglar.

Miisterilerle etkin bir iletisim kurmamizi saglar.

Isletmenin performansini artirir.

Hizmet etkinligini ve verimliligi artirir.

Hizmet Kalitesini artirir.

Problemlerin ¢éziimlerinde yardimci olur.

Ucret ve fatura bilgilerinin anlasilabilir sekilde diizen-
lenmesinde yardimei olur.

Otelinizin karlihgm artirir.

Otelinizin daha fazla taninmasina saglar.

Otelde yeni fikirlerin gelistirilmesinde yardimci olur.

Hizmet i¢i egitim ve aragtirma c¢aligmalarini kolaylasti-
1ir.

2.Bilisim teknolojilerine yatirimda dikkat ettiginiz faktorlerin diizeyleri nelerdir?

HiC

AZ

ORTA

OLDUKCA

COK

Teknolojinin saglayacag: verimlilik artig1

Teknolojinin kurulmasi ve ¢alistirma imkani

Insan kaynaklarimi verimli bir sekilde kullanmak

Miisteri memnuniyeti

Rakiplerin kullandig1 teknolojileri takip ederek

Tepe yonetiminin tercihi

Etkin servis imkani




Ek-2: Miisterilere Yapilan Anket Formu
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Yasiniz:

Egitim durumunuz:

( )ilkdgretim ( )Lise ( )OnLisans ()Lisans ()Yiiksek Lisans ()Doktora
Otelde verilen hizmetlerin kalitesi sizce nasildir?
<«
O
< | 2
o| v| E| 8] %
T/ | 6|l 51T

Rezervasyon iglemlerinizin ¢ok hizli bir sekilde yapil-
masi

Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.) dogru
(hatas1z) olmasi

Personelin miisterilere kars1 davranigi naziktir.

Personel temiz ve bakimli bir dig goriiniige sahiptir

Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi

Personel tarafindan verilen hizmetler yeterlidir.

Oteldeki odalarin temizligi yeterli diizeydedir.

Hizmetiniz zamaninda sunulmaktadir.

Hizmetin ilk seferde dogru(hatasiz) verilmesi

Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi

Personelin, miisterilerin ihtiyaglarini dnceden anlaya-
bilmesi

Personelin, miisteri sorunlarini ¢ézmek i¢in hizli hare-
ket etmesi

Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda gerekli bilginin
zamaninda verilmesi

Personelin, isiyle ilgili alanlarda gerekli bilgiye ve
uzmanliga sahip olmasi

Otelin internet(wireless) hiz1 yeterli diizeydedir.




Ek -3: Antalya’daki 4 ve 5 yildizh oteller listesi
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ANTALYA iL KULTUR VE TURiZM MUDURLUGU

KULTUR VE TURIZM BAKANLIGINDAN BELGELi KONAKLAMA TESIiSLERI

S;';A iLCE ADI TESISIN ADI TURD / SINIFI sg\lr)IASI ;’ AAJIASKI TESiS ADRESi TELEFON FAKS
1 MURATPASA | ANTALYA OTELT 5 YILDIZLIOTEL | 159 334 ﬁg'\:"i%giKARA MAHALLEST LARA CADDESI 3161010 | 3161020
2 MURATPASA | DEDEMAN ARTALYAFIOTELE | s vipiziroTeL | 480 964 iRiNYALI MAHALLEST LARA CADDES NO: 3109950 | 3162050
3 MURATPASA | HILLSIDE SU OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 293 627 Egh?i':g?%ﬁff&g&’%ﬁf INARBULVARL | 5400700 | 2490707
4 MURATPASA | LARES PARK OTEL SYILDIZLIOTEL | 534 | 1102 |GUZELOBA MAHALLESI LARA MEVKI 3520011 | 3520054
5 MURATPASA | GZKAYMAK FALEZ OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 345 690 gggﬁ"gﬁ’}%%ﬁglmm AKILTOPU CAD- | 535454 | 2385151
6 MURATPASA \S(';'\EORTAETL?N VOYAGERANTAL- | 5 vyiprzitoTEL | 410 828 | 100. YIL BULVARI 2494949 | 2494900
7 MURATPASA | THE MARMARA ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL | 232 464 %'[OR:“;';QLI MAHALLEST ESKI LARA CADDESI 2493600 | 2923318
8 MURATPASA | BARUT LARA RESORT 4YILDIZLIOTEL | 404 974 | GUZELOBA MAHALLEST LARA MEVKI 3522200 | 3522222
9 MURATPASA | CENDER OTELI 4YILDIZLIOTEL | 156 315 | GENCLIK MAHALLEST ISIKLAR CADDESI 2434304 | 2433987
10 MURATPASA | DIVAN ANTALYA TALYA OTELE | 4 YILDIZLIOTEL | 204 414 | FEVZI CAKMAK CADDES NO: 30 2486800 | 2415400
11 MURATPASA | GRAND ADONIS OTEL 4YILDIZLIOTEL | 227 458 | DEMIRCIKARA MAHALLEST ESKT LARAYOLU | 3164444 | 3161031
12 MURATPASA | GRIDA CITY 4YILDIZLIOTEL | 100 200 | [ELTEM MAHALLEST SABANCI BULVARINO: | 3ge00 | 2385516
13 MURATPASA | KHAN HOTEL (KISLAHAN) 4YILDIZLIOTEL | 112 232 |KAZIM OZALP CADDESI NO: 55 2483870 | 2484257
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MEYDAN KAVAGI MAHALLESI ASPENDOS

14 MURATPASA | LATANYA CITY OTEL 4 YILDIZLI OTEL 92 186 | BULVARL NO: 36 3120135 3120127
15 MURATPASA | MIRACLE RESORT 4YILDIZLIOTEL | 696 | 1424 EXRZ/ELOBA MAHALLEST KOPAK GAYIMEVKL - 1 3595121 | 3522111
16 MURATPASA | NAZAR BEACH OTEL 4 YILDIZLI OTEL 137 282 | GUZELOBA MAHALLESI 3496550 3494535
17 MURATPASA | NAZAR BEACH OTEL 4 YILDIZLI OTEL 108 222 | GUZELOBA MAHALLESI LARA CADDESI NO:27 | 3496550 3494535
18 MURATPASA g'f\rngA PLAZA ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL 223 498 giE\,QZOI,CZAZKMAK CADDEST GENGLIK MAHALLE- 2478288 2480917
19 MURATPASA | TITANIC RESORT OTEL 4 YILDIZLI OTEL 586 1266 EgZZiELOBA MAHALLEST LARA TURIZM MER- 3520202 3520200
20 KONYAALTI | AK-KA HOTELS ANTEDON 5 YILDIZLI OTEL 508 1098 | BAHCECIK MAHALLESI 8249999 8248231
21 KONYAALTI | CATAMARAN 5 YILDIZLI OTEL 224 469 | BAHCECIK MAHALLESI ATATURK CADDESI 8249777 8248942
22 KONYAALTI | CROWNE PLAZA OTEL 5 YILDIZLI OTEL 194 388 | GURSU MAHALLESI 304. SOKAK NO: 23 2287718 2285843
PALOMA RENAISSANCE RE- CIFTECESMELER MAHALLESI ATATURK CAD-
23 KONYAALTT | (oo 5 YILDIZLI OTEL 349 748 | BEst - BELDIBI 8248431 8248430
24 KONYAALTI | PORTO BELLO HOTEL BEACH & | ¢ vy n1711 OTEL 346 756 | LIMAN MAHALLESI AKDENIZ BULVARI 6. 2504041 2504306
RESORT SOKAK
25 KONYAALTI | RIXOS SUNGATE OTEL 5 YILDIZLI OTEL 1198 2718 SIEZEECESMELER MAHALLEST ATATURK CAD- 8249750 8249755
GURSU MAHALLESI (ARAPSUYU) G.M.K. BUL-
26 KONYAALTI | SEA LIFE FAMILY RESORT 5 YILDIZLI OTEL 239 640 | \/ARI400. SOKAK NO: 1 2292800 2291993
GIFTEGESMELER MAHALLEST ATATURK CAD-
27 KONYAALTI | SUNLAND RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL 264 560 | BESi 2. SOKAK NO 3 - BELDIBI 3 8249850 8248610
28 KONYAALTI | BERR OTEL ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL 316 682 %JZRSU MAHALLESI AKDENIZ BULVARL NO:
29 KONYAALTI | CARELTA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 205 420 | BAHCECIK MAHALLESI ATATURK CADDESI 8249321 8249320
30 KONYAALTI | SEA GULL OTEL 4 YILDIZLI OTEL 140 208 | GIFTEGESMELER MEVKI ATATURK CADDESI 8248595 8248466

BELDIBI-3
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31 AKSU | CONCORDE 5YILDIZLI OTEL | 401 847 | YENI TURIZM YOLU UZERT KEMERAGZI KOYU | 3522626 | 3522600
32 AKSU | DELPHIN DIVA OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 390 780 | KEMERAGZI MEVKI - CALKAYA 3520352 | 3520362
33 AKSU | DELPHIN PALACE 5YILDIZLIOTEL | 559 | 1209 |YENI TURIZM YOLU KEMERAGZI KOYU 3522552 | 3522575
34 AKSU | FAME RESIDENCE LARA 5YILDIZLI OTEL | 442 957 | YENI TURIZM YOLU UZERT KEMERAGZI KOYU | 3522727 | 3522712
35 AKSU  |LARA BAIA OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 399 862 | KEMERAGZI MEVKiT KUNDU TURIZM YOLU 3143000 | 3143939
36 AKSU | LARA BEACH OTEL 5YILDIZLI OTEL | 31t 686 | YENI TURIZM YOLU KEMERAGZI KOYU 3523131 | 3523132
37 AKSU | LIMAK LARA 5YILDIZLI OTEL | 445 900 | YENI TURIZM YOLU UZERI KEMERAGZI KOYU | 3522700 | 3522676
38 AKSU | MELAS LARA OTEL 5YILDIZLI OTEL | 264 608 Egg"ERAéZI KOYU TESISLER CADDEST NO: 3523366 | 3523322
39 AKSU | ROYAL WINGS 5 YILDIZLI OTEL | 457 996  |LARA TURIZM MERKEZI 3522500 | 3522518
40 AKSU ?;EEWOOD BREEZES RESORT | 5 yriprzir oTEL | 349 810 | YENI TURIZM YOLU UZERI KEMERAGZI KOYU | 3522800 | 3522765
41 AKSU | VENEZIA PALACE SYILDIZLIOTEL | 543 | 1152 |KUNDU KOYU PK : 32 4312626 | 4312662
42 aksy | JORLD OF WORDERS (WOW) | 5ynprzirotEL | 908 | 1908 |KUNDU KOYU 4312323 | 4312375
43 AKSU \L’\I’ﬁ%\'i&FEWONDERS KREM-" | sviprziroteL | 75 1771 ?EZFEE;?;S(;JS% Il\/ISZOL\{}E éﬂ&ﬁSSKEULNDU 4312400 | 4312416
44 AKSU | ANTBEL HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 498 | 1088 |KEMERAGZI MEVKI CALKAYA BELDES

45 AKSU  |IC GREEN PALACE AYILDIZLIOTEL | 494 | 1096 |OZLU MAHALLESE KOCACAM MEVKI - KUNDU | 4312121 | 4312727
46 AKSU LCC')IT'\'ETLERNATIONAL COMFORT | 4 yiiprzit oTEL | 179 367 | ANTALYA HAVALIMANI YOLU CALKAYA 4631010 | 4631558
47 AKSU | ROYAL HOLIDAY PALACE 4YILDIZLIOTEL | 592 | 1374 |KEMERAGZI KOY( (12691 ADA, 10 PARSEL)
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SATURN PALACE RESORT

LARA TESISLER CADDESI YENI TURIZM YOLU

48 aksu | 4YILDIZLIOTEL | 221 544 | AT 3523145 3523146

49 AKSU | MARDAN PALACE 5YILDIZLIOTEL | 566 1238 | KUNDU OTELLER BOLGESI 3104100 | 4312679

50 SERIK | ADAM & EVE 5 YILDIZLI OTEL | 469 1000 |ILERIBASI - iSKELE MEVK - BELEK 7152444 7152770

51 SERIK | ADORA RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 279 607 ﬁg;iEK TURZIM MERKEZT UCUNCU KUM TE- 7254051 7254353

52 SERIK | ALTIS GOLF HOTEL 5YILDIZLIOTEL | 473 1000 |BELEK TURIZM ALANI 7254242 7255994
: SAHIL MAHALLEST MIMAR SINAN CADDESI

53 SERIK | ALVA DONNA 5 YILDIZLI OTEL | 452 1168 | oot AL N 7310025 7310091

54 SERIK ng'EILNBEY FAMOUSRESORT | oviiprzi1oTEL | 224 512 | BOGAZKENT BELDESI 7310870 7310869
: BARCELO TAT BEACH GOLF YENI MAHALLE UCUNCU KUM TEPEST MEVKI

55 SERIK | PARCELO TAT 5YILDIZLIOTEL | 396 g34 | N IRALLE NS 7102600 7102647

56 SERIK | BEL CONTI RESORT 5 YILDIZLI OTEL | 510 1000 |iSKELE MEVKI - BELEK 7151540 7151047

57 SERIK | BELEK BEACH RESORT OTEL | 5 YILDIZLIOTEL | 321 878 '\K"émR SINAN CADDESI 35. SOKAK - BOGAZ- | 4344019 7310859

58 SERIK | CALISTA LUXURY RESORT 5 YILDIZLI OTEL | 557 1178 | TASLIBURUN MEVKi KADRIYE BELDESI 7100101 7100110

59 SERIK | CARYA GOLF OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 170 396 | LERIBASI ISKELE MEVKI - BELEK 7256320 7256200
. BOGAZAK MAHALLEST MEHMET AKiF CADDE-

60 SERIK | CLUB VICTORIA HOTEL 5 YILDIZLI OTEL | 235 470 | o o e e o Ve 7310101 7310103

61 SERIK | CORNELIA DE LUXE RESORT | 5 YILDIZLIOTEL | 358 750 EEtEE TURIZM MERKEZL ILERTBAST MEVKIL - | 44150 7152455
. CORNELIA DIAMOND GOLF BELEK TURIZM MERKEZI ILERIBASI MEVKI

62 SERIK | poen e 5 YILDIZLI OTEL | 571 1200 | (Ci NOLU OZEL PARSEL) - BELEK 7101600 7153352

o3 cErik | CRYSTAL HOTELS FAMILY VIO OTEL | 372 676 | BOGAZAK MAHALLEST 50 SOKAK - BOGAZ- 311050 211080

RESORT KENT
64 SERIK | ELA QUALITY RESORT HOTEL | 5YILDIZLIOTEL | 583 1200 |BELEK TURIZM MERKEZI ILERIBASI ISKELE 7102200 7152775

MEVKI - BELEK
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YENI MAHALLE BESGOZ CADDESI NO: 8 -

65 SERIK  |FEBEACH RESORT BELEK OTEL | 5 YILDIZLIOTEL | 315 706 | i EAVLER 7255611 | 7255105
66 SERIK | GLORIA GOLF RESORT 5YILDIZLIOTEL | 696 | 1400 |ACISUMEVKI - BELEK 7151520 | 7151525
67 SERIK | GLORIA VERDE RESORT 5 YILDIZLI OTEL | 250 550 | ILERIBASI MEVKI - BELEK 7100500 | 7151526
68 SERIK  |IC HOTEL SANTAIL 5YILDIZLIOTEL | 464 | 1000 |KUM TEPESI MEVKI - BELEK 7254102 | 7254268
69 SERIK IBEROSTAR BELLIS OTEL 5 YILDIZLI OTEL 600 1200 | TASLIBURUN MEVKI NO: - KADRIYE 7102100 7254300
70 SERIK  |JOY BLUE COLLECTION BELEK | 5 YILDIZLIOTEL | 360 744 | B TURIZM ALANI ILERTBAST MEVKI - 7152100 | 7152266
71 SERIK  |LETOONIA GOLF RESORT 5YILDIZLI OTEL | 248 528 | oot TURIZM MERKEZI ACISU MEVKI - 7151450 | 7151454
72 SERIK I\C/II/}r?(IC LIFE DER CLUB SIRENE 5 YILDIZLI OTEL 408 850 | CAMLIK MEVKI KADRIYE BELDESI 7254130 7254149
73 SERIK | MAGIC LIFE WATERWORLD S5YILDIZLIOTEL | 772 | 1620 |iSKELE MEVKI - BELEK 7151300 | 7151318
74 SERIK | MARITIM PINE BEACH RESORT | 5 YILDIZLIOTEL | 325 650 | orion TURIZM MERKEZL ILERI BASTMEVKI - | 2105500 | 7152515
75 SERIK PAPILLON AYSCHA 5 YILDIZLI OTEL 363 750 | ILERIBASI MEVKI 7101200 7101230
76 SERIK  |PAPILLON ZEUGMA 5YILDIZLIOTEL | 311 648 | orite TURIZM MERKEZI ILERIBAS MEVKI - 7101000 | 7101035
77 SERIK ggf;NggENLCLUB NOBILIS 5YILDIZLI OTEL | 437 898 | ACISU MEVKI - BELEK 7100300 | 7100389
78 SERIK | SIRENE BELEK SYILDIZLIOTEL | 426 | 1000 |t FL,JE%M_ R UG KUMTEPEST 7100800 | 7254327
79 SERIK | SPICE HOTEL & SPA SYILDIZLIOTEL | 546 | 1160 |ooit T%FEILZE'\Q MERKEZI ILERIBAST ISKELE 7151767 | 7151193
80 SERIK | SUN ZEYNEP OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 407 850 | BELEK TURIZM MERKEZI 7254180 | 7254200
81 SERIK | SUSESI RESORT & SPA HOTEL | 5YILDIZLIOTEL | 554 | 1200 |BELEK TURIZM MERKEZIILERIBASI ISKELE 7151199 | 7153398

MEVKI - BELEK
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THE MONTGOMERIE PAPILLON

ILERIBASI ISKELE MEVKI (1.150.000 M2 G7

82 SERIK S%E AND RESORT BELLUNA 5 YILDIZLI OTEL 385 770 | 87EL PARSEL) BELEK
. ANTALYA BELEK TURIZM MERKEZI ILERIBASI
83 SERIK TURKO BELEK GOLF OTEL 5 YILDIZLI OTEL 578 1200 | jokELE MEVKI - BELEK 7103000
. BOGAZAK MAHALLESI AKDENiZ CADDESI 50.
84 SERIK VERA CLUB HOTEL MARE 5 YILDIZLI OTEL 370 888 | cOKAK NO : 18 - BOGAZKENT
. VERA CLUB HOTEL PARAISO BOGAZAK MAHALLESI MEHMET AKiF CADDE-
85 SERIK VERDE 5 YILDIZLI OTEL 646 1584 S137. SOKAK - BORAZKENT 7310743 7310744
86 SERIK | VOYAGE BELEK 5 YILDIZLI OTEL | 587 1175 EEtEE TURIZM MERKEZI ISKELE MEVKI - 7102500 7153373
87 SERIK XANADU RESORT HOTEL 5 YILDIZLI OTEL 422 890 | ACISU MEVKI - BELEK 7100000 7152317
. ARCADIA INTERNATIONAL BELEK TURIZM MERKEZi ISKELE MEVKI PK 9
88 SERIK HOTEL RESORT 4 YILDIZLI OTEL 471 982 | TarlEk 7151100 7151080
89 SERIK CESARS TEMPLE OTEL 4 YILDIZLI OTEL 571 1176 |ILERIBASI MEVKI - BELEK 7151015 7151400
90 SERIK | CLUB MEGA SARAY 4YILDIZLIOTEL | 314 660 B(E;LSJiNCU KUM TEPEST MEVKI KADERIYE BEL- | 244,49 7101130
. AKINLAR MAHALLESI DENiz CADDESI DIN-
91 SERIK MELISSA GARDEN OTEL 4 YILDIZLI OTEL 199 408 | &Rp AHCEST KARSIST 7256070
MEHMET AKiF CADDESI BOGAZAK MAHALLE-
92 SERIK fl"c')ETFé\(VOOD DREAMS RESORT | 4 v1 p1zi1 OTEL 132 296 | SI 29. SOKAK BOGAZKENT (231 ADA, 5 PAR-
SEL)
. ANTALYA GOLF CLUB KEM- - . . .
93 SERIK PINSKI HOTEL THE DOME 5 YILDIZLI OTEL 176 417 | UCKUM TEPESI KADRIYE BELDESI 7101300 7254068
. CORNELIA DIAMOND GOLF BELEK TURIZM MERKEZI ILERIBASI MEVKI
94 SERIK RESORT & SPA 5 YILDIZLI OTEL 0 0 (G-8 NOLU OZEL PARSEL) - BELEK 7101600 7153352
95 SERIK GLORIA ELEGANCE RESORT 5 YILDIZLI OTEL 0 0 ILERIBASI ISKELE MEVKI 7100600 7151526
96 SERIK GLORIA GOLF RESORT 5 YILDIZLI OTEL 0 0 ACISU MEVKI - BELEK 7151520 7151525
97 KEMER AK-KA HOTELS ALINDA 5 YILDIZLI OTEL 410 896 | KIRIS PK 46 8247130 8247143
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98 KEMER | AMARA DOLCE VITA 5 YILDIZLI OTEL | 702 1576 | GUNEY ANTALYA TURIZM ALANI - TEKIROVA | 8135100 | 8214017

99 KEMER | AMARA WING RESORT KEMER | 5 YILDIZLIOTEL | 312 724 ’2{5'\” MAHALLE ATATURK BULVARL NO: 25 - 8146979 | 8144212

100 KEMER | ART OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 397 790 | GUNEY ANTALYA TURIZM ALANI - GOYNUK 8151750 | 8151762

101 KEMER | ASDEM BEACH 5 YILDIZLI OTEL | 184 380 gL_Uccgmsv'vA'\AHALLESI DENIZ CADDESI NO: 8245107 8245189

102 KEMER | CLUB HOTEL RIXOS TEKIROVA | 5YILDIZLIOTEL | 581 1264 ?EE%;AE\E{AHASAN YILMAZ CADDESINO: 20 - | g51403; 8214039

CRYSTAL HOTELS DE LUXE : _

103 KEMER | Yot oS 5 YILDIZLI OTEL | 356 712 | YENI MAHALLE 501. SOKAK NO: 9 8142770

104 KEMER | DAIMA RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 304 656 | KIRiS MAHALLESI SAHIL CADDESI NO: 48 8246464 | 8245636

105 KEMER  |ELiZE RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 230 478 éﬁ&%ﬁ'\\' MAHALLESI TURIZM CADDESI - 8246450 8246445

106 KEMER | FAME RESIDENCE OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 246 508 | MERKEZ MAHALLESI DENiZ CADDESI NO: 15| 8146670 | 8146683
UZUNCINAR MAHALLEST TURIZM BULVARI -

107 KEMER | FANTASIA HOTEL DE LUXE 5 YILDIZLI OTEL | 349 830 | CamMYOVA BELDEST 8245151 8247509

108 KEMER EEAND HOTEL KILIKYA PALA- 5 YILDIZLI OTEL 274 583 GUNEY ANTALYA TURIZM ALANI - GOYNUK 8153050 8153072

109 KEMER | HOTEL LABADA BEACH 5 YILDIZLI OTEL | 180 372 | CAMYUVA 8245800 | 8245811

110 KEMER | JOY KiRiS WORLD OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 413 880 | KRS MAHALLEST KiRiS CADDEST NO: 88 8246800 | 8246820
CUMHURIYET MAHALLEST SAKIP SABANCI

111 KEMER | JOY MA BICHE HOTEL 5 YILDIZLI OTEL | 351 704 | e Moy T 8152000 | 8152938

112 KEMER | KEMER GRAND HABER OTEL | 5YILDIZLIOTEL | 311 630 | ENIMAHALLE SEHIT POLIS CEMAL ILGAZ 8146800 | 8146834
CADDESI NO: 8

113 KEMER | KEMER RESORT 5YILDIZLI OTEL | 354 729 | ATATURK BULVARI NO: 95 8143100 | 8145530

114 KEMER  |LA MER 5YILDIZLI OTEL | 314 642 | GUNEY ANTALYA TURIZM ALANI KIZILTEPE 8151538 8151552

MEVKII - GOYNUK BELDESI
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115 KEMER  |LIMAK LIMRA 5 YILDIZLI OTEL | 257 518 | KIRIS MAHALLEST SAHIL CADDEST NO: 11 8245300 | 8247779
116 KEMER | MAGIC LIFE DER CLUB KEMER | 5 YILDIZLIOTEL | 238 576 E%E’}'TE%Y“%TLLESi SAKIP SABANCLCAD- | g151515 | 8151510
117 KEMER | oo Y MURAGEPARKRE | s ynprzirote | 499 | 1050 ggg’ggs'}mg g";*”é'é'ﬁﬁb@"gé&'\é’;'i AYSAL 1 8150044 | 8152233
118 KEMER | MEDER RESORT OTELI 5 YILDIZLI OTEL | 228 as6 | nose” MAHALLEST BARIS MANCO CADDEST | 146000 | 8147036
119 KEMER | MIRADA DEL MAR SYILDIZLIOTEL | 488 | 1000 |GUNEY ANTALYA TURIZM ALANI - GOYNUK 8151480 | 8151499
120 KEMER | ORANGE COUNTRY OTEL SYILDIZLIOTEL | 512 | 1062 |YENI MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 99 8147200 | 8147277
121 KEMER | OZKAYMAK MARINA OTELI 5YILDIZLIOTEL | 271 578 | KEMER YAT LIMANI 8145358 | 8145365
122 KEMER | PALMET RESORT HOTEL 5 YILDIZLI OTEL | 165 330 | YENI MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 36 8147550 | 8141635
123 KEMER  |PHASELIS PRINCESS 5YILDIZLIOTEL | 341 682 #"g&'é%ﬂ%AHALLESi 139 SOKAKNO: 1 - 8214070 | 8214066
124 KEMER  |PHASELIS ROSE 5YILDIZLIOTEL | 496 | 1020 |TEKIROVA BELDESI 8214780 | 8214792
125 KEMER | QUEEN FLIZABETH ELITE SYILDIZUIOTEL | 302 | 1032 | CUMHURIVET MAHALLEST ATATURK CABDEST | g135000 | 152666
126 KEMER | QUEEN'S PARK RESORT 5YILDIZLI OTEL | 447 898 | AKDENIZ CADDESI NO : 9 TEKIROVA 8215550 | 8215556
127 KEMER  |ROSE RESIDENCE BEACH 5 YILDIZLI OTEL | 355 726 | YENI MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 42 8145600 | 8141091
128 KEMER | TEKIROVA CORINTHIA OTEL | 5YILDIZLIOTEL | 114 233 E’g%\( ol URIZM ALANI CAMYUVA 8214750 | 8214635
129 KEMER | THE MAXIM RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 305 678 | ATATURK BULVARI NO: 28 8147000

130 KEMER TURKiZ OTELI 5 YILDIZLI OTEL 152 324 | YALI CADDESI NO: 3 8144100 8142834
131 KEMER | VIKING STAR OTEL 5YILDIZLIOTEL | 196 392 | YENI MAHALLE 489 SOKAK NO : 3 8141575 | 8141579
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UZUNGINAR MAHALLESI TURIZM BULVARI

132 KEMER  |ZENA RESORT OTEL SYILDIZLIOTEL | 206 | 440 | e e e Ay v 8245959 | 8247677
133 KEMER | AK-KA HOTELS CLAROS 4VILDIZUIOTEL | 113 | 243 |KIRIS MAHALLEST 8247145 | 8247147
134 KEMER | AMBASSADOR PLAZA 4AYIDIZLIOTEL | 124 | 254 |MERKEZMAHALLESTKAVAKLI CADDESI NO:

135 KEMER | ARMA'S BEACH HOTEL 4YIDIZLIOTEL | 106 | 212 |YENI MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 40 8147420 | 8147172
136 KEMER | ASDEM PARK 4VILDIZUIOTEL | 171 | 342 |DENiZ CADDES NO: 42 8144780 | 8144779
137 KEMER | CLUB ALATIMYA VILLAGE 4YIDIZLIOTEL | 360 | 916 2(4EsN7I m;‘g&@:ggg&gf“w‘\m NO:30 8146900 | 8146910
138 KEMER  |CLUB MED PALMIYE 4YIDIZLIOTEL | 264 | 544 |TEKERLEKTEPE MEVKI 8143260 | 8141296
139 KEMER | CLUB SAPHIRE 4VILDIZLIOTEL | 278 | 586 %JLT/I':EECRL?SI'E—{S?LII\I-ES&E_SSI'EI'Ef(-Ii-_REgVIXASAN

140 KEMER | GCAMYUVA BEACH OTEL AYIDIZUIOTEL | 179 | 361 |pZioNelAR MARELLES] Exmzu'\Q/EULVARI 8247720 | 8247721
141 KEMER  |ELDAR RESORT OTEL 4AVILDIZLIOTEL | 156 | 336 | Cyuboi o HALLEST SAKIP SABANCE

142 KEMER | FESTIVAL OTEL 4VILDIZUIOTEL | 107 | 215 |TEKIROVA 8214545 | 8214550
143 KEMER | GARDEN RESORT BERGAMOT | 4 YILDIZLIOTEL | 235 | 488 Ei';iN'V'OﬁALLE ATATURK BULVARI 513.S0- | g147353 | g147050
144 KEMER | GELIDONYA OTEL 4YIDIZLIOTEL | 170 | 346 |ATATURK BULVARI (123 ADA, 19 PARSEL) 8145041 | 8145045
145 KEMER | GOLDEN LOTUS 4VILDIZLIOTEL | 96 196 | DENIZ CADDES NO: 13 8143530 | 8141301
146 KEMER | GRAND BEAUTY 4YILDIZLIOTEL | 83 166 | MERKEZ MAHALLESI 159 SOKAK NO: 13 8145026 | 8145026
147 KEMER  |GREENWOOD RESORT OTEL | 4 YILDIZLIOTEL | 223 | 470 EXSSESF}TYEGEWSQLLEST SAKIP SABANCE 8152125 | 8151641
148 KEMER | HOTEL SINATRA 4YILDIZLIOTEL | 62 124 | TURIZM CADDEST NO 3 - CAMYUVA 8245016 | 8247957
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YENI MAHALLE SEHIT POLIS RIFAT ILGAZ

149 KEMER | JOY HYDROS CLUB 4YILDIZLIOTEL | 102 223 | RIS 8143562 8143568
JUSTINIANO WISH GRAND CUMHURIYET MAHALLEST SAKIP SABANCI
150 KEMER |2 oTIARD 4YILDIZLIOTEL | 158 316 | CaboEe | v e 8151700 8151709
151 KEMER | KEMER DREAM OTEL 4YILDIZLIOTEL | 180 360 | YENI MAHALLES SEHIT POLIS CEMAL ILGAZ 8144757
CADDESI NO:6
152 KEMER | 'ANCORA BEACH HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 134 276 | MERKEZ MAHALLESI DENiZ CADDESI NO: 30 | 8142285 8142290
153 KEMER | MAGIC DREAM RESORT KEMER | v1) 171 1 oTEL 80 161 | YENI MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 18/1
BEACH OTEL
154 KEMER | MAGIC OTEL 4 YILDIZLI OTEL 81 158 | MERKEZ MAHALLESI 102. SOKAK NO: 5 8146990 8141104
155 KEMER | MARTI MYRA 4YILDIZLIOTEL | 553 1209 |ZEHIT ER HASAN YILMAZ CADDESINO: 10 - | g,,549 8214351
TEKIROVA
156 KEMER | PASHA' S PRINCESS 4 YILDIZLI OTEL 84 162 | CAMYUVA 8247502 8247498
157 KEMER | PELIT BONA DEA BEACH OTEL | 4 YILDIZLIOTEL | 109 218 | YENi MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 38 8147410 8147419
158 KEMER | PGS HOTELS KiRiS RESORT 4YILDIZLIOTEL | 800 1600 |KIRiS MAHALLES SAHIL CADDEST NO: 9 8247050 8247061
159 KEMER | PINE HOUSE 4 YILDIZLI OTEL 84 174 | TURIZM BULVARI NA:11 - CAMYUVA 8245820 8245827
160 KEMER | ROSE RESORT OTEL 4YILDIZLIOTEL | 128 258 | YENI MAHALLE ATATURK BULVARI NO: 75 8145600 8141091
161 KEMER | SAILOR'S BEACH CLUB 4YILDIZLIOTEL | 256 522 | KiRiS MAHALLEST YALT CADDEST NO: 1 8247755 8247751
UZUNCINAR MAHALLEST TURIZM BULVARI -
162 KEMER | SIMENA OTEL 4YILDIZLIOTEL | 116 232 | ChmvOv BELDESE 8246363 8245167
163 KEMER | SIRIUS OTEL 4 YILDIZLI OTEL 54 108 | TEKIROVA 8214022 8214026
. UZUNGINAR MAHALLESI TURIZM CADDESI
164 KEMER | SULTAN'S BEACH HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 137 271 | 50 aGKAK NOK 11 - CAMYLVA 8245850 8245857
165 KEMER | VOGUE HOTEL AVANGARDE 4YILDIZLIOTEL | 200 400 | GOYNUK BELDESI 8153353
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MERKEZ MAHALLESI DENizLI CADDESI NO: 6

166 KEMER WL WHITE LILYUM OTEL 4 YILDIZLI OTEL 184 412 (78 ADA, 10 PARSEL) - CAMYUVA 8247852 8247853
UCTEPELER MAHALLEST BARBAROS HAYRET-
167 MANAVGAT | ALBA QUEEN 5 YILDIZLI OTEL 324 720 | TIN PASA CADDEIS NO: 31 -COLAKLI BELDE-
si
168 MANAVGAT | ALBA RESORT 5 YILDIZLI OTEL 444 940 | COLAKLI BELDESI TILKILER MEVKii 7638080 7637986
169 MANAVGAT | AMARABEACH RESORTOTEL | syniprziroter | 308 | 700 | ANCAKMAHALLESI 3. SOKAKNO: 3 GUN- 7637300 | 7637309
SIDE DOGDU
170 MANAVGAT | ARUM OTELI 5 YILDIZLI OTEL 288 677 | BINGESIK MEVKIi SIDE MANAVGAT 7533700 7534141
171 MANAVGAT ﬁ%';AEI‘_NQSSHPi\NGTON RESORT 5 YILDIZLI OTEL 305 640 | KARACALAR KOYU ADALAR MEVKI 7483380 7483030
172 MANAVGAT ﬁsoTTEETA SORGUN RESORT 5 YILDIZLI OTEL | 463 964 | SORGUN KOYU AYIGUR(U MEVKI 7569321 7569320
173 MANAVGAT | ASTERIA OTEL 5 YILDIZLI OTEL 310 636 | KUMKOY MEVKIii SIDE MANAVGAT ANTALYA 7531830 7533960
174 MANAVGAT ng'gILNBEY KINGS PALACE 5 YILDIZLI OTEL 359 718 | SAHIL CADDESI EVRENSEKI BELDESI 7630444 7604000
BLUE STARLIGHT CONVEN- “ o
175 MANAVGAT TION CENTER & RESORT 5 YILDIZLI OTEL 285 615 | KIZILAGAG KOYU
ILICA BELDESI GONEMECLI MAHALLESI 276.
176 MANAVGAT | CESARS OTEL 5 YILDIZLI OTEL 279 558 | SOKAK - KUMKOY 7560505 7560533
177 MANAVGAT | CLUB ALIBEY OTEL 5 YILDIZLI OTEL 350 700 | AYIGURU MEVKI SORGUN KOYU 7487373 7487383
178 MANAVGAT | CLUB BLUE WATERS 5 YILDIZLI OTEL 342 874 | SORGUN MAHALLESI AYIGURU MEVKI - SIDE 7569464 7569557
TILKILER MEVKI JANDARMA KAMPI YANI PK.
179 MANAVGAT | CLUB GRAND AQUA 5 YILDIZLI OTEL 234 576 |4 COLAKLI BELDES] 7637310 7638413
180 MANAVGAT | CLUB GRAND SIDE 5 YILDIZLI OTEL 383 898 | COLAKLI MAHALLESI, TiLKILER MEVKIi 7637456 7638412
181 MANAVGAT | CLUB HOTEL SIiDE STAR 5 YILDIZLI OTEL 366 744 | SANCAK MAHALLEST FESLEGENLI CADDESI 7638501 7638500

NO:11 GUNDOGDU
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CRYSTAL HOTELS ADMIRAL

ANTALYA - ALANYA KARAYOLU CAVUSLAR

182 MANAVGAT | oec T SULTE & SPA 5 YILDIZLI OTEL 526 1916 (948 PARSEL) 7664800 7664847
CRYSTAL SUNRISE QUEEN SELIMIYE MAHALLESI DEMIREL BULVARI NO:
183 MANAVGAT | /s URY RESORT & SPA 5 YILDIZLI OTEL 290 605 |3 / SIDE 7534783 7534761
184 MANAVGAT | EREN LYRA RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL 399 948 | KARACALAR KOYU ADALAR MEVKI 7488080 7487890
185 MANAVGAT | GOLDEN COAST RESORT 5 YILDIZLI OTEL 582 1184 | CUMHURIYET CADDESI NO : 11 - COLAKLI 7638555 7638035
186 MANAVGAT | GRAND OTEL ART SIDE 5 YILDIZLI OTEL 349 834 | EVREN MAHALLESI EVRENSEKI BELDESI 7638650 7638662
187 MANAVGAT | GRAND PRESTIGE 5 YILDIZLI OTEL 348 731 | TITREYEN GOL MEVKI - SIDE 7569060 7569080
188 MANAVGAT | HEMERA OTEL 5 YILDIZLI OTEL | 351 724 | SELIMIYE MAHALLEST SULEYMAN DEMIREL 7532450 7532458
BULVARI - SIDE
189 MANAVGAT | HOTEL SIDE STAR 5 YILDIZLI OTEL 203 456 ﬁl%'j“\l"éY_Es'}"S:A""ESI KIREMITHANE SOKAK 7535600 7535609
190 MANAVGAT | IBER SERRA PALACE 5 YILDIZLI OTEL 315 632 | YENICEPAZAR MAHALLESI KIZILOT BELDESI 7483300 7483314
191 MANAVGAT | KAYA SIDE OTEL 5 YILDIZLI OTEL 431 870 | TITREYENGOL MEVKii SIDE 7569090 7569095
192 MANAVGAT | MELAS RESORT 5 YILDIZLI OTEL 273 662 BINGESIK MEVKI - SIDE 7532424 7531034
193 MANAVGAT | MONACHUS PARK 5 YILDIZLI OTEL 265 578 | EVREN MAHALLESI EVRENSEKI BELDESI 7638840 7637544
194 MANAVGAT | NOVA PARK 5 YILDIZLI OTEL | 326 oz |IHICA MAHALLESI SAHIL CADDESINO: 232 - | Se5n909 7560914
ILICA BELDESI
195 MANAVGAT | NOVUM GARDEN SIDE 5 YILDIZLI OTEL 293 593 | YAVRUDOGAN KOYU GOLAKLI BELDESI 7638434 7638435
OTEL TURAN PRINCE RESI- SANCAK MAHALLESI BARBAROS SOKAK NO:
196 MANAVGAT | oo\ 5 YILDIZLI OTEL 375 750 |3 GUNDOZDU BELDESI 7637070 7638625
197 MANAVGAT | PEMAR OTEL 5 YILDIZLI OTEL 535 1101 | ORENSEHIR KOYU TEPEALTI MEVKI 7664747 7664772
198 MANAVGAT | ROYAL ATLANTIS SPA & RE- 5 YILDIZLI OTEL 288 800 | GUNDOGDU BELDESI SANCAK MAHALLES] 7638470 7638477

SORT
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199 MANAVGAT | ROYAL DRAGON HOTEL 5 YILDIZLI OTEL 568 1440 |EVRENSEKI BELDESI 7630333 7630226
200 MANAVGAT | SELIN OTEL 5 YILDIZLI OTEL 249 534 | TILKILER MEVKI COLAKLI BELDES] 7636214 7636680
201 MANAVGAT | SEVEN SEAS 5 YILDIZLI OTEL 356 861 | TITREYENGOL MEVKI - SIDE 7569000 7569033
202 MANAVGAT | SILENCE BEACH RESORT 5 YILDIZLI OTEL 902 2055 | KIZILAGAC KOYU 7440000 7487720
203 MANAVGAT giTDEf_ MARE RESORT & SPA 5 YILDIZLI OTEL 234 468 | ILICA BELDESI GELTEK MEVKii 7561100 7561106
204 MANAVGAT | SIDE PERISSIA HOTEL 5 YILDIZLI OTEL 362 752 | BINGESIK MEVKI - SIDE 7533950 7533960
205 MANAVGAT | SIDE STAR PARK OTELI 5 YILDIZLI OTEL 192 428 | SELIMIYE MAHALLES] - SIDE 7533300 7535609
206 MANAVGAT | SIDE WEST RESORT HOTEL 5 YILDIZLI OTEL 179 362 ﬁgESPF'é%RLXmgLELLESESEURiZM CADDESI 7638989 7638997
207 MANAVGAT | SIDEKUM OTEL 5 YILDIZLI OTEL 148 296 | ILICA BELDESI KUMKOY MEVKI 7534915 7532236
208 MANAVGAT | STONE PALACE 5 YILDIZLI OTEL 330 752 | ERHAN DEMIR BULVARI COLAKLI BELDESI 7637613 7637619
209 MANAVGAT | SUENO HOTELS BEACH SIDE 5 YILDIZLI OTEL 761 1580 |AYIGURU MEVKI SORGUN BELDESI 7441000 7441031
210 MANAVGAT EUSNPIAS EVRENBEACH RESORT | ¢\ 511 1 OTEL 262 600 E\éﬁggKl\iflABlg/LxgéES?i 30. SOKAK NO: 3 - EV-

211 MANAVGAT gg';iTSHKgTMEKLOJ SBPE:CH RE- 5YILDIZLIOTEL | 675 | 1683 |ILICA MAHALLESI SAHIL CADDESI NO: 24 7561560 | 7561579
212 MANAVGAT | SURAL OTEL 5 YILDIZLI OTEL 252 628 | COLAKLI KOYU TILKILER MEVKI 7638700 7637836
213 MANAVGAT | SURAL OTELI 5 YILDIZLI OTEL 364 728 | TILKILER MEVKI COLAKLI KOYU 7636820 7636830
214 MANAVGAT | TERRACE OTEL 5 YILDIZLI OTEL 270 556 | KUMKQOY MEVKIi ILICA 7561717 7561726
215 MANAVGAT | TRENDY HOTELS ASPENDOS 5 VILDIZLI OTEL 442 950 | SANCAK MAHALLESI BARBAROS SOKAK NO: 2638900 2638910

BEACH

9
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216 MANAVGAT | TRENDY PALM BEACH 5 YILDIZLI OTEL | 255 528 | CELTEK MEVKiI ILICA MAHALLES! - SIDE 7561515 | 7561525
217 MANAVGAT | TURQUOISE 5YILDIZLIOTEL | 486 | 1016 |ACISUSORGUN - SIDE 7569330 | 7569345
218 MANAVGAT | VOYAGE SORGUN SYILDIZLIOTEL | 772 | 1669 |SORGUN KASABASI TITREYEN GOL MEVKI 7569300 | 7569309
219 MANAVGAT | XANTHE RESORT 5YILDIZLI OTEL | 240 551 | EVRENKOY SOKAK KARACASIN MEVKI 7638600 | 7638609
220 MANAVGAT | ADALYA RESORT & SPA OTEL | 4 YILDIZLIOTEL | 210 438 EXEE'E‘E% 'fg"fi'\l‘%'(li EE'FESEESi (196 ADA, 1

221 MANAVGAT | ALBA ROYAL 4YILDIZLIOTEL | 224 456 | ERHAN DEMIR BULVARI COLAKLI BELDESI

222 MANAVGAT g'\"SEPfA BEACH RESORT OTEL | vy prziroTEL | 479 1024 | CENGER KOYU OMER BOGAZI MEVKI 7664787 | 7664789
223 MANAVGAT | ROTERIAELITARESORTHO | 4 ynprzirorer | 613 | 1341 |KIZILAGAG KOYD 7487777 | 7487810
224 MANAVGAT | SARUT SUNWING RESORT 4YILDIZLI OTEL | 254 508 EXﬁEI\'}‘O'\:"ﬁ'fAE'Q'/‘FEELgéEfL CADDEST 24. SO- 7630003 | 7630013
225 MANAVGAT | BELINDA OTEL 4YILDIZLIOTEL | 130 270 | SORGUN TITREYENGOL MEVKI 7569200 | 7569209
226 MANAVGAT | CALIMERA MONACHUS SIDE | 4 YILDIZLI OTEL | 146 219 | SREN KOYU AMBAR MEVKI COLAKLT BEL- 7638100 | 7637544
227 MANAVGAT | CAN GARDEN BEACH 4YILDIZLI OTEL | 208 456 jc’%iD'\éiYE MAHALLEST SIDE CADDEST NO:102

228 MANAVGAT | CAN GARDEN RESORT OTEL | 4 VILDIZLIOTEL | 208 | 496 ﬁgElF;E_L'é%["A’?(T’I“éLEELSSETSLfRiZM CADDESI 7638676 | 7638682
229 MANAVGAT | CENNET ACANTHUS OTEL 4YILDIZLIOTEL | 257 523 | SELIMIYE MAHALLESI OZAL CADDEST - SIDE | 7531911 | 7531913
230 MANAVGAT | CLUB BELLA SUN OTEL 4YILDIZLIOTEL | 372 758 giElgiEMiYE MAHALLEST BINGESIK MEVKI - 7531349 | 7536510
231 MANAVGAT | CLUB HANE OTEL 4YILDIZLIOTEL | 124 249 E’E[g'éngDESi TURIZM YOLU UZERTILICA | 2560400 | 7560407
232 MANAVGAT | CLUB PACIFIC 4YILDIZLIOTEL | 140 304 | AYIGURU MEVKE SORGUN 7569250 | 7569251
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233 MANAVGAT | CLUB TURAN PRINCE 4YILDIZLIOTEL | 130 260 | GOL MEVKI KIZILAGAG KOYU 7487260 | 7487250
234 MANAVGAT | cRYSTAL HOTELS SIDE RE- 4YILDIZLIOTEL | 441 900 | YAVRUDOGAN KOYU COLAKLI BELDESI

235 MANAVGAT | CRYSTAL SUNRISE HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 135 276 EE)L:EMSD{SEM(/;E?%E 5D EXE{';E'[)BULVARI

236 MANAVGAT | DEFNE DREAM 4YILDIZLIOTEL | 198 478 | TILKILER SOKAK COLAKLI KOYU - SIDE 7638171 | 7638170
237 MANAVGAT | DEFNE GARDEN 4YILDIZLIOTEL | 240 505 | SAHIL CADDEST ILICA BELDESI 7560300 | 7560300
238 MANAVGAT | DEFNE STAR OTEL{ 4YILDIZLIOTEL | 654 | 1346 |DENiZBUKU MEVKII SELIMIYE KOYU 7533480 | 7533479
239 MANAVGAT | DIAMOND BEACH OZDEN OTEL | 4 YILDIZLI OTEL | 259 544 g’;'\é(g*u*(;fz’tg’égfgig;' ASDOAITAiKPIXOR:SéL-) GUN- | 7638626 | 7638628
240 MANAVGAT | EXCELSIOR CORINTHIA OTEL | 4 YILDIZLIOTEL | 181 362 | TITREYEN GOL MEVKI SORGUN - SIDE 7569110 | 7569114
241 MANAVGAT | FEBEACH OTEL 4YILDIZLIOTEL | 197 411 | SAHIL CADDESI NO: 3 KUMKQY ILICA 7561690 | 7561689
242 MANAVGAT | FULYA OTELI 4YILDIZLIOTEL | 244 488 | COLAKLI KOYU 7636670 | 7636684
243 MANAVGAT | GRAND SEKER OTEL 4YILDIZLIOTEL | 345 870 | EVRENSEKI BELDESI 7638420 | 7638419
244 MANAVGAT | HANE FAMILY RESORT 4YILDIZLIOTEL | 212 446 | EVREN MAHALLESI EVRENSEKI BELDESI 7637620 | 7637622
245 MANAVGAT | HANE GARDEN 4YILDIZLIOTEL | 344 778 | EVREN MAHALLEST SAHIL CADDESI NO: 28 7630066 | 7630070
246 MANAVGAT | HANE OTEL 4YILDIZLIOTEL | 254 510 | ILICA KOYU - SIDE 7532445 | 7532449
247 MANAVGAT | HOLIDAY POINT HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 253 520 iﬁgﬁ 'I;"é\LHDAELSLiESi SAHIL CADDESINO: 208 - | J5cn707 | 7560722
248 MANAVGAT EgggsTpé'FFéLmSE LUXURY 4YILDIZLIOTEL | 604 | 1245 ;ESEMTYE MAHALLEST DENIZBUKU MEVKI - 7533000 | 7534455
249 MANAVGAT | IBEROTEL PALM GARDEN 4 YILDIZLI OTEL 363 726 | KIZILAGAG KOYU KOYICI MEVKI 7487300 7487321
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LYKIA WORLD & LINKS GOLF

250 MANAVGAT | 08 W 4YILDIZLIOTEL | 478 1200 | DENIZYAKA KOYU KAMISLIGOL MEVKI NO: 1 | 7544343 7544330

251 MANAVGAT | MIRAMARE BEACH HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 219 446 Is'gCKﬁleLDESI GOMEGLI MAHALLEST 277. 7561111 7561152

252 MANAVGAT | MIRAMARE QUEEN 4YILDIZLIOTEL | 303 624 | KUMKOY MEVKIi ILICA 7535500 7534106

. SAHIL CADDESI KUMKOY MEVKI (194 ADA,

253 MANAVGAT | NARCIA RESORT SiDE 4YILDIZLIOTEL | 166 332 | 7 pARSEL) ILICA

254 MANAVGAT | NERTON OTEL 4YILDIZLIOTEL | 140 2g0 | SELIMIYE MAHALLEST DENIZBUKU MEVKII 7534056 7531104
PTT ONU - SIDE

255 MANAVGAT | OLEANDER OTEL 4YILDIZLIOTEL | 332 772 | ILICA MAHALLES 4. SOKAK NO: 3 - ILICA 7561313 7561319

256 MANAVGAT | ORFEUS PARK OTEL 4YILDIZLIOTEL | 296 sg | MERKEZ MAHALLESI TURIZM CADDESI 7638800 7638687
NO:53 COLAKLI

257 MANAVGAT | ORFEUS PARK OTEL 4YILDIZLIOTEL | 276 598 | MERKEZ MAHALLEST TURIZM CADDESI 7638800 7638687
NO:53 COLAKLI

258 MANAVGAT | OTEL SARAY REGENCY 4YILDIZLIOTEL | 196 392 | SORGUN MAHALLESI TITREYENGOL MEVKI 7569100 7569109

259 MANAVGAT | PAPILLON MUNA 4YILDIZLIOTEL | 394 794 | KUMKOY BINGESIK MEVK - SIDE 7533446 7531359

260 MANAVGAT | PEGASOS WORLD 4YILDIZLIOTEL | 831 1839 | AYI GURU MEVKi SORGUN 7569800 7569798

261 MANAVGAT | RISUS BEACH RESORT OTEL | 4 YILDIZLIOTEL | 182 364 EgﬁGER KOYU (ADA: 120, PARSEL: 1) KIZI-

262 MANAVGAT | ROMA RESORT OTEL 4YILDIZLIOTEL | 238 476 | GUNDOGDU BELDESI

: SANCAK MAHALLESI GAZI ALT YILGIN SOKAK

263 MANAVGAT | ROYAL ATLANTIS 4YILDIZLIOTEL | 140 312 | oo S A 7638470 7636535

264 MANAVGAT | SEA WORLD RESORT & SPA 4YILDIZLIOTEL | 529 1298 g:gSDI?L';‘ MAHALLESI NO:56 (191 ADA, 2 7535020 7535140

265 MANAVGAT | SEHER SUN BEACH 4YILDIZLIOTEL | 197 398 | EVREN MAHALLESI EVRENSEKI KASABASI 7636515 7636517

266 MANAVGAT | SILLYON RESORT HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 371 834 | TITREYENGOL MEVKii 7569590 7569684




211

SELIMIYE MAHALLESI BINGESIK MEVKI -

267 MANAVGAT | SIDE COROLLA 4 YILDIZLI OTEL 422 880 | ipe 7535020 7535140
268 MANAVGAT | SIDE EMIRHAN HOTELS 4 YILDIZLI OTEL 251 505 | SELIMIYE MAHALLEST - SIDE 7533090 7533093
269 MANAVGAT | SIDE GRAND 4 YILDIZLI OTEL 155 310 giE'D'iEMiYE MAHALLESI 656 SOKAK NO: 2 / 7531991 7531988
270 MANAVGAT | SIDE SEHER RESORT & SPA 4 YILDIZLI OTEL 260 552 | EVRENSEKI BELDESI 7636515 7636517
271 MANAVGAT | SIDE SUN OTELI 4 YILDIZLI OTEL 210 469 | ILICA MAHALLESI 7. SOKAK NO: 2 - ILICA 7561000 7561011
272 MANAVGAT | SOLYMOS 4 YILDIZLI OTEL 200 440 | EGRIBUCAK MAHALLESI COLAKLI BELDESI

273 MANAVGAT | SUNRISE RESORT HOTEL 4 YILDIZLI OTEL 228 456 | KIZILAGAC KOYU KOYICI MEVKI 7487010 7487037
274 MANAVGAT | TAYYARBEY OTEL 4 YILDIZLI OTEL 144 302 | GUNDOGDU BELDESI 7366190 7636198
275 MANAVGAT | THALIA BEACH RESORT HOTEL | 4 YILDIZLI OTEL 204 370  |ILICA KOYU CELTEK KOYU 7561100 7561106
276 MANAVGAT | L= KUMUL OTEL &RESORT | 4 yriprzii oTEL | 169 352 giISALAR KOYU NO :89 - GUNDOGDU BELDE- | 2635507 | 7630200
277 MANAVGAT | TRENDY SIiDE BEACH 4 YILDIZLI OTEL 83 166 | BUYUK POSTANE ONU - SIDE 7533680 7533684
278 MANAVGAT | VICTORY RESORT OTEL 4 YILDIZLI OTEL 309 618 mgf{‘fgﬁzggﬁ@tﬁsiggggz'\" CADDESI 7637330 7637332
279 MANAVGAT | VILLA SIDE HOTEL 4 YILDIZLI OTEL 151 302 | ILACA MAHALLESI SAHIL CADDESI NO: 28 7561215 7561220
280 ALANYA | ALAIYE RESORT & SPA HOTEL | 5 YILDIZLI OTEL 443 886 ;giikEﬁo'fEéDESi FUGLA MEVKIT ALATYE 5174373 5174382
281 ALANYA | ALARA KUM OTEL 5 YILDIZLI OTEL 197 409 | INCEKUM KASABASI 5173366 5172322
282 ALANYA | ALARA PARK OTEL 5 YILDIZLI OTEL 371 872 | AVSALLAR BELDESI SEMINKAYAGI MEVKii 5173344 5173311
283 ALANYA | ALARA STAR OTEL 5 YILDIZLI OTEL 195 400 | INCEKUM BELDESI 5321625 5321638
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OKURCALAR BELDESI KARABURUN MAHAL-

284 ALANYA ARYCANDA OTEL 5 YILDIZLI OTEL 356 786 | e 5275353 5275377
285 ALANYA AYDINBEY GOLD DREAMS 5 YILDIZLI OTEL 315 640 KARGI CIFTLIGI MEVKI TURKLER BELDESI 5376363 5376265
286 ALANYA BERA ALANYA OTEL 5 YILDIZLI OTEL 333 856 ';"ZE'_Q';E)ZNX'QBA"LESI KUYUMCU CADDESI NO: 5100500 5651790
KARABURUN MAHALLESI ILIFOS CADDESI
287 ALANYA BUKET RESORT & SPA 5 YILDIZLI OTEL 322 664 | 1009 SOKAK NO: 32 / OKURCALAR BELDESI 5274830 5274828
288 ALANYA DELPHIN HOTEL 5 YILDIZLI OTEL 418 846 | OKURCALAR KASABASI KARABURUN MEVKIi 5275176 5275195
KARABURUN MAHALLESI ALPARSLAN TURKES
289 ALANYA DELTA 5 YILDIZLI OTEL 213 430 | BULVARI NO: 281 - OKURCALAR BELDESI 5275200 5275196
290 ALANYA DINLER OTEL 5 YILDIZLI OTEL 172 356 | GAZIPASA YOLU KARGICAK MEVKI 5262094 5262178
291 ALANYA DOGANAY OTELI 5 YILDIZLI OTEL 315 630 | GERPELIT MEVKIi KONAKLI KASABASI 5651435 5651486
292 ALANYA FERGANA RESORT OTEL 5 YILDIZLI OTEL 520 1056 | OKURCALAR BELDESI
293 ALANYA GALERI 5 YILDIZLI OTEL 208 416 | ULUBUK MEVKI OKURCALAR BELDESI 5274500 5274722
OKURCALAR KASABASI MERKEZ MAHALLESI
294 ALANYA SE:NADA LUXURY RESORT & | 5vripizitoTEL | 598 1256 | ALPASLAN TURKES BULVARI NO:191 OKUR-
CALAR
295 ALANYA GRAND KAPTAN OTEL 5 YILDIZLI OTEL 266 534 | OBAGOL MEVKI 5140101 5140092
MAHMUTLAR BELDESI KUYUCAK MEVKII
296 ALANYA HAPPY ELEGANT OTEL 5 YILDIZLI OTEL 302 604 (170.1A-170.1B PAFTA, 787 ADA, 1 PARSEL) 5283044 5283045
297 ALANYA (")'%ILDAY GARDEN RESORT 5 YILDIZLI OTEL 235 470 | OKURCALAR BELDESI ULUBUK MEVKI 5275400 5275416
298 ALANYA _HFSLLL'?_%:;:RK RESORT HO- 5 YILDIZLI OTEL 207 417 | OKURCALAR BELDESi ULUBUK MEVKI 5275030 5274199
299 ALANYA HOTEL KEMAL BAY 5 YILDIZLI OTEL 235 517 | TELATIYE KOYU GERPELIT MEVKi 5651740 5651534
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300 ALANYA | JASMIN BEACH OTEL SYILDIZLIOTEL | 320 | 668 |TURKLER BELDEST 5171180 | 5171204
301 ALANYA | JUST IN BEACH HOTEL SYILDIZLIOTEL | 171 | 350 |INCEKUM MEVKIi - AVSALLAR

302 ALANYA | LEODIKYA RESORT OTEL SYIDIZLIOTEL | 240 | 608 | SeeAcURUN MAHALLEST OKURCALAR BEL- 5275052 | 5275366
303 ALANYA mr;nm HOTEL CLUBALAN- | 5 vpiprzit oTEL | 350 700 | DIM CAYI MEVKi 5181740 | 5181756
304 ALANYA | MERVAN OTEL SYILDIZUIOTEL | 341 | 728 | KARABURUN MAHALLESTALPARSLANTURKES | 5y7475 | 5274211
305 ALANYA | MUKARNAS SPA RESORT SYILDIZLIOTEL | 420 | 876 |KARABURUN MAHALLEST 5275510 | 5275520
306 ALANYA | OZKAYMAK SYILDIZLIOTEL | 359 | 726 |AVSALLAR BELDESI 5171245 | 5171725
307 ALANYA | PEGASOS RESORT OTEL SYILDIZLIOTEL | 890 | 1917 |AVSALLAR BELDEST INCEKUM MEVKI 5173740 | 5173790
308 ALANYA | ROTAL VIKINGEN RESORT SYILDIZLIOTEL | 294 | 593 |iSKELE MEVKii TELATIYE KOYU 5652545 | 5652549
309 ALANYA | RUBI OTEL SYILDIZLIOTEL | 224 | 457 |INCEKUM MEVKii AVSALLAR BELDES 5171990 | 5121323
310 ALANYA | SAPHIR RESORT & SPA SYILDIZLIOTEL | 333 | 694 Eg%%u_RgEUﬁé:&;E;:&%?S CADDESI

311 ALANYA | SERAPSU SYIDIZLIOTEL | 216 | 447 | Noroc 2 HAALLEST GUCUOGLU SORAK 5651476 | 5651626
312 ALANYA | SIDERA OTEL SYILDIZLIOTEL | 398 | 796 EGECEEIR%:'\;’;;'A_%EKEJTR@APL’ZFESLAN TL"JRKES 5274302 | 5274750
313 ALANYA | STELLA BEACH SYIDIZLIOTEL | 250 | 500 |5 ROSURIR MARACLES ALPARSUANTURKES | sa7sa20 | 5275438
314 ALANYA | SUNSET BEACH SYILDIZLIOTEL | 229 | 474 |KESTEL KASABASI HANON( MEVKi 5181803 | 5182084
315 ALANYA | TIMO SYILDIZLIOTEL | 239 | 493 |KONAKLI KASABASI D-400 KARAYOLU UZERI | 5654265 | 5654266
316 ALANYA | TIVOLI RESORT OTEL SYILDIZLIOTEL | 159 | 318 | PAMUK YERTMAHALLEST KULAK MEVKT - 5650420 | 5650423

KONAKLI
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KARAGEDIK MAHALLESI ASAR SOKAK - KAR-

317 ALANYA | UTOPIA WORLD SYILDIZLIOTEL | 559 | 1118 |gra 5262828 | 5262829
318 ALANYA | AKROPOL 4YILDIZLIOTEL | 149 298 | KESTEL KASABASI 5181230 | 5181229
319 ALANYA | ALANYA BUYUK OTEL 4YILDIZLIOTEL | 72 144 gg'[bEEXIDNDAERSIi '\Ifl’gt";"LESi ESREF KAHVECT- | 5131138 | 5134088
320 ALANYA | ALARA OTEL 4YILDIZLIOTEL | 115 240 | AVSALLAR BELDEST - YESILKOY 5321610 | 5321603
321 ALANYA | ALTAMIRA RESORT HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 528 | 1064 |BAKLABELENI MEVKI

322 ALANYA | ANANAS 4YILDIZLIOTEL | 187 379 | KARASAZ MEVKI CIKCILL KOYU 5141550 | 5141544
323 ALANYA | ANTIK 4YILDIZLIOTEL | 78 156 | INCEKUM MEVKI AVSALLAR BELDESI 5171717 | 5171783
324 ALANYA ANTIQUE ROMAN PALACE 4 YILDIZLI OTEL 107 210 | OBA KOYU GOL MEVKI 5140506 5140519
325 ALANYA | ARABELLA WORLD OTEL 4YILDIZLIOTEL | 214 572 ﬁ\éiélélhlAKI?IIBIECLEEISF :Afﬁ,gﬁ'éTEIL)'V'EVKi (166

326 ALANYA | ASKA BARAN AVILDIZLIOTEL | 124 | 249 | ARINKONAGLIAEVIS VERKEZMARALLEST 1 5171820 | 5171820
327 ALANYA | ASRIN BEACH 4YILDIZLIOTEL | 137 276 | TURKLER BELDESI INCEKUM 5341180 | 5341177
328 ALANYA | AVENTURA PARK OTEL 4YILDIZLIOTEL | 221 466 | OKURCALAR BELDESI YALI MEVKI 5275151 | 5275495
329 ALANYA | AYDINBEY RELAX OTEL 4YILDIZLIOTEL | 287 584 | KONAKLI BELDESI 5650352 | 5650286
330 ALANYA | BLUE SKY 4YILDIZLIOTEL | 101 214 giUT'\gE'iURiYET MAHALLEST AZAKOGLU SAHIL | ¢141559 | 5141231
331 ALANYA | BLUE STAR GARDEN OTEL 4YILDIZLIOTEL | 333 719 | SO N S'V'cf\K"/L’I\(Lh%S:i SEVREYOLU 5221000 | 5220987
332 ALANYA | BONE CLUB HOTEL SVS 4YILDIZLIOTEL | 253 506 m%gm%ﬁm CUMHURIYET MA- 5283173 | 5283176
333 ALANYA | CARETTA BEACH OTEL 4YILDIZLIOTEL | 186 372 |MERKEZ MAHALLESI NERGIZ SOKAKNO: 5 | gociecn | 5651235

KONAKLI BELDESI
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334 ALANYA | CLUB AQUA PLAZA 4YILDIZLIOTEL | 133 276 | OKURCALAR BELDESI 5275020 | 5274792
335 ALANYA | CLUB DiZALYA 4YILDIZLIOTEL | 176 359 | ko BELDEST KULAK MEVKI TELATIYE 5651420 | 5650261
336 ALANYA | CLUB HOTEL KOSDERE 4YILDIZLIOTEL | 297 666 | TURKLER KASABASI 5171950 | 5171258
337 ALANYA ?IL%'?%IJEESTINIANO PARKCON- | 4 yriprziioTEL | 451 902 | OKURCALAR BELDESI 5274532 | 5274538
338 ALANYA | CLUB KONAKLI OTEL 4YILDIZLIOTEL | 187 458 EngEZIERi MAHALLEST KULAK MEVKI -

339 ALANYA | CLUB TITAN 4YILDIZLIOTEL | 161 356 EQF_‘AKE\E{%I'EX:?HA“‘EQ SAHIL CADDESINO: | c)0o063 | 5262413
340 ALANYA | DRITA OTEL 4YILDIZLIOTEL | 202 404 | KARKICAK KOYU ESME ALANI MEVKIt 5262544 | 5262368
341 ALANYA | EFTALIA AQUA RESORT OTEL | 4 YILDIZLIOTEL | 470 | 1204 Ié’;'é'ﬁi;g'-P'i\ﬁi':"fgfiZDXA7H§k;§g)

342 ALANYA | EFTALA RESORT 4YILDIZLIOTEL | 325 706 '\K’”Ofﬁiifl'\g’;ﬂg'é'fiﬂ D400 KARAYOLUALTI - | 5650393 | 5650399
343 ALANYA | ELYSEE 4YILDIZLIOTEL | 100 200 | AHMET ASIM TOKUS CADDESI NO: 2 5127400 | 5127406
344 ALANYA EMERALDA 4 YILDIZLI OTEL 149 300 | OBA BELDESI GOL MEVKii

345 ALANYA | GALAXY BEACH 4YILDIZLIOTEL | 111 232 gJMHURiYET MEYDANI MAHMUTLAR BELDE- | 5y03838 | 5287117
346 ALANYA | GARDENIA 4YILDIZLIOTEL | 116 232 ggRAY'"AHALLESiGUZELYALICADDESiNO: 5134130 | 5137211
347 ALANYA GOLDISLAND 4 YILDIZLI OTEL 144 298 | TURKLER BELDESI, GOLCUK MEVKI

348 ALANYA | GRAND BALI 4YILDIZLIOTEL | 94 198 EQRAY MAHALLEST DAMLATAS CADDESINO: | ¢110453 | 5110403
349 ALANYA | GRAND ZAMAN OTEL 4YILDIZLIOTEL | 170 340 ngAY MAHALLEST ATATURK CADDEST NO: 5127978 | 5124803
350 ALANYA | HASIM YETKIN OTEL 4YILDIZLIOTEL | 68 136 | KONAKLI BELDESI ISKELE MEVKII TELATIYE | coohoyy | s5g52720

KOYU
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351 ALANYA HOTEL ANNABELLA 4 YILDIZLI OTEL 207 412 | AVSALLAR BELDESI INCEKUM MEVKI
SARAY MAHALLESI ATATURK CADDESI GU-
352 ALANYA HOTEL GRAND OKAN 4 YILDIZLI OTEL 154 308 ZELYALT KAVSACT 5191637 5191667
353 ALANYA JASMIN PLAZA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 104 208 | INCEKUM MEVKI AVSALLAR BELDESI
354 ALANYA JUSTINIANO OTELI 4 YILDIZLI OTEL 291 590 | OKURCALAR BELDESI KARABURUN MEVKI 5274800 5274826
355 ALANYA KAHYA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 251 512 ;ARAY MAHALLEST GUZELYALT CADDESI NO: 5131014 5138846
356 ALANYA KAPTAN OTELI 4 YILDIZLI OTEL 49 98 ISKELE CADDESI NO: 70 5134900 5132000
357 ALANYA KARIN OTEL 4 YILDIZLI OTEL 72 144 | AVSALLAR BELDESI KARACALTI MEVKI
358 ALANYA | KLEOPATRA BEACH OTEL 4YILDIZLIOTEL | 100 200 giIZLARPINARI MAHALLEST ATATURK CADDE- | 5458091 5128092
359 ALANYA SE)ETOEFLATRA DREAMS BEACH 4 YILDIZLI OTEL 195 416 gARAY MAHALLESI HASAN SENLI SOKAK NO: 5118650 5118649
KLEOPATRA ROYAL PALM KIZLARPINAR MAHALLESI ATATURK CADDESI
360 ALANYA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 183 393 H. SENLI SOKAK NO: 5-7 5119517 5128239
361 ALANYA KONA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 150 310 MERDIVENLI KUYU MEVKI TELATIYE KOYU -
KONAKLI
362 ALANYA KRIZANTEM OTEL 4 YILDIZLI OTEL 203 482 | OBAGOL MEVKI GOL MAHALLESI 18. SOKAK 5140668 5140341
FUGLA MAHALLESI SIPAHIOGLU SOKAK NO:
363 ALANYA LONICERA WORLD OTEL 4 YILDIZLI OTEL 552 1104 4 - TURKLER BELDES 5171459 5171779
KARABURUN MAHALLESI 1021 SOKAK NO: 4
364 ALANYA LYCUS BEACH OTEL 4 YILDIZLI OTEL 177 354 | OKURCALAR BELDES 5275490 5275534
365 ALANYA MAGNOLIA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 83 242 | TURKLER KOYU GOLCUK MEVKIi 5174000 5173999
366 ALANYA MAHBERI BEACH 4 YILDIZLI OTEL 193 390 | TELATIYE KOYU - KONAKLI 5651574 5651541
367 ALANYA MAY GARDEN CLUB HOTEL 4 YILDIZLI OTEL 202 444 | CUMHURIYET MAHALLESI ORENONU MEVKI - 5286730 5286295

MAHMUTLAR BELDESI (16.0.C.11.C PAFTA,
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3117 PARSEL)

368 ALANYA | MC ARANCIA RESORT OTEL | 4VYILDIZLIOTEL | 202 | 589 |TELATIVE KOYU

369 ALANYA | MERLIN BEACH HOTEL 4YIDIZLIOTEL | 99 198 | TOSMUR BELDES 2. SOKAK NO: 2

370 ALANYA | MIRABELL OTEL 4YIDIZLIOTEL | 171 | 342 |GERPELIT MEVKI KONAKLI BELDEST 5651978 | 5651353
371 ALANYA | MIRADOR OTEL 4YIDIZUIOTEL | 223 | 448 |ITh<F MAHALLEST KULAK MEVKT - KONAK- | 5651543 | 551571
372 ALANYA | MY HOME RESORT OTEL AVIDIZLIOTEL | 212 | 424 Ti’:‘/isx'ﬂﬁ“f KARAGALTI CADDESTNO: 10 | 543,45,

373 ALANYA | OBAKOY OTELT 4YIDIZLIOTEL | 181 | 366 |GAZIPASA CADDESI GOL MEVKI 5140700 | 5140728
374 ALANYA | OTEL ALAIYE 4VILDIZLIOTEL | 107 | 213 |ATATURK CADDESI NO: 150 5134018 | 5121508
375 ALANYA | OTEL TOP AYIDIZLIOTEL | 201 | 430 |AVSALLAR BELDEST 5171235 | 5171118
376 ALANYA | GZKAYMAK ALAADDIN OTEL | 4YILDIZLIOTEL | 238 | 492 | Donie WAPALLEST TNCEKUM CADDESINO: | 5174460 | 5174465
377 ALANYA | PANORAMA OTEL 4VILDIZLIOTEL | 240 | 472 |KEYKUBAT CADDEST NO: 30 5131181 | 5131028
378 ALANYA | PEGASOS RESORT OTEL 4YIDIZLIOTEL | 206 | 721 |AVSALLAR BELDEST INCEKUM MEVK 5173740 | 5173790
379 ALANYA | POLAT ALARA OTEL 4YIDIZLIOTEL | 100 | 200 |OKURCALAR BELDEST - KARABURUN MEVKI | 5274942 | 5274925
380 ALANYA | RHEME BEACH HOTEL 4YILDIZLIOTEL | 85 180 | PAMUKYERT MAHALLEST - KONAKLI BELDEST | 5650057 | 5650248
381 ALANYA | RIVIERA BEACH RESORT 4YIDIZUIOTEL | 146 | 332 |Gmentan gIEALY)l_(EIs(ifOQ ADA, 2 PARSE.L)

382 ALANYA | RIVIERA OTEL 4YILDIZLIOTEL | 131 267 | o S CADDES! 5137597 | 5132918
383 ALANYA | ROYAL GARDEN 4VILDIZLIOTEL | 150 | 465 |KONAKLI BELDEST 5650330 | 5650331
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384 ALANYA SANTANA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 309 698 | YENI MAHALLE MAHMUTLAR BELDESI
385 ALANYA | SAPHIR 4YILDIZLI OTEL | 476 954 EEthIS\;E KOYU ISKELE MEVKT - KONAKLI 5652525 | 5652530
386 ALANYA SARITAS OTEL 4 YILDIZLI OTEL 180 381 %/;LUUPEK CADDEST ALVA SITESI YANI - 5140553 5141309

SCANWAY AQUA RESORT TELATIYE KOYU BAKLABELENI MEVKII -
387 ALANYA HOTEL 4 YILDIZLI OTEL 118 248 | K ONAKLI BELDESI 5651717 5651728
388 ALANYA SEA SIGHT HOTEL 4 YILDIZLI OTEL 126 247 | OBA GOL MAHALLESI DADASLAR CADDESI 5140936 5141370
389 ALANYA SONAS ALPINA OTEL 4 YILDIZLI OTEL 233 732 EEFD'E%?IYET MAHALLEST MAHAMUTLAR 5286818 5286817
390 ALANYA SYEDRA PRINCESS OTEL 4 YILDIZLI OTEL 167 352 | MAHMUTLAR KASABASI KUYUCAK MEVKI 5283060 5283041
391 ALANYA TAC PREMIER HOTEL & SPA 4 YILDIZLI OTEL 197 410 |ATATURK C,ADDESI SARAY MAHALLEST ALTS

SOKAK NO: 158

VIKINGEN QUALITY RESORT MERKEZ MAHALLESI ALPARSLAN TURKES
392 ALANYA & SPA 4 YILDIZLI OTEL 555 1110 | 5 VARI NO: 193 - OKURCALAR BELDESI 527 51 52 565 25 49
393 ALANYA WHITE CITY BEACH 4 YILDIZLI OTEL 113 228 | TELATIYE KOYU KONAKLI 5651747 5651188
394 KAS CLUB XANTHOS 4 YILDIZLI OTEL 55 113 | ORTAALAN KIZILTAS MEVKI - KALKAN 8442388 8442355
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