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ONSOz

Bilgi, insanlarin sosyal ve ekonomik faaliyetlerinde, gec¢misten
gunumuze, ¢ok dnemli bir yere gelmis ve son zamanlarda da etkisini giderek
arttirmistir. insanlarda bireysel anlamda ve organizasyonlarda, giiciin en

onemli kaynaklarindan biri bilgi olmustur.

Kiresellesme, gunimuizde hayatimizi oldukga derin bir sekilde
etkilemektedir. Bilimsel faaliyetler sonucu elde edilen bilgiye baglh olarak
dinyada, buyuk bir teknolojik gelisme ve rekabet yasanmaktadir. Bu
teknolojilerden gerektigi sekilde ve amaca uygun olarak yararlanabilmek igin
bilgiye biiyiik bir ihtiyag duyulmaktadir. isletmelerde, amaglara yénelik olarak
kullanilabilecek bilgilerin toplanmasi, depolanmasi, islenerek kullanima
sunulmasi ancak etkin ve verimli bir bilgi yonetimi ile saglanabilecektir.
Gunumuzde isletmelerde karsilasilan degisik sorunlari ¢ozmek amaciyla ve

bilgileri etkin kullanmak igin ¢ok farkl bilisim sistemleri olusturulmustur.

Teknoloji alaninda yasanan gelismeler diger sektorlerde oldugu gibi
turizm sektoriunde de c¢ok yakindan izlenmektedir. Turizm endustrisinde
daha yuksek bir verimlilik, hizmet kalitesi ve karlilik elde edilebilmesi i¢in
bilgi teknolojilerinin kullanimina buyudk bir ilgi ve ihtiya¢c vardir. Turizm
endustrisi de bagka sektorler gibi, yeni teknolojilere uyumlu olarak kendisine
farkh faaliyet sekilleri gelistirmektedir. Bilgi teknolojilerindeki son gelismeler
turizm sektorindeki igletmeler ve turistik ¢ekicilikler i¢cin pazarlama, yonetim
ve tanitim alanlarinda yeni firsatlar sunmakta ve diger isletmelere karsi
rekabet avantaji saglamaktadir. Konaklama igletmeleri, havayolu sirketleri,
seyahat acentalari ve yiyecek icecek isletmeleri yaygin bir bicimde bilgi
teknolojilerini kullanmaya baslamiglardir. internetin giinlik hayatin igine
yogun bir sekilde girmesi, bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve kuresel
dagitim sistemlerinin kullaniminin artmasi, turizm igletmelerinin kiresel

rekabet ortami i¢inde yerini daha saglam bir sekilde almasina yardimci



olmaktadir. internet kullanimi ve elektronik ticaret, igletme giderlerini
dusururken, karlihgr arttirmaktadir. Turizm gibi musteri odakl sektorlerde,
hizmetin musteriye hizli ve kaliteli sunumu, musteri tatminini artirir ve bu
sayede isletmeler, pazarda yasanan rekabet karsisinda dayanma ve
faaliyetlerini stirdurebilme gucu bulabilmektedirler. Bu nedenlerle rekabetgi
ortamda basari saglamak isteyen otel isletmelerinin; en basta bilgiye acgik
olmalari gerekmektedir. Bunu saglayabilen igletmeler, iyi c¢alisan bilgi
kaynaklarina, bu bilgiyi hizl ve igletme ihtiyaclarina gore isleyen bilgi
teknolojilerine ve bu teknoloijileri kullanabilmesi igin gerekli olan egitimi almig

personele ihtiyag duyacaklardir.
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OZET

Turizm sektorinun, toplumsal alanlarda yasanan gelismelerden
etkilemesi kaginilmaz bir durumdur. Bu etkilenme, bilgi toplumuna gegis
sureci icerisinde en c¢ok bilginin ve teknolojinin kullanimi ile alakalidir.
iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullanimindaki yenilikler, internet turizm
endustrisinin yapisinda ve igleyisinde onemli degisimlere yol agmaktadir.
Turizm endustrisinde daha yuksek bir etkenlik, verimlilik, hizmet kalitesi ve
karlilik elde edilebilmesi icin bilgi teknolojilerinin kullanimina buyuk bir ilgi ve
ihtiyag vardir. Diger ticari ve finansal sektorler gibi turizm endustrisi de
gunumuzun bilgiye dayali toplumunda yeni teknolojilere uyumlu hareket
sekilleri gelistirmektedir. Bilisim teknolojileri, sektorin yapisal degisiminin
dinamigi haline gelmistir. Dinyada meydana gelen teknolojik gelismeler, tim
sektorleri etkiledigi gibi turizm sektorini de derinden etkilemistir. Bu etkilerin
incelemesi ve bilgi teknolojilerinin otel isletmelerinde kullanim alanlarinin
belirlenmesiyle birlikte, sagladigi faydalarin ve yasanan sorunlarin
belirlenmesi bu galismanin amaglarini olusturmaktadir.

Bu calisma doért kesimden olusmaktadir. Calismanin birinci kesimi,
¢alismanin konusu, amaci, onemi, denencesi, yontemi, bilgi derleme ve
isleme araglari, calismanin temel kavramlari ile sunug planindan

olusmaktadir. Ikinci kesim, arastirma konusuyla ilgili akademik yazina ait



bilgilerden olugsmaktadir. Uglincli kesimde, birinci ve ikinci kesimde yapilan
acgliklamalari tamamlayan bir uygulama galismasi yapiimistir. Bu baglamda;
arastirmaya, ¢ézumlemelere ve akademik yazin ¢alismalarina dayali olarak
elde edilen veriler dogrultusunda denenceler sinanarak, dogrulanip
dogrulanmadiklari konusunda aciklamalar yapilmigtir. Dordinci kesim de
ise, uygulama sonuglari agiklanarak, elde edilen bulgular Uzerine

yorumlamalar yapilmis ve oneriler getirilmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER
Bilgi Teknolojileri, Bilisim Sistemleri, Turizm, Otel igletmeleri.
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ABSTRACT

It is inevitable that the developments in social life affect the tourism
sector. Those effects are mostly related with the use of knowledge and
technology in the process of being information society. The dynamic growth
of the communications, internet and information technology use has resulted
in dramatic shifts in the structure and operations of the hospitality, travel and
tourism industries. There is great interest and need in the hospitality and
travel industry for understanding the use of networking and information
technology to build greater efficiency, productivity, service quality and
profitability. The tourism industry, no less than many other commercial and
financial sectors, needs to develop new ways of working in today's
Information-based society. Information technologies have become the

dynamic of the sector’s structural change.

The purpose of the study is; to examine the influences of information
technologies on tourism sector, to identify the uses in hotel business and to
put forth the benefits and problems of information technologies for

consideration.

This study consists of four sections. First section of study consists of
subject, importance, hypotheses, aim, objective method, gathering of data
and processing fundamental consepts and the plan of presentation. The

literature review findings are in the second section. In the third section, an



vii

emprical study is conducted for testing hypotheses mentioned in the first and
the second sections. In this context, hypoteses have been tested whether to
verify or not based on theories and literature review. In the fourth section,
findings of study, implications and suggestions for future research and

practitioners are presented.

KEY WORDS

Information Technologies, Information Systems, Tourism, Hotel Companies.



viii

ICINDEKILER
Sayfa No
TESEKKUR SAYFASL. ..o [
ONSOZ. ..o i
OZE T e iv
AB S T RA C T . Vi
TABLOLAR LISTESI ..o Xii
SEKILLER LISTESI. . .ceviiieie e XV
KISALTMALAR . .o e XVi
BIRINCIi KESIM
ARASTIRMA HAKKINDA ACIKLAMALAR

1. CALISMANIN KONUSU, ONEMi, DENENCELERI, AMACLARI

VEYONTEMI......cooooiiiiii e 1

1.1. Calismanin Konusu ve ONemi..............coouiiuiiiiieiiiieeieeieen, 1

1.2. Calismanin Denenceleri............. oo 1

1.3. CaliSmanin AMACH. ... 2

1.4. Calismanin YONtemi.........cooiiiiiiiii 2

1.5. Calismanin Bilgi Derleme ve isleme Araclari............................. 2

1.6. Calismanin Temel Kavramlari...............ooooiiiiiiiiiiiieee 3

1.7. CaliSmanin SUNUS SIFaS! ......vnei i 3

IKINCI KESiM
OTEL iSLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJILERININ KULLANIMI

2.BILGIKAVRAML. ... 4
2.1, Bilginin Taniml.......ooi 4
2.2. Bilginin OzelliKIeri.............oereeieee e 6



3. BILGI SISTEMI KAVRAMLI..............oiiiiiiiieiii e 8
3.1. Bilgi Sisteminin Tanimi..........cooiiiii 8
3.2. Bilgi Sisteminin Unsurlari..............oooiiiiiiii e 11
3.3. isletmelerde Bilgi Sistemleri ve Uygulamalari............................. 12

3.3.1. Yonetsel Bilgi Sistemleri............c.coooiiiiiii 13
3.3.1.1. Elektronik Veri isleme Sistemleri.......................... 14
3.3.1.2. Yonetim Bilgi Sistemleri............c.coooiiiiiinn, 14
3.3.1.3. Karar Destek Sistemleri..............cocooiiiiiiiiin. 15
3.3.1.4. Ust Diizey Bilgi Sistemleri..............cccoeveveueeenn... 15
3.3.1.5. Uzman Sistemler..............cooiiiiii 16
3.3.1.6. Ofis Otomasyon Sistemleri...............cocovvieiiinnn. 16

3.3.2. Fonksiyonel Bilgi Sistemleri..............cooooiiiiiiiii 17
3.3.2.1. Pazarlama Bilgi Sistemi......................co 17
3.3.2.2. Uretim Bilgi Sistemi..............c.coeeviieiiiieiciieeenin, 18
3.3.2.3. insan Kaynaklari Bilgi Sistemi............................. 19
3.3.2.4. Muhasebe- Finansman Bilgi Sistemleri................. 20

4. BiLGi YONETIMi VE iISLETMELERDE UYGULANMASI.................. 21
4.1. Bilgi Yonetiminin Tanimi.........c.ooiiiiiii e 22
4.2. Bilgi YONetiminin AMacl........co.iiiiiiiiiii e 25
4.3. Bilgi Yonetiminin Asamalari.............coooiiiiiiiii i 27

4.3.1. Kavramsallastirma. ..., 27
4.3.2. YaNSIIMa. ... 28
4.3.3. Eylem Planlama. ... 28
4.3.4. GOzZAEN GEGIMIE. ..o e 29
4.4 isletmelerde Bilgi YONEtMI........ccouveeeieieieie e 29

5. BILGi TEKNOLOJILERI VE iISLETMELERDE KULLANIMI............... 30
5.1. Bilgi Teknolojileri Tanimi..........coiiiiii e 30
5.2. isletmelerde Bilgi Teknolojilerinin Uygulanmasi.......................... 32

B INTERNET ......ovumiiiiiii e, 34



7. OTEL iSLETMECILIGINDE BiLGi TEKNOLOJILERININ YERi VE

ONEMI........oooiiiieeeeeeeee e 36
7.1. Otel isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Diizeyleri........... 40
7.2. Otel isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Alanlari............ 43
7.2.1. On Biro Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi...... 44
7.2.2. Yiyecek igecek Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin
KUIlanImI. ..o 47
7.2.3. Muhasebe Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin
(U1 =T o 11 o 1 SRR 48
7.2.4. Kat Hizmetleri Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin
KUlanImI. ..o 50
7.2.5. Teknik Hizmetler Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin
KUaNIMIL. . 52
7.2.6. Glvenlik Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin
KUllanImI. ..o 53
7.2.7. insan Kaynaklari Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin
KUullanimi. ... 55
7.2.8. Otel igletmelerinde Pazarlama Bilgi Sistemleri...................... 56
7.2.9. Otel isletmelerinde internet’in Kullanimi............................. 57
8. OTEL iSLETMELERI CALISANLARININ, BiLGIi TEKNOLOJILERINE
KARSI KAYGILARI, KENDINE GUVENLERI VE INTERNETE
YONELIK TUTUMLARI...........coooiiiiiiieiiieiieee e 58
8.1. Bilgi Teknolojilerine Yonelik Kaygl.........ccceoiieiiiiiiiiieiiieeiceeeeeeeeeenn 59
8.2. Bilgi Teknolojilerine Yonelik Kendine GuUven.............ccoooeeiiiiiinnee. 60
8.3. internete YBnelik TUtUMIAr...........ccoccviiieeeeeeee e, 60



Xi

UCUNCU KESIM

AKDENIZ BOLGESINDE DORT VE BES YILDIZLI OTELLERDE; BiLGi
TEKNOLOJILERININ KULLANIMINA YONELIK BiR ARASTIRMA

9. ARASTIRMANIN KONUSU VE YONTEMI..........c.ccoocovviiiiiiiein 61
9.1. Arastirmanin KONUSU ... 61
9.2, Arastirmanin AMACH........cooeiieeieeeeeee e 61
9.3. Arastirmanin KapSaml..........cc.ceiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 61
9.4. Arastirmanin YONtemMi.........ccoovuuuiiiiiiiiiiee e 63

9.4.1. Arastirmanin Denenceleri..............ooiiiiiiiiiiee i, 64
9.4.2. Veri Toplama YONntemi..........oooveeiiiiiiiiiiiiiee e 67
9.4.3. Arastirmada Kullanilan istatistik Analiz Yontemleri................ 68
9.4.4. Arastirmada Kullanilan OIgeKIer...............ccoovveveiveicee . 70
9.5. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi............c.ooiviiiinnn. 71
9.5.1. Demografik Bulgularin Degerlendiriimesi.......................... 71

9.5.1.1. isletmelere Ydnelik Demografik
Bulgularin Degerlendirilmesi..............cccooviiiiini. 71
9.5.1.2. Yoneticilere Yonelik Demografik
Bulgularin Deg@erlendirilmesi.............cccocoeiieennn. 76
9.5.1.3. Yoneticilerin, Bilgisayarlara Karsi Kaygi,
Giiven, internete Yonelik Tutumlari ve Bilgi
Sistemlerinin Faydalari, Zorluklar ve Kullanim
Amaglari Agisindan Degerlendirilmesi................... 85
9.5.2. Bagimli Degiskenler Arasi iligkilerin Analizine Yénelik
Ulasilan Bulgular.............coooiiiiii e 102

DORDUNCU KESIM
GENEL DEGERLENDIRME



Tablo 1.
Tablo 2.

Tablo 3.

Tablo 4.
Tablo 5.

Tablo 6.

Tablo 7.

Tablo 8.

Tablo 9.

Xii

TABLOLAR LIiSTESI
Sayfa No:
Optimal Bilginin OzelliKIEri............ccoovveeeeeeeee e, 7
Otellerin Personel Sayisina Goére Frekans
ve Yuzde Dagilimlart..........coooiiiii e 71
Otellerin Sektérde Hizmet Yilina Gore Frekans
ve Yuzde Dagilimlart.... ... 72

Otellerin Yénetim Sekline Gore Frekans Ve Yuzde Dagihimlari.. 72
Otellerin Agik Olma Durumuna Gore Frekans

ve Yuzde Dagilimlart....... ..o 73
Otellerin Bagimsiz Bilgi Islem Departmani Durumuna Gére
Frekans ve Yuzde Dagilimlari..............coooiiiiiiiiiiiii, 73
Bagimsiz Bilgi islem Departmani Olan Otellerde, Bu

Departmanda Calisan Kisi Sayisina Gore Frekans ve

Yuzde Dagilimlart...... ..o 74
Otellerde Musterilere Yénelik internet Uzerinden Online
Rezervasyon Sisteminin Bulunup Bulunmadigina

Yonelik Frekans ve Yuzde Dagilimlart..........cc.o.ooooiiiiiiiiinn, 74
Otellerde Musterilere Yénelik internet Uzerinden Online
Rezervasyon Sistemi Bulunuyorsa Bunun Genel Rezervasyon

Oranina Yonelik Frekans ve Yizde Dagilimlari....................... 75

Tablo 10. Yoneticilerin Cinsiyetlerine Gore Frekans ve

Yuzde Dagilimlart.... ..o 76

Tablo 11. Ydneticilerin Yasina Goére Frekans ve Yuzde Dagihimiari......... 76

Tablo 12. Ydneticilerin Egitim Dlzeyine Goére Frekans

ve Yuzde Dagilimlart....... ..o 77

Tablo 13. Yoneticilerin Oteldeki Unvanina Gore Frekans ve Yiuzde

Dagilimlarti..... ..o 77

Tablo 14. Ydneticilerin Bulunduklari Otelde Calisma Yilina

Gore Frekans ve Yuzde Dagilimlari.............cooooiiiiiininnes 78



Tablo 15.

Tablo 16.

Tablo 17.

Tablo 18.

Tablo 19.

Tablo 20.

Tablo 21.

Tablo 22.

Tablo 23.

Tablo 24.

Tablo 25.

Xiii

Yéneticilerin, Bulunduklari Oteldeki Bilgi Sistemlerini, isletme
Faaliyetleri Agisindan Yeterli Gorme Durumlarina Goére

Frekans ve Yuzde Dagihmlart...........cccooiiiiiiiiiiiiiiee, 79
Yoéneticilerin, Bulunduklari Oteldeki Bilgi Sistemlerini,

Uygulama Yogunlugu Agisindan Degerlendirmelerinin

Frekans ve Yuzde Dagilmlari ..o, 79
Yoneticilerin, Bilgi Teknolojisi Gelisimini, Rakip Otellerin
Uygulamalarina Goére Takip Etmelerine Yonelik Cevaplarinin
Frekans ve Yuzde Dagihmlari.............coooiiiiiiiiiiiien . 80
Yoneticilerin, Bilgi Teknolojisi Gelisimini, Bilgi Teknolojisi

Ureten Firmalar Araciliiyla Takip Etmelerine Yénelik
Cevaplarinin Frekans ve Yluzde Dagilmlari.......................... 80
Yoéneticilerin, Faaliyetlerinde Bilgi Sistemi Kullanmaya

Baslama Zamanina Yonelik, Frekans ve Yuzde Dagilimlari...... 81
Yoneticilerin, Faaliyetleriyle Ilgili Bilgisayar Sistemleri Kullanma
Bilgi DUzeyine Yonelik, Frekans ve Yluzde Dagihmlari............. 82
Ydneticilerin, Gunlik Faaliyetleriyle Bilgi Sistemi Kullanimina
Ortalama Ne Kadar Sure Harcadiklarina Yonelik Frekans ve
Yuzde Daguimlart.... ..o 82
Ydneticilerin, Bilgisayar Sistemleri Kullanimina Ydnelik

Olarak Herhangi Bir Egitim Alip Almadigina Yoénelik

Frekans ve Yuzde Dagilimlari.............coooiiii, 83
Yoneticilerin, Bilgisayar Sistemleri Kullanimina Ydnelik

Olarak Aldiklari Bu Egitimin Nerede Verildigine Ydnelik

Frekans ve Yuzde Dagilmlari...............ccccoviiiiiieiiiiiieeeeeeeeennn. 84
Yoneticilerin, Bilgisayar Sistemleri Kullanimina Yonelik

Olarak Aldigi Egitimi Yeterli Bulup Bulmadigina Yonelik

Frekans ve Yuzde Dagihmlart...........c.ccoooiiiiiiiiiiiiiee, 84
Yéneticilerin, Bilgisayara Karsi Kaygi, Giiven, internete Ydnelik
Tutumlari ve Bilgi Sistemlerin Faydalari, Zorluklar ve Kullanim

Amagclarinin Aritmetik Ortalamalari ve Boyutlara Dagilimi....... 86



Tablo 26.

Tablo 27.

Tablo 28.

Tablo 29.

Tablo 30.

Tablo 31

Tablo 32.

Tablo 33.

Tablo 34.

Tablo 35.

Tablo 36.

Tablo 37.

Tablo 38.

Xiv

Yéneticilerin; Bilgisayara Karsi Giiven Kaygl, internete
Yonelik Tutum, Fayda, Zorluklar, Yonetsel Faaliyetler

Degiskenleri Duzeylerinin Cinsiyetlerine Gére Farklilik Analizi..87

Yéneticilerin; Bagimli Degiskenlere liskin Diizeylerinin

Yaglari itibariyla Korelasyon Katsayilari.............................. 89
Yoneticilerin Gorevleri ile Bagimli Degiskenlere iligkin

Grup IStatiStiKIEr. . ... ... 91
Yéneticilerin Gorevleri ile Bagimli Degiskenlere iligkin

ANOVA SONUCIAN ..., 93

Bagimli Degiskenlere iliskin Diizeylerinin Ogrenim Diizeyleri

itibariyla Farklih@ina iliskin Grup istatistikleri............................ 94
. Yoneticilerin Ogretim Dizeyleri ile Bagimli Degiskenlere

fliskin MANOVA SONUGIAIT........oeeieeee e, 94

Bagimh Degiskenlere iligkin Diizeylerinin Bilgi Sistemleri

Kullanma Duizeyleri itibariyla Farkhligina iligkin Grup

IStAtISHKIETT. ... e, 96
Yoéneticilerin Bilgi Sistemleri Kullanma Duzeyleri ile Bagimli
Degiskenlere iliskin MANOVA Sonuglart.............c.c..eeevennnn.., 96
Bagimli Degiskenlere iliskin Diizeylerinin, Bilgi Sistemleri
Kullanimina Yoénelik Aldiklari EQitim Yeterliligi Dlzeyleri

itibariyla, Farkliigina iliskin Grup Istatistikleri....................... ,,,98
Yoneticilerin Bilgi Sistemleri Kullanimina Yonelik Aldiklar

Egitim Yeterliligi Duzeyleri ile Bagimli Degiskenlere iligkin
MANOVA SONUGIAN . ..o, 99
Bagimli Degiskenlere iliskin Diizeylerinin, Otellerin Yénetim
Sekline Yénelik Farkliligina iliskin Grup istatistikleri................. 100
Bagimli Degiskenlere iligkin Dizeylerinin, Otellerin Yonetim
Sekline Yénelik Farkhihgina iliskin MANOVA Sonuglari............. 101
Bilgi Teknolojilerinin Otel isletmelerinde Kullaniimasinda, Kaygi,
Gliven, internete Yénelik Tutum, Fayda, Zorluklar ve Yénetsel

Faaliyetler Arasindaki lligki Korelasyon Analizi istatistikleri....... 103



SEKILLER LISTESI

Sekil 1. Anlam Semasi................

Sekil 2. Bilgi Sistemleri Unsurlari

Sekil 3. Sentez Delux Otel Yonetim Sistemi..........cooooeeeiiiiiiiiiin,

XV



FAQ
KDS
YBS
CRS
GDS
BT
POS
EMS
IKY
WAP

XVi

KISALTMALAR

: Frequently Asked Question(s) (Sik Sorulan Sorular)

: Kiresel Dagitim Sistemi

: Yonetim Bilisim Sistemi

: Central Reservation Systems (Merkezi Rezervasyon Sistemleri)
: Global Distribution Systems (Kuresel Dagitim Kanallarr)

: Bilgi Teknolojileri

: Point of Sale (Terminaller)

: Energy Management Systems (Enerji Yonetim Sistemleri)

- Insan Kaynaklari Yénetimi

: Wireless Application Protocol (Kablosuz internet Protokolii)



BiRINCi KESIM
ARASTIRMA HAKKINDA ACIKLAMALAR

1. GALISMANIN KONUSU, ONEMi, DENENCELERI, AMAGLARI VE
YONTEMI

1.1. Galismanin Konusu ve Onemi

Mdusgteri iligkileri temeline dayanan ve soyut uUrunlerin Uretildigi bir
sektor olan turizm sektoru, bilgi sistemlerine olan ihtiyaci ve teknolojik
gelismelere dayali bir sektor olmasindan dolayi bilgi teknolojilerine bagimli
durumdadir. Bu nedenle bu galismanin da konusunu olugturan bilgi, bilgi
sistemi, bilgi yonetimi ve bilgi teknolojileri, otel isletmelerinin vazgecilmez
unsurlaridir.

Bilisim teknolojilerinin hayatimiza girmesi ve ayrilmaz bir parcasi
olmasiyla, otel isletmelerinin birer pargasi olmus, bunun sonucunda da otel
isletmelerinin  faaliyetlerini etkin bir sekilde surdlUrebilmeleri, bilisim
teknolojilerinin stratejik kullanimina bagh bir hale gelmistir.

Otel isletmeleri yonetimi agisindan, gerekli olan bilgiye ulasma ve
gerektigi sekilde kullanma olanagi veren bilgi teknolojileri, c¢alisma
sureclerinin dizenlenmesinde, yeni degerler yaratmada, isletme ve personel
verimliligini arttirmada, yeni fikirler yaratmada ve uygulamada yoneticilere
yardimci olmaktadir. Bu baglamda, calisma; otel isletmeleri yonetiminde,
bilgi teknolojilerinin etkileri konusuna 1sik tutmasi ve yol gdstermesi

bakimindan énemlidir.

1.2. Caligmanin Denenceleri

Bu calismada incelenen (yoOneticilerin bilgisayarlara yonelik guven,
kaygi ve internete yonelik tutumlari, bilgi teknolojilerinin isletmeye faydalari,
bu teknolojileri uygulanirken karsilagilan sorunlar ve hangi yonetsel

faaliyetler icin bu teknolojilerin kullandiklari) degiskenlerle, arastirmanin



yapildigi otelle ilgili (yoneticilerin cinsiyeti, yaslari, oteldeki gorevleri, bilgi
sistemlerini kullanma duzeyleri, 6grenim duzeyleri ve aldiklari egitim
yeterlilikleriyle otelin yonetim sekli) degiskenlerin arasindaki iligkiler ve

farkhliklar bu galismanin denencelerini olusturmaktadir.

1.3. Calisgmanin Amaci

Bu galismanin amaci; otel isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanim
dizeyleriyle, uygulanan bilgi teknolojilerinin otele sagladigi faydalar ve
uygulamada karsilasilan sorunlarin belirlenmesidir. Bunlarin yaninda bilgi
teknolojilerinin orta ve ust kademe yoneticilerin Uzerindeki etkileri, bu
teknolojilere karsi tutum ve davraniglariyla hangi yonetsel faaliyetlerde

kullandiklarinin tespit edilmesi de amaclanmaktadir.

1.4. Caligmanin Yontemi

Calismada oncelikle tez konusu ile ilgili ikincil veriler incelenerek
literatir taramasi ile ikinci kisim olusturulmustur. Bu arastirmada
kutuphaneler, internet, sureli yayinlar, kitaplar, tezler ve veri tabanlari
incelenmigtir. Daha sonra ise kavramsal modele uygun arastirma modeli
kurularak Gguncl kisim ortaya konmustur. Dordincu kisimda ise genel

degerlendirmeler ve sonuglara yer verilmistir.

1.5. Calismanin Bilgi Derleme ve isleme Araglari

Alan arastirmasinda birincil veri toplama yontemlerinden anket
yonteminin kullaniimasina karar verilmistir. Anketlerde 5’li Likert Olgegi
kullanilmistir. Veriler SPSS 13.0 (Sosyal Bilimler icin istatistik Programi) adli
program kullanilarak kodlanmigtir. Veriler Uzerinde; frekans ve yuzde

oranlari, Anova, Tek yonli Manova ve korelasyon analizleri uygulanmigtir.



1.6. Calisgmanin Temel Kavramlari
Calismanin temel kavramlarini; bilgi, bilgi sistemi, bilgi yonetimi, bilgi
teknolojileri ve isletmelerde kullanimi, internet ile otel igletmelerinde bilgi

teknolojilerin kullanimi olusturmaktadir.

1.7. Caligmanin Sunus Sirasi

Bu calismada oncelikle arastirma konusunun bashgi belirtilerek
asagida belirtilen siraya goére sunum yapilmistir:

Birinci kesim i¢in; calismanin konusu, onemi, hipotezleri, amaci,
yontemi, bilgi derleme ve isleme amaglari ile ¢calismanin temel kavramlari
aciklanmistir. ikinci kesim igin; arastirma konusunun kavramsal modelini
olusturan bilgi sistemleri ve bilgi sistemlerinin otel igletmelerinde kullanimi
baglaminda; bilgi, bilgi sistemi kavrami, bilgi yonetimi, bilgi teknolojileri,
internet, otel igletmelerinde bilgi teknolojilerinin yeri ve kullanim alanlari
Uzerinde kapsamli bir sekilde durulmustur. Ucglincli kesimde; yapilan
uygulama hakkinda bilgiler verilerek, elde edilen veriler dogrultusunda
denencelerin  dogrulanip  dogrulanmadiklari  konusunda agiklamalar
yapilacak ve bulgular degerlendirilmistir.

Doérdinci ve son kesimde ise; uygulama sonuglarina gore elde

edilen bulgular agiklanarak, dneriler getirilmigtir.



iKINCI KESIM
OTEL iSLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJILERININ KULLANIMI

2. BILGi KAVRAMI

2.1. Bilginin Tanimi

Stonehouse ve Pemberton, (1999:4) ve Preiss (1999:39) bilgiyi;
“kurallarin, yeteneklerin, gergeklerin ve prensiplerin olusturdugu bir bilesim
olarak tanimlamislardir”. Beijerse (1999:12) bilgiyi; bir isletmenin en énemli
degeri olarak belirtmis ve bilgiyi etkili hareket etme becerisi ve yeteneqi
kapsaminda donusturilmius enformasyon olarak tanimlamigtir. Garavelli ve
dig. (2004:17) tarafindan yapilan bir baska tanima goére ise bilgi, insan
zihninde, 6grenmeyle birlikte ortaya c¢ikmis olan davranis ve inanglarda
meydana gelen degisiklikleridir.

Cogu zaman veri, enformasyon, bilgi sozcukleri birbirinin yerine
kullaniimaktadir.  Bilgi kavramini tanimlamak i¢in, bu kavramlarin
incelenmesi, birbirleriyle olan iligkilerinin  belirlenmesi ve bilgiden
farkhliklarinin ortaya cikarilmasi gerekmektedir. Gunlik konusma dilinde
veri, bilgi ve Ust bilgi ayni anlamda kullaniimakta ve bu da birtakim
kavramsal sorunlara yol agabilmektedir. Veri, kendi basina anlami olmayan,
yalnizca islemlerle tutulmus kayitlar olup, amaca yonelme, hesaplama,
Ozetleme, kategorize etme gibi deger ekleyici yontemlerle enformasyona
donuserek iliski ve amaca sahip olmaktadir (Davenport ve Prusak,
2001:24). “Veri, bilgi Gretiminde kullanilan ve anlam c¢ikarmaya elverigli
islenmemis olgulardan olusur. Bu olgular sayisal, alfabetik veya semboller
seklinde olabilecegi gibi grafik tiriinde de olabilir’ (Karakaya, 1994:14).

“Veri, insanlar ya da bilgisayarlar tarafindan yazilmig sembolleri ve

enformasyonu tanimlayan pargalari ifade etmektedir® (Odabas, 2005:99).



Sekil 1°de bilginin, s6z konusu diger kavramlar ile iliskisini gosterilmektedir.

Sekil 1. Anlam $emasi

AKIL
Nedeni Bilmek <
ANLAYIS
Nasili Bilmek { BILGI
ENFORMASYON
Neyi Bilmek 3 :
VERI

Kaynak: Spiegler, 2003:534.

Gergek olaylarin sonugclariyla ilgili verilerin, bir takim donugturme
surecinden gegcirilip, kullanici i¢in anlamli hale getiriimesi durumunda bilgi
olusur. Buna benzer bir ifadeyle bilgi, “verilerin karar almaya yardimci
olacak sekilde anlamli bir hale getiriimek Uzere analiz edilerek, igslenmesiyle
elde edilen sonuglar” (Bensghir-Kaya,1996:14) olarak tanimlanabileceqgi
gibi, bir bagka sekilde “lUzerinde kesin bir yargiya variimis her turli ses,
gérunti ve yazilara bilgi denir ve kaynadini, veriler olusturur’ (Yozgat,
1998:45) tanimi yapilabilir. Enformasyon; bireyin okudugu, anladigi,
yorumladigi ve bu enformasyonu belirli bir i icin kullandigi zaman bilgiye
donusmektedir (Turk, 2003:83). Bilgi, veri veya enformasyon yiginindan
baska bir seyi ifade etmektedir. Enformasyondan daha genis alani
kapsayan bilgi, algilama yetenegi, egitim, deneyim ve sagduyuyu da igerir.
Bilgi anlaml sonuglara ulagmaya yarayan zihinsel sureclerin butunuduar
(Awad ve Ghaziri, 2004:23).

Bilginin eyleme daha yakin olmasindan dolayi, bilgi; veri ve
enformasyondan daha degerlidir. Sahip olunan bilgi sonugta karar Uretip

uygulamaya gecgebilmektir (Erengul, 1996:51) .



Orglt acisindan bilgi, 6rgltsel faaliyetlerin  strdariimesinin - her
asamasinda, ihtiyag duyulan bir kaynaktir. Gerekli bilgiye donanmis
orgutler, bu bilgilere sahip olmayan o&rgutlere goére daha basaril
olacaklardir. Yogun bir rekabetin yasandigi ginumuz ortaminda orgutlerin,
devamliliklarini surdurebilmeleri, kiresel anlamda rekabet Ustunlugunu elde
edebilmeleri igin buylk olgtde bilgiyi toplama, isleme, yorumlama ve hizl bir
sekilde eyleme gecirebilme yeteneklerine sahip olmalari gerekir. (Tekin, ve
dig., 2003:4). Zaman icerisinde farkli degerleri bunyesine katan bilgi;
gunumuzde, bilgi toplumunda, is guclu ve sermayeden de onemli bir faktor

olarak Uretime girmistir (Skyrme, 1999:6).

2.2. Bilginin Ozellikleri
Bilginin, toplumsal ve ekonomik degisimin kaynadi olarak goérulen

dort 6zelligi, asagida siralanmigtir (Akin, 2000:78).

1. Bilginin kendi kendini tiretmesi: Bilgi kullanildikga ve bolinmeden
¢ogalmakta ve vyayllmakta; hem tuketildikce artmakta hem
yenilenmekte hem de yayilmaktadir. Diger faktdrlerde goérinen
kullanildikga azalma kurali bilgi i¢in gecerli degildir.

2. Bilginin diger uretim faktorlerini ikame etme 6zelligi: Bilgi Uretim
faktorleri olan toprak, is gucl ve sermayenin yerine gecebilir. Ayni
zamanda bilgi dretim girdisi ve ¢iktisi 6zelligine sahiptir. Bu 6zellidi ile
diger Uretim faktorlerinden farklilik géstermektedir.

3. Bilginin taginabilmesi: Teknolojik gelismeler sonucunda bilgi, 11k
hizinda hareket ederek, tim dinyaya yayilir ve insanlar tarafindan
paylasilabilir. Bilgiler, bilgisayar araciligi ile 1 ve 0’dan olusan veri
formlarinda iglenerek ses, yazi, gorlntu, hareketli obje, vb. bigcimlerde
iletiimektedir. Bu sayede ¢ok buyuk oranlardaki bilgiler, son derece

hizli, ucuz ve guvenli bir sekilde alicilara ulagmaktadir.
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Bilginin paylasilabilmesi: “Bilginin paylasimi, bilginin bir kisiden,
gruptan ve orgutten diger kisi, grup ve orgute transfer edilmesi veya
yayllmasi faaliyetleridir’ (Lee, 2001:324). isletme icinde olusan
bilginin, bu bilgiye ihtiyaci olan diger isletme departmanlarina da agik
olmasi gerekmektedir. Bu sayede tum departmanlar bilgiye ayni
oranda ulasabileceklerdir. Bilginin paylagilabilmesi, uygulanan
islemlerle, bir bolimden digerine bilgi akisinin hizli ve etkin bir
sekilde saglanmasidir (Erkan, 1994:4). Bilginin paylasiimasi ne
kendisinde bir eksilmeye ne de kaynaginda bir yokluga neden
olmaktadir. Bilginin baskalarina transferi onun daha sonra ilk Greten

kaynagi tarafindan kullaniimasini engellemeyecektir.

Burch ve Grudnitski (1986:27), bilginin birtakim &zelliklerini,

asagidaki gibi belirtmigtir;

1.
2.

© ® N o a ko

Yonetici sorumluluklarina uygun olmaili,

Kontrol faaliyetlerinin etkin bir bicimde yapilmasini ve orgutsel gevre
ile ilgili onemli detaylari kapsayacak nitelikte olmali,

Yonetimin etkin kararlar almasini saglayacak nitelikte olmali,
Zaman agisindan sistemin ihtiyaglarina uygun olmali,

Alicilar igin elverigli detaylar icermeli,

Uygun bir maliyetle elde edilmeli,

Kabul edilebilir bir dogruluk derecesine sahip olmali,

Gergek duruma uygun olmali,

Uygun zamanli olmali,

10. Kullanim amacina uygun olmaldir.

Belirtilen bu 6zelliklerinin yani sira, bilginin yararli olabilmesi igin Tablo

1’de, belirtilen niteliklere sahip olmasi gerekmektedir (Tekin, ve dig.,
2003:3).



Tablo 1. Optimal Bilginin Ozellikleri

Nitelik Aciklama

Dogruluk Bilgi hatalardan arindirilmis olmalidir. Bilginin gerektirdigi
dogruluk derecesi, kararin amacina ve niteligine gore
farkhlik gosterecektir. Bilginin dogruluk derecesi, karar
vermek icin sahip olunan zaman ve bilgiyi elde etmenin
maliyetlerine baghdir.

Uygunluk Bilgi karar verilen konu ve konularla ilgili olmaldir. Her
yonetim kademesi ve fonksiyonel birim icin gerekli olan
bilginin kapsami ve detayi farklilik gosterecektir.

Zamanlihk Bilgi gerekli yer ve zamanda hazir olmalidir. Bilgi dogru
ve uygun olmasina ragmen zamaninda gelmemisse bir
anlami yoktur.

Eksiksizlik Karar vericiye sunulan bilgi tam ve eksiksiz olmalidir.

Denetlenebilirlik | Bilgi, bilginin dogrulugunu ve noksansizligini belirlemeye
uygun olmaldir. Bilginin dogrulugu ve noksansizhgi
dogru olarak kabul edilen bilgi ile karsilastirilarak
belirlenebilir. Ancak, c¢ogunlukla bilginin dogrulugu
bilginin orijinal kaynagina inilerek belirtilir.

Kisalik Bilginin icerigi, olabildigince 6z ve kisa olmalidir. Bilginin
kapsami genigledik¢e gereksiz ayrintilardan dolayi karar
vermek guglesecektir.

Guncellik Sunulan bilgi karar verilecek konudaki en son durumu
yansitmalidir.
Ekonomiklik Bilginin bir maliyeti vardir. Bu nedenle bilgi, Uretiimesi

beklenen degerden daha pahali olmamalidir.

Kaynak: Tekin, ve dig., 2003:4.

3. BILGI SISTEMi KAVRAMI
Bilgi sistemi, temel olarak verilerin belirlenerek sistemin igine dahil

edilmesi ve ihtiyaglara gore bilgilerin elde edilmesi tekniklerini igerir.

3.1. Bilgi Sisteminin Tanimi
Sistem kavrami, bilgi sistemi alaninin ana kaynagini olusturmaktadir.

Sistem, en basit anlamda, birbirleriyle iligkilisi veya etkilesimleri olan bir grup




elemanlarinin olusturdugu batun olarak tanimlanabilir. Bunun yani sira
sistem, girdileri alip ¢iktilari olusturan, organize olan bir donisum sureciyle,
ortak bir amaci gerceklestirmeye yonelik birlikte c¢alisan elemanlarin
olusturdugu bir gruptur (Schultheis ve Sumner, 1998; 31).

Bilgi sistemi ise; veri kaynaklarini girdi olarak alip siregten gegiren ve
cikti olarak bilgi Urlinlerini ortaya koyan bir sistemdir. Isletme ydnetiminin
bilgi gereksinimini karsilamak igin, verilerin derlenmesi, siniflandirilmasi,
veri tabanlarinin olusturulmasi, verilerin bilgiye donusturalmesi ve ilgili
kisilere ulastirilmasi isine, bitiinlesik isletme bilgi sistemi denir. isletmelerde
sistem kavrami, karar verme sureciyle yakindan ilgilidir. Sistemin
yapisindaki degiskenlerin 6zelliklerini gosteren verilerin, belirli sonuglara
ulasmak Uzere iglenmesi ile ortaya c¢ikan bilgiler, yonetim sureglerinin ve
karar mekanizmasinin temel girdisi olmaktadir. Temel girdinin bilgi oldugu
kabul edildiginde, sistem analizinin uygulama alanini blyuk olgcude bilgi
sistemlerinin olusturdugu soylenebilir (Awad ve Ghaziri, 2004:23).

Bilgi sistemleri kavrami; bilginin toplanmasi, saklanmasi, islenmesi,
erisiminin saglanmasi ve dagitilmasina katki saglayan teknolojiler, uzman
insan kaynaklari, uyulmasi gerekli olan prosedurler ve bilgileri
kapsamaktadir (Sarithan, 1999:167).

Bilgi sistemi; yoneticinin kararlar alirken ihtiyagc duydugu bilgiyi farkh
kaynaklardan toplayan, igleyen, depolayan ve raporlayan formal bir bilgi
sistemi olarak tanimlanir (Tekin, ve dig., 2000:5). Formal bilgi sistemleri,
bilgisayar destekli olabilecegdi gibi kagit, kalem kullanilarak olusturulan basit,
elle yapilabilen teknoloji seklinde de olabilir. Bilgi Uretimi igin, genellikle
bilgisayar kullanimi s6z konusu olsa da bu girdilere yazihm, donanim ve
personelde dahildir. Sistemle ilgili degerlendirmeler bu ana parcalar ve
onlar Uzerinde meydana gelen dedisimin incelenmesi yoluyla yapilir
(Gurbaxani, 2000:159). Bilgi sistemlerinin ortaya cikardidi yeni bilgisayar
destekli sistemler, kurumlarin faaliyetlerini daha organize, daha verimli ve
etkin bir sekilde gerceklestirmesini ve yoneticilerin verecekleri kararlarin

etkin, hizli ve guvenli olmalarini saglamaktadir (Tecim, 1999:137).
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Organizasyonlarda uyumu, karar vermeyi ve kontrolu saglayan bilgi
sistemleri, yoneticilerin ve galisanlarin sorunlari incelemelerinde, karmasik
konulari akillarinda canlandirmalarinda ve yeni UrlGnler olusturmalarinda
onlara yardimci olmaktadir (Laudon ve Laudon, 2001:5).

Bilgi sistemlerinin gelismesi sonucu yonetimde vyeni tekniklerin
uygulanmasinin yonetim Uzerindeki en onemli etkisi, yOnetimin cagdas
bilgilere sahip elemanlara gereksinim duymasi olmustur. Bu baglamda yeni
yonetimleri takip edebilecek bilgi duzeyine sahip kisilerin yonetim icerisinde
yer almalari gerekmektedir (Polatoglu, 1994:72). Bilgi sistemi, igletme
yoneticileri ve igletme ile dogrudan ve dolayh iligkisi olan birey veya
gruplarin bilgi ihtiyaglarini karsilarken, bir igletmede bilgi sisteminin

kurulmasi ve ylratilmesi asagidaki asamalari igerir: (Kalmis, 2005:25).

o Gereksinim duyulan bilgilerin saptanmasi,

° Elde edilecek bilgi igin verilerin belirlenmesi,
. Verilerin iglenmesi,

o Sonuglanan bilginin raporlanmasidir.

isletmeler, genis kaynaklarini dagitmaya, bilgi sisteminin bir sonucu
olarak degisecek firma faaliyetlerinin tanimlanmasina, organizasyon
hizmetlerinin gelistiriimesi veya karlarinin arttiriimasina ihtiyag duyacaktir
(Curtis ve Cobham, 2002:45). Bu baglamda gelistirilen bilisim sistemlerinin,
bilgi sistemlerini kullanan orgutleri son derece etkin hale getirdigi; buna
karsin bu orgutlerdeki hiyerarsiyi de yok ettigi soylenmektedir. Bunun
nedeni: kullanilan bu sistem ve teknolojilerin; bir zamanlar hiyerarsiler
Uzerinden islerin takip edildigi; asttan amire, ondan daha Ust amirlere,
ardindan asagl dogru asttan amirine ve sonunda asta ulasan bilginin
dogrudan kisilere ulagmasini saglarken; kablolarla orulu bir sirket yapisinda,
planlama, butcelendirme ve denetleme gibi temel ydnetim islerinin; posta,
tele-konferans, mail, veya grup yazilimlari gibi aracglarla aradaki mesafe
farkini kaldirmasi ve sirket sinirlarinin olusan bu aglarla silinmesi gibi

nedenlerle daha farkli yapilmasini gerektirmektedir (Thomas, 1997:252).



3.2. Bilgi Sisteminin Unsurlari
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Girdiler, surecler, veri dosyalari, ¢iktilar ve bunlari kullanan ve kontrol

eden donanim ve personel bilgi sisteminin unsurlarini olusturur. (Hicks,

1993:3).

Sekil 2. Bilgi Sistemleri Unsurlari

Calisanlar
Donanim

Girdiler

Siirecler
e programlar
e prosediirler

Ciktilar

A

A 4

Veri dosyalar1

Kaynak: Hicks, 1993:3.

Bilgi sistemleri; girdiler, surecler ve ¢iktilardan olugmaktadir. Bilgi

sisteminin temel girdisini, veriler olusturur ve girdi birimleri ile sisteme

aktarilirlar. Verileri daha anlamli sekle ¢eviren uygulamalar, bunlari ¢iktilar

haline getirir. Ciktilar; manyetik disk, cd, tasinabilir bellek, yazici vb. ¢ikti

birimleri ile calisanlar tarafindan faaliyetlerinde kullanilir (Tekin, ve dig.,

2003:178).

“Bilgi sistemlerinde, girdi birimi, cikti birimi, merkezi islem birimi,

yazilim, prosedurler ve personel olmak Uzere asagida belirtilen cesitli

unsurlar bulunmaktadir” (Seving, 2006:62).

1. Girdi birimi: Veriler, girdi birimleri araciliiyla sisteme aktarilir. Kart

deliciler, diskler, optik okuyucular,

verilebilir.

vb. girdi

birimlerine 0ornek

2. Cikti birimleri: Merkezi islem biriminde islemlerden gegirilerek

ciktilara dénusen bilgiler, ¢ikti birimleri ile kullanicilara sunulmaktadir.
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3. Merkezi iglem birimi: Verilerin kontrol edilmesi, islenmesi ve
saklanmasi fonksiyonlarini yuriten donanimlardir.

4. Yazilim: Bilgi sistemlerinden istenen hedefleri gerceklestirmek Gzere
girdi ve ¢ikti birimleri ile merkezi islem biriminin faaliyetlerinin kontrol
icin hazirlanan programlar dizisidir. islenmemis veriler sorun
cozmede karar vericiye yeterli seviyede bilgi saglayamayabilir. Bu
baglamda ham verilerin belirli iglemlerden gegerek ve yorumlanarak
kararlarin alinmasina kadar hazir duruma getirilmesi gerekmektedir.
Verilerin iglenmesi ve yorumlanmasinda genel olarak istatistiksel
analizler, karmasik ve matematiksel hesaplamalar yapiimaktadir.

5. Prosediirler: Bilgi sistemleri icerisinde yer alan girdi ve ¢ikti birimleri,
personel ile merkezi islem birimi arasinda uyumu saglayan cesitli
isletme ve kullanici  kurallari, sistemin prosedurleri olarak
goOrulmektedir.

6. Personel: Sistemin tasarimindan uygulama alanina kadar yapilmasi
gereken islemleri yurutmekle goérevli sistem analisti, sistem
tasarimcisi, sistem muhendisi, programci ve operator kadrolari, bilgi

sistemlerinin personeli olarak gorev yapmaktadirlar.

3.3. isletmelerde Bilgi Sistemleri ve Uygulamalari

Bilgi sistemleri, isletmelerde muhasebe, finansman, pazarlama ve
insan kaynaklari kadar 6nemli fonksiyon alanlarindan biri haline gelmigtir.
Bilgi sistemleri; isletmelere, kiresel alanda stratejik avantaj saglayan
rekabete dayali urin ve hizmetlerin Uretilmesi ve sunulmasinda en onemli
parcadan biridir. Bilgi sistemleri, giniUmuz dijital igletmelerinin beceri, altyapi
ve kaynaklarinin en 6nemli pargalarindan biridir. Dijital igletmelerdeki tim
islemler, bilgi sistemleri Uzerinden oldugu igin kurulmasi asamasinda bilgi
sistemlerinin yetenegi, altyapi olanaklari ve kaynak yapisi ¢ok iyi

degerlendirilerek karar verilmelidir (Sahin, 2003:3).

GUnumuzde igletmelerin ve ulusal ekonomilerin basarilari bilgiyi

yaratmada, kullanmada ve bilgiden yararlanmadaki basarilariyla dogru
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orantilidir. Bilgi yonetimi, siddetli rekabetin yasandigi ve kosullarin surekli
olarak degistigi bir ortamda, igsletmelerin genel olarak tum o6rgutlerin degisen
ortam ve sartlara uyum saglamak, yasamlarini strdirmek ve mevcut
yetenekleri muhafaza etmek icin bilgi ve iletisim teknolojilerinin veri ve bilgi
isleme kapasitesi ile begeri sermayenin yenilik¢i ve yaratici gicunden en Ust
seviyede yararlanmayi amaglayan orgutsel bir suregtir (Aktan ve Vural,
2005:9).

1980’lerden dnce bilisim sistemleri, genellikle “Veri isleme Sistemleri”
veya “Yonetim Bilgi Sistemleri” olarak siniflandiriimaktaydi. 1980’lerden
sonra ise buyuk Olcude bilgisayar teknolojilerindeki gelismelerin sonucu
olarak, bilgi sistemleri ¢esitlerinde ve uygulamalarinda buyudk artis olmustur.
Bu gelismelerle gunumizde, bilgi sistemleri; Yonetsel Bilgi Sistemleri ve
Fonksiyonel Bilgi Sistemleri olarak  siniflandirilabilir (Tekin, ve dig.,
2003:184).

3.3.1. Yonetsel Bilgi Sistemleri

Yonetsel Bilgi Sistemleri, orgutler arasi iletisimin saglanmasini
amagclayan alt orta ve Ust dizey yonetime 6rgutsel karar verme ve yonetsel
sorun ¢ozme sureglerinde operasyonel, taktik ve stratejik bilgi desteqi
saglayan bilisim sistemleridir (Tekin, ve dig., 2003:184).

Jones ve George (2003:585) yoOnetim bilgi sistemlerini, yonetsel
rollerin etkili bir sekilde gerceklesmesi icin bilgiyi saglayan sistemler olarak
tanimlamiglardir. Jessup ve Valacich (2002:177), yonetim bilgi sistemlerini,
organizasyonlarda bilgisayara dayali bilgi sistemlerinin kullaniimasi,
yonetilmesi ve gelistirimesini saglayan sistemler seklinde ifade etmiglerdir.

Yonetsel Bilgi Sistemleri bir orgutte isleri, yonetimi, analiz ve karar
fonksiyonlarini desteklemek amaciyla bilgi saglayan, bilgisayar ve
kullanicilarindan olusan buttnlesik bir sistemdir (Gordon ve Olson, 1985:6).
Bu sistemlerin temel fonksiyonu orgutsel amaclara en etkin ve verimli bir
sekilde saglayacak; birey, makine, malzeme ile sermaye unsurlari

arasindaki karsilikh iligskileri en uygun bicimde duzenleyecek olan karar
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organlarina; dogru, zamanlh ve anlamli bilgileri saglamaktir. Bu baglamda
yonetim bilgi sistemleri, 6rgit yonetimine bilgi destegi ve c¢alisma bigimi
kazandiriimaktadir (Oztemel, 1998:78).

Kisaca yoOnetsel bilgi sistemleri isletmelerde yénetim faaliyetleri icin
bilgi saglayan bir sistemdir (Curtis ve Cobham, 2002:25). Yonetsel bilgi
sistemleri tiirleri; Elektronik Veri isleme Sistemleri, Ydnetim Bilgi Sistemleri,
Karar Destek Sistemleri, Ust Diizey Bilgi Sistemleri, Uzman Sistemler ve

Ofis Otomasyon Sistemleri olarak asagida belirtilmistir.

3.3.1.1. Elektronik Veri isleme Sistemleri

Elektronik veri isleme sistemleri, 6rgutliin yaptigi butlin faaliyetlerden
meydana gelen islemlerin kayitlari izleyen bir sistemdir (Laudon ve Laudon,
1993:420). Orgiitiin islem dizeyindeki faaliyetlerine hizmet veren veri
isleme sistemleri isletmenin ana sistemlerinden biridir. Veri isleme
sistemleri, isletmenin yurttmesi gereken gunluk ve rutin iglemleri kaydeden,
isleyen, guncellestiren bilgisayarli sistemlerdir. Genellikle c¢alisanlar
tarafindan verilerin giriimesi ve guncellenmesi amaciyla kullanilan

sistemlerdir.

3.3.1.2. Yonetim Bilgi Sistemleri

Yonetim bilgi sistemi, bir yonetim destek sistemidir ve orgutin
faaliyetlerinin planlanmasi, kontrolu ile 6rgutin gelecekteki performansinin
tahmin edilmesine olanak saglayan raporlarin hazirlanmasini ve
sunulmasini saglamaktadir (Laudon ve Laudon, 1993:24).
Yonetim bilgi sistemi igletme ile ilgili bilgileri toplamak, analiz etmek,
siniflandirmak, degerlendirmek, saklamak ve dagitmak icin insanlarin,
malzemelerin ve prosedurlerin koordineli olarak ¢alistigi ve bilginin Uretildigi
sistemler olmaktadirlar (Warren, 1990:160). Yonetim bilgi sistemleri,
orgutin bugin ve gecmigsteki performanslarina aninda ulasarak ilgili
ornekleri ve raporlari yoneticilere saglayarak ve orgutun yonetim duzeyine

destek saglar. Yonetim bilgi sistemi; 6zellikle planlama, denetleme ve
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dizeltici faaliyetlerde bulunabilmek amaciyla geligtiriimis ve Uretim,
pazarlama, muhasebe, finans ve insan kaynaklari gibi isletme iglevlerine
iliskin bilgileri cesitli araglar araciliiyla yoneticilere sunan bir sistemdir.
Yoénetim bilgi sistemleri, tanim olarak “Yénetim, Bilgi, Sistem”
kavramlarindan olusup, yonetim ve bilginin birlikte incelenmesi, bunlarin bir
sistem icerisinde birlestirimesi dislncesidir. isletme yénetimi igin gerekli
olan zamanin kazanilmasi ve anlamli i¢ ve dig bilgilerin saglanabilmesi
boyle bir dusunceden kaynaklanan bilgi sistemlerinin kullaniimasi ve

gelistiriimesiyle olur (Yalgin, 1992:67).

3.3.1.3. Karar Destek Sistemleri

Karar destek sistemleri, orgutin yonetim dlzeyine hizmet sunar.
Karar destek sistemleri; ileri duzeyde kolayca tanimlanamayan, c¢abuk
degisen, yapisal ve yari yapisal nitelikteki ve ek kararlarin alinmasinda
yoneticilere destek verir. Karar destek sistemlerinin amaci buyuk oOlgtdeki
ve sik rastlanmayan problemlerin ¢6zumunde, yoneticilere yardimci
olmaktadir. Karar destek sistemleri, isletme yoneticilerinin bu kararlar
alinmasinda onlara yardimci olmasi amaciyla, g¢esitli model ve amaglari
yoneticilerin kullanimina sunar. Bu bilgi sistemlerinden, orta ve Ust dizey
yoneticiler tarafindan karmasik, stratejik ve nadiren karsilasilan durumlar
icin kararlarin verilmesinde faydalanilir.

Yoneticiler her an degisebilen dis ¢evre ve degisebilmesi zor olan
isletme igcyapisi 6zellikleri altinda kendilerine en faydali kararlari, hizhh ve
dogru bir sekilde almak ve uygulamak zorundadirlar. Yoneticilerin bu
zorunlulugu ve sorumluguna yardimci olmak i¢in de karar destekleme

sistemleri devreye girmektedir (Tekin, ve dig., 2003:191).

3.3.1.4. Ust Diizey Bilgi Sistemleri
Ust dlzey biligim sistemleri, karar destek sistemleri ve bilgi raporlama
sistemlerinin 6zelliklerinin  ¢ogunu birlestiren bilgi sistemleri olup, asli

ustiinde durduklari noktalari tepe yonetiminin stratejik bilgi gereksinimlerini
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kargilamaktir (O’Brien, ve digd., 1995:360). Ust diizey bilisim sistemleri, kritik
ve acil kararlarin alinmasinda yoneticilere orgut ici ve orgut disi bilgileri 6zet
halinde sunan bir sistemdir (Yalgin, 1992:68).

3.3.1.5. Uzman Sistemler

insanlarin yaptiklar calismalarini, énceki deneyimlerini bilgisayara
aktaran yapay zeka& programlarina uzman sistem denilmektedir. Uzman
sistem; belirli bir sorunu ¢ézme konusunda uzmanlarin bilgi edinme, analiz
ve karar surecini model alan bilgisayarli destek programidir. (Turban,
1993:445). Bir uzman sistem, sinirh bir saha igin uzman bilgisini
depolayabilir, mantiksal sonuglari takip etmek suretiyle problemleri ¢dzebilir
(Tekin, ve dig., 2003:195).

3.3.1.6. Ofis Otomasyon Sistemleri

Ofis otomasyon sistemleri, bilginin iletimini kolaylastiran ayni
zamanda e-posta, kelime igslemci, faks, telekonferans ve toplanti
cizelgelemeyi icermektedir. Bu araglarin temel avantaji; c¢alisanlarin
zamanlarini gizelgeleyerek belirtilen iletisim kaynaklari sayesinde bilginin
calisanlar arasindaki iletisimini kolaylastirmaktir (Frolick, 1994:34).

Ofis otomasyon sistemleri, bir ofis de ¢alisanlarin, verinin verimliligini
arttirmak igin tasarlanmig olan kelime islemci, e-posta, elektronik takvim,
randevu, program ve planlama sistemi gibi unsurlardan olusan sistemlerdir.
isletmelerde iletisimin saglanmasini, veri ve bilginin paylasiimasini
saglayarak faaliyetlere etkinlik, verimlilik ve hiz saglayan sistemlerdir.
isletmede telefon, faks, elektronik mektup, intranet uygulamalari ve video
konferans uygulamalari, ofis otomasyon sisteminin sayabilecegimiz birkag
unsurunu olusturmaktadir. Ayrica kelime iglem sistemleri, tablolama ve
hesaplama sistemleri, masaustu yayincilik ve dokuman goruntileme
sistemleri de ofis otomasyon sitemlerinin diger unsurlarini olusturur (Yalgin,
1992:68).
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3.3.2. Fonksiyonel Bilgi Sistemleri

isletme amaglarinin yerine getirilmesi birtakim 6rgiit fonksiyonlarinin
uygun bir sekilde yerine getiriimesine baghdir. Bu fonksiyonlarin etkin ve
verimli bir sekilde yerine getirilmesinde bilgi sistemlerinin birgok katkilari
vardir. (Tekin, ve dig., 2003:199). Fonksiyonel Bilgi Sistemleri turleri;
Pazarlama Bilgi Sistemi, Uretim Bilgi Sistemi, insan Kaynaklari Bilgi Sistemi

ve Muhasebe Finansman Bilgi Sistemleri olarak asagida belirtiimigtir.

3.3.2.1. Pazarlama Bilgi Sistemi

Bilgisayar teknolojisinin  ve Ozellikle internet teknolojisindeki
gelismeler, pazarlama kavraminin yeniden olusturulmasina neden olmus ve
isletmelerin pazarlama faaliyetlerini internet Uzerinden yapabilmeleri
kendilerine ¢ok bluyuk avantajlar saglamistir. “Pazarlama bilgi sistemi,
isletme yoneticisine sunulmak amaciyla yerinde bilgi toplanmasi ya da
siniflandiriimasi, analizi, degerlendiriimesi, depolanmasi ve dagitimi igin
gunlik olarak uygulanan islemler toplulugudur” (Tekin, ve dig., 2003:200).
Bilgi, pazarlama kararlarinin etkili bir bicimde alinmasinda her zaman igin
¢ok dnemli bir faktdr olarak karsimiza ¢ikmistir (Leonidou ve Theodosiou,
2004:12).

Pazarlama bilgi sistemi; Uretilen mal ve hizmetlerin Ureticiden
tuketiciye nakledilmesi, pazar arastirmasi, yeni urunlerin geligtiriimesi, satig
planlamasi, tanitim, fiyatlama, satis dncesi ve sonrasi hizmetler, satiglar ve
en az maliyetle en fazla musteri memnuniyeti gibi isletme faaliyetlerine
iliskin bilgiler saglamaya yonelik bir bilgi sistemidir. Pazarlama anlayisinin
onem kazanmasiyla birlikte pazarlama arastirmasina ve bilgi toplamaya
olan ihtiya¢ hizla artirmaktadir. Pazarlama dis c¢evresini iyi taniyan,
kendisinin guclu ve zayif yonleri iyi bilen, pazardaki firsat ve tehlikeleri
degerlendirebilen ve yeterli pazarlama bilgilerine sahip olan bir isletmenin
dogru kararlari aliyor olmasi ve bunlari da uyguluyor olmasi gerekmektedir.

“Isletmenin iyi bir performans gdsterebilmesi genis dlglide ydnetim
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kararlarinin dayandidi bilgilerin saghkli olugsuna bagli olmaktadir” (Mucuk,
1999:56).
Keegon’a (1992:43) gdre pazarlama bilgi sisteminin 3 temel amaci
vardir:
1. Sdrecleri etkili yapmak - arzulanan sonuglarin alinmasi,
2. Suregleri verimli yapmak - kullanilan kaynaklarin minimize edilmesi,
3. Sdregleri uyumlu yapabilmek - degisen is ve musteri ihtiyaclarinin

kargilanmasi.

Yonetim bilgi sisteminin bir pargasi olan pazarlama bilgi sistemi,
urinler ortaya ¢ikarmak igin pazarlama stratejileri gelistirmek amaciyla
yoneticilere saglanacak bilgilerden sorumludur. isletmelerin yénetim bilisim
sistemlerini uygulamada en 6nemli basari etkeni, isletme fonksiyonlarinin bir
butin haline getirilebilme yeterliligidir. Etkili ve verimli olabilmek bir
isletmelerin amaclarini yerine getirmede en 6nemli kaynaklarini olusturur.
Pazarlama bilgi sisteminin igletmeye uyumuyla, isletmede etkinlik ve
verimlilik artmaktadir. Esnek bir bilgi transferi, drtnlerin ve sureglerin dogru
ve zamaninda erigilebilirligini saglamaktadir. Bu sayede igletmeler, mugteri
intiyaclarina ¢ok daha kisa slrede cevap verilebilmektedir (Bhatt,
2000:133).

3.3.2.2. Uretim Bilgi Sistemi

isletmede Uretilen mamullerin, hizmetlerin ve bunlara iliskin girdilerin
(hammadde, malzeme vb.) isletme icindeki fiziksel akislarina iligkin bilgileri
saglamaya yoOnelik bilgi sistemi, Uretim bilgi sistemi olarak
adlandiriimaktadir. Ornegin Uretim planlamasi ve kontrolii, stok kontrolii ve
yonetimi, kalite kontrol gibi isletme faaliyetlerini yerine getirmektir. Bilisim
sistemlerindeki gelismelerin Uretim sistemleri Uzerinde buyuk etkileri
bulunmaktadir. Bilisim sistemlerinin, Gran tasarimi ve uUretim slrecine
uygulanmasi, Urun tasariminin ve Uretim sdrecinin kalitesini yukseltir (Tekin

ve dig., 2003: 204). Uretim bilgi sistemlerinin otomasyonuna paralel olarak,
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malzeme gereksinim planlamasi, stok yonetimi, Urun geligtirme ve tasarim,
kaynak planlamasi gibi konularda c¢esitli yazilimlar gelistiriimis ve bu
yazilimlar sayesinde karar vericiler daha kisa zamanda dogru ve guvenilir

bilgiye ulasma sansina sahip olurlar (Strmeli, 1996:30).

3.3.2.3. insan Kaynaklan Bilgi Sistemi

Yasadigimiz yuzyilda, bilgi toplumunda 6ne c¢ikan organizasyonlar
sadece ileri teknoloji firmalari degil, ayni zamanda insan kaynaklari
yonetimine oOnem ve oOncelik veren organizasyonlar olmustur. Bu
organizasyonlar guglerini, gunlik eylemlerinde veya kargilagilan sorunlar
kargisindaki esnek yapilarindan ve galisanlarinin bilgi, becerilerini olusan
durumlara karsi ne 6lciide degistirebildiklerinden alir. “insan kaynaklari
yonetimi, bu yetenegin temelini olusturmaktadir” (Barutgugil, 2004:31).

Gunumuzde yasanan hizli bilgi artisinin, bireylerin,
organizasyonlarin ve toplumlarin Gzerinde gercgeklestirdigi yeniliklere uyum
saglayabilme ihtiyaci ve bu ihtiyacin kaynaginda insanin bulunmasi, insan
kaynaklarinin gelisiguzel yaklasimlarin 6tesinde, belirli bir disiplin iginde ele
alinmasini gerekli kilmaktadir. Bilgi ¢aginda insan kaynaklari yonetiminin

Ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Findikgi, 1996:15);

e Bilgi caginda insan kaynaklari yonetimi, yasanan hizli teknolojik
gelismelerin ve bilgi artiginin bireylerde yol actigi bilgi eskimesini
Onlemeye ve calisanlarin  bireysel gelismelerini  saglamayi

amaclamaktadir.

e insani merkez olarak ele alir ve calisanlarin birbirleriyle iligkilerinin

yonetilmesi amaclanmaktadir.

e Kurumsal sistem icinde insan iligkilerini pargasal degil, butlnsel

acidan incelemektedir.

e Insan odakli ybnetim yaklasimi araciliiyla orgitsel gelismeyi

saglamaktadir.


http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=164#_ftn25
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e Etkin kurumsal surekliligin saglanmasi amaci ile ilgili olarak kurumsal

kUlturan paylagiimasini gerceklestirmektedir.

e insan kaynaklari ic musteri mantigi cercevesinde

degerlendiriimektedir.

e TUm calisanlari en yuksek performans duzeyine ulastiriimalarini

hedeflemektedir.

e Bilgi ¢agi, teknolojik ¢ag, iletisim toplumu, kiresellesme ve benzeri
bigimlerde tanimlanan toplumsal dontsumudn birey ve organizasyon

dizeyinde gergeklestiriimesine yonelik ¢calismalari kapsamaktadir.

e Bilgi c¢agl organizasyonlarini olusturacak insan kaynaginin

yetistiriimesine uygun ortamlar hazirlamaktadir.

"insan kaynaginin planlanmasi; ise alma ve vyerlestirme, sirekli
egitim, Ucret yonetimi, guvenlik ve saglik, endustri iligkileri, kariyer planlama
ve gelistirme, sosyal hizmetler, yonetim ve orgut gelistirme, performans
yonetimi ve sendikal iligkiler gibi insan kaynakli konularina gerekli bilgilerin
toparlanmasi ve bu bilgilere gereksinim duyanlara aktariimasini saglayan bir
sistemdir” (Hoscan ve Sahin 2003:32).

Personel bilgi sistemi anlayigindan insan kaynaklari felsefesine
paralel olarak, insan kaynaklari bilgi sistemine iliskin bilgisayar yazilimlari
da yalnizca Ucret bordrosu hesaplayan basit birer program olmaktan 6teye
gecgerek tum insan kaynaklari fonksiyonlarini binyesinde bulunduran yeni

yazilimlar haline donmustar (Hogcan ve Sahin 2003:33).

3.3.2.4. Muhasebe- Finansman Bilgi Sistemleri

Finansal sistem, orglt faaliyetlerinde parasal degerlerin akisi ve
donusturulmesi ile ilgilidir. Finans bilgi sistemi, isletmedeki finansal
yoneticilere igletmenin gereksinim duydugunda en uygun maliyetle kaynak
bulmasi ve bu kaynaklarin tahsisi kontrolu ile ilgili destek saglayan bir

sistemdir. Esas itibariyle finans bilgi sistemi, igletmenin gereksinim duydugu
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parasal kaynaklarin tedariki, bu kaynaklarin uygun igletme varliklarina
yonlendiriimesi, bunlarin kontrol ve denetimini saglayan butunlegik bir
sistemdir (Tekin, ve dig., 2003:206).

Muhasebe bilgi sistemi, genel veya finansal muhasebe ve maliyet
muhasebesi gibi geleneksel muhasebeleri de igine alan genis bir kavramdir.
Temel isletme bilgi sistemlerinin en eskilerinden ve en dnemlilerinden biri
olan muhasebe bilgi sistemi, isletmeler tarafindan bugline kadar en iyi
sekilde kullanilan ve gelistirilen bilgi sistemidir. isletmelerin faaliyetlerini
planlamak, kontrol etmek ve yonetmek amaciyla bilgi kullanicilarinin ihtiyag
duyduklari bilgileri saglamak igin islemleri uygulayan ve onlara sunan sistem
muhasebe bilgi sistemleri olarak adlandiriimaktadir. (Laudon ve Laudon,
2000: 9).

isletmelerde etkin bir muhasebe departmaninin olusturuimasinda
sadece ¢ok iyi muhasebe bilgisine sahip elemanlarin istihdam edilmesi
gerekli ancak bu tek basina vyeterli degildir. Basarili bir muhasebe
elemaninin, tim igletme fonksiyonlarina hakim olmasinin yaninda hizla
gelisen bilgi teknolojilerini kullanabilmesi, muhasebe verilerinden ulasiimak
istenen bilgiyi kisa zamanda, hatasiz isletme ilgililerine aktarmasi
beklenmektedir. Bu durum, muhasebe elemanlarinin muhasebenin
geleneksel fonksiyonlarini (kaydetme, siniflandirma ve raporlama) daha
kisa zamanda yapmasini saglarken, diger yandan muhasebenin modern
fonksiyonlarina (analiz ve yorum) daha fazla zaman dilimi ayirarak,
gelecege yonelik isletmelerin strateji, plan ve bltgelemeye yodnelik karar
almalarinda anahtar eleman olmalarina ortam hazirlamaktadir (Omirbek ve
Bekgi, 2006: 77).

4. BiLGi YONETIMi VE iSLETMELERDE UYGULANMASI
Bilgi yonetimi, isletme igerisindeki bilgi varliklarinin yonetiminin yani

sira bu varliklara gore sureclerinde yonetimidir.
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4.1. Bilgi Yonetimi Tanimi

isletme yonetiminin en fazla dikkat ceken konusu haline gelen bilgi
yonetimi, evrensel olarak kabul gormus tanim, yaklasim ve yontemleriyle
yeni bir disiplindir. Bilgi yonetimi Uzerine kesinlestirilmig bir tanim mevcut
degildir. Bilgi yonetimi ile ilgili olarak yapilan tanimlardan bazilari asagida
bulunmaktadir.

“Bilgi yonetimi, insanlarin kendi bilgilerini enformasyon kapasitelerini
ve becerilerini verimli kullanmalarini ve drine donusturalmelerini
kolaylastiran bir yapidir” (Beijerse, 2000:166).

“Bilgi yonetimi, igletmelerin, ellerinde bulunan entelektliel sermayeleri
ve bilgi temelli varliklarindan deger elde etmelerini saglayan suregtir”
(Gordon ve Olson, 1985:52).

“Bilgi yonetimi, organizasyonel performansi yukseltmek icin bilginin
yaratiimasi, boélumlenmesi ve kullaniimasi surecidir’” (Bennett ve Gabriel,
1999:213).

“Bilgi yonetimi, bilgiyi yaratmak, elde tutmak, paylasmak ve
gelistirmek icin kullanilacak yeni radikal yollardir” (Barutgugil, 2002:49).

Bilgi yonetimi, isletmenin sahip oldugu bilgi varliklarinin, érgutsel
hedeflerin daha da ileriye tasinmasi amaciyla kullaniimasi ve gelistiriimesi
ile ilgilidir (Rowley, 2000:287).

“Bilgi yonetimi, bilgiyi daha sonra bilimsel sermayeyi kontrol edilebilir
bir deger olarak ele alan bir yénetim aracidir” (Mc Campell ve dig.,
1999:174).

Bunlardan yola cikarak bilgi yonetimini, tum tanimlari igine alacak
sekilde soyle tanimlamak mumkundur; Bilgi yonetimi; bir isletmedeki
calisanlarin, kendiler igcin belirlenen is hedeflerini gerceklestirmek Uzere
birleserek, bilgiyi yaratma, paylasma ve uygulamalarini saglayan bu sayede
isletmeninde hedeflerine ulagmasini saglayan yontemdir. Esas amaglanan,
isletmenin surekli artan bilgi kapasitesini yenileyerek, isletmenin basarisinda

blyUk rol oynayan bilgiyi ¢calisanlarina aktarmaktir.
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Son vyillarda bilgi yonetiminde buyuk degisiklikler yasanmigtir.
Dokumanlari biriktirme yonetimi kayit yonetimi olarak degdismis daha sonra
da bilgi yonetimi meydana gelmistir. Bilgi yonetimini drgutsel 6grenmeyle
iligkili olarak ele alan bir diger tanima gore ise bilgi yonetimi, orgutsel
performansin geligtirimesi ve 06grenmenin saglanmasi ic¢in bilginin
yaratilmasi, paylasiimasi ve kullaniimasina yonelik butin suregleri igine
almaktadir (Loermans, 2002:9).

“Bilgi yonetiminin ortaya ¢ikmasinda etken olan dort onemli degisim
s6z konusudur” (Mackenzie, 1999:24).

Birinci degisim, son yillarda kurumlarin ve demokratik sistemlerdeki
Ozellikle sorumluluk ve seffaflik hareketi ile ortaya ¢ikmistir. Bunun sonucu
olarak da is organizasyonlarindaki kuresel pazarlama ticareti on planda
olmustur.

ikincisi, elektronikteki hizli gelisim elektronik ofis sistemlerinin ve
elektronik iletisimin gelismesiyle saglanmigtir.

Uglinclist, diinyanin kigtiimesine karsin, fiili duygular dil ve kultirel
farklihklarin degismeden kalmasidir. Bu uyumsuzluga kargin orgutsel bilgi
onemini yitirmemektedir.

Doérdincusu ise gelisen ve gelismekte olan dlnyalar arasindaki
devam eden ugurumdur. Bu degisim zengin ve fakir, bilgi ve teknoloji
arasindaki ugurumun degisimidir. Bu esitsizlik ekonomik ve ticari hakimiyeti
yaratmaktadir. Butin bu degisim unsurlari isletmeleri rekabet dinamiklerini
harekete gegirmek icin olduk¢ca 6nemli bir etken olmustur. Bunun sonucu
olarak da bilginin yaratimi ve yonetimi oncelikli olarak ele alinmasi gereken
konular arasina girmistir.

Bilgi yonetimi, bir organizasyondaki ¢alisanlarin amagclarina ulagmak
icin birlikte gcalisarak bilgiyi yaratma, paylagsma ve uygulamalarini saglayan
yontem olmasindan dolayi bilgiyi kontrol edebilir bir deger olarak ele alan bir
yonetim aracidir. Bir sirketin, surekli artan bilgi kapasitelerini yenileyerek,
sirketin basarisinda rol oynayan bilginin ¢alisanlara aktariimasi temel hedef

ortaya ¢ikmaktadir ve sirketin bilgi sermayesini yonetilebilir bir varlik olarak
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goéren, yoénetim disiplinidir (Ozger, 2000:45). is dinyasinda bilgi, belge
yonetimi 6nemli oldugu kadar orgutsel kudltir yonetimi de &6nemlidir.
Teknolojiyi kapsayan bilgi yonetim ¢ozimleri diger onceliklerinden farkl
olarak, oOrgutsel kultur de bilgi yonetimi ¢dzUmlerini ortaya koymaktadir
(Frappaolo ve Capshaw, 1999:44). isletmelerde eskiden beri siire gelen bir
belge ydnetimi siireci zaten bulunmaktadir. Onemli olan érgitsel bitinlik
icinde bunu basarabilmektir. Bu nedenle bilgi yonetimi; geleneksel is akisi,
belge yonetimi ve grup ¢oéztimlerinden farkh 6zellikler tagimaktadir.

Her isletme, uygulamada bir gekilde bilgiyi yonetmektedir. Ancak
glnumuzde, basari ve basarisizlik arasindaki temel fark, isletmenin bilgi
yonetiminde ne kadar basarili olduguyla ilgilidir. isletmelerin bilgi akis ve is
sureclerindeki problemler kendisini hata ve is tekrarlari, yaraticiliktan
yoksunluk, musteri odakli yapilasmadan uzaklasma, yavaslayan is suregleri,
ve koordinasyonsuzluk olarak gostermektedir. Ayrica bunlar; igletme
sureglerinin toplam kaliteden uzaklastiginin da bir gostergesidir. Sureclerde
kargilasilan bu problemler isletmelerin maliyetlerini buyuk olgude arttirmakta
ayni zamanda pazardaki rekabet guglerini azaltmaktadir. Karsilagilan bu
gugliklerin temel sarti bilisim teknolojilerini kullanarak olusturulan bir alt
yapinin (zerine kurulan bilgi yoénetim sisteminin yuritiimesidir (ilhan,
2001:5). Ayrica bilgi caginda asil 6nemli olan igletmelerin acik yénetim
anlayisini benimsemenin hem yonetim hem de c¢alisanlar Uzerinde yararli
olacagina inanmalaridir. Bilgi caginda basarili olabilmenin bir yolu da, agik
yonetim anlayisindan yani isletmede bilgiye giden yolun agik tutulmasi, ekip
calismasi ve is birligine dayall bir organizasyon yapisi, isletme g¢alisanlarinin
farkhliklarini ve yaraticiliklarini tesvik eden bir yonetim anlayisi, degisime
sicak bakmak ve 0&grenen bir cevre ve Ogrenen bir organizasyon
yaratmaktan gegmektedir (Dogan, 2002: 76).

GUnUmuzin karesel rekabet sartlarinda ancak kendi bilgi varliklarini
yaratabilen ve gelistirebilen isletmeler basarili olabileceklerdir. Artik bir
isletmenin digerlerine kargi en 6nemli rekabet Ustinlugu, bilgiyi harekete

gecgirme ve kullanabilme yetenegine baglh olmaktadir. Bu da bilgi yonetimi
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kavraminin gelismesine olanak vermigtir. Bilgi yonetimi, bilgiyi yaratmak,
paylasmak ve gelistirmek icin kullanilan yollar olarak tanimlanabilir (Yenigeri
ve ince, 2005:46).

Bilgi yonetimi mimarisi dort temel surecten olugsmaktadir. Bunlar; bilgi
depolarinin olusturulmasi, bilgiye erisim, yonetim ve bilgi teknolojileridir
(Zack, 1999:47).

e Bilgi Depolari: Bilginin nesne halinden sure¢ haline gelmesi icin
bilginin kolayca saklanip bulunabilecedi depolarin olugturulmasidir.
Baoylelikle etkilesimli bir bilgi platformu ortaya ¢ikmaktadir.

e Bilgiye Erisim ve Aktarim: ic ve dis kaynaklardan elde edilen
bilgilerin standartlasmasi, siniflandiriimasi, 6zetlenmesi, yeniden
duzenleme asamalarindan ge¢gmesidir.

e Organizasyondaki Yonetim Becerisi: Yonetim kadrosunun bilgiyi
olusturma ve yodnetme faaliyetlerini icermektedir.

o Bilgi Teknolojileri: Bilgiyi depolamada ve iletmede araci rolu
Ustlenerek siireci desteklemektedir. lyi bir bilgi yénetiminde nitelikli bir

bilgi teknolojisi alt yapisina ihtiyag¢ vardir.

isletmelerin bilgi akigi ve is siireclerindeki problemler kendisini, hata
ve is tekrarlari, yaraticihktan yoksunluk, musteri odakli yapilagsmadan
uzaklagsma, yavaglayan is suregleri, koordinasyonsuzluk, vb. olarak
goOstermektedir. Sureclerde kargilagilan bu problemler isletmelerin maliyetini
bayluk olgude arttirmakta, ayni zamanda pazardaki rekabet guclerini
azaltmaktadir. Karsilasilan bu guglikleri asmanin temel sarti, bilisim
teknolojileri kullanilarak olusturulan bir alt yapinin Gzerine kurulan bilgi

ybénetim sisteminin yiritilmesidir (ilhan, 2000:5).

4.2. Bilgi Yonetiminin Amaci
Wiig'e goOre bilgi yonetiminin ana hedefi “igletmenin yasama

kabiliyetini ve basarisini guvence altina almak igin mumkun oldugunca akill
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hareket etmesini saglamak, bu yapilamiyorsa bilgi varliklarinin degerini en
ust noktaya cikarmaktir” (1997:8). Bilgi yonetiminin amaglari ile ilgili bircok
kaynakta farkl tanimlar yapiimistir;

“Bilgi yonetiminin temel amaci, orgutlerin sahip olduklari yetenekler
ile deneyimleri sonucunda elde ettikleri ortak bilgileri tanimlamak ve
islemektir’ (Shankar ve Gupta, 2005).

Bilgi yonetiminin amaci; “karar vermeyi, Uretimi, kaynak aktarimini,
rekabeti, surekliligi, gelisimi isabetlendirmek ve hizlandirmak igin kurum
icindeki ortulu bilgiyi agiga cikararak, agik bilginin ise dolagimini saglayarak
kurumun verimine katki yapacak dogru Kkisilere en uygun bi¢imde
ulastirmaktir’ (Capar, 2003: 422).

Bilgi yonetimi, isletmeden isletmeye degismekle beraber, genelde
bilgi potansiyelinden en Ust dizeyde yararlanmak igin isletmenin sahip
oldugu bilgi varliklarini etkin bir sekilde yonetmeyi amaglar. Baska bir
deyigle, bilgi yonetimi c¢alisanlarin sahip oldugu Kisisel bilginin 6rgutsel
bilgiye donustirilmesini hedeflemektedir. Ozgener'e gére (2005:272); bilgi
yonetiminin amaci, orgutsel hedeflere ulagmak igin bilginin sistematik olarak
yaratilmasi suretiyle kuresel rekabette farklihgr yakalamaktir.

Bilgi yonetiminin amaci, kendisini olusturan parcgalarin toplamindan
daha degerli bir orgut olusturmak icin calisanlarinin uzmanlik bilgilerini
dlgebilen, saklayabilen ve 6rgltsel sermaye haline getirebilen bir “Ogrenen
Orgut” yaratmak olarak 6zetlenmektedir (Bolinger ve Smith 2001:10).
Beijerse’ye (1999:97) gore bilgi yonetimi;

e isletmede verimliligi arttirabilir,

e isletmenin daha akilica davranarak pazardaki konumunu
iyilestirmesini saglayabilir,

e isletmenin devamlihgini saglayabilir,

e isletmenin karliligini arttirabilir,

e Urlin gelistirme ve pazarlama arasindaki etkilesimi olasi en iyi hale
getirebilir,

e isletmenin yeteneklerini gelistirmesine imkan verebilir,
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e Ogrenmeyi daha verimli ve etkili hale getirebilir,

e Orgltiin karar alma slrecini etkinlestirebilir.

Jarrar’a gore ise bilgi yonetiminin amaclari asagidaki gibi siralanabilir
(2002:323);

e Rekabet glcunun artmasina katkida bulunmak,

Karar almayi iyilestirmek ve zaman israfini dnlemek,

Musteri beklentilerine daha ¢abuk uyum saglamak,

Calisanlarin bilgiyi paylasmasini tesvik etmek,

Bilgi ve paylagmanin degerini arttirmak suretiyle calisanlar arasindaki

yardimlagsmay guglendirmek,

Calisanlarin ve yuratulen faaliyetlerin verimli olmasini saglamak ve

uriin ve hizmetlerin kalitesini yukseltmek,

Yeniligi tesvik etmektir.

4.3. Bilgi Yonetiminin Asamalan
Bilgi yonetiminde kavramsallastirma, yansitma, eylem planlama ve gbzden
gecgirme olarak isimlendirilen doért temel adimdan s6z edilmektedir
(Barutgugil, 2002:71).

4.3.1. Kavramsallastirma

Bir organizasyonun hangi tir bilgi varliklariyla donatildigi belirlemek
igin bir aragtirma yapmak, bilgi varliklarinin nerede ve ne sekilde bulundugu,
neleri igerdigini, ne kadar ulasilabilir oldugunu ve faydalarinin neler
oldugunu arastirmaktir (Barutgugil, 2002:72).

Elde edilen bilginin mutlaka yeni yaratiimis olmasi gerekmez; igletme
icin yeni kullanihyor olmasi yeterlidir. Bilgi kavramsallastirma iglemlerinde
yararlanilacak uygun olgutler olugturma gabalari bugune kadar eksik kalmis
ve hatalardan arindirlamamigtir. Ornegin; yoneticiler galisanlarin egitim
dizeyini deg@erlendirirken genellikle ¢ok genel beceriler ile sirket igin

gercekten deger tasiyan bilgi turt arasinda ayrim yapamamaktadir. Belgesi
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olmayan ya da ilk anda gorulmeyen uzakliklari da g6z ardi etmektedirler
(Davenport ve Prusak, 2001:88).

4.3.2. Yansitma

Bilginin kaynaklarina ulagildiktan sonra elde edilenlerin isletmeye ne
Olclde yarar saglayacagi ve dnemi agisindan degerlendiriimesi ve bunun ne
tir bir bilgi oldugunun saptanmasi gerekir. (Davenport ve Prusak,
2001:107). Yansitma, bilginin organizasyona nasil yeni degerler
kazandirilabilecegini incelemek, bilgi varligini kullanmanin firsatlarinin neler
oldugunu belirlemek, kullanim etkisinin ne olacagini arastirmak ve
kullanimda ¢ikmis olan engelleri saptamadir (Barutgugil, 2002:71). Bilgilerin
uygun olup olmadiginin, tam olmalarindan ¢ok daha o6nemli oldugu
gorulmektedir. Yansitmanin amaci, bilgiyi kullanilabilir  bir  bigime
kavusturmak olduguna gore sirketin bu bilgiden yapacagdi eylemlerde ne gibi
girdiler bekledigine iligkin hedeflerini belirlemesi gerekir (Davenport ve
Prusak, 2001:106).

4.3.3. Eylem Planlama

Eder istenen, bilginin bir yerden bir yere tasinmasi ve faydali bir
sekilde kullanilmasiysa, arkasindaki gucun daha iyi bilinmesi gerekmektedir
(Davenport ve Prusak, 2001:51). Bilgiyi daha etkin kullanabilme ve daha
fazla kazang elde etmek icin gerekli eylemlerin planlanmasi gerekmektedir.
Bu baglamda, bilgi varligini kullanmak igin eylemlerin nasil planlanmasi,
nasil baslatilmasi ve nasil izlenmesi gerektigini belirlemek, bilgi varhgini
baglantili faaliyetlerle birlestirmek gerekmektedir (Barutgugil, 2002:71). Etkili
ve guncel bir eylem planlanmasi ile bilginin etkin ve verimli kullaniimasi ve

bilgi akisinin daha hizli ve sorunsuz olarak gergeklesmesi saglanacaktir.
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4.3.4. Gozden Gegirme

isletme igerisinde katma degeri saglamak amaciyla bilginin ne sekilde
kullanildigini  gbézden gegirmektir. Bilgi varliginin kullanilmasinin arzulanan
katma degeri saglayip saglamadigini ve tekrar kullanim i¢in nasil muhafaza
edilebilecegini belirlemek, yeniden kullanim igin yeni firsatlar olugturmak ve
kullanimin yeni bazi firsatlar yaratip yaratmadigini gézden gegirmeyi kapsar
(Barutgugil, 2002:71).

4.4. igletmelerde Bilgi Yoénetimi

Sveiby (1996:380), bilgiyi tanimlarken maddi olmayan varliklarin
onemini vurgulamig ve bilgi yonetimini “maddi olmayan varliklardan deger
yaratma sanatl”” olarak tanimlamistir. (Skyrme, 1999:6), bilgi ydnetimini
isletme igerisinde bir sure¢ olarak ele alarak “bilgi yonetimini hayati 6nem
tasiyan bilginin acik ve sistematik yonetilmesi ve bu bilginin yaratma,
organize etme, dagitma, kullanma ve igleme sulreci ile birlestiriimesidir’
biciminde bir tanimlama yapmistir.

Bilgi yonetimi; “igletmenin her anlamda kendini daha yukarilara
cikarabilmesi igin gereksinim duydugu bilgiyi, zamaninda ve dogru kigilere
ulastiran sistemlerdir” (Hasanali, 2002:22). Bir baska yaklasimda ise bilgi
yonetimi; “organizasyondaki tum bilgi turlerinin, deger Uretmeye ve rekabet
avantajl saglamaya yonelik olarak, etkili bigimde kullaniimasi ve yonetilmesi
ile ilgili faaliyetlerin tamamidir” (Zaim, 2005: 81).



30

5. BiLGI TEKNOLOJILERI VE iSLETMELERDE KULLANIMI
Bir igletmenin en 6nemli varliklarindan biri olan bilgiyi uUretebilmesi,
kaynagina ulasabilmesi ve ulastigi bu bilgiyi etkin bir sekilde kullanabilmesi

icin igletme igerisinde kullanilan etkili bilgi teknolojilerine inhtiyaci vardir.

5.1. Bilgi Teknolojileri Tanimi

Bilgi teknolojileri, bilgi tretiminin yaninda veri ve bilginin yaratiimasi,
depolanmasi ve dagitimi i¢in kullanilan bitln arag ve yontemleri ifade eder
(Senn, 1998:12). Tanim icine teknoloji de dahil edildiginde bilgi teknolojileri,
verilerin kayit edilmesi, saklanmasi, belirli bir igslem sUrecinden gegirilmesi
suretiyle bilgiler Uretilmesi, Uretilen bu bilgilere erisilmesi, bu bilgilerin
depolanmasi ve bu bilgilere erisimin saglanmasi gibi islemlerin etkili ve
verimli yapiimasina olanak saglayan teknolojileri tanimlamada kullanilan bir
terimdir (Bensghir-Kaya, 1996:39). Bilgi caginda igletmeler, degisen cevre
kosullarinda daha fazla bilgiye gereksinim duyduklari ig¢in bilginin
toplanmasini, iglenmesini, depolanmasini ve iletiimesini saglayan bilgi
teknolojilerine ihtiya¢c duymaktadirlar (Tutar, 2006:94). Peacock, bilgi
teknolojilerinin genellikle bilginin elektronik olarak saklanmasi ve ihtiya¢
duyuldugunda yeniden erigilmesi ile ilgili oldugunu belirlemektedir (1995:10).

Bilgi teknolojileri, bilgiyi elde etmek ve sunmakta kullanilan
bilgisayarlari, bilgisayarlari birbirine baglayan kablolari ve aglarini,
yazicilari, telefonu, radyoyu, televizyonu, elektronik uydu iletisimini ve
benzer teknolojileri icermektedir (Maddison ve Dartnon, 1996:12). Bir bagka
deyisle bilgi teknoloijileri, bilginin edinilmesi, analizi, saklanmasi, yeniden
kullanima sokulmasi, dagitiimasi ve kullaniimasi i¢in kullanilan elektronik
sistem ve mekanizmalardaki (bilgisayar ve iletisim teknolojileri) en son
gelismelerdir (Buhalis, 1998:410).

Bilgi teknolojileri duragan bir kavram degildir. Her gun vyeni
teknolojiler ortaya cikarken, yeni donanim ve yazilimlar geligtiriimekte, bu
teknolojiler, is hayatinda, hem kisilere hem de igletmelere yeni firsatlar

vermektedir. Bilgi teknolojileri alaninda son vyillarda hizli bir geligim
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yasanmisg, donanimlar kugulmus, inanilmaz oranda ucuzlamis, yazilim ve
donanimlarin kullanim kolayligi gelistikce daha c¢ok insan ve Orgut
tarafindan kullaniir duruma gelmistir. Makro ekonomi duzeyde bilgi
teknolojileri,  kuresel pazarda igletmelerin  rekabet edebilirligini
tanimladigindan, bdlgelerin gelisimi ve refah saglayan araci durumuna
gelmigtir. Bilgi teknolojileri mikro ekonomik dlizeyde ise stratejik ve
operasyonel yonetimin batin iglevlerine yanit vermekte ve isletmelerin
rekabet edebilirligini artirmaktadir (Buhalis, 1998:410).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi sonucunda orta ¢ikmig
olan bilgi teknolojileri, bilginin Uretilmesini, islenmesini ve akisini daha
kolaylastirmakta, daha hizli ve istege uygun bir bigimde iletebilmektedir.
Bilgi teknolojileri donanim, yazilim ve veritabani olmak Uzere U¢ 0geye
sahiptir.

1. Donanim; bilgisayarlarin fiziksel o6geler butunund ifade eder.
Donanim temel bilesenlerini; girdi ¢ikti birimi, ana iglem birimi, veri ve
programlar icin ikincil bellek ve tium bu donanimlar ile kullanici
arasinda igbirligi saglayan iletisim birimi olusturur.

2. Yazilm; belirli bir sorunun bilgisayarda ¢6zumu igin ortaya
cikabilecek tim kosullara goére uyarlanacak eylem ve iglemleri
belirleyen, bilgisayarin kesinlikle uyacagr komutlar dizisidir.
Yazilimlar, isletim ve sistem yazihimlari olarak ikiye ayrilir. islem
yazihmi, program dizinini yonetmek ve denetlemek icin kullanilan
hizmet yontemlerinin butlnlesik toplami, koleksiyonudur. Sistem
yazihimlari ise donanima ait alt unsurlarin iglemlerini, ana ve yardimci
bellek arasindaki hareketi kontrol eder, ¢ikti ve merkezi islem birimi
arasinda bilgi akisini denetlemektedir.

3. Veritabani; uygulama yazilimlari tarafindan kullanilacak olan batin
verileri icerir (Turksoy, 1998:34).

Bilgi teknolojilerinin isletmeler agisindan en onemli etkilerinden biri
de, tlUketicilerle daha bireysel ve Kigisellesmis bir iletisim kurulmasini

saglamasi ve bu sayede isletmelerle tlketiciler arasindaki iligkinin seklini
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degistirmis olmasidir (Daniels, 1994:12). Benzer sekilde bilgi teknolojileri,
maliyetlerinin azaltiimasi, diger igletmelerden farklilasmayi gelistirmesi ile
isletmelerin  rekabet guglerinin artirilmasi da saglanmaktadir. Bilgi
teknolojilerinin yayginlasmasi sinirlarin asilmasiyla isletmenin farkh cografi
bolgelerdeki tuketicilere ulasma yolunu acarak igletmenin kiresel

ekonomiye dahil olmasina da yardimci olmaktadir.

5.2. isletmelerde Bilgi Teknolojilerinin Uygulanmasi

Teknolojik gelisimlerin isletmeler tarafindan kullaniimasi, teknoloji
Uretiminin temel amaglarindan birisidir. isletmelerde teknolojik alanlardaki
yeniliklerin izlenmesi, yonetim ve uretim slreclerinde bu yenilikleri kullanma
konusunda istekli olmalari, bu alanda rakiplerine kargi onculuk etmelerini
saglar. isletmeler tarafindan baslangigta bordro diizenleme, envanter
kayitlarini tutma amacli olarak kullanilan bilgisayarlar, 1970’li yillarin
sonundan itibaren tasarimdan Uretime, pazarlamadan mdusteri iliskilerine
kadar pek ¢ok alanda kullanilir duruma gelmistir. Bilgisayarlarin boyutlarinin
kUigulmesi, buna karsilik bilgi isleme kapasitelerinin her gegen zaman
icerisinde artis gostermesi, fiyatlarin dismesi, islevsel yazilimlarin ortaya
clkmasi igletmelerde bilgisayar kullanimini vazgegilmez hale getirmistir.
Gunumuzde  bilisim  teknolojilerinin  yeni  Grin  ve  hizmetlerin
geligtiriimesinden, satis ve satis sonrasi hizmetlerin desteklenmesine,
piyasa ve sektorlere iligkin dngorulerin gerceklestirimesinden, karar destek
araclari saglanmasina kadar farkli alanlarda etkileri olan kritik bir yonetim

araci oldugu ifade edilmektedir (Grossman, 1995:161).

1990’ yillarda is dinyasinda yaygin bi¢cimde kullanilmaya baglanan
baglica bilgi teknolojilerini su sekilde siralamak mumkindir (Ddren,
2000:61).

e Mikrobilgisayar aglari,
e Grup calismasi yazilimlari (Groupware),

e |liskilendirilmis veri tabanlari,
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e Tasinabilir kigisel bilgisayarlar,

e Kablosuz iletisim (modem-cep telefonlari...),
e Uydu haberlesmesi,

e Coklu ortam (cd-rom, lazer disc....),
o Bilgisayar destekli uretim-tasarim,

e Telekonferans sistemleri,

e Sesli tanima sistemleri,

e Elektronik fon ve para transferi,

e Elektronik posta,

e Elektronik veri aligverisi,

e intranet,

 Internet ve benzeri bilgi aglar.

Bilgi teknolojilerinin kullanimi, isletme yonetimine; karar verme ve
kontrol faaliyetlerinde eszamanli, aninda duruma hakim olma ve strateji
belirleme gibi ¢cok 6nemli faydalar saglamaktadir. Bu teknolojiler, isletme
icinde ortami saydamlastirdigi gibi, igletmeyi dig cevreye agan bir avantaj da
saglamaktadir. “Online” sistemlerle isletmenin tedarikgileri ve musterileri ile
surekli iligki halinde kalmasi gercgeklestirilebilmekte, rakipler ve diger dis
unsurlardaki degisimler ¢ok yakindan ve aninda izlenebilmektedir (Ddren,
2000:62). Ancak bilgi teknolojilerinden beklenen avantajlarin olusturabilmesi
icin U¢ dnemli unsurdan soz edilmektedir:

1. Yuksek kalitede bilgi teknolojisi ¢alisanlart,

2. Tekrar kullanilabilen bilgi teknolojisi altyapisi,

3. Yonetim ile bilgi teknolojisini kullanan personel arasinda yogun ve
saglam bir iligki (Basoglu ve Aydin, 1998:379).

Sonug olarak isletmeler; etkin bir ydnetim anlayisini, pazarda rekabet
glucu kazanmay! ve kazanilan bu gucu surdurulebilir kilmayi, hizmette
kaliteyi yakalamayi, musterilerle daha iyi ve kalici iligkiler kurmayi, ¢aligan
ve is verimliligi arttirmayi amacliyorlarsa bu amaglarina bilgi teknolojilerini

kullanmadan ulagsmalari olasi gorulmemektedir.
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6. INTERNET

Dunyada meydana gelen hizli teknolojik gelismelerle, birey ve
toplumun degistigi, teknolojik cihazlarin hayatimizin vazgecilmez bir pargasi
oldugu, insanlar arasinda iletisimin ¢ok kolay bir sekilde yapildigi, dunyanin
her tarafindan da bilgiye ulagsma olanaginin c¢ogaldigi gorulmektedir
(Karahan ve Cati, 2001:30). “internet, birgok bilgisayarin birbirine aglarla
badli oldugu, dinya c¢apinda, standart protokollerle bilgisayarlar arasinda
veri transferini saglayan ve gun gectikce buylyen bir iletisim agidir”
(Kitchen, 1999:385). internet, insanlarin giin gegtikge artan, Uretilen bilgiyi
saklama, paylasma ve ona kolayca ulagsma istekleri sonrasinda ortaya
¢cikmis bir teknolojidir. Bu teknoloji yardimiyla pek ¢ok alandaki bilgilere
insanlar daha kolay, ucuz, hizli ve guvenli bir sekilde erigebilmektedir
(Oztas, 2002:193).

ingilizce aciliminda internet, ‘International Elektronic Network”
anlamina gelmektedir. Oldukga genis bir alana yayllmis bilgi aglarinin
(WAN: Wide Area Network) birbirlerine baglanmalarini ve bunlarin ortak
kullanimini ifade etmektedir. internet ilk bakista bilgisayar aglarini
andirmaktadir; ancak bildigimiz ag sistemlerinden en 6nemli farki, temel
amacin bir bilginin bir yerden bagka bir yere tasinmasi degil bilginin
bulundugu yerde paylasiimasi ve kullaniminin saglanmasidir. internet biiyiik
bir bilgisayar gibidir. insanlar arasinda iletisimi kolaylastiran, ekonomik, bu
nedenlerle kiiresellesme hizini arttiran en etkili araglardan biriside internet
olarak gérilmektedir. “internet bu 6zellikleri ile bir bilgi denizine ya da
giderek blytyen bir kitiphaneye benzemektedir’ (Erkan, 2003:15).

Teknolojik yeniliklerle beraber internet artik sosyal bir olgu haline
gelmis ve bu teknolojiyi kullanmayan igletmeler icin gelecekte rekabet
dinamiklerini kullanma sansi oldukca azalmistir. internet erisiminde sektérel
dagihm incelendiginde ticaret, imalat ve hizmet sektdriinde internet
kullaniminin  ylksek dlzeyde oldugu goérilmektedir. Ozellikle hizmet
sektorinde bu oranin ¢ok fazla olmasi, bu sektdr agisindan internetin

dnemini ortaya ¢cikarmaktadir. internet, glinimiziin en popiiler konularindan
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birisidir ve dunya genelinde her tarli bilginin ¢ok c¢esitli formatlarda
bulundugu bir bilgisayar agi olarak tanimlanabilir (TUrksoy, 1998:108).

“Bir ¢ok bilgisayar sisteminde bilgiyi gizlemek énde gelen amaglardan
olsa bile internetteki temel amag bilgiyi yaygin ve herkesin ulagimina agik
kilmak ve diger kullanicilarla paylagmaktir’ (Yozgat, 1998:76). Bu paylagim
genel olarak; iletisim, arastirma, is ve eglence olmak Uzere dort temel
aktivite Uzerinde gerceklesmektedir. Buna bagl olarak internet iki farkli
sekilde kullaniimaktadir. ilk olarak internet kullanicilarin bilgi edinmek icin
kaynaklarina eristigi durumlarda bir veri kaynagi seklinde hizmet verir.
ikincisi ise internet ekonomik dogasindan dolayi, islem yapan ve iglemleri
kolaylastiran bir arag olarak kullaniimaktadir.(Walle, 1996:76).

Bilgisayarlarin birbirleriyle veri aligverigi ve ortak is yapacak sekilde
baglanmasi ile olusan bilgisayar aglari, bilgisayarlarin gucunt ¢ok buyuk
boyutlara ¢ikarmistir. Bdylece aglarin toplamindan olusan internet, bilgiye
ve bilgisayar kaynaklarina kiiresel anlamda erisim saglamaktadir. internet,
web siteleri, organizasyonlar ve dinya arasinda iletisimin sagladigi bir
noktadir. Sirketler web siteleri sayesinde sirketin reklamini, halkla iligkiler
faaliyetlerini, musteri istek ve sikayetleri dogrultusunda destek hizmetlerini,
teknik danismanliklari, markalarin tanitimini, sponsorluklari ve online
satislarini  gerceklestirebilmektedir  (Kitchen, 1999:391). Web sitesi
araciligiyla bir gok pazarlama, iletisim ve reklam faaliyetlerini gergeklestiren
organizasyonlar kendi yuzunu dunyaya gosterebilmekte, yeni musteriler ve
calisanlar edinebilmekte ve yeni baglantilar kurabilmektedir.

90l yillardan itibaren dinyada yayginlasan internet, kisa surede ¢ok
hizl bir gelisim gostermistir. internete baglanti (icretleri diismiis, teknolojik
gelismeler sonucunda, gugli ve kullanimi kolay programlar ile internet
araciligiyla iletisim kurmak ve bilgi erismek oldukga kolaylagmistir. Bir
internet servisi olan World Wide Web; metin, ses, resim, film gibi multi-
medya verilerinin bilgisayarlar Uzerinden paylasilmasina, yayllmasina ve
erisiimesine imkan vermekte ve bu sayede de internet kullanici sayisinda ve

internetteki bilgi miktarinda buyulk bir artisa yol agmistir (Acun, 2001).
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internetin gergeklestirdigi yeniliklerden bir tanesi de 2000 yilinda
ortaya ¢ikan WAP (Kablosuz internet Protokol(i)dir. Bu yenilik ilk kez
Phone.com, Nokia ve Ericsson firmalari tarafindan gelistiriimistir. Bu
teknoloji cep telefonlarinin iletisim kapsamini genisletebilmek ve SMS ile
bilgilere kisa yoldan ulagsmak gibi sebeplerle ortaya cikmistir. ilk énceleri
birbirlerinden bagimsiz olarak calisan sirketler, daha sonra birleserek Wap
forum adindaki gelistirme merkezini olusturmuslar burada ortak bir platform
kurarak WAP mobil aglara yapilan eklentiler ve cep telefonu yazilimlarinin
bir Ust boyuta taginmasiyla SMS yerine kendi iletisim tabanlarini kullanmaya
baslamiglardir (PC-Online, 2001:14).

7. OTEL iISLETMECILIGINDE BiLGIi TEKNOLOJILERININ YERI VE

ONEMI

Turizmin, bilgiye ¢abuk ve dogru sekilde ulasmayi gerektiren bir
hizmet endustrisi kolu olmasinin yaninda seyahat ve turizm sektéru, dogasi
geregi bilgi teknolojisini kullanan en buyuk sektorlerden biridir. Bunun temel
nedeni ise bu sektdrin zamana karsi olduk¢a hassas olmasi ve iletisime
dayanmasidir. Bilgi teknolojilerinin en onemlilerinden birisi 21. yuzyilin
onemli bir gostergesi olarak adlandirilan internettir. Bu nedenle turizmin
internetin en onemli kullanim araglarindan biri hatta en 6nemlisi oldugu
sOylenebilir. Bugin en onemli konu olan internete baktigimizda henuz
yeterli gelismenin saglanamadigini gorilmektedir. Buna karsin, internet
Uzerinden yapilan parasal iglemlerin yani para karsiligi mal ya da hizmet
alinan iglemlerin yuksek oranda turizm sektorinde yapildigini gorilmektedir.
Buna ragmen, bugun turistik bir amagcla yer degistirenlerin son derece az bir
bolimu internet araciligiyla bunu gergeklestirmektedirler. Bayuk bir boluma
ise klasik bigimde tur satin almaya devam etmektedir. Turistik Gran,
seyahat, konaklama ve diger cekiciliklerin bir butunt olup bunlarin istenilen
zamanda bir araya getirilmesi ancak etkin haberlesme ve koordinasyon ile
saglanabildigi gibi, ortaya ¢ikan Grinun duyurusunun yapilmasi da temel bir

zorunluluktur. Turistik UrGnlerin  yapisi geregi Uretilip depolanarak
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saklanmasi mumkun olmadigi icin, yapilmasi gereken tek yol Ureticiler,
aracilar ve tiketiciler arasinda bilgi transferini saglayacak etkin bir iletigsim
aginin  kurulmasidir. Bu nedenle bilgi ve iletigim teknolojisi turizm
sektorinin lokomotifi olarak da adlandirilabilir (Coban, 2002:149).

isletmelerin, elektronik web sayfalarinda musterilerine sundugu
hizmetler; Grtnleri hakkinda bilgiler, teknik agiklamalar, basinda yayinlanan
bilgiler, isletmenin mesajlari, yonetici mektuplarini kullanma o&nerilerinin,
satis sayfalari ve araci, perakendecinin yer ve adreslerinin ve benzer bilgiler
seklinde belirtilebilir. Kisacasi, isletmeler, internet Uzerindeki web sayfalari;
sahip olduklari 6zellikleri iceren ekran sayfalaridir. Bir pazarlama ve reklam
araci olarak bu sayfalar iligkilerini kokll olarak degistirebilecek potansiyele
sahiptir (Korkmaz, 2000:34). “Hizli gelisen ve yayginlasan internetten etkin
olarak yararlanmayi amacglayan ve uygulayan turizm endustrisi, interneti
oncelikle tanitim ve reklam amagh yapilandiran internet siteleri, bir sure
sonra Online rezervasyon yapilmasi amaciyla kullanilmaya baglanmistir.
interneti kullanarak turizm hizmetlerinin tanitimini ve satisini amaclayan
bircok sistem kurulmustur. Worldres, Hotelsonline, All-hotels, Lastminute,
Ekspedia, Travelweb, hotelbank, internette c¢alisan benzer rezervasyon
sistemlerinden birkag tanesidir” (Kozak ve Yolal, 2001:36).

Teknolojik gelismeler, turizm hizmetlerini satin alirken tuketicilerin
uzerinden fazlaca durmadigl pazarlama gabalarina daha fazla sans verir ve
bunlari destekler. Bu gelismelerden tam olarak yararlanabilmek igin seyahat
ve turizm pazarlamacilar bir yandan klasik satis yontemlerini segerken, bir
yandan da hizl teknolojik degisiklikleri yakindan takip etmektedirler. Biligim
teknolojilerindeki gelismelerin igsletmelere sagladigi faydalar, gin gegctikce
daha fazla otel igsletmesinin bu faydalardan yararlanmak amaciyla internet
araciligiyla, pazarlamaya faaliyetlerine yonelmelerine neden olmustur.
Otellerin kendilerinin ya da 06zel olarak bu konu ile uzman sirketlere
hazirlattiklari web sayfalarinda yer alan otel bilgileri arasinda; otel tanitimi,
isletmeyle ilgili yeni hizmetler ve duyurular, e-posta, online rezarvasyon

segenegi, 6zel promosyonlar sayilabilir (Wei ve dig., 2001:44).
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internette  web sayfalari yerlestirerek, Urlin veya hizmetin
taninmasina katkida bulunmak mimkindir. Ozel uygulamalarin arasinda
yer alan kataloglar konusunda, web sayfalari oldukga pratik ¢6zim olarak
ortaya c¢ikarmaktadir. Maliyetleri gerek basim gerek dagitim asamalarinda
bir hayli yuksek olan aligveris kataloglari ya da urun kataloglari, web
sayfalari halinde daha dusuk maliyetler ile hazirlanabilmektedir. Bu sekilde
hazirlanan web katalog sayfalari tlketicilere, hem katalogun sadece
kendilerine gerekli kismina erigebilmelerine ve kendileri i¢in bir kopya
bulundurabilmelerine olanak saglamaktadir. Bunlara ek olarak, web
sayfalari ¢evreciligi ve doga korumasi galismalarini desteklemekte, iletisim
icin elektronik baglantilari  kullandigindan gereksiz kagit israfini
azaltmaktadir (ic6z ve dig. 1999:38).

CRS (Computerised Reservation Systems) adi verilen bilgisayarl
rezervasyon sistemleri, bilisim teknolojileri alaninda meydana gelen
gelismeler i1s1ginda ortaya ¢ikmistir. CRS’ler; bir turizm organizasyonunun
verilerini yonetmesini ve bunlari dagitim kanali ortaklariyla paylasmasini
saglayan bir veritabanlarini olusturur. CRS’ler; tuketicilerin gidecekleri
yerler, tur paketleri, seyahat ve konaklama hizmetleri veren igletme
segenekleri arasinda kiyaslama olanagi saglayarak, musterilerin kendilerine
en uygun tercihi yapmalarini saglayarak musterilere yardimci olur (Buhalis,
2001:33).

Otel igletmeleri icin internet; reklam ve tutundurma c¢abalarinin
kiresel anlamda yapiimasina etkili bir aragtir. internet sayesinde
rezervasyon igin gerekli olan haberlesme maliyetleri en alt duzeye
indiriimektedir. Diger uluslararasi dagitim kanallarina katilma gerekliligini
azaltmakta ve pazarlama maliyetini dusurmektedir. Gunimuzde pek ¢ok
otel internet Uzerinden rezervasyon kabul etmekte olup bu teknolojiyi
kullanmayan otellerin buyluk c¢ogunlugu ise vyakin gelecekte internet
uzerinden rezervasyonu yapabilme hazirhgindadir (Kozak ve Yolal,
2001:136). internet, seyahat acentesi ve tur operatérii gibi araci kuruluslara

bagimlihdin azaltiimasina katki saglamakta ve tlketicilere dogrudan otel
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isletmelerine ulasabilme olanagi sunmaktadir. Boylece internet konaklama
isletmeleri icin dogrudan dagitim segenegi haline gelmektedir. isletme
yoneticileri sitelerinde sunduklari Urlnler hakkinda c¢ok detayli bilgiler
sunmakta, tlketicilere alternatif Grlinler arasinda karsilastirmalar yapabilme
olanagi saglamakta, tuketicilerin dogru karar vermelerine ve dogrudan satin
almalarina yardimci olmaktadir. Buna bagli olarak otellerin web sitelerinde
verdikleri hizmetler gesitlilik gostermektedir. Bunlar; online rezervasyon, e-
mail hizmeti, forum sayfasi bulundurma, resim ve slayt goésterimi, sik
sorulan sorular (FAQ), sadece web sayfasi yayinlama, video yayinlari, es
zamanl yazili ve s6zlu gorusme, farkli yabanci dillerde bilgilendirme, online
0deme yapabilme, promosyon uygulamalari, is gorenlere yonelik bilgiler,
online is gorusmeleri, online ise alma ve yerlestirme uygulamalari olarak
sinirlandirilabilir. isletmelerin ilk web sayfasi uygulamalarina bakildiginda
bunlarin birer brogur niteliginden ileri gidemedigin gorulmektedir (Connoly,
ve dig.,1980: 44). Bu nedenle butun uygulamalari gergeklestirmek icin otel
isletmelerinin yeterli donanima sahip olmalari gerekmektedir.

Bilgisayar teknolojisi ve internet seyahat endustrisinde Onemli
degisiklikler yaratmak icin caba sarf etse de bu yeniligin geleneksel
acentelerle rekabet halinde olan dogrudan pazarlamanin geniglemesine
kacinilmaz bir sekilde yardim edecegi ortadadir. Dogrudan pazarlama en iyi
taktik olmadigi gibi her zaman en iyi stratejik secim de degildir; mevcut
dagitim sistemiyle birlesmek ve guclenmek mantikli bir se¢im ve en iyi
strateji olacagi gorusu agirhk kazanmaktadir (Walle, 1996:74).

Teknolojik alandaki gelismeler butun isletmeleri etkiledigi gibi otel
isletmelerini de etkilemekte otellerin; 6n buro, muhasebe, arka ofis, yiyecek
icecek, insan kaynaklari, satis pazarlama, teknik servis, kat hizmetleri
(housekeeping) ve guvenlik departmanlarinda yogun bir sekilde bu
teknolojiler uygulanmaktadir.

Gelecekte turizm igletmesi yoneticilerinin bu teknolojilere iligkin bilgi ve
beceri yeteneklerinin en ust dizeyde olmasini zorunlu olacaktir. Clnku otel

isletmelerinde ve genelde turizm isletmelerinde, gerek internet gerekse
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diger bilgi teknolojilerinin performans gelisimine katkisi, genel olarak
yonetim, 6zel olarak bilgi teknolojisi sistemlerinin kurulusu ve isleyisiyle
ilgilidir. (Kozak ve Yolal,2001:136).

7.1. Otel isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanim

Diizeyleri

Genel olarak isletmelerde alinmasi gereken kararlarda, karar verme
sureci bir yonu ile Yonetim Bilisim Sistemi'ne (YBS), bir yonuyle de
alinacak kararlarin uygulanmasiyla iligkilidir. Karar surecinde kullanilan bilgi
ve bunu saglayan sistem konusunda su 6nemli konuyu vurgulamakta yarar
vardir; isletmelerde verilen kararlarin hemen tamami gelecek ile ilgili
olduklari halde bu kararlarin verilmesi halinde kullanilan bilgilerin buyuk bir
kismi gecmiste alinmis olan bilgilerdir. Bu nedenle karar verici agisindan
onemli olan, karar vermede gelecege donuk bilgileri kullanmaktir. Bu da
cesitli niteleyici tahmin yontemlerinin kullaniimasi ile mumkun olmaktadir
(Kogel, 1998:54). Isletmelerdeki bilgi teknolojilerinin 6érgit yénetimine
katkilari, genel olarak operasyonel, yonetsel ve stratejik olmak Uzere,
orgutsel dizeylerin her birinin spesifik ihtiyaglarina 6zgl tasarlanan, yonetim
destek sistemleri bashgi altinda toplanan bilgi sistemleri ile
gerceklesmektedir (Bensghir-Kaya, 1996:53).

Otel isletmeleri de Urettigi soyut hizmet 6zellikleri ve Uretilen Grandn
hemen mdusteriye sunulmasi gerekliligi gibi 6zellikleriyle YBS’'nin ¢ok sik
kullanildigi bir sektordir. YBS’e gore ¢esitli birimlerde ortaya ¢ikan verilerin
ihtiyaci olan tum bolumlere ulastiriimasi gerekir. Otel isletmelerinde yonetim
bilgi sistemine dahil baslica departmanlar; 6n buro, muhasebe, arka ofis,
yiyecek igecek, insan kaynaklari, satis pazarlama, teknik servis, kat
hizmetleri (housekeeping) ve glvenlik departmanlaridir. Bu departmanlar
arasinda veriler gunluk iglemler igin bilgiye donugturulirken, diger bir biligim
sistemi alt seviye yoneticilere rapor saglar, bir bagka tipi de tepe yoneticilere

stratejik acidan karar verme sirasinda destek saglamaktadir. isletmelerde
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kullanilan bilisim siteminin drgutin her seviyesine hizmet verebilmesi igin
her seviyenin ihtiyaclar farkli olacagindan esnek olmasi gerekmektedir. Otel
isletmelerinde, bitin departman c¢alisanlari iglerini bilgisayar ortaminda
gerceklestirmektedirler. On biro, muhasebe arka ofis, satis ve pazarlama
departmaninda bilgisayarsiz bir ¢alisma sureci dusunulmedigi gibi, insan
kaynaklari ve yiyecek-icecek, kat hizmetleri, teknik servis, guvenlik
departmanlarinda da artik ayni 6neme sahip olmaktadir. Bu departmanla da
ust yonetim, iglerin planlanmasi ve kontrolu igin, orta ve alt dizeylerden
gelen bilgileri kullanarak bilisim sistemleri sayesinde stratejik kararlar
almaktadir.

Otel igletmelerinde calisan, orta dlzey personel, drgutsel kaynak
olarak, bilginin yonetiimesi, iglenmesi, kullaniimasi igin, Ust yonetime
raporlar ve operasyonel duzeylere is bilgileri saglamak igin bilisim
sistemlerini kullanmaktadir. is akigi agisindan emek yogun bir sektodr oldugu
icin endustri isletmelerinden farkli olarak dusunulen otel isletmelerinde alt
dizeyde igleri gerceklestiren personelin bilgi sistemlerini ¢ok fazla
kullanmadiklari dusunulmektedir. GUnumuzde teknik servis, kat hizmetleri
ve guvenlik departmanlari alt dizey ¢alisanlari bile sisteme girerek gunluk
islerini tamamlamaktadirlar. Ornegin; yiyecek-icecek departmaninda, mutfak
elemanlari, servis gorevlileri dahi bu sisteme gore siparis almakta, siparis
giris ve cikiglarini yapmaktadirlar. Teknik serviste c¢alisanlar sefler
tarafindan bildirilen gorevlerini sistem sayesinde d6grenip, iglerini
tamamlayinca sisteme girip onaylamaktadirlar. Kat hizmetlerinde ise yine
temizlik calisanlari, 6n buro baglantili sistemden bos oda bilgilerini almakta,
iglerini tamamladiklarinda sisteme girip onay vermektedirler. Guvenlik
departmani calisanlari otel iginde gergeklesen sistemden kendileri igin
gerekli bilgileri alarak ¢esitli raporlarin olugsmasini ve rutin guavenlik islerini
bu sistemler sayesinde yapmaktadirlar.

Otel igletmeleri kullandiklari bilgi teknolojileri sayesinde bilginin elde
edilmesini, verimli personel yonetiminin ve is sureglerini kolaylastiriimasini

saglamaktadir. isletmeler icin bilisim sistemi tasarimi ve
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gerceklestiriimesinin amaci, veri igleme ve yonetime gereken raporlarin
hazirlanmasinda ve mdusterilerin aldiklari hizmette en yuksek tatminin
saglanmasidir. Otel igletmesinde c¢alisan tim personelin bulundugu ve ilgili
oldugu departmanlardaki bilisim sistemlerini yogun kullanimi kapsamli bir
personel egitiminin de yapimasini zorunlu kilmistir. Otel igletmeleri,
kullandiklar  sistemlerinde meydana gelen teknolojik yenilikleri ve
degisimleri personeline yogun egitimlerle verebildikleri olglide basaril
olurlar. (Bensghir-Kaya, 1996:54).

Otel igletmelerinde etkili bir YBS’nin olusturulmasi igin, once
yonetimin ihtiyaglari belirlenmeli daha sonra da asagidaki fonksiyonlar
isletmenin yapisina gore planlanmalidir (Kasanava ve Cahill, 1992:92);

s kaynaklarinda i¢ kontrol ve operasyonlarin diizeyinin arttiriimasi,

e Yonetici ihtiyaglarinin zamaninda ve kapsamli tretilmesi,

e Yonetim kirtasiyesinin ve uygulama masraflarinin azaltiimasi, bilgi
transferinin ve kayit prosedurlerinin kolay ve elverigli duruma

getirilmesi.

Bu fonksiyonlarin basariyla uygulanabilmesi igin, bir ¢esit bilgi stre¢
teknolojisi ve karar destek sistemleri kullanilmahdir. Bilgi sure¢ teknolojisi,
bir rezervasyon sistemi, 6n buro modulu, satis noktasi sistemleri, muhasebe
ve satis uygulamalarini blinyesinde barindiran, veri aktarimini saglayan bir

iletisim sureci lUzerine olusturulmustur.
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7.2. Otel igletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Alanlari

Otel Igletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri; misteri servisini
iyilestirme, genel isleyisi gelistirme, otel gelirlerini arttirma, maliyeti disirme
personelin  islerini  kolaylastirarak zamandan tasarruf amaciyla
uygulanmaktadir. Bunun da otesinde pek c¢ok calisma bilgi teknolojisi
kullanimiyla rekabet avantajinin gelismesi arasindaki olumlu ve belirgin
iliskiyi gostermektedir. Konaklama endustrisinin icerdigi teknolojik
yeniliklerin derecesi agik bir sekilde belli dedildir. Otel isletmeleri agicidan
olaya yaklasildiginda ise, bilgi teknolojilerindeki gelismelerin sektore gok
hizli bir bicimde girdigi gorulmektedir. Otel icindeki online rezervasyon,
satis- pazarlama, konaklama, 6n kasa, telefon, oda i¢i hizmetler, gtvenlik,
enerji, yiyecek icecek, muhasebe, satig noktalari, stok kontroll, robot bar alt
sistemlerinden olusan "Bilgisayarli Otel Yonetim Sistemleri" bunun en buyuk
gOstergesidir. Bu sistemler sayesinde, isletme igindeki butin hizmetler ve
bilgi akisi bilgisayarlar yardimiyla yapilmaktadir.  Sayilari hizla artan
otellerde mdusterilerin otele giris-¢ikis islemlerini kendilerinin yaptigi "Self
Office Check-in/Check-out" sistemleri uygulanmaya baslamistir. Bu sayede
musteriler otel giris ve ¢ikislari kendileri yapmaktadirlar. isletme disinda ise
otel yonetim sistemlerinin, “Merkezi Rezervasyon Sistemleri” ve “Global
Dagitim Kanallari” ile olan baglantilari gorulmektedir.

Otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri, seyahat acentelerinde
uygulandigi gibi sadece pazarlama faaliyetlerinde kullaniimamaktadir.
Bolumlendiriimesi  gerektiginde otel igletmelerinde bilgi teknolojileri
uygulamalarini U¢ kategoride degerlendirebilir. Bunlar, otel otomasyon
sistemleri, otel yonetim sistemleri, musteriye yonelik hizmetler ve tanitim,

pazarlama, satig faaliyetleridir (Emeksiz, 2000:35).
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Sekil 3. Sentez Delux Otel Yonetim Sistemi
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Kaynak: Sentez Delux Otel Yonetim Sistemi Kullanim Kitapgigi, 2005.

Sekil 3'de 6rnek bir otel bilgi sistemi gortlmektedir. Bu sekilde bilgi
sistemi 6n biro ve resepsiyon tabanli olarak igslemektedir. On biro ve
resepsiyon sistemin beyni konumundadir. Otel igletmelerinde bilgi
teknolojilerinden yararlanabilmek ve faaliyetleri bu sistem Uzerinden
yurutebilmek igin, on buro tabanli bir bilgi sisteminin kullaniimasi

kaginiimazdir.

7.2.1. On Biiro Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi

On biro bélimi, otele gelen musterilerin kayit (check in) ve ¢ikis
igslemleri (check out) suresinde odalar ve musteri bilgileri hakkinda bilgi
akiginin yarutaldaga bélimdir (Walker, 2004:714).
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Teknolojik gelismelerin turizm sektorinde en ¢ok etkisini gosterdigi
ve bircok igletmenin merkezi olan 6n buro, otel yonetim sisteminin bilgi
merkezidir. Otel isletmelerinde, musteri bilgi teknolojileri ile etkilesim icinde
oldugu bolumlerden biri olan 6n bluro bolumu, oda satiginin yapildigi ve
isletmedeki departmanlar arasi ve diger butun bilgi akisinin yonetildigi
bolimdar (Ogut ve dig, 2003:164).

On biroda bilgisayar kullanimi yapilmasi gereken isi pek
degistirmese de, personelin yaptigi birgok isi bu igleri yaparken harcayacagi
zaman kaybini ve doldurdugu belgeyi ortadan kaldirmistir. Kullanilan form
saylis| en aza inmistir. Zamandan ve kirtasiye masraflarindan buyuk ol¢tde
tasarruf saglanmistir. Personel asil isi olan satis ve musteri iligkileri
konusuna daha fazla yogunlasma imkani bulmustur. Konaklama isletmeleri
icin ¢esitli paket programlar hazirlanmigtir. (Solimann ve Spooner, 2000:50).

On biro ybnetim sisteminde musterinin rezervasyon yaptirmasiyla
birlikte sistem devreye girer. Rezervasyonlar munferit alinabildigi gibi grup
olarak alinabilmekte ve rezervasyon girisleri ve kayitlar buna gore
yapilmaktadir. Istenildiginde rezervasyon vyaptiranlarin listeleri degisik
istekleri karsilayacak bicimde duzenlenebilmektedir. Rezervasyonlarin
onaylanmasiyla birlikte oda blokajlari yapilabilmektedir. isterlerse misteriler
isletmenin sistemi buna uygunsa web sitesi Uzerinden rezervasyonlarini
yaptirabilirler. Yapilan bu rezervasyonlar da on buro yonetim sisteminin
icerisinde ilgili veritabaninda depolanir. Yine bu sistemlerde rezervasyon
degisiklikleri veya iptalleri ¢gok suratli bir sekilde yapilabilir. Sistem ydneticisi
tarafindan sistem kullanicilari icin yetkilendirme yapilarak sistemin gtivenligi
de saglanir (Kantarci, 2004:74). On Biiro Yonetim Sistemleriyle Otelde;

o Beklenenler, ayrilacaklar listeleri,
e (Oda bakiye listeleri,

e Oda durum tablolart,

e Beklenen rezervasyon raporlari,
e (Oda degisimi listeleri,

e On kasa iglemleri,
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e (Oda planlari ve durumlari,

e Acentalarla ilgili igslemler,

e Dovizliiglemler,

e Folyo ve fatura iglemleri,

e Musteri mesajlari,

e Kat hizmetleri mutabakat islemleri,
e Telefon gorusmeleri listeleri

v.b gibi cok sayida islem yapilabilir ve listeler alinabilir.

On biroda kullanilan bir resepsiyon modiill, konuk rezervasyonlari
ile ilgili duzeltmeleri ve dnceden hazirlanan konuk kayit kartlarinin, konuk
isim ve oda numarasina gore kolayca dizenlenmesini saglar. Konuklarla
ilgili bilgiler sistemden geri ¢agirilarak gerekli olan bilgilerle her konugun
girigi yapilir. Bu sistem sayesinde konuklarla ilgili tim bilgilere sahip olan on
buro personeli oda tahsisini konugun memnuniyet dizeyinin en yuksek
olacagl uygun bir bicimde gerceklestirebilir. Sistem temelde konuk
harcamalarinin, dosyalara islenmesini ve tim gelir raporlarinin alinip kontrol
edilmesini saglar. On kasa modiilinde islemler, sistem kapsaminda yer alan
check-out isleminde konuk hesabinin 6demesinin gergeklestiriimesiyle
baslar. Sistem bu iglemi hizli ve dizenli bir bicimde yaptigi gibi konuklara
farkh 6deme secgenekleri de sunar. Ayrilan konuklarin 6denmemis
hesaplarin ise konuk faturalarinda gosterilmek tzere ilgili hesaplara aktarir.

On kasa modiiliinde ayrica musterilerin kendi paralari Turk Lirasi
cinsinden bozdurulur. Butin bunlarin disinda, sistem sayesinde otelde
kalmayan ancak diger otel hizmetlerinden (restoran, bar, havuz, vb.)
faydalanan musteriler icinde musteri dosyasi acilarak ve otel ¢ikislarinda
yaptiklari harcamalarin faturalarinin hazirlanmasi da bu sistem sayesinde
yapilir (Sener, 2001:235).

Teknolojinin gelismesi ile birlikte otel igletmelerinde karsilagilan
sorunlar ve musteri memnuniyeti dogrultusunda geligtirilen bircok 6n buro

yonetim programiyla, konaklama igletmeleri; rezervasyon, resepsiyon ve on
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kasa iglemlerini saglikh bir sekilde yiritmektedir. On biiroda kullanilan bilgi
teknolojileri, hem resepsiyon, rezervasyon, 6n kasa iglemlerini i¢cerir, hem de
masterinin igsletmede yaptigi her tirli harcamanin kaydedildigi musteri
hesabinin tutulmasini saglar. Departmanlar arasi koordinasyon bu sayede
saglanmis olur. Otel bilgi sistemleri 6n buro ve moduller atamada kullanilir.
Bu sistemler, igletmenin musterilerine sundugu resepsiyon hizmetleri igin
rezervasyon iglemlerinin yapilmasina iligkin bilgisayar uygulamalarini
kapsar. GUnUimuzde ayri bir sektor olarak degerlendirilebilecek "Merkezi
Rezervasyon Ofisleri", konaklama igletmeleri, seyahat acenteleri, araba
kiralama firmalari ve musteriler arasindaki rezervasyon iletisimini saglayan
organizasyonlardir. Bu ofisler, verdikleri hizmet karsiliginda genellikle
isletmelerden belli bir komisyon alirlar. Sistem sayesinde, tim dinya iletisim
aglyla sarilmig olup, tum udlkeler rezervasyon alaninda adeta birlesmis
durumdadirlar (Turksoy, 1998:13).

7.2.2. Yiyecek icecek Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin

Kullanimi

Konaklama endustrisinde yer alan igletmeler, mausterilerine
konaklamanin yani sira, yiyecek igecek hizmetleri de sunarlar. Yiyecek
iceceklerin  dayaniksiz olmasi, hazirlandiklari anda tlketilmelerinin
gerekmesi gibi nedenlerle bu hizmetlere iliskin faaliyetlerin yonetimi ve
kontrolii son derece zordur. Otel isletmelerinde bulunan “Yiyecek icecek
Yonetim Sistemleri” Uretim ve kontrole dayali acil ihtiyaglara cevap
verebilecek ihtiyaglar dogrultusunda gelistirilen bilgisayar uygulamalaridir
(Tarksoy, 1998:85).

Yoneticilere, maliyeti azaltma ve kari arttirma konusunda yardimci
olan yiyecek igcecek bolumdu, yoneticilerin verilere kisa surede ulagmasini
saglayarak isletmenin kaliteli ve verimli hizmet vermesini, ig sureglerindeki

niteliklerin yukseltiimesini, satin alma, stok ve envanter planlamasini,
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kontrolind, monu yonetimini ve maliyet analizlerinin etkinligini arttirmaktadir
(Poon, 2002:55).

Otel igletmelerinde, yiyecek icecek bdoliminde kullanilan bilgi

teknolojileri sayesinde asagida belirlenen uygulamalar gercgeklestiriimektedir
(Ogut ve dig., 2003:203).

Yonetime daha hizli ve dogru bir bilgi saglama,

Gelir ve maliyet kontrol,

Gelecegi planlama,

Personel planlamasi yapabilme,

Uretim sureglerinin en iyi sekilde diizenlenmesini saglama,

Satis noktalarinda yapilan bir satigi aninda konugun On kasada
bulunan dosyasina isleme,

Stok kart tanimlari, maliyet analizi, fatura takibi ve ambarlara gore
gercgek stok durumu takibi yapabilme,

Nakit giriglerini kontrol altina alma, siparigleri daha etkin
gerceklestirme, stoktaki mallarla ilgili kontrol ve denetim iglemlerini
kolay ve hizli bir sekilde yapabilme,

Basitlik, kolay takip, hiz ve kagagi onleyerek guvenligi saglama,
Gunluk satiglari ve raporlari istenilen anda goérebilme,

Masadan alinan siparigi es zamanli olarak mutfaga ve kasaya iletme,
adisyon figini aninda alma ve tum stok takiplerini aninda hesaplama,
Yapilan satiglari garson, bolim ve zaman baz alarak inceleme,

Stok takibi yaparak, istatistik bilgileri ¢ikarabilme,

Hazirlanan detayl personel raporlari ile performans denetleme

olanagi sunmaktadir.

7.2.3. Muhasebe Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi

Bilgilerin kayit ederek ve siniflandirildigi muhasebe asil olarak bir

bilgi sistemidir. istenilen bilgilerin hazirlanmasinda en énemli arag, acilmig

olan alt hesaplardir. Bilgisayar ve muhasebeye yonelik programlarin temel

¢ikis noktasi da bilginin bir kez girilmesi ve aktarimlarin program tarafindan
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otomatik olarak yapilmasinin saglanmasidir. Muhasebede bilgisayar
kullanimi, bilgisayarlarin ilk kullanim alanlarindan bir olarak ortaya ¢ikmistir.
Karmasik ve sikintili bir dizi isi, énemli dlgude bilgisayarlara yuklemek,
isletmeler icin oldukg¢a rahatlatici ve pratik olarak gorulmustur. Muhasebe
yazihmlari, is yukunu azaltan ve buna bagl olarak da muhasebeden
saglanan bilgileri artiran bir nitelik tasimaktadir. Girilen bilgilerden bir veri
havuzu olugmakta ve istenilen bilgiler bu veri havuzundan kolayca
saglanmaktadir.

e Yevmiye (gunlik) ve Defter-i Kebir (buylk defter) kayitlarinin

yapiimasi,
o Cek, senet, demirbags defter kayitlarinin yapiimasi,
e Kasa defterinin tutulmasi,

e Personel maas ve 6zluk kayitlarinin tutulmasi.

Gunumuzde pek ¢ok muhasebe yazilimi otel isletmelerine yaygin bir
destek saglamaktadir. Otel isletmelerinde muhasebe bdlimu; konuk
hesaplarinin tutuldugu, nakit yonetiminin yénlendirildigi, finansal raporlarinin
hazirlandigi, c¢alisanlarin Ucret bordrolarinin  duzenlendigi ve ayrica
isletmenin donen ve duran varliklarinin muhasebelestirildigi, 6zetle otelin
mali yonden sevk ve idare edildigi departmandir. Gunimuzde otellerin
muhasebe departmaninda yapiimakta olan pek c¢ok iglem bilgisayar
sistemleri sayesinde gercgeklestiriimektedir. Bu cergevede tipik muhasebe
sistemleri; tahsil edilecek hesaplar modull, 6denecek hesaplar moduld,
bordro moduld, stok moduli ve finansman modulinden olusur. Ayrica bu
sistem sayesinde, isletmenin  faaliyetleri sonucunda  kontrollin
saglanabilmesi mumkun olmaktadir.

Muhasebe departmaninda bilgi sistemleri sayesinde yapilabilecek
islemler ise asagida belirtiimigtir (Tarksoy, 1998:100);

e Departmanlardaki satis noktalarindan, satislarla ilgili kayitlarin
hemen ve otomatik yapilmasi,

e Mausteri kredi limitinin kontrolunun kolaylagmasi,



50

e Detayl musteri hesap raporlari hazirlanmasi,

e Gece kontroli esnasinda hesap 0Ozetinin otomatik olarak
gerceklestiriimesi,

e Musteri hesaplarinin kaydedilmeden once kredi limitinin otomatik
kontrolu,

e Otelin gunluk ve buyuk defter kayitlarinin tutulmasi, personel maas
bordrolarinin hazirlanmasidir.

e Ayrintih olarak musteri hesap dokumlerinin alinmasi,

e Musteri ve satici hesaplarinin muhasebe hesabina uyumunun
saglanmasi ve otomatik olarak muhasebe figlerinin kesilmesi,

e Banka islemlerinin takip edilmesi,

e Muhtasar, KDV beyannamelerinin duzenlenmesi,

e Amortisman islemlerinin yapilmasi gibi manuel olarak takibi ve
entegrasyonu ¢ok zor islemler muhasebe yazilimlariyla oldukga kolay
ve islevsel olarak yerine getirilir.

Otel muhasebe sisteminin diger bir Ozelligi de konuklarin otelin
degisik satis noktalarinda (restoran, bar) yapmis olduklari harcamalarin, bu
noktalardaki terminaller vasitasiyla aninda 6n kasaya iletilerek musteri
dosyasina islenmekte ve her an konugun ayrilabilecegi olasiligina karsi
hazir tutulmaktadir (Sener, 2001:256).

7.2.4. Kat Hizmetleri Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin

Kullanimi

Otel isletmeleri gelirleri igerisinde, oda satisi gelirleri birinci sirada yer
almaktadir. Bu nedenle de odanin satilamamasi, isletme acgisindan
stoklanmasi mimkdn olmayan énemli bir gelirin kaybina neden olur. Otel
yoneticileri ise bu olumsuz durumu onlemek igin surekli olarak doluluk
oranlarini en (st seviyede tutma cabasi iginde olurlar. On biro
departmaninin satislarinin devamli kilmasi icin kat hizmetleri bolimundn
masteri tarafindan bosaltilan odalari kisa sure igerisinde temizleyerek yeni

musgteriler icin satisa hazir hale getiriimesi ve bu durumu da aninda
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resepsiyona bildirmesi gerekir. Bu da ancak bilgisayar sistemlerinin
kullaniimasi ile mimkdn olabilmektedir.

Kat hizmetleri departmaninda bilgisayar sistemlerinin kullaniimasinin
otele sagladigi en onemli kazang on buro ile kat hizmetleri arasindaki
iletisimin hizl, etkin ve verimli olarak gercgeklestiriimesidir. Bu iletisimin
saglanmasi ile kat hizmetlerinde yapilan calismalarin sonuglari ile ilgili
bilgiler aninda 6n blroya aktarilacak ve ©6n buroda meydana gelen
degisiklikler de aninda kat hizmetleri departmanindan izlenebilecek ve bu
degisikliklere bagli olarak yapilmasi gereken islemlerde zaman kaybi
olmadan yerine getirilebilecektir. Kat hizmetlerinde kullanilan sistemle su
islevler yerine getirilir (TUrksoy,1998:67);

e Kullanilabilir oda tanimlari,

e Check-in sirasinda, rezervasyon yapilan odanin tahsisi,
e Otelde konaklamayan musteri bilgilerinin saklanmasi,

e Kat hizmetleri igslemlerinin organizasyonu,

e Yardimci hizmetlerin sunulmasi,

e YOnetim icin gerek duyulan raporlarin hazirlanmasi.

Kat hizmetleri gorevlileri sayesinde vyerine getirilen bu islevler;
oteldeki tum odalarin bos, dolu, kirli, temiz, bloke olmasi gibi durumlarini
resepsiyon gorevlilerine aktarilmasini saglar ve resepsiyon tarafindan bu
odanin yeniden musterilere verilerek doluluk oraninin artigi saglanmis olur.
On biro departmani bu bilgilere gdére gerekli rezervasyonlari ve oda
satislarini gerceklestirir ve bu konular ile ilgili raporlarda bilgisayar
ortamindan alinir. Bu raporda sunlardir (Sener, 2001:243);

e Genel kat yonetim raporlari,

e Oda durum raporlari,

e s gorenlerin verimlilik raporlari,
e QOdalarin fiziki durumlari,

e Malzeme ve donanim raporlari,

e Teknik servis bakim raporlari.
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7.2.5. Teknik Hizmetler Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin

Kullanimi

Otel igletmelerinin buyUkliklerine goére ¢ok sayida odalarinin
bulunmasi, otellerin kapal alanlarinin fazlahgi ve bu alanlarin
aydinlatiimasi, isitilmasi, havalandiriimasi ile birlikte 24 saat sicak su
temininin saglanmasi,bu iglerin sorunsuz bir sekilde yuratilmesi agisindan
teknik  hizmetler departmaninda bilgi teknolojilerinin  kullaniimasini
gerektirmektedir. Otel isletmeleri gibi buylk oOlcekli yapilarda eneriji
maliyetlerini kontrol etmek Onemli bir maliyeti dusurmek anlamina
gelmektedir ve teknik hizmetler boliminde; Enerji Yonetim Sistemleri
(Energy Management Systems/EMS) kullaniimasini gerekli kilmaktadir.
Enerji Yonetim Sistemlerinin hedefi, isletmenin enerji tiketimini izleyerek,
enerji maliyetlerini azaltmak ve otelin enerji yukind minimize etmektir.
Bilgisayara dayali bir sistemle izlenen enerji maliyetlerinde %30 civarinda
bir tasarruf saglanmakta ve bu nedenle de yaklasik 200 odal bir otelde
bilgisayar sistemi U¢ yilda kendisini geri 6deyebilmektedir (Turksoy,
1998:82).

Enerji Yonetim Sistemi, oteldeki mekanik ara¢ ve malzemenin
otomatik olarak ydnetilmesi igin gelistiriimis bilgisayara dayali bir sistemdir.
Bu sistemin programlanmasi yonetimin, sistemlerin agilis ve kapanis
zamanini belirlemesini saglar. Ornegin, toplanti salonunun saat 10.00 ile
14.00 arasinda kullanilacagi bilgisayar araciligi ile programlandiginda bu
saate kadar ve bu saatten sonra toplanti salonunda enerji tasarrufu
saglanmig olacaktir.

Otel isletmeleri acisindan enerji yonetim sistemlerinin amaclari su
sekilde agiklanabilir (Sener, 2001:245);

e Isi kayiplarini en dusuk seviyede tutmak,

¢ Isitma ve havalandirma sistemlerini amaca uygun sekilde kullanmak,

e Sistemin ve ekipmanlarin g¢alisma periyotlarini verimli duzeyde
tutmak,

e Ekipman bakiminda etkinlik saglamak,
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¢ Aydinlatma sistemindeki kayiplarin gozden gegirilmesi,
e Etkin ve verimli enerji kullanimini saglamak icin personel egitiminin

saglanmasidir.

7.2.6. Guvenlik Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi
Turizm sektorinde yer alan butun isletmeler gibi otel igletmelerinin

tumuU icin guvenlik buyluk 6nem tasimaktadir. Bilgisayarli glvenlik sistemi
temelde yangin, hirsizlik ve saldirilari énlemek icin gelistirilen caydirici ve
aninda mudahale 6zelligi olan sistemlerdir. Yangin onleme sisteminde bir
merkezi kontrol Unitesi bulunur. Bu panelde; 1si, duman detektorleri, acil
telefon ve alarm sistemleri, fiskiyeler, havalandirma fanlari ve itfaiye ile
direkt baglanti vardir. Acil bir durumda bu sistemin hemen devreye girerek
mevcut olayin buyimeden o6nlenmesi hedeflenir. Hirsizlik ve saldirilari
onlemek icin de elektronik kilitteme sistemleri, Ust arama detektorleri
kullanilir. Bu sistemlerin caydirici 6zelligi bulunmaktadir. Otel isletmelerinde
guvenlik, Uzerinde ©6nemle durulmasi gereken konulardan biridir. Bu
bakimdan da, musterilerin can ve mal guvenligini korumak ve onlara iyi bir
hizmet sunulmasini saglamak guvenlik departmani i¢in blyuk O©nem
tasimaktadir. Bu kapsamda otellerde uygulanan guvenlik sistemi
uygulamamalarina bakildiginda birbirleriyle butlinlesmis, farkl sistemlerle
kargilasmak mumkundur. Bu sistemler:

¢ Yangin dnleme sistemleri,

e Uriin koruma sistemleri,

e Kamera izleme sistemleri,

e Kart girig sistemleri,

e Detektorlerdir.

Otel igletmelerinde guvenlikle ilgili elektronik kilitteme sistemleri ve
degisik Ozellikte master kartlar bulunur. Bunlar ana kartlardir ve otelde
bolumayle ilgili kisilerde bulunan bu kartlar kiginin sorumlu oldugu yerdeki

kapilari agcmasini saglar. Sozgelimi kat hizmetleri departmaninda
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temizlenecek belirli odalarin, kapilarini acabilecek master kartlar
bulunurken, otelin guvenlik departmaninda, otelin tim kapilarini agabilecek
master kartlar bulunabilir. Bazi kilit sistemlerinin tasarimlari musteriye
“Latfen Rahatsiz Etmeyiniz” segenegdi de sunarlar. Bu sistemlerin bir baska
Ozelligi de, musteri tarafindan odanin kapisi agildiktan sonra elektronik
sensorler yardimiyla odaya elektrik verilmesidir. Musteri odadan gikarken
kartini alacagi icin belirli bir sire sonra odani elektrigi kesilir bu sayede
musteri odada yokken acgik unuttugu elektronik cihazlarin kapatiimasi
saglanmis olur. Boylece enerji tasarrufu da saglanmis olmaktadir.
Gunumuzde cep telefonlari sayesinde artik, konaklama isletmeleri igin
telefon hizmetleri eskiden oldugu gibi 6nemli bir gelir saglayan faaliyet
kapsamindan c¢ikmigtir. Fakat yine de konaklama igletmeleri i¢cin devam
etmektedir.  Bilgisayarli bir santralin igletmeye alinmasi halinde

sunulabilecek hizmetler sunlardir: (Turksoy, 1998:80).

e Check-in: Mdugterinin isletmeye gelmesinden sonra odasindaki
telefonun aktif hale gelmesi,

e illegal Telefon: Disarida bulunan misterinin odasindan kagak
telefon edilmesinin 6nlenmesi,

e Konugsma Faturasi: Gunlne ve saatine gore tum gorusmelerin
belgelendiriimesi

¢ Otomatik Uyandirma: Musterinin istedigi saatte uyandiriimasi,

e Bebek Dinleme: Odada birakilan c¢ocuklarin bir bagska yerden
dinlenilmesi,

e Rahatsiz Edilmeme: istenilen saatler arasi odaya gelen telefonlarin
bloke edilmesi,

e Mesaj Birakma: Odada bulunmayan musteriye gelen mesajlarin

kayitlarinin tutulmasi.
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7.2.7. insan Kaynaklar Departmaninda Bilgi Teknolojilerinin

Kullanimi

Bir isletmenin kuresel anlamda en 6nemli rekabet avantaji, sahip
oldugu insan kaynaklarinin becerileri ve bu insan kaynaklarinin sahip
oldugu bilgiye dayanmaktadir. GuUnumuzde, organizasyonlarin basarili
olmasindaki en 6nemli etken, orgutiin sahip oldugu insan kaynaklari olarak
kabul edilmektedir (ince, 2003: 20).

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler insan kaynaklari yonetimine hiz ve
etkinlik kazandirmistir. Organizasyon icerisinde gelismis insan kaynaklari
bilgi sisteminin kurulmasina olanak saglayan bilgi teknolojileri, otel
isletmelerindeki bilgi paylasiminin ve iletisimin daha kolay saglanmasina
yardimci olmustur. internetin gelismesiyle birlikte is ve teknoloji diinyasi
tarinindeki en buyluk gelismeyi yasarken igse alimlarda bu degisime uyum
saglamistir. Gunumuizde internetten is ilanlari ve ise alimlar gazete
ilanlarinin éndne gecmistir. Pek ¢ok otel isletmesi sagladigi maliyet, zaman
ve pratiklik avantajlarindan dolayi online igse alma yontemlerini geleneksel
yontemlerin yerine kullanmaya baslamislardir (Dingmen, 2003:49).

Otel isletmelerinde turistik mal ve hizmet Uretiminin ozellikleri ve
turizmin emek yogun bir sektdr olmasi 6zelligi nedeniyle otomasyona
gidilmesi belirli oranlar digsinda mimkin olmadigindan insan faktéri 6ne
cikmaktadir (Timur, 1992: 47). insan faktoriiniin 6zellikle soyut bir mal olan
hizmetin Uretildigi turizm sektdérinde 6nem kazanmasi; insan kaynaklarinin,
isletmelerde ¢ok 6nemli bir duruma gelmesine olmustur. Bu nedenle otel
isletmelerinde caliganlardan Ust duzeyde verim alinmasi, onlara yatirim
yapilarak is goren tatminin saglanmasi ile gergeklesir (Bolat, 2000: 104).

Otel igletmeleri de interneti insan kaynaklari departmaninda
kullanmaktadirlar. web sitelerinde insan kaynaklari bolumanin hazirlamis
oldugu sirket ici acik pozisyonlar, eleman ihtiyag profilleri, is talep basvuru
formlari ve 06z gecmis gondermeye yonelik e-posta iletisim adresleri
bulundurmaktadirlar. Boylece otel igin insan kaynaklari temininde yeni bir

alternatif olusturmus olurlar. Aktif is gérismeleri ve muilakata kadar tim ise
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alim prosedurleri internet Uzerinden es zamanli olarak
gerceklestirilebilmektedir. Ancak, bir otel igletmesinde insan kaynaklari
bdlimunun faaliyetleri genellikle otel isletmesinin kapasitesine bagl olarak
degismektedir. Blyuk oteller de ise alma, yerlestirme, egitim gibi faaliyeti
koordine eden ve buna gore de galisani olan bir insan kaynaklari boluma
varken, kuguk otellerde insan kaynaklarinda g¢alisan sayisi az, hatta bir
insan kaynaklari maduart olabilmekte ve buylk oteller i¢in belirtilen tim
faaliyetleri bu kisi yuritmektedir ve yerine getiriimesi gereken gorevler de
oldukga sinirli olmaktadir. Bazi otellerde da ayri bir insan kaynaklari bolimu

yoktur ve genel mudur bu faaliyetlerini de yurutmektedir (Lattin, 1998: 327).

7.2.8. Otel isletmelerinde Pazarlama Bilgi Sistemleri

“Pazarlama bilgi sistemi; bilginin uygulamasi olarak ortaya ¢ikmigtir
ve bilgi yonetimi, bilgi uygulamasi, yeni Urun gelistirimesi, musteri
beklentilerini rahatga karsilayabilme, pazarlama ve ydnetim faaliyetleri
suresince olusan sorunlari ¢ézmek igin bilginin kullaniimasini ifade
etmektedir” (Barutcgugil, 2002:142).

Pazarlama kararlarina iligkin belirsizligi ve bunun sonucu olarak riski
azaltmanin tek yolu, yoneticiye pazarlama sorunu ile ilgili olarak zamaninda,
guvenilir, gecerli ve dogru bilgiler saglamak oldugu belirtiimektedir. Turizm
sektorunde gelisme ve degismeler diger sektorlere gore daha hizli bir
sekilde gergeklesmektedir. Turizm sektorunin ve talebinin ¢ok cesitli
faktorlere gore duyarlilik géstermesi, otel isletmeciliginde zamaninda, dogru,
gecerli ve guncel bilgilerin elde edilmesini 6nemli hale getirmektedir.
Dolayisiyla, otel igletmesinde amaglarina ulagsmada bilginin dnemi bir kez
daha ortaya g¢ikmaktadir. Otel igletmeleri, hedeflerine ulasmak igin, hizla
degisen pazarlama c¢evresini kontrol altina alma ve ona adapte olma
gereksimi duymaktadirlar. Otel igletmelerinin, kaliteyi artirmak ve bilgi
akisini yonetmek igin bilgisayara dayali olarak pazarlama bilgi sistemlerini
kullanmalari gerekmektedir (Sener, 2001:255).
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7.2.9. Otel isletmelerinde internetin Kullanimi

Turizm sektora teknolojideki gelismelerden en fazla etkilenen,
teknolojik gelismeleri yakindan takip eden ve yeni teknolojileri ilk uygulayan
sektorlerden biri konumundadir. Ticari hayatta kullanilmaya baglandigi 1993
yili esas alindiginda yeni bir bilisim teknolojisi sayilan internet, turizm
sektorinde yogun ilgi gormus ve yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir
(Cetinkaya, 2002:33).

Otel isletmelerinde internet, cok yénlii kullaniimaktadir. isletmelerin
interneti kullanim duzeylerini etkileyen en Onemli faktorler; igletme ve
organizasyonun buyuklugu, érgut kalturd, bilgiyi kullanma derecesi, hizmeti,
pazari, aktiviteleridir. Otel isletmeleri interneti agirlikh olarak dogrudan
pazarlama yontemi amaciyla kullanmalarinin yaninda, potansiyel musteri
talebini 6grenmek igin piyasa analizleri yapmak, istihdam taleplerini izlemek,
dokuman transferi yapmak, isletme igi ve isletme digi hizli iletisimi saglamak
amaciyla da yogun olarak kullanmaktadirlar. Boylelikle internet isletmelere;
sektorle butunlesme, musterilerle surekli iletisim kurma, pazarlama, satis,
tanitim ve pazarlamada yaraticilik, bilgi iletiminde esneklik, rakipleri ve
yenilikleri izleyebilme gibi yararlar saglamaktadir. Ayrica potansiyel
musgterilerin  otel igletmeleri hakkinda bilgi edinmelerine ve otel
tanitimcilariyla dogrudan iliskiye girmeden fiyatlari karsilastirmalarina
olanak tanimaktadir. Bazi mausteriler icinse otelden yer ayirtilirken
bagvurulacak ilk ve tek kanal internet olmaktadir. Otel igletmelerinde bir
yandan turizm pazarinin geniglemesi, diger yandan pazara ulagiminin
maliyetlerindeki azalma nedeniyle interneti kullanmak kacinilmaz bir hal
almistir. internetin miisteriler ve isletmeler agisindan Ustiinliikleri su sekilde
siralanabilir (Batman, 2001:22):

o Pazarlama butgesinden tasarruf,
e Zaman tasarrufu,

e Rekabet esitligi,

e Zengin bilgi ve karsilikl etkilegim,

e Uluslararasi erigsim.
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Belirtlen bu Ustunluklerinin yani sira internetin, otel ile Kuresel
Dagilim Sistemi (KDS) ile baglantisini saglamasiyla da otel isletmelerine kar
saglayan bir dagitim kanali sunulmaktadir (Connolly ve dig. 1980:43).
Turizm sektorinde sunulan urin ve hizmetlerde soyutluk, heterojen olma,
uretim ve tuketimin es zamanl olmasi, stoklagsamamasi, mevsimsel 6zellik
ve dis dalgalanmalardan etkilenme gibi kosullar nedeniyle Dbilgi
teknolojilerinin 6nemi ¢cok daha fazla olmaktadir. Onceden tecriibe etmeden
satin alinma durumunda olan urtin ve hizmetlerle ilgili sanal ortamda bilgi

verme imkani mumkun hale gelmistir. (Avcikurt ve Koroglu, 2000:113).

8. OTEL ISLETMELERI CALISANLARININ, BILGI
TEKNOLOJILERINE KARSI KAYGILARI, KENDINE GUVENLERI
VE INTERNETE YONELIK TUTUMLARI

Son yillarda bilgi teknolojisinde yasanan hizli gelismeler sonucunda,
bilgi teknolojileri gunlik yasantimizin i¢ine girmis ve toplumun buyUk bir
kesimi tarafindan kullanilabilir hale gelmistir. Kazandirdigi birgok fayda
nedeniyle (bilgiye daha kolay ve daha hizli erisim, iletisimin daha ucuza
yapilmasi, islemlerde kolaylik ve maliyet azalmasi ...v.b) bu teknolojiler, otel
isletmeleri tarafindan da yogun bir sekilde kullaniimaktadir. Dolayisiyla bilgi
teknolojilerinin ne sekilde kullanilacagini bilmek, otel galisanlar igin sahip
olmalari gereken temel becerilerden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak
bu sistemlerin kullanimi her zaman igin memnuniyet verici veya eglenceli bir
olay olmamaktadir. Daha da koétusu bazi insanlar, bilgisayarla ¢alisma
konusunda buyuk bir isteksizlik duymakta veya onlardan korkmaktadirlar.
Bu insanlar “bilgisayar kaygisi” olarak adlandirilan bu durumdan farkl
derecelerde sikinti duymaktadirlar. (Beckers ve Schmidt, 2003:785).
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8.1. Bilgi Teknolojilerine Yonelik Kaygi

Bilgi teknolojilerine yonelik kaygl; “gunumuzde veya gelecekte bu
teknolojilerin kullanimina yonelik duyulan korku, endise, isteksizlik” olarak
tanimlanmaktadir (Liaw, 2002:19; Mikkelsen ve di§., 2002:224). Rosen ve
Weil (1992:7) tarafindan vyapilan tanima gore ise; bilgisayarlar ve
bilgisayarlarla ilgili teknolojiyle bugin veya yarin karsilagilacak olma
konusundaki kaygi; bilgisayarlar, onlarin faaliyetleri ve sosyal etkilerine
yonelik negatif tutum; gelecege yonelik bilgisayar etkilesimi distnuldaginde
ve mevcut bilgisayar etkilesimi boyunca gelistirilen kisisel problemler yada
spesifik olumsuz anlayistir.

Bilgi  teknolojilerine  yonelik  kaygida insanlar;  bilgisayar
makinelerinden, donanima, yazilima, diger ara¢ ve gereglere zarar
vermekten, hata yapmaktan, digerlerinin yaninda kiuguk dusmekten ve
dolayisiyla is performansinin olumsuz etkilenmesinden korkmaktadir (Hong
ve Koh, 2002:28).

Bilgisayara yonelik kaygr duyan bir kiginin, su davraniglari
sergileyecegi belirtiimektedir (Namlu, 2003:568):

e Bilgisayardan ya da bilgisayarin bulundugu yerlerden kaginma,

o Bilgisayarlari kullanirken asiri derecede dikkatli olma,

e Bilgisayarlar hakkinda olumsuz dusunceler tagima,

¢ Bilgisayarlari kullanirken, kullanim suresini kisitlamaya ¢alisma.
Ayrica bilgisayar kaygisinin en azindan su unsurlari kapsadigi

belirtimektedir (Beckers ve Schmidt, 2003:786):

e Bilgisayari kullanmak i¢in kisinin yeteneginin olmadigina inanmasi,

e Bilgisayarlara duygusal olarak olumsuz tepki gosterme,

e Bilgisayari kullanirken veya bilgisayari dusunurken fiziksel olarak
olumsuz tepkiler gosterme (ellerinin terlemesi ve nefes alislarinin
siklasmasi),

e Bilgisayarin yasamimizdaki rolu hakkinda olumsuz dugunceler

besleme.
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8.2. Bilgi Teknolojilerine Yonelik Kendine Giiven

“Kendine guven” belirli bir davranigi yerine getirebilmek igin bir kiginin
banyesinde bu davranis icin gereken yetenege sahip olduguna inanmasi
olarak tanimlanmaktadir (Havelka, 2003:145). Bilgi teknolojilerine yonelik
kendine guven ise; “bilgisayari kullanma ve bilgisayarlar hakkinda 6grenme
yeteneklerini yeterli gérmesi olarak tanimlanmaktadir” (Beckers ve Schmidt,
2003:786; Liaw, 2002:19). Yapilan diger bir tanima gore bilgi teknolojilerine
yonelik guven; “bir kisinin, kolay bir beceriden oOte, bir gorevin yerine
getiriimesinde bu teknolojileri kullanmak icin kendi yetenegini algilamasi”
olarak ifade edilmektedir (Compeau ve Higgins, 1995:191). Diger bir ifade
ile kiginin, bilgi teknolojilerinin kullanimini basit bir yetenek olarak
algilanmayip, yapilmasi gereken bir isin gerceklestirimesinde onemli bir
yere sahip oldugu bilerek bilgi teknolojilerini kullanma konusunda kendi

yeteneklerini yeterli gérmesidir.

8.3. internete Yénelik Tutumlar
Son yillarda internet teknolojisi hizli bir sekilde gelismis ve insanlarin
yasam ve oOgrenme sekillerini onemli derecede etkilemistir (Chou,
2003:731). insanlar evde, isyerinde hatta disarida bile interneti kullanir hale
gelmislerdir. Ancak bilgisayar kaygisiyla baglantili olarak, insanlar, internete
yonelik kaygi da duymaktadirlar. Presno (1998:157), internete yonelik
kayginin su dort konuda oldugunu belirlemistir:
1. internette kullanilan terimlere yénelik duyulan kaygt,
2. internette bilgi arastirilirken duyulan kaygi,
3. Pek ¢ok kisinin internete girmesinden dolayi internetteki aksamalar
ve bu yuzden zaman kaybi olduguna yonelik kaygi,
4. Verilen gorevi internet kullanarak basaramayacagi yoénundeki,

internette basarisiz olacagina yonelik genel kaygi.



UGUNCU KESIM
AKDENIZ BOLGESINDE DORT VE BES YILDIZLI OTELLERDE; BILGI
TEKNOLOJILERININ KULLANIMINA YONELIK BiR ARASTIRMA

9. ARASTIRMANIN KONUSU VE YONTEMI

9.1. Arastirmanin Konusu

Otel igletmelerinde bilgi teknolojilerinin  kullanim  dizeyinin
saptanmasinin yani sira orta ve Ust kademe yoneticilerin; bu sistemleri,
hangi yonetsel faaliyetlerde kullandiklarinin tespiti, bilgi teknolojilerine karsi
kaygi, guven ve internete yonelik tutumlarinin incelenmesi arastirmanin

konusunu olusturmaktadir.

9.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Akdeniz Bdlgesindeki dort ve bes yildizh otel
isletmelerinin, bilgi teknolojilerini hangi duzeyde kullaniyor olduklari, orta ve
ust kademe yoneticilerinin bu teknolojilere ne oranda uyum saglayabildikleri
ve hangi yonetsel faaliyetlerde kullandiklarinin tespit edilmesidir. Ayrica, bu
arastirmada otel isletmeleri yoneticilerinin, bilgi teknolojilerine kargi kaygi ve
kendine guvenleri ile demografik 6zelliklerinin farklhilik gosterip géstermedigi
incelenmig, otellerin bilgi teknolojilerini ne oranda kullandiklarina iligskin

bilgileri belirlemek amaciyla arastirma gergeklestiriimistir.

9.3. Arastirmanin Kapsami

Aragtirmanin ana kutlesini, Akdeniz bolgesindeki dort ve bes yildizli
otel igletmeleri olusturmustur. Bulgularin kalitesi agisindan, otel isletmeleri
arasinda bilgi teknolojileri kullaniminin daha etkin ve yogun olacagi
varsayllan dort ve bes yildizli otel igletmeleri tercih edilmigtir. Bu yuzden bir,
iki ve 0¢ yildizli otel igletmeleri ele alinmamistir. Arastirma, ekonomik

sebepler, ulasilabilirlik ve zaman yetersizligi gibi nedenlerle Akdeniz
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bolgesindeki dort ve bes yildizli otel igletmelerinde ¢aligsan orta ve Ust dlizey
yoneticilere, anket uygulamak suretiyle gerceklestiriimistir. Her bir otel
isletmesinde, yalnizca bir yoneticiye anket uygulanmistir.

Akdeniz bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli otellerin; adlari,
adresleri ve telefon numaralari arastirildiginda, Kaltir ve Turizm Bakanligi
ve diger kuruluslarin yayinlarinda sadece “Turizm Isletme Belgeli” tesislerin
isim ve adreslerine ulasilabilmistir buda bdlgedeki tum otellerin bilgilerini
kapsamamaktadir. Bu nedenle galismadaki otel igletmeleri, Turkiye Oteller
Rehberi, “Hotel Guide 2007” katalogu kullanilarak belirlenmigtir. Adana,
Mersin, Burdur, Hatay, Isparta, Kahramanmaras, Osmaniye ve Kilis illerinde
dort ve bes yildizli 20 otel saptanmig, Antalya ilinde ise; turizm igletme
belgeli ve turizm yatirm belgeli olmak Uzere toplam 454 otel sayisi
saptanmigtir. Toplamda belirlenen otel sayisi 474 oteldir. Arastirmanin
kapsamini Akdeniz bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli 474 otel isletmesi
arasindan basit tesadufi ornekleme ile secilen 212 otel isletmesi

olusturmaktadir.

Orneklemin belirlenmesinde asagidaki formal kullaniimistir (Bas, 2005:47).
2 2 2

n=N.t.p.q/d.(N-1)+t.p.q
d = 0.05 6nem dizeyinde “t” 1,96 (tablo degeri) olarak kabul edilmig
olup p ve q degerleri “0,5” deg@erini almiglardir. “N” ana kutle buyukligu olan
“474” rakamini ifade etmektedir.
2

n= (474).(1 .96)2.(0.5).(0.5)/(0.05).(474-1) + (1.96).?0.5).(0.5)

n=212

(08-11-2007) tarihinde http://www.macorr.com/ss_calculator.htm
adresindeki online o6rneklem ve hata payl hesaplama makinelerinde de
Hesaplama iglemleri yapilarak en uygun orneklem sayisinin tespitine ve

formulle bulunan rakamla karsilastiriimasi saglanmistir.


http://www.macorr.com/ss_calculator.htm
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9.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin kapsamini Akdeniz bolgesinde bulunan dort ve bes
yildizhi 474 otel isletmesi arasindan basit tesadufi érnekleme ile segilen 212
otel islemesi olusturmaktadir.

Arastirmanin ana kutlesini, Akdeniz bolgesindeki dort ve bes yildizli
otel igletmeleri olusturmustur. Alan arastirmasinda, yazindan elde edilen
bilgiler 1s1ginda olusturulan yapilandiriimig soru formu kullanilarak veri
toplanmistir.  Alan arastirmasinin  temel noktasini olusturan anket
calismasinda gecerli sonuglar alabilmek icin 01-03-2007 ile 01-04-2007
tarinleri arasinda Antalya Merkezde bulunan 10 oteldeki yoneticilerle on
uygulama (pilot test) yapilmistir. Bu anketler 6n uygulamanin ardindan anket
formuna son sekli verilerek, sezonluk galisan otel isletmeleri yoneticilerine
ulasabilmek ve zaman darligi nedeniyle, 15-05-2007 ile 15-09-2007 tarihleri
arasinda Akdeniz Bolgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizhi otel
isletmelerinde calisan orta ve Ust dizey yoOneticilere bu anket uygulanmistir.

Calismada kullanilan soru formu Ek-1’de yer almaktadir.

Anket formu bes béliimden olusmaktadir. ik bdliimde, yéneticilerin
bilgisayarlara kargi kaygi, guvenleri ve internete yonelik tutumlarn olcegdi
kullanilmistir. ikinci  bélimde; bilgi sistemlerinin isletmelere faydalari,
dclnclu bolimde bilgi sistemlerinin  ydnetsel faaliyetlerde kullaniimasi,
dordincu bolimde bilgisayar sistemi kullanirken kargilagilan zorluklar,
Besinci bolumde ise ankete katilan yoneticilere ve otellere ait demografik
Ozelliklerle sorular bulunmaktadir. Demografik sorular anket formunun

sonunda yer almistir.
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9.4.1. Arastirmanin Denenceleri
Bagimli degiskenler ile yodneticilerin cinsiyet farkliliklari arasindaki
denenceler;
H1= Bilgisayara yonelik gliven degiskeni anlaminda, cinsiyetler arasinda
fark vardir.
H2= Bilgisayara yonelik kaygi degiskeni anlaminda, cinsiyetler arasinda fark
vardir.
H3= internete yonelik tutum degiskeni anlaminda, cinsiyetler arasinda fark
vardir.
H4= Fayda degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda fark vardir.
H5= Zorluklar degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda fark vardir.
H6= YoOnetsel faaliyet degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda fark
vardir.
Bagimli degiskenler ile yoéneticilerin yas farkliliklari arasindaki
denenceler;
H7= Yoneticilerin yaslar ile bilgisayara yonelik gliven duzeyleri arasinda
anlamli bir iligki vardir.
H8= Yoneticilerin yaglar ile bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri arasinda
anlaml bir iligki vardir.
H9= Yoneticilerin yaslan ile internete yonelik tutum dizeyleri arasinda
anlamli bir iligki vardir.
H10= Yoneticilerin yaslari ile fayda dizeyleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H11= Yoneticilerin yaglari ile zorluk duzeyleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H12= Yoneticilerin yaslari ile yonetsel faaliyetler dlzeyleri arasinda anlaml

bir iligki vardir.
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Bagimli degiskenler ile yoneticilerin gorev farkhliklari arasindaki
denenceler;
H13= Yoneticilerin gorevleri itibariyle, bilgisayara yonelik gliven duzeyleri
ortalamalari arasinda fark vardir.
H14= Yodneticilerin gorevleri itibariyle, bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri
ortalamalari arasinda fark vardir.
H15= Yoneticilerin gorevleri itibariyle, internete yonelik tutum duzeyleri
ortalamalari arasinda fark vardir.
H16= Yoneticilerin gorevleri itibariyle, fayda dizeyleri ortalamalari arasinda
fark vardir.
H17= Yoneticilerin gorevleri itibariyle, zorluk duzeyleri ortalamalari arasinda
fark vardir.
H18= Yodneticilerin gorevleri itibariyle, yonetsel faaliyet dlzeyleri ortalamalari

arasinda fark vardir.

Bagimli degiskenler ile yoneticilerin 6grenim duzeyi farkhliklar
arasindaki denenceler;
H19= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygl duzeyleri anlaminda, 6grenim
duzeylerine gore farklilik vardir.
H20= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven duzeyleri anlaminda, 6grenim
dizeylerine gore farklilik vardir.
H21= Yoneticilerin, internete yonelik tutum duzeyleri anlaminda, o6grenim
duzeylerine gore farklilik vardir.
H22= Yodneticilerin fayda duzeyleri anlaminda, 06grenim dizeylerine goére
farklihk vardir.
H23= Yoneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, 6grenim dlzeylerine gore
farkhlik vardir.
H24= Yoneticilerin, yonetsel faaliyet duzeyleri anlaminda, 6grenim

dizeylerine gore farklilik vardir.
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Bagimh degiskenler ile yoneticilerin bilgi sistemi kullanma duzeyi
farklihklar arasindaki denenceler;
H25= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri anlaminda, bilgi
sistemleri kullanma duzeylerinde farkhlik vardir.
H26= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven dizeyleri anlaminda, bilgi
sistemleri kullanma dizeylerinde farklilik vardir.
H27 Yoneticilerin, internete yonelik tutum duzeyleri anlaminda, bilgi
sistemleri kullanma duzeylerinde farkhlik vardir.
H28= Yoneticilerin, fayda dizeyleri anlaminda, bilgi sistemleri kullanma
dizeylerinde farklilk vardir.
H29= Yoneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, bilgi sistemleri kullanma
dizeylerinde farklilk vardir.
H30= Yoneticilerin, yonetsel faaliyet dlzeyleri anlaminda, bilgi sistemleri

kullanma dlzeylerinde farkhlik vardir.

Bagimh degigkenler ile yoneticilerin egitim farkhliklari arasindaki
denenceler,
H31= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygl duzeyleri anlaminda, egitim
yeterlilikleri duzeylerinde farkhlik vardir.
H32= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven duzeyleri anlaminda, egitim
yeterlilikleri dizeylerinde farklilk vardir.
H33= Yoneticilerin, internete yonelik tutum duzeyleri anlaminda, egitim
yeterlilikleri dizeylerinde farkhlik vardir.
H34= Yoneticilerin, fayda duzeyleri anlaminda, egitim yeterlilikleri
dizeylerinde farklilk vardir.
H35= YoOneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, egitim vyeterlilikleri
duzeylerinde farklilik vardir.
H36= Yoneticilerin, yonetsel faaliyet dluzeyleri anlaminda, egitim yeterlilikleri

dizeylerinde farklilk vardir.
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Bagimli degiskenler ile otellerin ydnetim farklihklari arasindaki
denenceler;
H37= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri anlaminda, otellerin
yonetim sekillerine gore farkhlik vardir.
H38= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven duzeyleri anlaminda, otellerin
yonetim sekillerine gore farklilik vardir.
H39= Yoneticilerin, internete yonelik tutum dizeyleri anlaminda, otellerin
yonetim sekillerine gore farkhlik vardir.
H40= Yodneticilerin, fayda dizeyleri anlaminda, otellerin yonetim sekillerine
gore farklihk vardir.
H41= Yoneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, otellerin yonetim sekillerine
gore farklihk vardir.
H42= Yoneticilerin, zorluk dlzeyleri anlaminda, otellerin yonetim sekillerine

go6re farklihk vardir.

9.4.2. Veri Toplama Yontemi

Alan arastirmasinda birincil veri toplama yontemlerinden anket
yonteminin kullaniimasina karar verilmistir. Anketlerin dagitiimasi surecinde
farkli yontemler izlenmigtir. Karsilikh gérusme, posta, ve fax ile anketler
yapilmaya calisiimistir. 212 otel isletmesine posta ile anketler yollanmistir.
Posta ile donUsler istenilen dizeyde olmamigtir. Oteller telefonla aranarak
fax ile anketler yollanmistir. Geri kalan otellerde ise karsilikli gérisme ile
anketler doldurulmustur. 124 anket geri toplanabilmigtir. Bazi otel
isletmelerinde anket doldurmaya zaman ayrilamamasi, otel ydneticilerine
ulasilamamasi ve bu tur galismalarin yararina inanilmamasi gibi sebeplerle
anket cevaplanmamigtir. Toplanan anketlerden de 12 tanesinin ciddi sekilde
doldurulmadigi gérilerek degerlendirme disi tutulmustur. istatistik analizde
kullanilabilecek anket sayisi 112'dir. Ornege ulasma orani (cevaplama
orani) % 52.83’ tlr. Sonug olarak tim degerlendirme analizler 112 anket

uzerinden yapiimigtir.



68

Anket formu bes bolumden olugsmaktadir ve anketlerde 5’li Likert
Olgegi kullaniimigtir. (Anket formu EK:1’dedir.)

ik bolimde yoneticilerin bilgisayarlara karsi kaygi, giivenleri ve
internete yonelik tutumlarini belirlemek lizere 13 soru sorulmustur. ikinci
bélimde otel isletmelerine bilisim sistemlerinin faydalari Gzerine 11 soru
sorulmustur. Uglincli boliimde yoneticilerin bilgisayar sistemi kullanirken
kargilasabildikleri zorluklarla ilgili 14 soru sorulmustur. Dérdinci boélimde
yoneticilerin  bilgisayar sistemlerini yonetsel faaliyetlerde kullanim
amaglarina yonelik 18 soru sorulmustur. Son bélimde ise ydneticilerin ve

otel isletmelerinin demografik 6zellikleriyle ilgili sorulara yer verilmigtir.

9.4.3. Arastirmada Kullanilan istatistik Analiz Yontemleri

Veriler SPSS 13.0 (Sosyal Bilimler igin istatistik Programi) adli
program kullanilarak kodlanmis ve demografik veriler hari¢ diger verilere
guvenilirlik testi uygulanmigtir. Calismada katiimcilar verilen her tutum
ifadesine kisinin katilma derecesine gore “kesinlikle katiimiyorum?”,
“katilmiyorum?, “kararsizim”, “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” siklarini
isaretlemesi istenmektedir. Verilerin bilgisayarlarin okuyabilecegi sekle
sokulmasi igin belli bir sistematik icerisinde sayisal kodlara donusturdimesi
gerekmektedir. Bu calismada da verilerin analizi i¢cin SPSS 13.0 bilgisayar
programi kullanildigi ve Olgek olarak da Likert'in begli 0Olgegi tercih

edildiginden kodlama asagidaki gibi yapilmistir:

Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

5
4
Kararsizim 3
Katilmiyorum 2

1

Kesinlikle katilmiyorum
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Siniflama oélgegindeki sorularda kodlama her cevap sikkina bir rakam
gelecek sekilde yapilmistir. Ornegin; “Yasiniz nedir?” sorusuna verilecek

cevaplarin kodlanmasi asagidaki sekilde gergeklestiriimigtir:

25 ve alti
26-30
31-35
36-40
41-45

46 ve Ustu

o O A W N =

Demografik veriler hari¢ diger verilere guvenilirlik testi uygulanmistir.
Kaygi, Glven ve internete Yonelik Tutum Olgegi Croncbach’s Alpha degeri
0,76 ¢cikmistir,

Faydalar Olgegi Croncbach’s Alpha degeri 0,87 gikmistir,
Kullanim Zorluklari Olgegi Croncbach’s Alpha degeri 0,77 ¢ikmistir,
Yénetsel Faaliyetler Olgegi Croncbach’s Alpha degeri 0,92 ¢ikmistir.

Bu sonuglar elde edilen verilerin genel Cronbach Alpha’si Nunnally’in
belirttigi 0,8 duzeyinin (Nunnally, 1967) Uzerinde gergeklesmistir.

Alpha katsayisina bagli olarak 0&lgegin guvenirliligi asagidaki sekilde
yorumlanabilir (Kayis, 2005:405):

e 0,00 <0,40 ise odlcek guvenilir degildir,

e 0,40 <0,60 ise Olgegin guvenilirligi duguk,

e 0,60 <0,80 ise Olgek oldukga guvenilir,

e 0,80 <1,00 ise Olgek yuksek derecede guvenilir bir dlgektir.

Bu sonug, anket formunun i¢ uyumun kabul edilebilir dizeyin
uzerinde oldugunu, yani elde edilen verilerin kullanilabilir oldugunu
gOstermektedir.

Kigisel/demografik bilgilerin analizinde frekans ve yuzde oranlari
kullanilmistir. iki grup faktorii arasinda fark bulundugunda t testi, ikiden fazla
grup bulundugunda ise Anova ve badimli degisken sayisi birden fazla

badimsiz degisken sayisi tek oldugunda Tek yodnli Manova, ydneticilerin
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kaygi, guven, internete yonelik tutum, fayda, zorluklar ve yénetsel faaliyetler
duzeyleri; aritmetik ortalama ile degerlendirilmistir.  Bilgi teknolojilerinin otel
isletmelerinde kullaniimasi, kaygi, guven, internete yonelik tutum, fayda,
zorluklar ve yodnetsel faaliyetler arasindaki iliski korelasyon analizi ile

degerlendirilmistir.

9.4.4. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Alan arastirmasinda birincil veri toplama yodntemlerinden anket
yonteminin kullaniimasina karar verilmistir. Anket formu bes bdlimden
olusmaktadir. ilk bélimde (Heinssen, Glass ve Knight, 1987:59) CARS
“Computer Anxiety Rating Scale”, (Torkzadeh ve Koufteros,1994) CSE
“Computer Self Efficacy”, (Nickell ve Punto, 1986) IAS “Internet Attitudes
Scale” olgeklerinden uyarlanan; calisanlarin bilgisayarlara kargi kayg,
glivenleri ve internete yénelik tutumlari élgekleri kullanilimistir. ikinci béliimde
bilisim sistemlerinin igletmelere faydalari, Uguncl bolimde bilisim
sistemlerinin  yOnetsel faaliyetlerde kullaniimasi, doérdincu bdlumde
bilgisayar sistemi kullanirken karsilagilan zorluklara yonelik anket sorulari
hazirlanmis ve Hoof ve digerleri (1996); Dool ve Torkzadeh (1998) Davis
(1989)’in yaptiklari galigmalardan uyarlanmistir. Besinci bolumde ise ankete
katilan yoneticilere ve otellere ait demografik 06zelliklerle sorular

bulunmaktadir. Demografik sorular anket formunun sonunda yer almistir.
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9.5. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

9.5.1. Demografik Bulgularin Degerlendirilmesi

9.5.1.1. igletmelere Yénelik Demografik Bulgularin
Degerlendirilmesi

Arastirmaya katilan 112 yoneticinin galistigi otel isletmelerinin
demografik 6zellikleri frekans ve yuzde dagihimlari ile tespit edilmistir.

Tablo 2. Otellerin Personel Sayisina Gore Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Otellerin Personel

Sayisi Frekans Yuzde

1-100 15 13,4
101-200 32 28,6
201-300 27 24,1
301-400 22 19,6
401-500 12 10,7
501 ve Ustl 4 3,6
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 otel igletmesinden personel sayisi yuzdesi en
¢ok olan frekansi 32 yuzdesi 28,6 olan 101-200 arasinda personeli olan
otellerdir. Personel sayisi, 201-300 arasinda olan otellerin sayisi frekansi
27 yuzdesi 24,1 ile onu takip etmektedir. Personel sayisi 501 ve daha

ustinde olan otel isletmesi sayisi 42'dir.
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Tablo 3. Otellerin Sektorde Hizmet Yilina Gore Frekans ve Yizde
Dagilimlari

Otellerin Sektorde Hizmet

Yihi Frekans Yizde
1-5 13 11,6
6-10 38 33,9
11-15 23 20,5
16-20 14 12,5
21-25 14 10,7
26 ve Ustlu 10 8,9
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 otel igletmesinin Turizm sektorine hizmet
yuzdesi en fazla ¢ikan frekansi 38 yuzdesi 33,9 ile “6 ile 10” yillik hizmet yili
olan otel isletmeleridir., 1-5 yil arasindaki otel igletmesi sayisi 13 (% 11,6),
11-15 yil arasindaki otel igletmesi sayisi 23 (% 20,5), 16-20 yil arasindaki
otel isletmesi sayisi 14 (% 12,5), 21-25 yil arasindaki otel isletmesi sayisi
14 (% 10,7), 26 ve daha uzun suredir hizmette olan otel isletmesi sayisi 10
(% 8,9)dur. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin turizm sektoriine hizmet
yillari incelendiginde en yuksek grubun %’si 33,9 ile 6-10 yillari ile %’si 20,5
ile 11-15 yillari arasinda oldugu gorulmektedir. Bu da bahsi gecen yillarda
Ulkemizde Akdeniz Bélgesinde turizme yatirimlarinin hizlandigini ve bircok

otel isletmesinin faaliyete gectigini gostermektedir.

Tablo 4. Otellerin Yonetim Sekline Gore Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Otellerin Yonetim

Sekli Frekans Yuzde

imtiyaz Hakki 3 2,7
Zincir Konaklama 27 24 1
isletmesi

Grup Konaklama 22 19,6
isletmesi

Bagimsiz Konaklama 60 53,6
isletmesi

Toplam 112 100,0




73

Arastirmaya katllan 112 otel isletmesinin Yonetim gsekline gore;
imtiyaz hakki olan otel isletmesi sayisi 3 (% 2,7), Zincir konaklama isletmesi
olan otel isletmesi sayisi 27 (% 24,1), Grup konaklama igletmesi sayisi 22
(% 19,6), Bagimsiz konaklama igletmesi sayisi ise (% 53,6) ile 60 adettir.
Arastirmaya katilan otel isletmelerinin yonetim seklilerine gére agirlikli olarak

bagimsiz konaklama igletmeleri olusturmaktadir.

Tablo 5. Otellerin Ag¢ik Olma Durumuna Gore Frekans ve Yiizde
Dagilimlari

Otellerin A¢ik Olma Durumu Frekans Yiizde

Yil boyu acik 72 64,3
Sezonluk agik 40 35,7
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 otel isletmesinin yil boyu agik olma
durumuna gore, 72 adet otel isletmesi (% 64,3) ile yil boyu acik, 40 tanesi
ise (% 35,7) ile sezonluk olarak hizmet vermektedirler.

Otellerin yil boyu acik olmalari bu otellerin satis pazarlama
konusunda, mevsimsel olmaktan c¢ikarak yil boyu oda satiglar
gerceklestirebildiklerini gostermektedir. Sezonluk c¢alisan oteller sezon
bitince personellerini ¢gikarma veya Ucretsiz izin verme yoluna gidebilirler. Yl
boyu aglk olan otellerde ise bu yagsanmayacagindan personel memnuniyeti
de saglanmis olur. Yil boyu acgik kalmay: saglayabilen otel isletmeleri bu

sekilde ulke istihdamina da katkida bulunurlar.

Tablo 6. Otellerde Bagimsiz Bilgi islem Departmani Durumuna Gére
Frekans ve Yiuzde Dagilimlari

Otellerde Bilgi islem

Departmani Var mi? Frekans Yuzde
Hayir 39 34,8
Evet 73 65,2

Toplam 112 100,0
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Arastirmaya katilan 112 otel igletmesinin 39'unda bir bilgi islem
departmani bulunmamaktadir. 73 otel igletmesinde ise bilgi iglem
departmani vardir. Bilgi islem departmani olan otel isletmelerinin yuzdesi
%65,2°dir. Bilgi islem departmani bulunan otellerin, bilgi sistemlerine dnem

verdiklerini dusunudlmektedir.

Tablo 7. Bagmsiz Bilgi islem Departmani Olan Otellerde Bu
Departmanda Calisan Kisi Sayisina Gore Frekans ve Yuzde Dagilimlari

Bilgi islem Departmaninda

Caligsan Sayisi Frekans Yuzde

1 38 33,9
2 28 25,0
3 6 54
4 1 ,9
Bilgi islem Departmani Olmayan 39 34,8
Toplam 112 100

Bilgi igslem departmani olan 73 otel isletmesinde bu departmanda

bulunan personel sayilari ise; 1 personel bulunduran otel igletmesi sayisi 38
(% 33,9), 2 personel bulunduran otel isletmesi sayisi 28 (% 25), 3 personel
bulunduran otel igletmesi sayisi 6 (% 5,4), ve 4 personel bulunduran igletme
sayisi 1 (% 1)dir.

Tablo 8. Otellerde Miisterilere Yonelik internet Uzerinden Online
Rezervasyon Sisteminin Bulunup Bulunmadigina Yonelik Frekans ve

Yiizde Dagilimlari

internet Uzerinden Online

Rezervasyon Sistemi Frekans Yuzde

Evet 101 90,2
Hayir 11 9,8
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 otel isletmesinde online rezervasyon sistemi

bulunduran igletme sayisi 101 (% 90,8), online rezervasyon sistemi

kullanmayan igletme sayisi 11 (% 9,8)dir. Arastirmaya katilan otel

isletmelerin ¢cogu online rezervasyon sistemi kullanarak bilgi teknolojilerine

adapte olmuslardir.
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Tablo 9. Otellerde Miisterilere Yonelik internet Uzerinden Online
Rezervasyon Sistemi Bulunuyorsa Bunun Genel Rezervasyon Oranina
Yonelik Frekans ve Yuzde Dagilimlari

internet Uzerinden Online

Rezervasyonun Genel

Rezervasyona Orani Frekans Yiizde

1-5 5 4,5
6-10 23 20,5
11-15 15 13,4
16-20 18 16,1
21-30 29 259
31-40 6 54
41 ve Uzeri 5 45
Toplam 101 90,2

Arastirmaya katilan 112 otel igletmesinin online rezervasyon sistemi
bulunduran igletmelerde internet Uzerinden online rezervasyonun genel
rezervasyona orani; % 1-5 arasinda orana sahip otel isletmeleri sayisi 5 (%
4,5), % 6-10 arasinda orana sahip otel isletmeleri sayisi 23 (% 20,5), %
11-15 arasinda orana sahip otel igletmeleri sayisi 15 (% 13,4), % 16-20
orana sahip otel igletmeleri sayisi 18 (% 16,1), % 21-30 orana sahip otel
isletmeleri sayisi 29 (% 25,9), % 31-40 orana sahip otel isletmeleri sayisi 6
(% 5,4) % 41 ve Uzeri orana sahip otel isletmeleri sayisi 5 (% 4,5)'dir.

Bu oranlar arastirmaya katilan otel igletmelerinde online
rezervasyonun genel rezervasyon igerisinde ylUksek seviyede kullanildigini

gOstermektedir.
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9.5.1.2. Yoneticilere Yonelik Demografik Bulgularin
Degerlendirilmesi

Aragtirmaya katilan 112 yoneticinin demografik ozellikleri frekans ve
yuzde dagihimlari ile tespit edilmigtir.

Tablo 10. Yoneticilerin Cinsiyetlerine Gore Frekans ve Yuzde
Dagilimlari

Yoneticilerin Cinsiyeti Frekans Yuzde

Bayan 37 33,0
Bay 75 67,0
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 ydneticiden 37’si (% 33) bayan, 75’i (% 67)
erkektir. Isletmelerde genel olarak bayan yénetici miktarinin erkek

yoneticilere oranla duguk olmasi bilinen bir durumdur.

Tablo 11. Yoneticilerin Yasina Gore Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Yoneticilerin Yasi Frekans Yuzde

25 ve alti 20 17,9
26-30 30 26,8
31-35 24 21,4
36-40 24 21,4
41-45 11 9,8
46 ve Ustu 3 2,7
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katillan 112 yoOneticiden yaglari 25 ve altinda olan
yoneticilerin sayisi 20 (% 17,9), yaslari 26-30 arasinda olan yoneticilerin
sayisi 30 (% 26,8), yaslari 31-35 arasinda olan yoneticilerin sayisi 24 (%
21,4), yaslar 36-40 arasinda olan yoneticilerin sayisi 24 (% 21,4), yaslar
41-45 arasinda olan yoneticilerin sayisi 11 (% 9,8), yaslari 46 ve Uzerinde
olan yoneticilerin sayisi 3 (% 2,7)dir.

Aragtirmaya katilan yoneticilerden en buylk grubu 26-40 yas arasi (%
69,6) olusturmaktadir. Bu durumda Turizm sektorinde sektorln

ihtiyacglarina cevap verebilecek gen¢ ve dinamik insanlarin bulundugu
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soylenebilir. Ayrica 46 yas ve Ustu yoneticilerin sayisi 3’dur. Bu durumun,
turizm sektorinde calisan bir kiginin, calisma ve Uretkenlik doneminin

dusmesi ile emeklilik gibi nedenlerden kaynaklandigi tahmin edilmektedir.

Tablo 12. Yoneticilerin Egitim Diuzeyine Gore Frekans ve Yiizde
Dagilimlari

Yoneticilerin Egitim Duzeyi Frekans Yuzde

iIkégretim 3 2,7
Lise 28 25,0
Universite ve Uzeri 81 72,3
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 yéneticiden, 3'U (% 2,7) ilkégretim mezunu,
28’ (% 25) Lise mezunu, 81'i (% 72) Universite ve Uzeri okullardan
mezundur.Aragtirmaya katilan yoneticilerin 81'i (%72,8) Universite ve Uzeri
bir okul mezunudur. Bu durumun, kidresel rekabetin, hizli degisim ve
belirsizligin hakim oldugu turizm sektorunde, otel isletmelerin yoneticilerinin

egitim duzeylerini yuksek tuttugunun bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Tablo 13. Yoneticilerin Oteldeki Unvanina Gore Frekans ve Yizde
Dagilimlari

Yoneticilerin Unvanlan Frekans Yizde

Genel Mudur 16 14,3
On Biiro Midiiri 17 15,2
On Biiro Sefi 17 15,2
Yiyecek icecek Mudiirii 16 14,3
Muhasebe Muduri 9 8,0
Rezervasyon Pazarlama Sefi 6 5,4
Kat Hizmetleri Muduru 9 8,0
Personel Muduru 7 6,3
Halkla iliskiler Mudiir(i 6 5,4
Bilgi islem Sefi 6 5,4
Guvenlik Mudari 3 2,7
Toplam 112 100,0
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Arastirmaya katilan 112 yoneticiden, Genel Mudur, On Biiro Midiri
On Biiro Sefi ve Yiyecek icecek Midirii yizde ve frekans sayilari olarak
digerlerinden daha fazla ve birbirleriyle de yakin oranlarda c¢ikmiglardir.
Anketleri dolduran yoneticiler igin, sayi olarak genel anlamda esit dagildiklari

soylenebilir.

Tablo 14. Yoneticilerin Bulunduklari Otelde Calisma Yilina Gore
Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Yoneticilerin Bulunduklari

Otelde Calisma Y1l Frekans Yizde

1 22 19,6
2 21 18,8
3 15 13,4
4 13 11,6
5 15 13,4
6 8 7,1
7 4 3,6
8 6 54
10 2 1,8
12 3 2,7
15 1 0,9
20 1 0,9
25 1 0,9
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katillan 112 yoneticinin, bulunduklari otelde calisma
yillari; 1 yildir bulundugu isletmede ¢alisan yonetici sayisi 22 (% 19,6), 2
yildir bulundugu isletmede calisan yonetici sayisi 21 (% 18,8), 3 yildir
bulundugu igletmede galisan yonetici sayisi 15 (% 13,4), 4 yildir bulundugu
isletmede g¢alisan yonetici sayisi 13 (% 11,6), 5 yildir bulundugu igletmede
¢alisan yonetici sayisi 15 (% 13,4), 6 yildir bulundugu isletmede calisan
yonetici sayist 8 (% 7,1), 7 yildir bulundugdu isletmede c¢aligan yonetici
sayisi 4 (% 3,6), 8 yildir bulundugu isletmede c¢aligsan yonetici sayisi 6 (%
5,4), 10 yildir bulundugu igletmede calisan yonetici sayisi 2 (% 1,8), 12
yildir bulundugu isletmede cgalisan yonetici sayist 3 (% 2,7), 15 yildir
bulundugu igletmede calisan ydnetici sayisi 1 (% 0,9), 20 yildir bulundugu
isletmede galisan yonetici sayisi 1(% 0,9), 25 yildir bulundugu isletmede
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calisan yonetici sayisi  1(% 0,9)dur. Arastirmaya katilan ydneticilerin
bulunduklari oteldeki ¢alisma yillari incelendiginde, en yuksek degerlerin 1.
ve 2. yillarda oldugu, daha sonrada 3, 4 ve 5. yillarda da bu degerin ylUksek
seviyede oldugu gorulmektedir. Yoneticilerin bulunduklari yerde yeni

olduklari gérulmektedir.

Tablo 15. Yéneticilerin, Bulunduklar Oteldeki Bilgi Sistemlerini, isletme
Faaliyetleri Acisindan Yeterli Gorme Durumlarina Gore Frekans ve
Yiizde Dagilimlari

Bilgi Sistemlerini Yeterli

Gorme Frekans Yizde

Evet 75 67,0
Hayir 37 33,0
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 yoOneticinin  bulunduklari oteldeki bilgi
sistemlerini igletme faaliyetleri agisindan yeterli gorenlerin sayisi 75 (% 67),

Yeterli gérmeyenlerin orani 37 (% 33)’dur.

Tablo 16. Yoneticilerin, Bulunduklari Oteldeki Bilgi Sistemlerini,
Uygulama Yogunlugu Agcisindan Degerlendirmelerinin Frekans ve
Yiizde Dagilimlari

Bilgi Sistemlerini Uygulama

Yogunlugu Frekans Yuzde

Az 12 10,7
Orta 18 16,1
Cok 26 23,2
Cok Fazla 56 50,0
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katillan 112 yoOneticinin bulunduklari oteldeki bilgi
sistemlerini uygulama yogunlugu agisindan degerlendirdiklerinde; uygulama
yogunlugunu ¢ok fazla olarak goren ydnetici sayisi yuzde 50 ile 56 yonetici,

az bulan yonetici sayisi yuzde 10,7 ile 12 yoneticidir.
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Tablo 17. Yoneticilerin, Bilgi Teknolojisi Gelisimini, Rakip Otellerin
Uygulamalarina Gore Takip Etmelerine Yonelik Cevaplarinin Frekans
ve Yiizde Dagilimlari

Bilgi teknolojileri gelisimi

rakip otellere gore takip

edilir Frekans Yuzde

Evet 66 58,9
Hayir 46 41,1
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katilan 112 yoneticiden 66’s1 (% 58,9), bilgi teknolojileri
gelisiminin rakip otellere gore takip edilmesini édngérmektedirler, 46’si (%

41,1) ise buna hayir demiglerdir.

Tablo 18. Yoneticilerin, Bilgi Teknolojisi Geligsimini, Bilgi Teknolojisi
Ureten Firmalar Araciligiyla Takip Etmelerine Yonelik Cevaplarinin
Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Bilgi teknolojileri gelisimi,

Bilgi teknolojisi ureten

firmalara gore takip edilir Frekans Yuzde

Evet 82 73,2
Hayir 30 26,8
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katilan 112 yoneticiden 82'si (% 73,2), bilgi teknolojileri
gelisiminin  bilgi teknolojisi Ureten firmalara goére takip edilmesini
ongormektedirler, 30'u (% 26,8) ise buna hayir demislerdir.

Yoéneticilerin cogunlugu bilgi sistemlerini bu teknoloji treten firmalarla

takip edilmesi gerektigini belirtmislerdir.
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Tablo 19. Yoneticilerin, Faaliyetlerinde Bilgi Sistemi Kullanmaya
Baslama Zamanina Yonelik, Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Faaliyetlerde Bilgi sistemi kullanma

zamani Frekans Yuzde

6 aydan az 4 3,6
6 ay 1yl arasi 5 4,5
1 yil 3 yil arasi 37 33,0
4 yil 6 yil arasi 42 37,5
7 yil 9 yil arasi 14 12,5
10 yil 12 yil arasi 6 54
13 yil ve daha fazla 4 3,6
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katilan 112 yoneticiden, faaliyetlerinde bilgi sistemi
kullanmaya baglama zamanlari; 6 aydan az bir suredir kullanan yonetici
sayisl, 4 (% 3,6), 6 ay 1yl arasi kullanan ydnetici sayisli, 5 (% 4,5), 1 yil 3 yil
arasi kullanan yonetici sayisi, 37 (% 33), 4 yil 6 yil arasi kullanan yonetici
sayisi 42 (% 37,5), 7 yil 9 yil arasi kullanan yonetici sayisi, 14 (% 12,5), 10
yil 12 yil arasi, kullanan yonetici sayisi 6 (% 5,4), 13 yil ve daha fazla suredir
bilgi sistemlerini kullanan yonetici sayisi 4 (% 3,6)’dir.

Yapilan arastirma sonucunda 1, 3 ile 4 ve 6 yillar arasinda
arastirmaya katilan yoneticilerin % 78,6’sinin bilgi teknolojileri kullanimina
basladiklari goértulmektedir. Bu durumda Ulkemizde turizm sektérinde bilgi
sistemleri kullanimina baglanmasinin son yillarda artis gOsterdigi

gorulmektedir.
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Tablo 20. Yéneticilerin, Faaliyetleriyle ilgili Bilgisayar Sistemleri
Kullanma Bilgi Duzeyine Yonelik, Frekans ve Yuizde Dagilimlari

Bilgi Sitemi Kullanma Duzeyi Frekans Yuzde

Acemi 5 4,5
Orta DUzey 42 37,5
Yeterli 53 47,3
Uzman 12 10,7
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 yoneticinin, isletme faaliyetlerinde bilgisayar
sistemleri kullanma bilgi dizeyini acemi olarak gbéren yonetici sayisi; 5 (%
4,5), kendini orta duzey olarak degerlendiren yonetici sayisi 42 (% 37,5),
kendini yeterli olarak degerlendiren yonetici sayisi 53 (% 47,3), kendini
uzman olarak degerlendiren yonetici sayisi 12 (% 10,7)dir. Yoneticilerin
yariya yakini kendisini bu konuda yeterli gérmektedirler. % 37’lik bir kisimda
orda duzeyde oldugunu belirtirken, kendisini acemi olarak goren 5 Kisi,

uzman olarak degerlendirende 12 yonetici vardir.

Tablo 21. Yodneticilerin, Glinlik Faaliyetleriyle Bilgi Sistemi Kullanimina
Ortalama Ne Kadar Sure Harcadiklarina Yonelik Frekans ve Yuzde
Dagilimlari

Bilgi Sistemlerine Harcanan

Gunluk Zaman Frekans Yuzde

1 saatten az 9 8,0
1-2 saat arasi 24 21,4
3-4 saat arasi 36 32,1
5-6 saat arasi 20 17,9
7-8 saat arasi 9 8,0
8 saatten fazla 14 12,5
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 yoneticinin, gunlik faaliyetlerinde bilgisayar
sistemleri kullanma sureleri; 1 saatten az sure bilgisayar sistemlerini
kullanan yodnetici sayisi 9 (% 8), 1-2 saat arasi bilgisayar sistemlerini
kullanan yodnetici sayisi 24 (% 21,4), 3-4 saat arasi bilgisayar sistemlerini

kullanan yonetici sayisi 36 (% 32,1), 5-6 saat arasi bilgisayar sistemlerini
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kullanan ydnetici sayisi 20 (% 17,9), 7-8 saat arasi bilgisayar sistemlerini
kullanan yonetici sayisi 9 (% 8), 8 saatten fazla bilgisayar sistemlerini
kullanan yonetici sayisi 14 (% 12,5),dir.

Bu durumun arastirmaya katilan yodneticilerin % 62’sinin ¢alisma
zamanlarinin 1 ile 6 saat arasini bilgisayar sistemleri basinda gegirdiklerini,
% 20’sinin ise 7 ve 8 saatten daha fazla bir sure bilgisayar sistemleri ile
cahgtiklarini  gostermektedir. Bu  durum  yoOneticilerin  galistiklari
departmanlara gore degisiklik gosterdigi dusunulmektedir. Bu baglamda
turizm sektoérinde galisan yoneticilerin, gtnlerinin blyuk kisminda bilgisayar
sistemleri ile i¢ ice olduklari ve bilgisayar sistemlerinin otel yonetimi iginde

ne derece yer aldiginin gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Tablo 22. Yoneticilerin, Bilgisayar Sistemleri Kullanimina Yonelik
Olarak Herhangi Bir Egitim Alip Almadigina Yonelik Frekans ve Yuzde
Dagilimlari

Bilgi Sistemi Egitimi Frekans Yizde

Hayir, hi¢c almadim 15 13,4
Bir ay ve daha kisa sureli egitim aldim 35 31,3
2-5 aylik bir egitim aldim 23 20,5
6-9 aylik bir egitim aldim 9 8,0
10-12 aylik bir egitim aldim 19 17,0
12 aydan uzun sureli bir egitim aldim 11 9,8
Toplam 112 100,0

Arastirmaya katilan 112 ydneticinin, bilgisayar sistemleri kullanimina
yonelik egitim alma durumlari; arastirmaya katillan yoneticilerden hig
almadim diyenlerin sayisi; 15 (% 13,4), Bir ay ve daha kisa sureli egitim
aldim diyenlerin sayisi; 35 (% 31,3), 2-5 aylik bir egitim aldim diyenlerin
sayisl 23 (% 20,5), 6-9 aylik bir egitim aldim diyenlerin sayisi 9 (% 8), 10-
12 aylk bir egitim aldim diyenlerin sayisi 19 (% 17), 12 aydan uzun sureli bir
egitim aldim diyenlerin sayisi (% 9,8) 11'dir. Aragtirmaya katilanlarin % 31,3
en yuksek degerle bir ay ve daha kisa sure sureli bir egitim aldiklarini
belirtmigler, 2-5 aylik editim alanlarin yuzdesi de % 20,5'dir. Arastirmaya

katilan yoneticilerden 15’ hi¢ egitim almadiklarini belirtmigleridir.
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Tablo 23. Yoneticilerin, Bilgisayar Sistemleri Kullanimina Yonelik
Olarak Aldiklari Bu Egitimin Nerede Verildigine Yonelik Frekans ve
Yiizde Dagihimlar

Egitimi Nereden Aldigi Frekans Yuzde

Lise veya universite eQitimi esnasinda 38 36,9
Kendi cabamla kursa gittim 11 11,8
Calistigim isletme beni kursa génderdi 14 14,9
isletme ici egitim aldim 34 33,7
Toplam 97 100,0

Aragtirmaya katilan 112 yoneticinin, bilgisayar sistemleri kullanimina
yonelik egitim alma yerleri; lise veya uUniversite egitimi esnasinda egitim
aldim diyenlerin sayisi; 38 (% 33,9), Kendi ¢gabamla kursa gittim diyenlerin
sayisi; 11 (% 9,8), Calistigim isletme beni kursa gonderdi diyenlerin sayisi;
14, (% 12,5), Isletme ici egitim aldim diyenlerin sayisi; 34 (% 30,4), Higbir
egitim almadim, kendim 6grendim diyenlerin sayisi; 15 (% 10,7)'dir.

Yoneticilerin 38’i lise ve uUniversitede aldiklari egitimle iglerini
surdurmektedirler. 11 yonetici kendini gelistirmek amaciyla kendi ¢abasiyla
kursa gittigini belirtmistir. Yoneticilerin 48 (%42 ,9) tanesi calistigi isletme
tarafindan ya kursa yollanmis ya da igletme igi egitim almigtir. Bu durum otel
isletmelerin  bilgi sistemleri egitime konusunda bir takim faaliyetlerde
bulunduklarini gostermektedir. 15 yonetici ise kendi c¢abalariyla bilgi

sistemlerini 6grendiklerini belirtmigtir.

Tablo 24. Yoneticilerin, Bilgisayar Sistemleri Kullanimina Yonelik
Olarak Aldigi Egitimi Yeterli Bulup Bulmadigina Yonelik Frekans ve
Yuzde Dagihmlar

Egitimi Yeterli Bulma Frekans Yizde

Hig yeterli bulmuyorum 11 8,0
Biraz yeterli buluyorum 18 16,1
Orta duzey buluyorum 41 36,6
Yeterli buluyorum 30 26,8
Cok yeterli buluyorum 12 10,7
Toplam 112 100,0
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Arastirmaya katilan 112 yoneticinin, bilgisayar sistemleri kullanimina
yonelik olarak aldigi egitimi yeterli bulma duzeyleri; yoneticilerden aldigi
egitimi hi¢ yeterli bulmayanlarin sayisi; 11 (% 8), biraz yeterli buluyorum
diyenlerin sayisi 18 (% 16,1), orta dizey buluyorum diyenlerin sayisi 41 (%
36,6), yeterli buluyorum diyenlerin sayisi 30 (% 26,8), ¢ok yeterli buluyorum
diyenlerin sayisi 12 (% 10,7)dir.

Arastirmaya katilan yoneticilerden 32’si (% 37,5) kendilerini yeterli ve
cok yeterli olarak degerlendirmisleridir. 41°i (% 36,6) kendilerini orta duzey
gormektedir. 29 (% 24,1) yonetici ise kendisini hi¢ yeterli bulmuyor yada
biraz yeterli gormektedir. Bu durumda yoneticilerin ¢geyregine yakininin bilgi
sistemlerini yonelik egditimleri konusunda eksikliklerinin oldugu soylenebilir.
Bu baglamda, turizm sektorinde calisan yoneticilerin hizla degismekte olan
teknolojik gelismeleri de g6z 6ntnde bulundurarak donem dénem de olsa

bilgi sistemleri konusunda egitim almalari gerektigi gorulmektedir.

9.5.1.3. Yoneticilerin Bilgisayarlara Karsi; Kayg, Giiven, internete
Yonelik Tutumlari ve Bilgi Sistemlerinin Faydalari, Zorluklar ve

Kullanim Amaglari Agisindan Degerlendirilmesi.

Yoneticilerin bilgisayarlara karsi; kaygi, glven, internete yonelik
tutumlari ve bilgi sistemlerin faydalari, zorluklar ve kullanim amaglari
acisindan degerlendirilmis tablo 25 de; yoneticilerin, bilgisayara karsi kayg,
guven, internete yonelik tutumlari ve bilgi sistemlerin faydalari, zorluklar ve

kullanim amaglarinin aritmetik ortalamalari ve boyutlara dagilimi verilmigtir.
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Tablo 25. Yoéneticilerin, Bilgisayara Karsi Kaygi, Giiven, internete
Yonelik Tutumlari ve Bilgi Sistemlerin Faydalari, Zorluklar ve Kullanim
Amagclarinin Aritmetik Ortalamalari ve Boyutlara Dagilimi

Degiskenler | Boyutlar Boyutlarin | Boyutlarin | Degiskenlerin
Aritmetik Ankette Aritmetik
Ort. Numaralari | Ortalamalan
Fayda Hizmet Kalitesi 3,7768 1, 11
Kazang 4,0714 2,3
Zaman 4,1875 57 4,0528
Verimlilik 3,9866 6,9
Tanitim 4,3795 4,10
Maliyet 3,7768 8
Zorluklar Egitim Yetersizligi | 4,0446 1, 2,9,
Gulvensizlik 3,3705 3,5,14,10
Sistem hatalari 3,5625 4,6,7,8 3,5325
Pahalilik 2,8363 11,12,13
Yonetsel Denetim/kontrol 4,2530 2,37
Faaliyetler | Planlama 4,2098 9,10
Organizasyon 4,2054 1,5,6,12
Karar verme 3,7857 11 4,0729
Koordinasyon 3,9821 14,16
iletigim 3,9702 8,17,18
Yonetim 3,7143 413,15
Kaygi 1,2,3,4,5 3,7605
Given 6,7,8,9,10 3,8255
int. Yénelik 11,12,13 3,5675
Tutum

Arastirmaya katilan 112 otel

aritmetik ortalama puani; 4,0729 ile yonetsel faaliyetlerdedir.

isletmesi yoneticisinin en yuksek

Yoneticilerin

otel igletmesinde bilgisayar sistemlerini kullanim amagclarina iliskin alinan
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degerlerde en ylksek aritmetik ortalamanin sirasiyla; denetim/kontrol,
planlama ve organizasyon faaliyetlerinde oldugu saptanmistir.

Bilgi sistemlerinin faydalarinin aritmetik ortalamasi 4,0528 olmustur.
Bilgi sistemlerinin faydalari arasinda en yuksek deger 4,3795 ile otel
isletmesinin tanitimi olmustur. Bunu 4,1875 ile zaman kazandirmasi ve
4,0714 ile otele kazang saglamasi takip etmektedir. Yoneticilerin bilgi
sistemlerini kullanirken karsilagilan zorluklarin aritmetik ortalamasi 3,5325
olmustur. Karsilasilan zorluklar igerisinde en yuksek puani alan 4,0446 ile
egitim yetersizligi sonucunda olusan sikintilardir. Bilgi sistemlerinin pahali
olmasi 2,8363 ile en dusuk aritmetik ortalamaya sahiptir. YoOneticilerin
bilgisayara kargi kaygilari; 3,7605, guvenleri 3,8255, internete yonelik

tutumlarinin aritmetik ortalamasi ise 3,5675 olarak saptanmistir.

Bagimh Degiskenlere iliskin Diizeylerinin Cinsiyetler itibariyla Farklihg
Testi (t testi)

Tablo 26. Yoneticilerin; Bilgisayara Karsi Giiven Kaygl, internete
Yonelik Tutum, Fayda, Zorluklar, Yonetsel Faaliyetler Degiskenleri
Duzeylerinin Cinsiyetlerine Gore Farklilik Analizi

Cinsiyet Frekans Ortalama t testi P
Giiven Erkek 75 3,67 -1,885 0,62
Bayan 37 3,89
Kaygi Erkek 75 3,83 -1,506 0,135
Bayan 37 3,63
int Erkek 75 3,52 0,948 0,345
Yon.tutum Bayan 37 3,66
Fayda Erkek 75 4,0097 1.549 0,124
Bayan 37 4,1400
Zorluklar Erkek 75 3,5333 -0,33 0,974
Bayan 37 3,5309
Yonetsel Erkek 75 3,9993 2,088 0,03
Faaliyetler |  Bayan 37 4,2222

H1= Bilgisayara yoOnelik guven degiskeni anlaminda, cinsiyetler
arasinda fark vardir. Yoneticilerin, bilgisayara karsi guven duzeylerinin

cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigi t testi ile degerlendirilmigtir.
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t testi sonucuna gore P degeri 0,62 bulunmustur. Elde edilen bu sonuca
gore 0,62>0,05 oldugu igin H1 hipotezi reddedilmistir.

H2= Bilgisayara yonelik kaygi degiskeni anlaminda, cinsiyetler
arasinda fark vardir. Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygi duzeylerinin
cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigi t testi ile degerlendirilmigtir.
t testi sonucuna gore P degeri 0,135 bulunmusgtur. Elde edilen bu sonuca
gore 0,135 >0,05 oldugu igin H2 hipotezi reddedilmigtir.

H3= internete yénelik tutum degiskeni anlaminda, cinsiyetler arasinda
fark vardir. Yéneticilerin, internete yonelik tutum diizeylerinin cinsiyetlerine
gore farkhlik gosterip gostermedigi t testi ile degerlendirilmigtir. t testi
sonucuna goére P degeri 0,345 bulunmustur. Elde edilen bu sonuca gore
0,345>0,05 oldugu icin H3 hipotezi reddedilmistir. Yoneticilerin internete
yonelik tutum degiskeni anlaminda, cinsiyetleri arasinda fark yoktur.

H4= Fayda degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda fark vardir.
Yoneticilerin, bilgisayarlarin fayda duzeylerinin cinsiyetlerine gore farklilik
gOsterip gostermedigi t testi ile degerlendirilmistir. Buna gore P degeri 0,124
ve 0,124>0,05 olmasindan kaynakli, H4 hipotezi reddedilmistir. Yoneticilerin,
fayda degiskenleri anlaminda, cinsiyetleri arasinda farklilik yoktur.

H5= Zorluklar degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda fark vardir.

Yodneticilerin, bilgisayarda zorluklar duzeylerinin cinsiyetlerine goére
farkhlik gosterip gostermedigi t testi ile degerlendirilmigtir. t testi sonucuna
gore P degeri 0,974 bulunmustur. Elde edilen bu sonuca goére 0,974>0,05
oldugu icin H5 hipotezi reddedilmistir. Yoneticilerin zorluklar degiskenleri
anlaminda, cinsiyetleri arasinda farkhlik yoktur.

H6= Yodnetsel faaliyet degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda
fark vardir. Yoneticilerin, bilgisayarlari yodnetsel faaliyetlerde kullanma
dizeylerinin, cinsiyetlerine gore farkhlik goOsterip gostermedigi t testi ile
degerlendirilmigtir. t testi sonucuna gére P degeri 0.03 bulunmustur. Elde
edilen bu sonuca goére 0,03<0,05 oldugu i¢in H6 hipotezi kabul edilmigtir.

Yonetsel faaliyet degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda fark vardir.



89

Bagimh Degiskenlere iliskin Diizeylerinin Yaslan itibariyla Korelasyon
Katsayilari

Tablo 27. Yoneticilerin; Bagimh Degiskenlere iliskin Diizeylerinin
Yagslar itibariyla Korelasyon Katsayilari

Guven Yas
Giiven r = 1 0,044
P= 0,647
n= 112 112
Yas 0,044 1
0,647
112 112
Kaygl Yas
Kaygi r = 1 -0,032
P= 0,737
n= 112 112
Yas -0,032 1
0,737
112 112
int. Yén. Tutum Yas
Int. Yon. tutumr = 1 -0,172
P= 0,02
n= 112 112
Yas -0,172 1
0,02
112 112
Fayda Yas
Fayda r = 1 -0,115
P= 0,226
n= 112 112
Yas -0,115 1
0,226
112 112
Zorluklar Yas
Zorluklar r = 1 0,080
P= 0,404
n= 112 112
Yas 0,080 1
0,404
112 112
Yonetsel Faaliyetler Yas
Yon. Faal. r= 1 -0,146
P= 0,126
n= 112 112
Yas -0,146 1
0,126
112 112
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H7= Yoneticilerin yaslari ile bilgisayara yonelik guven duzeyleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.
Korelasyon analizi sonucunda (r 0,044) (P 0,647) bulunmustur. Elde

edilen bu sonuca gore 0,647>0,05 oldugu i¢in H7 hipotezi reddedilmigtir.

H8= Yoneticilerin yaglari ile bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Korelasyon analizi sonucunda (r -0,032) (P 0,737) bulunmustur. Elde edilen
bu sonuca gore 0.737>0.05 oldugu igin H8 hipotezi reddedilmistir.

H9= Yoneticilerin yaslari ile internete yonelik tutum diuzeyleri arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Korelasyon analizi sonucunda (r -0,172) (P 0,02) bulunmustur. Elde
edilen bu sonuca gore 0,02<0,05 oldugu igin H9 hipotezi kabul edilmigtir.

Yoneticilerin yaslari ile internete yonelik tutum duzeyleri arasinda
zayIf olsa da anlamh ve ters yonde bir iligki vardir. GUunumuzin en hizli
teknolojik gelismelerinden biri olan internete; geng, bilgisayar egitimini yeni
almig vyeniliklere acik yoneticilerin kendilerinden daha yasli, teknolojik
gelismeleri takip edemeyen yoOneticilere oranla daha kolay uyum
sagladiklari; bu baglamda, yoneticilerin yagslari arasinda internete yonelik
tutumlarinda farkliliklar gértldigu sdylenebilir.

H10= Yoneticilerin yaslar ile fayda dizeyleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Korelasyon analizi sonucunda (r -0,115) (P 0,226) bulunmustur. Elde edilen
bu sonuca gore 0,226>0,05 oldugu i¢in H10 hipotezi reddedilmigtir.

H11= YoOneticilerin yaslari ile zorluk duzeyleri arasinda anlamh bir
iliski vardir. Korelasyon analizi sonucunda (r 0,080) (P 0,404) bulunmustur.
Elde edilen bu sonuca goére 0,404>0,05 oldugu icin H11 hipotezi
reddedilmigtir.

H12= Yoneticilerin yaslari ile yonetsel faaliyet dizeyleri arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Korelasyon analizi sonucunda (r -0,146) (P 0,126) bulunmustur. Elde

edilen bu sonuca goére 0,126>0,05 oldugu i¢in H12 hipotezi reddedilmistir.
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Yoneticilerin Gorevleri itibariyle Bagimh Degiskenlere iliskin Grup
Istatistikleri

Tablo 28. Yoneticilerin Gorevleri itibariyle Bagimh Degiskenlere iligkin
Grup Istatistikleri

Yoneticilerin Frekans | Ortalama | Standart
Guven Gorevleri Sapma
Genel madir 16 3,600 0,143
On biiro midiri 17 4,024 0,139
On blro sefi 17 3,847 0,139
Yiyecek i¢c. mid. 16 3,688 0,143
Muhasebe mud. 9 4178 0,191
Rez. pazarlama sefi 6 3,433 0,233
Kat hizmetleri mud. 9 3,511 0,191
Personel muduru 7 3,943 0,216
Halkla iligkiler mud. 6 3,867 0,233
Bilgi islem sefi 6 4,133 0,233
Guvenlik mud. 3 3,933 0,330
Kaygi Genel Mudur 16 3,575 0,163
On biiro midiri 17 3,718 0,158
On biiro sefi 17 4,012 0,158
Yiyecek i¢. mid. 16 3,588 0,163
Muhasebe mud. 9 4111 0,218
Rez. pazarlama sefi 6 4,033 0,267
Kat hizmetleri mad. 9 3,489 0,218
Personel muduru 7 3,571 0,247
Halkla iliskiler mud. 6 3,600 0,267
Bilgi islem sefi 6 4,167 0,267
Guvenlik mid. 3 3,667 0,377
Int. YOn. Genel mudur 16 3,542 0,185
Tutum On biiro midiri 17 3,471 0,180
On biiro sefi 17 3,902 0,180
Yiyecek i¢c. mud. 16 3,188 0,185
Muhasebe mid. 9 3,778 0,247
Rez. pazarlama sefi 6 3,500 0,302
Kat hizmetleri mid. 9 3,444 0,247
Personel muduru 7 3,476 0,280
Halkla iligkiler mud. 6 3,389 0,302
Bilgi islem sefi 6 4,000 0,302
Guvenlik mud. 3 3,778 0,427
Fayda Genel Mudur 16 4,040 0,098
On biiro midiri 17 4,198 0,095
On biiro sefi 17 4,246 0,095
Yiyecek icecek mud. 16 3,801 0,098
Muhasebe mud. 9 4,152 0,130
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Rez. pazarlama sefi 6 3,909 0,159
Kat hizmetleri mud. 9 3,626 0,130
Personel muduru 7 4,052 0,148
Halkla iligkiler mud. 6 4,197 0,159
Bilgi islem sefi 6 4,288 0,159
Guvenlik mud. 3 4,061 0,226
Zorluklar Genel Mudur 16 3,629 0,092
On buro mudiri 17 3,609 0,089
On biiro sefi 17 3,567 0,089
Yiyecek icecek mud. 16 3,330 0,092
Muhasebe mud. 9 3,405 0,123
Rez. pazarlama sefi 6 3,405 0,150
Kat hizmetleri mad. 9 3,402 0,123
Personel muduru 7 3,541 0,139
Halkla iliskiler mid. 6 3,679 0,150
Bilgi islem sefi 6 3,726 0,150
Guvenlik mid. 3 3,524 0,212
Yonetsel Genel Mudur 16 4,445 0,135
Faaliyetler | On biiro midiri 17 4,052 0,131
On biiro sefi 17 4,216 0,131
Yiyecek icecek mud. 16 3,976 0,135
Muhasebe mid. 9 4,130 0,180
Rez. pazarlama sefi 6 3,685 0,220
Kat hizmetleri mad. 9 3,846 0,180
Personel muduru 7 4,135 0,204
Halkla iligkiler mud. 6 4,454 0,220
Bilgi islem sefi 6 4,250 0,220
Guvenlik mud. 3 4,074 0,311

Bilgisayarda kendine glven ve kaygi Olgeklerinde Bilgi Islem
Departman Sefi ve Muhasebe Mudurl, isininde surekli bilgisayarlar
kullanmalari nedeniyle ortalamalari en yiksek cikmistir. internete ydnelik
tutumda da Bilgi islem Sefi en yiiksek puani almistir. Fayda ve zorluklar
Olceklerinde en dusuk puani Kat Hizmetleri Mudara almistir. Kat Hizmetleri
Madard’nin  bilgi  teknolojilerini  diger  yoneticilerden daha az

degerlendirdikleri tahmin edilmektedir.
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Tablo 29. Yoneticilerin Gorevleri ile Bagimh Degiskenlere iligkin
ANOVA Sonuglan

Karelerin df Ortalama_nln F p

Toplami Karesi
Giiven 5,426 10 0,543 1,660 0,101
Kaygi 5,772 10 0,577 1,353 0,213
int. Tutum 6,446 10 0,645 1,176 0,316
Fayda 4,314 10 0,431 2,826 0,004
Zorluklar 1,538 10 0,154 1,139 0,342
Yonetsel 2,998 | 10 0,300 1,033 | 0,422
Faaliyetler

H13= Yoneticilerin gorevleri itibariyle bilgisayara yonelik guven
dizeyleri ortalamalari arasinda fark vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0,101 >0,05 oldugu icin H13 hipotezi reddedilmistir.

H14= Yoneticilerin gorevleri itibariyle bilgisayara yonelik kaygi
dizeyleri ortalamalari arasinda fark vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0,213 >0,05 oldugu igin H14 hipotezi reddedilmigtir.

H15= Yoneticilerin gorevleri itibariyle internete yonelik tutum duzeyleri
ortalamalari arasinda fark vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0,316 >0,05
oldugu igin H15 hipotezi reddedilmistir.

H16= Yoneticilerin goérevleri itibariyle fayda duzeyleri ortalamalari
arasinda fark vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0,04 <0,05 oldugu icin H16
hipotezi kabul edilmigtir.

H17= Yoneticilerin gorevleri itibariyle zorluk duzeyleri ortalamalari
arasinda fark vardir. Elde edilen bu sonuca gore 0,342>0,05 oldugu igin
H17 hipotezi reddedilmistir.

H18= Yoneticilerin goérevleri itibariyle yonetsel faaliyet dizeyleri
ortalamalari arasinda fark vardir. Elde edilen bu sonuca gore 0,422>0,05

oldugu igin H18 hipotezi reddedilmistir.



Bagimh Degiskenlere iligkin Diizeylerinin Ogrenim Diizeyleri

Farkliliginin Testi

Yoneticilerin - bagimli

duzeylerine gore farkhlik gosterip gostermedigi Tek Yonli Manova analizi ile

degerlendirilmistir.

Tablo 30. Bagimli Degiskenlere iliskin Diizeylerinin Ogrenim Diizeyleri

degiskenlere

itibariyla Farkhligina iliskin Grup istatistikleri

iliskin  duzeylerinin,

Ogrenim Diizeyi Frekans | Ortalama | Standart

Sapma

Kaygi ikdgretim 3 3,733 0,387
Lise 28 3,779 0,127

Universite ve Uizeri 81 3,756 0,074

Giiven iIkdgretim 3 3,467 0,341
Lise 28 3,771 0,112

Universite ve Uzeri 81 3,847 0,066

Int. Yon. ilkdgretim 3 3,111 0,432
Tutum Lise 28 3,524 0,141
Universite ve Uzeri 81 3,593 0,083

Fayda ikdgretim 3 3,727 0,242
Lise 28 3,981 0,079

Universite ve Uzeri 81 4,090 0,047

Zorluklar ikdgretim 3 3,500 0,213
Lise 28 3,446 0,070

Universite ve Uizeri 81 3,563 0,041

Yonetsel iIkdgretim 3 3,759 0,304
Faaliyetler | Lise 28 3,861 0,099
Universite ve Uzeri 81 4,158 0,058

Tablo 31. Yoneticilerin Ogretim Diizeyleri ile Bagimh Degiskenlere

iliskin MANOVA Sonuglari

Karelerin df Ortalama.nl F p

Toplami n Karesi
Kaygi 0,013 2 0,007 0,015 0,985
Giiven 0,499 2 0,249 0,716 0,491
int.Tutum 0,727 2 0,363 0,648 0,525
Fayda 0,575 2 0,287 1,636 0,199
Zorluklar 0,288 2 0,144 1,055 0,352
Yonetsel 2134 2 1.067 3,853 | 0,002
Faaliyetler

itibaryla

ogrenim
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H19= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri anlaminda,
ogrenim duzeylerine goére farklihk vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0,985>0,05 oldugu igin H19 hipotezi reddedilmigtir.

H20= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven dizeyleri anlaminda,
ogrenim duzeylerine goére farkliik vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0,491>0,05 oldugu i¢in H20 hipotezi reddedilmigtir.

H21= Yoneticilerin, internete yonelik tutum duzeyleri anlaminda,
ogrenim duzeylerine goére farklihk vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0,525>0,05 oldugu i¢in H21 hipotezi reddedilmistir.

H22= Yoneticilerin fayda duzeyleri anlaminda, 6grenim duzeylerine
gore farklilik vardir. Elde edilen bu sonuca gére 0,199>0,05 oldugu igin H22
hipotezi reddedilmigtir.

H23= Yoneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, 6grenim duzeylerine
gore farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0,352>0,05 oldugu igin H23
hipotezi reddedilmistir.

H24= Yoneticilerin, yonetsel faaliyet duzeyleri anlaminda, 6grenim
dizeylerine goére farklik vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0,02<0,05
oldugu icin H24 kabul edilmistir.

Yoneticilerin  6grenim duzeyleri ile yonetsel faaliyet duzeyleri
arasinda farkhlik vardir. Yoneticilerin egitim duzeylerindeki farkin bilgi
teknolojilerini otel igletmelerinde ydnetsel faaliyetlerde kullanim derecelerini
etkiledigi sdylenebilir. Ogrenim hayatinda iyi egitim almis bir yéneticinin bu

egitimi, kendisine is hayatinda deger katan bir unsurdur.

Bagimh Degiskenlere iligkin Diizeylerinin Bilgi Sistemleri Kullanma
Diizeyleri itibariyla Farklihginin Testi

Yoneticilerin bagiml degigkenlere iligkin duzeylerinin bilgi sistemleri
kullanma duzeyleri gore farklilik gosterip gostermedigi Tek Yonli Manova

analizi ile degerlendirilmigtir.



Tablo 32. Bagimh Degiskenlere iligkin Diizeylerinin Bilgi Sistemleri

Kullanma Diizeyleri itibariyla Farkhiligina iligkin Grup istatistikleri

Bilgi Sistemi Frekans | Ortalama | Standart
Kullanma Diizeyi Sapma
Kaygi Acemi 5 3,240 0,291
Orta DUzey 42 3,729 0,100
Yeterli 53 3,751 0,089
Uzman 12 4,133 0,188
Giiven Acemi 5 3,720 0,260
Orta Duzey 42 3,710 0,090
Yeterli 53 3,838 0,080
Uzman 12 4,150 0,168
int. Yon. Acemi 5 3,400 0,328
Tutum Orta DUzey 42 3,484 0,113
Yeterli 53 3,522 0,101
Uzman 12 4,083 0,212
Fayda Acemi 5 3,891 0,188
Orta DUzey 42 3,983 0,065
Yeterli 53 4,089 0,058
Uzman 12 4,205 0,121
Zorluklar Acemi 5 3,400 0,165
Orta Duzey 42 3,473 0,057
Yeterli 53 3,596 0,051
Uzman 12 3,518 0,107
Yonetsel Acemi 5 3,456 0,234
Faaliyetler | Orta Dizey 42 4,156 0,081
Yeterli 53 4,023 0,072
Uzman 12 4,259 0,151

Tablo 33. Yoneticilerin Bilgi Sistemleri Kullanma Diizeyleri ile Bagiml

Degiskenlere iliskin MANOVA Sonuglari

Karelerin df Ortalama_nln F p

Toplami Karesi
Kaygi 3,070 3 1,023 2,414 0,001
Giiven 1,886 3 0,629 1,857 0,141
int. Tutum 3,732 3 1,244 2,314 0,018
Fayda 0,684 3 0,228 1,293 0,281
Zorluklar 0,452 3 0,151 1,104 0,351
Yonetsel 2,745 3 0,915 3,341 | 0,002
Faaliyetler
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H25= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kayglr duzeyleri anlaminda,
bilgi sistemleri kullanma duzeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca
gore 0.001<0.05 oldugu igin H25 hipotezi kabul edilmistir.

H26= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven duzeyleri anlaminda,
bilgi sistemleri kullanma duzeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca
gore 0.141>0.05 oldugu i¢cin H26 hipotezi reddedilmistir.

H27 Yoneticilerin, internete yonelik tutum dizeyleri anlaminda, bilgi
sistemleri kullanma duzeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0.018<0.05 oldugu igin H27 hipotezi kabul edilmistir.

H28= Yoneticilerin, fayda dlzeyleri anlaminda, bilgi sistemleri
kullanma duzeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0.281>0.05 oldugu igin H28 hipotezi reddedilmigtir.

H29= Yoneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, bilgi sistemleri
kullanma  dlzeylerinde farkliik vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0.351>0.05 oldugu igin H29 hipotezi reddedilmigtir.

H30= Yoneticilerin, yonetsel faaliyet dizeyleri anlaminda, bilgi
sistemleri kullanma duzeylerinde farklilik vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0.02<0.05 oldugu igin H30 kabul edilmistir.
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Bagimh Degiskenlere iligkin Diizeylerinin Bilgi Sistemleri Kullanimina

Yénelik Aldiklari Egitim Yeterliligi Diizeyi itibariyla Farkhhiginin Testi
Yoneticilerin bagimli degigkenlere iligkin duzeylerinin bilgi sistemleri

kullanimina yonelik aldiklari egitim yeterliligi duzeyi gore farklhlik gosterip

gOstermedigi Tek Yonlu Manova analizi ile degerlendirilmistir.

Tablo 34. Bagimh Degiskenlere iligkin Diizeylerinin, Bilgi
Sistemleri Kullanimina Yonelik Aldiklar Egitim Yeterliligi Duzeyleri

itibanyla, Farklihgina iliskin Grup istatistikleri

Bilgi Sistemi Egitim | Frekans | Ortalama | Standart
Yeterliligi Sapma
Hic yeterli bulmuyorum 9 3,844 0,222
Kaygi Biraz yeterli buluyorum 18 3,856 0,157
Orta duzey buluyorum 41 3,693 0,104
Yeterli buluyorum 30 3,720 0,122
Cok yeterli buluyorum 14 3,983 0,193
Guven Hic yeterli bulmuyorum 9 3,467 0,194
Biraz yeterli buluyorum 18 3,933 0,137
Orta dUzey buluyorum 41 3,717 0,091
Yeterli buluyorum 30 3,900 0,106
Cok yeterli buluyorum 14 4,033 0,168
Int. Yon. Hic yeterli bulmuyorum 9 3,296 0,249
Tutum Biraz yeterli buluyorum 18 3,759 0,176
Orta dizey buluyorum 41 3,667 0,117
Yeterli buluyorum 30 3,467 0,137
Cok yeterli buluyorum 14 3,389 0,216
Fayda Hig yeterli bulmuyorum 9 3,556 0,133
Biraz yeterli buluyorum 18 4,182 0,094
Orta dizey buluyorum 41 4,058 0,062
Yeterli buluyorum 30 4,118 0,073
Cok yeterli buluyorum 14 4,106 0,115
Zorluklar | Hig yeterli bulmuyorum 9 3,714 0,261
Biraz yeterli buluyorum 18 3,389 0,123
Orta dlzey buluyorum 41 3,587 0,087
Yeterli buluyorum 30 3,488 0,058
Cok yeterli buluyorum 14 3,521 0,067
Yonetsel | Hic yeterli bulmuyorum 9 4,167 0,372
Faaliyet Biraz yeterli buluyorum 18 3,691 0,175
ler Orta dlzey buluyorum 41 4,349 0,124
Yeterli buluyorum 30 4,011 0,082
Cok yeterli buluyorum 14 4,065 0,096
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Tablo 35. Yoneticilerin Bilgi Sistemleri Kullanimina Yonelik Aldiklari
Egitim Yeterliligi Diizeyleri ile Bagimh Degiskenlere lligkin MANOVA
Sonuglari

Karelerin df Ortalama_nln F p

Toplami Karesi
Kaygi 1,688 5 0,338 0,759 0,582
Gilven 2,540 5 0,508 1,499 0,196
int. Tutum 2,522 5 0,504 0,902 0,483
Fayda 2,900 5 0,580 3,653 0,004
Zorluklar 0,762 5 0,152 1,121 0,354
Yon. Faaliyet 2,953 5 0,591 2,132 0,067

H31= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kayglr duzeyleri anlaminda,
egitim yeterlilikleri dizeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0.582 >0.05 oldugu igin H31 hipotezi reddedilmigtir.

H32= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven duzeyleri anlaminda,
egitim yeterlilikleri dizeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0.196 >0.05 oldugu icin H32 hipotezi reddedilmistir.

H33= Yoneticilerin, internete yonelik tutum duzeyleri anlaminda,
egitim yeterlilikleri duzeylerinde farklihk vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0.483 >0.05 oldugu igin H33 hipotezi reddedilmistir.

H34= Yoneticilerin, fayda dizeyleri anlaminda, egitim yeterlilikleri
duzeylerinde farklilik vardir. Elde edilen bu sonuca gore 0.004<0.05 oldugu
icin H34 hipotezi kabul edilmistir.

H35= Yoneticilerin, zorluk dizeyleri anlaminda egitim yeterlilikleri
dizeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0.354>0.05 oldugu
icin H35 hipotezi reddedilmistir.

H36= YoOneticilerin, yonetsel faaliyet duzeyleri anlaminda egitim
yeterlilikleri duzeylerinde farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0.67>0.05 oldugu i¢in H36 hipotezi reddedilmigtir.

Yoneticilerin aldiklar egitim yeterliligi duzeyleri ile fayda dizeyleri
arasinda farklihk vardir. EQitim yeterliligi dlzeyleri farkl olan yoneticilerin

bilgi sistemlerini kullanabilme becerileri de farklilik gosterir.
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Bagimh Degiskenlere iliskin Diizeylerinin Otellerin Yonetim Sekli

itibariyla Farkhliginin Testi

Yoéneticilerin bagiml degiskenlere iliskin dizeylerinin otellerin ydnetim
sekline yonelik farklihk gdsterip gostermedigi Tek Yonli Manova analizi ile

degerlendirilmigtir.

Tablo 36. Bagimh Degigkenlere iliskin Duizeylerinin, Otellerin Yonetim
Sekline Yonelik Farkhihgina lligkin Grup Istatistikleri

Otellerin Yonetim Sekli | Frekans | Ortalama | Standart
| Sapma
Kaygi Imtiyaz Hakki 3 3,867 0,385
Zincir anaklama 27 3,607 0,128
Isletmesi
Grup Konaklama 22 3,745 0,142
Isletmesi
Bagimsiz Konaklama 60 3,830 0,086
Isletmesi
Giiven imtiyaz Hakki 3 3,467 0,322
Zincir Konaklama 27 3,474 0,107
Isletmesi
Grup Konaklama 22 3,964 0,119
Isletmesi
|3_ag|m3|; Konaklama 60 3,937 0,072
Isletmesi
Int. Yon. | Imtiyaz Hakki 3 3,778 | 0.421
Tutum Zincir anaklama 27 3,852 0,140
Isletmesi
(_3rup Koqaklama 22 3,652 0,155
Isletmesi
Bag|m3|; Konaklama 60 3,389 0,094
Isletmesi
Fayda imtiyaz Hakki 3 3,212 0,227
_Z|nC|r anaklama 27 3,929 0,076
Isletmesi
Grup Koqaklama 22 4,145 ,084
Isletmesi
Bagimsiz Konaklama 60 4,117 0,051
Isletmesi
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Zorluklar | imtiyaz Hakki 3 3,381 0,213
Zincir anaklama 27 3.495 0,071
Isletmesi
Grup Koqaklama 22 3,659 0,079
Isletmesi
Bag|m3|; Konaklama 60 3,511 0,048
Isletmesi
Yon. imtiyaz Hakki 3 3,648 0,313
Faal. chw anaklama 27 4,066 0,104
Isletmesi
Grup Konaklama 22 4,104 0,116
Isletmesi
Bag|m3|; Konaklama 60 4,086 0,070
Isletmesi

Tablo 37. Bagimh Degigkenlere iliskin Diizeylerinin, Otellerin Yénetim
Sekline Yonelik Farkhihgina lliskin MANOVA Sonuglari

Karelerin df Ortalama_nl F p

Toplami n Karesi
Kaygi 0,961 3 0,320 0,722 0,541
Giliven 4,876 3 1,625 5,229 0,002
int.Tutum 4,382 3 1,461 2,748 0,046
Fayda 2,962 3 0,987 6,360 0,001
Zorluklar 0,488 3 0,163 1,197 0,315
Yon. Faaliyetler 0,574 3 0,191 0,651 0,584

H37= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik kaygli duzeyleri anlaminda,
otellerin yénetim sekillerine gore farklilk vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0.541>0.05 oldugu i¢in H37 hipotezi reddedilmigtir.

H38= Yoneticilerin, bilgisayara yonelik guven duzeyleri anlaminda,
otellerin yonetim sekillerine gore farklilik vardir. Elde edilen bu sonuca goére
0.002<0.05 oldugu i¢in H38 hipotezi kabul edilmigtir.

H39= Yoneticilerin, internete yonelik tutum duzeyleri anlaminda,
otellerin yonetim sekillerine gore farklilik vardir. Elde edilen bu sonuca gore
0.046<0.05 oldugu igin H39 kabul edilmistir.
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H40= Yoneticilerin, fayda dizeyleri anlaminda, otellerin yonetim
sekillerine goére farkhlik vardir. Elde edilen bu sonuca gére 0.001<0.05
oldugu igin H40 hipotezi kabul edilmistir.

H41= Yoneticilerin, zorluk dizeyleri anlaminda, otellerin yonetim
sekillerine goére farklihk vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0.315>0.05
oldugu icin H41 hipotezi reddedilmistir.

H42= Yoneticilerin, zorluk duzeyleri anlaminda, otellerin yonetim
sekillerine goére farklik vardir. Elde edilen bu sonuca goére 0.584>0.05
oldugu igin H42 hipotezi reddedilmistir.

Otelin farkli yonetim sekillerine sahip olmasiyla, bilgisayara yénelik
guven degiskenine bakis acilari arasinda farkhlik vardir. Ayrica, otellerin
farkli yonetim sekillerine sahip olmasiyla, bilgi sistemlerinin faydalari ve

internete yonelik tutum dizeyleri degiskenleri arasinda fark bulunmaktadir.

9.5.2. Bagimh Degiskenler Arasi iligkilerin Analizine Yénelik

Ulasilan Bulgular

Bilgi teknolojilerinin otel isletmelerinde kullanilmasindaki, kaygi,
guven, internete yonelik tutum, fayda, zorluklar ve ydnetsel faaliyetler
arasindaki iliski korelasyon analizi ile degerlendirilmistir
Bagimli degiskenler arasindaki iliskideki, korelasyon katsayilari ve énemlilik
(¢ift kuyruk) degerleri tablo 38’de goértlmektedir. Faktorler arasi korelasyon
0,001 duzeyinde anlamlidir ve degigkenler arasinda pozitif bir korelasyon
oldugu gorulmektedir. Bagimli degiskenler arasinda korelasyon degerleri

0,96 ile 0,521 arasinda degismekte ve orta dizeyde bir iligki bulunmaktadir.
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Tablo38. Bilgi Teknolojilerinin Otel isletmelerinde Kullanilmasindaki,
Kaygi, Gliven, Interne_te Yonelik Tutum, Faydq, Zorluklar ve Yonetsel
Faaliyetler Arasindaki lligki Korelasyon Analizi Istatistikleri

Kaygi | Guven int.Yon. Fayda | Zorluklar | Yon.
Tutum Faal.
Kaygi | Pearson 1
Correlation
P 0,00
N 112
Guven | Pearson | 0,492 1
Correlation
P 0,00 | 0,00
N 112 112
int.Yén.| Pearson | 0,177 | 0,096 1
Tutum | Correlation
P 0,00 | 0,00 0,00
N 112 112 112
Fayda | Pearson |0,283| 0,379 | 0,228 1
Correlation
P 0,00 | 0,00 0,00 0,00
N 112 112 112 112
Zorluklar | Pearson | 0,320 | 0,182 | 0,222 | 0,503 1
Correlation
P 0,00 | 0,28 0,11 0,00 0,00
N 112 112 112 112 112
Yon. Pearson | 0,306 | 0,410 | 0,217 | 0,521 0,312 1
Faal. Correlation
P 0,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
N 112 112 112 112 112 112

Tablo 41’de goruldugu gibi kaygi ve diger degiskenler arasinda pozitif

yonlu bir iliski bulunmaktadir (P degeri 0,000 olmakla birlikte, gtiven r=0,492,

internete yonelik tutum r=0,117, fayda r=0,283, zorluklar r= 0,320 ve

yonetsel faaliyetler r=0,306).

Guven ve diger degiskenler arasinda ise; gliven ve zorluklar arasinda

iliski yoktur (P=0,28>0,05). Glven ve diger degiskenler arasinda pozitif
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yonde bir iliski vardir. (P=0,00 ve internete yénelik tutum r= 0,096, fayda
r=0,379, zorluklar r=0,182, yonetsel faaliyetler r=0,410).

internete yonelik tutum ve diger degiskenler arasinda; internete
yonelik tutum ile zorluklar arasida iligki yoktur (P=0,11>0,05). internete
yonelik tutum ve diger degiskenler arasinda pozitif yonde bir iligki vardir.
(P=0,00 ve fayda r= 0,228, yonetsel faaliyetler r=0,217).

Bilgi teknolojilerinin faydalari ile diger degigkenler arasinda pozitif
yonlu bir iligki vardir. (P=0,000 ve zorluklar r=0,503, yonetsel faaliyetler
r=0,312).



DORDUNCU KESIiM
GENEL DEGERLENDIRME

10. GENEL SONUGC VE ONERILER

Aragtirma sonucunda ortaya c¢ikan bulgular 1siginda, anketlerin
uygulandiglr toplamda 112 olan otel isletmesinde; personel sayilarina
bakildiginda; en ¢cok ylzdesi olan oteller; 28,6 ile frekansi 32 ¢ikan 101 ile 200
arasinda c¢alisani olan oteller olmustur. Bunu ¢alisan sayisi 201 ile 300 arasi
olan oteller takip etmistir. Akdeniz Bolgesindeki dort ve bes yildizli otellerin
yarisindan fazlasini, calisan sayisi 100 ile 300 arasinda olan oteller
olusturmaktadir. Bu otellerin sektorde hizmet yillarina bakildiginda, 6 ile 15
yildir faaliyet halinde olduklari belirlenmistir. Otellerin ylzde 53,6’s1 bagimsiz
konaklama igletmesidir, bu igletmeleri yUzde sirasiyla zincir ve grup
konaklama igletmeleri ve ylzde 2,7’lik oranla imtiyaz hakki igletmeler takip
etmektedir. Akdeniz bolgesi gibi, agirlikli olarak deniz, kum, gines Uglusu
olarak adlandirilan tatil ¢esidinin yapildigi bir bolgede, otellerin ylzde 35,7’si
sezonluk calisirken geriye kalan yuzde 64,3'lUk kismi, yil boyu agik olan
otelleri olustur. Bu otellerin yuzde 65 ile 73’Unde bilgi islem departmani
bulunurken, 38 isletmede bir kisi, 28 isletmede de 2 kisi galismaktadir.
Otellerin 101 tanesi online olarak rezervasyon alabilmekte ve online
rezervasyonun genel rezervasyona oraninda yuzde 6 ile yuzde 30 orasinda
olan, 85 otel vardir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin 37’si bayan 75’i erkektir ve yaslari
bakiminda en ylksek yuzdeye sahip olan grup 26 ile 30 yas arasi gruptur.
Yoéneticilerin yuzde 72,3'G Universite ve Uzeri bir egitim almistir, Calisma
otelde calisan yoneticilere unvanlarina gore genel anlamda esit bir sekilde
uygulanmistir.

112 yoneticiden 22’si bir yildir, 21 iki yildir 15’i de G¢ yildir bulundugu
otelde calisiyor durumdadir. Bu durumda, arastirmaya katilan otel
isletmelerinde yoOneticiler kademesinde is goren devir hizinin ¢ok yuksek

oldugu sdylenebilir. Turizm sektérinin hizli degisen ve donemsellik gosteren
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bir sektor olmasindan kaynakli yonetim kademesinde bu siklikta degisikliklerin
oldugu bilinmektedir. Daha Once yapilan galismalarda bu bulguyu destekler
niteliktedir. “Turizmde higbir sektorde gorilmeyen hizda “Genel Mudir”
degisimi yasanmaktadir” (Zengin ve Sen, 2007:250). Bu degisimin
nedenlerinden bazilari agagida belirtilmigtir;

e Turizm sektorunde yasanan dalgalanmalar,

e Turizm sektorunde Ucret dusuklugu ve bilgisi olmayan

patronlarin yoneticilerin iglerine mudahale etmesi,

e Genel Mudurun yoneticilerin fikrine dnem vermemesi,

e isletmenin sinifi,

e Yoneticilerin turizm sektorindeki tecribesi

e Son ylllarda yetigsmis kalifiye eleman sayisindaki artis.

Yoneticilerin 75’i bulundugu otelde bilgi sistemlerini yeterli gorurken,
37’si gbrmemektedir. Ayni zamanda vyarisi da otel isletmelerinde bilgi
sistemleri uygulama yogunlugunu c¢ok fazla olarak belirtmiglerdir. Arastirmaya
katilan 112 yoneticiden 82’si, bilgi teknolojileri gelisiminin bilgi teknolojisi
ureten firmalara gore takip edilmesini belirtmislerdir. Bilgi teknolojileri
gelisiminin rakip otellere goére takip edilmesini 6ngoérenlerin sayisi 66’dir.
Yoéneticilerin faaliyetlerinde bilgi sistemi kullanma zamanina gore bir yil ile alti
yil arasi kullananlar yuzde 70,5’i olusturmaktadir, yuzde 84,8’i kendini bilgi
sistemleri kullanmada orta dizey ve yeterli gorurken, yizde 10'u uzman,
yuzde 5’e yakini da kendini acemi olarak gormektedir. Yoneticilerin gunlik
calismalarinda bilgisayar sistemi kullanma surelerinde en yuksek oran, yuzde
32,1 ile 3-4 saat arasidir. Yoneticilerin bilgi sistemi egitiminde yaridan fazlasi
bir aydan daha kisa ile 5 aylik donem diliminde egitim almislardir ve bu
egitimin ylzde 34’0 lise veya universite zamaninda, yluzde 30'u ise isletme igi
egitim seklindedir. Egitim alanlardan yuzde 63,4’U aldidi egitimi orta duzeyde
ve yeterli gormektedir.

Bilgisayara yonelik guven, kaygi, internete yonelik tutumlar, fayda,

zorluklar ve yonetsel faaliyetler degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda
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fark aranmigtir. Yonetsel faaliyet degiskenleri anlaminda, cinsiyetler arasinda
fark bulunmustur. Bu nokta da ¢alisma, bu konuda daha 6nce yapilan bazi
calismalarla értislyor olsa da bazilariyla da uyusmamaktadir.  “Bilgisayara
yonelik kaygi, guven ile ilgili cinsiyetler arasinda fark bulunamamistir”
(Havelka ve dig, 2004:63; Hong ve Koh, 2002:35), ancak baska
arastirmalarda; erkeklerin bayanlara gore bilgisayar kullaniminda daha iyi
olduklari bilgisayarlara yonelik daha olumlu tutum sergiledikleri ve daha az
bilgisayar kaygisi yasadiklari tespit edilmistir (Durnell ve Thomson, 1997:6;
Shashaani, 1993:177; Teo ve Lim, 1996:23). Bu konuda yapilan diger bir
arastirmaya gore ise; bayanlarin erkeklere gore bilgisayar kullanimi
konusunda kendilerine daha az yeterlilik duyduklari ve daha fazla bilgisayar
kaygisi yasadiklari belirlenmistir (Mizrachi ve Shoham, 2004:30).

Yoneticilerin yaslari ile bilgisayara yonelik guven, kaygl, internete
yonelik tutumlar, fayda, zorluklar ve yonetsel faaliyetler duzeyleri arasinda
anlamh bir iligki aranmig; yoOneticilerin yagslari ile internete ydnelik tutum
dizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Mikkelsen ve dig. (2002:223),
yaptiklari calismada, yaslar ileri kigilerde bilgisayara kargi tutumlarda bir
takim gekincelerin oldugu belirtiimistir fakat bu gcalismada yaslar ile bagimh
degigkenler arasinda sadece internete yonelik tutum duzeyleri arasinda zayif
bir iliski bulunmustur.

Yoneticilerin gorevleri itibariyle bagimh degisken duzeyleri ortalamalari
arasinda fark aranmig fakat bulunamamisgtir.

Yoneticilerin, bagimli degiskenler duzeyleri anlaminda, 06grenim
dizeylerine goére farkhlik aranmis; yodneticilerin, yonetsel faaliyet dizeyleri
anlaminda, o6grenim duizeylerine goére farkhlik var oldugu belirtiimigtir.
Yoneticilerin egitim duzeylerindeki farkin bilgi teknolojilerini otel isletmelerinde
yonetsel faaliyetlerde kullanim derecelerini etkiledigi soOylenebilir. Diger
degiskenler ile 6grenim duzeylerine goére farklilik bulunamazken daha énce
yapilan bir calismada; egitim duzeyleri dusuk Kkisilerde bilgisayara karsi

tutumlarda farkhlik oldugu tespit edilmistir (Mikkelsen ve digerleri; 2002:223).
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Yoneticilerin, bagimli degiskenler anlaminda, bilgi sistemleri kullanma
duzeylerinde farklilik aranmig; yoneticilerin bilgisayara yonelik kaygi duzeyleri,
internete yonelik tutum dizeyleri ve yonetsel faaliyet dizeylerinde farklihdin
var oldugu tespit edilmistir. Bu noktada arastirma sonuglari daha once
yapilan c¢alismalarla ortusmektedir. “Bilgisayar bilgisi ve bilgisayar kullanimi
arttikga, kisilerin bilgisayara yonelik pozitif bir tutum sergiledikleri yapilan
arastirmalarda ortaya konulmustur” (Mc llroy ve dig., 2001:21; Garland ve
Noyes, 2004:826).

Yoneticilerin, bagimli  degigkenler anlaminda, egitim vyeterlilikleri
duzeylerinde farkhlik aranmig; fayda duzeyleri anlaminda farklihk oldugu
bulunmustur.

Yoneticilerin, bagimh degiskenler anlaminda, otellerin ydnetim
sekillerine gore farklilik aranmis, bilgisayara yonelik gliven dizeyleri, internete
yonelik tutum duzeyleri ve fayda duzeyleri arasinda fark oldugu belirtilmistir.

Yapilan bu calismada; bilgisayara yonelik glven, kaygi, internete
yonelik tutumlar, fayda, zorluklar ve vyonetsel faaliyetler degiskenleri
anlamlarinda otel igletmeleri yoneticileri ve otellerin demografik bilgileri
arasinda farkhlik aranmig ve calismanin; bu farklihgin nedenleri ile ilgili
bundan sonra yapilmak istenebilecek arastirmalara kaynak olmasi ve isik
tutmasi beklenmektedir. Ayrica turizm sektértiinde bilgi teknolojileri guncelligini
koruyan bir konudur ve bu c¢alismanin, sektore katkida bulunmasi
dusunulmektedir. Nihayetinde bilgi teknolojilerinin kullanimi otel igletmelerine
blyuk fayda saglamaktadir. Yonetim faaliyetlerini kolaylastirmakta ve yonetim
faaliyetlerinin etkin bir sekilde yurutilmesini saglamaktadir. Yoneticilerin bilgi
sistemleri kullanma duzeyleri, bu teknolojiden daha fazla yararlanmalarini
saglamakta bu sekilde yonetici etkinligini de olumlu yonde etkilemektedir.

Teknoloji ¢ok hizli bir sekilde gelismektedir ve bilgi teknolojilerinin
yararlanmak i¢in yodneticilerin teknolojik gelismelere ayak uydurmalari
gerekmektedir. Yoneticilerin yaglar ilerlemis de olsa, yeni ¢ikan teknolojik

gelismelere ayak uydurmalari gerekmektedir. Otel igletmeleri teknolojik
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yatinmlara daha fazla 6nem vermesi ve 6zellikle tepe yonetimin bu yatirimlar
benimsemesi bilgi teknolojilerinin etkilerini arttirmaktadir.

Otel isletmeleri teknolojik yatirrmlarla birlikte bu teknolojileri
kullanilabilecek egitimi almis personele ihtiyac duymaktadir. isletmeler gerek
kendi iclerinde gerekse disardan destek alarak personellerinin dizenli olarak
egitimini saglamalidirlar.

GunUumuzde kuresellesme hayatimizi yogun bir sekilde etkilemektedir.
Son yillarda, igsletmelerde karsilasilan degisik sorunlari ¢ézmek igin ve bilgileri
etkin kullanmak amaciyla bilisim sistemlerini kullanmaktadir. Turizm
sektorundeki igletmeler, bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda
pazarlama, yonetim ve tanitim alanlarinda yeni olanaklara kavusmakta ve
sektorde diger otellere karsi rekabet avantaji saglamaktadir. Konaklama
isletmeleri, ulagtirma gsirketleri, seyahat acentalari oldukga yaygin bir bicimde
bilgi teknolojilerinden yararlanmaya baslamistir. internetin giinlik yasamin
icine girmesi ile turizm igletmeleri kiresel rekabet ortami iginde vyerlerini
almiglardir. Bilgi sistemlerini yogun olarak kullanan isletmeler, pazarda
yasanan rekabete dayanma ve faaliyetlerine devam edebilme gulcine
sahiptirler. Bu nedenlerle; turizm sektorunin yogdun rekabetgi ortaminda
basari saglamak isteyen otel isletmelerinin, bilgiye agik olmalari, iyi ¢calisan
bilgi kaynaklarina, bu bilgiyi hizli ve gereksinimler dogrultusunda isleyen bilgi
teknolojilerine ve bu teknolojileri kullanabilmek igin egitim almis personele
ihtiya¢c duymaktadirlar.

Sonug olarak igletmeler; bilgi teknolojileri sayesinde, oda satiglari ve
otel tanitimini arttiracak, maliyetleri belirli oranda duslrecek, c¢alisan
personelden daha fazla verim alma yoluna gideceklerdir. Calisanlar ise bu
teknolojileri kullanarak zaman tasarrufunda bulunacaklar ve islerinin bayuk
kisminda kolaylik saglamis olacaklardir. Otel igletmeleri bilgi teknolojileri
kullanimini arttirdiklarinda, bunu kullanacak olan kalifiye personel ihtiyaci
olusacagindan bilgi teknolojisi egitimine ihtiya¢ duyacaklardir. Bunu da, ya
kendi bunyelerinde verecekleri isletme i¢i egitimle ya da disardan alacaklari

egitim destegiyle giderebileceklerdir.



EK: 1 Otel igletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi ve Karsilagilan Sorunlar
Anketi

Bu soru formu, Mustafa Kemal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dalinda “Otel Isletmelerinde Bilgi
Teknolojilerinin Kullanim1 ve Kargilagilan Sorunlar” isimli Yiiksek Lisans tezinde kullanilacaktir. Anket sonucu elde edilen veriler
tamamiyla bilimsel amagli degerlendirilip, hi¢bir sekilde adiniz ve kimlik bilgileriniz istenmeyecek, duygu ve diisiinceleriniz sakli
tutulacak, isletmenizin ad1 hi¢bir sekilde yayinlanmayacaktir. Degerli zamaninizi ayirip ilgi gosterdiginiz igin tesekkiir ederim.

Volkan Akgiil
Mustafa Kemal Universitesi, Isletme Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Ogrencisi

1 2 3 4 5

Kesinlikle katilmiyorum  Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum ~ Kesinlikle katihyorum

Calisanlarin bilgisayarlara karsi kaygi, giivenleri ve internete yonelik tutumlar:

1 Bilgisayarlar hakkinda bir seyler 6grenmek olduk¢a heyecan verici bir seydir. 1 2 3 4

2 Eminim ki zamanla ve pratik yaparak bilgisayarla da elle yaptigim kadar rahat ig yapabilecegim. 1 2 3 4

3 Bilgisayarlarin teknik yoniinii anlamakta zorluk gekiyorum. 1 2 3 4

4 Diizeltemeyecegim hatalar yapma korkusundan dolayi bilgisayar kullanmakta tereddiit ediyorum 1 2 3 4

5 Firsat verilse, bilgisayar1 daha fazla 6grenmeyi ve daha fazla kullanmay1 isterim. 1 2 3 4

6 Bir kisisel bilgisayarla ¢alisirken kendime giiveniyorum. 1 2 3 4

7 Bilgisayar donanimi ve yazilimi ile ilgili olan terim ve kelimeleri anlamada kendime giiveniyorum. 1 2 3 4

8  [simle ilgili esitli programlar kullanmay1 6grenme konusunda kendime giiveniyorum. 1 2 3 4

9  Bilgisayar kullanarak rapor veya analiz yaparken kendime giiveniyorum. 1 2 3 4
10 Bilgisayar sisteminde ¢ikan sorunlari ¢6ziimlemede kendime giiveniyorum 1 2 3 4
11 Internetin karmagiklig1 beni rahatsiz ediyor giinkii pek anlamiyorum 1 2 3 4
12 Giinliik islerim diginda internet kullanmak is yerinde zaman kaybina neden olur. 1 2 3 4
13 Internet birgok can sikici isi ortadan kaldirabilir. 1 2 3 4

Bilisim sistemlerinin faydalar
1 Otelde miisteri hizmetlerinin kalitesini arttirmaktadir. 1 2 3 4
2 Kullandigimiz bilgi teknolojileri bize rekabet tistinliigii kazandirmaktadir. 1 2 3 4
3 Satiglarimizi ¢ok arttirmaktadir. 1 2 3 4
4 Otelin pazarlama faaliyetlerini attirmaktadir. 1 2 3 4
5 Giinliik islerimin takibini hizlandirir. 1 2 3 4
6 Caliganlarin vardiyalar arasi uyumlu olmasini saglamaktadir. 1 2 3 4
7 I yiikiimii ¢ok azaltmaktadir. 1 2 3 4
8  Maliyetleri azaltmaktadir. 1 2 3 4
9 Otel bilgi teknolojisinin yogun kullanimi personel verimini yiikseltmektedir. 1 2 3 4
10 Otelin tamtim faaliyetlerini attirmaktadir. 1 2 3 4
11 Misteriler odalarindan internete baglanabilmektedirler. 1 2 3 4
Bilgisayar sistemi kullanirken karsilasabildiginiz zorluklara iliskin asagidaki verilen ifadelere ne diizeyde katiliyorsunuz?
1 Bilgisayarda karsilasilan baz1 durumlarda gelismis bilgisayar bilgisi gerekmektedir. 1 2 3 4
2 Bilgi teknolojisi kullaniminda egitim ihtiyaci duyan personel sayist oldukga fazladur. 1 2 3 4
3 Ihtiyacim olan bilgiye ulasmak kolay degildir. 1 2 3 4
4 Sistem ¢aligmadiginda, is giicii kayb1 ¢ok yiiksektir. 1 2 3 4
5  [slerim iizerine higbir etkisi yoktur. 1 2 3 4
6 Sistem iglerime uygun olarak tasarlanmustir. 1 2 3 4
7 Sisteme eksik veri girisi yapmama neden olmaktadir. 1 2 3 4
8 Eski bir sistemdir, islem hiz1 ¢ok yavastir ve hatali sonuglar verebilmektedir. 1 2 3 4
9 Otelde kullanilan bilgi teknolojileri uygulamalari nedeniyle galisanlarin yogun bir sekilde egitilmesi 1 2 3 4
gerekmektedir.

10 Igime yarar istedigim listeleri ve raporlar1 vermemektedir. 1 2 3 4
11 Sistem kurma ve program satin alma ve isgiicii maliyetleri ¢ok yiiksektir. 1 2 3 4
12 Teknik destek ve bakim maliyeti ¢ok yiiksektir. 1 2 3 4
13 Olast bozulmalarda veri kayb1 maliyeti ¢ok yiiksektir. 1 2 3 4
14 Internet iizerinden yapilan rezervasyonlar giivenilir olmayabilir ve olas1 miisteri girisinde sikmtilar yasanir 1 2 3 4
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Bilgisayar sistemlerini kullamim amaclarina iliskin asagida verilen ifadelere ne diizeyde katihyorsunuz?

1 Miusteri bilgileri girmede kullantyorum 1 2 3
2 fslemlerin kayda alinmasinda ve takibinde kullantyorum 1 2 3
3 Faaliyet giderlerinin kayda girilmesinde kullantyorum 1 2 3
4 Satig yapmada, satilarin kayda girilmesinde ve takibinde kullantyorum 1 2 3
5 Listeler olusturmada kullaniyorum 1 2 3
6  Malzeme, ekipman talebinde bulunmada kullaniyorum 1 2 3
7 Yapilan isler tizerinde kontrolii saglamada kullaniyorum 1 2 3
8  Yazlar (mektup, memorandum vb.) yazmada kullantyorum 1 2 3
9  Boliim faaliyetleri ile ilgili raporlar olusturmada kullantyorum 1 2 3
10 Giinliik ve haftalik islerimin planlanmasinda kullaniyorum 1 2 3
11 Faaliyetlerimle ilgili etkili karar vermede kullantyorum 1 2 3
12 Bilgiye erismede kullaniyorum 1 2 3
13 Faaliyetlerimle ilgili analiz yapmada kullantyorum 1 2 3
14 Otelde boliimler arasi koordinasyon saglamada kullantyorum 1 2 3
15 Misteri istekleri ve sikayetleri takibinde kullanmaktayim 1 2 3
16 Faaliyetlerimle ilgili bolim i¢i ve boliimler arasi gorevlerde koordinasyon saglamayi ¢ok kolaylastirir 1 2 3
17 Grup ve zincirdeki diger otellerle iletisimi ¢ok kolaylastirir. 1 2 3
18 Diger isletmelerle (seyahat acentesi, tur operatorii, vb.) iletisimi ¢ok kolaylastirmaktadir. 1 2 3
GENEL BILGILER
Cinsiyetiniz : OBayan [JBay Yasmiz : ... Egitim Diizeyiniz : [ [lkogretim CLise JUniversite ve {izeri
Oteldeki Unvanimz?.................... Oteldeki personel sayisi......... Kag yildir bu isletmede ¢calismaktasimiz?............
Otelinizin acik olma durumu: [J Y1l boyu agik [1 Sezonluk agik Oteliniz kag¢ yildir bu sektorde hizmet vermektedir?............
Otel yonetim sekli: [limtiyaz hakki  [Zincir konaklama isletmesi ~ [JGrup konaklama isletmesi ~ [1Bagimsiz konaklama isletmesi
Otelinizde bagimsiz bilgi islem departmaniniz var m? Varsa bu boliimde calisan personel sayisi? [ Evet........... kisi. [ Hayir
Otelinizin bilisim sistemlerinin, isletme faaliyetleriniz i¢in yeterli oldugunu diistiniiyor musunuz? [| Evet [l Hayir
Otelinizde kullanilmakta olan bilgi teknolojilerinin uygulama yogunlugu nedir?
[Jcok az az [J orta ] ¢ok ] ¢cok fazla
Bilgi teknolojisi gelisimi rakip otellerin uygulamalarina gore takip edilmelidir. [] Evet [] Hayir
Bilgi teknolojisi, teknoloji lireten firmalar aracilifiyla takip edilmelidir. [ Evet [l Hayr
Ne kadar siiredir faaliyetlerinizle ilgili bilgisayar sistemi kullanmaktasiniz?
16 aydan az [1 6ay-1yil arast [11 y1l -3 y1l aras1
(14 y1l-6 y1l aras1 [17 y11-9 y1l aras1 (110 yil — 12 y1il aras1 [113 y1l ve daha fazla
Faaliyetlerinizle ilgili bilgisayar sistemleri kullanma bilgi diizeyiniz hangi seviyededir?
] hi¢ bilmeyen ] acemi [ orta diizey [ yeterli [ uzman
Giinliik faaliyetlerinizle ilgili bilgisayar sistemi kullanimina ortalama ne kadar siire harctyorsunuz?
[ hig 11 saatten az ] 1-2 saat arasi (13-4 saat arasi
[15-6 saat aras1 [] 7-8 saat arasi 1 8 saatten fazla
Faaliyetlerinizle ilgili bilgisayar sistemleri kullanimina yo6nelik olarak herhangi bir egitim aldiniz mi1?
[ hayir hi¢ almadim [bir ay ve daha kisa stireli egitim aldim [J 2-5 aylik bir egitim aldim
[16-9 aylik bir egitim aldim [ 10-12 aylik bir egitim aldim 112 aydan daha uzun siireli bir egitim aldim

Egitim aldiysaniz bu egitimi nerede aldiniz?
[J lise veya iiniversite egitimi esnasinda [] kendi ¢gabamla 6zel kursa gittim [galistigim igletme beni kursa gonderdi
[Jigletme i¢i egitim aldim.  [JHicbir egitim almadim kendim 6grendim. [J diger(liitfen belirtiniz)..................

Faaliyetlerinizle ilgili bilgisayar sistemleri kullanimina y6nelik olarak aldiginiz egitimi yeterli buluyor musunuz?
[ hi¢ yeterli bulmuyorum [ biraz yeterli buluyorum [ orta diizey buluyorum
[ yeterli buluyorum [l ¢ok yeterli buluyorum
Isletmenizde miisterilerinize yonelik internet iizerinden on-line rezervasyon hizmetiniz bulunuyor mu? [J Evet [ Hayr

Cevabiniz evetse;  on-line rezervasyonun genel rezervasyona orani nedir? Yiizde olarak belirtiniz..............
SORU FORMU BIiTTi. KATILIMINIZ iCiN TESEKKUR EDERIM.

B N I I S S S S S S NI~ SO SO SO SO

(3, B, RIS, NS, RGNS, NS IS L S IS, NS, RS2 RS, BN, NS, BN S, RS Bd |
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