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OZET

STRATEJIK REKABET USTUNLUGU ARACI OLARAK KULLANILAN
BiLGI TEKNOLOJILERININ iSLETME PERFORMANSI UZERINE
ETKIiLERI

KONYA OTELLERI UZERINE BiR ARASTIRMA
SAYDAM Rukiye
Yiiksek lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Danmismani: Dog. Dr. izzet KILINC

Subat 2013, 165 sayfa

Kiiresellesme siirecinde etkili bir calisma hayati siirdiirebilmek ve rekabet {istiinliigii
saglamak adina igletmeler yiiksek performansa sahip bir organizasyon ve isgiicii
gelistirerek bulunduklar1 ortamda ayak uydurmaya c¢alismaktadirlar. Bunu da
kapsamli sekilde bilgi teknolojileri sayesinde basarabilmektedirler. Bu baglamda
arastirmanin temel amaci, rekabet {stiinliigii arac1i olarak kullanilan bilgi
teknolojisinin isletme performansi iizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Konyada
bulunan Turizm Isletme Belgeli 3,4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde uygulanan
isletmenin bilgi teknolojileri kullanim1 ile performanslar1 arasindaki iliski
Performans Prizmasinin 6 temel boyutu kapsaminda incelenmistir. Il Kiiltiir ve
Turizm Bakanhigindan alinan veriler 1518mnda Turizm Isletme belgeli 16 adet otel
isletmesi arastirma kapsamina dahil edilmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemi
uygulanmistir. Arastirmaya iliskin veriler Konya’da yer alan 3,4 ve 5 yildizhi otel
isletmelerinin iist diizey yoneticileri ile yapilan yliz yiize goriismeler sonucunda elde
edilmistir. Elde edilen veriler betimsel analiz teknigiyle analiz edilmistir. Arastirma
sonuclarinda otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin  isletme
performansin1 artirdig: tesbit edilmistir. Ayrica otel isletmelerinde kullanilan bilgi
teknolojilerinin rekabet Ustlinligii sagladigi ve bilgi teknolojilerinin isletme
performansini,paydas tatmini, paydas katkisi, stratejiler, siirecler ve yeterlilikler
boyutlar1 altinda artirdig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konya Turizmi, Rekabet Ustiinliigii, Bilgi Teknolojileri,
Performans, Performans Prizmasi



ABSTRACT

INFORMATION TECHNOLOGY STRATEGIC AS A TOOL FOR
COMPETITIVE ADVANTAGSE, ITS EFFECT ON BUSINESS
PERFORMANCE, A RESEARCH ON KONYA HOTELS
SAYDAM Rukiye
Master of Science, Department of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Assoc. Dr. izzet KILINC
Fabruary 2013, 165 Pages

In order to ensure an effective working life and sustain competitive advantage in the
process of globalization, businesses try to adapt to their local environment by
improving a high-performance labor organization. So, they can manage this through
a comprehensive information technology. The main objective of the present study is
to reveal the impact of information technology used as a tool for competitive
advantage on business performance. Tourism Management Certificate 3, 4 and 5
stars hotel establishments and relationship between performance of the business and
the use of information technology within the scope of Performance cuboid six key
dimensions examined. In the light of the data from the Ministry of Culture and
Tourism, Tourism Management certified 16 hotel business were included in the
study. In this study, a qualitative research method is used. The data for this study 3, 4
and 5 star hotels businesses in Konya have been obtained as a result of face to face
interviews with senior managers. The data obtained were analyzed by descriptive
analysis technique. Results of this research has showed that information technology
used in hotel establishments improved business performance. In addition,
information technologies provides a competitive advantage and it is conducted that
information technologies used in enterprises increase operating performance,
stakeholder satisfaction, stakeholder contribution, strategies, processes and
competencies.

Key words: Konya Tourism, Competitive Advantage, Information Technology,
Performance, Performance Prism
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I. BOLUM

1.1.GIRIS

Arastrmanim girig bolimiinde calismanin geneli ile ilgili bilgilere yer
verilmistir. Bu dogrultuda, ilk olarak arastirmanin probleminin ne olduguna
deginilmistir. Daha sonraki asamalarda arastrmanin amacina, Onemine,
smirliliklarina, sayiltilarima(varsayimlarina) ve bazi kavramlarin tanimlarina yer

verilmistir.
1.1.1. Arastirmanin Problemi

Kiiresellesme siirecinde ¢alisma vizyonunu, misyonunu ve amacini destekleyen
yilksek performansa sahip bir organizasyonu gelistirmek ve isgérenlerin tiim
potansiyelini kullanabilmesine firsat saglamak rekabetin gereklerindendir. Insan
kaynaklar1 yoneticileri, arzulanan organizasyonu yaratmak i¢in nitelikli isgiliciinii
isletmeye c¢ekmek, onlar1 gelistirmek ve isletmede tutmak zorundadir (Gavcar,
vd.,2006). Gilinlimiizde gerek firma yoOneticileri gerekse akademisyenler yasanan
yogun rekabet kosullarinda yonetimin beklenti ve gereksinimlerini tam olarak
karsilayabilen bir performans O&lgiim sisteminin olmadigin1 farketmislerdir.
Gergekten de pek ¢ok firmanin sadece finansal tabanli performans 6lgiim sistemlerini
kullanmasi, kisa donemli performans gostergelerine bagli kalmalar1 isletme
performansin etkileyen faktorler arasinda ki dengeleri kuramamamlar1 bu alandaki

temel elestiri konular1 arasinda yer almaktadir (Ozbirecikli ve Olger, 2002).

Organizasyonlarin amagclar1 genellikle yiliksek verimlilik, etkinlik, kar
maksimizasyonu, maliyet minimizasyonu, miisteri memnuniyeti, biiylime, sayginlik,
caligma yasamimin kalitesi gibi performans gostergeleri ile ifade edilmektedir.
Yiiksek performansh isletmeler, dogru isleri dogru sekilde yapan isletmelerdir.
Miisterilerin istekleri {irlin ve hizmeti daha yiiksek kalitede ve daha diigiikk maliyette

iretmektedirler. Miisterilerinin, ¢alisanlarmin  ve ortaklarmin, beklentilerini



karsilayacak veya asacak sekilde katma deger yaratirlar. Bu organizasyonlarin
kendisine yeten ve kendisini gelistiren bir yapist ve isgleyisi vardir. Calisanlarina,
ortaklarina, yoneticilerine ve miisterilerine ilgi ¢ekici imkanlar ve avantajlar

yaratmaktadirlar (Barutgugil, 2002).

Teknolojik ilerlemeler yeni firsatlar sunmakta, organizasyonlar yeni seylere
ihtiya¢ duymaktadirlar ve dolayisiyla yeni uygulamalar gelistirmektedirler. Bilgi
teknolojisi uygulamalari, 0Ozellikle organizasyon yapilary, isletmelerin faaliyet
bicimleri, miisteri ve tedarikgileri ile iletisim kurma yontemleri ilizerinde Gnemli

degisikliklere yol agmaktadir.

Bilgisayar teknolojisindeki gelismelere bagli olarak, veri isleme daha hizli,
giivenilir ve ucuz bir hale gelmistir. Her gegen giin artan teknik kapasiteleri, azalan
maliyetleri ve kullanim kolayliklar1 ile bilgi teknolojilerinden isletmelerde cok

yaygin olarak faydalanilmaktadir (Yildiz, 2008).

Bilgi sistemlerinin stratejik rolii, isletmelerin rakipleri karsisinda {istiinliik
kazanmasini saglayacak {iriin, hizmet ve yeterliliklerin gelistirilmesinde bilgi
sistemlerinin ve teknolojisinin kullanilmasini kapsamaktadir. Bu da, isletmenin
stratejilerini ve rakipleri karsisindaki konumunu destekleyen stratejik bilgi sistemleri

kavramini ortaya ¢ikartmaktadir (O’Brein, 1997: 334).

Stratejik bilisim sistemi Orgiitiin performans ve verimliligini 6nemli diizeyde
arttrma yetenegi ve Orgiitiin stratejik amaglar1 dogrultusunda rekabet avantaji
kazanmasini saglar. Rekabet avantaji eski ekonomiye kiyasla, yeni web
ekonomisinde, ¢cok onemli bir yere sahiptir. Teknolojiler, pazarlar ve yeni isletme
modellerinin gorliniimiiniin ¢ok sik degismesine bagh olarak endiistri yapisi ve

rekabet kosullar1 da ¢ok hizli degisebilmektedir (Goksen ve Yildirim, Tarih yok).

Giiniimiizde kiiresel bazda yasanan rekabet, teknolojik gelisim hizinmn artmas,
tiikketici ihtiya¢ ve beklentilerinin ¢esitlenmesi ve iirlin yasam egrilerinin kisalmasi
gibi nedenler isletmeleri, eskiye oranla ¢ok daha yogun bir sekilde tiim isletme
fonksiyonlar1 bazinda yenilik¢i ¢abalar gostermeye zorlamaktadir (Korkmaz, S., vd.,

2009).



Biligim teknolojileri yakin zamana kadar genellikle alt kademe ve orta kademe
yonetimin rutin islerinde kolaylik saglama gorevi iistlenirken, giiniimiizde 6zellikle
hizli iglemciler, gelisen veri tabani yazilimlari ve internet teknolojisi ile iist
yonetimin stratejik kararlar1 tizerinde dnemli bir etki yapmaktadir. Siirekli rekabet
ortaminda; rekabette basarili olmak, degisen is kosullarini1 6nceden tahmin edebilmek
ve bunlara hizla cevap verebilmek icin igletmenin is aktivitelerini tiim yonleri ile

destekleyen bilgi sistemlerine ihtiyag¢ gittikce artmaktadir (Atlas, 2007).

Turizm isletmeleri, talebin esnekligi sunulan hizmetin iiretim ve tiiketiminin
ayni zaman diliminde olmas1 ve hizmetin stoklanamamasi gibi turizm sektoriine 6zgii
ozelliklerinden dolay1 de§isen c¢evre kosullarina daha hizli uyum saglama
zorunlulugunu hisseden isletmeler arasinda yer almaktadirlar. Bu nedenle, turizm
sektoriinde yer alan konaklama, seyahat ve yiyecek icecek vb. gibi isletmeler
rekabetin gittikce arttigi, kiiresellesmenin ve teknolojik yeniliklerin ¢ok hizli
yasandig1 bir ¢evrede yasanan bu degisim ve gelismeler karsisinda kar elde etmek,
mevcut pazar paylarimi korumak ve daha da onemlisi yeni pazarlara girmek igin
gerekli onlemleri almak konusunda degisik politikalar1 gelistirmeleri beklenmektedir

(Cosar,Y., 2008)

Isletmelerin en degerli varlig1 calisanlarm sahip oldugu bilgidir. Bu nedenle
isletmeler, yapisal sermayelerinin yaninda insan sermayesine de odaklanarak isletme
bilgisinin disinda ¢alisanlarm bilgisini de gelistirmeye calismaktadirlar. isletmeler
ayrica, bilginin yonetilmesi siirecinde teknolojiye biiyiik yatirimlar yapmaktadirlar.
Ancak unutulmamasi gereken nokta, bilgi yOnetiminin sadece teknolojik
uygulamalardan olusmadigidir. Teknoloji bilgi yonetiminde bir amag¢ degil arag
olarak kullanilmaktadir. Giinlimiiz yogun rekabet ortaminda bilginin sistematik bir
sekilde nasil yonetilebilecegi ve bu sayede isletmelerin nasil bir rekabet avantaji elde

edebileceklerinin belirlenmesi ¢ok 6nemli bir sorundur(Uzun,H ve Durna,U., 2008).

Performans ve bilgi teknolojilerini iliskilendiren yerli ¢alismamaya ¢ok fazla
rastlanamasa bile yabanci literatiirii inceledigimizde bilgi teknolojileri ve
performansi iliskilendirmis bir ¢cok calismaya rastlamaktayiz. 2004 yilinda Merville
ve arkadaslar1 tarafindan yapilmig olan bir ¢aligmada performans ve bilgi

teknolojileri iligkilendirilerek bir ¢alisma hazirlanmistir. Bu ¢alismada, bilgi



teknolojileri ve organizasyon performansi arasinda bir anahtar niteligi tagiyan iliskiye
ulagilmistir. Bununla birlikte, yabanci literatiir olarak Zehir ve arkadaslari (2010)
tarafindan hazirlanmis bir ¢caligmada ise, teknolojiye yapilan yatirimlardan beklenen
faydalar; esnekligi artirma,maliyetleri diistirme, kaliteli iretim, miisteri memnuniyeti,
yiiksek iiretkenlik ve tiim bunlarin sonucu olarakda isletme performansi artirmaktadir
seklinde sonuglara ulagilmigtir. Zaim (2010) tarafindan yapilmis bir ¢caligmada bilgi
yonetiminin alt yapisini olusturan faktorlerle bilgi yonetimi performansi 6l¢iilmiistiir.
Bunun yani sira yapilmis baska bir ¢alismada ise bilgi yonetimi ve rekabet konusu
islenerek; yogun rekabet ortaminda bilginin sistematik bir sekilde nasil
yonetilebilecegi incelenmistir (Uzun ve Durna, 2008). Goksen ve Yildirim tarafindan
yapilmis bir caligmada ise; isletmelerin rekabet giicii elde etmesinde 6nemli role
sahip olan stratejik yonetim ve stratejik bilisim sistemlerini tanimlamak ve isletme
planlarmin stratejik bilisim sistemi planlar1 ile paralel olmasinin ve bilgiyi yaratici
kullanima doniistiirmenin 6nemini vurgulanmistir. Ekinci (2006)’ nin, bilgi
teknolojilerinin rekabet agisindan Onemine yonelik yaptigi calismada, bilgi
teknolojilerinin rekabet agisindan dnemine deginerek degisim yonetimindeki etkileri
iizerinde durmustur.

Gilintimiiz performans sistemlerine baktigimizda performans belirleyici olarak
en Onemli sonuglarin; bilgi, teknoloji, miisteriye odakli olma, kaliteli bir hizmet
sunma ve rekabet {istiinliigli saglama siralanmasi1 miimkiindiir. Siralamis oldugumuz
bu faktorlerin temel amacimnin, isletmelerin bulunduklar1 konumu koruyabilmesi,
karliligimni artirabilmesi, calisan ve isletme performansi artirmasi ve rekabet
istlinliigii saglayabilmeleri oldugu anlagilabilmektedir. Bu dogrultuda, bu c¢alismay1
yiiriitmedeki temel nedenler arasinda bu konuda yapilan caligmalarin sinirli olmasi
hatta konunun tamamina uygun ¢alismalarin bulunmamasi yer almaktadir. Konu
baslig1 ayr1 ayr1 incelendiginde konu basliklar1 halinde ¢alismalarm mevcut oldugu
goriilmektedir. Bunun yani sira arasgtrmanin temel sorusunu; bilgi teknolojilerinin
kullantimininn igletmenin rekabet iistiinliigii saglamasinda ve performansini
artirmasinda etkisi var midwr? olusturmaktadir. Dolayisiyla, Bilgi teknolojilerinin;
isletmeye, isletmenin saglamis oldugu rekabet istiinliigline ve isletme performansi

iizerine etkilerini ortaya koymak amaglanmaktadir.



1.1.2. Arastirmanin Amaci

Giliniimiiz isletmeleri i¢ginde bulundugu yogun rekabet ortami geregince her
gegen giin bilgiye daha fazla ihtiya¢g duymaktadirlar. Bulunduklarin yogun rekabet
ortamindan kurtulup yeniliklere kap1 acip rakiplere gore bir adim onde
olabilmelerinin temel kaynaklarindan biri de bilgi teknolojileridir. Bilgiden ve bunu
gelistirerek elde edilen teknolojiden uzak bir isletmenin hem rekabet Ustiinligii
acisindan hem de isletme performansi agisindan onde olmasi beklenemez. Tim
bunlara bakildiginda da iizerinde durulmasi gereken diger bir 6nemli nokta da
bilginin ve bilgi teknolojilerinin isletmeler acisindan hava su kadar hafife
almmayacak derecede ihtiya¢ oldugu bir gercektir. Kisaca denilebilir ki bir isletme
aslinda bilgi teknolojileri dogrultusunda ilerlemekte, rekabet iistiinliigii agisindan da

en yeni, en gdzde ve en etkin araglarla uzun siire ayakta kalabilecektir.

Bu dogrultuda calisma kapsamindaki temel amag; degisimi bir yasam
felsefesi olarak benimseyen bazi isletmeler i¢in bilgi, hem 6nemli bir iiretim faktori
hem de biiyiik bir rekabet unsurudur. Bu dogrultuda, turizm sektoriinde 6nemli bir
yere sahip olan konaklama isletmelerinin bilgi yonetimi ve bilgi teknolojilerine
yonelik uygulamalarinda karsilastiklar1 engelleri ve faydalar1 bu ¢alisma kapsaminda
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla bilgi yonetimi ve bilgi teknolojileri kullaniminin
isletme i¢in sagladig1 rekabet iistlinliigii ve isletme performansi iizerindeki etkisini

ortaya koymak temel amacimizi olusturmaktadir.

Bu acgiklamalara ek olarak daha agiklayict olmasi ve konunun daha iyi ifade

edilebilmesi bakimindan su alt amacglarada deginmekte fayda vardir:

e Isletmede bilgi teknolojilerinin kullanilip kullanilmama durumunu ortaya
¢ikarmak
e Bilgi teknolojilerinin isletme agisindan saglamis oldugu fayda ve zararlari

ortaya koymak.
e Isletmede bilgi teknolojileri (BT) kullanimmin; isletme performansima etkisi,
isletmeler arasi rekabet istiinligii saglamasi, ve BT nin kullanima olan

giivenin ortaya koyulmasi.



Bu kapsamda konu ile ilgili yapilan literatiir taramasi dogrultusunda sektorde
ayakta kalmaya calisan otel isletmelerinin bilgi teknolojileri kullanimlari

dogrultusunda isletmelere rehberlik etmesi amaciyla oneriler sunulacaktir.
1.1.3. Arastirmanin Onemi

Arastirmada bu konunun seg¢ilmesinin temelinde ti¢ neden bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi, bilgi teknolojileri kullanimmin isletmede rekabet istiinligi
saglamada etkisi, ikinci nedeni ise, bilgi teknolojilerinin kullanimm isletme
performansi iizerine etkilerini ortaya koymaktir. Uciincii neden olarakta arastirmanin
uygulama sahasi olan otel isletmelerinin bilgi teknolojileri kullanimma vermis
olduklar1 degeri ortaya koymaktir. Otel isletmeleri artik hizla gelisen ve degisen bir
ortamda bulunduklar1 i¢in bu ortamlara ayak uydurmada bilgi teknolojilerinin ne
Olciide giindemde tuttuklar1 6nemlidir. Tabiki bilgi teknolojileri isletmeler agisindan
bir gelir kaybi, yatirim gerektiren bir durum gibi goriinsede sonugta getirilerinin goz
oniline alimmasi isletme gelisimi icin yarar saglayacaktir. Ayrica otel isletmelerinde
bilgi teknolojilerinin kullanilmaya baglanmasiyla birlikte isletmenin her alaninda
yenilikler ve gelisimler ortaya c¢ikabilece§i bununda isletmelerin daha hizli

biiylimesine yardim edecegi amaci dogrultusunda bu konu se¢ilmistir.

1.1.4. Arastirmanin Sayiltilar
Bu ¢aligmanin sayailtilar1 asagidakiler gibidir:

e Otel isletmelerinde rekabet iistiinliigiinii saglamak i¢in bilgi teknolojilerinin
kullanild1g1 varsayilmaistir.

e Otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri kullanimin isletme
performansini artirdig1 varsayilmistir.

e 4 ve 5 yildizh otellerde bilgi teknolojileri kullanim1 maxsimumken 3 yildizli
otellerde bu oranin diisebilecegi varsayilmistir.

e Otel isletmelerinde ki rekabet iistiinliigii aracisinin bilgi teknolojileri oldugu

varsayilmistir.



1.1.5. Arastirmanin Sinirhhiklar:
Bu calismanin smirliliklarini su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Calismanm Konya sinirlar1 igerisinde yapilmis olmasi

e Calismanin sadece 3,4,ve 5 yildizli otellerle sinirli olmasi

e (Calismada performans Ol¢iim araci olarak performans prizmasi tekniginin
kullanilmis olmasi

e Arastirma sirasinda 3 otel isletmesinin goriismeyi kabul etmemesi

1.1.6. Tanimlar

Bilgi Teknolojileri: Bilgi teknolojileri, bilgisayar ve iletisim teknolojisinin bilesimi
olarak tanimlayabilecegimiz alanlarmm genel adidir. Bilgi teknolojileri, farkli
bicimlerdeki bilgiyi olusturmak, saklamak, alis verisini yapmak, kullanmak {izere
biitlin bu bi¢gimleri kullanan teknolojinin kendisidir. Veri toplamak, islemek ve teslim

etmekle ilgili teknolojilerin tlimiinii igerir.

Rekabet Ustiinliigii: Isletmeyi bulundugu sektdrdeki rakiplerine gore daha uygun

pozisyona yerlestirecek stratejilerin formiile edilmesinde isletmenin yetenegidir.

Performans: Bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin; o isle
amagclanan ve planlanan hedefe yonelik olarak, belirlenmis bir zaman diliminde ya da
birim zaman igerisinde, amaglanan ve hedeflenen noktaya ne kadar varabildiginin,

baska bir deyisle neyi saglayabildiginin nicel ve nitel olarak anlatimidir.



ILBOLUM

2.1. STRATEJi, REKABET, REKABET USTUNLUGU ve REKABET
STRATEJILERI KAVRAMLARI

2. 1. 1.Strateji
2. 1. 1.1. Strateji’ nin Tanim:

Tarih Oncesi ¢aglardan gilinlimiize kadar kullanilmis ve kullanilmakta olan
strateji kavrami bir ¢ok calismada bir ¢ok bilim adami tarafindan ¢ok farkl sekillerde
tanimlanmistir. Yonetime stratejik agidan yaklasimlar eski savas tarihleri kadar
ileriden gelir ve askeri temellere sahiptir. Strateji kelimesinin kokeni eski
Yunancadan gelmektedir ve “ordunun generali” anlamma gelen ‘strategos”
kelimesine isabet etmektedir (Blackerby, 1994: 23). Diger bir ifade ile strateji;
Latincede, yol c¢izgi veya yatak anlamalarma gelmektedir. Sun Tzu; Savas Sanati
(The Art of War) adl kitabinda strateji kelimesinin 1V. yiizyildan giiniimiize kadar
kullanilmakta oldugunu ifade etmektedir (Eren, 2005: 1).

Giiclii (2003), genel anlamda stratejiyi; bir kurum veya devletin hedeflerine
ulagabilmesi i¢in amacglarma uygun olarak almis oldugu karar ve tedbirin
kullanilmas1 olarak tanimlamaktadir. Ayrica stratejinin her tiirlii siyasi ve ekonomik
faaliyetler ¢ercevesinde toplumun refah, talep ve egilimleri dogrultusunda stratejinin
gliniimiiz ¢ergevesinde psikolojik, sosyal, iktisadi, ideolojik, askeri ve idari konular1

kapsamaktadir.

Tiim bunlara ilave olarak Ansoff ise stratejiyi iki degisik sekilde
tanimlamaktadir. Ilkini saf strateji olarak adlandirarak; “isletmenin bir hareketi veya
hareketler dizisi” dir, seklinde tanimlarken ikincisini karma strateji adi altinda;
isletmenin hangi saf stratejiyi sececegini belirleyecek istatistiki birer kural olarak

ifade etmistir(Sarvan ve dig. , 2003: 78)

Drucker (1954), isletme sahip olunan konum analiz ettikten sonra amaclara

ulagsmak ic¢in gerekli degisimlerin yapilmasi ve bu degisimler sirasinda ihtiyag



duyulan kaynaklarin tespiti seklinde stratejiyi ifade ederken; stratejinin isletme
tarihgisi olarak bilinen Chadler (1982) ise; “isletmelerini uzun dénemli amaglarinin
belirlenmesi ve faaliyetler arasinda uyum saglanarak amaglar1 gerceklestirmek igin

gerekli olan kaynaklar dagitilmasidir” seklinde tanimlamaistir.

Strateji, bir faaliyeti rakiplerinden farkli bir bicimde meydana getirmek veya
tamamen farkli bir faaliyet yaratmaktir. i¢inde bulundugumuz is diinyasi olduk¢a
dinamik bir yapiya sahiptir. Hizla gelisen teknoloji, kiiresellesme, tiretimin artmasi
ve yeni pazar bulma cabalarmin yogunlagsmasi degisen tiiketici ihtiyaglar1 vb.
nedenlerden otiirii isletmeler ¢etin rekabet kosullariyla karsilagsmakta, belirledikleri

stratejileri onlarin en 6nemli silahlar1 olmaktadir(Giivercin, 2008)
2.1.1.2. Stratejinin Ozellikleri:

Erdem (2006), genel itibariyle stratejiyi 6zel ve kamu sektorlerinde, sektoriin
amag¢ ve hedeflerinin belirlenip; bu amac ve hedeflere nasil ulasilacagini gostermek,
sektorii ve cevresini takip etmek, dis c¢evre analizlerini yapmak, amaclara
ulagabilmek i¢in hangi araglari kullanilacagini ortaya koymada yarar saglamaktadir

seklinde ifade etmistir.

Strateji hakkinda bir ¢cok tanim yapan ve konu hakkinda bir ¢ok ¢alismaya

sahip olan Mintzberg ve Waters’ in stratejilerinin o6zellikleri asagidaki tabloda

gosterilmistir.
Tablo 1:Stratejinin Ozellikleri
STRATEJI OZELLIKLERI
Stratejiler formel planlar yardimi ile olusur: Burada iyi tanmimlanmus istekler ve
beklentiler merkez yonetim tarafinda formiile edilmistir. Bunlar formel kontrol
PLANLI prosediirleri ile uygulamaya gegirilir. Kararli ve tahmin edilebilir ortamlarda stratejiler

planli olabilir.
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Tablo 1’in Devamm

Stratejiler girisimei bir liderin vizyonuna ve bireysel sezgi yeteneklerine bagh olarak
olusur: Bir liderin kontroliinde belirli bir niste tutunmus orgiitlerde stratejiler lidere

GIRISIMSEL bagli olarak olusmaktadir. Stratejiler kismen planh ve genelde

Stratejiler biitiin uygulama birimlerinin ortaklasa vizyonlarindan, inanglarindan ve
degerlerinden kaynaklanarak olusur: Kontrol informal kiiltiirel kontrol mekanizmasi ve
IDEOLOJIK kiiltiirlestirme ile saglanir. kurulus ¢evre degisimlerine karsi proaktif bir tavir i¢indedir

ve stratejiler oldukca planlidir.

Stratejiler kisitlardan kaynaklanarak olusur: Orgiitsel davramslart  kisitlama
kapasitesinde olan liderlik, karmasiklik ve belirsizlik ortamlarinda ulasilacak hedefleri

SEMSIYE ve sinirlart belirlerler. Stratejiler kismen planli kismen de dogaglamadir

Stratejiler bir siire¢ i¢inde olusur: Liderler stratejinin siireg yonleri ile ilgilenir ve icerik

sorunlarini uygulamacilara birakirlar. Stratejiler kismen planli kismen dogaglamadir.
SUREC

Stratejiler uygulama bloklari iginde olusur. Bunlar kurulusun diger parcalari ile gevsek
bir iliski igindedir ve bazen kurulus amagclart ile ters diigebilirler. Stratejiler

ILiSKiSiz uygulayicilar agisindan planli olsa bile 6rgiit agisindan dogaglamadir.

Stratejiler uygulamact aktorlerin  goriiglerinin ~ yakinlagmasi ve  birbirlerine
uyarlanmasindan kaynaklanir. Bu merkez yonetimin strateji olusturmada gevsek

UZLASMA davrandig1 durumlarda ortaya cikar ve stratejiler genelde dogaglamadr.

Stratejiler ¢evre degisimlerinin zorlamasi ile olusur. Cevre kurulusa ya dogrudan
mevzuat veya teknolojik standartlar ile strateji zorunlar veya hizli degisimler stratejik
ZORLANMIS pozisyon almay1 zorunlu hale getirir. bu durumda stratejiler dogal olarak dogaglamadir

kurulus bunlar planli hale getirebilir.

Kaynak: http://www.eylem.com/strateji/wstramod.htm
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2. 2.2. Rekabet
2. 2.2.1. Rekabetin Tanimi

Rekabet ¢ok farkli alanlarda kullanildig i¢in ¢ok genis sekilde tanimlamalara
sahiptir. En genis anlamiyla rekabet; kit bir seyi paylasmak veya bir 6diil elde etmek
amaciyla belli kural ve kisitlamalar cercevesinde temel Ozgiirlikklerin ve insan
haklarinin garanti altina alindig1 higbir ayricalik ve ayrimciligin yapilmadigi bir
ortamda birden fazla oyuncu ile oynanan bir oyun ya da yaris seklinde tanimlanabilir.
Rekabetin olabilmesi i¢in rekabete girecek olan taraflarin her birinin bir amaci
olmast ve bu amacit gergeklestirmede bagkalarmin taraflar1 zora sokmasi

gerekmektedir (Tiirkkan, 2012).

Porter(1985: 1)’a gore rekabet, isletmelerin basar1 ve basarisizliklarinin
temelini olusturan, isletme performansimna katki saglayan ve isletme fonksiyonlarmin
uygunlugunu belirleyen temel unsurlardan biridir. Isletmeler igin rekabetin anlami
ise, “kar, satis miktar1 ve pazar pay1 gibi belirli iktisadi hedeflere ulasmak amaciyla
ekonomik birimler arasinda ortaya ¢ikan bir yaris veya karsithik seklindeki iliskiler
stireci” dir (Gok, 2009). Diger bir tamimlamaya gore ise, belli bir alanda faaliyet
gosteren farkl kisi veya kuruluslarin ayni hedefe ulagsmada karsilikli miicadeleleridir

(Sagbansua, 2006: 99).

Rekabet, dogrudan ya da dolayli olarak pazara {iriin veya hizmet sunmaya
calisan igletmelerin faaliyetlerini etkileyen ortam ve kosullarin biitiiniinden olusan bir
kavramdir. Isletmeler aras1 rekabet; fiyat kalite, hizmet, destek, v.b. birtakim
faktorlere dayanmakta ve isletmelerin amagclarmi gergeklestirmesinde etkili

olmaktadir (Tekin, Cigek, 2005).

Rekabet; teknolojik gelisme, yenilik yapma, kaynaklarin verimli ve etkin
kullanimini saglamak i¢in itici bir giic olarak tanimlanarak, rekabet giicli kazanma
cabasmin, hem sektorel hem de ekonomik etkinligin artirilmasinda iist diizey bir

oneme sahiptir (Timurgin, 2010).

De Bono (1996)’ya gore rekabet ayakta kalmak icin gereklidir. Rekabetin
amaci, fiyatlar1 diistik kaliteyi yliksek tutarak tiiketiciye yarar saglamaktir. Rekabet
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kaynaklarm verimli bir sekilde kullanimimi saglayip, girisimcilik tesviki ile bir biitiin
olarak ekonomiye fayda saglar. Girisimciler her hangi bir is alanina yeni ve iyi
fikirlerle, fiyat ya da kaliteyle girerek kendilerinden Onceki girisimci kitlesiyle
rekabete girebilirler. Kisacas1 rekabet isletmenin varligini korumasi ve ayakta
kalmas1 acisindan gereklidir. Isletme acisindan rekabetin amaci ise; yiiksek

kalitedeki iirlinii diigiik fiyata tliketiciye sunabilmektir (Gok, 2009).

Porter(2003)’a gore miisterilerin, tedarik¢ilerin, ikame fiyatlarin ve sektore
yeni girecek olanlar tiimii birbirleri ile rakiptirler birbirlerine gére 6zel durumlara
bagl olarak one cikabilirler. Boyle bir durumla genel olarak rekabeti ele alacak
olursak, uzatilan ¢ekisme olarak ifade edilebilir. Bununla birlikte, Kotler (1975)’de
rekabetin i¢inde bir ¢ok kavramin aktif bir sekilde kaynaklar, giig, i, baslilik veya
baska amaglar icin karsi karsiya geldigi durum olarak ifade eder. Yine Kotler’e gore
i alaninda rekabetin amaci ise; sec¢ilen pazarin hedef kitlenin gereksinimlerini

karsilamas1 hususunda onemli bir galibiyet saglamaktir.

Rekabet Cetinkaya (2005)’ ya gore kit kaynaklar sinirsiz beseri ihtiyaglar
karsisinda paylasilmasi geregi ortaya ¢ikan bir kavramdir. Tktisadi anlamda rekabet,
daha uygun fiyatlar, satis kosullarmin daha iyi olmas1 ya da daha uygun kosullarda
ve kalitede mal ve hizmet iireterek miisterilerini kendine ¢ekmeye ¢alisan tiiccar ya
da sanayicilerin karsilastiklar1 bir durumdur. Uretimin daha ¢ok teknoloji agirlikli
olmasi1 gelismekte olan iilkelerin de hammadde {istiinliikleri ile katma degeri yiiksek

iirtinlerde gelismis tlilkelerle rekabet edebilmeyi saglamaktir.

Yapmis oldugumuz tiim bu tanimlamalarm yani sira Rekabet kavramimin
tanimlanmasinda vurgulanmasi gereken bazi unsurlardan s6z etmek de yerinde

olacaktir. Bu unsurlar (Timurgin, 2010):

e Birden c¢ok fiili veya potansiyel katilimcinin varligi: Bu potansiyel
katilimcilar varsa, fiili olarak bir katilimcmin varlig1 da rekabeti saglayabilir.
Onemli olan sey baska katilimcilarla bir yarisin olmasidir.

e Katilim ve terk etme serbestligi: Rekabetten bahsedebilmek i¢in katilim ve
terk etmenin prensip olarak serbest olmasi gerekir.

e Kitlikk ortammda pay alma performansmi gosterebilme: kit kaynak veya
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imkanlarin bulundugu bir ortamda bu kaynaklardan ve imkanlardan pay
almay1 saglayacak bir performans gosterilmelidir.
e Kazanma amact: katilimcilarda ayni anda baskalarinin da istedigi bir seyi
veya bir konumu kazanma amacmin, istek ve motivasyonunun var olmasidir.
e Adil yarigma kosullarinin ve kurallarmnin varlig: Adil yarigma kavrami,
yarigmacilardan birisine veya bir boliimiine taninacak her tiirlii ayricaligi

dislamasidir.

Meta iretiminin feodalizmin sona ermesiyle birlikte hizlanarak artmasi ve
kapitalizmin gelismesiyle devam ederek 1900°li yillarin basinda oldukca hiz
kaydeden kitle {iretimine doniik ekonomik yapi, yogun bir rekabet ortami
dogurmustur. Ozellikle 1970’li yillarm bitiminde teknolojinin yayginlasarak, hayatin
her alanma girmesi, liretim girdilerini ucuz olarak saglayan ve bunlar1 teknoloji
yardimiyla bir araya getiren isletmeler, daha diisiik maliyetle rekabet donemini

baslatmiglardir(Dogan, 2000).

Rekabetten siirekli yaris halinde olan isletme ve gruplarin birbirleriyle yarislari
seklinde bahsetsek de tiiketicilerin de rekabet lizerine etkileri géz ardi edilemez. Bir
iirlin grubuna yonelik tiiketicinin ilgisi ne kadar fazlaysa ve isletmelere daha iyi ve
gelismisi lizerinde ne kadar baski yapabiliyorlarsa, o isletmeler rekabetini
artrrabilirler. Burada toplumun deger yargilar1 ve iiriine atfettigi deger iizerinden
isletmeler rekabetciliklerini gelistirirler. Teknolojik cihazlarin en ¢ok ragbet gordiigi
yerler ile bu {riinlerin TUretildigi yerlerin ayni1 yerler olmas1 tesadif

degildir(Karaarslan, 2008).

Geleneksel yaklasim c¢ercevesinde rekabetten sapmalar konusuna agiklik
getirebilmek icin genellikle tam rekabetin sekli kosullarinin yerine getirilme

durumlarma gore ti¢lii bir ayrim yapilmaktadir(Timur¢in,2010).

o Sifir rekabet (tekel) piyasasi
o Eksik rekabet piyasasi (tekelci rekabet ve oligopol piyasalart)

e Tam rekabet piyasasi
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Rekabetten sapmalara dayali olmayan rekabet ¢esitleri géz oniine alindig1 zaman,
rekabeti her seyden oOnce rekabetle kullanilan aracglari1 6n plana ¢ikararak
smiflandirmaya tabi tutmak miimkiindiir. Bu agidan en énemli smiflandirma; Fiyat-
Maliyet Rekabeti ve Fiyat-Maliyet Dis1 Rekabet olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fiyat-
Maliyet dis1 rekabet dendigi zaman maliyeti etkilemeyecek ama isletmenin veya
iilkenin rekabet giiciinii etkileyebilecek faktorler akla gelmektedir. Bu etmenlerden
fiyat dis1 etmenlerin arasinda; pazarlama, iriin kalitesi, satig sonrasi sunulan

hizmetler, Ar-Ge, teknoloji ve inovasyon gibi etmenler sayilabilir (Altay, 2006).

2.2.2.2. Rekabetin Fonksiyonlar

Rekabetin gecerli oldugu piyasalarda iireticilerin ¢aligmalar: tiiketiciler ve
rakip firmalar yoluyla kontrol edilebilmektedir. Rekabet sayesinde karsit ve paralel
piyasa taraflarinin yarisi, ¢ikarlari kontrol altina alabilmektedir. Rekabetin en 6nemli
fonksiyonlar; tiretici ve tiiketici tercihlerini yonlendirme, optimal kaynak dagilimini
saglama, yenilik ve teknik gelistirme, ¢evresel degismelere uyum, gelir boliisiimii ve
ekonomik giicii kontrol olmak {izere siralanabilir (Bayraktar ve Oztiirk, 2009).
Rekabet, ekonomik etkinligi saglamak icin gerekli sartlardan birisi olup ¢ok sayida

iktisadi fonksiyona sahiptir. Bunlar;

» Tktisadi kaynaklarmn dagilimimda etkinlik saglamast,
* Yenilik ve teknik gelismeyi uyarmas,

* Gelir dagiliminda esitsizligi ortadan kaldirmasi,

« Isletmelerin iktisadi ve teknolojik degisikliklere, iktisadi kriz ve dalgalanmalara

uyum yetenegini arttirmasi,
* Firmalarin kar hadlerini sinirlayarak, tiiketici refahin1 arttirmas,
* Devletin piyasa miidahalelerinde bulunmasinin engellenmesi seklinde siralanabilir.

Ancak; Gelismekte Olan Ulkeler’ in ¢ogunda uygun rekabet kosullari
saglanamamakta, bu nedenle de rekabete iliskin iktisadi fonksiyonlar tam olarak

yerine getirilememektedir. Nitekim fiyat kontrolleri, asgari tiicret gibi kamu
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miidahaleleri, alic1 ve saticilarin yeterli diizeyde bilgi sahibi olmamalar1 gibi sorunlar

serbest rekabeti engellemektedir (Arican, vd., 2011)

2.2.2.3. Rekabet Ustiinliigii

Rekabetei tstiinliik, gegmis te yapilmis ve giiniimiizde yapilmakta olan ayni
seyleri yapmadan deger yaratarak yeni stratejiler olusturulmasi veya rakiplerin
uyguladig1 benzer stratejileri en iyi sekilde uygulama islemidir (Bharadwaj, vd.,

1993).

GOk (2009), rekabet istiinliigiinii bir isletmenin daha iyi miisteri deger
olusturarak rakiplerine gore pazarda avantaj elde etmesi anlamina gelmektedir.
Baska bir ifadeyle isletmeyi bulundugu sektordeki rakiplerine gore daha uygun

pozisyona yerlestirecek stratejilerin formiile edilmesinde isletmenin yetenegidir.

Isletmeler rakiplerine kars: farkl stratejiler gelistirerek rekabet iistiinliigiinii
bu yolla saglayabilirler. Diger yandan ¢ogu zaman rekabet {istiinliigii rakiplerin kars1
ataklarin1 ortadan kaldirabilirler. Bu agidan rekabet {istiinliigliniin amaca ulagsma
acisindan siirdiiriilebilir  oldugu savunulmaktadir. Siirdiiriilebilirlik  kavramu,
rekabet¢iligini siirdiirecek olan organizasyonun, rekabet iistiinliiglinii kazanmak icin
kullandig1 ara¢ ve kaynaklarmi uzun siire muhafaza etmesidir. Bu agidan rekabet
istlinliigli isletmenin performans kaynagi olan, uzun zaman korunabilen, taklit
edilemeyen ve yok edilemeyen rekabet iistlinliigii olarak tanimlanabilir (Olavarrieta

ve Ellinger, 1997: 565).

Narin (1999)’e gore hizla gelisen kiiresellesme ile artan rekabet, iilkelerin ve
firmalarin rekabet iistlinliigli saglayan faktorlerin belirlenmesine her gegen giin daha
fazla onem vermelerini gerektirmistir. Rekabetin degisen yapisi geleneksel iktisat
teorilerinin  gecerliligini yitirmesine sebep olarak yeni teorilerin ¢ikmasini
saglamustir. Tktisadi gelisme siirecinin baslarinda rekabet giiciinii etkileyen en dnemli
faktorler olarak karsimiza ¢ikan hammadde zenginligi ve ucuz is giicii arz1 zamanla
yerini sermaye birikimine ve giiniimiizde ise hizla gelisen ve degisen teknolojilere
uyum saglayabilme yetenegine birakmustir. Bugiin teknoloji iiretebilme ve bu
teknolojileri hizli ve yaygin bicimde iliretime uygulayabilme rekabet istiinliigiiniin

temelini olusturmaktadir.
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Bu degisim ve gelisim isletmeleri, Orglitsel yapilarini, teknolojilerini,
koordinasyonlarin1 ve kontrol sistemlerini, idare siireclerini degistirerek yeni orgiitsel
stratejiler gelistirerek yeniden sekil verirler (Karimi ve Konsynski, 1991:7).
Siirdiiriilebilirlik, 6rnek alinmanin zorlugunu 6ne ¢ikarmak i¢in bazi 6rnek almaya
engel sonuglar1 dogurmasi gerekir. Ancak o©rnek alinma asla engellenemez,
istiinliglin ne kadar siirdiriilebilir oldugunu da bu engellerin biiytikligi

belirlemektedir (Reed ve Defillippi, 1990:94).

Walley ve Thwaites (1996)’ya gore rekabet istiinliigli saglamak isletmelerin
temel amacini olusturmaktadir. Ciinkii rekabet iistiinliigli uzun donemde tek basina
yiiksek performans gostermek i¢in yeterli olmasa da, gerekli olan ilk kosullardandir.
Rekabet {istiinliigiiniin olmayis1 kurumsal olarak sona erisin; yani basarisizlik i¢in

baslangic olabilir.

Rekabetci tistiinliik, Porter’in ilgi goren Rekabetci Stratejiler (1980)ve bunun
pesinden Rekabet Ustiinliigii (1985) adl kitaplariyla biiyiik bir etki ortaya koyarak
yeni stratejiler olusturmada Oncii durumuna gelmistir. Porter’ a gore, rekabet
istiinliigii, rekabet¢i pazarlamalarda bir firmanin performansinin kalbi gibidir. Porter
bir firmanin rakiplerinden daha iyi performans gosterebilmesi i¢in firmanin rekabet
stratejilerini  avantaja ¢evirebilme yetenegine sahip olmasimndan gectigini
savunmaktadir (Beal, 2006). Porter (1996)’a gore rekabet iistiinliigli bir isletmenin
pazar konumunu korumasi ve siirekliligini saglamasi i¢in uyguladigi stratejilerin
sonucudur. ,yani isletmenin daha iyi miisteri potansiyeli olusturarak pazardaki
istlinliigiinii artirmasidir. Rekabetci bir strateji ya rakiplerinden farkli bir deger
olusturmal1 ya da rakiplerinin olusturdugu bir degeri farklilastirarak rakiplerine kars1

koruyabilir.

Stratejik rekabetgilik bir firmanin deger yaratan bir stratejiyi basarili bir
sekilde ortaya koymas1 uygulamasidir. Ancak, sanayi toplumundan bilgi toplumuna
gecis siireci ile birlikte diinya ticaretinin biiylimesi ve kazandigi kiiresel boyut,
isletmelerin daha zor sartlarda faaliyet gostermesine, daha az maliyetle daha hizli ve
tiiketiciler i¢in deger yaratacak farklilig1 ortaya koymaya zorlamaktadir. Bu durum
birbiriyle rekabet halinde olan isletmeleri daha da rekabetci olmaya ve rakiplerinden

farkli mal veya hizmet iiretmeye yoneltmektedir (Karacaoglu, 2006). Bamberger
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(1989)’a gore Porter rekabet stiinliigli kavramimi isletme maliyetlerini asarak
alicilarin deger yaratabilmesi; diisiik maliyet ve fiyatlandirma, daha iyi servis, daha
hizli dagitim, iyi bir marka imaji veya mihendislik kapasitesi gibi isletme
kaynaklarina hitap edecek duruma gelmeyi saglamak olarak tamimlar. Isletmeler
rekabet Ustiinliigii yaratmak ve siirdiiriilebilirligini saglamak ayirt edici yetenekler;
yani, modern donanimlar, yetenekli calisanlar, etken bilgi sistemleri ve iyi bir

yonetim olusturabilmelidirler.

Stirdiiriilebilir rekabet iistlinliigii, isletmelerin stratejik degerdeki kit ve
degerli kaynaklara Oonceden sahip olmasi sonucunda elde edilebilmektedir. Bu
kaynaklara sahip isletmelerin, rekabet ustlinliigiinti siirdiiriilebilmesi ¢ok 6nemli
olmakla birlikte giictiir. Isletmenin iistiin yonleri rakipler tarafindan taklit
edilebilmektedir. Bu durum ise, isletmenin karliligin1 etkileyebilmektedir. Rekabet
istiinliigiiniin siirdiirtilebilmesi, isletmelerin deger meydana getiren stratejilerinin
rakipler tarafindan taklit edilememesini ve uygulanamamasmi gerektirmektedir.
Isletmelerin iistiinliiklerini siirekli siirdiirme ¢abasi igerisinde olmasi gereklidir. Bunu
yapabilmek ise uygun rekabet stratejilerinin belirlenmesi ile miimkiindiir (Gok,

2009).
Ulrich ve Lake (1991)’e gore rekabet iistlinliigiiniin 2 temel 68esi vardir:

e Algilanan miisteri degeri: Calisanlarm miisteri ihtiyaglarmi anlamasi ve bu

ihtiyaglar1 karsilamasi

e Benzersizlik: Kuruma 6zgii, taklit edilemez yeteneklerin gelistirilmesi

Isletmeler miisterilerine deger iireten benzersiz yetenekler sunarak rekabet
istiinliigii saglayabilirler. Benzersizlik, miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamadikca
rekabet Ustiinliigli saglamis sayilmaz (Ulrich ve Lake, 1991). Ulrich ve Lake’ nin
rekabet iistlinliigii teorilerinin yani sira, Porter’ da rekabet iistiinliigii saglayabilmek

icin bazi1 faktorlere dikkat ¢elmistir (Tekin ve Cigek, 2005: 64);

e Rekabet Ustiinliigli arastrma ve gelistirme ile yenilik¢ilik ve degisimden
kaynaklanir,

e Rekabet iistiinliigi, bir isletmenin biitiin degerlerini kapsar,
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e Rckabet iistiinliigii, sadece arastrma ve gelistirme ile birlikte
siirdiiriilebilmektedir,

e Rckabet iistiinliigiiniin siirdiiriilebilirligi, siirekli kaynak gelistirmesine
bagldir,

e Rekabet istiinliiglini siirdiirebilmek i¢in, kiiresel bir strateji gelistirmek

gerekmektedir.

Bu faktorlerde goz oniine alarak diyebiliriz ki; isletmelerin rekabet tistlinligilini
siirdiirebilmeleri énemli bir sorundur. Isletmelerin rekabet pozisyonlarmm her an,
varlik ve yeteneklerinin gelistirilmesi sonucunda degisebilecegi belirtilmistir. Bu
nedenle isletmeler belirli bir zaman igerisinde rekabet Ustiinliigiinii saglamis olsalar
da bu durumun her =zaman ayn1 sekilde siirdiiriilebilmesi miimkiin

olamayabilir(Ulgen ve Mirze, 2007).

Tablo 2: Siirdiiriilebilir Rekabet Ustiinliigii Kavraminin Gelisimi

Alderson (1965) SRU’nun oncusudur. Farklihik yaratabilmede 3 temel strateji One
stirmiistiir;teknolojik, kanuni, cografik.

Hall (1980) Basarili isletmeler ya en diisiik maliyet ya da en fazla farklilagtirilmig
pozisyonasahiptirler.

Henderson (1983) En 1iyi ve en hizl1 adapte olabilenler, rakipleri karsisinda biiyiik bir avantaj
eldeederler.

Coyne (1986) SRU’nun varhgmi devam icin gerekli olan erklerin tanimlanmasi.

Ghemawat (1986) Siirdiiriilebilirlige vesile olan avantajlar, hedef pazar Dbiiyiikligi,
kaynaklara ve miisteriye ulagsmada iistiinliik ve rakiplerin opsiyonlarmda
sinirlamalar.

Day ve Wensley (1988) Ustiinliigiin potansiyel esaslari; ustun yetenek ve ustun kaynaklardir.
SRU’nde basariya deger bicerken, rakiplerin ve misterilerin goriisleri
hesaba katilmalidir.

Dierickx ve Cool Firmanm mal varligi pozisyonunun siirdiiriilebilmesinin temelinde bu
(1989) kiymetlerin yerine konulabilirligi ve taklit edilebilirligi vardir.
Hamel ve Prahalad Firma, kiiresel liderlikte basarili olmak icin yeni avantajlar yaratmayi

(1989) ogrenmelidir.
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Prahalad ve Hamel
(1990)

SRU temel vyetkinligin sonucudur. Firmalar, kaynaklarmi ve
yeteneklerini,degisim firsatlarina kolayca adapte olacak sekilde
giiclendirmelidir.

Barney (1991) SRU yaratmak igin firmada olmasi gereken dort gosterge; deger yaratma,
taklit edilemezlik, yerinin doldurulamamasi, ender olma.

Conner (1991) Kaynak Temelli Goriis

Peteraf (1993) SRU i¢in dort kosulun birlestirilmesinin gerekliligi.

Bharadwaj,

Varadarajan ve

Fahy(1993) . . .
SRU’nun var olmasi, onun miisteriler tarafindan fark edilmesine baglidur.

Hall (1993) Firmanin konuyla ilgili sahip oldugu farklhilastirma yetenegine izin veren
maddi olmayan varlik ve yetkinlikler SRU ile sonuglanir

Day ve Nedungadi Rakibe yonelik degil miisteriye yonelik strateji.

(1994)

Hunt ve Morgan

(1995)

Kaynaklardaki karsilagtirmali istiinliik pazarda rekabet avantajina

donistiirilebilir.

Oliver (1997)

Kurumsal anlamda ve gerekli kaynaklarin temini icin ihtiya¢ duyulan
sermaye SRU i¢in zorunludur.

Srivastava, Shervani
ve Fahey(1998)

Pazar kaynakli degerlerin cercevesini cizerken iki ana baslik altinda
konuyu incelemislerdir. Iliskisel ve entelektiiel. Cogunlukla maddi
olmayan bu yetenekler eger miisteriler icin ender degerler
gelistirebilirlerse, SRU basarisi i¢in kaldirag

Kaynak; Hoffman, “An examination of the sustainable competitive advantage concept: Past, Present, and Future”,
Academy of Marketing Science Review, no:4.,2000,s.1.

Rekabet istiinliigii fikri Day(1984)’in rekabet avantajlarinin devamliligina
yardimc1 olabilecek stratejiler Onermesiyle gilindeme gelmistir. Siirdiiriilebilir

Rekabet  Ustiinliigiiniin  giiniimiizdeki anlamiyla kullanilmasi ise Porter’in

stirdiiriilebilir rekabet {istlinliigii elde etmede firmalar sahip olmas1 gereken temel

rekabet stratejilerini tartismaya ac¢masiyla baslamistir.  Yalniz  bu  strateji

caligmalarinda resmi bir tanimlama yapilmamistir. Day ve Wensley(1988),

uygulamada ve strateji literatiiriinde rekabet avantaji i¢in yaygimn kullanimi igeren bir
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tanimlama olmadigini 6ne stirmiislerdir. Barney (1991) ise, Firmalarin deger yaratan
stratejiler meydana getirebildigi, eskiyi veya potansiyel rakiplerini taklit etmedigi,
olusturdugu stratejiler taklit edilemedigi silirece siirdiriilebilirlige sahiptirler,

seklindeki tanimiyla kabul goren bir fikir olusturmustur (Goral, 2009).

Hoffman (2000)’m agiklamasma gore; Coyne’de siirdiiriilebilir rekabet
istiinliigiine sahip olabilmek i¢in miisterilerinin kendi firma {iriinleriyle rakip firma
drtinleri arasinda farkliliklar kesfetmesi gerektigini belirtmistir. Bu farklar, kendi
firmasmin sahip oldugu rakiplerinin sahip olmadig1 bazi becerileri kapsamaktadir.
Ayrica bu farklilik Pazar i¢in satin alma olgiitleri olusturacak bazi iiriin ve teslimat
hizmetlerinin gerceklestirilmesinde de bulunmasi gerekir. Rekabet avantaj
endiistride devam eden bosluklarin firmanin kaynaklariyla eslestirilmesi ve rakiplerin
hareketlerinin tahmin edilebilmesiyle ortaya ¢ikarilabilmektedir. Bu avantaj, rakipler
boslugu dolduramadigi devam ettirilebilir. Strateji ve rekabet {istiinliigli alanlarinda
yapilan bir ¢ok calisma Mc Kierman tarafindan dort okula ayrilarak bir smiflandirma
yapilmistir. Bunlar1 her biri kendi i¢inde gii¢lii bir uygulama yetkinligi olan;
Planlama Okulu, Ogrenme Okulu, Konumlandirma ve Kaynak Temellilik

Okullaridrr.

2.2.2.3.1.Planlama Okulu

[k kez 1965 yilinda yaymmlanan Ansoff’ un Sirket stratejisi eserinde
bahsedildigi i¢in baslangici bu tarih olarak bilinmektedir. Planlama okulu i¢in
katkida buluna bir diger yazar da George A. Steiner’ dir. Ansoff’ dan daha
geleneksel ve daha az karmasik bir model ile planlamanin genel olarak kabul gérmiis
kavramlarmi popiiler hale getirmeye calismistir. Planlama siireci ayrintili bir tanima
tabi tutularak her alaninin bir teknikle desteklenerek stratejinin ortaya cikmasi
saglanmistir. Sonugta mekanik yapi ile strateji gelistirme kontrolii, bilingli, uzun ve
bicimsel bir siire¢ haline gelmistir. Bu ise okula getirilen elestirilerin basinda yer alir.
Clinkii stratejinin bigimsellestirilmesi ile dinamik yap1 goz ardi edilerek stratejinin
gelistirilmesiyle uygulanmasi birbirinden ayr1 tutulmaktadr (Mintzberg,1994:47).
Planlama okulunun stratejik yonetim diislincesine yapmis oldugu en 6nemli katki,
strateji gelistirme siirecini bilingli bir ¢caba olarak sunmasi ve bu ¢abay1 rasyonalize

edebilmesidir (Oliver, 2002).
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2.2.2.3.2.08renme Okulu

Ogrenme okulunun temelinde yatan kesin bir disiplin olmamasima ragmen bu
okulun; psikolojide 6grenme kurami ile matematikte kaos kuramlarmi dikkate alarak
ortaya ¢iktig1 savunulur. Okulun belli bash varsayimlarindan biri gelecegin belirsiz
olmas1 ve bu nedenle de gelecegi tahmin etmenin olanaksiz olacagidir. Diger bir
temel varsayim da, bir soruna iliskin tiim alternatiflerin tam olarak bilinemeyecegi,
bilinse dahi tiim alternatiflerin ayrintili olarak degerlendirilemeyecegidir. Dolayisiyla
kisilerin biligsel smirliliklari, bilgi yetersizligi ya da kaynak ve zaman yetersizlikleri
gibi nedenlerle bir soruna iligkin ayrintili analizler yapmak ve bu analizler 151ginda,
gelecege yonelik yapilan tahminler dogrultusunda stratejileri planlamak ve ardindan
uygulamaya koymak miimkiin olmamaktadir. Bu anlamda stratejilerin rasyonel bir
sekilde planlanmasi organizasyon gercekleri ile Ortlismemektedir. Bunun yerine
stratejiler zaman icerisinde ¢esitli eylem ve kararlarin bir sonucu olarak
kendiliginden ortaya ¢ikabilmektedir. Boylece stratejinin bigimlenmesi bir 6grenme

stireci haline gelebilmektedir (Sarvan, vd., 2003).

2.2.2.3.3. Konumlandirma Okulu

Konumlandirma ile ilgili kavramlar, literatiirde ilk kez M.O. 400’li yillarda
Sun Tzu’ nun savas sanat1 i¢in onerdigi konumlandirma stratejileri ile askeri amach
olarak kullanilmistir. Bu stratejiler, 1960 ve 1970’lerden baslayarak ve 1980’ li
yillarda hizlanan bir sekilde danigsmanliklar tarafindan bagvurulan yontemler
arasindadir (Goral, 2009). Konumlandirma Okulu’na gore, strateji gelistirme siireci
hesaplamaya dayanan analitik bir siirectir. Burada amag, endiistri hakkinda elde
edilen verileri analiz etmek ve bu dogrultuda en uygun ve en kapsamli stratejiyi
secmektir. Ayrica strateji gelistirme silirecinde, isletmenin gii¢lii ve zayif yanlari ile
sanayi yapisinin uyumlastirilmas: gerekmektedir. Yani tehdit eden gii¢lere karsi
savunmada kalarak, endiistrinin zayif oldugu alanlarda firsatlar1 degerlendirmek,

bdylece daha iyi konuma gegmek esas olmaktadir(Sarvan, vd., 2003).

Bu okula gore strateji gelistirme siireci bir nevi hesaplamaya dayanan analitik
bir siiregtir. Burada amag, endiistri hakkinda elde edilen verileri analiz ederek bu
dogrultuda en uygun ve kapsamli stratejiyi secebilmektir. Ayrica, strateji gelistirme

slirecinde, isletmenin giiclii ve zayif yonleri ile sanayi yapisinin uyumlastiriimasi
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gerekmektedir. Yani, tehdit eden giiglere kars1 savunmada kalarak, endiistrinin zayif
oldugu alanlarda firsatlar1 degerlendirmek, bdylece daha iyi bir duruma ge¢mek

okulun diisiinceleri arasinda yer almaktadir (Mc Kiernan, 1997).

2.2.2.3.4. Kaynak Temellilik Okulu

Bu anlayisa gore strateji, Uriin-pazar rekabetcilerine karsit bir davranis
gelistirme veya endiistriye giris engellerini yiikseltmeden ¢ok, ekonomik kazang
yaratan kaynaklar1 artirma ve bunlar1 bir araya getirme sanati olarak
tanimlanmaktadir (Foss, 1996). Cevresel durumsalliklar orgiit icindeki bicimsel giic
odaklarmi belirleyecek giic dagilimmi etkileyen birtakim firsatlar doguracaktir. Bu
sekilde belirlenen bi¢cimsel pozisyonlardaki kisiler, ayn1 zamanda, orgiit i¢in en kritik
kararlar1 alacak ve faaliyetleri belirleyecek yoneticilerdir. Yani, stratejik kosul
bagimlilik unsurlarinin belirlenmesi ile elde edilen gii¢, 6rgiit i¢in kritik bir kaynaktir
ve bu, onun cevreden kaynaklanan belirsizliklere cevap vermek tizere gelistirdigi
stratejilerde belirleyici roldedir. Kaynak bagimliligi kuraminin stratejik yonetim

acisindan 6nemi de bu noktada ortaya ¢ikmaktadir (Sarvan, vd., 2003).

Kaynak temellilik okulu isletmelerin neden degisik stratejiler sonucunda
degisik sonuglara ulastigi tizerinde durur. Bu konu sonucunda ulasilan ortak diislince
bir firmanin pazarda iyi bir yer sahibi olabilmesi yani rekabet iistiinkigii elde
edebilmesi i¢in kaynak ve becerilerini bir araya getirerek bunu basarabilmeleridir. Bu
okul, bir firmanin deneyimlerinin, sahip oldugu karakter ve kiltliriiniin gii¢li
yanlarinin stratejiyi olusturdugunu ve stratejinin de firma basarisin1 belirleme
konusunda 6neme sahip oldugu bilinmektedir (Cambell, 2002). Rekabet iistiinliigii
alaninda yapilan ¢aligmalardan bir baskas1 da David A. Aaker tarafindan yapilmustir.
Aaker, Rekabetci istiinliigii belli kollara aywrarak hangi alanda gergeklestiginin

tespitini yapmustir.
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Sekil 1:Siirdiiriilebilir Rekabetci Ustiinliik

Rekabetin Temeli

Varliklar ve Yetenekler

Siirdiiriilebilir

Rekabetin Yeri

Uriin- Pazar Segimi

Rekabetgi

Ustiinliik

Rekabet Edilenler

Rakiplerin se¢imi

Kaynak: David A. Aaker, Stratejik Market Management, Third Edition John Wiley&Sons Inc.Newyork,
Chichester, Brisbane, Toronto, Singapore, 1992, s. 183

Aaker (1989)’ a gore bir rekabet stratejisi, rekabet etme seklini ve nerede

rekabet edildigini kapsar. Dogru sekilde dogru yerde rekabet etme sadece belirli bir

stire i¢in isletmelere kar saglayabilir. Esas olan rekabetin temelini olusturan varlik ve

beceriler, siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigiine ve uzun vadeli performansin temelini

olusturur. Aaker, yaptig1 arastirmada firmalarin diinyada nerede yer aldiklarini

belirleyen rekabet giicli kaynaklarin1 belirtmistir. Asagidaki sekil bu caligmada

yapilan rekabet¢i iistiinliik gliciinii yansitmaktadir:

Sekil 2:Isletmelerde Rekabetci Ustiinliigii Saglama ve Siirdiirebilme Giicii

Rekabet Sekli Rekabet Yeri
Uriin stratejisi Rekabetci
. .. Ustiinliik ,
Pozisyon alma stratejisi Piyasa
Surdiiralebilirlirligi
Kaynak Saglama Stratejisi Rakip

Fiyatlama stratejisi

Rekabet Unsurlar1 Varliklar ve Yetenekler

Kaynak: David A. Aaker, Managing Assets and Skills: The Key to a Sustainable Competitive Advantage,

California Management, 1989, s. 92
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Siirdiiriilebilir rekabet tistlinliigiinlin saglanabilmesi i¢in {i¢ ana etkene ihtiyag

duyulur. Bunlar; basarili rekabet i¢in anahtar faktoriin kurulmasi, katma degeri olan

faaliyetlerin gergeklestirilmesi ve kritik teknolojinin korunmasidir. En Onemli

rekabet basarisi pazarlama faaliyetleri ve stratejilerinin diizenlenmesidir.

Literatlirde rekabetci Ustlinlik saglayan igletme kaynaklarmma da deginilmis olup

onlar1 da su sekilde siralamak miimkiindiir (Baykara, 2010):

K1t bulunurlar,

Elde tutulabilme siireleri uzundur,
Taklit edilmeleri ¢ok zordur,
Piyasalarda kolayca alinip satilmazlar,

Bir isletmeden digerine bu kaynaklarin transferi zordur

2.2.2.4. Rekabette Ustiinliik Elde Etmede Sahip Olunmas1 Gereken Ozellikler

1.

Esnek olmak: Giiniimiizde sektorler, is, rakipler, miisteriler ve onlarin
ihtiyac¢larina iligskin tiim unsurlar stirekli degisim gostermektedir. Bu unsurlar
gecmiste higbir etkisi olmayan yeni rakipler, teknolojideki, demografideki ve
yasal diizenlemelerdeki gelismeler tarafindan sarsilmaktadir. Isletmelerin
tahmin edilemeyen bu degisim ve belirsizlikleri yonetebilmeleri isletmelerin
esnekligine baghdir. Cevrenin yapisi esnekligi, hiz ve yeniligi gerektirir.
Isletmelerin yeni rekabet¢i alanda etkinlikle faaliyet gosterebilmelerine en
biliyiik katki stratejik esneklikle saglanir. Stratejik esneklik, isletmelerin
degisen rekabet kosullarin1 6nceden tahmin edebilmeleri ve bu kosullara
aninda cevap verebilmeleri ve ona dayanarak da rekabet iistiinliigii elde etme
ve devam ettirebilme kapasiteleridir (Besler, 2002).

Hizli olmak: Rekabet ortami {i¢ asamada isletmeleri hizli olmaya
zorlamaktadir. Birincisi, yeni iiriinleri hizli bir sekilde tiretebilmektir. Kiiresel
pazardaki rekabet ortami iirlinlerin Omiirlerini kisaltmaktadir. Bu ylizden

rekabet ortamindaki isletmeler pazara hep yeni iiriin siirmekle ytlikiimliidiirler.

Ikincisi, iiriin ya da hizmetlerin miisterilere hizlica ulastirilmasidir. Artan
rekabetle tiiketicilerden gelen talepler isletmelerin rakiplerine cevap

vermelerinde daha hizli rol oynamalar1 gerekir. Ugiinciisii ise, karar verme
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stirecindeki hizdir. Rekabet ortaminin gerektirdigi yenilik ve hiz diisey
yapilarin degerini azaltmakta yatay yapilarin 6nemini artirmaktadir (Besler,

2002).

3. Yenilik¢i ve yaratici olmak: yogun degisim ortaminda rekabet edebilmek i¢in

isletmenin igsel isleyisini, diger bir ifade ile siiregleri, yapilarin1 ve
sistemlerini  yOnetebilmeyi hem de dissal c¢evrede meydana gelen
degisikliklere uyum saglayabilmeyi 6grenmesi gerekmektedir. Bu nedenle
isletmeler yeniliklere agik ve silirekli 6grenmeye odakli olmalidirlar.
Yenilikgilik, is diinyasindaki gelismeleri sistematik olarak tanimlamaya ve
sonra bu degisimi firsatlara ¢cevirmeye olanak verir (Besler, 2002)

4. Kiiresel Diistinmek: Giiniimiizde tilkelerin cografi sinirlari, yerel isletmelerden

daha verimli ve hizli hizmetler saglayabilen rakip yabanci isletmelerin o
iilkenin pazarma girmesi i¢in bir engel degildir. Bilgi ¢agmin isletmeleri
kiiresel faaliyetlerin etkinligini ve rekabet¢i yaklasimini pazarlamanin duyarh
yaklasimiyla birlestirme yoluyla farkli yorelerde bulunan miisterilere
sunmalidirlar. Bilgi ¢agmin igletmeleri kendi faaliyet alanlarinda diinyanin en
1yl isletmeleriyle rekabet etmek durumundadir. Yeni {iriin ve hizmet {iretmek
admna yiiklii tutarlar yatrmak yerine, bu yatirimlarin geri donebilmesi ig¢in
diinya c¢apindaki miisterilere ulasma olanaklarinin  olusturulmasi

gerekmektedir (Besler, 2002).

2.2.2.5. Rekabet Giicii

Rekabet taniminda oldugu gibi rekabet giiciiniin de net bir tanim1 yapilamamakla
birlikte; rekabet giicli kavrami bir isletmenin rekabet ortaminda karsilastigi rekabet
baskisina dayanabilme giicli ya da bir isletmenin rekabet baskisi olusturabilmesini
saglayan gii¢ seklinde agiklamak miimkiindiir (Tiirkkan, 2000). Bunun yani sira
rekabet giiciinii aslinda tek basina ele almak yerine rakiplere gore tanimlamak daha
dogru olacaktir. Fiili ve potansiyel rakiplerin bulunmadig: bir ortamda rekabet giicti
anlamini yitirebilir. Buradan da anlasilacagi gibi rekabet giicii kavramu fiili ve

potansiyel rakiplere sahip bir ortanda gecerli bir kavramdir (Altay, 2006).
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Baykara (2010)’ya gore rekabet giicii, liretim ve verimliligin artmasi yasam
standartlarinin iyilesmesi ve istihdamin gerceklestirilmesi icin bir 6n kosuldur.
Rekabetin anahtar faktori, isletmeler ile isletmelerin is g¢evreleridir. Rekabet bir
firmanin misterilerinin isteklerini diger firmalara gdére daha etkin bir sekilde
gerceklestirmesi, yani mal ve hizmetleri daha kaliteli ve ucuza temin edebilmesidir.

Rekabet gliciiniin artmasi ise;

e Uretimin ve ihracatin artmasina,
e Ayni zamanda karlilik artisiyla, yatirimlarin gelismesine,
e Bunlara karsilik da istihdamin artmasina neden olmaktadir.

Rekabet giiciinii etkileyen faktorleri ise su sekilde siralanabilmektedir;

1. Maliyetler

Verimlilik

Karlilik

Rekabetgi bir i¢ piyasa
Ticaret politikas1

Kamu sektorii

Makro Ekonomik Politikalar

Devletin Rolii

® N kWD

Porter (2007)’ a gore isletmeler stratejilerini formiillestirirken ¢evresel faktorleri
g6z Oniinde bulundurarak rekabet ettigi cevreyi iyi tanimalidir. Sektor yapisi,
isletmelerin strateji belirlerken isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli ve isletmelerin rekabet
kurallarin1 olusturmasinda etkendir. Sektorii ve sektorde yer alan isletmeleri, makro
cevrelerden gelen etmenler etkileyebilir. Bu nedenle isletmeler rekabet icinde
olduklar1 sektorleri iyi tamidiklarinda cevresel faktorlerle daha iyi miicadele
edebilirler. Isletme diizeyinde rekabet giiciine baktigimizda, herhangi bir firmanin,
herhangi bir piyasada rakiplerine gore daha diisiik maliyette iiretimde bulunabilmesi,
iirlin kalitesi, sunulan hizmet veya iiriin ¢ekiciligi gibi a¢ilardan rakipleriyle esit veya
onlardan {istiin durumda olmasi, bunlarin yaninda yeniliklere agik yeni Uriinler

iretebilme yetenegine sahip olmasi seklinde tanimlanabilir (Y1lmaz, 2009).

Endiistriyel rekabet giicli ise; isletme diizeyindeki rekabet giicli kavramiyla

benzer olup, bazi alanlarda farkliliklara da sahiptir. Endiistri ayn1 alanda faaliyet
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gosteren ¢ok sayida isletmeyi kapsadigi i¢in, rekabet giicii acisindan da bu toplu
isletmelerin toplam rekabet giiciinii ifade eder. Endiistri diizeyinde rekabet giicii
belirleyicileri olarak s6z konusu endiistri dalinda ¢alisan isgiicliniin maliyeti, faktor

verimliligi, Pazar pay1 gibi etmenler daha 6nemli duruma gelir (Timurgin, 2010 ).

Glinlimiizde rekabet giicli saglayan temel unsur; iriinlerdeki ve tretim
sistemlerindeki yenilik kavramidir. Rekabet giicli sektoriin ve sektdrde yer alan
isletmelerin sahip olduklari rekabet avantajlarina dayanir. Rekabet giici saglama
acisindan Porter’n temel stratejileri olarak bilinen maliyet liderligi farklilagtirma ve
odaklanma gibi {i¢ temel strateji, isletmelerin rekabet giiciinii belirleyen
faktorlerdendir. Rekabet giiciinii belirleyen faktorleri isletme i¢i ve isletme dist

faktorler olarak siralamak miimkiindiir (Sayli vd, 2006).

Tablo 3:Rekabet Giicii Tanimlar

Yazarlar Yil Tanim
ABD Baskanin Endiistriyel Rekabet giicii tilkelerin serbest ve yerlesmis pazar
Rekabet Komisyonu 1985 kosullari altinda vatandaslarm reel gelirlerini

arttrmaya caligirken, ayn1 anda irettigi iriin ve
hizmetleri uluslararasi pazarlara sunabilmesi ve basarilt
olabilmesidir

Scoot ve Lodge 1985  Ulkelerin kaynaklarindan sagladiklar kazanglar artarken,
uluslararast  ticarete  yOnlendirebilecegi  {iriin  ve
hizmetlerin {iretilip, dagitilmasidir.

Hastasapoulos,KrugmanveSummers 1988 Yasam  standartlarinda  kabul edilebilir  artiglar
saglamirken, ilkenin dig ticaret bilangcosunu dengeye
getirebilme 6zelligidir.

Majestelerinin Hazinesi, ingiltere 1988  Ulkedeki isletmelerin dis pazarlarda basarih bir sekilde
rekabet edebilmesidir.  Ayrica diger ilkelerdeki
pazarlarda elde etmis oldugu pazar payr da rekabet giicii
icin 6nemli bir gostergedir.

Fagergerg 1988  Ulkenin temel ekonomik hedeflerini gerceklestirmesi,
ozellikle dis ticaret bilangosunda problemler yasamadan,
gelir ve istihdam oraninda biiyiimenin saglanmasidir

Velloso 1991 Diger diinya {ilkelerinin saglamis oldugu etkinlik
standartlarinin ~ karsilanmasi,  {ilkenin  uluslararasi
pazarlara olan katilim kapasitesinin arttirilmasidir

Haque 1991  Ulkenin ihracat yetenegi, iiretim kaynaklarm ve dogal
kaynaklarin etkin kullanilmasi ve ilkedeki yasam
standartlarinin arttirilmasini saglayan verimlilik artiglarim
kapsayan ¢ok boyutlu bir kavramdir
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Tablo ‘iin Devami

UNICE 1993 Dugsal pozisyonunda bir kétillesme yasamadan gelismis
iilkelerin  sagladigt goreceli yasam standartlarinda
artiglarin saglanmasi hatta arttirilmasi rekabet giiciiniin
yiiksekligini ifade etmektedir.

Ulke igindeki reel gelir artisi saglanirken, yabanci
iilkelerdeki miisterilerin zevk ve beklentilerine uygun

OECD 1992 iirlin tiretebilme 6zelligidir

Avrupa Birligi Komisyonu 1994  Ulkelerin, isletmelerin, endiistrilerin, bélgelerin siki
rekabet ortaminda, tiretim faktorlerinin getirilerini
arttirmalari, yiiksek is giiclinii yaratabilmeleridir

Kaynak: Timurgin, D. 2010,”Tirkiyede Kobilerde Rekabet Giicii ve Rekabet Ustiinliigii Saglamada
Kiimelemenin Etkisi”,(Yayinlanmis Doktora Tezi), Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Bu tanimlardan yola ¢ikarak rekabet giiciiyle ilgili temel Ozellikleri su sekilde

srralamak miimkiindiir (Timurgin, 2010);

e Rekabet giiciine sahip olmanin ana amaci, lilkedeki yasam standartlarini
vatandaslarin refahini artirmaktir,

e Diger iilkelerde rekabet edebilmek i¢in iilkenin kendine has potansiyel ve
yeteneklerine odaklanmak gereklidir,

e Ulkenin rekabet giicii arastirildiginda uluslararas1 pazar payz, iiretim, istihdam

gibi ¢cok sayida degisik alan goze carpmaktadir.

2.2.2.6. Porter’ 1n Rekabeti Etkileyen Bes Gii¢ Teorisi

Kotler (2000), Porter’m pazarin veya Pazar boliimiiniin uzun vadede kar
cekiciligine sahip bes kuvvetinin oldugunu belirtir. Bunlar; rakipler, pazara
potansiyel giriciler, onlarin yerine girenler, satn alicilar ve tedarik¢ilerdir. Bu bes

tehdit su sekilde siralanir:
1. Mevcut Rakipler arasindaki Rekabet:

Geleneksel olarak igletmelerin rekabet analizine odaklandig1 grup rakipler ve bu
rakipler arasindaki rekabetin siddetidir. Her sektorde ayni alanlarda olup benzer

driinleri ayn1 miisteri kitlesine sunan ve bu nedenle birbirleriyle rekabet i¢inde olan
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isletmeler vardir. Bu rekabetin siddeti bazen ¢ok yiiksek, bazen de ¢ok diisiik olabilir
(Ulgen ve Mirze, 2007).

Endiistrideki rekabetin siddeti yliksek oldugu zaman isletmeler fiyat diisiirme
reklam savaslar1 veya yeni {irlin sunma gibi yontemleri gerceklestirirler. Rakipler
arasindaki rekabetin yogunlugunu, rakiplerin sayisinin ¢ok olmasi ya da esit rakipler
olmasi, endiistri gelisiminin yavas olmasi, farklilasmanin yada gecis maliyetlerinin
olmamasi, biiyiik miktarda kapasite artigi, farkl rakipler ve yiiksek ¢ikis engelleri
belirlemektedir (Biilbiil, 2003).

2. Potansiyel Rakiplerin(Yeni Girisimcilerin) Tehdidi:

Yeni rakipler, yeni iiretim kapasiteleri ve pazardan pay alma kapasiteleri ile
endiistrideki mevcut isletmeler icin tehlike teskil etmektedir. Bu nedenle mevcut
isletmeler yeni isletmelerin pazara girmesini engellemek icin 6nemli tedbirler
almanin yani sira endiistriye onceden girmis olmanin avantajlarina da sahiptirler.
Bunlar 0lgek ekonomileri, {iiriin farklilastrma, sermaye gereksinimi, gecis
maliyetleri, dagitim kanallarina ulasabilme giicii, Ol¢cege baghh olmayan maliyet

dezavantajlar1 ve hiikiimet politikalar1 olarak sayilabilir (Biilbiil, 2003).

Ayni {iriinii iireten isletmeler ayn1 pazara girebilir. Ne kadar isletme rekabete
dahil olursa, Pazar paymi korumak ve karlar1 siirdiirmek mevcut isletmeler i¢in de
zor olacaktir. Yeni rakiplerin piyasaya girmeleri fiyatlar tizerinde sinirlayici bir etki
yapacak ve yeni girisleri 6nlemek i¢in gereken yatirimlar1 yonlendirecektir (Samur,

2009).
3. Tkame Mal ve Hizmetlerin Tehdidi:

Bir endiistrideki biitiin isletmeler ikame iiriinleri iireten endiistrilerle rekabet
halindedir. Benzer miisteri ihtiyaglarmi gideren bunun yaninda farkli ozelliklere
sahip olan ikame {irlinler isletmelere iist diizeyde yiikler getirmektedir. Miisteriler
daha diisiik fiyat1 yada daha ¢ok kullanigh ikame iirlinleri karsilastirarak ikame tiriin
tehdidini giiclendirmektedirler (Biilbiil, 2003). ikame mal ve hizmetlerin tehdidi,
tipik olarak fiyat rekabeti ile endiistriyi etkiledigi zaman bu ikamelerin tehdidini

degerlendirmeyle baska endiseler olusabilir. ikame mallarin etkilerine dikkat
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edildiginde bir stratejistin fiyat performanslar1 iizerindeki ikameleri incelemesi ve

iiretim maliyetlerini belirlemesi gerekmektedir (Samur, 2009).

Sekil 3:Porter’ in Sektor Rekabetini Sekillendiren Be¢ Kuvveti(Giic)

Potansiyel Rakiplerin Tehdidi

o =<_=

<

_— - Meveut Rekipler Alicilann Pazarik Glicl
Tedarikgilerin Pazariik Glicl Arasindzki Rekabet

>

= =

lkame Uriin ve Hizmetierin Tehdidi

Kaynak: Porter(1998)

4. Alicilarin Pazarlik Gricu:

Yerel ve ulusal alanda, alic1 sayisinin smirli olmasi ve bu alicilarin taleplerini
karsilayabilecekleri ¢ok sayida isletmelerin bulunmasi, alicilarin pazarlik giiciinii
arttrmaktadir (web 1). Misteriler eger daha kaliteli {irinler daha iyi hizmet gibi
maliyetleri artiric1  beklenti igindeyseler, fiyatlarin  diisiiriilmesi  yOniinde
hemfikirlerse, rekabetgi bir tehlike var demektir. Ote yandan zayif miisteriler
isletmelere fiyat ylikseltip kar elde etme imkani saglarlar. Miisterilerin isletmelerden
talepleri kendilerinin isletmeye gore degisen giiglerine bagli bir durumdur (Ertiirk,

2009).

Alict giicliniin ¢ogu kaynagi, tiiketiciler ve kurumsal miisteriler icin esit dlgiide
gegerlidir. Kurumsal miisterilerde oldugu gibi tiiketicilerde farklilasmamus,
kazanglarina gore pahal1 ve iirlin performansinin sinirl sonuglar dogurdugu tiirde bir
iriin satin aliyorsa fiyata daha duyarhdirlar. Tiiketicilerin temel farki ihtiyaglarmin

daha soyut ve dl¢iilebilir olmasidir (Porter, 2011).
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5. Tedarikcilerin Pazarlik Giicii:

Tedarikgiler mal ve hizmetlerin kalitesini diislirecekleri ya da fiyatlari
yiikseltecekleri tehdidi ile endiistrideki isletmeler {izerinde pazarlik giiclerini
gosterebilirler. Tedarikgiler giiclii durumdalarsa endiistri karliligi  diisecektir.
Tedarikgileri giiclii kilan kosullarla alicilar1 giiclii kilan kosullar benzesmektedir
(Biilbiil, 2003). Tedarik¢i grubunun temin ettigi iiriiniin ikamesi yoktur. Ornegin
pilot sendikalar1 havaalanlar1 tizerinde hatir1 sayilir bir tedarik¢i giicli ¢linkii 1yi1

egitimli bir pilotun alternatifi yoktur (Porter, 2011).

2.2.2.7. Rekabet Stratejileri

Isletmelerin uzun siire karliligini koruyabilmesi icin rekabetci iistiinliigii
koruyabilmesi gerekir. Bu sebeple isletmelerin tiiketicilere diger isletmelerin
sundugu imkanlardan daha yiliksegini sunmasi1 gerekmektedir (Karaarslan, 2008).
Genel olarak isletmeler, rekabet stratejilerinden birini segerek uygulamaktadirlar.
Fakat bazi durumlarda isletmeler ana hedef olarak birden fazla stratejiyi de
uygulayabilmektedirler. Her hangi bir stratejiyi basarili bir sekilde uygulayabilmek
icin Orgiitte yer alan herkesin duyarli davranmasi gerekmektedir. Rekabet stratejileri,
sektorde rakiplere karsi fark yaratmak amaciyla yapilirken bazi durumlar iginde
yiiksek getiri getirmesi ve bazi durumlarda da standart bir seviye getiri elde etmeyi

saglamaktadir (Porter, 2007).

Porter, sektordeki rekabet diizeyini belirleyen bes rekabetci gilicle basa ¢ikmak
i¢in, ti¢ rekabetg¢i strateji oldugunu belirtmistir. Bu stratejiler (Goral, 2009);

1. Toplam Maliyet Liderligi Stratejisi
2. Farklilastirma Stratejisi
3. Odaklanma Stratejisi’ dir.
1) Toplam Maliyet Liderligi Stratejisi

Isletmeler rakiplerine gore diisiik maliyet pozisyonu belirlemek suretiyle maliyet

liderligine dayali rekabet iistiinliiglinii elde edebilirler. Bu stratejileri 6grenme ve
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deneyim etkilerinin yayginlik kazanmasiyla 1970°li yillardan itibaren gecerlilik
kazanmistir. Maliyet liderligi verimli Olgekte islek isletmelerin kurulmasini,
deneyimlerin etkisiyle maliyetlerin diisiiriilmesinin saglanmasi maliyetlerin ve genel
giderlerin sik1 kontrolii, ar-ge, satig, reklam gibi maliyet kalemlerinin en aza
indirilmesini gerektirmektedir (Karacaoglu, 2006). Maliyet liderliginde, isletme
maliyetlerini rakiplerine oranla en diisik seviyede gerceklestirerek, mal veya
hizmetlerinin tretilip dagitilmasini saglayan stratejileri bulunmaktadir. Bu stratejileri
uygulamakta olan isletmelerin hem kazanglar, hem pazar paylari, hem de

kazanglarinda artis olacaktir (Cam, 2002).

Maliyet liderliginin uygulanabilmesi asagida swalanmis olan faktorlere

baglidir (Dinger, 2003);

e Yiiksek Pazar payi

e Hammaddeye kolay erigim

e Mamullerin standarthigi

e Isletmelerin ekonomiklik dlgegine, 6grenme egrisinin diismesine

e Pazarm yliksek fiyat elastikiyetine

Kalite, hizmet ve diger alanlar gz ardi edilmese de rakiplere oranla diisiik

maliyet, tiim stratejiyi belirleyen ana tema niteligindedir. Rakiplerine kars1 diisiik
maliyetli bir konuma sahip olan isletmeler, hem bes rekabet giicii ile basa ¢ikabilirler
hem de iistiinliik elde edebilirler. Bu iistiinliikklerde su sekilde siralanmaktadir(Porter,

2007:47-45);

e Isletmeye ortalamanin iizerinde getiriler saglar,

e Isletmeye rakipleri karsinda bir koruma saglar,

e Isletmeyi giiclii alic1 kitlesine karsi korur,

e Tedarikciler karsisinda isletmeye bir savunma saglar,

e Maliyet avantajlariyla dlcek ekonomileri agisindan 6nemli bir girig
engeli saglar,

e Isletmeyi ikame iiriinler karsisinda rakiplerine gére sansli duruma

getirir.
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2) Farklhlastirma Stratejisi

Pazara benzeri olmayan bir iiriin yada hizmet sunabilme becerisidir. Burada
Oonemli olan miisteri grubunun isletmenin {riinlerinin veya hizmetlerinin farkl
oldugunu algilamasidir (Cetinkaya, 2006:59). Diger bir ifadeyle, iiriin kalitesi,
ozellikleri veya satig sonrasi hizmetler bakimindan miisterilere benzersiz yada {istiin
degerler sunmasiyla birlikte isletmelerin rakiplerine karsi iistiinliik ve farklilik elde

edebilecegini savunan yaklagimdir (Biilbiil, 2003).

Cosar (2006), isletmenin sunmus oldugu iriin veya hizmette yenilikler
gerceklestirerek, sektordeki rakiplerden daha farkli iirtinler ortaya koymak seklinde
tanimlamaktadir. Diger yandan, {iriin hakkinda miisterilerin algilarinda farkliliklar
olusturmaktir. Farklilastirmaya giden isletmeler, iiritinlerini rakip {riinlerine karsi
farklhilastirarak, miisterilerin bu farklilastrmadan dolayr olusan fiyat farkini
O0demeleri i¢in bagimlilik olusturmasini da saglarlar. Clinkii markanin temek amaci,

miisterinin goziinde tirline bir farklilik getirmektir.

Farklilagtirmanin isletmeler i¢in sagladigi firsatlar ve risklere g6z atmak

gerekirse (Dinger,2003:202-2003);

Fursatlar
e Marka bagimlilig1 saglayarak, fiyat hassasiyetini azaltir.
e Marka sadakati, yeni {iriinler i¢in giris engeli olusturur.
e Tedarikgilerin giiciiyle basa ¢ikabilecek yliksek kar marj1 olusturur.
e Alicilarin giicii, karsilastirma yapabilecekleri seceneklerden yoksun
olduklar1 i¢in fiyat hassasiyetleri az olur.
e Miisteri sadakati elde etmek i¢in kendini farklilastiran firma ikame
tiriinler karsisinda rakiplerinden daha iyi korunur.
Riskler

e Diisiik maliyetli rakiplerle kendini farklilastrmis firma arasinda
maliyet farkliligi o kadar artar ki, farklilastirma, marka sadakatini
koruyamayacak duruma gelir.

e Alicilarin farklhilastirmaya ihtiyaci azalir
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e Taklit algilanan farklilastirmay1 daraltir.

Sekil 4:Rekabet stratejileri

Stratejik Avantaj
Alicimin Algilandigl Diisiik Maliyetli
Benzerlik Konum
= Toplam Maliyet
:
¥ Sektor Capinda Farklilastirma Liderligi
=
§ Odaklanma
2
n

Yalmzca Belirli
Bir kesim

Kaynak: Porter, M. E., 2007, Rekabet Stratejisi Sektor ve Rakip Analizi Teknikleri, Giilen Ulubilgen, Sistem
Yaymecilik, s49, istanbul

3) Odaklanma Stratejisi

Maliyet liderligi ve farklilagtirma stratejisinden farkli olarak tiim pazara degil
pazarm kiigiik bir alanina hitap eder. Burada isletme pek ¢ok alanda iiretim yapmak
yerine oldukga kisith bir pazar i¢in iiriin iiretir. Ancak hedefledigi pazarda isletme
yine farklilastirma ve maliyet liderligi i¢in ¢aba gosterir. Bu noktada odaklanma

stratejisi, maliyete ve farklilastirmaya odaklanma seklinde boliinecektir(Karaarslan,

2008).

Ulgen ve Mirze (2004)’ye gore odaklanmis stratejiler, iki ana rekabet stratejisinin
farkli pazar alaninda uygulanmasi sonucu ortaya c¢ikar. Sectikleri hedef miisteri
kitlesine yonelik, onlarm ortak 6zelliklerine hitap edecek mal ve hizmetler iizerine
odaklasan isletmeler, rekabetci stratejilerin uygulanacag: alani daraltabilir ve strateji
etkinligini artirabilirler. Pazar alanimnin farkli miisteri gruplarmma gore daraltilmasi,
pazar1 daha ozellikli hale getirir ve genellikle rekabet eden isletmelerin sayisini
azaltici etki yaratir. Bu daraltilmig pazara girisleri etkileyebilecegi gibi rekabetin

siddetini degistirmesinde de etkili olabilir.



35

Odaklanma stratejisi her zaman ulagilabilir Pazar payi iizerine bazi sinirlamalar

getirir. Odaklanma kag¢inilmaz olarak ya karliliktan yada satiy hacminden

vazgecmeyi gerektirmektedir (Porter, 2007:50). Odaklanma stratejisinin basarisi,

odaklanilan boliimle diger bolimlerin farkliligma baghdir. Odaklanma stratejisini

uygulayan isletmeler, rakiplerini genis pazarlarda gorerek eksik hizmet sunduklar1

bir alana kendilerini verip sadece o kitleye hizmet etmelerinden dolay1 rekabet

ustiinliigii elde ederler (Porter, 1985:15-16).

Tablo 4:Genel Stratejilerin Ozellikleri ve Gereklilikleri

Genel Strateji

Genel Olarak Gerek Olan Beceriler ve Kaynaklar

Genel Organizasyonlar

GereKlilikler

Toplam Maliyet Liderligi

Siirekli sermaye yatirimi ve sermayeye erigim Islem
mithendisligi becerileri Isgiiciniin  yogun olarak
gozlenmesi Uretim kolaylig1 icin tasarlanmis diriinler
Diigiik maliyetli dagitim sistemi.

Siki  maliyet kontroli  Sik,
ayrimtil kontrol raporlari
Yapilandirilmis organizasyon ve
sorumluluklar ~ Kesin  sayisal
hedeflere  ulasilmasina  bagh
tegvikler.

Farkhlastirma

Giiglii pazarlama becerileri

Uriin miihendisligi

Yaratic1 yetenek

Giiclii temel arastirma yetenekleri

Kalite veya teknolojik liderlikte kazanilmis kurumsal iin
Sektorde uzun bir ge¢mis veya diger islerden elde
edilmis benzersiz becerile kombinasyonu

Kanallarla giiglii isbirligi

Ar-Ge, iriin gelistirme ve
pazarlama fonksiyonlar1 arasinda
giicli  koordinasyon  Sayisal
Olgiiler yerine, 6znel Olgiisler ve
tesvikler Ustiin nitelikli iscileri,
bilim adamlarin1 veya yaratici
kisileri ¢cekecek rahat ve hos bir
ortam

Odaklanma

Yukaridaki politikalarm, belirli bir stratejik hedefe
yoneltilmis kombinasyonu

Yukaridaki politikalarin, belirli
bir stratejik hedefe yoneltilmis
kombinasyonu

Kaynak: Porter, M. E., 2007, Rekabet Stratejisi Sektor ve Rakip Analizi Teknikleri, Cev: Giilen Ulubilgen,
Sistem Yaymecilik, s.51, Istanbul
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Konu Degerlendirilmesi

e Farklh sekillerde tanimlanan strateji en genel anlamiyla bir kurum veya
devletin hedeflerine ulasabilmesi i¢in amaglarina uygun olarak almis oldugu
karar ve tedbirlerin kullanilmasidir.

e Strateji ile ilgili farkli tanimlamalarla farkli 6zellikler ortaya ¢ikmaktadir.
Ozellikleri tanimlanan stratejiler; planl, girisimsel, ideolojik, sensiye, siireg,
iligkisiz, uzlagsma ve zorlanmis stratejiler olarak siralanmistir.

e Bir rekabet ortamima girilebilmesi i¢in, rekabete girecek olan taraflarin her
birinin belli bir amacmim olmasi1 ve bu amag i¢cin de baska taraflar1 zora
sokmasi1 kosulu mevcuttur.

e Rekabet isletmelerin basar1 ve basarisizliklarinin temelini olusturmaktadir.

e Rekabet; teknoloji, yenilik, kaynaklar1 etkin kullanma agisindan itici bir
glctiir.

e Sadece isletmelerin degil tiiketicilerinde rekabet lizerinde etkisi biiytiktiir.

e Gecgmiste yapilmis ve giinlimiizde yapilmasina devam eden islemleri
yapmadan bir deger ortaya koymak rekabet¢i iistiinliigii yansitir.

e Sirdiiriilebilir rekabet iistlinliigii isletmelerin stratejik deger saglayacak kit
kaynaklarina 6nceden sahip olma kosuludur.

e Rekabet {istiinliigliniin en temel iki 6gesi, algilanan miisteri degeri ve
benzersizliktir.

e Rekabet giicii; rekabet ortamindaki rekabet baskisina dayanabilme giiciini

ifade eder.
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3.1. PERFORMANS

3.1. 1. Performans Kavrami

Performans sozctigli belirli bir zaman diliminde iiretilen mal veya hizmet
miktar1 olarak tanimlanir ve islevine gore “etkinlik”, “verimlilik”, “¢ikt1”, kavramlari
ve bunlarin yani sira bireyin motivasyon ve etkilesimi arasindaki etkilesimin bir
sonucu  seklinde ifade edilebilir  (Torrington ve  Hall, 1995:316;
Kalkandelen,1997:154). Performansa yonelik literatiir incelendiginde performansla
ilgili ¢cok sayida calisma yapilmis olmasina ragmen performans kavramimna yonelik
ortak bir tanimlama yapilmadigi goriilmektedir (Agca ve Tunger, 2006:175).

Genel bir tanimlamayla performans, bir isi gerceklestiren bir bireyin, bir
grubun yada bir isletmenin, o isle amaglanan hedefe yonelik olarak nereye
ulasabildigi bagka bir ifade ile neyi saglayabildiginin nicel ve nitel sekilde
anlatimidir. Basar1 ve basarim terimleri ile de ifade edilen performans, iggdrenin
kendi i¢in tanimlanan 6zellik ve yeteneklerine uygun olan isi kabul edilebilir sinirlar
icerisinde gergeklestirmesidir (Boylu ve Sokmen, 2002). Bir bagka tanimlamaya gore
ise; gerceklestirilmek istenilen gorev cercevesinde Onceden belirlenen kural ve
Olciileri karsilayacak sekilde, gorevin yerine getirilmesi ve amacin gerceklestirmesi
yoniinde ortaya konulan mal, hizmet ya da diislince biitiintidiir (Pugh, 1991:7-8).

Performansla birlikte ulagilmak istenilen amag¢ ve hedefler, gerceklestirilmek
istenilen durumu ifade etmektedir. Bu nedenle gelecekte nerede, hangi durumda ve
biiyiikliikte olunmak istenildigi, Orgiitiin kaynaklarmin belirlenecegi alanlar
bugiinden belirlenir (Kocel, 2003: 84). Yapilan tiim bu tanimlamalarin yani sira
performansla ilgili farkl yazarlar tarafindan yapilmis tanimlamalar asagidaki tabloda

sunulmaktadir.
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Tablo 5:Performans Tanimlari

Yazar/Yazarlar Yil Tammlar

Landy ve Farr 1983 Performans, isletme hedeflerini 6lgmedeki yakinlik, dlgiim ve
Olgimiim Ozginliigii kapsayan uzun donemli faaliyetlerdir.
Performans, oOl¢limiin giivenli, gegerli ve dogru bir sekilde
yapilabilmesinin  yaninda uygulanabilirligine de yardimel
olmaktadir.

Roberts 1994 Isletme performansi, planlama birligini olusturmadaki davranislar
i¢in, yoneticileri motive etme, organizasyonlarin faaliyetlerini ve
kontroliinii izleyebilme icerisindeki c¢alismalardir. Farkli bir
tanimda ise performans, siirekli degisen kosullarda isletme
planlarmi1  basariya ulastrmak i¢in  yapilmast  gereken
diizenlemelerdir.

Nelly 1995 Performans kavrami, verimlilik, kaynaklarin kullanimi olarak
goriinen etkinlige ve hedeflere ya da amaglara ulasma igerisindeki
islevlerin biitiinii olarak tanimlanabilmektedir.

Benligira 1999 Performans, bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir érgiitiin
giray y L gr M g
o isle amaglanan hedefe yonelik olarak neye ulasabildiginin ve
neyi saglayabildiginin nitel ya da nicel anlatimidir.

Dwight 1999 Performans isletmenin deger donemi igerisinde yeniden
sekillenmesi ve gelecekte nasil gelisebilecegi ile ilgili
faaliyetlerdir.

Simsek ve Nursoy 2002 Performans, genel anlamda amagli ve planlanmis bir etkinligin

nicel/nitel olarak ortaya konulmasidir.

Eraslan ve Algiin 2005 Performans, belirli amaglara yonelik planli etkinlikler sonucu nicel
ya da nitel olarak deger kazanmis kavramlar biitiniidiir

Agca ve Tuncer 2006 Performans, hedeflere ulagsmada ¢iktilarin ve bu ¢iktilarin
iretiminde kullanilan kaynaklarin dSlgiilmesi; belirlenen bir
amaclara ulasma diizeyi; amach faaliyetlerin verimliligi ve
etkililigi olarak tanimlanmaktadir

Kaynak: Mesci, 2008: 18

Yukaridaki Tablo II.1° de verilen, bunun disinda yukarida yapilmis olan
degisik tanimlamalar, Tseng ve arkadaslar1 (2009)’ nin da agiklamis olduklarmin
1s181nda, bir isin gerceklestirilmesinde o is ile ilgili sorumlulugu iislenen kisi ya da
kurumlarin yapilan is i¢cin ulasilmak istenilen hedeflerin neresinde ve ne dlgiide

basarili olduklarinin nicel ve nitel sekilde tanimlandig1 goriilmektedir.

3.1.2. Performans Kriterleri

Bir Orgiitin amaglarim1  gergeklestirebilmesi i¢in  yOnetici, yOnetici

konumunda olmayan personel ve calisma gruplar1 boliimleri tarafindan caba
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gosterilmelidir. Belirtilen kisilerin performanslarmin toplami 6rgiit performansina
karsilik gelmektedir. Orgiitiin performans diizeyenin tam olarak anlagilabilmesi igin
miisteri ve toplum diizeyinde bir ¢ok degerlemenin yapilmasi gerekmektedir. Ayrica
performansin hedefi ayni performans diizeyini koruma, iyilestirme ya da gelistirme
amaclariyla ilgilidir. Ulagilmak zorunda olunan performans i¢in zaman siiresi kisa
donemden uzun doneme kadar olabilir. Performans degerleme yontemleri, niteliksel /
niceliksel ya da siibjektif / objektif degerler tasidigindan farkhiliklar
gosterebilmektedir (Benligiray 1999:6-8).

Bunun yani sira belirledigi amaclara ulagmak isteyen orgiit, performansini
maximum seviyede tutmak zorundadir. Buna gore de Orgiitiin veya personelin
performansini hangi diizeyde tutacagi yoniinde belli kriterler g6z 6niine alinmalidir.
Bunlar; etkinlik (effectiveness) , etkenlik (efficiency), kalite (quality), verimlilik
(productivity), ¢aligma yasaminin kalitesi (quality of work life), yenilik (innovation),
karhlik, biitceye uygunluk (profitability and budgetability) ve tutumluluk (economic)
seklinde siralanabilmektedir (Agan, 2007: 10).

Bu sisteme farkli bir bakis agisindan yaklasan Tangen, (2002:3), Ug-P
modeli (productivity-prohitability - performance) ile bir agiklama yapmaya ¢alismis
ve bu model merkezine girdi ve ¢ikt1 oranlar1 kapsaminda verimlilik yer almaktadir.
Karlilik, ¢ikt1 ve girdi arasindaki iligki seklinde goriilmekte olup fiyat faktoriiniin
etkisi altindadir. Performans ise kalite, hiz, dagitim, esneklik gibi maliyet dis1
faktorlerin yani sira karliligi ve verimliligi kapsamaktadir. Etkenlik tiiketiciler i¢in
deger yaratma ile iliskilendirilmis olup etkinlik ise, kaynak kullanimi ile
iligkilendirilerek doniisiim siirecinde girdilerin nasil daha iyi kullanilacagini

aciklamistir.
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Sekil 5:Tangen 3P modeli

[Kah'te, DraaxGrtrrry, iz, Esnekh'-r: Etkenmlik

I Fiyat Iyvilestirmesi J Etkimlilke

Kaynak: Tangen S., “Understanding the Concept of Productivity”, Proceedings of the 7th Asia Pacific Industrial
Engineering and Management Systems Conference, Taipei, 2002.

Belirtilen kriterleri aciklamaya ge¢gmeden Once; Kaynak (2003:6-7)

tarafindan yapilmig literatiir taramasiyla Performans Kriterleri ortaya koyulmaya

caligilmstir:
Tablo 6:Performans Kriterleri Literatiir Taramasi

Aragtirmacilar Performans Kriterleri
RUNGTUSANATHAM e  Miisteri memnuniyeti
FLYNN vd. e  Pazar kalitesi

e  Kargilagtirmali avantajlar (birim maliyet, dagitim hizi,

esneklik, doniis zamani, envanter miktari

MOHRMAN vd. e  Kazanghlik

e  Kalite ve Hiz

o  Imalat, fiyat, Maliyet

e Verimlilik

e  Miisteri memnuniyeti
DOW, SAMSON e Uriin kalitesi
TERHOUSM e  Dagitim performansi

e  Miisteri memnuniyeti

e  Moral

e  Verimlilik
DAS vd. e  Pazar payl

e  Pazar pay artis1

e  Miisteri memnuniyeti
WILSON and e  Pazar payl
COLLIER e Pazar payi biiyiimesi

e  Miisteri memnuniyeti
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Tablo 6’nin Devami

e  Kar Biiyiimesi
DOUGLAS and e Pazar payinda degisim
JUDGE e  Uzun vadeli kar artis

e  Endiistri ihracat artig1
HO vd. o Uriin kalitesi

Kaynak : KAYNAK Hale, “The Relatioship Between TQM Practice And Their Effects On Firm Performance”,
Journal Of Operation Management, Elsevier Inc, 342,2003, ss.6-7.

3.1.3. Performans Kriterlerinin Boyutlan

Etkenlik ve Etkililik: Etkinlik ve etkenlik birbirlerini tamamlayan
kavramlardir. Etkenlik, orgiitlerim tanimlamis olduklar1 amaglarma ulasmak icin
gergeklestirdikleri etkinliklerin sonucunda belirlenmektedir. Gergeklestirilen ¢ikti ile
beklenen c¢ikt1 birbirleriyle dlgiilmektedir (Akal, 1992: 15-18). Ciktilarin beklenen
sonuglara ulastirip ulastirmadig: etkililik gostergeleri ile dlgiilmektedir. Belirli bir
ciktr1 ulasilmak istenilen sonuglar1 gosterecekse bu c¢iktilar etkili olarak

kullanildiginda sonuca ulastirr (Yenice, 2006).

Kalite: Yizyilin getirdigi onemli teknolojik yenilikler ve bilgi
teknolojileri isletmeleri kiiresel rekabet ile birlikte onemli firsat ve tehditlerle karsi
karstya birakmistir. Bu yogun ortamda da kalite kavrami artik iirline {iretim siirecinin
arkasindan takilan bir aksesuar olmanin disinda kaynaklarin verimliligini saglayan,
irtin ve hizmetlere kullanim kolaylig1 saglayan miisteri gereksinimlerine uygun
iiretim ve ihtiyaglarina uygun iiretim ve hizmet anlayigin1 gerekli kilan ve bdylece
isletmelerin kamusal sorumluluklarini da olumlu bir sekilde gergeklestirmelerine
olanak tanityan bir performans boyutu olarak gormekte ve isletmelerin kalitenin
iretim silirecinde incelenebilmesini gerekli goriip kalite kontrol sistemleri

gelistirilmektedir (Turung, 2006: 165).

Verimlilik: Kaynaklardan yararlanma diizeyinin yada bu kaynaklarin

nasil kullanildiginin 6l¢lilmesidir. Verimlilik amagclarla ilgili degil araglarla ilgilidir.
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Isletmelerde bir isin ne kadar iyi yapildigmi yani en az kaynakla en dogru sekilde ve

en diisiik maliyette yapilip yapilmadiginin gostergesidir (Akal, 2003).

Calisma Hayatinin Kalitesi: Calisma yasaminin kalitesinin olugmasiyla
birlikte Orgiitlerin uzun donemli etkinlik ve verimliliginin saglanmasi
amaglanmaktadir. Boylece isletme karlilik, bliylime, siireklilik gibi temel amaglarini
gerceklestirirken personelin verimli bir sekilde faaliyette bulunacagi kosullar

saglanacaktir (Kaymaz,2003).

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri  gereksinimlerinin  anlasilip  bu
gereksinimleri karsilayacak iirlin yada hizmetlerin sunulmasi i¢in amaglanan siireci
ifade etmektedir. Miisteri memnuniyeti kapsaminda miisterilerin gelecege yonelik
beklentileri ve mevcut hizmetlere yonelik degerler gz Oniinde bulundurulmalidir

(Oral,2005).

Esneklik: Isletmenin degisen kosullar igerisinde bilgilerin beklenmeyen
durumlara kars1 kullanilabilir durumda olabilmesi agisindan yeni calisma ve

davraniglara uyum gosterebilme derecesi olarak ifade edilebilir (Barutgugil, 2002).

Yenilik: Performans degerleme siirecinde, personelin yaraticiligini ortaya
¢ikararak orgiitiin iirlin ya da hizmetlerini bu yaraticiligi uygulayarak gelistirilmesine
imkan saglayarak, isletmede c¢alisma ortammin ve calisanlarin yasam kalitesinin

gelistirilmesine yonelik katki saglamaktir (Agan, 2007).

Karlilik ve Biit¢ceye Uygunluk: Karlilik, performans anlayismin gelisim
siireci icinde degismeyen ve Onemini kaybetmeyen en eski boyuttur. Biitceye
uygunluk degerlendirmeleri ise performansi 6lgme, gelistirme, diizeltici donlemler
almak, gelecek donemler i¢in performans planlamalarmin olusturulmasi siirecini

kapsar (Benligiray, 1999).
3.1.4. isletme Performansi ve isletme Performansinin Boyutlan

Isletme performansi isletmenin arzu ettigi yere gelebilmesi i¢in énemli
derecede katk1 saglayan bir sistem oldugunu belirtmektedirler (Searcy, 2008). Baska
bir tanimlamada Benligiray (1999) ve Akal (2003); isletme girdileriyle ¢iktilar:

arasindaki iliskilerin ve sonuglarm degerlendirilebilmesi siirecidir. Isletmeler,
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irettikleri iiriinlerin ¢iktilar1 ya da sonuglarmi performansin gesitli boyutlariyla
degerlendirebilirler. Demir ve Okan (2009) tarafindan yapilan tanimlamaya gore,
firmanin bulundugu konumun, &nceden belirlenmis amaglarmin ne oldugunun,
amaclarini ne kadar basardigmin ve rakipleriyle girdigi bir karsilasmada yeteneklerin
yeteneklerin performans artigi saglamak tizere nasil verimli kullanilabileceginin

belirleyicisidir.

Isletme igerisinde yer alan bireyler, ekip ve birimlerin performanslarmin
Olciilmesi basta iicret ve prim sistemleri olmak iizere bircok sebebe dayanabilirler.
Boyut olarak daha cok genisletildiginde ise siire¢ ve sistemlerin performans
Olciimiine ulasilir ki bu boyutta isletme sahip ve yoneticilerinin beklenen hedeflere
ulagmasi isletme rakipleri igerisinde fonksiyonel veya yapisal degisimlerin etkilerinin
belirlenebilmesi vb. bir cok sebeple performans dl¢iimiine gerek duyulabilir. Boyut
biraz daha acildiginda sektorler bazinda isletme performanslar1 takip edilmek
istenebilir. Bu durumda sektorel performanslarmin ortalamalar1 elde edilerek,
isletmenin bireysel performansmin sektor icerisindeki konumu daha iyi izlenebilir

(Eleren ve Soba, t.y.:4).

Genel isletme performansi igletmenin son 1{i¢ yildaki karliligi,
rakiplerine gére durumu, satis biiylime hacmi ve finansal biiyiime performansi ile
ilgili yonetici fikirlerinin alindig1 Olgeklerden olugsmustur. BT performansi ise
yoneticilerin BT’ lerinin isletme performansini, rekabet giiciinii, ve karliligin1 artirip

artirmadigma dair goriismeleri 6lgen sorulardir (Akdede, Turan, t.y.:11)

3.1.4.1. Isletme Performansinin Boyutlari(Olgiitleri)

Genel olarak Orgiitsel performans {iizerine yapilan arastirmalar kullanimi
yaygin olan performans performans Ol¢iim sistemlerinin analizleri iizerine
odaklanmakta olup boylelikle performans dlgiitleri siniflandirilmakta ve bir smiftaki
Olciitler lizerinde calisilarak bir c¢ok sistem icin performans Olglim sistemleri

gelistirilerek temeller ve kurallar olusturulmaya ¢alisilmaktadir (Beamon, 1999:276).

Performans Olgiitleri ayni isleri gerceklestiren durumlara yonelik olarak
karar almmasi faaliyetleri kontrol etmesi, silireclerin etkinlik ve verimliligini

belirleyip isletme amaglarma ulagmada is gorenleri motive etme acisindan
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yoneticilere yardimci olurlar. Iki amaci bulunmaktadir; birincisi, islerin durumu
hakkinda kullaniciy1 bilgilendirip, faaliyet kontrolii, planlama ve uygulama
asamasinda uygun eylemlerin gergeklestirilmesini kullaniciya iletir. Ikinci olarak da,
iyi yapilan is i¢in gergeklestirilecek odiilleri agisindan hem is géren hem de personel

performansini degerlendirir (Dhavale,1996).

Tablo 7:Yillar Bazinda incelenen Performans Olgiitleri

Yazar/Yazarlar Yil Performans olgiitleri

Skinner 1969 Uretkenlik, hizmet, kalite, yatirimin geri doniisii

Campanella and 1983 Kalite seviyesi (hata yiizdesi), kalite maliyetleri (=koruma
Corcoran mal. + degerleme mal. + hata mal.)

Richardson, Taylor and 1985 Ciktt hacmi, birim basina maliyet, kalite, zamaninda teslim,
Gordon is giicii verimliligi, yeni {irlin sunma yetenegi, {iriin esnekligi,

hacim esnekligi

Rosenfield, Shapiro and 1985 Maliyet-teslim siiresi

Bohn

Skinner 1985 Maliyet ve etkinlik, {iriin kalitesi/giivenirlik, teslim siiresi ve
giivenirligi, yatirimun, {iriin esnekligi, hacim esnekligi

Fine 1986 Uygunluk seviyesi (hatali olmama orani), maliyet=
degerleme mal + koruma mal. + hata mal.

Miller and Roth 1988 Fiyat, kalite tutarlihigini (uygunluk), yiiksek {iretkenlik,

esneklik, hizli hacim degisimi, hizli teslim, giivenilir teslim,
satig sonrast hizmet, promosyon

Ferfows and De Meyer 1990 Kalite, birim iiretim maliyeti, envanter degisimi, gelisme hizi,
zamaninda teslim, yi1gin biiyiikliigii, genel maliyetler

Miller and Kim 1990 Genel maliyetler, iretim maliyeti, teslim hizi, teni {iriin
gelistirme hizi, stok hizi, kalite

Schonberger 1992 Isleme siiresini azaltma, is giicli iiretkenligi, girdi ve ¢ikt1
kalitesi, liretim birim maliyeti, tahmin uygunlugu

New 1993 Isleme siiresi, teslimat giivenirligi, kalite, fiyat,
tasarim esnekligi, hacim esnekligi

Carbett and Van 1996 Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilik¢ilik) kalite

Wassenhove (glivenirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet verebilirlik,
esneklik)

Flynn, Filippini, Forza 1996 Teslim siiresi, kalite tutarliligi/yetenegi, lretkenlik, satig

ve dig. maliyeti

Mapes 1996 Imalat maliyetleri, kalite tutarlilig, isleme siiresi, teslimat

glivenirligi, yeni {iriin sunum hiz1 ve orany, {iriin gesitliligi

New and Szwejczewski 1996 Uretkenlik, miisteri hizmeti

Kaynak: Kabadayi, E. T. (2002). Isletmelerdeki Uretim Performans Olgiitlerinin Gelisimi, Ozellikleri ve
Siirekli Tyilestirme ile iliskisi, Dogus Universitesi Dergisi, 6,61-75.

Isletmeler uzun doénemde varliklarmi siirdiiriip rakiplerine {istiinliik

saglayabilmek icin stratejiler olusturmalidirlar. Bunun i¢in isletmeler amaglarini

gerceklestirip hedeflere doniistiirmeli ve bu doniisiimleri de 6lgmelidirler (Agca ve



45

Tunger, 2006). Bu baglamda performans ol¢iim sistemlerinin amaci Orgiitlerin
faaliyetlerini izleyip kontrol etmektir. Boylece bu sistemler yoneticilere isletmelerin

planlar1 dogrultusunda hareket etme imkani saglamaktadir (Kiling vd., 2008).

3.1.5. Performans Ol¢iimii ve Performans Ol¢iim Sistemleri

Nelly vd.(1995:80), bir orgiitiin ulagsmak istedigi performans diizeylerini
orgiitiin  gerceklestirmekte oldugu faaliyetlerin etkinliginin ve etkenliginin bir
fonksiyonu olarak ele aldigi performans oOl¢limiinii, bu etkenlik ve etkinligin
belirlenmesi amaciyla kullandig1 gostergelerin olusturdugu alan performans 6l¢iimii
olarak tanimlanmustir.

Performans 6l¢iim sisteminde lizerinde durulmasi gereken neden ve neyi 6lgmek
istiyoruz sorular1 e bu sorularmn cevaplaridir. isletmeleri 81¢iim yapmaya zorlayan bes
neden bulunmaktadir. Bu nedenler ge¢cmis duruma iligkin bilgi saglamak, mevcut
durumun ne olabileceginin belirlemek, faaliyet planlarinin tasariminda amag ve
hedeflerin belirlenmesi, ama¢ ve hedeflere nasil ulasilabilecegini belirlemek, bu
amag ve hedeflere ne 6lgiide ulasilabildigini ortaya koymaktir (Lebas, 1995). Ahmad
vd.(2005), bunun disinda performans 6l¢iimiinde iki 6énemli unsurun var oldugunu
belirtmistir. Bunlar; hedefleri belirleyip bu hedeflere ulasmada gergek sonuglar elde
edebilmek adina kullanilacak araglarin tanimlanmasi, bu hedefleri belirlemede 4
unsurdan yararlanilmasini miimkiin kilmaktadir ki bu wunsurlar su sekilde
siralanmaktadir:

e Hedeflerin tarihsel verilere dayanmasi

e Digsal kiyaslamalarin olmasi

e lgsel kiyaslamalarin olmasi

e Teorik hedeflerin bulunmasi

[Ik unsurun bu sekilde aciklanmasmin ardindan ikinci unsur olarak bilinmesi
gereken, performans i¢in anlasilabilir kullanilabilir dlgiitlerin tanimlanip faydalarin
saglanmas1 ki bunlarda dogru verilerin dogru zamanda elde edilmesi ile
gerceklestirilmektedir. Bir isletmenin uyguladigi faaliyetlerde hedeflenen sonuclara
ulagip ulasmadigi, uyguladigr hizmetlerin verimli, etkin ve karli bir diizeyde
gerceklestirilip gerceklestirilmedigi konusunda degerlendirilebilmesi acisindan

performans 6l¢limii 6nemli bir yer tutmaktadir (Sayistay, 2003).
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Sara¢ (2007)’a gore performans Ol¢limil, stratejik degisim siireci igerisinde bir
geri bildirim dongiisii i¢in 6nem teskil eder. Performans 6l¢iim sisteminin eksik veya
yanlig bilgi vermesi, orgiitsel 6grenme ve gelisim siirecini sekteye ugratir. Sistemin
eksik bilgi vermemesi i¢in igletmenin tiim ¢ikar gruplarinin farkl deger sistemlerini
dikkate almas1 gerekir. Buna gore dinamik bir ¢evrede bir performans 6lgiim sistemi
belirlemek ve belirli bir donem sonunda bunu uygulamak miimkiin goriilmemektedir.
Bu yiizden, performans oOl¢iimlerinin seciminde rekabet kosullar1 ve bireysel
o0grenme gereksinimleri dikkate alinmalidir. Performans 6l¢iim sistemlerinin siirekli
gozden gecirilmesi ve gelecek Olgliim sistemleri i¢in tahminlerde bulunulmasi
gerekmektedir. Bu baglamda da performans Ol¢iim sistemlerinin amaci orgiitlerin
faaliyetlerini izleyip kontrol etmektir. Boylece bu sistemler yoneticilere Orgiitiin
planlar1 dogrultusunda hareket etme olanagi saglamaktadir (Kiling vd., 2008)
Performans Ol¢iim sistemlerinde neyi neden Olgmek istedigimiz sorularmin
yanitlanmast gerekmektedir. Ancak orgiitleri 6l¢iim yapmaya yonelten bes neden
bulunmaktadir. Bunlar (Yiiksel,2004) ;

e Gegmis duruma iliskin bilgi saglamak,

e Mevcut durumun ne oldugunu belirlemek,

e Faaliyet planlarinin tasarimi ve amag/hedeflerin belirlenmesine destek

saglamak,

e Tasarlanan faaliyet planlarina ve belirlenen hedeflere/amacglara nasil

ulagilacagini saptamak,

e Belirlenen amaglara/hedeflere ne derece ulasilacagma iliskin bilgiler

saglamaktir.

Performans Ol¢iim sistemlerinin tasariminda bir ¢ok unsur dikkate alinmalidir.
Gelistirilmesi beklenen performans 6lgiim sistemleri finansal ve finansal olmayan
boyutlarmin her ikisini de igerip kullanilan 6lciitlerin isletmelerin strateji ile ilgili
olmasi, birimler arasindaki farkliliklara dikkat edilmesi, yararlanilan 6lgiitlerin
anlasilir olmasi, geri bildiriminin hizli olmasi, siirekli gelisim saglamasi, dl¢tilebilir
olmasi, Orgiit amaglar1 ile tutarh olmasi, kosullara gbére yeniden
degerlendirilebilmesi, oranlara dayali Olgiitlerin tercihi gerekmektedir (Hudson,

Smart ve Bourne, 2001).
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Geleneksel Olglimler, performans ve gelisim faaliyetlerini finansal Olgitler
bakimindan nitelendirmektedir. Geleneksel performans Olciimlerinde kullanilan
onceden belirlenmis bir bigim s6z konusudur. Bu bi¢gimdeki raporlama sistemi esnek
olmamakta ve her boliimiin kendine ait olan karakteristiklerini, 6ncelik ve katkilarmni
dikkate almaktadir. Glinlimiiz dinamik ¢evre kosullar1 diigiiniildiiglinde isletmelerin
hizl1 geri bildirim alabilmesi i¢in ge¢gmis hakkinda bilgi saglayan finansal performans
Olciitlerine odaklanan geleneksel performans Olgiimlerinin sagladigi katkilar sinirh

kalmaktadir (Yiksel, 2004).

3.1.6. Performans Olg¢iim Modelleri

Performans degerlendirme modelleri {izerine yapilan ¢alismalarin arkasinda
isletmelerin performans ol¢limleri yalnizca finansal dl¢timlerle sinirlandirmamak ve
degisen cevresel sartlara uygun ¢ok boyutlu performans degerlendirme modellerinin
gelistirilmesi  amaci  bulunmaktadwr. Giiniimiize gelindiginde bu amacin
gerceklestirildigi goriilmektedir. Ciinkii performans degerlendirme modelleri i¢inde
finansal 6l¢timlerin yaninda finansal olmayan 6l¢iimler de bulunmaktadir (Kiling vd.,

2008).

Gelistirilen yeni performans ol¢iitleri genelde dnceden var olan finansal dlgiitleri
tamamlayacak sekilde tasarlanmaktadir. Kavramsal olarak performans o6l¢iim
modeller 90’ 11 yillarin baslarinda yogun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu zaman
diliminden itibaren arastrmacilar birden dengeli ve entegre performans Ol¢liim
sistemlerinin gelistirilmesine odaklanmistir. Bu modellerin finansal olmayan
unsurlara dis ¢evre ve gelecege yonelik performans O&lgiitlerine yogunlastiklari
goriilmektedir (Cetinkaya, 2007). Konuya iliskin literatiir incelendiginde bir c¢ok
arastrmact finansal Olglitler ve finansal olmayan &lgiitleri birlikte ele alan
performans Ol¢iim sistemlerinin gelistirilmesi iizerine odaklandigi goriilmektedir.
Dengeli Olgiim kart1 (Kaplan ve Norton,1992), Performans Prizmasi (Kennerly ve
Neely, 2000), Performans Olgiim Matrisi (Keegan vd., 1989) ve Smart Piramidi
(LYnch ve Cross, 1991) gelistirilmis olan ¢cok boyutlu performans 6l¢iim modellerine

ornek olarak verilebilir (Yiiksel, 2004).
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COK BOYUTLU PEFORMANS DEGERLEME MODELLERIi

Keega | Lynch ve | Fitzgeral | Kaplan Bititci Atkinso | Chenn | Neely vd. | EFQM Laitine
n Cross d ve vd. n el 2002 1991- n
vd. 1991 vd. 1991 | Norton vd. vd. 2002
1989 1992 1997 1997 2000 1999
Perfor | Performa | Sonugla | Dengeli | Entegre | Soruml | Orgiit | Performa | Avrupa KOB/'l
ns r Perform | Perform | uluk sel PD | ns Kalite e
Olgli | Piramidi | Belirleyi | a a Temel | Modeli | Prizmasi | Vakfi rigin
m c ns.Gost | ns li PD Modeli Miikemme | Entegr
»n Matris iler er Olgiim | Modeli 1 e
§ — . Modeli | gesi Modeli ik. Modeli | Perfor
— g m
g =
I~ = ans
S = Olgiim
’&") g‘ Modeli
- M
Finansal N N N N N N N N N N
Misteri v v v v S 7 S
Pazar N N N N N
Uriin ve N N N v v N N N N
Siireglerin
Kalitesi
Trtin ve 7 v N N S v v
Siireglerin
Hiz1
Etkinlik/ N N N N N N N
Verimlilik
Esneklik v v \/ v
Yenilik N N N N N
Ogrenme ve J V v v v
Gelisme
Calisanlar \/ V V v v v
Vizyon/Strateji J v v v v v
Rekabet N R N N N N R
Sosyal N N N N N

Sorumluluk ve

Dissal Cevre

Kaynak: Agca,2009
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Konunun geneline bakilarak ¢aligma kapsaminda Dengeli 6l¢tim kartinin dort boyutu

incelenmeye ¢alisilacaktir
3.1.6.1. Performans Prizmasi

Bir ¢ok performans 6l¢iim sisteminin arasinda yer alan performans prizmasi,
ilk olarak paydaslarin ihtiya¢ ve isteklerini gdz Oniine alir sonrasinda ise stratejiler
diizenler (Tangen, 2004). Diger sistemlere gore performans prizmasmin avantaji,
organizasyonda yer alan biitiin paydaslar i¢in uygulanabilir olmasidir. Bu diger
paydaslar; yatwrimcilar, miisteriler, tedarik¢iler, isletme calisanlari, yasa

diizenleyiciler... gibi siralanmaktadir (Adams ve Neely, 2002).

Bu yaklasim bir ¢ok performans degerleme yaklagiminin aksine giiniimiizde
isletmelerde performansin degerlemeye stratejiden degil de paydaslardan hareketle
baslanmalidir. Performans prizmasi vizyonuna gore isletme performans degerleme
ile ilgili olarak en yaygm yapilan hatalardan birinin performans Ol¢iim

gostergelerinin mevcut stratejiden hareketle olusturuldugudur (Elitas ve Agca,).

Paydaslar1 kapsamli bir bi¢imde dikkate alan modellerden ilki olarak bilinen
performans prizmasi, performans 6l¢iimlerinin kullanilmasinda etkili olan paydas
gruplarim1  olusturma durumunda isleri kolaylastirmaktadir. Bunun yaninda
organizasyonun paydaslarindan istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, karsiliginda da
paydaslarin organizasyondan olan beklenti ve isteklerini ortaya c¢ikarmada net

sonuglar vermektedir (Cuganesan, 2006).

Performans prizmasinin paydaslarina olan geniz bakis acisinda ki baslangic
sorusu; “’Organizasyonun stratejisi nedir? Bunun baglaminda ne o6lgiilmelidir?”
seklindeki sorularin yam sira diger bir ifadeyle; “Organizasyonun degerini artirmak
isteyen paydaslar kimleridir? Ve bu paydaslar ne kadar onemlidir? Oncelik olarak
kim gozdedir ve organizasyonlarin paydaslarint memnun etmek i¢in nelere ihtiyaci
vardir?” tarzindaki sorularla 6lglim sistemi i¢in bir hareket noktasi belirlenmis

olmaktadir (Neely ve Powell, 2004).
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Bu yaklagimla birlikte, giiniimiizde yer alan bir ¢ok performans otoritesinin
bir g¢ogunun performans gostergelerini stratejiden ¢ikarma yoOniinde olmasi
performans agisindan yapilmig hatalardan biridir. Bu hata hi¢ kimsenin sorgulamaya
cesaret edemedigi bir durum seklinde ifade edilmektedir. Bu yaklasim, savunulan bu
durumun performans degerlemenin amaci ve stratejinin roliiniin yanlis anlasildigini
savunmaktadir. Bu nedenle performans prizmasi paydaslarin kimler oldugunu ve ne

istedikleri sistemini dncelikli olarak baslatmaktadir (Neely vd., 2002).

Performans prizmasmin 5 boyuttan olusan bir perspektifi bulunmaktadir. Bunlar

sekilde gosterildigi gibi siralanmaktadir:

Sekil 6:Performans Prizmasinin Bes Yiizii

Y aturmeslar
Miigteriler

Aracilar

Calisanlar

Yasa diizenleyiciler
Tedarikgiler

s Firma ¢ Uriin'hizmet gelistirme o Insanlar

o Ig birimi ¢ Talep chigturma ¢ Uygulamalar
#»  DMarka firin/hizmet & Talebi karsilama s Teknoloji

s Iglemler s Kuommu planlama‘yénetme o Alfvapi

Kaynak: Yiiregir ve Nakipoglu (2007)

Sekilde gdsterilmis olan bu sirama su bes soruyu icermektedir(Isil,O., 2008).
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e Orgiit Paydaslarn Tatmini: Orgiitiin paydaslar1 kimlerdir? Bunlarin

ihtiyaglar1 nelerdir, tatmin olmalar1 i¢in neler gerekmektedir?

e Strateji: Orgiit paydaslarinin ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in hangi stratejiler
uygulanmalidir?

e Siirecler: Uzerlerinde karar verilmis olan stratejilerin hayata gecirilmesinde
anahtar siirecler nelerdir?

e Beceriler: Siireclerin hayata gecirilmesi i¢in Sahip olunmasi gereken beceriler

nelerdir?

e Paydas katkilari: Kullanilacak becerilerin temin edilmesinde paydaslardan

nasil katkilar beklenmektedir?

Asagidaki sekilde yukaridaki sekli ozetler nitelikte olup Neely ve digerlerinin
(2001) yapmis oldugu calismay1 6zetlemektedir.
Sekil 7:Performans Prizmasi
STRATEJILER

PAYDASLARIN
GEREKSINIMLERI

SURECLER
.-"""",f :

[ T——  YETENEKLER

PAYDASLARDAN
BEKLEMEM
FATHILAR

Kaynak: Neely ve arkadaslari (2001)

Performans prizmas: ile ilgili yapmis oldugu caliymada Neely diger
modellerle prizma modelini karsilastirdiginda 6zellikle dengeli skorkarta(BSC) iki
temel elestiri getirmistir. IIki, BSC’nin pay sahibi ve paydas yaklasimlarina karsi
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etkisiz bir durumdayken, performans prizmasi paydaslar1 merkezinde tutmaktadir.
Bunun yaninda BSC sadece miisteri ve hissedarlara odaklanmaktayken, performans
prizmasit bunlarin yaninda tedarikg¢iler ¢alisanlar, kamu, baski gruplari gibi ¢ok
onemli diger paydaslar1 da dikkate almaktadir. Diger bir husus ise; BSC oOrgiit
stratejisini Oncelikli olarak goriirken, performans prizmasi, temel Oncelik olarak
paydaslarin ihtiyaglarin karsilanmasinin iizerinde durmaktadir (Adams ve Neely,

2003).

Bu kapsam dogrultusunda bu ¢alismada performans prizmasmin tercih edilme
nedenlerinden biri, otel isletmeleri agisindan bilgi teknolojileri kullanimini
belirlemekken ikinci neden ise; arastirmaya sadece yonetici ve pay sahiplerinin degil
diger paydaslarinda dahil edilmesidir. Paydaslar olarak; otel isletmesi ¢alisanlarinin,
isletme icin dig kaynak saglayicilarin, yatirimcilarin ve hatta otelde konaklayan
miisterilerin konu iizerindeki etkileri énem tesgil etmektedir. Isletmelerde bilgi
teknolojilerinin ~ kullanilmast ~ durumunda  performanstaki  degisiklik  ve
kullanilmamas1 ~ durumunda  meydana  gelecek  performans  degisikligi
karsilagtirmasimin yapilmasida sonuca ulasma konusunda yardimci olacaktir. Otel
isletmeleri agisindan performans prizmasi igerisinde yer alan bes sorunun cevabi
verilerek saglanan performansin 6l¢iimii daha da kolaylastirilarak olumlu ve dogru

sonuglara ulasilmasi saglanacaktir.

3.1.7.Bilgi Teknolojileri ve Performans Iliskisi

Bilgi teknolojisi ve bilgi sistemini gelistirme konusunda genel olarak kabul
gormiis ve kullanilabilmesi miimkiin bilgi teknolojisi teorisi bulunmamaktadir. Bilgi
teknolojileri acisindan  siklikla farkli tiirlerden olusturulmus teorilerden
yararlanilmaktadir (Silva, 2001). Kiiresellesen diinyamizla birlikte isletmecilik
anlayisiin da degismesi ve gelismesi asamasinda bir basamagini da performans
degerlendirme olusturmaktadir. Bilgi teknolojilerinin de orgiitlere sundugu olanaklar
cercevesinde bireysel performansin en objektif, en hizli ve en yapici bigimde
degerlendirilmesi orgiitsel performansin gelisimine dogrusal etkilerinin olacag agik
ve nettir. Bu nedenle de isletmeler, cagdas yontemleri kullanma yoluyla
performanslarint siirekli degerlendirme yolunu seg¢mektedirler (Turung, 2006).

Bilinen performans 6l¢iilerinin genelde isletme tamamina hitap eden bir yapida olup
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biitiinlesik bir sistem {izerine kurulmustur. Yalniz tek basina bilgi teknolojilerini ele
aldigimizda performans degerleme acisindan yetersiz kaldigi yadsimamaz bir
gercektir (Crowson ve Treacy, 1986). Firmalar, alt birimlerin performansini dlgmek,
piyasa mekanizmalarini taklit etmek, miisteri memnuniyetini, liriinlerin zamaninda
teslimini saglamak, yenilikler iiretebilmek adma gelistirilen finansal ve finansal
olmayan oOlgiitlerle firma i¢i ve firma dis1 karsilastirmalarin da kritik durumlarda
ortak ve Onlenebilir durum kararlar1 almada bilgi ve bilgi teknolojileri etken
durumdadir (Zenger ve Hesterly, 1997). Cho (1996) ise yaptig1 bir ¢alismada,
yoneticilerin bilgi teknolojilerine yatirim yapmalar: agisindan ikna yoluna gitmenin

ve bu konuda ¢aba harcanmasi1 gerektiginin iizerinde durmustur.

Genel manada isletme performansi agisindan bakildiginda ise isletmelerin son
iic yil icerisinde elde ettikleri karliligi, rakiplerin durumuna gore satis biiylitme
hacimleri ve finansal performanslari acisindan yonetici fikirlerini aldiklar1
Olceklerden olusmaktadir. Bilgi teknolojileri performansi ise yine yoneticilerin bilgi
teknolojilerinin isletme performansi, rekabet¢i giicii ve karliligin1 artirip artirmama

konusundaki goriislerini 6lgen sorular1 da giindeme getirmistir (Akdede, Turan, t.y:
11).

Konunun Degerlendirilmesi:

e Performans, bir isi gerceklestiren bireyin yada grubun o isle ilgili
hedefe ulasabilmesi i¢in neler saglayabildiginin nitel ve nicel
anlatimidir.

e Performans diizeyini belirleyen kriterler; etkinlik, etkenlik, kalite,
verimlilik, yenilik, karlilik ve biit¢eye uygunluktur.

e Isletme performansi, isletme girdileri ile ¢iktilar1 arasindaki, iliski ve
sonuclarin degerlendirme siirecidir.

e Performans prizmasi, performans degerlemeyi paydaslar tarafindan

bakarak ortaya ¢ikarir.
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4.1.BILGI TEKNOLOJILERI ve OTEL iISLETMELERINDE BILGI
TEKNOLOJILERI

4.1.1.Temel Kavramlar

4.1.1.1. Bilgi

Glinlimiizde, bireylerin, isletmelerin ve toplumlarm giiciiniin temel kaynagi
olan bilgi; Latince bir terim olan “information” kokiine dayanmaktadir. Bilgi
kavraminin ¢ok boyutlu olmasi bilgi ile ilgili bir ¢ok tanimin yapilmasma neden
olmustur. Kimi zaman kendisine yakin anlamda ve birbirleri ile baglantili olan veri
(data), enformasyon (information) kavramlari yerine kullanilmaktadir. Bilginin,
organize edilmis bir takim fikir, kural, prosediir ve verilerin kombinasyonu oldugu
bir ¢ok kisi tarafindan kabul gdrmiis bir tanimdir. Bu baglamda bilgi; belli bir yapiya
gore islenerek, kullanicilari, mevcut ve gelecekteki kararlar1 icin anlam ifade eden,
algilanan veya gercek degeri olan veriler seklinde tanimlayabilmek miimkiindiir(Isik,

2009; 20).

Yukarida belirtilen dogrultuda bilgi ile ilgili yapilmis bazi1 tanimlar1 tablo 9’da

gormek miimkiindiir:

Tablo 9:Bilgi Kavraminin Tamimlar

YAZAR TARIH TANIM

OGUT 2001 Toplanip organize edilmis, yorumlanmis ve belirli bir yontemle birlikte
etkin karar vermeyi gergeklestirmek igin ilgili boliime gonderilmis,
belirli bir ama¢ dogrultusunda yararli bir bicime doniistiiriilerek

kullanictya deger katan veriler.

TIWANA 2001 Deneyimler, degerler, birlestirilmis enformasyonlar, uzmanlagmis
icerikler ve koklii sezgilerin bilesimidir. Ogrenen kisilerin akillarmdan
dogarak gelisir. Kurumlara yalnizca belge ve yayinlarla ifade seklinde
kalmayarak ayni zamanda, kurumsal diizen, kural, deneyim ve bu

deneyimlerin uygulanmasini ifade eder.
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Tablo9’unDevami
Isletmelerin yonetim faaliyetlerini siirdiiriip amagclarina ulasmasinda
THIERAUF 1987 ihtiya¢ duyulan ve stratejik bir kaynak olan bilgi, ekonomik kaynaklarin
yerini alan diisiinsel bir tiriindiir.
STEWART 2000 Uretilen, yapilan, satilan ve satin alinan her seyin asil bilesenidir.
GARAVELLI ve 2004 Ogrenmeyle birlikte ortaya ¢ikmus, davrams ve inanglarda meydana
dig. gelen degisiklerdir.
BEIJERSE 1999 Etkili hareket etme becerisiyle doniistiiriilmiis enformasyon
LEE ve YANG 2000 Anlaml sekilde organize edilmis veri toplulugu

Kaynak: Isik (2009)

Denning (2000) bilgiyi, uygulama topluluklari, yardim masalari, kalite
giivencesi, dagitim kanallari, bilgiyi yakalama ve depolama, biitce tesvikleri ve bilgi
stratejileri de dahil olmak iizere cesitli boyutlar1 kapsayan sistemler biitiinii olarak
tanimlamaktadir. Buna karsilik yapilmis baska bir tanimlamada ise bilgi,
uygulamacilarim daha iyi hedeflere ulasmasi i¢in bir organizasyon icinde bilgi
yonetimini kullanip boylelikle maddi olmayan duran varliklar i¢in bir deger yaratma

sanat1 olarak tanimlanmaktadir (Cooper, 2006).

Bengshir (1996)’in  belirttigi gibi, bilgi kullanicinin ihtiyaglarina cevap
verebildigi siirece anlamlidir. Buna gore bilginin degerini veren ona anlam yiikleyen

temel niteliklerde su sekilde siralanabilir (Long, 1989):

e Dogruluk
e Eksiksizlik
e Zamanllik
e Uygunluk
e Yerindelik
e Ucuzluk

Bilgi kavraminin 6zelliklerini ise Turung (2006), tarafindan yapilmis ¢aligmada

su sekilde hazirlanmis bir tabloda ayrintili olarak gérmemiz miimkiindiir:



Tablo 10:Bilgi Kavraminin Ozellikleri

BILIMSEL YONETSEL BILGININ DISSAL BILGININ
BILGININ OZELLIKLERI OZELLIKLERI OZELLIKLERI
Dogruluk veya yanliglik Yararl bir amaca hizmet etmeli -Asagidaki faktorlerle ilgili bilgi
icermeli
Yenilik Yoneticilerin sorumluluklar ile
ilgili olmali Temel rakip organizasyonlarin
Miktarinin artmasi . . . . Pazar pay!
Yonetimlerin gereksinimlerine
uygun ayrintilari icermeli Yeni Pazar firsatlar1
Diizelticilik
Giincel kosullar1 dikkate almali Ulusal ve orgiitsel biiyiime
Dogrulayicilik oranlari
Kabul edilebilir diizeyde dogruluk
icermeli Insan kaynaklari piyasas1 durumu
Dogru zaman dilimi igerisinde Olast politik riskler
ulagilabilmeli
Teknolojik gelismeler ve drgiitlere
Uygun sayildiginda ayriklik ilkesi | etkileri
dikkate alinmali
Fiyatlar genel diizeyi artig
Kabul edilebilir bir maliyetle trendleri
tiretilebilmeli
Kiiresel ekonomik seyir
Kolaylikla anlagilabilmeli
Talep ve miisteri tercihlerinde
Gereksiz yineleme icermemeli olusan degisimler
Kamusal ve hukuksal
diizenlemeler
Turung (2006).
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Bilgi, veri ve enformasyondan ¢ok daha farkli seyi ifade etmektedir. Bilgi

enformasyondan daha genis bir alana sahip, algilama yetenegi, egitim, deneyim ve

akla uygunlugu igerir. Kisacasi anlamli sonuglara ulagmada zihni kullanmaktir

(Awad ve Ghaziri, 2004).

Veri, kendi basina anlam tagimayan, belirli islemler sonucunda kaydedilmis,

amaca ulagsma, Ozetleme, smniflara ayirma, hesaplama gibi yontemler sonucunda

enformasyona doniisilip belirli bir amaca sahip olan seyleri ifade eder (Davenport ve

Prusak, 2001).
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Uniivar  (2006)’:n  ifadesine gdre veri, bilgi sistemlerinin girdisi
durumundadir. Bilgi sistemlerinin ¢iktisi da bu verilerin istenilen amaca uygun bir
icerik ve bigime doniigtliriilmiis hali olan “bilgi” dir. Bagka bir tanimlama ile veri,
ham bir olgu, sade ve varliginin disinda hi¢bir 6nemi olmayan, tek basina bir anlam

ifade etmeyen bir sistemdir seklinde ifade edilmistir (Bellinger, v.d., 2004).

Bilisim, insanoglunun teknik, ekonomik, toplumsal alanlardaki iletisiminde
kulland1g1 ve bilginin dayanagi olan bilginin, 6zellikle elektronik makineler araciligi
ile, diizeli ve akilci bir sekilde islenmesidir. Yani, bilginin saklanmasi, islenmesi,
aktarilmast ve kullanilmas1 yOntemlerini toplum ve insanlik adma inceleyen
uygulamali bir bilimdir (Oge, 2007:53). Bato Cizel (2002; 5)’ in yaptig1 tanimlamaya
gore bilisim ise; sayilmis olan, bilginin yapisi, aktarilmasi, saklanmasi, tekrar elde
edilip degerlendirilmesi, dagitimi gibi yontemlerin disinda, bilgiyi kaynagindan alip
kullanicisma ulastiran ve genel sistem bilimi, sibernetik, otomasyon ile insanin
calisma ¢evresinde yerinde ve zamaninda kullandigi teknolojileri temel alarak

sistemler, iglevler, siirecler ve etkinlik alanlarini kapsayan bilim ve teknolojidir.

Bilisim teknolojisi a¢isindan veri ise, bir durum hakkinda birbiriyle baglantisi
heniiz kurulmamis bilinenler ya da sayisal ortamlarda olan ve taginabilen sinyaller ve
bit dizeleri seklinde tanimlanmaktadir. Kisacasi veri iizerinde yapilmasi uygun olan

islemlerin ¢iktis1 bize bilgiyi verecektir (Isik, 2009; 5).

Enformasyon; Bensghir (1996)’in tanimma gore, verilerin islemlerin
sonucunda amaca katki saglayacak bigimde anlamli bir duruma getirilerek, analiz
edilmesi ve islenmesi sonucunda elde edilen verilerdir. Drucker (1998)’e gore

enformasyon ise,” bir 6nemi ve amaci olan veri” seklinde tanimlanmaistir.

4.1.1.2.Bilgi Toplumu

Yeni temel teknolojilerin gelisimiyle bilgi sektdriiniin, bilgi iiretiminin, bilgi
sermayesiyle nitelikli isgiiciiniin onem kazandigi, egitimin devamliligmin 6n planda
oldugu bir yap1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger taraftan bilgi toplumu iletisim
teknolojileri, bilgi otoyollari, elektronik ticaret gibi yeni gelismeler ile toplumu
ekonomik, sosyal, kiiltiirel, siyasal a¢ilardan sanayi sanayi toplumundan daha ileri ve

modern bir siirece tagiyan bir gelisme asamasidir (Iskin, 2010).
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Tarim toplumundan sanayi toplumuna gegis 18.yy’in sonuna dogru yasanan
sanayi devrimi ve Fransiz devrimi ile gerceklesmistir. Sanayi devrimi, ekonomik
faaliyetlerin hizla artmasina yol agarak toplumun tiim alanlarinda degisimi
gerektirmistir. Yeni teknolojilerin tiretimde kullanilmasi ve is bolimii ile iiretim ve
verimlilik artmugtir. Tarima dayali toplumlarda tiretim ise, evlerde, el tezgahlarinda
yapilirken, sanayi devrimi sonrasinda iiretim fabrikalara tagmmis, toplumun yapisi,
normlari, davranig yapilari degiserek yerini davranislar akilci davraniglara birakmistir

(Sezikli, 2011).

Bilginin iiretim faktorleri igerisinde madde ve enerjinin Oniine gecerek en
onemli kaynak olmasi bilgi toplumunun bir 6zelligidir. Bilgi toplumunu tanimlayan
en onemli 6zelliklerinden biri fiziksel ve kiiltiirel alanlarda yagsanan degisim hizinin
daha onceki donemlerle karsilastirilamayacak kadar fazla olmasidir. Her alanda
yasanan degisim hizi kisa araliklarda katlanarak artmaktadir (Ataman, 2002). Tuncay
(2005)’a gore bilgi toplumunun temel unsurlar1 arasinda nitelikli insan ve bilgi yer
almaktadir. Bu siiregte ise yarayan ve paylasilan, sosyal ve ekonomik sonuglar
getirilebilecek bilgi 6nemlidir. Bu bilgiyi kullanacak olan bilgiye katki saglayacak
olan da insandrr. Bu durumda insan kapasitesi ve insana yapilan yatirim
artirilmalidir. Bilgi toplumundaki gelismeler insan verimliliginin ve ekonomik
gelismelerin artmasmin yaninda teknolojide de yeni gelismelerin ortaya ¢ikmasinda
rol oynar. Bilgi toplumunda bilgi iireten birey toplumun temel yapi tasi ve
degismeyen bir temel yapisi konumunda yer almaktadir (Naisbitt ve Aburdene,

2000).

Bilgi toplumlarmin genel 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir (Aktan, Tung,

1998):

e Sanayi toplumunda maddi sermayenin yerini bilgi toplumunda bilgi ve
insan sermayesi almaktadir.

e Sanayi toplumunda mal ve hizmet iiretiminde gelismenin baglangici olan
buhar makinesinin yerini bilgi toplumunda bilgisayar almstir.

e Kol giiciiniin yerini beyin giicli almigtir
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e Sanayi toplumunda fiziksel ve diisliinsel agidan insan sermayesinin
tiretimi s6z konusuyken, bilgi toplumunda diisiinsel manada egitim almis
nitelikli insan sermayesinin iiretime katilmas1 s6z konusudur.

e Sanayi toplumunda sanayi mal ve hizmetlerinin, bilgi toplumunda ise;
bilgisayar, iletisim, elektronik araglar, yeni gelismis malzeme
teknolojileri giindeme gelmektedir.

e Sanayi toplumundaki fabrikalarm yerini bilgi toplumunda bilgi
kullanimini igeren bilgi aglar1 ve veri bankalar1 almistir.

e Bilgi toplumu is giiclinden tasarruf saglamakta, bu kisa donemde issizlik;
uzun donemde yeni teknolojilerin kiiresel etkilerini ortaya ¢ikarmaktadir.

e Sanayi toplumundaki genel egitimin yerini bilgi toplumunda egitimin
bireysellesmesi ve siirekliligi almistir.

e Sanayi toplumunda baglica iiretim faktorleri emek, tabiat, sermaye
girigsimei iken; bilgi toplumunda iiretim stirecinde bu faktorlerin yani sira

besinci tiretim faktorii “bilgi” de 6n plana ¢ikmaktadir.

4.1.1.3. Isletmelerde Bilgi Kullanimi

Bilgi, zaman igerisinde biinyesine farkli degerler katarak, giiniimiize
geldigimizde, bilgi toplumu, isgiici ve sermayeden de Onemli bir adim olarak
iretime girmistir (Skyrme, 1999). Bozkurt (2000)’a goére bilgi, operasyonel
bolimlerle yonetim arasinda bir bag kuran, isletmenin dis gevresiyle iletisimini
saglayan, isletmenin kendi i¢indeki isleyisi ve orgiit yapisini diizenleyen bir olgudur
ve bu yoOniiyle bakildiginda bireysel ve Orgiitsel kararlar igin bir temel
olusturmaktadir. Isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi i¢in birimlerin hepsinin
bilgiye gereksinim duymasi gerekir. Ancak gereksinim duyulan bilginin yapisi, tiiri,
icerigi acisdan bilgiyi kullanacak birimler arasinda farklilik gdsterebilir. Bazen de
veri isleme silirecinden gegerek ortaya cikan bilgiler, kimi yoOneticiler i¢cin veri
ozelligi tasiyabilir. Bu baglamda bilgi alic1 birime yararli ve anlamli oldugu siirece

bilgi olma 6zelligini korumaktadir.

Yonetim seviyesinde gerekli olan bilgi, bilgi teknolojileri ile elde edilip,
smiflandirilmakta, erisilebilir kilinmakta ve bilgi teknolojileri isletmelere strateji

acidan taktik ve operasyonel seviyede avantajlar sunmaktadir (Buhalis ve Main,
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1998). Goksen ve Yildirim (t.y.)’a gore, giinlimiiz yonetim anlayisi, karar verme
araglarmi destekleyen stratejik bilisim sistemlerine gereksinim duymaktadir. Boylece
kaliteli bilginin 6zelliklerini olusturan, giivenilir, eksiksiz, ihtiyaca uygun, istenildigi

zaman yeteri kadar olma gibi 6zellikler bilgi teknolojileri ile saglanabilecektir.

Kiiresel rekabetle karsi karsiya kalan isletmeler, standart iirlinleri ortaya
koyup yeni diizenlenmis olan pazarlarda basar1 saglayabilmek icin bilgi
teknolojilerini, farklilagabilme, daha esnek hareket etme ve kendine 6zgii pazarlar
yaratabilme amaciyla kullanilmaktadirlar (Earl, 1991). Yogun bir rekabet ortaminda
olan giiniimiiz oOrgiitleri, devamliliklarin1 siirdiiriip ayakta kalabilmek ve kiiresel
anlamda rekabet {stiinliglinii elde edebilmeleri i¢in bilgiyi toplama, isleme,

yorumlama ve eyleme gegirme yetenegine sahip olmalidir (Tekin, v.d., 2003).

Tapscot (1996)’ a gore bilgi toplumunun ekonomi alaninda doniisiim siireci
baslatan ekonomi ve kiiresellesmeyi, ¢alisma hayatina tasiyan e-is olgusu sonucunda
ortaya ¢ikmistir. 90!11 yillarm ortasindan bu yana bilgi aglarinin ekonomi alaninda
kullanilmasi, yeni ekonomilerin tiiremesine, is hayatinda degisiklerin yasanmasina
yeni kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bunlardan biride bilgi
yonetimidir. Giinlimiiziin gelismis ekonomilerinde bilgi stratejik bir rekabet avantaji
olmustur. Geligmis biitiin ekonomiler, bilgiden ekonomik deger elde etmek i¢in
bilgiyi yonetme cabasima girmektedirler. Bilgiyi yonetip ekonomik deger elde eden
bireyler, isletmeler, kurumlar refah artis1 saglamaktadirlar (Acar ve arkadaslari,

2003).

Stratejik yonetim ve karar alma donemlerinde bilgi kullanimimna yeterli
onemin verilmedigi ileri siiriilebilir. Ancak, isletme stratejisi bilgiden farkli bir olgu
degildir. Bunun manasi da bilginin birincil bir iiretim faktorii oldugudur (Huotari,
1995). Isletme stratejisi bilgiden farkli bir olgu olmasa da, is diinyasinda olusan
degisiklikler, degisimler ve degisen stratejilerinin en 6nemli kaynagi teknolojik

gelismelerdir (Rockart ve Morton, 1984).

Belirtildigi gibi, bilginin teknolojiye doniislimii sonucu olusan bilgi
teknolojileri; kimin hangi bilgiye ne zaman, ne siklikta, hangi {iriin ya da hizmet

dretimi i¢in hangi kosullarda sahip olunacagi konusunda bilgi saglayarak,
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yoneticilerin kararlarinin, dogruluk derecesini yiikseltmektedirler. Buda isletmelerin
rekabet avantaji elde etmelerine 6n ayak olmaktadir. isletmeler, bilgi teknolojilerini
degisime ayak uydurma araci olarak kullanirlarsa, rekabet avantaji saglama
konusunda da pratik bir ¢ziime ulasms olacaklardir (Ekici, 2006:2). Isletmeler bilgi
teknolojilerinin kullanarak rekabet avantaji saglamalarinin yaninda maliyetlerinin
diistiriip bilgi edinme ve paylasma agisindan da zaman kazanabilmektedirler (Lam,

v.d., 2007).

4.2. BILGI TEKNOLOJILERI
4.2.1.Bilgi teknolojilerine giris

Bilgi Teknolojileri; “bilgi” girdisinin, silire¢ olarak 1960’ 11 yillardan
giinimiize deger ve Oneminin islenmesiyle dogru orantili ve hizli bir bi¢cimde
artmasmi saglama amaciyla kullanilan teknolojik olusumlar1 ifade eden genis
kapsamli kavramsal bir yapiya sahiptir (Turung, 2006). Buhar giiciiniin endiistride
kullanilmasiyla, hava ve kara tasimaciliginda goriilen ilerlemeler; telefon, radyo,
telgraf gibi iletisimle ilgili teknolojideki gelismelerle birlikte bilgi teknolojileri
bugiinkii konumuna gelmistir (Bensghir, 1996). Grifffin (1996)’e goére bilgi
teknolojileri, bir isletmenin ihtiyagc duydugu bilgiyi isletmenin amaglarina
ulagmasinda bulundugu konumu ifade edip yerine getirebilmesinde kullandigi

kaynaklar biitiiniidiir.

Bilgi teknolojilerinin ne tiir islerde kullanilabilecegini, hangi islere fayda
saglayabilecegini ortaya koyabilmek i¢in Oncelikli olarak is tiplerinin bilinmesi
gerekir. Isin nasil yapilmas1 gerektigine dair bilgi, metot, kontrol dl¢iitlerinin bilinip
bilinmemesi bakimindan ii¢ is tipi ortaya c¢ikar; yapisal, yari yapisal ve yapisal
olmayan. Bu 1is tiplerinin Ozellikleri bilgi teknolojilerinin hangi alanlarda
kullanilmas1 gerektigine yardimci olur. Is ne kadar yapisalsa bilgi teknolojisi o ise o
kadar uygun olur. Isin yapisal kisimlarinda kullanilan bilgi teknolojileri ile kisilerin
yaraticilik ve deneyimlerini yapisal olmayan alanlarda gelistirmeleri agisidan

yardimci olur (Gorry ve Morton, 1971).

Peacock (1995), bilgi teknolojileriyle ilgili olarak genel olarak bilginin

elektronik ortamda saklanilmaya ve istenildigi zamanda bu yolla ulasilmasi
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gerektigini belirtir. Bayraktaroglu (2002) ise, verileri kullanilip degerlendirilebilir bir
hale getirerek bilgi saglama, yoneltme ve kontrol faaliyetlerini zamanmda yerine
getirebilme konusunda bir avantaj sagladigi iizerinde durur. Ayrica, bilgi yonetimi
baglaminda bilgi teknolojileri sdzsiiz ve agik bir bigimde ifade edilebilen bilgiler
aras1 doniisiimii de desteklemektedir. Bunun yaninda bilgi teknolojilerinin gorevi,
bilgi olusturma, bilgi kullanim1 ve bilgi dagimidir. Bilgi teknolojilerinin avantajlari
iyi yapilandirilmis is ortamlar1 icin agiktir. Insanlar bilgi teknolojileri otomasyonu
ile, gorev ve araglar1 dahil olmak iizere is akislar1 6nceden tanimlamis olabilirler.
Bilgi teknolojilerinin en iyi paylasimi ve is birliginde kilit rol oynayan siirecler,
kurallar ve aligkanliklar olmadan elde edilmesi miimkiin olmayacaktir (Mercader,

v.d., 2006).

Bilgi teknolojileri ile birlikte, kimin hangi bilgiye ne zaman ne siklikta hangi
iirliniin ya da hizmetin {liretimi i¢in, hangi kosullarda sahip olacagi konusunda bilgi
saglayarak, yonetici kararlarmin dogrulugunu derecelendirmektedir. Bu da
isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerine yardimci olmaktadir. Isletmeler bilgi
teknolojilerini degisime uyum aracit olarak kullanabilirlerse, rekabet avantaji
saglamada degisimi yonetmenin yolunu da bulmus olacaklardir (Ekinci, 2006; 2).

Yeni sistemlerin uygulamaya koyulmasiyla ortaya ¢ikan degisim stratejileri ise;

e Var olan yapmin yeniden diizenlenmesi,

e Var olan yapmin yeni kaynaklar yoluyla yeniden diizenlenmesi,

e Yeni olusturulmus kaynaklarm yeni bir yap1 tarzinda diizene koyulmasi, var
olan yapmin oldugu sekilde korunmasi, seklinde dort farkli boyutuyla
uygulamak miimkiindiir (Bloodgood ve Salisbury, 2001).

Isletme yOnetimi acismmdan baktigimizda ise; iletisim ve bilgisayar
teknolojilerinin igyerlerinde radikal bir donilisim yasanmasmna neden oldugu
goriilebilmektedir (Yilmaz, 2005). Porter (2000)’e gore de iletisim teknolojilerindeki
gelismeler de igletmeler arasindaki etkilesimi artirmaktadir. Bu durumda var olan
rekabet politikalarin1 yeni bir yone ¢ekmektedir. Bu durum koklii bir degisimle
birlikte rekabet iistiinliigli saglamak adina yeni ve daha genis igbirligi sistemlerinin
benimsenmesini saglamaktadir. Bilgi teknolojileri yakin zamana kadar genelde alt ve

iist kademelerin rutin islerinde kolaylik saglama gorevini iistlenmigken, glinlimiizde
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ise hizli islemciler geligsen veri tabani yazilimi, internet teknolojileri ile iist yonetimin
stratejik kararlar1 iizerinde 6nemli derecede etkiye sahiptir. Siirekli rekabet ortaminda
rekabette basarili olmak, degisen is kosullarin1 6nceden tahmin edebilmek ve bunlara
hizla cevap verebilmek i¢in isletmenin is aktivitelerini tiim yonleriyle destek olan bir
bilgi sistemine ihtiyag her gegcen giin artmaktadirr (Yildiz, 2008). Firmalarin
kendilerini gelistirmeleri ve kendilerine ne gibi degisiklikler yapabilecekleri arasinda
giclii bir teknik baghlik vardwr ki buda teknolojik iirlinlerin karmasik iiretim
stire¢lerini, makine, techizat, yazilim ve malzemelerinin neye yaradigini bilmeleri ile

¢Ozlimler bulunur (Grandstand, v.d., 1977).

Buhalis (1998)’e gore bilgi teknolojileri duragan bir kavram degildir. Bilgi
teknolojilerinde son zamanlarda hizli bir gelisim ve degisim ortami olusmus,
donanimlar eskiye gore daha kii¢iik, ucuz, kullanimlar1 kolay hale gelerek daha fazla
insan ve Orgiit tarafindan kullanilir duruma gelmistir. Makro boyutta bakildiginda
bilgi teknolojileri, kiiresel pazarda isletmelerin rekabet edilebilirligini tanimlamasi
bakimindan bolgelerin gelisim ve rahatliklar1 agisindan araci konumdadir. Mikro
boyutta ise; stratejik ve operasyonel yonetim bakimindan biitiin istek ve ihtiyaclara

cevap vererek isletmelerin rekabet edilebilirlik seviyelerini artirmaktadir.

Hizli teknolojik gelismelerin mevcut oldugu donemlerde firmalar yapacaklari
degisiklik ve yenilikleri biraz geri plana atmayi tercih edebilirler. Deneme yanilma
yoluna gitmenin firmalarm gelecegi acisindan daha olumsuz etki yaratmasini
secmektense yenilige ara vermenin firmanin gelecegi agisindan daha etkin olacagini
diisiiniirler (Miozzo, Grimshaw, 2005). Bunun yaninda, bilgi teknolojileri ile birlikte
iretim aglarinin i¢ine kadar girilerek Onde gelen firmalar hazirladiklar1 dev
organizasyonlarla riskleri ve maliyetleri olmadan rekabet giicili elde etmek amaci ile

caba harcayarak yeni yollar ve pazarlar bulmaktadirlar (Sutergeon, 2002).

Simsek ve Iraz (2000), isletmelerde bilgi teknolojisi kullanim nedenleri olarak

sunlar1 siralamislardir;

¢ Bilgi hacmindeki artiglar
e lsletmelerin karmasiklasmaya baslamasi

e Tepki ¢ubugu gerekliligi
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Yeniligin 90’11 yillardan sonra en dnemli igletme kavrami olmasi web tabanli
ekonomilerinde basar1 anahtar1 olmustur. Web tabanli bilgi teknolojilerini
kullanarak, stratejik avantaj yaratabilen isletmeler basarili olarak smiflandirilan
isletmeler arasindadir. Bir isletmenin goriilebilir bir yenilik yapmasinm ardindan
diger isletmeler buna cevap vermek zorunda kalirlar. Bu baglamda da yenilik bilgi
teknolojileriyle yakindan ilgili oldugunu gosterir.  Bilgi teknolojileri stratejik
yonetimde ihtiya¢ duyulan yeniligi pek ¢ok sekilde saglar. iste bilgi teknolojileri,
orgiite dogrudan stratejik rekabet avantaji saglayan yenilik¢i uygulamalar dogurur

(Goksen ve Yildirim, t.y.).

Mercader ve arkadaslar1 (2006), siirdiiriilebilir rekabet avantajlar1 elde olmayan
yapilandirilmis, baglamlarda bilgi teknolojilerinin uygulanmasinda gerekli olan
orgiitsel dgrenme yeteneklerine bagli oldugunu savunurlar. Isin niteligi bilgi
teknolojisi kullanim diizeyi yiiksek oOrgilitsel diizeyde Ogrenme diizenlerinin
uygulandigr uygulamalar i¢in biiylik bir ihtiya¢ niteligindedir. Hizla gelisen
teknoloji, benzer olarak gelisen daha giiclii ve karmasik bir bilgi teknolojisi anlamia
da gelmektedir. Uygun fiyat daha fazla kisi, kurulus ya da kullaniciya imkan
saglamaktadir. Donanim yazilim ve aglardaki teknolojik degisiklikler bilgi sistemleri

acisindan itici bir glic durumundadir (Werthner ve Klein, 1999).

Ayrica, otel isletmeleri yOneticileri yOonetim faaliyetlerini etkili bir sekilde
gelistirme yoluyla miisterilerine en iyi hizmeti sunacak yontemleri elde etmek i¢in
bilgi teknolojilerini kullanirlar (Walker, 2004). Turizmde bilgi teknolojilerini bir ¢ok
alanda kullanilmasma yonelik, stratejik g¢ergcevenin, orgiit icinde cesitli islevler
arasinda Orgiit i¢i siirecleri birlestirerek tirtinler iizerindeki etkisi vurgulanir. Bu
alanda kullanilan bilgi teknoloji sistemlerine 6rnek verilecek olursa bu sistemler su

sekilde siralanabilir (Buhalis, 1998):

e Otel yonetim sistemleri

e Satig noktalar1

e Stratejik yonetim bilgi sistemi
e Internet

e Muhasebe

e Karar destek
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e Stok kontrol

e Intranet

Otel isletmelerinde faaliyet alanlari, bdoliim sayist kisacasi otelin yapisal
biyiikligiine gore bilgi teknolojisi kullanimi1 degisiklik gosterir. Biiyiikk otel
isletmelerinde yogun bir kullanim s6z konusu iken, kiigiik otel isletmelerinde

kullanimin az oldugu goriilmektedir (Hoff, v.d. , 1995).

4.2.2. Bilgi teknolojilerinin Ozellikleri

Ilgili literatiir cahsmalar1 ve ulasilan degerlendirmelerin 1518mnda Turung (2006)

tarafindan yapilmis ¢alismada ortaya koyulmus bilgi teknoloji 6zellikleri:

e Bilgi teknolojilerinin itici giicli, bilgi ve bilgiyi isleyen bilgisayarlar; bu
cercevede mikro elektronikteki gelismelerdir

e lletisim teknolojileri bilgi teknolojilerinin ayrilmaz bir pargasidir

e Bilgi teknolojileri, is ve Orgiit yasaminin kapsamini degistirmis, cografi ve
zamansal sinirlar yeni anlamlar kazanmigtir

e Bilgi teknolojileri igsletmelerin biitiin birimleri tarafindan kullanilmaktadir.

e Uzun vadeli yatirimlar1 gerektirir

e (iclii bir alt yap1 ve siirekli yenilenmeyi gerektirir

e Stratejik basar1 i¢in ¢ok onemlidir

e Orgiitlere hayati dneme sahip ¢cok dnemli imkanlar sunar

Bu baglamda bilgi teknolojilerine stratejik acidan baktigimizda bir Orgiitiin
rekabet stratejisini sekillendiren bir sistemdir. Orgiite stratejik bir avantaj
kazandirabilmek i¢in, her seviyede hedef {iriin hizmet ve cevre ile ilgili olan iligkileri
gelistirme ve degistirme amaciyla kullanilan bir sistemdir bilgi teknolojileri. Stratejik
bilgi teknolojileri, isletmenin uzun dénemli yapacaklarmna karsilik isletmenin biitiin
departmanlarinda kullanilir. Bu bakimdan isletmeler bu bilgi teknolojilerindeki
gelismelerden de yararlanabilmek adina, kendi durumlarini, miisterileri ve isletme
tedarikcileri ile ilgili durumlarini diizenlemek durumundadirlar (Laundon ve

Laundon, 2004).

Bagka bir agidan bakildiginda ise, bilgi teknolojileri ve performansin rekabet

stratejileri agisindan iki farkli sonucu oldugunu goérmek miimkiindiir. Birincisi
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firmalarin rekabet stratejileri ile uyumlu olan bir bilgi teknolojisi, firma
performansma da katki saglar. Ikincisi firma yetenekleri kullanildiginda bilgi
teknolojilerinin dogrudan ve dolayli olarak firma performansina etkisi vardir (Rivard,

v.d, 2006).

Teknoloji konaklama isletmelerinin rekabet avantaji saglamasi bakimmdan da
onemli bir kaynaktir. Bilgi teknolojileri kullanimi stratejik ittifaklar, yenilikei
dagitim yontemlerini gelistirmek, tiiketiciler ve is ortaklarinin, tiliketici talebini
saglamak i¢in her zamankinden daha cok kullanilip gelistirilen 6nemli bir 6n

kosuldur (Chaffney, 2000).

4.2.3. Bilgi Teknolojilerinin Tiirleri

Bilgi sistemlerinde teknoloji ve insanin birlikte ¢alistiklart unutulmamahdir. Bilgi
sistemleri, ylizeysel bir donanim ve yazilim degisikliginden ¢ok bir teknoloji-insan
uyumu projesi olarak algilanmalidir. Baska bir ifade ile bilgi sistemleri belirli
hedefleri karsilamak iizere verileri karar vericiler i¢in anlamli bilgilere ¢eviren insan
giicii programlar ve yonetsel siireclerden olusan bir sistemler dizisidir. Bu sistemlerin
gelisiminde, bilgisayar yazilim ve donanim teknolojilerindeki ilerlemeler, karar alma
islevinin etkinliginin artirilmasina yonelik biitiin ¢abalara ilgi tam, dogru, giivenilir
bilgiye olan arzu, siddetli rekabet baskisi ve iiniversiteler tarafindan yapilan

arastirmalarm 6nemli etkileri olmustur (Emhan, 2007).

Giinliik bazda yogun olarak kullanilan veri ambari, elektronik yazi tahtasi, yapay
zeka ve uzman sistemler gibi her boliimii entegre ve ¢ok karisik is verilerinin

karsisinda bilgi teknolojileri kullanirminin daha entegre oldugu kesindir (Khandelwal

ve Gottschalk, 2003).

4.2.3.1. Bilgisayar

Bilgisayar en basit tanimiyla, karsilastrma ve hesaplama yapabilen bir
makinedir. Bu acidan bir hesap makinesi ve abakiiste birer bilgisayar olarak kabul
gorebilmektedir. Daha spesifik olarak modern bir bilgisayar, bilgiyi girdi olarak alan,
bunu bir program vasitasiyla igleyen ve bilgiyi bir ¢ok cihaza ¢ikt1 olarak dondiiren

fiziksel bir cihazdir denilebilir (Tekin, v.d., 2006).
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Cesitli kaynaklarda da goriildiiglin lizere bilgisayar Eniac 1946 yilinda
yapilmis olup 30 ton agirhigindadir. Bilgi isleme sisteminin de agirligi kadar yavastir.
Bilgisayarlar, Ozellikle 20.Yizyilin son donemlerinde her bakimdan gelisme
gostermistir. Bu zaman igerisinde uzman olmayanlarin da bilgisayarlardan

yararlanmasi giin gectik¢e kolaylasmistir (Aydin, v.d., 2005).

Bilisim teknolojilerinden en &nemlisi bilgisayarlardir. Bilgi Iletisim
Teknolojilerinin kullaniminin bireylerin ekonomik ve sosyal hayatlarina saglayacagi
katkiy1r gorebilmek agisindan kullanicilarin s6z konusu teknolojileri hangi amag

dogrultusunda kullandiklar1 ¢cok 6nemlidir (Isik, 2009).

4.2.3.2. Internet

Bilgisayara kaydedilmis bilgilerin paylasilmasi amaciyla bilgisayarlarin
birbiri ile iletisim kurabilmesidir. Biitiin bilgisayarlarin birbirleriyle iletisim
kurabilecek altyapiya sahipligi bilginin de kolayca paylasimini saglamaktadir. Diinya
iizerinde yer alan bilgisayar aglarinin birbirlerine baglanma istekleri interneti
olusturur (Aydm, 2005). Internet diinyanmn en genis “iletisim” ve “bilgi” degisimi ve
paylasimi ortamudir. Boyle bir ortamda iletisim ve bilgi degisimi hizli ve ucuz bir
sekilde gerceklesmektedir. Internetin sagladigi ii¢c temel hizmet mevcuttur ve bunlar1

su sekilde siralamak miimkiindiir (Y1ildiz, 2008):

Elektronik Posta(e-mail): Internete bagh c¢ok sayidaki kullanicmim

birbirleriyle haberlesmek i¢in kullandiklar1 elektronik haberlesme iletisim sistemidir.

FTP(File Transfer Protokol): Internet iizerinde biiyiik hacimli veri dosyalar1

transferidir.

WWW(World Wide Web): Hipertekst adi verilen ve iizerindeki ogelere

tiklayarak birbirine baglanabilen metinlerin kullanicilara sundugu hizmettir.
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4.2.3.3. Yazilim ve Donanim

Bilgisayara bir isi yerine getirmesi amaci ile verilen komutlarin hepsine
birden program adi verilir. Her bilgisayarda ¢ok ¢esitli programlar kullanilmaktadir.
Genel olarak biitiin bilgisayarlar programlarinin tamami yazilim olarak adlandirilir.
Yani bilgisayar sistemi; Donanim ve Yazilim olmak iizere iki temel bilesenden
meydana gelir. Donanim, gozle goriip elle tutabildigimiz maddi cihazlar, yazilim ise;
s6z konusu cihazlarin isleyebilmesi i¢in gereken ve maddi olmayan komutlara
verilen isimdir (Aydm, 2005). Bilgisayar donanimi bir bilgisayar1 olusturan fiziksel
parcalarin adidir ve baglica donanim pargalari; ana kart, islemci, ram, bellek, CD-

ROM, klavye, fare ve monitordiir (Isik, 2009).

4.2.3.4. Elektronik Posta

Internetin olusturulmasindaki temel amag bilgisayarlar arasi giivenli ve hizh
bir sekilde haberlesme istegidir. Internetin olusturulmasmndaki temel amag
bilgisayarlar aras1 giivenli ve hizl1 bir sekilde haberlesme istegidir. Yaygin kullanilan
tanimlara gore e- posta internet lizerinde haberlesme amaciyla kullanilan servislere
verilen addir (Sezikli, 2011). Elektronik posta hizmeti i¢in Oncelikli sart bir
elektronik posta adresine ve hesabina sahip olmaktir. Bunun yani sira kisinin e-posta

gonderecegi kisinin de elektronik posta adresini bilmesi gerekmektedir (Aydin,
2005).

4.2.3.5. Intranet - Ekstranet

Kisa bir tanimlama ile sirket i¢i kullanim ic¢in sifreyle korunan bir web
sitesidir. Intranet, hizmet verdigi kisilerin calstiklar1 sirkete ait bilgilere ve
dokiimanlara yine web tarayicisi araciligi ile bulunduklari ortamdan bagimsiz olarak
ulasabilmelerini saglar (Er, 2008). Internet sayesinde satin alma karar siirecinin bir
parcasi olan bilgi arama i¢cinde bir devrim yapilmis ve bilgi teknolojileri ile sadece
belirsizlikler ve riskler azaltilmak degil gezi kalitesini artrma agisindan da 6nemli
bir konuma gelmistir (Fodness ve Murray, 1997). Bilisim teknolojileri ve internet
dlciisiinde tiiketici tercihleri de artmaktadir. internet ortaya ¢ikana kadar tiiketiciler

sadece kendi yakinindaki onemli marka ve iirlinlere ulagabilmekteydi. Tiiketiciler
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artik internet {izerinden satin almak icin daha fazla secenege sahiptirler (Buhalis ve

Lawb, 2008).

Ekstranet ise intranete Orgiit disindaki bireylerin erisimine kismen olanak
taniyan sistemlerdir. Bazi orgiitler yetki verdikleri miisterilere, iiriin Ozellikleri,
maliyet gibi bilgileri alabilmelerine olanak taniyarak intraneti kullanmalarina
miisaade etmektedirler. Ekstranetler orgiitlerin miisteriler ya da diger is olanaklarini
iliskilendirmede o&zellikle faydahidir (Isik,2009). Intranet sistemleri ile sirketler
topluluguna bagl isletmeler arasindaki igsel iletisim saglanirken, ekstranet ise
isletme disindan baska kisilerinde 6zelliklede is ortaklarnin kullanimma agik olan

bir sistemler dizisidir (Yildiz, 2008).

4.3. BILGI SISTEMLERI

Bilgi sistemleri veri kaynaklarmi girdi olarak alip siiregten geciren ve ¢ikti
olarak bilgi ile ilgili iiriinleri ortaya koyan sistemlerdir. Isletme yonetiminin bilgi
thtiyacim1  kargilamak i¢in, verilerin toparlanmasi, smiflandirilmasi, bilgiye
doniistliriilmesi ve bunlarin kisilere ulastirilmasi isleminin tamamina “biitiinlesik
bilgi istemleri” ad1 verilmektedir. Isletmelerde sistem kavrami ile karar verme siireci
yakindan iligkilidir. Sistemlerin yapilarinda var olan degisikleri gosteren verilerin
islenmesiyle ortaya ¢ikan bilgiler, yonetim ve kararin temel bilesenlerini olusturur.
Burada temel faktoriin bilgi oldugu diisiiniiliirse, uygulama alaninin biiylik

cogunlugunu da bilgi sistemlerinin olusturdugu soylenebilir (Awad ve Ghaziri,
2004).

Bilgi sistemleriyle ilgili bir ¢ok tanimin yapildigi gérmek miimkiindiir.
Laudon ve Laudon (2004), isletmelerde analiz, koordinasyon, kontrol, karar verme,
yoneticileri ve ¢alisanlar tarafindan olusturulan yeni iiriinler, var olan belirli diizey
problemlerin ¢oziimii i¢in bilgilerin toplanmasi, belirli bir silirecten gegirilmesi,
depolanmasi ve iletilmesi ile ilgili birbiriyle bagh parcalardan olusan sistemler

seklinde tanimlamaktadir.

Lin ve Tseng (2005), tarafindan yapilmig bir ¢aliymada bilgi yonetimi ve bilgi

sistemleri arasinda bes farkin oldugundan bahsedilmektedir. Bu bes fark;
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e Isletmenin rekabet giiciinii artirmada {ist yonetimin algiladig1 bilgi sistemi ile
gerekli olan bilgi sistemi arasindaki fark,

e Bir isletmenin rekabet planini gelistirmede uygulanacak bilgi sisteminin {ist
yonetim tarafindan algis1 ile gerekli olan bilgi arasindaki fark.

e Ust yonetim tarafindan algilanan ve uygulanmasi planlanan bilgi yonetimi ile
gercekte ki bilgi yonetimi arasindaki fark.

e Bir isletmenin rekabet giiclinii artirmada uygulanan bilgi yonetim sistemi ile
elde edilen bilgi yonetim sistemi arasindaki fark.

e Isletmenin rekabet giiciinii artirmada calisanlar ve iist yonetim tarafindan

algilanan bilgi ile gerekli olan bilgi arasindaki fark.

Sekil 8:Bilgi Teknolojilerinin Kapsam

— Bir Isletmenin Rekabet Giiciinii Artirmak i¢in
Gerekli Bilgi

Bilgi

Bilgi Yonetimi Uygulamasi

Bilgi <:I Bilgi

Teknolojileri

__| Bilgi Y&netiminin Plani |

¢ Bilgi

Isletmenin Rekabet Giiciinii Artirmak icin, Ust
diizey yoneticiler tarafindan Algilanan Bilgi

Bilgi

Isletme Rekabet Giiciinii Artirmak I¢in Calisanlar
Tarafindan Algilanan Bilgi

Kaynak: Tseng, 2008

Bunun sonucu olarak bilgi teknolojileri bu farkliliklarin biiyiikligiini
etkileyebilen 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle bir sirket i¢in gerekli olan bilgi

teknolojisine ulagabilmeyi bilgi yonetimi kolaylastirmaktadir.
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Sekil 9:Bilgi Sistemleri Asamalan

Cevre

Orgiit

Enformasyon Sistemi

Girdi SUREC Cikt1

Geri Bildirim

Kaynak: Laudon ve Laudon(2004)

Bagka bir tanimlamada Behan ve Holmes(1990) tarafindan yapilmistir.
Yazarlar, belirli bir hedefe ulasmada verileri karar verici i¢in anlamli bilgilere
¢eviren insan giicii, programlar ve yonetsel siireclerden olusan bir set seklinde ifade

etmislerdir.

Baymdir (2007)’ye gore glinlimiizdeki bilgi sistemleri kavrami, dogrudan
bilgisayar destekli bilgi sistemleri ile ayni alanda degerlendirilmektedir. Bilgisayar
destekli bilgi sistemleri, bilgiyi isleme ve yazili hale getirmede bilgisayar yazilim ve
donanim teknolojisine dayanmaktadir. Tekin ve arkadaglar1 (2000), ydneticinin
kararlar alirken ihtiya¢c duydugu bilginin toplamasi, islemesi ve raporlamasinda ki
sistemleri formal bilgi sistemi olarak tanimlamiglardir. Formal bilgi sistemleri
bilgisayar destegi ile ve kagit kalem kullanma metodu ile basitlestirilerek de
uygulanabilmektedir. Bilgi liretiminde temel kaynak olarak bilgisayarlar goriilse de
buna yazilim, donanim ve personeli eklemek dogru olacaktir. Sistemle ilgili
degerlendirmeler ve ulasilmak istenilen hedef pargalara meydana gelen degisimlerin

incelenmesi yoluyla ulagmak miimkiindiir (Gurbaxani, 2000).

Sabuncuoglu (2000) tarafindan isletmelerin bilgi sistemlerinden bekledikleri

yararlar su sekilde siralanmstir:
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e Yiiksek giivenilirlik

e Dabha iyi hizmet

e Rekabet avantaji

e Daha az hata

e Dabha giivenilir bilgi

e Daha yiiksek iiriin kalitesi

e Daha ¢ok iletisim

e Isletme ve departman maliyetlerini azaltma
e Daha tekin yonetim saglama

e Finansal kararlarda daha basarili olma

e Operasyonlarda daha bagarili denetim kurma
e Daha basarili yonetsel kararlar alma

e Isletme ve departmanlarim etkinlik/verimliligini artirma.

Stirekli rekabet ortaminda rekabette basarili olmak, degisen is kosullarini
onceden tahmin edip daha hizli cevap verebilmek adina isletmenin is aktivitelerinin
destekcisi konumundaki bilgi sistemlerine ihtiyaci kac¢milmazdir (Yildiz, 2008).
Bilgi sistemleri ve teknolojileri isletmelerde stratejik olarak rekabet {istiinligl
kazanmak, verimlilik ve performansi artirmak, olumlu gelismeler saglayacak
yontemler gelistirmek ve yeni is alanlarma girmede kullanilir. Her ne kadar bu
durumun 6nemi 6ncelerde anlagilmamis olsa da giiniimiiz isletmeleri bu durumun
bilincindedir. Bu da geleneksel bilgi sistemlerinin ortadan kalktigmi yada
kalkmamasi gerektiginin tersine bilgi sistemlerinin geleneksel yOntemlerin

tamamlayicis1t konumunda oldugu bir gercektir (Peppard, 1993).

Bilgi sistemleri ge¢misten giliniimiize bir ¢ok gelisme saglamistir. Bu gelismeler

tarihsel olarak asagidaki tabloda 6zetlenmeye calisilmistir:
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Tablo 11:Bilgi Sistemlerinin Tarih Icerisindeki Degisen Rolii

Veri Isleme: 1950 ve 1960’ lar
Elektronik Veri isleme Sistemleri
Ticari islemlerin izlenmesi, kayitlarin muhafaza edilmesi, geleneksel muhasebe uygulamalari
Yonetsel Raporlama: 1960 ve 1970 ler
Yonetim Bilisim Sistemleri
Karar Almayi destekleyecek, 6nceden belirlenmisg bilgiler i¢in hazirlanan ydnetsel raporlar
Karar Destek: 1970 ve 1980’ ler
Karar Destek Sistemleri
Yonetimsel Karar Alma isleminin desteklenmesi i¢in karsilikli etkilesim saglayan sistemler
Stratejik ve Nihai Kullanict Destegi: 1980 ve 1990’ lar
Nihai Kullanici Bilgisayar Sistemleri
Nihai kullanicilarin verimliligini artirmak igin bilgi temelli uzmanlik desteginin saglanmasi
Stratejik Bilisim Sistemleri

Rekabet avantaji saglamak icin stratejik iiriin ve hizmetlerin sunumu

Kaynak: AKOLAS, D., Arzu (2004)

Isletmeler, var olan genis kaynaklarmi dagitmaya, bilgi teknolojileriyle
degisim gosterecek firma faaliyetlerinin tanimlanmasina, hizmetlerinin genislemesi
ve karhiliklarinin artirilmasimna ihtiya¢ duyarlar (Curtis ve Cobham, 2002). Bunun
yaninda isletmelerin rekabet istiinligii elde etmek i¢in kullandiklar: bilgi sistemleri
isletmenin yapismi degistirmesi, firmanin konumunu saglamlastirmasi ve yeni is

olanaklar1 elde etmesinde gereklidir. Ayrica, rekabet istiinliigii saglamak isteyen bir
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isletmenin kendisini rakiplerinden daha {iist seviyeye ¢ikaracak; orgiitsel, teknolojik
ve yonetim yetkinliklerine ihtiyaci vardir (Bergoron,v.d., 1991). Bilgi sistemleri
manuel ve bilgisayarli olmak {iizere iki kisimda incelenmekte olup giliniimiizde
manuel sistemin pek etkin olmamasi nedeniyle de calismada sadece bilgisayarl bilgi

sistemleri lizerinde durulmustur.

4.3.1. Yonetsel Bilgi Sistemleri
4.3.1.1. Yonetim Bilgi Sistemi:

Bir isletmede yer alan islerin yonetimi, analizi, karar destek fonksiyonlar1 i¢in
bilgi saglayan, bilgisayar ve bu bilgisayarlarin kullanicilarindan olusan biitiinlesik
sistemlerdir (Gordon ve Olson, 1985). Glinlimiiz organizasyonlarinda hicbir yonetici
yonetim bilgi sistemlerinin listlendigi rolii reddedememektedir. Yonetim bilgi sistemi
1950’11 yillarda faturalandirma ile kendini gosterirken, 1970’lerde yonetsel seviyede
1980’11 yillarda ise stratejik seviyede dnemli roller iistlenmistir (Isik, 2009). Loudon
ve Loudon (1993)’e gore yonetim bilgi sistemi, bir yonetim i¢in destek sistemdir.
Isletmenin faaliyetlerini planlamasi, kontrolii sonucunda gelecekteki performansinin
da tahminini ve raporlarmin hazirlanmasini olanakli kilan bir sistemdir. Lee ve
arkadaslar1 (1995) yonetim bilgi sistemlerinin igletmeler i¢cin hayati 6nem tagidigini
basar1 icin bilgiyi toplayip, depolayan ve ileten sistemler biitiini oldugunu
savunmustur. Yonetim bilgi sistemleri etkili bir sekilde karar verme adina bilgi

teknolojilerine dayali bir sistemdir (Daft, 2003).

Yonetim bilgi sistemlerinin bagarili olabilmesi i¢in bazi temel faktorler

bulunmaktadir. Bu faktorler (Bensghir, 1996);

e Sistemin olusturulup uygulanmasindan sorumlu bir ydneticinin var olmasi
e ¢ ve dis kaynaklara giivenilir bir sekilde ulasmak icin etkin veri yonetimi
e Uygun teknoloji se¢imi

e Isalaninin yaninda teknik konular1 da bilen personelin varligi

e Sistemin isletme amaci ile uygunlugu

e Orgiitler ve disaridan gelecek tepkilerin yonetimi



75

Yonetim bilgi sistemi yonetim, sistem ve bilgi olmak iizere ii¢ ana unsurdan
olusmaktadir. Bunun yani swra belli bash ozelliklere sahiptir. Bu ozelliklerden

bazilar1 sdyle siralanabilir (Turung, 2006).

e Veri kayit isleme fonksiyonlarini destekler

e Tiim diizeylere hizmet saglar

e Bilgi ihtiyaci online olarak giderilir

e Yapisal nitelikli kararlara etkili destek saglar
e Orgiitsel kontrol ve raporlama sistemidir

e Goreceli olarak esnek degildir

e Giinliik operasyonlarla ilgilenmez

e Genellikle orgiit i¢ine yoneliktir

4.3.1.2. Karar Destek Sistemleri

Orgiitiin yonetim diizeyine hizmet sunar. Karar destek sistemleri, ileri diizeyde
kolayca tanimlanamayan, ¢abuk degisen, yapisal ve yari yapisal nitelikteki ek
kararlarin alinmasinda yoneticilere destek verir. Karar destek sistemlerinin amaci,
biiyiik 6l¢iide ve sik rastlanmayan problemlerin ¢oziimiinde yoneticilere yardimci

olabilmektir (Akgiil, 2008).

Karar destek sistemlerinin yapisi geregi bazi ozellikleri tasimasi gerekir ki bu
sekilde etkili ve verimli bir karar destek sistem, neden bahsedebilir. Bir karar destek
sisteminin tasimasi gereken 6zellikleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Cetinyokus

ve Gokgen, 2002):

e Yari-yapisal ve yapisal olmayan kararlarda kullanilir.

e Karar vericinin yerine ge¢gmekten ziyade, ona karar vermesinde yardimc1 olur
e Karar verme siirecinin tiim asamalarini destekler

e Model kullanilir

e Kullanici etkilesimlidir

e Destek vererek karar verme destegi saglar

e Kullanicinin hakimiyeti altindadir

e Kullanim kolayligina sahiptir
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e Kullanimda esneklik saglar

e Bireysel ve grup tabanli karar verme destegi saglar

Karar destek sistemlerinin unsurlari ise; yonetici, bilgi, karar ve sistemdir (Turung,

2006).

4.3.1.3. Ofis Otomasyon Sistemleri:

Ofislerde rutin islerin yapilmasi, bilginin yaymnlanmasi ve dagitilmasi
stireclerinde islevlerin otomatik hale gelmesine yardimci olan bilgi teknolojileridir
(Cakwr, 2011). Krober ve Watson (1987)‘a gore ofiste ¢alisanlarin verimliliginin
artirilmast ve ¢esitli ofis faaliyetlerini desteklemek icin kullanilmakta olan bir
sistemdir. Frolick (1994) bilginin iletimini kolaylastirarak e-posta, kelime, islemci,
faks ve toplant1 diizenleme gibi durumlar1 igerdigini ve temel amacinin, ¢alisanlara
bir plan ¢ikararak belirtilen iletisim kaynaklar1 sayesinde bilginin ¢alisanlar

arasindaki iletisimini kolaylastirmak seklinde ifade etmistir.

Ofis otomasyon sistemlerinin 6zelliklerini de su sekilde siralamak miimkiindiir

(Turung, 2006):

e Bilgi teknoloji temelli sistemler olup, bilgi teknolojilerindeki gelismeleri en
cabuk ve net hisseden sistemlerdir

e Siirekli gelisme i¢indedirler

e (alisan verimliligini artiric1 bilgi teknolojilerini uygularlar

e Miisteri-arac1 kurumlar ve igletme dis1 orgiitler ile iletisim bilgi akist igin
hizmet veren sistemlerdir.

e Calisanlarin is yikiinii azaltarak, kagitsiz ofis islemlerini yayginlastirarak

kurumsal isleri bilgisayarlastirmaktir.

4.3.1.4. Yapay Zeka ve Uzman Sistemler

Insanlar yaptiklar1 galismalini, dnceki deneyimlerini bilgisayara aktaran yapay
zeka programlarina uzman sistem denilmektedir. Uzman sistem belirli bir sorunu
¢ozme konusunda uzmanlarm bilgi edinmesi, analiz ve karar siirecini model alan
bilgisayarli destek programlaridir (Akgiil, 2008). Isletmeler uzman sistemleri su
nedenlerle kullanmaktadirlar (Cakir, 2011):
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e Yiiksek Tticret Odenen uzmanlara olan ihtiyac1 azaltmak ya da bu

uzmanlarin daha verimli ¢aligmalarini saglamak

e Uzman bilgilerini kopyalayarak oOrgiitiin tim kademelerinde uzman

kisilere gerek duymadan bu bilgilerin dagitimmin ve kullanilabilmesinin
saglanmast

e Insan faktoriinii ortadan kaldirarak uzman bilgisi gerektiren konularda

hata riskini azaltmak

e Almacak kararlara iliskin rasyonel agiklamalar1 yapabilmesi

e Her alman kararin gerekcesi ve agiklamasmi yapabildiginden acemi

yoneticiler i¢in egitici bir 6zellik tasir.

Uzman sistemler, belirli konularda uzmanlasmis bireylerin o konu ile ilgili
bilgisayarlara aktarilan bilgilerinin kullanarak sorunlarina ¢éziimler sunan sistemler
biitiiniidiir(Isik, 2009). Yapay zeka ise su konularla ilgilidir (Ozkan ve Giilesin,
1999);

e Makina gorme yetenegi
e Konusmay1 tanima

e Robotik

e Ses tanima

e Tabidil isleme

e Desen tanima

e Makinanm 6grenmesi

e Uzman sistemler

Uzman sistemlerin iglevlerini yerine getirebilmesi i¢in gerekli bilesenlerin bir

araya gelmesi gerekir. Bu bilesenler (Iskin, 2010 );

e Bilgi kazanma

e Bilgi taban

e (Cikarim mekanizmasi
e Calisma alani

e Kullanici arabirimi

e Aciklama
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e (ikarim mekanizmasini iyilestirme

4.3.1.5. Elektronik Veri Isleme Sistemleri

Elektronik veri igsleme sistemleri Orgiitiin yaptig1 biitiin faaliyetlerin kayitlarimi
izleyen bir sistemdir (Laudon ve Laudon, 1993). Kroeber ve Watson(1987),
elektronik veri isleme sistemlerini diger bilgi sistemlerinin girdisini olugturup verileri
toplayan, smiflandiran, giincelleyip kayda alinan verilere yeniden ulasabilmek
seklinde tanimlanmiglardir. Elektronik veri sistemleri farkli isimlerle ifade
edilmesine ragmen islevsel olarak ayn1 6zellikler tastyan sistemlerdir. Elektronik veri
isleme sistemleri ile ayni1 Ozellikleri tasiyan ya da benzer 6zellikler ¢ergevesinde

uygulama alani bulan faaliyetlerden bazilar1 su sekilde siralanmaktadir (Iskin, 2010 ):

e Kayit-veri islem sistemi

e Veri isleme sistemi

e Islem siireg sistemi

e Bilgi iglem sistemi

o Atomik is isleme sistemleri

e Elektronik veri degisim sistemleri

Elektronik veri isleme sisteminin bazi 6zellikleri su sekilde siralanabilir

(Turung, 2006):

e Operasyonel seviyede bilgi iiretir

e En gerekli sistemdir

e Islemlerin kaydedilip vyiiriitiilmesi {izerine yogunlasir, c¢iktilar1
periyodiktir

e Dosya kokenlidir ve kat1 programlamaya sahiptir

e Yoneticilerin 6zel bilgi istekleri i¢in sinirl esneklige sahiptirler.

4.3.1.6. Ust Diizey Bilgi Sistemleri

Karar destek ve bilgi toplamanin ortaklaga kullanildig1 tepe yonetimin stratejik bilgi
ihtiyacinin karsilanmas1 seklinde tanimlamak miimkiindiir. Temel amaci {ist

yonetimin stratejik amaclarma ulagsmasinda bilgiye de kolay ve hizli ulagmasini
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saglar (Cakir, 2011). Ust diizel bilgi sistemleri Akgiil (2008)’e gore kritik ve acil
kararlarmm alinmasinda yoneticilere orgiit i¢i ve dis1 bilgileri 6zet rapor seklinde

sunan sistemlerdir. Laudon ve Laudon (1993)’e gore bu sistemin bazi 6zellikleri:

e Tepe yonetici kullanimi i¢in diizenlenir

e Teknik uzmanlik gerektirmeden iist diizey yoneticiler tarafindan kullanilabilir
e  Orgiit dis1 bilgilere ihtiyac1 vardir

e Yapilandirilmis ve yapilandirilmamis verileri kapsar

e Grafik, metin programlar1 ve iletisim teknolojilerinin birlesmesinden olusur.

4.3.2. Fonksiyonel Bilgi Sistemleri

Isletmelerin farkli departmanlarda calisan c¢alisanlarmin islevselligini
artrmaya yonelik yolan sistemlerdir. Dolayis1 ile her departmanda ve kademede

farkli fonksiyonel sistemler kullanilmaktadir (Loudon ve Loudon, 1993).

4.3.2.1. Pazarlama Bilgi Sistemi

Uretilen mal ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye yollanmasi, , Pazar
arastirmasi, yeni irlinlerin gelistirilmesi, satis planlamasi, tanitim fiyatlama, satis
Oncesi ve sonrast hizmetler, satiglar ve en az maliyetle en fazla miisteri
memnuniyetinin saglanmaya c¢alisildig1 isletme faaliyetlerine iliskin bilgiler

saglamaya yonelik olan bir bilgi sistemidir (Akgiil, 2008).
Keegon (1992)’a gbre pazarlama bilgi sisteminin {i¢c amaci bulunmaktadir. Bunlar;

e Etkili bir siire¢: Istenilen sonuclara ulasmak
e Verimli bir siire¢: Kaynak kullaniminin en aza indirilmesi

e Uyumlu bir siire¢: Degisen is ve miisteri ihtiyaclarmin karsilanmasi.

Bilgi teknolojilerinin gelismesi ile ortaya ¢ikan internet, pazarlama konusunda
organizasyonlar1 belirli bir cevrede faaliyette bulunmaktan veya c¢ok biiyiik yatirimlar
yapmadan farkli bdlgelerde faaliyette bulunabilmelerine imkan taniyabilmektedir.
Internetin gelismesi ile iiriinlerin ve hizmetlerin diinyanin her yerine internet yoluyla

pazarlanabilmesi finansal agidan biiyiik yatirimlar yapamayan orta ve kiigiik 6lgekli
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isletmeler igin pazarlama faaliyetlerinin farkli yiiriitiilmesine olanak taniyarak

organizasyonlarin pazarlamalarina katki saglamaktadir (Uysal, 2009).

4.3.2.2. Uretim Bilgi Sistemi

Isletmelerde iiretilen mamul, hizmet ve bunlara iliskin girdilerin isletme
icerisindeki fiziksel durumlarina gore bilgileri saglamaya yonelik bilgi sistemi,
iiretim bilgi sistemi olarak adlandirilmaktadir. Bilisim sistemlerinin {iriin tasarimi ve
iretim siirecinde uygulanabilmesi, {iriin siireg ve tasarimlarinin kalitesini de

yiikseltecektir (Akgiil, 2008).

Bilgi sistemlerindeki gelismelerin iiretim sistemleri lizerinde biiyiik faydalar1
vardir. Bilisim sistemlerinin iiretim tasarim ve siirecine uygulanabilmesi bu siiregte
kaliteyi yiikseltecektir. Bilgi sistemlerindeki gelismeler sonucu iiretim alaninda

kullanilan teknolojilerde degisim gostermektedir (Tekin, 2000).

4.3.2.3. Insan Kaynaklar: Bilgi Sistemi

Insan kaynaklar1 kavrami bir isletmede ¢alisan en iist diizey yoneticiden en alt
diizey c¢alisana kadar hepsini kapsayan bir yapiy1 igermektedir (Bolton, 1997).
Orgiitlerin insan ve teknolojiyi bir araya getirdigi diisiiniilirse bu ydniiyle insan,
orgiitler i¢in hem ara¢ hem de amagtir. Orgiitsel verimliligin saglanmas1 yonetim igin
en 6nemli islevdir. Insan sermayesi tek basina bilgi, beceri ve deneyimi igermektedir.
Buda bir oOrgiitii digerlerinden ayirt edecek kollektif insan sermayesi ve kaynak

niteligini olusturur (Lengnick- Hall ve Lengnick- Hall, 2004).

4.3.2.4. Muhasebe —Finansman Bilgi Sistemi

Muhasebe bilgi sistemi, genel veya diger muhasebe cesitlerinin i¢inde yer
alan genis bir kavramdir. Muhasebe bilgi sistemi, isletmeler tarafindan bu zamana
kadar kullanilmis en iyi sistemlerden biridir. Isletmelerin faaliyetlerini planlamak,
kontrol etmek ve yonetmek i¢in bilgi kullanicilar1 tarafindan ihtiya¢ duyulan bilgileri
saglamak amaciyla islemleri uygulayp sunan sistem ¢esididir (Laudon, Laudon,

2000).

Her sistemde oldugu gibi muhasebe bilgi sisteminde de girdi, islem ve ¢ikt1

stireglerinden olusan bir isleyis sz konusudur. Muhasebe bilgi sisteminde isletme
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icerisinden isletmenin g¢evresi ile olusan eylemler ve geri beslemelerden gelen mali
nitelikteki islemlere iliskin veriler veya bilgiler, bilgi islem eylemleri sonucunda
ciktilara doniistiiriilir ve bu ¢iktilar ilgili taraflara raporlar halinde iletilir (Siirmeli

vd, 1997).

4.4. OTEL iISLETMELERINDE BIiLGI TEKNOLOJILERI

Teknolojik ilerleme ve turizm yillardir birlikte ilerlemektedir. 1980°li
yillardan bu zamana bilgi ve bilgi iletisim teknolojileri kiiresel turizme doniisim
yolundadir (Buhalis,v.d., 2007). O’Connor ve murphy (2004), konaklama sektoriinde
bilgi teknolojilerini kapsayan bir ¢ok arastrmayr gbézden gecirmis ve buna bagl
olarak ii¢ genis arastirma alami ortaya atmislardir. Bunlar; dagitimda internetin
etkileri, fiyatlandirma, tiiketici etkilesimleridir. Otel igletmeleri yoneticileri isletme
faaliyetlerini etkili verimli bir sekilde yerine getirmek icin bilgi teknolojilerini
kullanmaktadirlar (Walker, 2004). Y6netimde bilginin biiyiik bir 6neme sahip oldugu
otel igletmelerinde, bilginin etkin kullanimi sarttir. Etkili bir kulanim ise, yeterli
egitim diizeyine sahip olunmasi, yeterli finansman kaynagmin bulunmasma baghdir.
Ciinkii egitim ve finansmanin olmamasi yeni teknolojilerin uygulanmasi ve

kullanilmasini engelleyen faktorler arasindadir (Hoof, v.d., 1996).

Turizm kuruluslar1 miisterilerin hizmeti almadan once aldiklar1 sirada ve
sonrasindaki her asamada miisteri davranig ve bilgilerini arastirmalidir. Miisteri
memnuniyetinin dogrulugu, kurulusa karsi olusan tepki ve endiseler bu yolla tespit
edilmis olur. Tiiketiciler i¢in tek degerli sey para gibi goriinse de diger 6nemli bir
nokta tiiketicilerin zamanin da 6nemli oldugudur. Buna gdre miisteriye sunulan deger
teklifinin buna gore revize edilmesi gerekmektedir (Minghetti, 2003).

Rekabete bagli olarak otel isletmelerinin hizmet birimleri olduk¢a degismis,
sadece yatak satan otel isletmeleri uzmanlasarak, cesitli sayida lokanta, bar, alis veris
merkezi, eglence ve dinlenme alanlar1 ile faaliyetlerini gelistirerek biitiinlesik
isletmelere doniismiislerdir. Bu isletmeler miisteriye ¢esitli hizmetleri sunmanin
yaninda miisteri memnuniyetini artirip siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglamak
amaciyla vermis oldugu hizmetleri daha hizli, hatasiz ve kesintisiz sunmak,
calisanlari, aracilari, tedarikgileri ve ortaklar1 ile kesintisiz bir iletisim kurmak igin

bilgi teknoloji yontemlerini kullanmaktadirlar (Tekin, v.d., 2003).



82

Bilgi teknolojileri turizm sektoriiniin ihtiyact olan bilgiyi sunarak tiiketici
beklentilerine uygun, dogru ve giincel bilgi ile turistik talep i¢in dnemli bir rol oynar
(Buhalis, 1998). Teknolojik gelismeler turizm ve seyahat endiistrisinde bir ¢ok
firsatin yaninda tehtitleride ortaya ¢ikarmaktadir. Turizm bilgi ve ulasim
teknolojilerine son derece baglidir. Sektorde iiriin ve hizmetlerin yenilenebilmesi ve
gelistirilebilmesi i¢in bilimsel kesiflerin olmasi gerekmektedir. Turizm isletmelerinin
basaris1 iiriin teknolojilerini kullanarak rekabet avantaji saglamalariyla miimkiin
olacaktir. Basarili turizm yoneticilerinin bilim ve teknolojinin tedarik ve dagitim
iizerine etkilerini hayal ederek gormeleri gerekir (Dwyer, vd., 2009).

Konaklama isletmelerinde bilgi paylasimi ile ilgili sorunlar olabilecegi gibi
firsatlarda olabilir. Ciinkii bilgi bir giigtiir ve ¢alisanlar bu bilgiyi toplayabilirler.
Ornegin restaurant ascilarmnmn kendilerine &zel tarifleri gizlemesi bilgi paylagimi
sorunlarmi teskil eder. Bilginin kismi transferi yani sadece bazi bilgilerin paylasimi
calisanlar agisindan bir tiir istif¢ilik olarak goriilebilir (Goh, 2002). Otel isletmeleri
emek yogun isletmeler olmasmma ragmen otel yoneticileri calisan verimliligini
artirmak i¢in teknoloji yatirimi yapmakla yiikiimliidiir. Ancak ¢alisanlarin goriislerini
thmal etmek de teknoloji kullanimimi etkileyecektir (Hoof vd., 1995).

Bilgisayarm rutin ticari islerde kullanilmasi, 1951 de Ingiltere’de Lyons ltd.
isimli catering firmasmim gelistirdigi LEO (Lyons Electronic Office) isimli yazilim
ile baslamistir (Iskin, 2010). Otel isletmelerinde ilk bilgisayar kullanimi ise 1950
yilinda Western International Hotels tarafindan teleteyp rezervasyon sistemi ile
gergeklestirilmistir.  Bunun arkasindan ise 1963 yilinda Hilton International
tarafindan kullanilan rezervasyon kayitlarinin otomatik olarak bilgisayara islendigi
rezarvasyon sistemi kullanilmigtir. 1964 yilinda ise Sheraton Hotels bilgisayar
sistemini kullanmaya baglamistir. Bilgisayarin konaklama isletmelerinde kullanimi
1970 ve 1980’1i yillarda bilgi teknolojilerinin gelisimi ile birlikte devam etmis elle
veya mekanik olarak yiiriitiilen islemler yerini bilgisayar sistemlerine birakmustir.
1975’te Amerika ve Ingiltere’ de yapilan arastirmalar otel isletmelerinin yiizde

dordiiniin bilgisayarl sistemlere gectigini kanitlamaktadir (Sener, 2001).

Bilgi teknolojilerinin otel isletmelerinde yayginlasmasmin bir diger nedeni ise
bilginin aninda elde edilmesinin 6nemli bir yeri oldugudur (Olsen, Connolly, 2000).

Bilgi teknolojileri hizmet Kkalitesini de artirma yoluyla miisteri tatminini
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yiikseltmektedir. Bu tatmini saglayan bazi katkilar ise su sekilde siralanabilir

(Buhalis, 2003):

e Turistik tiiketicilere daha fazla bilgi ve segenegin sunulmasi

e Veri olanaklarinin artmasi ile daha kapsamli pazarlama arastirmasinin
yapilabilmesi

e Dabha fazla gorsel deneyim ve bilginin elde edilebilmesi

e Isletmelerde son dakika satislarmin gerceklesmesi

e Isletme faaliyetlerinin otomasyonu

e Kullanimi kolay ve kisiye 6zel iletisim se¢eneklerinin olmasi

e Isletme faaliyet ve birimlerinin biitiinlesmesi yoluyla daha iyi hizmet
sunulmasi

e Kagit islerinin azalmasi

e Tiim pazarlara hizmet veren otomatik ¢eviri yapabilen iletisim sistemleri

Gelisen bilgi ve iletisim teknolojisi ile birlikte internet kullanimina en uygun
sektorlerden biride muhakkak turizm sektoriidiir. 1990’11 yillardan giiniimiize etkin
bir sekilde kullanilmakta olan internet, seyahat i¢in bilet satis ve rezervasyonu, otel
rezervasyonlari, oda kiralama, rehberlik hizmetleri gibi bir ¢ok alanda her gecen giin
daha fazla kullanilmaya baglanmistir (Turung, 2006). Wei ve arkadaslar1 (2001)’na
gore bir ¢ok otel isletmesi internetin gelisen etkilerinden faydalanabilmek i¢in kendi
web sitelerini olusturmus ve pazarlama, satis rezervasyon alanlarinda bu sistemi

kullanmaya baglamistir.

Turizmde bilgi teknolojilerinin kullanimma yonelik stratejik cercevenin Orgiit
icinde ¢esitli islevlerle destekleyerek bir araya getiren Orgiit i¢i siiregleri
birlestirmistir. Turizm sektoriinde kullanilan bilgi teknolojilerine 6rnek olarak

(Buhalis, 1998);

e Otel bilgi sistemleri

e Satig noktalar1

e Yonetim ve Stratejil bilgi sistemleri
e Karar destek

e Muhasebe
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e (Gida lretim
e Stok kontrol
e Internet

e Inranet

gibi sistemler verilebilir.

Yolal (2003)’a gore bilginin stratejik bir kaynak haline gelmesi ve degerinin
her gecen giin artmasi sonucunda otel isletmelerinde yoOneticilerin gereksinim
duydugu bilginin saglanip, depo edilmesi, yorumlanmasi ve raporlastirilmasi bilgi
teknolojileri ile miimkiindiir. Isletmelerde etkin bir yonetim saglamak, hizmet
kalitesini artirmak, miisteri iligkileri yonetimini kurmak, rekabet giiciinii kazanmak

ve etkinligi artirmak i¢in bilgi teknolojilerinden yararlanmak gerekmektedir.

Teknolojik alanlarda meydana gelen degisiklikler biitiin sektorleri etkiledigi
gibi turizm sektoriinii de etkilemektedir. Otellerin; 6n biiro, muhasebe, arka ofis,
yiyecek-i¢ecek, insan kaynaklar1 satis-pazarlama, teknik servis, kat hizmetleri ve
giivenlik departmanlarinda yogun bir sekilde bu teknolojiler uygulanmaktadir(Akgiil,
2008). Kozak ve Yolal (2001)’ a gore teknolojideki bu hizli gelismenin, gelecekte
turizm isletme yoneticilerinin bu teknolojilere iliskin bilgi ve becerilerinin yliksek
diizeyde olmasini zorunlu hale getirecektir. Ciinkii otel isletmelerinde internet ve
diger bilgi teknolojisinin performans gelisimine katkisi, genel manada yonetim, bilgi

teknolojisi sistemlerinin kurulusu ve isleyisiyle ilgilidir.

Otel isletmelerinin etkili bir yonetim bilgi sistemine sahip olabilmeleri i¢in, once
yonetimin ihtiyaglarmi belirlemeli daha sonra da asagidaki fonksiyonlar isletmenin

yapisina gore degerlendirmeye alimmalidir (Kasanava ve Cabhill, 1992);

e s kaynaklarinda i¢ kontrol ve operasyon diizeyinin artirilmasi
e Yonetici ihtiyaglarinin zamanida ve kapsamli tiretilmesi
e Masraflarin azaltilmasi bilgi transferi ve kayitlarin kolay ulasilabilir konuma

getirilmesi.
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4.4.1. Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Alanlan

Otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri, miisteri memnuniyetini
saglama, genel isleyisi gelistirme, otel gelirlerini artirma, maliyeti diisiirme,
personelin islerini kolaylastirarak zamandan tasarruf amaciyla, uygulanmaktadir.
Bunun yaninda bilgi teknolojisi sayesinde rekabet avantajmin gelisimi de

saglanmaktadir (Akgiil, 2008).

Otel yonetim sisteminde giinliik gelirler 6n biiro boliimiinde birikmekte ve
giin sonunda muhasebeye aktarilmaktadir. Stok, maliyet ve kontrol sistemleri
biitlinlesik bir sekilde calisarak giinliik islemleri ve donem sonu envanter
degerlerini muhasebeye aktarmaktadirlar. Modiiller karsilikli olarak birbirlerini
kontrol etmekte ve islemlerin sonucuna her tiirlii rapor hazirlanabilmektedir. On
biiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek, satis, pazarlama, teknik servis, muhasebe,
stok kontrol ve insan kaynaklar1 gibi boliimler otel isletmelerinin fonksiyonel

uygulama alanlaridir (Bertan, 2006).

4.4.1.1. On Biiro Departman Bilgi Teknolojileri

On biiro uygulamalar1 miisteri daha otele giris yapmadan islevlerini yerine
getirmeye baslar. On biiro uygulamalarinin alt departmani olan rezervasyon
modiilii miisterinin otelde yerini ayirtmasina olanak verir. Sonraki agsamada ise 6n
bliro uygulamalar1 miisterinin otele girisi swasmnda kaydinin alinmasi,
hesaplarmin izlenmesi, isteklerinin 6grenilmesi, telefon goriismelerinin otomatik
olarak yapilabilmesi ve goriigme iicretlerinin hesaba kaydi, c¢ikis islemleri
sirasinda da 6demesi gereken miktarin eksiksiz ve hatasiz alinmasmi saglar
(Yolal, 2003). Batman (2008), otellerin en fazla gelir getiren kismmin 6n biiro
departmani oldugunu ve 6n biiro bilisim sistemlerinin otel yonetim sistemlerinin
ana modiilii ve bilgi merkezi oldugunu belirtir. Ayn1 goriisii savunarak Ogiit, ve
arkadaslar1 (2003)’da teknolojik gelismelerin turizm sektoriinde en ¢ok etkisini
gosterdigi ve bir ¢cok islemin merkezi olan 6n biiro boliimiiniin otel yonetiminin

bilgi merkezi oldugunu ifade etmektedirler.

On biiroda yapilan islerin bilgisayarla yapilmas: isin gidisini ¢ok fazla

etkilemese de personelin yaptig1 bir ¢ok isi yaptig1 esnada ortaya ¢ikan zaman
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kaybi1 ve dosya yiginlarmin ortadan kaldirilmasina yardimci olmustur. Kullanilan
form sayilar1 en aza indirilmistir. Zamandan ve kirtasiye masraflarindan tasarruf
edilmistir. Personelin asil igi olan miisteri iligkileri ve satis konulariyla daha fazla
ilgilenme zaman1 bulmustur. Konaklama isletmeleri i¢in gesitli paket programlari
da olusturulmustur (Solimann ve Spooner, 2000). On biiro yonetim sistemleri ile

otellerde yapilabilecek islemler su sekilde siralanabilir (Akgiil, 2008):

e Beklenenler, ayrilacaklar listesi
e (da bakiye listeleri

e (Oda durum tablolar

e Beklenen rezervasyon raporlari
e (da degisimi listeleri

e On kasa islemleri

e (da palanlar1 ve durumlar1

e Acentalarla ilgili iglemler

e Dovizli islemler

e Folyo ve fatura islemleri

e Miisteri mesajlar1

e Kat hizmetleri mutabakat islemleri

e Telefon goriismeleri listeleri

On biiro departmaninm alt modiilleri asagida agiklanarak ele alinmustir.

4.4.1.2. Rezervasyon Sistemleri

Otel isletmelerinin en 6nemli kisimlarindan biri olan rezervasyon, her zaman
giincellenen, akici, hizli, dogru bilgiye ulasilmasini saglayan ve islemlerin kisa
siirede bitirilmesi gereken boliimdiir (Kasavana ve Brooks, 1998). On biiro bilisim
sistemleri miisterilerin rezervasyon taleplerinin alimmasiyla devreye girmektedir.
Dolayisiyla ilk olarak devreye giren sistem On biiro modeli de rezervasyondur (Cakir,

2011).

Otel isletmelerinde uygulanan rezervasyon sistemlerinin yerine getirmis oldugu

islevleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Iskin, 2010):
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e Miisteri bilgilerinin kaydinin yapilabilmesi

e Miisterilerin otele gelis tarihlerinin 6nceden bilinmesini saglamak
e Seyahat acentalar1 hakkindaki bilgilerin kaydi

e Degisik rezervasyon tiplerinin tanimlanmasi

e Detayli no-show takibi

e Tarih sinir1 olmaksizin rezervasyon yapilabilir

e Over booking kontrolii

e Rezervasyon oda tahsisi

e Free oranlari

e Otomatik seri rezervasyon girisi yapilabilir

e Last minute rezervasyonlar: takibi

e Rezervasyon oda blokajlarin1 hizli gerceklestirme

e Her grup tiyesi i¢in farkli kalis siiresi tanimlama

e Rezervasyon aninda acente bazinda oda doluluk bilgilerine erigim

e Opsiyonlu rezervasyon tanimlanabilir

4.4.1.3. Resepsiyon Sistemleri

Miisterilerin otele giris yapmasindan itibaren miisterilerin her tiirlii harcamasi,
istekleri, ara 6demeleri, ekstra harcamalari, oda degisimi gibi miisterinin ihtiyaci olan
her seyin miisteri otelden ayrilana kadar yapilan biitiin kayirlarin sistemidir.

Resepsiyon departmani rezervasyon ile esgiidiim halinde ¢alismaktadir (Cakir,2011).

Resepsiyonda uygulanan bilgi teknolojileri ile asagida belirtilen uygulamalar

gerceklestirilmektedir (Bertan, 2006):

e Giris ¢ikis islemleri

e Odalara veya kisilere ait tiim tutarin aninda kontrolii

e Kalis siiresini uzatma kisaltma

e Konaklayan miisteri bilgileri

e Teknik servis oda ariza girisi

e Giinliik girilen kurlar ile miisteri dovizlerinin bozulmast

e Grup icin tek, her oda i¢in ayr1 folio agcabilme
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e Giinliikk oda durumlari, bos dolu oda, oda ariza durumlar1
e Misafire ait 6zellikleri tanimlayabilme ve takip edebilme
e QOdaya ait tiim parasal girdi ve ¢iktilar1 isleme

e Grup oda fiyatlarini girebilme

e Misafir mesaj sistemi ve oda mesaj sistemi ile mesaj iletebilme

4.4.1.4. Onkasa Uygulamalar

Miisteri hesaplarmin islendigi, parasal islemlerin yapildigi bir birimdir.
Miisteriler 6n kasada 6deme yapip dovizlerini bozdurabilirler. Otel isletmelerindeki

on kasa modiilleri asagidaki islemlere imkén verir (Iskin, 2010 ):

e Miisteri ile ilgili islemler

e Misafirlerin tiim harcamalari

e Konaklayan misafir icin otomatik kayit imkani

e Ana kasa fis islemleri ile muhasebe kasas1 baglantisi
e Fatura formu tanimlanabilir

e Erken check-out yapilabilir

e Parametrik departman gruplar1 tanimlanabilir

e Detayl departman tanimlar1 yapilabilir

e Otomatik acente faturasi alinabilir

e Ara faturalama yapilabilir

e Kiredili satislarin izlenmesine olanak verir

e @Ginliik doviz kurlarina girerek doviz islemlerini takip edebilir
e Detayl giinliik hasilat takibi yapilabilir

e On kasa defteri tutulabilir

e Main current alinabilir

e Aym adada birden fazla; birden fazla odayr ayni folyoda takip etmek

mumkindir.

4.4.1.5. Santral Uygulamalart

On biiro modiilii ile entegre olarak calisan santral, odalardaki telefon

gorligmelerinin bedellerini otomatik olarak oda veya miisteri folyolarma islenmesi
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islerinin yapildig1 departmandir. Santral béliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile

asagida belirlenen uygulamalar gerceklestirilmektedir (Bertan, 2006):

e Telefon goriismelerini folyoya isleme

e Otel departmanlarmin telefon goriismelerini takip edebilme
e (Oda bossa ve goriisme yapildiysa goriismeyi belirleme

e Otomatik uyandirma

e Mesaj iletme

e Kat gorevlilerinin hareketlerinin takibinin yapilmasi

e Mini bardan kullanilan {iriinlerin santral araciligi ile folyoya islenmesi

4.4.1.6. Kat Hizmetleri Departmani Bilgi Teknolojileri

Bir 6nceki boliimde Batman (2008), 6n biiro departmaninin otel isletmeleri
departmaninin en ¢ok gelir getiren boliimii olarak bahsetmisti. Oysaki Akgiil (2008),
otel igletmeleri gelirleri icerisinde oda satig1 gelirlerinin birinci swrada oldugunu
sOylemistir. Bu nedenle odanin satilamamasi, isletme agisindan stoklanmas1 miimkiin
olmayan 6nemli bir gelir kaybr sebebidir. Otel yoneticileri bu olumsuz durumu
onlemek i¢in siirekli olarak doluluk oranlarmni en iist seviyede tutma cabasi i¢inde
olurlar. Otel isletmelerinde oda satiglarmin devamliligina saglayabilmek ve oda
durum raporlarmi resepsiyona ulastirmak kat hizmetlerinin gorevidir (Angelo,

Vladimir, 1998).

Conda ve Sherman (2005) tarafindan yapilmis calismaya gore, kat hizmetleri
bilisim sistemleri, kat gorevlilerinin ¢alisma planinin yapilmasi, kayip esyalarin
takibi ve oda durumlarinin kontrolii ve degisim islemlerinin yapilmasini
kapsamaktadir. Kat hizmetleri bilisim teknolojileri ile su uygulamalari

gerceklestirmektedir (Cakir,2011):

e (Odalarin durumunun tek bir tugla degistirilebilmesi
e Onbiiro ile bilgi aligverisi saglayarak karsilastrmali kat hizmetleri raporu
olusturma

e (Oda temizlik siiresi ve personel planlamasmin yapilabilmesi
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e Odalardaki telefonlar araciliiyla minibar harcamalarinin folyolara
kaydedilmesi

e Konuk faturasi kapandiginda otomatik olarak kat hizmetlerine mesaj
gonderilmesi

e (Oda durum raporlarinin hizli bir sekilde alinabilmesi

4.4.1.7.Yiyecek- Icecek Departman Bilgi Teknolojileri

Konaklama sektoriindeki isletmeler, miisterilerine konaklama hizmetinin
yaninda, yiyecek- icecek hizmeti de sunarlar. Yiyecek-igeceklerin dayaniksizligi,
hazirlanilan zamanda tiiketilmesi gerekliligi ve sektdrde standartlastirilmaya
gidilememesi bu hizmetlerin faaliyetlerini yonetim ve kontroliinii zorlastirmaktadir.
Piyasadaki yiyecek-igecek yOnetim sistemleri, standart regeteye dayali, iiretim ve

kontrole imkan veren bilgisayar uygulamalaridir (Kasli, 2006).

Otel isletmelerinde yiyecek icecek boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile su

uygulamalar gergeklestirilir (Ogiit, v.d., 2003):

e Yonetime daha hizli ve dogru bilgi saglama

e Gelir ve maliyet kontrolii

e Gelecegi planlama

e Personel planlamasi yapabilme

e Uretim siirecinin en iyi sekilde diizenlenmesi

e Satis noktalarinda yapilan satis1 aninda miisteri folyosuna isleyebilme

e Stok kart tanimlari, maliyet analizi, fatura takibi ve ambarlara gore gergek
stok durumu takibi

e Nakit girislerini kontrol altina alma, siparisleri daha etkin gerceklestirme,
stoktaki mallarla ilgili kontrol ve denetim islemlerinin kolayligi

e Basitlik, kolay takip, hiz ve kacagi dnleyerek giivenligi saglama

e Giinliik satig ve raporlar1 istenilen zamanda gonderebilme

e Masadan alinan siparisi es zamanli olarak mutfak ve kasaya iletme, adisyon
fisini aninda alma ve tiim stok takiplerini aninda hesaplama

e Yapilan satiglar1 garson, boliim ve zaman baz alinarak inceleme

e Stok takibi yaparak, istatistik bilgileri ¢ikarabilme
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e Hazirlanan detayli personel raporlar1 ile performans denetleme

4.4.1.8. Muhasebe Departmant Bilgi Teknolojileri

Otel departmanlarmin hepsinden gelen bilgileri kontrol ve takip edilerek;
giinliilk, aylik ve yillik olarak isletmenin durumunun tespit edilmesi, miisteri
hesaplarinin tutulmasi, nakit yOntemi gibi uygulamalar i¢in ihtiya¢ duyulan
departmandir (Keiser, v.d., 2000). Muhasebe bilgi sistemleri, yonetimin varliklar
iizerindeki yOnetim sorumlulugunu yerine getirmek, isletme faaliyetlerinin
kontroliinii saglamak, gelecege iliskin isletme faaliyetlerini planlamak i¢in gerekli

bilgiyi saglamaya yonelik bir sistemdir (Din¢ ve Abdioglu, 2009).

Muhasebede kullanilan bilgi teknolojileri ile elde edilen uygulamalar soyle

siralanabilir (Bertan,2006):

e Borg ve alacak bakiyesi goriintiileme

e Bir hesaba ait detaylar1 gérebilme

e Istenilen sayida hesap kart1 acabilme

e Tiim kartlara ait detayli rapor alabilme

e Masraflara gore islemlerin gruplanmasi

e (ek ve senetlerin kolay takibi

e Muhasebe defterlerinin detayli raporlanmasi

e Mali tablolar1 alabilme

e Aylik bildirge ve tahakkuk islemleri yapabilme
e Cok dovizli kasa tutabilme

e Doviz bozdurma islemlerinin kasada takibi

e Bilgi girislerinin seri bir sekilde yapilabilmesi
e Istatistiki bilgileri alabilme

e Onbiiro progranmindaki bilgileri entegrasyon ile muhasebe programma

aktarabilme.
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4.4.1.9. Teknik Boliim Departman Bilgi Teknolojileri

Teknik bolim uygulamalari, su, elektrik, dogal gaz harcamalarmin detayl olarak
giriginin yapildigi, harcamalarin aylik ve yillik bazda ne kadar yapildigi, miisterilere
diisen oran, personelin bakim ve ariza onarimindaki performansini izlemektedir.
Miisterinin rahat ve giivenli bir ortamda kalmasini saglamak ve maliyetleri diistirmek

enerji yonetim sisteminin amacidir. Kapsadigi faaliyetler ise (Bertan,2006);

e (Oda durumu raporu

e Otomatik 151k kontrol
e Mini bar raporlari

e Yangin detektorleri

e Elektronik kilitleme sistemi

4.4.1.10. Stok Kontrol Islemleri Bilgi Teknolojileri

Stok kontrolii otellerdeki stoklarmm kaydi, stoktaki iiriinlerin gerekli yerlere
gonderilmesi, sayim ve firelerin belirlenmesi, stoklarin takibi ve stok maliyetlerinin
hesap edildigi sistemler biitiiniidiir (Ogiit, v.d., 2003). Stok bdliimiinde kullanilan
bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen uygulamalar gergeklestirilmektedir (Bertan,

2006):

e Mallarin ana depo ve diger alt depolardaki son durum miktarlari gérebilme

e Uriinlerin alistan satisa, iadeden transfere, tiikketimden zayiye kadar tiim
hareketlerinin takibi

e Yiyecek icecek ve diger kalemlerin takibi

e Uriinleri gruplara gore ayirip takip edebilme

e Recetelere gore satis stoklarindan diisme

e Aylik maliyet analizlerinin kolaylikla yapilmas1

e Hem maliyet hem de satis fiyatlarina gore detayli analiz raporlar1

e Stok tedarikleri bazinda satin alma siparislerini diizenleyebilme

e Satm alma siparislerini e-posta ile gonderebilme

e Depolar arasi pratik mal giris- ¢ikis islemleri
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e Kirtasiye olaymi ortadan kaldirarak hizli sorunsuz ve istege gore her tiirli

rapor alabilme

4.4.1.11. Insan Kaynaklari Departman Bilgi Teknolojileri

Son yillarda 6nem kazanmaya baslayan bilgi sistemleri Insan kaynaklari
yOnetiminin temel islevlerindendir. insan kaynaklar1 bilgi sistemi bir organizasyonun
kendi insan kaynaklari, personel faaliyetleri ve organizasyonel boliim ve 6zellikleri
ile 1ilgili gereksinimi olan verilerin toplanmasi, saklanmasi, giincellestirilmesi ve
analiziyle g¢esitli raporlarm hazirlanmasimni saglayan siirectir. Insan kaynaklar1 bilgi
sistemi, personel faaliyetlerinin basariya olan etkisini, tehlikeli durumlarda
yapilacaklarin belirlenmesini veya insan kaynaklar1 alaninda daha iy1 karar vermeye
katkida bulunmak i¢in gerekenleri degerlendirecek karsilastirmali verileri igerir

(Saldamli, 2008).

Insan kaynaklar1 departmaninda kullanilan bilgi teknolojileri uygulamalari

(Bertan, 2006):

e Isletmeye girip ¢ikan personelin evrak girislerinin yapilmas1

e Resmi dairelere belli donemlerde gonderilen evraklarin hazirlanmasi

e Personel bilgilerinin tutulmasi

e Calisma siirelerinin hazirlanmasi

e (aligilan yila ait personel bilgilerine ulasma

e Yillik olarak aylara gore ise girip ¢ikan personelin istatistik verilerine
ulasabilme

e Odeme hesaplamalarmin kolaylig

e Personel performans degerlendirme ¢izelgesi ile personel verimliligini takip

edebilme.

4.4.1.12. Pazarlama Departman Bilgi Teknolojileri

Pazarlama bilgi sistemleri, pazarlama planlamasinin yapilmasi, uygulanmasi ve
denetlenmesi siireglerinde ihtiya¢ duyulan bilginin, toplanmasi analiz edilmesi ve
iletilmesi i¢in calisanlar tarafindan kullanilan yazilim donanim ve araglardan olusan

bir teknoloji olarak adlandirilir (Cakir, 2011).
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Bir otelin pazarlama boliimiinde kullanilan uygulamalar1 su sekildedir (Ogiit,

v.d., 2003):

e Onbiiro ile entegre

e Goriisme, plan ve takip

e Biitceleme ve performans analizleri

e Yapilan tiim temas, goriigme ve yazigmalarin bilgisayar ortaminda takibi

e Miisteri iliskileri yonetimi mantigiyla ve yazilimlariyla uyumlu

e Satis istatistiklerinin alinabilmesi

e Paket fiyatlama, maliyetlere, firmalara, ya da tur operatorlerine gore gelir ve

doluluk analizi yapabilme.

Incelenene literatiir ¢alismalarinda da goriildiigii gibi, teknoloji, teknolojinin
kullannmi1 ve isletme basarisindaki siirekli degisimin adidir. Yeni isletme ve
sektorlerin ortaya ¢ikmasi ile eskiler azalip bu yeni teknolojileri nasil kullanacagini
ogrenen teknolojiler basariy1 elde etmektedirler. Buna karsilik olarak yoneticiler de
daha hizli karar vermek amaciyla diizenli olarak sosyal ag araglarini
kullanmaktadirlar.  Yonetici  davramiglart  degistikce, islerin  Orgiitlenmesi
koordinasyon ve ol¢iimii degismektedir(Loudon, Loudon, 2011:6). Bunun yaninda
bilgi teknolojilerinin stratejik isletme amaglar1 tlizerindeki amaglarin1 degisik

boyutlarda goérebilmek miimkiindiir(Loudon, Loudon, 2011:13);

Islemsel miikemmeliyet ile isletmeler daha yiiksek karhiliga ulasmak igin siirekli
olarak isletmelerin verimliligini artiracak yontemler ararlar. Enformasyon sistem ve
teknolojileri, faaliyetlerde yiiksek diizeyde etkinlik ve verimlilik elde etmek icin,
isletme uygulamalar1 ve yonetici davranislarindaki degisimle birlikte isletmeler icin

kullanabilecekleri en 6nemli araglar1 temsil eder.

Yeni iiriinler, Hizmetler ve Is modelleri, enformasyon sistemleri ve teknolojileri
isletmeler i¢in yeni {iriin ve hizmet olusturmanin yaninda tamamen yeni is modelleri
olusturmak icin 6nemli araglardir. Bir i modeli, bir igletmenin refah yaratmak igin

bir hizmeti veya lirlinii nasil tirettigini, teslim edip, sattigin1 tanimlamaktadir.

Miisteri ve Tedarikgiyle Iliskilere baktigimizda ise, bir isletme gergekten

miisterilerini ¢ok iyi tanir ve onlara iyi hizmet sunarsa, miisteriler genelde tekrar
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gelerek, daha fazla alim yapmak suretiyle karsilik verirler. Bu da gelir ve kar1 artirir.
Ayn1 sekilde isletme tedarikgilerle ne kadar biitiinlesirse, isletmeye o derece girdi

saglar.

Etkinlerstirilmis karar vermede, bir ¢ok yonetici enformasyona dayali bir karar
verme icin dogru zamanda dogru enformasyona sahip olmamaktadirlar. Bunun
yerine de tahminlere, zamanlara ve sansa glivenmektedirler. Sonug olarak da, iirlin ya
da hizmet, az ya da fazla {retilerek, kaynaklar yanlis kullanilmakta, istenilen

zamanda cevap verilmemektedir.

Rekabet¢i avantajla isletmeler, isletme amaglarinin bir ya da daha fazlasini

gerceklestirdiklerinde, rekabet¢i avantaj elde etmis demektedirler.

Ayakta kalma, isletmeler is yapmanin geregi olarak, enformasyon sistemleri ve
teknolojilere yatirim yapmaktadirlar. Bu degisimler bazen de sektor diizeyindeki

degisiklik tarafindan tetiklenmektedir.

En nihayetinde, Ekinci (2006)’nin de belirttigi gibi; bilgi teknolojilerindeki hizl
gelismeler, yasamin tiim alanlarim etkiledigi gibi isletmeleri de etkileyip onlar1 kokli
degisiklik durumunda birakmaktadirlar. Rekabette {istiin gelmenin temelini olusturan
bu teknolojilerle gelisimi sadece isletmeleri degil is diinyasmi da etkilemektedir.
Bilgi teknolojileri igletmeleri basariya ulastiracak, degisim yOnetimi i¢in giiglii bir
destek saglayarak bir ¢cok yapisal degisime neden olmaktadir. Yepyeni degisimlerin
yasandig1 is diinyasinda, isletmelerin bilgiyi degisim enerjisi, teknolojiye
aktarilmasimi da degisimi yonetme teknigi olarak kullanmalar1 gerekir. Boylece hem
degisimin tehlikelerini firsata doniistiirecekler, hem de rekabete listiin gelmenin

avantajlarini yasayacaklardir.

Bilgi paylasimi otellerde calisan miisteri ¢alisan igveren seklinde bir ¢cok cesitte
olabilir ve her birinin kendine 6zgii 6zellikleri vardir. Ornegin telefon ve e-posta gibi
iletisim araglartyla miisteri calisan arasindaki bilgi transferleri. Otellerde karmagik
bir ortamda ger¢eklesmektedir (Hua, v.d., 2009). Ham, Kim ve Jeong’un 1996
yilinda yapmis olduklari ¢aliyma gostermektedir ki; konaklama sektoriiniin hizmet
basarisinin, bilgi teknolojilerinin uygulanmasi ile agiklandigi ortaya ¢ikmaktadir.

Dolayisiyla promosyon, dagitim, iirlin ve hizmetlerin tanitimi, misafirperverlik; etkin
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bir bilgi teknolojisi uygulamasi ile saglanmaktadir. Bu da; bilgi teknolojisinin

kullanimi1 ve rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki vardr. Otelcilik sektdriiniin

saglam bir stratejik alt yap1 olusturabilmesi i¢in bilgi teknolojilerinin etkisi ve 6nemi

biyiiktiir. Bilgi teknolojilerine her gecen giin artan giivenin sistemleri degistirmesi ve

bu degisimlerin devam etmesi beklenmektedir.

Konunun Degerlendirilmesi:

Bilgi, birincil bir tiretim faktortidiir.

Bilgi teknolojileri, kimin hangi bilgiye ne zaman, ne siklikla, hangi iiriin yada
hizmet {iretimi i¢in hangi kosullara sahip olunacagi konusunu irdeler.

Bilgi teknolojileri, bir isletmenin ihtiya¢ duydugu bilgiyi, isletmenin amacglar1
dogrultusunda bulundugu konumu ifade edip amaca ulasmada kullanilan
kaynaklar biitlintidiir.

Bilgi teknolojileri ile bilgiler elektronik ortamda saklanarak istenilen
zamanda ulasilabilir.

Otel igletmeleri miisterilerine en iyi hizmeti sunabilmek adina otel
isletmesinin her departmaninda bilgi teknolojilerine yonelmektedirler.
Bilgisayar, internet, yazilim, donanim, elektronik posta, intranet, extranet,...
hepsi birer bilgi teknolojisidir.

Yoneticilerin karar alirken kullandiklar1 kaynaklar yani ulasmak istenilen
bilginin toplanmasi, islenmesi, raporlanmasinin tiimii bilgi sistemlerini
olusturur.

Siirekli rekabet ortaminda olan isletmeler i¢in bilgi teknolojilerinin
kullanmak bir zorunluluktur.

Bilgi teknolojileri ile turizmde ihtiyag¢ olan bilgi sunularak, tiiketici
beklentilerine uygun, dogru ve giincel bilgi ile bilgi teknolojileri turistik talep
icin 6nemli bir rol oynar.

Basaril bir otel isletmesi saglamak icin, bilgi teknolojilerinin otel

isletmesinin her departmanda uygulanabilmesi gerekmektedir.
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5.1. KONYA ve KONYA TURIZMi HAKKINDA GENEL BiLGILER

Konya admin “Kutsal Tasvir” anlamimdaki “ikon” sdzcligiine bagli oldugu
belirtilir. Selguklu doneminden bu zaman Konya ismi ile anilmaktadir. Konya ve
cevresi M.O.7. bin yilindan beri yerlesim yeri olmus, pek ¢ok medeniyete besiklik
etmistir(Sacan,2010).

Konya i¢ Anadolu Bolgesi’nin giiney kesiminde yer alirr. ilin giiney ve
giineybat1 kesimleri Akdeniz Bolgesi’nin smirlar1 igerisinde yer alir. Konya ilinin
geneli yiiksek diizliiklerle kaphdir. Tiirkiye’nin en biiylik yliz 6l¢limiine sahip olan
Konya’nm kapladig alan goller hari¢ 38.257 kilometre karedir (Sagan, 2010). 1965’
de Fatih Sultan Mehmed tarafindan Osmanli imparatorlugu topraklarina katilan kent;
17 peygamberin, yiizlerce ilim ve din adamimin, Hz. Mevlana’nin mevcudiyeti ile
zenginlesen manevi yapisiin yan sira ¢agdas Tirkiye’nin dnemli bir kenti olma

ozelligini de tagimaktadir (Ulusan, 2009).

Konya ilinin arazi sekilleri ve degisik bolgelerde yer almasi iklimin degisik
karakterler gostermesine neden olsa bile bolgede karasal iklim hakim durumdadir.
Bunun yani sira Konya, tarih boyunca belli baslh yollar tizerinde yer almistir. Tarihi
Ipek Yolu'nun en 6nemli ticaret ve konaklama merkezlerinden birisi durumundadir.
Gerek yiiz Ol¢iimiiniin genisligi ve gerekse iilke icerisindeki cografi konumu

itibariyle yol uzunlugu en fazla olan iller arasinda sayilmaktadir (Ulusan, 2009).

Konya fiziki cografya 6zellikleri agisindan biiyiik bir kismi1 sade goriintimlii,
etrafi daglarla cevrili havza 6zelligi tasimaktadir. ilde en fazla alana sahip yeryiizii
sekli ova ve platolardir. Yagislar genellikle ilkbahar mevsiminde konveksiyonel
yagislar seklindedir. Konya’nm fiziki cografya sartlar1 yerlesim yeri se¢imini de
etkilemistir. Ciinkii Konya sehir merkezi basta olmak iizere yerlesim yerleri

genellikle ovalik alanlara kurulmustur (Sagan, 2010).

I¢c Anadolu Bolgesi’nin merkezinde yer alan Konya ilinin sahip oldugu turizm
potansiyeli, g6z Oniinde bulunduruldugunda turizm hareketlerinden olumlu anlamda
etkilenmesi hususunda hi¢bir engelin olmadig1 goriilmektedir. Derin tarihi gegmisi
modern bir kent niteliginde olmasi, Tiirkiye’nin en giivenli kentleri i¢inde yer

almasma ragmen, turizm gelirlerinden yeterince pay alamayan Konya’nm tarihi
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kiiltiirel ve cografi zenginliklerinin ortaya ¢ikarilmasi, daha ¢ok muhafazakar bir
yaptya sahip olmasi ve Mevlana diyar1 olmasi nedeniyle agirlikli olarak inang
turizmine dayali faaliyetlerinin aksine, basta kiiltiir turizmi olmak {izere; doga
turizmi, saglik turizmi, kongre turizmi acgisindan cazibe merkezi oOzellikleri
bilinmektedir(Ulusan ve Batman, 2010). inang¢ turizminin sehirde ayr1 bir yeri ve
onemi bulunmaktadir. Clinkii Konya XIII. yilizyilda yasamis olan biiyiik din adami
Mevlana Celaleddin Rumi’ ye sahiplik etmis bir kenttir (Sezgin, 2002).

Konya’nin Diinya ¢apinda taninmas1 ve ABD’ den Kore’ ye kadar genis bir
cografyadan turist ¢ekerek inang turizminde merkez olmasinda, i¢inde insanlik dostu,
barig taraftar1 ve biiylik yol gosterici Mevlana’nin tiirbesinin bulundugu Mevlana
Miizesi 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Mevlana Miizesi her yil yerli ve yabanci yiiz
binlerce turist tarafindan ziyaret edilirken 10-17 Aralik tarihleri arasindaki Mevlana

Haftasinda gergeklestirilen Vuslat torenleri biiyiik ilgi gérmektedir (Mag, 2008).

Birlesmis Milletler Egitim Bilim ve Kiiltiir Kurumu (UNESCO), Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin Mevlana’nin dogumunun 800. yili nedeniyle 2007 yilinin
“Dilinya Mevlana Yili” olmast konusundaki onerisi kabul edilerek, Birlesmis
Milletlere iiye tam 171 devlet Hazreti Mevlana ile ilgili programlar diizenlemislerdir.
Bu gelisme Tiirkiye’nin diinyaya sunabilecegi en dnemli sembol isimlerden biri olan

Mevlana’y1r diinya sembolii haline getirme yolunda c¢ok oOnemli adim olmustur

(Ulusan ve Batman, 2010).

Konya’ y1 ziyaret eden yabanci turistlerin biiylik bir bolimii seyahat
acenteleri tarafindan diizenlenen tur programlarma katilarak gelmektedirler. il’e
gelen turistler basta Mevlana Miizesi olmak iizere Ince minare miizesi, Karatay
Medresesi ve diger miizeleri ziyaret edip kiiclik bir sehir turunun arkasindan
konaklamadan sehirden ayrilmaktadirlar. Dolayisiyla Konya’ ya gelen yerli ve
yabanci turistler sadece sehri gorme deneyimini yasamakta, sehrin kiiltiirel

degerlerini tam anlamiyla idrak edemeden tur programlarina devam etmektedirler

(Avan, 2010).

Konya il 6zel idaresi turizmin gelistirilmesi i¢in hazirladig: stratejik planlarda

turizm konusunda gerekli altyap:r ve turizm alanlarinimn gelistirilmesine yonelik
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planlamalar tizerinde durulmaktadir. Konya turizminin gelismesi ve planlanmasinda
daha ¢ok Kiiltiir ve Turizm i1 miidiirliigii turizm kaynaklarinm tanitimu, turist ¢ekimi
ve Ozellikle Mevlana konusunda yaymlari ile turizmin gelismesine katki yapanlara da

destek olmaya ¢aligmaktadir (Sagan,2010).

Konya tagidig1 derin tarihi ge¢misi ile pek ¢ok kiiltiir ve medeniyete besiklik
etmistir. Dlinyanin ilk Hristiyan yerlesim yeri ve mabetlerine ev sahipligi yapan
Konya, inang turizminin yaninda kiiltiir turizmi agisindan da 6nemli merkezlerdendir.
Bunun yani swra bir ¢cok dogal giizelligi de barindiran Konya, “Diinyanin Nazar
Boncugu” olarak nitelendirilen Meke Golii ve Tiirkiye’nin en biiyiik tath su goli
olan Beysehir GOlii’ nii bilinyesinde barindirmaktadir. Toros Daglarinda bulunan
ileleri, yaylalar1 ile tabiat yiirliylisiine son derece uygundur. Av turizmi ve kus
gbzlemciligi de Konya’nin gelismekte olan alternatif turizm cesitleri arasinda yer
almaktadir. Tiirkiye jeotermal 6zelligi agisindan kaynak zenginligi ve potansiyeli
acisindan ilk yedi lilke arasinda yer almaktadir. Genel anlamda 200 {in {izerinde sicak
su kaynagma sahip olan Tiirkiye’nin bu kaynaklarmin biri de Konya’nin Ilgin

ilgesinde yer almaktadir (Mag, 2008).

Konya biiyiik sehir belediyesinin TUBITAK tarafindan segilen projesi ile
birlikte Konya bir Bilim Merkezi haline gelmeye baslamistir(Ulusan ve Batman,
2010). Kongre ve Fuar Turizmi agisindan ise, biiylik bir potansiyele sahip olan
Konya, “Tiirkiye Turizm Stratejisi-2023” belgesinde altyapis1 kongre turizmine
uygun olan iller arasinda yer almaktadir. Kongre turizmi agisindan potansiyelini
yeteri 6lgiide kullanamayan 11 yapilacak olan Kongre Merkezi ile istenilen basariya

ulasacaktir (Konya Ticaret Odasi).

Konya ilindeki Kiiltir ve Inan¢ turizmine yonelik bir cok cekicilik
bulunmaktadir. Tapur (2009), bu cekicilikleri yapmis oldugu tablo 12’de su sekilde

yansitmaktadir:
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Tablo 12:Konya ilindeki Onemli Kiiltiirel Cekicilikler

KONYA ILINDEKi ONEMLI KULTUREL CEKICILIKLER

Héyiikler Catalhoyiik, Aldeddin Tepesi, Kara hoyiik, Hatip Hoyiik(Meram), Cariklar
Hoyiigii, Boncuklu Hoyiik(Cumra), Sirgalt Hoyiik(Cumra),
Alibeyhoyiigii(Cumra), Sizma Hoyiik(Selguklu), Osmancik Hoyiik(Kadinhani),
Coban Kaya(Illgin), Tombak tepe(Aksehir), Tavsancali(Cihanbeyli), Yoriik
mezar1 Hoyiik(Aksehir), Altinekin Hoyiik.

Antik Kentler . . . . . o . .
Sille, Kilistra, Hadim Astra Antik Kenti, Seydischir vasada Antik kenti, Isaura
Antik Kenti, Karapmar Oymal1 Yer Alt1 sehri

Anitlar Eflantunpmar Hitit Anit;, Beysehir Fasillar Aniti, Ivriz kaya Aniti

Hanlar Zazadin Hani, Horozlu Hani, Dokuzun Hani, Kizil viran Hanmi, Kadin Hani,
Obruk Han, Argit Han (Ilgin), Eregli Riistem Pasa Kervansaray1

Saraylar Selguklu sarayi(Alaeddin tepesi), Beysehir Kubad-Abad saray1

Miizeler Mevlana Miizesi, Arkeoloji Miizesi, Etnografya Miizesi, Atatiirk Miizesi,

Karatay Cini Eserler Miizesi, Ince Minare Tasve Ahsap Eserler Miizesi, Sir¢ali
Mezar Anitlar Miizesi, Biiyiiksehir Belediyesi Koyunoglu Miizesi, Aksehir
Arkeoloji Miizesi, Aksehir Atatiirk Miizesi, Eregli Miizesi
Mevlana Torenleri(10-17 aralk), Konya Asiklar Bayrami, Aksehir Nasreddin Hoca Senlikleri,
Konya Istiklal Harbi Sehitligi, Konya yoresine ait folklorik eserler, el sanatlari, yoresel
yemekler

KONYA ILINDEKiI ONEMLI INANC TURIZMi CEKICILIKLERi

Kiliseler Sille Aya Eleni Kilisesi, Sille Magara Kiliseleri, Sille Ak Manastir Kilisesi,
Konya Merkez Aziz Pavlus Kilisesi
Camiler Aldeddin Camii, Iplik¢i Camii, Serafettin Camii, Sahip Ata Camii, Konevi

Camii, Selimiye Camii, Aziziye Camii, Kap1 Camii, Nakiboglu Camii, Semsi
Tebrizi Camii, Haci Fettah Camii, Piri Mehmet Pasa Camii, Tavusbaba Camii,
Eregli Ulu Camii, Beysehir Esrefoglu Camii, Aksehir Ulu Camii, Karapinar II.
Selim Camii, HaciveyiszadeCamii,

Mescitler Meram (Hasbey) Mescidi, Sirgali Mescit, Ali Efendi Muaalimhanesi, Haci
Ferruh Mescidi, Hoca Hasan Mescidi, Ferhuniye Mescidi, Beyhekim Mescidi,
Kegeci Mescidi, Zevle Sultan Mescidi,Karatay Mescidi, Zenburi Mescidi,
Beysehir Demirli Mescit

Tiirbeler Selguklu Sultanlar Tirbesi, Yesil Tiirbe (Mevlana ve Ailesi), Nasrettin Hoca
Tiirbesi, Hadim-i Hazretleri Tiirbesi, Semsi Tebriz-i Tiirbesi, Sadreddin Konevi
Tiirbesi, Tavusbaba Tiirbesi, Ates Baz Veli Tirbesi, Géme¢ HatunTiirbesi,
Tahir ile Zihre Tirbesi, Emir Nurettin Tiirbesi, Tac-iil Vezir Tiirbesi, Ahmet
Fakih Tiirbesi, UlagBaba

Kaynak: Tapur(2009)

Konya ve ¢evresi zengin turizm arzina ragmen, turizmin gelismemis olmasina
daha ¢ok tanitim eksikligi dikkat cekmektedir. Bunun i¢in yerel yonetimler ve turizm
yatirimeilari, yurt i¢i ve yurt disinda ¢aba sarf etmelidirler. Sehirde diizenlenecek
sempozyum, konferans, kongre gibi kiiltlir faaliyetlerinin artirilmasi da turistik
cekiciliklerin tanitilmasina ve imaj olusturulmasinda yararli olacaktir. Gorsel
materyallerinde tanitimda etkisi biiyliktiir. Sehir ve ¢ekiciliklerle ilgili yazili ve

gorsel basin, kitap brosiir gibi yeteri kadar gorsel imaj yaymlanmalidir. Bunun yani
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sira Konya’nin kiiltlir ve inan¢ turizm unsurlar1 gerek Miisliimanlar, gerekse
Hristiyanlar i¢in énemli bir yere sahiptir. Ilde yer alan inang ve kiiltiirel degerler
tanitilip daha fazla turistik ¢ekicilik i¢in kullanilmasi gerekmektedir. Mevlana’nin
“Gez Diinyay1, Gor Konya’yr” sozii Konya’'nin kiiltlir ve inang turizm potansiyelini

en giizel bigimde yansitmaktadir (Tapur, 2009).
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IL.BOLUM

3.1. YONTEM

Bu boliimde aragtirmanin hipotezleri, modeli, yontemi, evreni ve 6rneklemi,
veri toplama aract ve veri analiz teknigi hakkinda bilgiler verilmektedir. Bu
kapsamda ikincil verilerden yararlanilarak literatiir boliimiinde tartigilan rekabet
istlinliigii,bilgi teknolojileri ve performans arasindaki iligki, calismanin uygulama
boliimiinde Konyada’ ki turizm isletme belgeli 3,4 ve 5 yildizli otel igletmelerinin tist
diizey yoneticileri ve miidiirlerinin goriisleri dogrultusunda elde edilen birincil veriler

ile karsilastirilmastir.

3.1.1. Arastirma Hipotezleri ve Modeli

Yapilan tiim literatiir tartismalar1 ve agiklamalar dogrultusunda bu g¢alismanin
Ozet olarak temek amaci; Bilgi teknolojilerinin; isletmeye, isletmenin saglamis
oldugu rekabet iistiinliigline ve isletme performansi {izerine etkilerini ortaya
koymaktir. Bu temel amaca gore gelistirilmis olan hipotezleride su sekilde siralamak

mumkindur:

e HI: Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile isletme performansmin paydas tatmini
arasinda bir iligski vardir.

e H2: Bilgi teknolojilerinin kullanimai ile isletme performansinin paydas katkis1
arasinda bir iligki vardir.

e H3: Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile isletme performansinin stratejileri
arasinda bir iliski vardir.

e H4: Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile isletme performansinin siiregleri
arasinda bir iliski vardir.

e HS5: Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile isletme performansinin yeterlilikleri
arasinda bir iligki vardir.

e Ho6: bilgi teknolojilerinin kullanimu ile isletme performans: arasinda bir iliski

vardrr.



103

Arastirma amacit kapsaminda Konyada bulunan 3,4 ve 5 wyildizli otel
isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri ve isletmenin performans: arasindaki
iliskiyi ortaya koymak adma diizenlenen modelde bilgi teknolojileri ve isletme
performanst olmak {iizere iki degisken yer almaktadir. Bu degiskenlerden bilgi
teknolojileri bagimsiz degiskeni olustururken performans bagimli degiskenimizi
olusturmaktadir. Performansi, performans prizmasindaki bes boyut olan; paydas
tatmini, paydas katkisi, stratejiler, siirecler ve yeterlilikler olusturmaktayken bilgi
teknolojileri kismini ise igletmelerde bilgi teknolojilerinin kullanilip kullanilmamasi
olusturmaktadir. Bu kapsamda arastirma genelinde Konya’daki 3,4 ve 5 yildizl otel

isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri ile bunun performansla iliskisi

incelenmistir.
Sekil 10:Arastirmanin Modeli
BAGIMSIZ DEGISKEN BAGIMLI DEGISKEN
BIiLGI TEKNOLOJILERI ISLETME PERFORMANSI
Paydas Tatmini
/ Paydas Katkist
Bilgi Teknolojileri Stratejiler
\ Siiregler
Yeterlilikler
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3.1.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada son yillarda siklikla kullanilmaya baslamis bir teknik olan
nitel arastirma teknigi kullanilmigtir. Yildirim ve Simsek (2005)’in agiklamalarma
gore nitel aragtirmalar, gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama
tekniklerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekgi ve biitiinciil

bir bicimde ortaya konulmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi aragtirmalardir.

Tanimdan da belirtildigi gibi bu ¢alismada arastirma igerini olusturan veriler
goriisme teknigi ve dokiiman analizi ile elde edilmistir. Aragtirmanin temel yaklagimi
ise nitel arastirma yonteminin tiime varim yaklasimidir. Tiimevarmm yaklasimi ham
verilerin ve 0zet temalarm gelistirilmesi amaciyla verilerde ki anlam anlagilmalarinin
anlasilmasina yardimci olabilmek i¢in tasarlanmis bir metottur. Temel amaci
arastirma bulgularinda yapisal bir metodolojik sinirlama olmaksizin ham verinin sik,

kuvvetli ve verimli temalarin ¢ikarmasina izin verilmesidir.

3.1.2.1. Nitel Arastirma Yontemi Tanim ve Kapsami

“Nitel” terimi, bir slirecin miktar ya da frekans olarak Ol¢iimiinii degil, o

stirecin agiklanmasi ile ilgili vurguyu ifade eder (Winget, 2005).

Basitge nitel arastirma; ¢cogu rapor arastirmalarinda ka¢ goriisme yapildigini,
kimlerle goriisiildiigiinii, gorismeyi kimin gercgeklestirdigi gibi konular1 inceleme
sanatidir denilebilir. Nitel arasgtirmalar aslinda goriildiigii kadar basit ¢alismalar
degildir. Nitel goriisme, veriyi toplamanin zorluklarla dolu olan miikemmel bir
yoludur. Bu zorluklarin basinda ortaya ¢ikan problemlerin genellikle ¢aligmanin son
kisminda ortaya ¢ikmasi ¢alisma i¢in bir tuzak niteligindedir. Bu zorluklarin basinda
calismay1 yapan kisinin ¢alisma yapilacak kisiyle yabanci biriyle konusulan konu
gibi giindeme gelir ve aslinda belli bir zaman kisit1 i¢inde belli cevaplar alabilmek

arastirmacimnin temel amacini olusturur (Myers ve Newman, 2007).

3.1.2.2. Nitel Arastirma Yonteminin Ozellikleri

Dr.Kielborn tarafindan 2001 yilinda hazirlanmis bir ¢alismada nitel

arastirmanin Ozellikleri su sekilde verilmistir;
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e Belirli bir baglamin parcasi olarak orada yer alan etkilesimleri anlamak i¢in
bir ¢cabadir

e Veritoplama ve analiz i¢in birincil aragtir

e Dogal bir ortam igerir. Insanlarin davranislarini incelemek igin onlarla dogal
ortama girer

e Tiimevarimsal bir stratejiye sahiptir. Bu yiizden kavram, hipotez, diisiince,
kuramlar1 birlestirerek biitline ulasir

e Tipik olarak, temalar, kategoriler, kavramlar, geg¢ici hipotezler ve teoriler
seklindedir.

e Zengin bir agiklayicidir.

Bunun yaninda Yildirnm ve Simsek (2006:41) ’de nitel arastirmanin

ozelliklerini yedi maddede toplamistir. Bunlar;

e Dogal ortama duyarlilik,

e Arastirmanin katilimei roli,

e Biitiinciil yaklasim,

e Algilarin ortaya konulmasi,

e Arastirma deseninde esneklik,
e Nitel veri,

e Tiumevarimci analizdir.

Nitel aragtirma yontemleri genellikle gozlem ve goriismeye dayanmasimnin
yani sira vaka ¢aligmalari, anketleri, tarihi belge analizlerini de kapsayabilmektedir.
Nitel arastirma genellikle ¢ikar gdzetmeyen dogal bir ortamda gergeklestirilir. Insan

davranis ve goriiniisleri cok zengin ve ayrintili olarak i¢ine alir.

Egitim arastirmalari, iletisim arastirmalar1 ve teknoloji aragtirmalar1 arasinda
ozellikle de egitim arastrmalarinda nitel arastirma tanimlar1 ve metotlarina yonelik
benzer tartigmalar vardwr. Bu da egitimin pozitivist goriislere karsit olarak bir

yapilandirma siirecinde olmasmin bir sonucu olabilir (Savenye ve Robinson, 2004).
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Nitel aragtirma yontemleri insanlarim yasamlarini sorularla daha derinden
sorgulamas1 ag¢isindan insan hayatina dair daha derinlemesine bilgi elde etmesini

saglamaktadir (Lempp, Kingsley, 2007).

Nitel aragtirmalar genellikle bireylerin sosyal gergeklerini bulmalarinda ve bu
gercekleri yakalaylp arastirabilen durumlarda s6z konusu olmaktadir. Nitel
aragtirmanin amact insanlar agisindan toplumsal olgunun anlammi anlamak ve
aciklamaktir. Arastirma sorunlarini insanlarla temas saglayan alanlarda neler olup
bittigini kavramak i¢in gerekli Olciilere dahil edilmis yontemlerle inceleme firsati
tanir. Yontemler sonuglara ulagmaya calisilan siire¢ boyunca, ihtiya¢ duyulan zengin
ve agiklayici verilere ulasmada teorik ve pratik bilgi kullannmina katki saglayarak
kategorilerin tanimlanmas1 agisindan yarar saglayabilmektedir. Tanimm 3 temel

unsuru bulunmaktadir:
1. Anlam aramak
2. Iletisim saglayan esnek arastirma yontemleri kullanmak

3. Nitel bulgular saglamak

3.1.2.3. Nitel Arastirma Yonteminin Kullanilma Nedenleri

Bu arastirmada nitel arastirma kullanilmasinin en 6énemli nedeni, arastirmanin
kapsam ve konu itibariyle nitel arastirma kullanilmasinin daha uygun olacagidir.
Bilgi teknolojilerinin otel isletmelerinde kullanimi {izerine olan bu arastirmada
yoneticilerin igletmelerindeki bilgi teknolojileri ile ilgili bilgilere ulagsmada nitel
arastirma yonteminin kullanilip yOneticilerle bire bir yapilan goriismelerle alman
sonuclarin nicel aragtirmaya gore daha verimli sonuclar doguracag: diisiincesi nitel

arastirmay1 kullanmanin dogru olacagini 6ngérmektedir.

Ote yandan;

e Arastirmanin konu itibari ile list diizey yoneticilere hitap etmesi,
e Arastirmanin uygulanacagi isletme sayisinin sinirli olmasi,
e Arastirmanin konusu itibariyle iist diizey yonetici goriislerinin ve bilgilerinin

sinirlanmadan alinmasinin gerekli olmasi
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e Otel isletmelerine uygulanacak olan bu caligma ile ilgili calismalarin sinirl

sayida olmasi nedeniyle arastirmada nitel arastirma kullanilmistir.

3.1.2.4. Nitel Arastirmada Veri Toplama Teknikleri

Nitel arastirma yOntemine giris yaparken de belirtildigi iizere, nitel
arastrmada en yaygin kullanilan veri toplama yontemleri goriisme, odak grup
goriismesi ve gozlemdir. Bunlarin yaninda cesitli tiirdeki dokiimanlarin incelenmesi
de nitel arastrmada kullanilan verilerin temelini olusturmaktadir. Bu verileri
calismalar da ayr1 ayr1 kullanabilecegimiz gibi hepsini bir arada kullanabilmek de

miimkiin olacaktir (Yildirim ve Simsek, 2005).

3.1.2.4.1.Goriisme Teknigi

Gorilisme, Oonceden hazirlanmig sorulart sordugu ve karsisindaki kisinin
de bu sorular1 yanitladigi amacli bir sdyleyistir (Kus, 2003; 50).Diger bir
tanimlamaya gore ise; kisilerin birbirlerini gormelerini, seslerini duymalarma,
karsilikl1 olarak konusulan dilin karsilikli olarak anlasilmasini ve 6zellikle de fiziksel
ve psikolojik yaklagimlarin her tiirlii imkanlarindan faydalanilmasini ifade eder.
Amacgli ve planhi bir birlik duygusunun gergeklesmesini hedefleyen veri toplama
teknigidir. Bu tanimlamalarin yaninda Valenzua ve Shrivasyava’ nin yapmis oldugu

bir caligmada goriismenin lizerinde su tanimlamalarla durulmaktadir;

e (Goriismenin ana gorevi goriisiilen kisinin ne demek istedigini anlamaktir.

e Anlamhi bir diizeyde goriismek daha zor olmasmna ragmen nitel bir
arastirmada hem anlamli bir diizey, hem de gerceklere dayali sonuglar elde
edilmesi hedeflenmektedir.

e Gorlismeler katilimcmin deneyimlerini anlatmasi agisindan 6nemlidir.
Goriismeci konunun etrafinda derin bilgiler elde etmek adina takip edilir.
Anketlerdeki gibi kisa tek kelime seklindeki cevaplar niteliginde olmadigi

icin daha dogru sonuglar dogurabilir.

Son yillarda nitel arastirmanin diger bilimlerle 6zellikle de bilgi bilimi ile
caligma sayilar1 arttig1 goriilmektedir. Bu artista gozlem, goriisme derinlemesine

goriisme gibi yapilandir ¢calismalardan daha giivenilir oldugunu ispatlar niteliktedir.
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Bilgi bilimi, gdzlem goriisme derinlemesine miilakat yontemi gibi sosyal ve kiiltiirel
olgular iizerinde durmak yerine daha ¢ok objektif gergekler lizerinde durmaktadir.
Yilar gectikge de gozlem ve miilakat yontemleri hem zaman, maliyet hem de smirh
erisim agisindan sorunlar olusturmaktadir. Bu sebeplerden dolay1 da internet ve bilgi
yonetimi kullanimi nitel arastirma agisindan da artmaktadir. 2003 yilindan sonra
goriismeler ve ele alinan metodolojik konular ele alinarak e-posta goriismeleri nitel
arastirma i¢in uygun bir ara¢ haline gelmistir. E-posta ile goriismeler yiliz yiize ve
telefonla goriismeden daha az maliyetlidir. Arastirmacilar uzun uzun telefon
goriismeleri yapmak ya da goriisiilecek kisinin yanina seyahat etmelerinin yerine her
birine sorulmasi gereken sorular1 e-posta yoluyla yollayarak gelen cevaplar1 bir araya

toplama metodunu kullanmaktadirlar (Meho, 2006).

3.1.2.4.2. Goriisme Tiirleri

Gorlismeye katilanlarin  sayisina gore: Bireysel goriismeler ve grup
goriismeleri olarak iki kisimda toplanir. Bireysel gériisme sadece goriismeci ile
goriisiilen kisi arasinda iken, grup goriismesi ise goriismeci ile bir grubun karsilikli

olarak etkilesim kurarak yapmis olduklar1 gériismelerdir.

Yapilandirilmamis(unstructured) Goériisme: Goriismecinin belli bir konu
iizerinde tartisma ortami olusturdugu ve acik uglu sorulara goriisme konusunda

ayrintilar1 6grenmeye ¢alismasi tiirtindeki goriismedir (Hancock, 1998:10).

Yapilandirilmis(structured) Goriisme: Arastirmaci spesifik bir konu ve

sorularm oldugu ve genellikle miilakat rehberi olarak adlandirilan listeyi aralarinda
anlasmanin da oldugu bir goriismeciye yoneltme sekliyle bu miilakat seklini
gerceklestirilir. Sorular belirli programlar esliginde hazirlanmis olmasmnin yaninda

goriismeyi yapacak arastrmaci tarafindan da kilavuzda yer almayan sorular

yoneltilebilir (Seidman, 2006).

Yapilandirilmis ve yapilandirilmamamis goériismelerin her ikisinde de
gorligme silireci esnektir. Sorulan sorulardan arastirilan vurgulanan noktaya

ulagilmas1 beklenir. Yani sorulan sorular arastirilan konunun deseni bigimi agisindan
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onem teskil eder. Her duruma ragmen nitel arastirmanin eksik taraflarinin oldugu da

unutulmamalidir (Seidman, 2006).

Goriisme  tekniginin  kullaniminin  bazi Tstiinliikkler bulunmaktadir. Bu
iistiinliikleri Seidman (2006) su sekilde siralamistir:

Goézleme dayali sorular olusturma: hazirlanan sorular gozlemle pek uyumlu
olmasa da alinan cevaplarin genis bir alan1 kaplamasi muhtemeldir. katilimcilar
hakkinda nitel bir arastirma stratejisinin olmas1 uygulanabilecek yollarin bulunmasi
acisindan 6nem arz eder.

Olaylarin tekrari: Nitel arastirma yapilan arastirmalar 1s1ginda sorulmasi
gerekenleri tekrar sorma oluna giderek olaylar1 tekrarlamayla bir sonuca ulagsmaya
calisir. Yani sorular1 tekrarlama yoluna gidebilir.

Etik Diistinceler: Nitel arastirmalarda bazen etik kaygilar1 artiracak
yaklagimlarda sergilenmektedir. Ornegin katilimci odasina gizli dinleme cihazlar
yerlestirmek gibi.

Tepkisel etkiler: bir katilimciyla goriisiilmesi esnasinda ortaya c¢ikan
tepkilerin yaninda yapilandirilmis bir gozlem sonucunda da tepkilerle karsilagsmak
olas1 bir durumdur.

Insan yasamlarina daha az miidahale: Bir gdzlem esnasinda yapilan bir goriismeden

daha ¢ok insanlari yasantilarina miidahale olmas1 muhtemel bir sorundur

Seidman (2006), goriisme sorularmin hazirlanmasinda dikkate alinmasi gereken
bazi1 temel Ol¢iitleri de su sekilde siralamistir:

e Sorular arasinda belirli bir diizenin olusturmasi1 miilakat sirasinda sorulacak
sorularin srasinin belirli olmasi1 makul bir sonu¢ almak a¢isindan dnemlidir.

e Arastirma sorularmin cevaplandirilmasinda ¢ok 6zel olarak hazirlanmamis
konular alinan cevaplar a¢isindan yarar saglayacaktir.

e Anlasilir bil dil kullanilmas1 6nemlidir.

e Nicel aragtirmalarda miilakatlarda oldugu gibi sonuca gétiiren sorularin
sorulmadigini bilmek gerekir.

e Miilakatta yoneltilecek olan yas cinsiyet bulundugu konum kag yildir caligmis

oldugu gibi sorular ulasilacak sonug i¢in faydali olacaktir.
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Nitel aragtrmada Gorlismenin Yonleri Valenzuela ve Shrivastava tarafindan

yapilan ¢alismada su sekilde siralanmistir:

Goriismeler goriismeci tarafindan yanitlanan sorularda ne demek istedigini
temel alir

Anketlere gore daha fazla kisisel forma dayanir

Kisisel goriismelerde goriismeciden en dogru cevaplar alinmast hedeflenir
Posta yoluyla alinan cevaplara nazaran daha fazla firsata sahip olunarak
anlasilmayan noktalar tekrarlanabilir

Goriismelerde sorular1 yanitlayanin isi daha kolaydir. Ciinkii neyin arandigi
konusunda izlenim ve fikir sahibi olabilirler.

Gorilismeler i¢in en 6nemli kayip zamandir ¢linkli goriisme sirast yogun bir

zaman kaybina neden olur.

En yaygin kullanilan nitel yontemlerden biri de derinlemesine goriismedir.

Sorular1 arastirmada etkili bir yontem olmasi yani swa hem katilimcilar hem

arastirmaci agisindan biiyiik bir deneyim nedenidir. Derinlemesine miilakat katilimc1

perspektifinden canli bir resim ortaya c¢ikarmak icin tasarlanmis bir tekniktir.

Derinlemesine goriismelerde goriisme yapan kisi uzman, anketor 6grenci kabul edilir

(Johnson,2001). Bir kisi hakkinda ayrintili bilgi alma diisiincesi ve davranislarinda

derinlik ve yeni konular kesfedilmek isteniyorsa derinlemesine goriismeler kullanilir.

Bu tarz goriismeler genellikle verileri bir program seklinde eksiksiz bir tablo halinde

sunan icerik saglamak i¢in kullanilan gériismelerdir (Boyce, Neale, 2006).

Etkili Bir Nitel Arastirma Icin gerekli sartlar1 Gardenhire ve Nelson (2006),

yapmis olduklar1 calismada su sekilde siralamiglardir:

1.Arastirma tasarilariin ve miidahalelerinin bastan asagi sekillenmesini saglayin

2.Konular1 arastirin ya da konular ortaya ¢ikarken ¢éziimleri iiretin.

3.Projeyi tasarlarken arastirma araglarini ya da program sevkiyatini gelistirin

4.Coziimleyici hipotezleri olusturun.
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3.1.2.4.3. Goriisme Tekniginin Veri Toplama Arac1 Olarak

Belirlenmesinin Nedenleri

Arastirmanin konusu kapsami ve amaci dogrultusunda nitel arastirmanin
kullanilmast ilk belirlenen hedefler arasinda yer almaktadir. Bu kapsamda da
kullanilacak olan teknigin konuyu daha spesifik bir konuma tagimasi amactyla
oncelikli olarak goriisme teknigi se¢ilmis ardindan da yapilandirilmis gériisme formu
olusturularak bir yol ¢izilmesi tercih edilmistir.

Bu caligmada goriigme tekniginin kullanilmasmin 6ncelikli nedeni goriisme
tekniginin nitel arastirmanmn en yaygin olarak kullanilan teknigi olmasindan ileri
gelmektedir. Bunun yani sira ¢alisilan konunun iist diizey yoneticileri ilgilendirmesi
ve konu ile ilgili en verimli sonucu elde etme amacini giiderek goriisme teknigi
kullanilmas1 uygun goriilmiistiir.

Ust diizey yoneticilerle yapilmasi beklenen goriismelerde gdz Oniine alma diger bir
konuda isletmelerin ve yoneticilerin yogunlugunu da dikkate alarak fazla zaman
kayb1 olusturmamasi amaci ile goriisme tekniginin uygulanmasi tercih nedenlerinden
biri olmustur.

Tiim bu sebeplerin yani sira yukarida belirtilen ve iizerinde genis¢e durulan goriisme
tekniginin avantajlarinin fazlaca olup c¢alismadan en iyi sonucu elde etmeyi

beklemek de goriisme teknigini kullanmanimn diger bir amacidir.

3.1.2.4.4. Goriismede Kullanilan Soru Formunun Olusturulmasi

Goriismede kullanilacak soru formunun hazirlanmasi i¢in Oncelikli olarak
stratejik rekabet lstiinliigli, rekabet stratejileri, performans ve bilgi teknolojileri
literatiiri kapsamli bir sekilde taranmustir. GoOriisme formunda otel isletmeleri
yoneticilerinin bilgi teknolojilerine yonelik tutumlari, otel isletmelerinde bilgi
teknolojilerini  kullanip kullanmadiklari, bilgi teknolojilerinin otel isletme
performansi etkileyip etkilemedigine yonelik bir takim sorular bulunmaktadir.
Sorular ilk basamakta 15 adet soru olusturulmus ve bu sorular danisman ve konu
iizerinde caligmasi olan diger hocalar gdzetiminde incelemeye tabi tutulmustur.
Sorular {izerinde yapilan ¢aligmalar ve incelemeler sonucunda toplamda 9 adet agik
uclu soru sorulmustur. Calisma kapsaminda sorulan bu 9 adet agik uglu sorunun

amaci, konuyla ilgili derinlemesine bilgiye ulagsmaktir.
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3.1.2.5. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Aragtirma verilerinin toplama siirecine deginilmeden nitel arastrmada
gegerlilik ve giivenilirlik konusuna deginmede fayda olacaktir. Bu dogrultuda, nitel
arastrmada gecerlilik arastirmacinin arastirdigi  olguyu, oldugu bigimiyle ve
olabildigince yansiz gozlemesi anlamina gelmektedir (Kirk ve Miller, 1986). Baska
bir degisle gecerlilik, bir test veya dlgegin Olciilmek istenen seyi 6lgme derecesidir.
Bunun i¢in 6lgekte yer alan sorulara gercekten 6lgmeyi amagladigimiz seyi dlgebilir
miyiz? Sorusunu yoneltmek gerekmektedir (Altunigik, vd., 2010). Arastrmada
toplanan verilerin, ayrmntili olarak rapor edilmesi ve arastirmacinin sonuglara nasil
ulastigini aciklamasi nitel bir arastirmada gegerliligin 6nemli Olgiitleri arasinda yer
almaktadir. Gegerlilik konusunda nitel arastirmaciya sunulan bir takim baska
stratejilerde vardir. Bu stratejileri i¢ ve dis gecgerlik olmak {izere iki stratejiye

ayirmak miimkiindiir.

I¢c gecerlilik; arastirmacmin sonuglara ulasmak igin izledigi siirecin, gergegi
ortaya ¢ikarma yeterlilgi ile ilgilidir. Bulgu ve sonuglarin dogrulugu konu edilir. Dis
gecerlilik ise; elde edilen sonuglarin benzer gruplara yada ortamlara aktarilabilrligini

ifade eder (Yildirim ve Simsek, 2005).

Nitel arastirmada giivenilirlik ise; arastirmanin farkli zamanlarda veya farkh
kisiler aracilifiyla yiiriitiilmesi durumunda ayni yada benzer sonuca ulasmasi ile
ilgilidir (Ekiz, 2004). Bagka bir degisle giivenilirlik, bir testin veya 6l¢egin 6lgmek
istedigi seyi tutarh ve istikrarli bir bigimde 6lgme derecesidir (Altunisik, vd., 2010).

Dig giivenilirlik ile, arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda ayni sekilde
elde edilip edilemeyecegine, i¢ giivenilirlik ise, baska arastirmacilari ayni verileri
kullanarak ayni sonuglara ulasip ulasamayacagi ile ilgilidir (Yidirim ve Simsek,
2005). Nitel aragtirma sonuglarinin gecerliligi ve giivenilirligini tesbit etme husuunda
g6z Oniinde bulundurmasi gereken bazi hususlar yer almaktadir ve bu hususlar

asagidaki tabloda iligkilendirilmistir (Y1ildirim ve Simsek, 2006).
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Tablo 13:Nitel Arastirmanin Gecerliligi ve Giivenilirligi le Tlgili Gerekli

Onlemler

Arastirmanin Gecgerliligi

Arastirmanin Giivenilirligi

Toplanan verilerin ayrmtili olarak
rapor edilmesi ve arastirmacinin
sonuglara nasil ulastigint agiklamasi,

Bulgularin kendi icerisinde tutarli ve

anlamli olmasi, bir  biitiinliik
saglamasi,
Bulgularin daha once olusturulan

kavramsal g¢ergeve ile uyumlu olmasi,
Bulgularin benzer ortamlarda test
edilebilme kolayliginin olmasi,

Secilen orneklemin genellmeye izin

Aragtirmacmin  arasgtirma  siirecindeki
roliinii agik bir bigimde tanimlamasi,
Arastirma  yontemi ve asamalarinin
ayrintili bir bigimde tanimlanmig olmasi,
Veri toplama, isleme, analiz eAtme,
yorumlama  ve  sonuglara  ulagma
konularinda ayrintili bilgi verilmesi,

Aynt  konu iizerinde yapilan bagka
arastirmalarin sonug¢larinin sunulmast,
Aragtirmada elde edilen ham veriler ile
sonuglarin uyum saglamasi gibi faktcorler

verebilmesi arasgtirma  sonuglarinin  giivenilirligi
onemlidir
Kaynak: Yildirim ve Simsek(2006)
Yapilan arastirmanin gegerliligini saglamak i¢in;
e Secilen Orneklemin genellemeye uygun bir bicimde tasarlanmasi
saglanmistir.

Raporun genellme konusunda olas1 bir engel tasimamasi i¢in gerekli ortam
saglanmustir.

Secilen 6rnekmin genellemeye olas1 dl¢iide izin vermesi saglanmistir.
Arastirmada olas1 genellemelere olanak taniyacak sekilde kapsamli bilgilere
yer verilmistir.

Arastirma sonugclari ile arastirma sorusu bir biitiinliik arz etmektedir.
Arastirmaci tarafindan toplanan veriler ayrtili olarak rapor edilmis ve
sonuglara nasil ulasildig1 agiklanmustir.

Bulgularin kendi i¢inde anlamli ve tutarli olmasi i¢in biitiinliik saglanmustir.

Elde edilen bulgular benzer ortamlarda test edilebilme kolayligina sahiptir.

Yapilan arastirmanin giivenilirligini saglamak i¢in;

Arastirmact tarafindan aragtirmanin yontem ve asamalar1 acik bir bicimde
tanimlanmaistir.
Veri toplama, analiz etme, verileri kaydetme, yorumlama ve sonuglar

asamasinda elde edilen veriler agik bir bigimde anlasilir hale getirilmistir.
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e Arastirmacinin elde ettigi veriler baskalar: tarafindan incelenebilecek sekilde
saklanmistir.
e Arastirmaci arastirma siirecindeki roliinii agik bir bigimde tanimlamistir.

¢ Aragtirmada elde edilen ham veriler ile sonu¢larm uyumlulugu saglanmistir.

Arastirmanin yapilacak oldugu otel isletmeleri Konya 11 Kiiltiir ve Turizm
Midiirligiinden alman son donem kayitlarina gore, arastrmanin evreni, Konya’ da
bulunan 3, 4 ve 5 yi1ldizli otel isletmeleri ve 2 adet 6zel isletme belgeli oteller olmak
iizere 21 adet oteldir. Arastirmanin 6rneklemi ise Ol¢iit 6rneklem teknigine gore 3, 4
ve 5 yildizli otel isletmeleridir. Bu otellerden 2 tanesi 6zel belgeli olduklar1 i¢in
listeden danisman onayi ile ¢ikartilarak 19 adet otel ile goriisme karari alinmistir.
Olgiit 6rnekleme yontemindeki temel anlayis, dnceden belirlenmis bir dizi dlgiitii
karsilayan biitiin durumlarin ¢alisilmasidir. Burada sozii edilen 6lgiit veya dlgiitler
arastirmaci tarafindan olusturulabilir ya da 6nceden hazirlanmig bir Olgiit listesi

kullanilabilir (Yildirim ve Simsek, 2005).

Gorlisme yapilacak olan 19 adet otel belirlendikten sonra biitiin otel
isletmeleri telefonla aranarak randevu talep edilmistir. Telefonla ulagilamayan
isletme yoneticilerine mail yoluyla ulasilarak randevular alinmistir. Goriismeyi
toplamda 16 otel isletmesi kabul etmis ve bu otel isletmeleri ile irtibata gecilmistir.
Gorlismeyi kabul etmeyen 2 otel isletmesi kesinlikle goriismek istemedigini
belirtirken 1 otel isletmesinden randevu almmmis olmasma ragmen goriisme
gergeklestirilememistir. GOrlisme i¢in randevu talebini kabul eden yoneticilerden
randevu giinii ve saati ile ilgili teyitler alindikdan sonra goriismelere randevularin
alindig1 hafta icerisinde gerceklestirilmeye baslanmistir. Bazi otel isletmelerinde
randevu saatlerinde genel miidiirin sehir disinda olmasi yada otel disinda olmasi
gerekeesi ile konuda genel miidiirden sonra en deneyimli yoneticiye aktarilma yolu
ile goriismeler gergeklestirilmistir. Tabloda arastirmaya dahil edilen otel
isletmelerinde goriismenin gerceklestirildigi yoneticiler ve bilgilerin yer aldig:

gorlisme takvimi yer almaktadir.



Tablo 14:Goriisme Takvimi

Otel isletmesinin

Ust Diizey Yéneticinin

Adi Tiir Adi Soyad Unvam Goriisme Goriisme Adres/Telefon
Tarihi .
i Yeri
Dedeman Otel 5 Recep Genel 04.12.2012 Ofis Selguklu/KONYA
* ALTINOK Mudar
Saat:10.00 03322216600
Rixsos Konya Otel 5 Omer Cihan On Biro 03.12.2012 Ofis Selguklu/KONYA
* CELIK Madara
Saat:12.00 03322215000
Anemon Otel 5 Gamze YILMAZ  On Biro 03.12.2012 Ofis Selguklu/KONYA
* Madara
Saat: 15.00 03322351414
Bera Otel 4 Hiseyin CELIK  Bilgi islem 22.11.2012 Ofis Selguklu/KONYA
* Madara
Saat:12.00 03322381090
Ozkaymak Otel 4 iffet BIVIKLI Genel 05.12.2012 Ofis Selguklu/KONYA
* Madir
Saat:10.00 03322378720
Balikgilar Otel 4 Yusuf ONCEL isletme 22.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
* Madara
Saat:15.00 03323509470
Selguk Otel 4 Ahmet ERDEM  Genel 27.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
* Madir
Saat:16.00 03323532525
Hilton Inn Garden 4 Derya CERIT On Biro  26.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
* Madara
Saat:15.00 03322216000
Baykara Otel 3 Tahit isletme 26.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
*  CALISKAN Miidiri
Saat:12.00 03323536030
Rumi Otel 3 Ahmet On Biro 24.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
*  INCECAYIR Mudiri
Saat:14.30 03323531121
Grand Hotel 3 Sebahattin Genel 06.12.2012 Ofis Aksehir/KONYA
* Mudar
BAYSAL Saat:12.00 03328810270
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Devamm
N.Hoca Onder 3  Osman ON  Biro 06.12.2012 Ofis Aksehir/KONYA
Otel * YILMAZ Mudara
Saat:10.00 03328137277
Sey-Han Otel 3 Fatih GUZEL isletme 06.12.2012 Ofis Seydigehir/KONYA
* Madara
Saat:16.30 03325821600
Ali Bilir Otel 3 Ali BiLIR Genel 06.12.2012 Ofis Beysehir/KONYA
* Madar
Saat:15.00 03325120455
Pasa Park Otel 3 Sevda On Biro  23.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
*  DOGUKAN Midiiri
Saat:13.00 03323050000
Mevlana Sema 3 Nazif On Biro 23.11.2012 Ofis Karatay/KONYA
*  OZDEMIR Mudird
Saat:9.00 03323504623

Tablo 14°de yer alan bilgiler 15181nda Konya 3, 4 ve 5 yildizli otel yonetici ve
miidiirleriyle yapilan goriismeler 22.11.2012 ile 06.12.2012 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Goriismelerde Otel miidiirlerinin izinleri dogrultusunda veri
kaybetmemek adimna veriler ses kaydia alimmistir. Ancak ¢ogu otel yoneticisi bunu
kabul etmemis bunun i¢in veriler yazma yontemi ile kayit altma alinmaya
calisilmistir. Bunun yaninda anlasilmayan sorular daha ayrintili bigimde agilarak

yoneticilere tekrar edilmistir.

3.1.2.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen veriler betimsel analiz teknigi ile analiz
edilmistir. Betimsel analizde elde edilen veriler daha 6nceden belirlenen basliklar
altinda  Ozetlenir ve  yorumlanir. Veriler arastrma  sorularmna  gore
smiflandirilabilecegi gibi veri toplama asamalarinda elde edilen 6n bilgiler 1513indada
diizenlenebilir. Bu analiz tiiriinde veri kaynaklarmdan bazi almntilar yapmak,

calismanin giivenilirligi agisindan yararlh olabilir (Altunisik vd.,2010).

Betimsel analizde goriisiilen yada gozlenen bireylerin goriislerini garpict bir

bicimde yansitmak amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verilir. Bu tiir analizde
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amag, elde edilen bulgulari, diizenlenmis ve yorumlanmis bir bigimde okuyucuya
sunmaktir. Bu amagcla elde edilen veriler once sistematik ve acgik bir bigimde
betimlenir ,daha sonra yapilan betimlemeler agiklanir,yorumlanir, neden sonug
iligkileri irdelenir ve bir takim sonuglara ulasilir. Bu dogrultuda bakildiginda

betimsel analiz dort asamadan olusur (Yildirim ve Simsek,2011):

1.Betimsel analiz__icin __cerceve olusturma:Arastirma sorularindan,

arastirmanin kavramsal c¢ergevesinden ya da gorlisme veya gozlemde yer alan

boyutlardan yola ¢ikarak veri analizi i¢in bir ¢cerceve olusturulur.

2.Tematik cerceveye gore verilerin islenmesi: Bu asamada daha oOnce

olusturulan g¢erceveye gore elde edilen veriler okunur ve diizenlenir.Bu asamada
verilerin tanimlama amaciyla se¢ilmesi anlamli ve mantikli bir bi¢imde bir araya

getirilmesi s6z konusudur.

3.Bulgularin_tanimlanmasi: Son asamada diizenlenen veriler tanimlanir ve

gerekli yerlerde dogrudan alintilarla desteklenir.

4.Bulgularin ___yorumlanmasi: Tanimlanan bulgularin  ag¢iklanmasi,

iligkilendirilmesi ve anlamlandirilmasi bu asamada yapilir.

Bu acgiklamalar dogrultusunda ¢calismada, Konya’da yer alan 3,4 ve 5 yildizli
otel igletme yonetici ve midiirleriyle yapilan goriismeler kayit altina alinarak yaziya
dokiilmiistiir. Sorulan her bir soru i¢in boyutlar gelistirilmistir. Gelistirilen bu boyut
kapsaminda veriler lizerinde smiflandirmalar yapilmis ve bu siflandirmalara gore
sorulan sorularin ne amagla soruldugu ve ydneticinin bu soruya ne cevap verdigi
karsilastirilarak ¢alismanin bulgular1 ortaya konulmustur. Tiim bu siire¢ izlenerek,

sorulan sorular betimsel analiz slirecine tabi olmustur.

Calismada betimsel analiz kullanilma nedeni olarak ise; dncelikle diger analiz
tiirlerini gerceklestirmek i¢in zamanin olmamasi yani zaman kisiti, ikinci bir neden
olarak da betimsel analizin konuyla ilgili olarak elde edilen bilgileri daha iyi

yorumlayarak daha anlasilir bir durumda ifade etmesidir.
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IV.BOLUM

4.1. BULGULAR ve YORUMLANMASI

Arastirmanm bu bdliimiinde Konya ilinde yer alan 3, 4 ve 5 yildizli otel

isletmelerinin yonetici ve midiirleriyle yapilan goriismeler sonucunda, arastirma

konusuyla ilgili sorulan her soruya yonelik yonetici ve midiirlerin goriislerini

bildiren bulgular yer almaktadir. Yapilan goriismeler sonucunda ulagilan 9 sorunun

analiz bulgular1 bu boliim kapsaminda yer almaktadir. Bu kapsam dogrultusunda

yoneticilrin sorulara verdigi cevaplar ve bu sorularla ne Ol¢iilmek amaglanmis

olduguna dair bir siire¢ izlenmis

nihayetlendirilmistir.

ve elde edilen bulgular karsilastirilarak

Otel yoneticilerine ve miidiirlere yoneltilen sorular ve bu sorularla ulasilmak

istenilen amagclarin yer almis oldugu amag cizelgesi asagidaki taboda yer almaktadir.

Tablo 15:Amac cizelgesi

Yoneticilere yoneltilen sorular

Sorularla ulasilmak istenilen amaclar

Is giiciiniin etkin kullanom1 ve BT
kullanimi arasindaki iliskiye yonelik
neler soyleyebilirsiniz?

Daha verimli is giicii elde etmek icin bilgi
teknolojisi kullamilip kullanilmadigini ortaya
cikarmak.

BT kullaniminin y6netim ve isletme
agisindan 6nemi nedir?

Bilgi teknolojilerinin ydnetimin ve isletmenin
gelisimi lizerindeki etkileri ortaya ¢ikarmak.

Karar alma asamasinda Bilgi
Teknolojileri  kullaniminin  igletmeye
sagladigt avantaj ve dezavantajlar
nelerdir?

Alinacak yeni kararlarda Bilgi Teknolojilerinin
isletmeyi hangi yonlerden etkiledigini ortaya
¢ikarmak.

Isletme icerisinde yeni fikirlerin ortaya
konulmasinda Bilgi Teknolojilerinin ne
gibi etkilerinin oldugunu
diistiniiyorsunuz?

Yeni fikirlerin ortaya konulmasinda Bilgi
teknolojilerinin etkisini ortaya ¢ikarmak.
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Miisteri istek ve sikayetlerine cevap
verme hususunda bilgi teknolojilerinin
isletmenizi ne sekilde yonlendirdigini
diistiniiyorsunuz?

Miisteri istek ve sikayetlerinin belirlenip cevap
verilmesi hususunda Bilgi Teknolojilerinin
kullanilip kullanmilmadigin ortaya koymak.

Rekabet Uistiinliigii/Rekabet avantaji elde
etmede bilgi teknolojilerinin rolii nedir?

Isletmenin Rekabet iistiinliigii saglamada Bilgi
Olgiide kullanip
kullanmadiklarini ortaya ¢ikarmak.

Teknolojilerini ne

Internet iizerinden yapilan islemlerin

glivenilirligi agisindan neler

sOyleyebilirsiniz?

Otel isletmesinde internet iizerinden yapilan
islemlerin gilivenilirlilik kosullarina ne o6lgiide
uyulup uyulmadigini ortaya ¢ikarmak.

Bilgi teknolojileri kullanimima yonelik
personel egitimine vermis oldugunuz

Oonemi nasil agiklarsiniz?

Personelin  Bilgi  Teknolojilerini  dogru
kullanmasinin isletme ve yonetim tarafindan ne
6l¢iide dnemsendigini ortaya koymak.

Bilgi teknolojileri kullaniminin
calisanlarin performansi iizerine etkileri

konusunda neler sdyleyebilirsiniz?

Isletme performansinin  Bilgi teknolojileri
tarafindan etkilenip etkilenmedigini
cikarmak.

ortaya

Bulgularin agiklanmasinda etik kosullar g6z oniine alinarak her bir isletmeye

sadece aragtirmacilarin bilecegi sekilde bir takim kodlar verilerek agiklama ve
yorumlar1 bu kodlar iizerinden yapilmistir. Kodlar 1 den baslanarak 16 adet isletme
olmas1 dolayisiyla 16’ya kadar verilmistir. Bu durumda kodlama 1. Katilimci, 2.
Katilimc1 seklinde 16. Katilimcr’ya kadar sayilar yardimiyla kodlanmistir. Bu

dogrultuda yapilan ¢calisma kapsaminda elde edilen bulgular asagida yer almaktadir.

4.1.1. Isgiiciiniin Etkin Kullanimi ve Bilgi Teknolojilerinin Kullanimina yénelik

Bulgular:

Is giiciiniin etkin kullanim1 ve Bilgi Teknolojilerinin kullanimma ydnelik,
Otel Isletme miidiir ve yoneticilerine yoneltilen sorularin tamamina biitiin yonetici ve
miidiirler cevap vermistir. Yonetici ve miidiirlerin vermis oldugu cevaplar Tablo

16’da yer almaktadir.
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Tablo 16:isgiiciiniin Etkin Kullanimu ve Bilgi Teknolojileri Arasindaki Iliski

Katilimcilar Katilimci Goriigleri
1,2,5,6,7,9,10,11,13 ve 15 Maksimum verimlilik
3,8ve 16 Daha az is giicii ile daha fazla is
4 is glicli, beyin giicii;Bilgi teknolojileri mekanikliktir

birlesimi miikemmelliktir.

12 ve 14 Verimli degiliz

Gortisiilen otel yoneticilerinden 1. Katilimci, 2. Katilimei, 5. Katilimei, 6.
Katilimei, 7. Katilimei, 9. Katilimei, 10. Katilimei, 11. Katilimei, 13. Katilimcr ve
15. Katilimer Isgiiciiniin etkin kullanimi ve Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile
“maxsimum verimlilik” elde ettiklerini savunmuslardir. 2. Katilime1 verimlilik olarak
On biiro departmaninin bu pastadan daha fazla pay aldigmi belirterek diger
departmanlarda bu oranin biraz olsun diisse bile verimliligin maksimum oldugunu
belirtmistir. 6. Katilimc1 Bilgi Teknolojilerinin igletme ¢alisanlar1 tizerinden etkisi
gdz Oniine alinacak olursa daha fazla bilgi talebi saglama acisindan verimliligi
artirdigmida eklemistir. 7. Katilimci otellerinde direk bir bilgi islem merkezinin
bulunmayip merkeze bagh bir grup tarafindan islemlerinin yiiriitiildiiglinii belirterek
en az hatayla maksimum verimlilige ulastiklarim1 da ifade etmistir. 9. Katilimci
“isglicli ve teknolojinin birbirini tamamlayan iki 6ge oldugunun yani sira teknoloji
kullanilmadan elde edilen is giicii ilkel caglardaki is giiciine benzerdi oysaki su anda
modern bir ig giliciine sahibiz ve verimlili§imiz iist seviyelerde” seklinde goriis
bildirmistir. 10. Katilimci iglemlerini internet lizerinden yaptiklar1 zaman daha fazla

verimlilik elde ettiklerini de bilgiler arasina eklemistir.

Goriismeye katilan otel miidiirlerinden 3. Katilimei, 8. Katilimcr ve 16.
Katilime Isgiiciiniin etkin kullammma yonelik daha az is giicii ile daha fazla is
yaptiklarini ifade etmislerdir. Burada 3. Katilimei “turizm sektoriine girdigimden beri

bilgi teknolojisi olarak internet hari¢ diger sistemler zaten kullanilmaktaydi ama
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bizden Onceki jenerasyonlarla mukayese ettigimde sunu soyleyebilirim ki daha az is
giicli ile daha fazla is yapma arasinda bir iliski vardir”seklinde goriis bildirmistir. 8.
Katilimct daha az ig giicli ile daha fazla verimlilik isletmenin esaslar1 arasinda yer
almasmna ragmen isletmede c¢ok fazla bilgi teknolojisi kullanimi mevcut
olmadigindan gelisimlerin belli standartlarda gerceklestigini belirtmistir. 16.
Katilimer ise gelecekte biitiin islemlerin online olarak yapilabileceginide vermis

oldugu bilgiler arasina eklemistir.

Gorlismeye katilan otel yoneticilerinden 4. Katilime1 is giicii ve bilgi
teknolojileri arasinda bir etkilesim kurarak bilgi teknolojilerinin bir mekaniklik 1s
giiciiniin ise beyin giicli oldugunu ve birlesimlerinde miikemmel seytler ortaya
cikabilecegini ifade etmistir. 12.katilimc1 ve 14. Katilimcilar ise isgiicii konusunda
verimli olmadiklarmi1 standatrlarin1  zorlamalarina ragmen heniiz istedikleri

verimlilige ulasamadiklarin ifade etmislerdir.

4.1.2. Bilgi Teknolojileri Kullanmanin isletme ve Yonetim A¢isindan Onemine

Yonelik Bulgular:

Bilgi teknolojilerinin kullaniminin igletme ve yOnetim agisindan Onemine
yonelik otel isletmesi miidiir ve yOneticilerine yoneltilen soruyu biitiin yonetici ve
miidiirler cevaplamigtir.Yonetici ve miidiirlerin vermis olduklar1 cevaplar Tablo 17’

de yer almaktadir.

Tablo 17:Bilgi Teknolojilerinin Kullaniminin Isletme ve Yonetim Acisindan

Onemi
Katilimcilar Katilimci Goriisleri
lve2 Kullanilmadan basaridan s6z etmek mimkin degildir
3,5ve 8 Rekabet giliciini artirmada etkin rol oynar
4,7,11,12,13 ve 15 Zamandan tasarruf, hizhlik, kolaylik
14 Katkisi yok

6 Gelisim
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Tablo 17'nin Devami

9 Sermayeden bile daha 6nemli
10 Tanitim ve reklam
16 Satig artigi ve kazang

Goriismeye katilan otel yoneticilerinden 1. Katilimer Bilgi teknolojilerinin
kullaniminin iseletme ve yonetim agisindan 6nemi i¢in kullanilmadan basarinin séz
konusu olamayacagini ifade ederek bilgi teknolojileri kullanilmiyorsa, bu basta
yonetim olmak iizere zincirleme olarak isletme ,personel ve miisterileri zincirleme
olarak olumsuz etkileyebilecegini ifade etmistir. 2. Katilimci ise biitiin istatistikler,
gelir ve giderlerin bilgi teknolojilerine bagl oldugunu ifade ederek bilgi teknolojileri

kullanilmadan basarinin s6z konusu olamayacagina deginmistir.

Gorlismeye katilan otel yoneticilerinden 3. Katilimc1 “iyi bir planlama
yapilarak, istatistiki bilgilerin daha net goriinerek, personelin daha etkin kullanimini
saglayarak, gelecekle ilgili daha 1yi dngoriiler bulmamizi saglayarak rekabetgiiciinii
artirmamizi sagliyor” sekinde goris bildirmistir. 5. Katilime1 yipranma paymida en
aza indirmesiyle rekabet giliclinii artirdigni ileri slrmiistiir. 8. Katilimcr ise
isletmenin miisteri potansiyelini artirmasi, uygun personelin seg¢ilmesi isletme
gelisiminin saglanmasi, stirekli bir rekabet ortammi olusturmasi agisindan bilgi

teknolojilerinin yonetim ve isletme agisindan 6nemli bir yeri oldugunu ifade etmistir.

Gorlismeye katilan otel yoneticilerinden 4. Katilime1 zamandan, isgiiclinden,
isleyis yiikiinden tasarruf saglayip maliyetinin diisiik olmasi nedeni ile yonetim
iizerinde bilgi teknolojilkerinin etkisinin yliksek oldugu iizerinde dururken 7.
Katilimct igletme i¢in bilgi teknolojilerinin ¢ok 6nemli oldugunu belirterek “yoksa
yokuz” seklinde bu 6nemi vurgulamistir. 11. Katilimci igletme icin hatasiz ve
zamaninda igler i¢in bilgi teknolojilerinin sart oldugunu; 12. Katilimci bunlara ek

olarak muhasebe kayitlarinin tutulmasmin daha zor olabilecegi lizerinde durmustur.
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Tiim bunlara ek olarak 14.katihlmeci ise isletmenin yeni gelismekte oldugunu ve

heniiz bilgi teknolojileri agisindan bir geligme elde edemediklerini ifade etmistir.

Goriismeye katilan otel yoneticilerinden 6. Katilimel, “siirekli bir gelisme
talebine dayali oldugumuz i¢in bilgi teknolojileri isletmemiz ve isletmeyi yonetme
anlayisimiz i¢inde biiylik rol oynamaktadir” seklinde goriis bildirmistir. 9. Katilime,
yonetim ve isletmenin biiylimesi, kurumsallagmasi, uluslararasi pazarlara acgilmasi
acisindan da bilgi teknolojilerinin énemli bir yeri oldugu iizerinde durmustur. 10.
Katilimc1 igletmenin tanitim ve reklamlarinin yapilabilmesi agisindan fayda
sagladigina deginirken 16. Katilimcr isletme igin istatistiklerin yiikseltilip oda

satiglarinin ayni dogrultudada kazancin artirildigini ifade etmistir.

4.1.3. Karar Alma Asamasinda Bilgi Teknolojilerinin Sagladigi Avantaj ve

Dezavantajlara Yonelik Bulgular:

Karar alma asamasinda Bilgi Teknolojilerinin sagladigi avantaj ve
dezavantajlara yonelik otel isletmesi yoneticileri ve miidiirlerine sorulan soruya
14.Katilimec1 cevap vermemistir. Yonetici ve miidiirlerin vermis olduklar1 cevaplar

Tablo 18’ de yer almaktadir.

Tablo 18:Karar Alma Asamasinda Bilgi Teknolojilerinin Sagladig1 Avantaj ve

Dezavantajlar
Katilimcilar Katilimcilarin Gériigleri
1,5,6,7,8,12,15ve 16 Hizlilik, verimlilik,yeni kararlar; dezavantaji yok
2ve9 Sistemsellik,saglam bir alt yapi;dezavantaji yok

3 Sebep sonug iliskisi kurabilme;duygusal zeka

4 Gelir artisi; fiyat belirleme riski

10 Musteri potansiyeli;dezavantaji yok

11ve 13 Zaman tasarrufu;bilgilerin kurtarilamamasi, hizmeti

gérememe
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Goriisiilen st diizey yonetici ve miidiirlerden, 1. Katilimei, 5. Katilimci, 6.
Katilimei, 7. Katilimei, 8. Katilimci, 12. Katilimei, 15. Katilimcr ve 16. Katilimci
karar alma asamasinda bilgi teknolojilerinini sagladigi avantajlar olarak “hizlilik,
verimlilik, yeni kararlar alma” seklinde ifadelerini belirtirken dezavantajinin
olmadigini ifade etmislerdir. 6. Katilime1 karar alma asamasi ile ilgili “otelimizde
alinacak kararlar i¢in yapilan on aragtirmalardan kararin alindigi son séze gelinceye
kadar bilgi teknolojileri kullanimi igerisinde islerimizi gerceklestirmekteyiz’seklinde
gorlis bildirmistir. 7. Katilime1 bilgi teknolojilerinin kullanilarak merkeze baglh
kalmaksizin kararlarin alinabilece§inide bu asama icin olumlu bir yon olarak
eklemistir. Karar alma asamasi noktasinda 12. Katilimei, yeni ¢ikan haberlerden ve
giindemde olan yeniliklerden haberdar olma asamasindada bilgi teknolojilerinin
katkisinin biiyiikk oldugunu belirtmistir. 15. Katilimci her ne kadar dezavantaj
olmadigmi ifade etsede baz1 durumlarda dezavantajlar olustugunun iizerinde durarak
“veri kayitlarmin her hangi bir durumda degistirilmesi ve sistemlerin ¢okmesi
durumunda olast ariza durumunun gec¢ ¢Oziimlenmesi dezavantaj olarak ifade

edilebilir” seklinde bir ekleme yapmustir.

Gortigiilen iist dlizey yoneeticileri ve miidiirlerden 2. Katilimei, alman
kararlarda hizlilik verimliligin yan1 sira birebir goriismelerinde faydali oldugunu bu
goriismeleri yaymak i¢inde Bilgi Teknolojisine ihtiya¢ duyduklarini bildirmislerdir.
9. Katilimcit karar alma noktasinda saglam bir alt yapiya sahip olan isletmelerde

avantajin daha fazla olduguna dikkat ¢ekmistir.

Gorlismeye katilan 3. Katilimer ise; “Bilgi Teknolojileri sistemini 1iyi
kullanabiliyorsaniz, igerigini iyi biliyorsaniz gerekli raporlar1 i1yi aliyorsunuz
demektir. Sebep sonug iligkisinide kurabilma yeteneginizde varsa; dogru raporlari
alip, dogru bilgileri edinip, kararlar1 etkileyebilecek dogru bilgiye sahipsiniz
demektir” seklinde goriis bildirmistir. 11. Katilimcr karar agamasi sirasinda alinan
raporlarda bilgilerin kurtarilamamasi gibi durumlarm dez avantaj oldugunu belirtsede
bu raporlarm manuel olarak da kayirlarinin bulundugunu bilgiler arasina eklemistir.
Bunun yani sira 13. Katilimei, hizmeti sunmadan kisileri gérememe gibi bir durumun
yani bu kisiler olarak tedarikciler alacaklilar1 goremeden islemlerin yapiliyor

olmasmin olumsuz bir etki yaratabilecegi goriisiiniide bildirmistir.
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4.1.4. Isletme icerisinde Yeni Fikirlerin Ortaya Konulmasinda Bilgi

Teknolojilerinin Etkilerine Yonelik Bulgular:

Isletme icerisinde yeni fikirlerin ortaya konulmasmda bilgi teknolojilerinin
etkilerine yonelik soruya biitiin otel yonetici ve miidiirleri cevap vermislerdir. Soruya

karsilik verilmis olan cevaplara yonelik bulgular Tablo 19°da yer almaktadir.

Tablo 19:Yeni Fikirlerin Ortaya Konulmasinda Bilgi Teknolojilerinin Etkileri

Katihmcilar Katihmci Goriisleri
1,4,7vel3 Teknolojiye baglihk
2,3ve l4 internet
5ve 12 Etkinlik
6ve 10 Etkisi yok
8,9ve 16 Kolay ulasilabilirlik
11 ve 15 Ozgiirliik

Gorlismeye katilan otel yonetici ve miidiirlerinden 1. Katilimer , 4. Katilimet,
7. Katilme1r ve 13. Katilime1 yeni fikirlerin ortaya konulmasinda Bilgi
Teknolojilerinin etkisi olarak teknolojiye bagh olmak gerektigini bu sekilde yeni
fikirlerin ortaya ¢ikabilecegini savunmuslardir. 1. Katilime1, yeni fikirleri ortaya
atmak i¢in teknolojik kaynaklara ihtiya¢ duyduklarini da bilgileri arasina eklemistir.
4. Katilimc1 araya 3. Firmalar girmeden sadece teknolojinin yardimiyla yeni
fikirlerin ortaya ¢ikabilecegini savunmustur. 7. Katilimci ise; “teknoloji sayesinde
aylik almis oldugumuz datalar sonucunda nerede yeni fikir {iiretilmesi, nerede
degisiklikler yapilmasi1 gerektigi konular1 ortaya cikarilabiliyor” seklinde goriis
bildirmistir.
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Goriismeye katilan otel yonetici ve miidiirlerinden 2. Katilimei, 3. Katilime1
ve 14. Katilimct yeni fikirlerin ortaya konulmasinda internetin 6n planda oldugunu
belirmiglerdir. 2. Katilimec1 ,”webde yapilan arastirmalar raporlanip analiz edilerek
ilgili alana bildirilir. Ilgili alan tarafindan o konu alastirilarak genel miidiir tarafindan

onay1 beklenir ve onaylandiktan sonra ortaya konulur”seklinde goriis bildirmistir.

Bunun yani sira goriismeye katilan 5. Katilimer ve 12. Katilimer ise yeni
fikirlerin ortaya konulmasinda bilgi teknolojilerinin biiyiik bir etkinlik kazandirdigini
ifade etmislerdir. 5. Katilimci etkinlige ek olarak yeni fikirlerin yonetim kararlarmin
degerlendirilmesi acisindan isletmenin daha etkin olabilecegi goriisiintide
bildirmistir. Bunlara ek olarak 6. Katilimci1 ve 10. Katilimci isletme icin alinan yeni

fikirlerde bilgi teknolojilerinin bir etkisi olmadigini ifade etmislerdir.

Goriismeye katilan 8. Katilimel, 9. Katilimer ve 16. Katilimcer yeni fikirler
icin kolay ulasilabilirligin 6n planda oldugunu savunmuslardir. 8. Katilimci kolay
ulasilabilirlik sayesinde yeni fikirler bilgi teknolojilerinin de katkisiyla muazzam bir
acilim gosterebilecegini ileri siirmiistiir. 9. Katilime1 bilgi teknolojileri sayesinde
binlerce fikrin bir araya gelerek binlerce bilgiye ayni anda ulasilabilecegini fikirleri

arasinda belirtmistir.

Diger taraftan 11. Katilimci ve 15. Katilimci ise yeni fikirlerin ortaya
konulabilmesinde bilgi teknolojilerinin 6ncelik olarak 6zgiirlik sagladigini
savunmuslardir. 11. Katilimer otelde konaklayan miisterilerin otel igerisinde eskiye
nazaran daha 6zgiir olduklar1 konusunu bizlerle paylagirken 15. Katilimci, “isletme
icerisinde yeni fikirler alirken en biiyiik etken olarak her hangi bir kisiye yada
firmaya bagli kalmaksizin islerin diizenli olarak ytiriitiilmesini saglar” seklinde goriis

bildirmistir.

4.1.5. Miisteri Istek ve Sikayetlerine Cevap Verme Hususunda Bilgi
Teknolojilerinin isletmeyi Ne Sekilde Yonlendirdigine Yéonelik Bulgular:

Miisteri istek ve sikayetlerine cevap verme hususunda bilgi teknolojilerinin
isletmeyi ne sekilde yonlendirdigine yonelik yoneltilen soruya biitiin otel yonetici ve
miidiirleri cevap vermislerdir. Verilen cevaplar dogrultusunda ulasilan bulgular

Tablo 20 de yer almaktadir.
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Tablo 20:Miisteri Istek ve Sikayetleri ile Bilgi Teknolojilerine Yonelik fliski

Katilimcilar Katilimci Goriigleri
1,2,3,7,9,11ve 15 Bilgi teknolojileri kullanimi 6n planda ve olumlu ve
etkisi buyuk
4 Avantajli ve dezavantajli
5,6,8,10,12ve 14 Kullaniimiyor
13 istek ve sikayetlerin hizli ulasimi ve ayni sekilde hizli

cevaplanmasi

16 Eksikleri gidermeye yardimci

Gorlismeye katilan {ist diizey otel yoneticileri ve miidiirlerden 1. Katilimci, 2.
Katilimel, 3. Katilimei, 7. Katilimei, 9. Katilimei, 11. Katilime1 ve 15. Katilime
miisteri  istek ve sikayetlerine cevap verme konusunda bilgi teknolojilerinin
kullaniominin 6n planda, olumlu ve etkisinin biiylik oldugunu ifade etmislerdir. Bu
genel agiklamanm yaninda 1. Katilimeci, 3. Katilime1 ve 7. Katilimcr otele gelen
misafirlerinin giriste e maillerini ve telefonlarin1 aldiktan sonra bu misafirlerin
¢ikisindan hemen sonra otel adina hazirlanmis anketleri maillerine génderme yolu ile
miisterilerin istek ve sikayetlerine bir an dnce ulasmaya calistiklarini belirtmislerdir.
Ayrica bu maillere doniis yapan misafirlerine hemen doniis yapildigini ve sdylemis
olduklar1 istek ve sikayetler dogrultusunda o miisteri i¢in yeni bilgiler aldiklarini
belirtmislerdir. Maillere ddonmeyen miisterileride arayarak otelden memnuniyetlerini
ogrendiklerinide eklemislerdir. 2. Katilime1 miisteri istek ve sikayetleri konusunda
bilgi teknolojileri ile %100 iligkili olduklarinida vermis olduklar1 bilgiler arasmna
eklemistir. 15. Katilime1, “bilgiye ulagmak teknoloji vasitasi ile ¢cok kolay ki o bilgiyi
isleyip ona gore tlirlin gelistirmek te miisteri memnuniyetimiz agisindan miimkiin”

seklinde goriis bildirmistir.

4. Katilimci, misteri istek ve sikayetlerine cevap verme hususunda bilgi

teknolojilerinin katkisinin hem avantajli hem dezavantajli oldugunu belirterek bazen
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sistemlerde ¢ikan asorunlarin miisteri istek ve sikayetlerine cevap verme hususnda
isletmeyi zor durumda biraktig1 bilgisinide eklemistir. Bunun yani sira 5. Katilime,
6. Katilimc1, 8. Katilimci, 10. Katilimei, 12. Katilime1 ve 14. Katilimer miisteri istek
ve sikayetlerine cevap verme konusunda bilgi teknolojilerini kullanmadiklarini
bunun yerine birebir miisterinin ¢ikis1 esnasinda istek ve sikayetlerini aldiklarini
belirtmislerdir. Bunlara ilave olarak 13. Katilimc1 da isletmesinde miisteri istek ve
sikayetlerine cevap verme hususunda bilgi teknolojilerini kullanmadigini
belirterek, ”miisteriler yonetime daha ¢abuk ulasip sikayetlerini direk yonetime veya
ilgili birime ulastirarak siireci hizlandirip sorunlarin daha kolay ¢6ziilme ulasmasini

saghiyor’seklinde goriis bildirmistir.

Gorlismeye katilan yonetici ve miidiirlerden 16. Katilimc1 basta olmak iizere
biitiin yonetici ve miidiirler miisterilerden gelen sikayet ve isteklerin hangi yolla
iletildigi onemli olmaksizin isletmenin eksiklerini gidermesi ve gelismesi bakiminda

yarar sagladigiida gorisleri arasinda belirtmislerdir.

4.1.6. Rekabet Ustiinliigii Elde Etmede Bilgi Teknolojilerinin Roliine Yonelik
Bulgular:

Rakabet {istiinliigii elde etmede bilgi teknolojilerinin roliine yonelik soruya
biitiin st diizey yonetici ve miidiirler cevap vermistir. Sorudan elde edilmis bulgular

Tablo 21°de yer almaktadir.

Tablo 21:Rekabet Ustiinliigii Elde Etmede Bilgi Teknolojilerinin Rolii

Katilimcilar Katilimci Goriisleri
1,4,5,9vel2 Popiilerlik;gindemde olmak
2ve 10 Musteri memnuniyetinin artmasi ile rekabet

GstlnlGga artar

3 Yatirm
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Tablo 21’in Devami

6,7,11,13,15ve 16 Kiyaslama, Ustlinlik

8 Bilgi teknolojilerini kullanmak basli basina bir

rekabet Ustunligudir

14 Rekabet ortami yok

Gorlismeye katilan list diizey yoOneticiler ve miidiirlerden 1. Katilimei, 4.
Katilime, 5. Katilimei, 9. Katilimer ve 12. Katilimei rekabet tistlinliigii saglamada
bilgi teknolojilerinin rolii olarak popiiler ve giindemde olmak isletmenin rekabet
istlinliigli saglamasinda on planda oldugu goriisiinii savunmuslardir. 1. Katilimci
bilgi teknolojileri sayesinde firma bilgilerinin daha g6z 6niinde oldugunu bununda
isletmeler arasi bir rekabet {istiinliigii saglamasinda etkili oldugunu ifade etmistir. 4.
Katilimc1 bilgi teknolojilerinin rekabet {istiinliigli acisindan ciddi avantajlar1
oldugunu fakat,online ortamda herseyin gdz Oniinde olmasindan dolay1 isletme ile
ilgili her tiirlii bilgiye rahat¢a ulasilabilme acisindan dezavantaj olusturabilecegi
goriisiindedir. 5. Katilimc1 verilerin uluslararas1 bazda takip edilmesini saglamasi
acisindan rekabet tstlinliigii ilizerinde biiyiikk bir etkisinin oldugu goriisiindedir.
Bunlara ek olarak 12. Katilimci, bir internet sitesine sahip olduklarin1 ve bunun da

onlara rekabet iistiinliigli agisindan biiyiik avantajlar sagladigini ifade etmistir.

Gorlismeye katilan otel isletmesi yonetici ve miidiirlerinden 2. Katilime1 ve
10. Katilimei rekabet iistiinliiklerini miisteri memnuniyeti ile iligskilendirerek miisteri
memnuniyeti arttikca rekabet listiinliigiide artar seklinde bir savunma yapmuslardir. 3.
Katilimct ise, rekabet istiinliigii olarak “bilgi teknolojilerine ne kadar yatirim

yapilirsa rekabet iistiinliigii o oranda artar” seklinde goriis bildirmistir.

6.Katilimct “diger isletmeleri takip ve kendi isletmemizle diger isletmeleri
kiyaslama acisindan bilgi teknolojileri kullanimi sart* seklinde goriis bildirirken, 7.
Katilimer senin igletmen hangi yonden gii¢lii kars isletme hangi yonden zayif ortaya

koyabilmek adma bilgi teknolojilerinin gerekli olduguna dikkat ¢ekmistir. 13.
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Katilime, bilgi teknolojileri kullanildig: siirece; iyi bir planlama, iyi bir gorsellik,
dogru zamanda dogru bilgi verme iglemlerini gerceklestirip bu yonde ve bu yollari
kullanilarak rekabet avantajinin artirilabilecegini ileri stirmiistiir. Bunun yani sira 15.
Katilimer internet hizinin da bir rekabet istlinliigii oldugunu belirtmistir. Tiim
bunlarin yani sira 8. Katilimei bilgi teknolojilerini dogru zamanda ve dogru sekilde
kullanmanm bir rekabet ustiinliigli sagladigmmi belirtmesinin yaninda bilgi
teknolojileri agisindan herhangi bir rekabet ortamlarinin olmadigiida vermis oldugu
bilgiler arasma eklemistir. 14. Katilimci ise bulunduklar1 ortamm tek yildiz
standardma sahip olan isletmesi olduklar1 i¢in bir rekabet ortamlarmin s6z konusu

olmadigmnin altin1 ¢izmistir.

4.1.7. internet Uzerinden Yapilan Islemlerin Giivenilirligine Yéonelik Bulgular:

Internet iizerinden yapilan islemlerin giivenilirligine yonelik sorulmus olan
soruya biitiin otel list diizet yoneticileri ve miidiirleri cevap vermistir. Soruya yonelik

verilen cevaplardan orta ¢ikan bulgular Tablo 22°de yer almaktadir.

Tablo 22:Internet Uzerinden Yapilan islemlerin Giivenilirligi

Katilimcilar Katilimci goriigleri
5,6,10,11,12,13,14 ve 16 Glvenilir
8ve 15 Glvenilir degil
1,2,7ve9 Kullanilan sisteme gore degisiklik gosterir
3 Sistemler gelistikce risk azalir
4 Glvenligi saglamak bir yaktar

Gorlismeye katilan otel iist diizey yoneticileri ve miidiirlerinden 5. Katilimei,
6. Katilimci, 10. Katilimei, 11. Katilimei, 12. Katilimei, 13. Katilimei, 14. Katilimci
ve 16. Katilimci internet iizerinden yapilan iglemlerin gilivenilirligi hususunda,

internette yapilan her tiirlii islemin gilivenlik standartlar1 altinda oldugunu ve hig¢ bir
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sorun ¢ikmadan islerini hallettiklerini belirtmislerdir. Buna ek olarak biitiin isimleri
gegen katilimeilar glivenlik sifrelerinin bulundugunu ve buna karsilik hi¢ bir sorunla

kargilasmadiklarint da vermis olduklari bilgiler arasina eklemislerdir.

Goriismeye katilan yonetici ve midiirlerden 8. Katilime1 ve 15. Katilime1
internet iizerinden yapilan iglemlerin giivenilir olmamasi konusunda hemfikirlerdir.
8. Katilimei, internet iizerinden yapilan islemlerin giivenilirligine inanmadiklar1 i¢in
ozellikle 6deme kismiyla birebir ilgilendiklerini vurgulamistir. Buna binayen 15.
Katilimcr ise, “internet lzerinden yapilan islemlerimiz icin SSL baglant: tipi
kullantyoruz ve SHI1 anahtar baglantis1 kullanmaktayiz. Her ne kadar firmamizin
serverleri lizerinde giivenlik diizeyini miimkiin oldugunca yiiksek tutsak da
miisterilerimizin kendi bilgisayarlarinda bulunan bazi casus yazilimlar miisteri kredi

kart1 bilgilerini ele gecirebiliyor malesef” seklinde goriis bildirmistir.

Bunlarin yam sira, 1. Katilimei, 2. Katilime,7. Katilime1 ve 9. Katilimei
internet iizerinden yapilan islemlerin kullanilan sistem ve sirkete gore degisiklik
gosterebilecegini  ifade etmislerdir. 1. Katilime1 diinya c¢apinda ismi
duyulmussirketler disinda islemlerin internet iizerinden gerceklestirilmesinin risk
tasidigini belirtirken, 2. Katilime1 konaklama yapilacak otelin tercih ettigi sistemle
giivenilirligin dogru orantili oldugunu belirtmistir. 7. Katilimct kullandiklar1 sistem
ve sirketin giivenilirligine hi¢ bir sorun yasamamis olmalarindan 6tiirii inandiklarini
belirtmistir. 9. Katilimc1 da genellikle rezervasyon islemlerini mail yoluyla

hallettiklerini bugiine kadar da hi¢ bir sorun yasamadiklarini ifade etmislerdir.

Tim bu goriislerden farkli olarak internet iizerinden yapilan islemlerin
giivenilirligi konusunda 3. Katilimci, “gecerli sistemlerin gelistikce riskler azalacak
olsa bile internetten yapilan islemlerin riskleri vardir. Giivenilirlik hala tam olarak
oturmus degil. Bunun bir hukukunun olmasi gerekiyor. Tiirkiye standartlarinda hatta
diinya standartlarinda bu islemlerin hukuku tam olarak oturmus degil. Bu konuda ki
caligmalarin artmasi sart” seklinde goriis bildirirken 4. Katilimcei internet iizerinden
yapilan islemlerin giivenilirligini saglamanin isletme agisindan extrem bir yiik

oldugunu belirtmistir.
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4.1.8. Bilgi Teknolojilerine Yonelik Personel Egitimine Verilen Oneme Yonelik

Bulgular:

Bilgi teknolojilerine yonelik personel egitimine verilen dnem dogrultusunda sorulan
soruya biitiin otel st diizey yoOneticileri ve miidiirleri cevap vermislerdir. Verilen

cevaplar dogrultusunda ulasilan bulgular asagidaki Tablo 23’de yer almaktadir.

Tablo 23:Bilgi Teknolojilerine Yonelik Personel Egitimi

Katihmcilar Katihmci Goriisleri
1,2,3,4,7vel5 Egitim veriliyor
5, 8,10, 13, 14 ve 16 Egitim verilmiyor
6,9,11ve 12 Sadece ise alimda verilen egitimler

Gorilismeye katilan otel {ist diizey yoneticileri ve miidiirlerinden 1. Katilimci,
2. Katilimei, 3. Katilimci, 4. Katilimei, 7. Katilime1 ve 15. Katilimei1 personele belli
periyorlarda egitim vermis olduklarini ifade etmislerdir. 1. Katilime1 ayda 4 giinliik
olarak belirlenmis egitimlerin bulundugunu bu egitimlerinde profesyonel egitimciler
tarafindan verildigini ifade etmistir. 2. Katilimc1 da ayni sekilde belirli periyotlarda
egitimlerinin oldugunu ilk verilen egitimin profesyonel kisilerden sonra alinan
egitimlerinde otel iist diizey yOneticileri tarafindan verilmekte oldugunu belirtmistir.
3. Katilme1 ¢esitli bir ¢ok egitimin mevcut oldugunu belirtmistir. Disaridan
profesyonel alinan egitimlerin disinda yoneticiler tarafindan verilen bunun yan sira
calisanlarin kendi aralarinda kendilerini gelistirmek adina yapmis olduklari
tolantilarla almig olduklar1 bir ¢ok egitim basarisinin mevcut oldugunu vermis
oldugu bilgiler arasmna eklemistir. 4. Katilimc1 da personeline aylik olarak bir
oryantosyan egitiminin verildigini agiklamistir. 7. Katilimer ilk ise alim sirasinda 10
giinliik egitimlerinin mevcut oldugunu ve bunun diginda bu egitimlerinde 2 ay

boyunca devam ettigini dile getirmistir. 15. Katilime1 normalde verilen egitimlerin
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disinda otelde yapilan her hangibir sistem degisikliginde de bu degisiklige karsi

egitimlerinin mevcut oldugunu ifade etmistir.

5. Katilimei, 8. Katilimei, 10. Katilimei, 13. Katilimei, 14. Katilimei ve 16.
Katilimer personel egitimi konusunda personeline ne ige alimda nede ilerleyen
donemlerde hig bir sekilde egitim verilmedigini dile getirmisledir. Genellikle egitimli
personel calistirdiklarint da ekleyen bu katilimcilar egitim i¢in ayr1 bir zaman
ayirmadiklarin1 ifade ederlerken; 6. katilimei, 9. Katilimci, 11. Katilimer ve 12.
Katilimcilar sadece personelin ilk igse alimi sirasinda personeli belirli bir egitime tabi

tuttuklarini bunun diginda hi¢ bir egitim verilmedigini ifade etmislerdir.

4.1.9. Bilgi Teknolojileri Kullamminin Calisanlarin  Performans1 Uzerine

Etkilerine Yonelik Bulgular:

Bilgi teknolojilerinin kullannminin c¢aliganlarin performans: iizerine etkileri
konusunda biitiin katilimcilar cevap vermistir ve bu cevaplar kapsaminda elde edilen

bulgular asagidaki Tablo 24’ de yer almaktadir.

Tablo 24:Bilgi Teknolojilerinin Kullaniminin Cahsanlarin Performansi Uzerine

Etkileri
Katilimcilar Katilimci Goriigleri
1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10, 11, 12,15 ve 16 Artiriyor
14 Etkisi yok
13 Azaltiyor

Goriligsmelere katilan otel {ist diizey yonetici ve miidiirlerinden, 1. Katilimey, 2.
Katilimei, 3. Katilimcl, 4. Katilimeil, 5. Katilimcl, 6. Katilimei, 7. Katilimel, 8.
Katilimey, 9. Katilimei, 10. Katilimei, 11. Katilimei, 12. Katilimei, 15. Katilimer ve
16. Katilimcr Bilgi teknolojileri kullaniminin isletme ve g¢alisanlarin performansini
her durumda artirdigini ileri siirmiislerdir. 1. Katilimci, performansi pozitif yonde

etkilerdigini ileri siirerken, 2. Katilimct bilgi teknolojilerinin performansa etkisinin
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cok fazla oldugunu dile getirmistir. 3. Katilimc1 “ ¢alisanlar defansif degilse, bilgi
teknolojilerinin dnemini ve degerini biliyorsa bilgi teknolojilerinin yaninda yer alip
gelisimine katki saglayaran bilgi teknolojilerinin daha verimli olarak kullanilmasini
saglar” seklinde goriis bildirmistir. 4. Katilimci ise personel egitimi ile performansin
dogru orantili oldugunu belirterek egitime ne kadar 6nem verilirse performans da o
sekilde artar demistir. Buna karsilik olarak 6. Katilimcida hi¢ bir egitime tabi
tutulmamalarina ragmen c¢aligsanlarin performansinin yiiksek oldugunu idda etmistir.
7. Katilimc1 eger manuer calisiyor olsalardi 3 kati personele ihtiyag tuyacaklarini
bilgileri arasina eklemistir. 8. Katilime1 ¢ogu departmanlarda bilgi teknolojilerini
kullanamamalarina ragmen kullanilan departmanlarda performansm  artig
gosterdigini savunmustur. 11. Katilimer performans iizerine bilgi teknolojilerinin
adina belli oranlarda zarar belli oranlarda fayda sagladigmi belirterek oranin
cogunlugunun olumlu oldugunu ve bu bakimdanda teknolojinin performansi olumlu
yonde artirdigini ifade etmistir. 16. Katilimec1 performans adina artisda zaman
kavrammin ortaya ¢iktigin1 personelin az zamanda ¢ok is yapmasi dolayisi ile

performanslariin olumdu ve yiiksek diizeyde arttigini dile getirmistir.

14. Katilimec1 departmanlarin ¢ogunda bilgi teknolojilerinin kullanmamalar1
dolayisi ile performans lizerinde bilgi teknolojilerinin ¢ok da etkisi olmadigni dile
getirmistir. Bunun yani sira 13. Katilimcmin goriisiine goére de bilgi teknolojileri
calisanlar1 rahathiga sevk ederek daha az calismalarini ve yorulmalarini saglayarak

performanslarmin da o 6l¢lide diismesine neden oldugunu savunmaktadir.
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V.BOLUM

5.1. SONUC VE ONERILER

5.1.1. Sonuglar

Bu boliimde arastirma kapsaminda yapilmis olan literatiir taramasi, goriisme teknigi
ve betimsel analiz sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Yapilan

degerlendirmelere bagl olarak elde edilen sonucglara bu boliimde yer verilmistir.

Konya’da bulunan turizm isletme belgeli 3, 4 ve 5 yildizhi otel isletmelerinin, iist
diizey yOneticileri ve miidiirleri tarafindan verilen bilgiler kapsaminda, isgiiciiniin
etkin kullaniminin bilgi teknolojileri ile verimlilik arasinda olumlu bir iliskili oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda otel isletmelerinin verimli bir iggiicli i¢in gerekli
emegi sarfettikleri sonucuna varilabilir. Bunun disinda bazi otel isletmelerinin bilgi
teknolojileri sayesinde daha az isgiicii kullanarak daha fazla verimlilik elde ettikleri
de ¢ikan sonuglar arasindadir. Ayrica bazi otel isletmelerinin bilgi teknolojileriyle bu
konu hakkinda ¢ok fazla etkilesim kuramadiklar1 ve verimlilik elde edemedikleri de

ortaya ¢ikan sonuglar arasinda yer almaktadir.

Otel isletmelerinde isgiicline karst uygulanan politikalarin personele sagladigi
katkilarla personel tatmini konusunu one ¢ikardig1 goriilmektedir. Bu sayede de
denilebilir ki bilgi teknolojileri sayesinde, bir paydas olarak ele alabilecegimiz
personelin tatmini saglanip daha verimli hale getirilmesi 6n goriilmektedir. Yani
verimliligin daha etkin bir duruma getirilmesinde tatmin on planda yer almaktadir.
Bu da calismamizin hipotezlerinden paydas tatminini destekler nitelikte bir sonug

ortaya ¢ikarmaktadir.

Arastirmaya dahil edilen otel isletmeleri, isletme ve yOnetim alaninda bilgi
teknolojilerinin, zamandan tasarruf ve kolaylik saglamasi agisindan Onemini
vurgulamiglardir. Bunun disinda bazi igletmeler ise rekabeti 6n planda tutarak, rakip
firmalara kars: tistiinliik saglamak admna bilgi teknolojilerinden yaralandiklar1 ortaya

cikmistir. Ayrica bilgi teknolojileri olmadan yonetim ve isletmenin basarisindan s6z



136

edilemeyecegi agik bir sekilde goriilmektedir. Isletmenin 6n planda tuttugu ve
uygulamaya calist1g1 stratejileri géz Oniine aldigimizda, isletmelerin ilk hedeflerinin
tasarruf ederek rakip firmalara gore daha fazla istiinlik saglamak dogrultusunda
oldugunu anlamak c¢ok da zor degildir. Bu baglamda, strateji hususunda da bilgi
teknolojilerinin  kullanimimin hipotezleri destekler nitelikde oldugunu soylemek

mumkindir.

Otel isletmelerinden alinan bilgilere gore, isletmelerin ¢ogu karar alma asamasinda
hizlilig1 ve verimliligi avantaj olarak gormektedir. Ayrica bilgi teknolojilerinin
dezavantajinin olmadigini1 savunduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun yami sira bazi otel
isletmelerinin, zaman tasarrufunu avantaj olarak; sistemde ¢ikabilecek sorunlarin
giderilememesi durumunu da dezavantaj olarak gordiigii ¢ikan sonuglar arasindadir.
Dolayisiyla otel igletmeleri zamandan tasarruf saglamak, hizli ve verimli karar almak
icin bilgi teknolojilerinin  gerekliligi iizerinde durmuslardir. Genel olarak
bakildiginda isletmelerde en biiyiikk dezavantajn  bilgi  teknolojilerinin
kullanilmamas1 sonucuna varilabilir. Buradan da anlasiliyor ki bilgi teknolojilerinin
isletmelerdeki kullanimlar1 diger isletmelere goére bir adim 6nde olmalarini
saglamaktadir. Boylelikle bilgi teknolojilerinin kullaniminin isletmeleri daha verimli

hale getirdigi yadsinamaz bir gercektir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden alinan bilgilere gore, isletme icerisinde yeni
fikirlerin ortaya atilmasi ile teknoloji boyutu dogru orantilidir. Teknolojiyi iyi
kullanan bir personelin fikir liretmesi agisindan da ileri seviyede olacagi verilen
cevaplardan ortaya ¢ikan sonuglar arasindadir. Sadece teknoloji boyutu ile degil;
bilgi teknolojileri sayesinde bilgilere kolay ulasabilmenin ve Ozgiirce arastirma
yapabilmeninde isletmeler icin getirilerinin oldugu da bir gergektir. Bunun yan sira
yeni fikirlerin ortaya ¢ikarilmasinda bilgi teknolojilerinin ¢ok da fazla etkisinin
olmadigni diisiinen isletmeler de vardr ve buradan c¢ikarilabilecek sonug, bu
isletmelerin yeni fikirler {iiretmede bilgi teknolojilerinden yararlanmadiklar

yoniindedir.

Her ne kadar isletmelerden bazilar1 bilgi teknolojilerinin bu konudaki katkismnimn az
oldugunu ya da hi¢ olmadigin belirtseler de ortaya ¢ikarilacak yeniliklerin teknoloji

ile dogru orantili oldugu bir gergektir. Denilebilir ki isletme siire¢lerinde (iirlin ve
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hizmet gelistirme, talep olusturma, talebi karsilama) dogru adimlarin atilabilmesi i¢in
bilgi teknolojilerinin katkisinin biiyiik oldugu aciktir. Siireclerin gelisimini saglamak
ve bilgi teknolojileri arasinda dogru bir oranti kurmak miimkiindiir. Bu da
gostermektedir ki bilgi teknolojilerinin kullanimi ve siiregler arasinda dogru yonlii

bir iliski mevcuttur.

Arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinin ¢gogunlugu, miisteri istek ve sikayetlerine
cevap verme hususunda bilgi teknolojilerinin 6n planda oldugunu savunmaktadir.
Dolayisiyla bu durumun isletmeler i¢in olumlu etkisinin oldugu da ulasilan sonuglar
arasindadir. Bazi otel isletmeleri miisteri istek ve sikayetlerinde avantajli ve
dezavantajli durumlarinin oldugunu savunmaktadir. Ayrica isletmelerin bu durum
karsisinda bilgi teknolojilerini kullanirken tereddiit yasadiklar1 goriilmektedir. Bazi
isletmelerin ise miisteri istek ve sikayetlerini karsilama hususunda bilgi
teknolojilerini kullanmamalari, bu sisteme giivenmediklerini ortaya c¢ikarmaktadir.
Aciklamalar dogrultusunda soylenebilir ki, igletmelerin miisteri istek ve sikayetleri

kapsaminda igletmelerini siirekli gelisim ve yenilenme siirecinde tutttuklari agikdir.

Miisterilerden gelen fikir ve diislinceler dogrultusunda her alanda bir gelisim ve
yenilemeye gitmelerinin yami swra bazi isletmelerin bunu teknoloji olmadan
basarabildikleri de bir gergektir. Yani her ne kadar bilgi teknolojilerinin miisteri istek
ve sikayetleri karsisindaki onemi agik olsa bile, manuel sistemle miisteri istek ve
sikayetlerini karsilayan otel isletmeleri de miisterinin fikirleri dogrultusunda gelisim
gosterebilmektedirler. Bu da bize agiklamaktadir ki; bilgi teknolojilerinin kullanimi

ile isletme performansinin paydas katkist arasinda bir iliski mevcuttur.

Arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinden alinan bilgiler kapsaminda, rekabet
istiinliigii elde ederken otel isletmeleri bilgi teknolojilerini ¢ogunlukla, kiyaslama
faktorii olarak ve diger igletmelere gore iistiinliik saglama araci olarak kullandiklar
ortaya ¢cikmistir. Bunun yani sira bazi otel isletmeleri de diger isletmelere gore daha
popiiler olmak ve giindemde kalabilmek admna bilgi teknolojilerini kullandiklar1
sonucuna ulagilmaktadir. Buradan da anlasilabilecegi gibi otel isletmeleri diger rakip
isletmelere gore daha 6n planda olmak i¢in bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar.
Literatlirde de belirtildigi iizere rekabet, isletmelerin basar1 ve basarisizliklarinin

temelini olusturan, isletme performansina katki saglayan ve isletme fonksiyonlarinin
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uygunlugunu belirleyen temel unsurlarin basindadir. Bu dogrultuda, basarili bir
isletmeden s6z edebilmek i¢in isletmelerin rekabet iginde bulunmalar1 bir gercektir.
Bu kapsam dogrultusunda da ortaya ¢ikan sonuglarla literatiir bilgileri birbirleri ile
esdegerlerdedir. Dolayisiyla denilebilir ki; bir isletmenin rekabet edebilmesi i¢in
yeterli alt yap1 ve olanaklara sahip olmasi gerekmektedir. Uygulanacak stratejiler
belirginse, teknolojiye agiksa, insanlarla olan iligkisi tamsa bu igletme i¢in rekabet
edilebilir goriisii sabit kilmabilir. Sonug olarak, bilgi teknolojilerinin kullanimi ile

isletme performansinin yeterlilikleri arasinda dogru yonlii bir iliski mevcuttur.

Internet {izerinden yapilan islemlerin giivenilirligi konusuna baktigimizda, otel
isletmelerinin ¢ogunun bilgi teknolojilerini kullandig1 ve bilgi teknolojilerine
giivendigi sonucunun ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Tabi ki bunun yan1 sira bazi otel
isletmeleri de kullanilan sistemle dogru orantih olarak, giivenilirligin
degisebilecegini boylelikle de giivenilir sistemler kullanmay1 tercih ettikleri ortaya
cikmistir. Dolayisiyla sistemler gelistirilerek, giivenilir firmalarla ¢aligilarak
internetin, otel igletmelerinin her alaninda kullanilabilecegini gérmek miimkiindiir.
Giivenilirlik hususunun, isletme performansi ve rekabet etme iistlinliigii agisindan
etkilerinin oldugunu literatiirle karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.
Literatiir tartismalariyla dogru orantili olarak otel isletmesinin her asamasinda
miisteriler kendilerini glivende hissetmek istemekte ve bu kapsamda da giivenilir
bulduklar1 igletmeyi tercih etmektedirler. Tercih edilme s6z konusu oldugu icin de
isletmeler bu konu iizerinde fazla egilimli olarak giivenilirlifi maxsimum seviyeye
cikarmaya c¢aligmaktadirlar. Bulgular dogrultusunda ortaya ¢ikan sonuglarda
gostermektedir ki; basariy1 isteyen bir otel isletmesi gilivenilirligi 6nemsemekte ve bu

konuda gereken ¢alismalar1 gerceklestirmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden alinan bilgiler kapsaminda otel
isletmelerinin personel egitimine vermis olduklar1 6dnem konusunda, bazi otel
isletmeleri i¢in egitimin 6nemli oldugu ve egitim verdikleri, diger otel isletmelerinin
ise bu konuya ihtiya¢ duymayip egitim vermedikleri ortaya ¢ikmistir. Bunun yani
sira baz1 otel igletmelerinden alinan bilgiler dogrultusunda ¢ikan sonug ise, sadece ise
alimlarda yani ise alistrma sathasinda bilgi teknolojilerini kullandiklar1 ve bu

asamada personele egitim verdikleri hususudur. Isletme performansi ile otel
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calisanlarina verilen egitimlerin dogru orantili oldugunu sdyleyen isletmelerin
diisiinceleri gibi basar1y1 yakalamada ilk isin de egitimden gectigi bir gercektir. Isi
konusunda tecriibe sahibi olmayan bir personelin isletmeye katkismnin ne 6lgiide
olacagi anlamak c¢ok da zor degildir. Egitime verilen dnem kapsaminda ortaya
cikacak sonuglart Onceden tahmin etmek miimkiindiir. Egitim verilmeyen otel
isletmeleri her ne kadar performanslarinin yiliksek oldugunu One siirseler bile,
isletmenin her alaninda bunun gecerli olmadigin1 sdyleyebiliriz. Agik¢a belirtmek
gereklidir ki, hem literatiir kapsaminda edinilen bilgiler hem de yapilan goriismeler
dogrultusunda personel egitimi ve performans arasinda dogru yonlii bir iligki kurmak

miumkiindiir.

Bilgi teknolojilerinin isletme performansini etkilemesi yoniinde elde edilen sonuglara
gore aragtirmaya katilan biitiin isletmelerin neredeyse hepsinin isletme performansini
artirdigini ileri siirdiikleri ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda da denilebilir ki, isletmeler
performansim artrmak i¢in bilgi teknolojilerine ihtiya¢ duyarak kullanmaktadirlar.
Arastirmalardan elde edilen bulgular dogrultusunda da denilebilir ki, verimli bir is
sahast olusturup performansi artirmak yoluyla rekabet iistlinliigiinii saglayabilmek
arasinda bir iligki mevcuttur. Bu faktorler birbirlerini zincirleme olarak takip
etmektedirler. Tiim bunlar goz oniine alindiginda hepsini birbiri ile iliskilendirerek
isletmenin performansmi artirabilmek bilgi teknolojileri ile miimkiin olacaktir.
Arastirma kapsaminda ortaya ¢ikarilan hipotezlerden bilgi teknolojilerinin isletme
performast iizerindeki etkisi ac¢iktir ve aralarinda bir iliski mevcuttur demek

mumkindir.

Arastrmadan ¢ikarilabilecek en Onemli sonu¢ ise, otel isletmelerinin bilgi
teknolojilerini kullanma faaliyetlerinin, otel isletmelerinin performansini, paydaslarin
tatminini, paydaslarin katkisini, kullandiklar1 stratejileri, siiregleri ve yeterlilikleri
etkiledigini ortaya c¢ikarmaktadir. Bu da bize bilgi teknolojileri ile performans
arasinda biiyiik bir iliskinin oldugunun gostermektedir. Yapilan az sayidaki ¢aligma
sonucunda ortaya ¢ikarilan bilgiler ve bu calismada ortaya ¢ikarilan veriler birbirini
destekler niteliktedir. Bunun yami swa bilgi teknolojilerinin isletmeyi hem
performans agisindan hem de rekabet tistiinliigli saglamasi agisindan etkiledigi ¢ikan

sonuglar arasinda yer almaktadir.
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Arastirmanin  sektore yonelik olarak ulasilan sonuglari ise, isletmelerin sahip
olduklar1 yildizlar kapsaminda bilgi teknolojileri kullanimimin degisiklik gosterdigi
yoniindedir. Cilinkii igletme standartlar1 arttikgca bilgi teknolojilerine verilen dnem
artmakta ve bu iliskiyi kurmalar1 agisindan da isgiicii ve isletme performansinda
artiglar ortaya c¢ikarabildigi goriilmektedir. Ayrica ortaya ¢ikan baska bir sonug ise,
rekabet Ustlinligii saglama agisindan neredeyse biitiin igletmelerin bir bilgi
teknolojisi basamagi olan interneti, isletmenin biitiin departmanlarmma yayarak bilgi

teknolojilerini kullandiklar1 yoniindedir.

Sonug olarak denilebilir ki, otel isletmeleri belli standartlara sahip olduklar: siirece
isletmelerinde bilgi teknolojilerini kullanmakta ve bu kapsamda hem rekabet
istlinliigiinii saglamakta hem de performanslarini artirabilmektedirler. Bu konuya
diger bir taraftan bakmak gerekirse bilgi teknolojileri olmadan isletme i¢in basaridan
s0z etmenin miimkiin olmadigi, performansin artirilamayacagi ve rekabet
istlinliigiiniin saglanamayacagi ¢ikarilabilecek sonuglar arasindadir. Ayrica ilerleyen
yillarda otel isletmelerinin her alaninda bilgi teknolojilerini kullanilabilecek olmalar1

da ortaya ¢ikmistir.
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5.1.2. Oneriler
5.1.2.1. Arastirmacilara Yonelik Oneriler;

Oncelikle arastirma konusunun temelini olusturan Bilgi Teknolojileri baska farkli
alanlarla iliskilendirilerek kapsamli veriler elde edilebilir. Bunun yani sira arastirma
konusu nicel yada nitel veriler kullanilma yoluyla turizm sektdriinde yer alan farkl
isletmeler ve sadece turizm sektoriiyle smnirli kalmayarak ¢aligmanin kapsamina

uyabilecek bir ¢ok farkl sirket iizerine uygulanabilmesi miimkiindiir.

Bunun disinda arastirma kapsaminda belirlenen performans prizmasi boyutu disinda
farkli boyutlar kullanmak yoluylada performans bagka kollarda incelenebilmektedir.
Bilgi teknolojileri konusunda isletmelerin bilgi sahibi olmasina dikkat edilmeside
yeterli bilgi saglayip sorulacak sorularn anlasilabilirligini ortaya koymasi agisindan

Onem arz etmektedir.

5.1.2.2. Sektore Yonelik Oneriler;

Calismanin kapsami dogrultusunda sektore yonelik verilebilecek Onerilerin basinda
bilgi teknolojileri, performans ve rekabet {izerine bir biitliin olarak ¢ok az sayida
calisma yapilmis olmasindan dolay1 ,ki otel isletmelerine uygulanan ¢alisma sayisi
yok denilecek kadar az, bu konu kapsaminda daha fazla arastrmacinin bu konu
iizerinde durmasi ve sektor ¢alisanlarinin da bu konuda daha ihtiyatli olmalar1 daha
fazla ¢alismanin ortaya ¢ikarilip daha fazla verim saglanabilmesi noktasinda 6nem

tasimaktadir.

Ayrica otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerine yonelik literatiiriin
genisletilebilmesi i¢in, konuyla ilgili derinlemesine bilgi edilmesini saglayan nitel

arastirma yonteminin tercihide onerilebilir.

Konunun kapsami dogrultusunda otel isletmelerinde alinan bilgilere gore otel
isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin yeterli olmadig1 ve bu kapsamda daha
fazla calisma yapip faaliyeti teknolojiye yoneltmelerinin hem sektdr agisindan hem

dekisisel olarak isletmelerin gelisimi agisindan biiyiik yarar saglayacag belirtilebilir.

Turizm iizerine egitim alan 6grencilerin 6zelliklede otel isletmeleri ilizerinde bilgi

teknolojileri ile ilgili ¢alisma yapmalarinin artirilarak bu sayede otel igletmelerinin
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bu konudaki duyarhiliklarinin da artirilarak daha fazla onemle bilgi teknolojileri

kullanimina tesvik edilmesi saglanabilmektedir.

Sonuclarin Ozeti:

>

Bilgi teknolojileri daha az personel ile daha fazla verimlilik etme asamasinda
etkin sekilde kullanilmaktadir.

Bilgi teknolojileri personel tatminini ve performansini artirmaktadir.

Bilgi teknolojilerinin, otel isletmelerine sagladigi en biiyiik avantaj zaman
tasarrufudur.

Rekabet iistiinliigli saglamada bilgi teknolojileri 6n planda yer almaktadir.
Otel isletmelerinin stratejilerini etkin ve dogru bir sekilde belirlemeleri
acisindan bilgi teknolojilerinin katkis1 biiytiktiir.

Teknolojiyi 1yi bir sekilde kullanan personelin verimlilik acisindan isletmeye
katkis1 biiytiktiir.

Isletme siirecleri ile bilgi teknolojileri arasmda dogru yonlii bir iliski vardir.
Miisteri istek ve sikayetleri isletmenin kendisini yenileyip gelistirmesi
acisindan 6nem teskil eder.

Bilgi teknolojilerinin kullanim alanlarinda, yapilan her igin giivenilirligine
inanilmaktadir.

Personel egitimine verilen 6nem ve igletme performansi dogru orantilidir.

Bilgi teknolojilerinin kullanimi igletme performansini olumlu yonde etkiler.
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EKLER

EK 1: GORUSME SORULARI:

Dis giiciiniin etkin kullammi ve BT kullanimi arasindaki iliskiye yonelik neler
soyleyebilirsiniz?

2)BT kullaniminin yonetim ve isletme agisindan 6nemi nedir?

3)Karar alma asamasinda bilgi teknolojilerinin kullaniminin isletmeye sagladigi avantaj ve
dezavantajlar nelerdir?

4)isletme igerisinde yeni fikirlerin ortaya konulmasmda BT nin ne gibi etkilerinin oldugunu
diisiiniiyorsunuz?

S5)Miisteri istek ve sikdyetlerine cevap verme hususunda BT’nin bilgi teknolojilerinin
isletmenizi ne sekilde yonlendirdigini diistiniiyorsunuz?

6)Rekabet iistiinliigii/Rekabet avantaji elde etmede bilgi teknolojilerinin rolii nedir?
7)internet iizerinden yapilan islemlerin giivenilirligi agisindan neler sdyleyebilirsiniz?

8)BT’nin kullannomma yonelik personel egitimine vermis oldugunuz O©Onemi nasil
aciklayabilirsiniz?

9)BT kullaniminin  ¢alisanlarn  performanst iizerine etkileri konusunda neler
sOyleyebilirsiniz?

Goriisiilen Kisi Ile Ilgili Bilgiler:

Goriisiilen Kisi:

Yasi:

Uzmanhk Alani:

Isletmedeki Unvani:

Isletmede Ust Diizey Yonetici Olarak Cahsma Siiresi:

Gortismeye Katildiginiz ve vermis oldugunuz bilgiler icin tesekkiir ederim..



EK 2: Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Turizm isletme Belgeli Oteller

TURIZM ISLETME BELGELI OTELLER

S.No Sinifi Otel Ad1 Oda | Yatak | Telefon(0332) flce

1 5 Yidiz Dedeman Konya | 207 | 422 221 66 46 Selguklu
2 5 Yidiz Rixos Konya Otel | 279 | 574 221 50 00 Selguklu
3 5 Yildiz Anemon Otel 186 | 372 23514 14 Selguklu
4 4 Yildiz Bera Otel 136 | 315 238 10 90 Selguklu
5 4 Yildiz Ozkaymak Otel 108 | 216 23787 20 Selcuklu
6 4 Yidiz Balik¢ilar Otel 51 105 350 94 70 Karatay
7 4 Yildiz Diindar Otel 106 | 210 236 10 55 Selguklu
8 4 Yidiz Selguk Otel 80 162 3532525 Karatay
9 4 Yidiz Hilton Inn Garden | 228 | 456 221 60 00 Karatay
10 3 Yildiz Baykara Otel 64 121 353 60 30 Karatay
11 3 Yildiz Meram Sema 60 128 322 1510 Meram
12 3 Yildiz Rumi Otel 33 66 3531121 Karatay
13 3 Yildiz Hotel Bella 41 83 353 87 93 Karatay
14 3 Yildiz Grand Hotel 39 79 811 02 70 Aksehir
15 3 Yildiz N.Hoca Onder Otel | 32 64 8137277 Aksehir
16 3 Yildiz Sey-Han Otel 22 44 58216 00 Seydisehir
17 3 Yildiz Ali Bilir Otel 42 80 512 04 55 Beysehir
18 3 Yildiz Pasa Park Otel 49 98 305 00 00 Karatay
19 3 Yildiz Mevlana Sema 40 74 35046 23 Karatay
20 | Ozel Belgeli Mevlana Bera 55 118 35042 42 Karatay
21 | Ozel Belgeli | Ozkoglar Otel 22 44 713 60 70 Eregli
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