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Bu ¢alismada, otel isletmelerinde bilgi teknolojisi (BT) kullaniminin yayginlas-
mast ile birlikte, bunun otelcilik hizmetlerinin yerine getirilmesindeki ve hizmet-
lerin verimliligi lizerindeki etkileri incelenmistir. Otellerin hangi BT araglarini
kullandigi, otelin hangi departmanlarinin BT'den daha fazla pay aldigi, bu
BT'nin sagladigi fayda ve avantajlarin neler oldugu ve otellerin BT kullanmakla
verimliliklerin artip artmadigi konulan tizerinde ¢alismalar yapilmistir.

Otel isletmelerinde BT kullaniminin diger endlistri isletmelerine gdre daha
yavas bir gelisim seyri izledigi aciktir. Bunun en 6nemli sebebi, hizmetin veril-
mesinde insan unsuruna bagliligin ¢ok fazla olmasidir. Halen daha bu baglilik
stirmektedir. Bununla beraber otel miisterilerine daha kaliteli ve hizli hizmet
verilmesine BT 6nemli katkilar sunmaktadir. Ayrica BT kullaniminin islem ma-
liyetlerini dlstirdtigd, istihdam edilen personel sayisini azalttigi ve islemlerin
daha dogru, kontroliiniin kolay ve ciktilarin degerlendirilmesinin daha iyi ya-
pilabildigi de aciktir.

Calismada otel ¢alisanlarinin gériisleri dogrultusunda BT kullaniminin sagla-

digina inanilan avantaj ve varsa dezavantajlarin neler oldugu bir uygulama
calismasiyla degerlendirilmeye ¢alisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojisi, Verimlilik, Performans, Otomasyon, Otel.

THE EFFECT OF THE INFORMATION TECHNOLOGY USAGE ON THE HOTEL
PERFORMANCE AND PRODUCTIVITY

ABSTRACT

In this study, the spread of Information Technology (IT) usage in hotel services
itself and its effects on the service productivity have been examined. Some re-
searches have been done on the subjects such as which IT has been used in
the hotels, which hotel departments have taken the bigger, what benefits and
advantages of the IT are and whether the productivity of the hotel has been
increased by using IT.
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Itis clear that the development trend of IT usage level in hotel services is slower
compared to other industrial business. The most important reason is that there
is high dependence on people in services. This dependence still persists in the
sector. Besides, IT has got important contributions in high qualified and fast
service for hotel customers. Moreover, it is apparent that the IT usage cuts down
transaction cost and the number of stuff and it can also do the accounts more
accurately and control the processes easier and evaluate the outputs better.

In the study, in line with the opinions of the hotel stuff, it is tried to be evaluated
what the advantages and disadvantages which are believed to be provided by
IT are by means of an application study.

Keywords: Information Technology, Productivity, Performance, Automation,
Hotel.

1.GiRiS

isletme yonetiminde bilgi; belirli zaman araliklarinda alinan, raporlar halin-
de Ust yoneticilere sunulan ve emirler halinde alt diizeylere inen, glinlik
faaliyetler ile isletmenin bolimleri arasindaki haberlesmeyi kuvvetlendiren,
dis piyasada olup bitenlerden haberdar olmasini saglayan (musteriler ve
rakipler ) ve sonucta isletmenin karlihgina olumlu yénde yansimasini sagla-

yan bir olgudur. Ote yandan bu bilgiler cogu kez gecmise ait olmakla birlik-
te, gecerli olan zamana ve gelecege de iliskin olabilirler (Ulgen,1980).

Ulgen‘e gére, bilginin degeri;

« Eniyi anlasmanin yapilabilmesi icin maliyetin, fiyatin ve zamanin azaltil-
masi (Ekonomik Teori),

- Karar vermede gelisme (Karar Teorisi),

« Rakiplere karsi avantaj saglama (Oyun Teorisi) olarak gorilebilir.
Bilginin maliyeti ise bilginin;

« Elde edilmesi icin ortaya konan ¢aba ve zaman,

« Bilginin derlenip, ise yarar hale getirilmesi,

+ Guvenli ve sorunsuz olarak depolanmasi,

- Bilgiyi elde etme asamasindaki erisim zorluklari,

- iletilmesi olarak degerlendirilebilir.

Bilginin etkin ve verimli kullaniminin saglanmasi, karmasik ve bulyuk capli
bir isletme organizasyonu icinde, bir ara yiiz olarak BT uygulamalarini gi-
ndmdizde zorunlu kilmaktadir.

Bilgi teknolojisi, insan Uzerindeki bilgi ylkini alarak, zihinsel emegin cer-
cevesini genisleten, bilgiyi saklamada ve bilgiye ulasmada elektronik ma-

kinelerin (bilgisayarlarin) kullanildigi teknoloji olarak ifade edilmektedir
(Karakaya'dan aktaran Acar, 2006).
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Bu calisma, BT kullaniminin verimlilik izerine etkisini ve otel operasyon-
larinin performansini incelemektedir. Otelcilik hizmet sektériiniin bir par-
casi olarak, hizmet verdigi insanlarla dogrudan iletisim halinde olan bir
sektor olmasi nedeniyle, otomasyon alanindaki gelismesi diger sektorlere
gore daha sinirli kalmistir. BT'nin otel isletmelerindeki kullanim alanlarina
bakildiginda baslangicta daha ¢ok kayit ve buiro islemlerinde yogunlastigi
gorulmektedir. Ginimiizde otomasyon alanindaki gelismelerin yazilim ve
donanim olarak geliserek, pek ¢cok hizmet alaninda yayginlastigi gorilmek-
tedir. Ozellikle enerji tasarrufu, giivenlik, POS, iletisim, on-line rezervasyon
ve satis, mini bar kontrol ve kartli kapi sistemleri gibi pek ¢cok otomasyon
uygulamalar biyik otellerde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

Otomasyon kullanimini daha ¢ok genisletip, misterilerin hizmetinde kul-
lanmak nereye kadar miimkiindiir? islemlerin otomatiklestirilmesi ve maki-
ne kullanimi, hizmet kalitesini ve musteri memnuniyetini nasil etkileyecek-
tir? Otomasyon kullaniminin maliyetler izerinde etkisi nedir? Ve en 6nemli
sorulardan bir tanesi de “otomasyon kullaniminin personel istihdami lize-
rinde etkisi ne olur?”Tlim bu sorular ve bu sorulara verilecek cevaplar 1s1gin-
da otomasyon sistemlerinin kullaniminin nereye kadar olumlu ve nereden
sonra hizmet sektoriinlin yapisina aykiri sonuglar doguracagi tGizerinde dui-
siinmek yararh olacaktir.

GlnlimUzde Turkiye'de kullanilan otomasyon sistemleri cogunlukla; odalar
bolimi, muhasebe ve yiyecek-icecek bolimlerinde yayginlasmistir. Oto-
masyon sistemleri genellikle blyuk otel isletmelerinin timinde az ya da
¢ok ama mutlaka kullanilirken, nispeten kiicik otel isletmelerde ise sinirli
bir sekilde kullanilmakta ya da hi¢ kullanilmamaktadir.

Otellerin 6n bilro departmanlari bilgisayar sistemini gliniimiizde agirlikh
olarak kullanmaktadirlar. Bu sistemler: Musterilerin kayitlarinin yapilmasi,
saklanmasi, oda rezervasyonu kaydi ve rezervasyonun izlenmesi, istatistik-
lerin ve raporlarin ¢ikarilmasi, misteri hesaplarinin izlenmesi ve kaydi, giin
sonu islemleri gibi bircok islemde kullanicilara buyuk kolayliklar saglamak-
tadir. Bu agidan 6n biro icin bilgisayar sistemi vazgecilmezdir. Ayni zaman-
da otomasyon sistemlerinin kullanilmasi hesaplar ve kayitlar tGizerinde etkin
bir denetim yapilabilmesini de saglamaktadir.

Otel muhasebe departmanini ayri tutarsak, otomasyon sistemleri otel islet-
melerinde kullanima ilk olarak 6n biiro departmaninda girmistir. Halen de
yaygin olarak bu departmanda kullanilmaktadir.

BT kullaniminin islem maliyetleri, hizmet Gretimi ve sunumu, verimlilik tGize-
rine etkileri ve kullanim alanlarini inceleyecegimiz bu ¢alismadan; isletme
yoneticileri, calisanlar, turizm egitimi alanlar ve otomasyon sistemlerini arz
eden isletmeler yararlanabilir.
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2. TURKIYE’DEKI OTEL iSLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJISI
KULLANIMININ TARIHSEL GELIiSiMi

1950 ve 1960'larda sadece uzmanlarin kullanabildigi devasa ana (mainfra-
me) bilgisayarlardan, 1980’lerde herkesin kullanabildigi masausti bilgisa-
yarlara, oradan da diziisti bilgisayarlara gecildi. Ustelik bu diziistii bilgisa-
yarlar 1960’larin mainframelerinden ¢ok daha gti¢lii ve cok daha ucuzdur.

Bilgisayarlarin birbiriyle veri aligverisi ve ortak is yapacak bicimde baglan-
masi ile olusan bilgisayar aglari, bilgisayarlarin potansiyel giictini inanil-
maz boyuta cikardi. Boyle aglarin toplamindan olusan internet, bilgiye ve
bilgisayar kaynaklarina global erisim saglamaktadir. 1990 yilindan itibaren
diinya capinda yayginlasmaya baslayan internet, kisa stirede hizli gelisme
gosterdi (Acun, 1998).

BT'nin Tiirk Otelcilik Sektoriindeki kullanimi, diger endstri sektorlerine na-
zaran daha ge¢ ve daha yavas bir seyir izlemistir. Otelcilik sektdrii modern
anlamdaki isletme faaliyetleri icinde bilinen t¢ yontemi birbiri ardina kul-
lanmistir. Bunlar: Manuel, mekanik ve bilgisayar sistemleridir.

Manuel sistem uzun yillar kiiglik-blytk otel ayrimi olmaksizin kullaniimis-
tir. TUrkiye'deki otelcilik faaliyetlerini 1950’lerden bugtine ele aldigimizda,
1970’li yillarin sonuna kadar halen ¢ogu otel bu sistemi kullanmaktaydi. Bu
sistemde adinda anlasildigi Gizere hicbir makine ve bilgi teknolojisi enstru-
mani kullanilmamaktaydi. Her sey elle belgeler lizerinde tutulur ve kayde-
dilirdi. Halen daha glinimiizde bazi kii¢lik otellerin ve pansiyonlarin bu sis-
temle yonetildigi gorilar.

1970’li yillarin ortalari ve ozellikle 1980’li yillarin basindan itibaren ise, orta
ve buyuk 6lcekli oteller mekanik sistemi kullanmaya baslamislardir. Bu sis-
temde kayitlarin tutulmasi ve hesaplarin islenmesinde mekanik tablolarla
birlikte yar otomatik hafizali makineler kullanilmaktaydi. Bu yari otomatik
makineler, misteri folyolarinin islenmesinde kullanilan ve folyodaki hesap
bilgilerini hafizasinda tutup, zamani geldiginde miusteri hesabinin tahsil
edilmesini saglayan makinelerdi. 1980’li yillarin ortalarindan itibaren Tirki-
ye'deki BT'nin kullanimindaki hizli gelisme nedeniyle yavas yavas bu sistem
yerini bilgisayar sistemlerine birakmaya baglamistir.

Bilgisayar sistemindeki gelismelerin otelcilik sektoriine yansimasi birden-
bire olmamistir. Gelisim, bilgi teknolojisindeki cok hizli gelisme duslniil-
duginde oldukca yavas ve sinirli olmustur. Gerek BT yatirrm maliyetlerinin
baslangicta, glinimuze oranla yuksek olusu ve gerekse sektoriin hizmet
Uretiminde insan glciine olan bagimliligi nedeniyle BT, 1990’larin ortala-
rina kadar halen pek ¢cok otelde son derece sinirl olarak kullanilmaktaydi.

Glnlimuzde ise artik otellerin ¢ok buyik bir bolimu teknolojik olarak do-
nanimlarini zenginlestirmistir. BT uygulamalari otellerin hemen hemen tim
departmanlari ile misteri odalarinda vardir. Hem otel ici musterilere, hem
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de otel disi potansiyel misterilere yonelik BT uygulamalari sasirtici bir hizla
gelisme gostermektedir.

3. BiLGi TEKNOLOJISiNiN OTELLERDEKi KULLANIM ALANLARI VE
UYGULAMALARI

internet, sesli mesaj, e-posta, on-line oda rezervasyonu, bilgisayarli muha-
sebe ve finansal raporlama sistemleri, yiyecek ve icecek siparislerinin oto-
masyonu, telekonferans, musteriler icin interaktif rehberler, cep telefonlari,
elektronik kredi karti provizyonu ve grafik raporlama otellerde kullanilan
bazi BT ornekleridir. Yapilan calismalar géstermistir ki bu bilgi teknolojileri-
nin en 6nemli rold, is uygulamalarinin etkiligini artirmasi ve muisteri mem-
nuniyetini saglamasidir (Lam ve digerleri, 2005).

Son on yil icinde, hizmet sektoriindeki bircok firmanin hizmet Gretimleri ve
sunum fonksiyonlari, teknolojiyle uyumlu bir sekilde degismistir. Bilgi tek-
nolojisinin bir rol{i olarak degisim, otelcilik sektoriinde, tek basina en guicli
degisim etkisini yaratmistir (Chathoth, 2006).

On biiro uygulamalari, restoran ve banket yénetim sistemleri ve misafir
odakli ara uygulamalar, mikemmel olmasalar da basarili ve olumlu bir se-
kilde otel operasyonlarinin performansini etkilemektedir (Ham ve digerleri,
2005).

Ofis otomasyonunda daktilo ve hesap makinesi kullanimi ile baslayan tu-
rizm sektoriindeki teknoloji uygulamalari, seyahat sektoriinde kiiresel re-
zervasyon sistemlerinin kullanilmasi, internet lizerinden rezervasyon alin-
masi ve elektrik ve su maliyetini oldukca azaltan akilli oda uygulamalari ile
devam etmistir (Glles ve Cetinkaya, 2002).

Verimliligi destekleme ve isin degerini artirma ihtiyaci ile otelcilik sektori
otomasyon kullanimina yonelmistir. Bircok bilgisayarli sistem otel sektoru-
nln ihtiyacina gore sekillendirilmektedir. Otelcilik sektoriindeki en 6nemli
teknolojik gelisme, bilgisayarl rezervasyon sistemindeki (CRS) ilerlemedir.
Oncelikle havayolu sirketlerinde baslayan ve ciddi pazarlama avantajlari
yaratan CRS, otel rezervasyonlarinda da dnemli gelismeler saglamaktadir.
Uluslararasi seyahat endustrisi icin CRS dogrudan pazarlama araci olarak
kaginilmazdir. Kullanicilara daha fazla seyahat bilgisi, zamanin daha etkin
ve verimli kullanimi, daha genis rezervasyon imkani vb. sunabilmektedir.
Eger maksimum performans elde edilmek isteniyorsa, oteller CRS sistemine
adapte olmak zorundadir (Gee, 1994).

CRS, Kiresel Dagitim Sistemleri ve dahasi internet saglayicilar, bilgi kiyasla-
masi icin kolay ve anlasilir girislerle tuketicilerin ihtiyaglarini tatmin etmek-
tedirler. Bu hizmet gercek fiyatlari ve halihazirdaki hizmetleri géstermeyi
kapsadigi gibi, seyahat seceneklerinin bitliniini, pansiyon, bos zaman
hizmetleri, glizergahlar, tatil paketlerini de kapsar. Bu servisler ayrica anin-
da komfirmasyon (teyid) ve hizli rezervasyon belgelendirme, seyahatgilere
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son dakikada rezervasyon yapma ve esnek davranma imkani saglamaktadir
(Buhalis, 1998).

Musterilerin hizmet sunumunda teknolojik gelismeleri kabul etmedeki ilgi-
leri farkli olacadi icin, pazar bolimleme stratejilerinde musterilerin tekno-
lojiyi kabul etmeleri ézendirilmelidir. Ornegin, teknolojiyi rahat kullanma
olanagdi fazla olan misteriler, hizmet saglayan kimseyle karsilikh etkilesime
girme ihtiyacina daha az sahip olabilirler. Boylelikle Web tzerinden hatalar
diizeltme ya da sikayetlerle ilgilenme daha iyi yapilabilmektedir. Tam tersi
olarak, yuiz ylize ya da sesli gériismeler, elektronik haberlesmeyi daha az kul-
lanan musteriler tarafindan tercih edilebilmektedir (Mattila ve Mount, 2003).

Elektronik haberlesme konusundaki daha 6nceki calismalar, musterilerin
e-maillerine hizli bir yanit beklediklerini gostermistir. Hilton Cor. gibi bir-
cok otel isletmesi konugun ¢agri merkezine yapmis oldugu sikayeti takip
eden 48 saat icinde konuga yanit verecek elemana ihtiya¢ duyarlar. Otelle-
rin %901 musterilerin e-maillerini cevaplamada yetersiz kalmaktadirlar. Bu
ylzden de pek cok otel Web (izerinden sunduklari on-line yorum formlarini
azaltmislardir (Mattila ve Mount, 2003).

Otel ici uygulamalarda BT kullanim alanlari ve performansa etkileri asagida
ele alinmistir.

a. On Kayit/Rezervasyon Siireci

Bilgi Teknolojilerinin otelcilik sektdriinde kullanimi ilk olarak 6n biro de-
partmaninda baslamistir. Musterilerin check-in islemleri, rezervasyon kayit,
mdsteri sicil kayitlarinin saklanmasi, odalar ile ilgili islemler, kasa islemleri,
raporlama ve istatistik ¢cikarma, santral hizmetleri gibi 6n biro tarafindan
gerceklestirilen isler, bilgisayarlar yardimiyla ¢cok daha hizli, pratik ve dogru
bir sekilde yapilabilmektedir.

Rezervasyon islemi, bir 6n kayit icin rezervasyon yaptiracagi zaman muste-
ri ile temsilci arasinda meydana gelir. Misteri rezervasyonunu; (1) merkezi
rezervasyon ofisini/oteli direkt arayarak, (2) web sitesine girerek ya da (3)
seyahat acentesini arayarak yapabilir. Birinci senaryoda misteri ile temsil-
ci arasindaki iletisim icin telefonun kullanilmasi gerekmektedir (Chathoth,
2006). Bu iletisimi saglamakla gorevli temsilcinin satis konusundaki dene-
yimi ve firsatcihgi, gerekli yonetisim mekanizmasi ve daha fazla personeli
istihdam etme zorunlulugu gibi nedenlerle, birinci secenedin daha yliksek
maliyetlere sahip oldugu sdylenebilir. ikinci senaryoda ise miisteri on-line
olarak otele baglanmakta ve temsilci ile etkilesime ge¢cmektedir. Miisteri,
otelin sundugu Uriin ve hizmetler, fiyatlar ile ilgili web sayfasindan rahatlik-
la bilgi alabilmektedir. islem maliyetleri birinci secenege gére daha azdir ve
otelin rezervasyon etkinliginin artirilmasi icin son derece 6nemli avantajlar
sunmaktadir.

internet kullaniminin ézellikle turist génderen (lkelerin insanlarinda yaygin
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olmasi, firmalarin da pazarlama cabalarinda internet kullanimini zorunlu
hale getirmistir. Her ne kadar biyik otel isletmeleri rezervasyon ve pazar-
lamada on-line teknolojiyi kullanmaya bagslamis olsalar da, bu teknoloji kul-
laniminin diger olcekteki otelleri de kapsayacak sekilde yayginlastiriimasi
onemlidir.

b. Kayit

Musterilerin 6n biro ¢alisanlarini kullanmaksizin check-in yapabilmelerini
on goren teknoloji kullanimi, bunun icin olusturulmus bilgisayar kabinlerini
ifade etmektedir. Daha gelismis bir teknoloji olarak ise internet lizerinden
on-line check-in yapabilme gibi teknolojik olasiliklar mevcuttur. Otomatik
check-in olarak adlandirabilecegimiz bu sistemin yatinm maliyetlerinin
yuksek olmasina karsin, personel sayisini azaltmasi ve islem maliyetlerini
dislirmesi s6z konusudur (Chathoth, 2006). Ancak bu teknolojinin maliyet-
lerdeki sagladigi diisise ragmen musteriler tarafindan tercih edilme orani
dusuktir. Cinkl check-in musteri icin dGnemli bir asamadir ve musteri daha
once gelmis olsa bile farkl ve yabanci bir yere gelmistir. Konugun karsilan-
masindaki sicak iliski ve konukseverlik makinelerle verilebilecek bir husus
degildir. Bu anlamda BT’nin musterinin karsilanmasi sirasinda 6n buro cali-
sanlari igin bir kolaylik saglayici unsur olarak kullanimi daha etkili olacaktir.
Cesitli yazilim ve donanim olanaklari ile tesis edilmis olan bir otel 6n biiro-
su, musterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi, daha az bekleme siiresi,
daha hizli ve etkin ¢alisabilme, ayni anda daha fazla sayida kayit yapabilme
gibi pek ¢cok islemin yerine getirilmesinde; daha pratik, daha hizli ve daha az
hata dlizeyiyle hizmet verebilmektedir.

¢. Miisteri Hizmetleri ve Check-Out Sistemleri

Hizmetlerde teknolojik uyum daha cok otellerin 6n biiro, housekeeping,
muhendislik, concierge ve yiyecek-icecek operasyonlarinda saglanmistir.
Bu gibi sistemlerde, housekeeping denetcisi odalarla ilgili geri dontisimu
daha hizh bir sekilde saglarken, 6n buro ve miihendislik departmanlari da
bir musterinin arzusunu yerine getirirken daha verimli olabilmektedir.

Check-out hizmetleri konaklamanin c¢ikis safhasinda teknolojik ilerlemenin
en verimli sekli olarak kullanilabilir. Otel lobilerindeki gliniimuiziin kabinle-
rine ilaveten, odalardaki check-out sistemleri(televizyon/telefon check-out)
bekleme siirelerini azaltmaya ya da ortadan kaldirmaya yardimcr olmakta-
dir. Misteriler gliniimuzde kablosuz portatif cihazlar ile kolay bir sekilde on-
line sistemi kullanarak check-out islemini gerceklestirebilmektedir ki, boy-
lece check-out uygulama maliyetleri de ortadan kalkmaktadir. Bu durum
isletme verimliligini artirirken, masteri ile otel arasindaki etkilesimi azaltan
kritik bir safhadir. BT'nin musteri hizmetleri ve check-out sistemlerindeki is-
tihdama olan dogrudan etkisi; isletme maliyetlerinin azalmasini saglayan
baslica savdir (Chathoth, 2006).
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d. POS Otomasyon Sistemleri

POS (Point Of Sales-Satis Noktasi) sistemleri, misterilerin otelin degisik de-
partmanlarinda yaptigi harcamalarin islenmesi, bunlarin 6n biiro misteri
hesaplarinda aninda goriintiilenmesi ve isletme icinde para aligverisinin
ortadan kaldinlarak satis denetiminin etkin bir bicimde gerceklestirilmesini
mumkin kilmistir. Basta sahil otelciligi olmak Uzere, blyuk capl isletmeler
bu sistemi basari ile kullanmaktadir. Entegre bir sistem icinde faaliyet goste-
ren bu sistem 6zellikle Yiyecek-icecek Béliimlerinin (bar, restoran, kafe vb.)
bulundugu yerlerde kurulmaktadir.

Sistemin farkli uygulama sekilleri mevcut olmakla beraber, kullanilis amaci
ve yararlari acisindan bir ortaklik s6z konusudur. Oncelikli yararlari arasinda;
hesap denetiminin daha kolay ve etkin bir sekilde yapilabilmesi, isletmede
para kullaniminin ortadan kaldirilarak musterilerin yanlarinda para ve ben-
zeri 6deme araclarini tasima zorunlulugundan kurtariimasi, hesap kacakla-
rinin en aza indirilmesi ya da tamamen ortadan kaldirilmasi ve etkin bir stok
kontrol araci olmasi sayilabilir.

e.Diger

Musteri odasi teknolojileri: Coklu telefon hatlar, elektronik yiyecek-icecek
siparisi, kendi kendine check-out ve uyandirma sistemleri, isadamlari igin
odada is hizmetleri, elektronik ve videolu eglence hizmetleri ve daha faz-
lasi uygulamalarini igerir. Teknoloji sadece oda hizmetlerini gelistirmez, ay-
rica eglence seceneklerini de artirir ki, bu ayrica otele hatiri sayilir bir gelir
de getirir. Bu hizmetleri muisterilerine sunabilen oteller, musterilerini otele
baglarlar (Lee ve digerleri, 2003).

Otel isletmelerinin buyuklik ve bulundugu yere bagl olarak BT’lerin kulla-
niminin cesitliligi de degismektedir. Ote yandan biiyiik isletmelerin hemen
hepsi BT kullaniminin yararlarini gérmus ve ciddi yatinmlar yapmislardir. Bu
yatinmlarin bir kismi otelcilik uygulamalarinin hizini ve verimliligini artirma-
ya, bir kismi da islem maliyetlerinin azaltilmasi ve tasarrufa yoneliktir.

Yukarida bahsedilen uygulamalarin disinda BT'nin kullanim alanlari genel
olarak sunlardir.

* Muhasebe uygulamalari,

* Eneji tasarruf sistemleri,

» Kartl kapi sistemleri,

e Mini bar kontrol sistemleri,

» Otomatik santral uyandirma ve sesli mesaj sistemi,
* Kablolu-kablosuz internet baglantisinin kurulmasi,
* Oda ici eglence-miiltivizyon sistemleri.
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Yukaridaki uygulamalara baska eklemeler yapmak tabi ki miimkiindir. An-
cak bilgi teknolojisindeki gelisme hizini dikkate aldigimizda buraya alaca-
gimiz uygulamalan sinirh tutmamiz zorunlu olacaktir. Yukarida belirtilen
sistemler, isletmelerin kagamayacaklari tiirden yatirrm gerektiren sistem
ozelligine sahiptir.

4, BiLGi TEKNOLOJIiSi KULLANIMININ VERIMLILIK VE MALIYETLER
UZERINE ETKiSIi

Bilgi teknolojilerine yatirrm yapmanin getirecegi fayda ve maliyetler islet-
melerin lizerinde dusiinmesi gereken 6nemli bir olgudur. Clink{ bu yatiri-
min maliyeti oldukca yiiksektir. isletmeler bu yatirimlarinin sonucunda nasil
bir fayda elde edeceklerini iyi hesaplamak zorundadirlar. Teknolojik moda-
ya uyum saglamak adina yapilacak yatirimlar, isletmelerin gereksiz ya da
gereginden fazla maliyet yiikiine girmeleri anlamina gelebilir. Bu ylizdendir
ki isletmeler, hangi teknolojik yatinmlara ihtiya¢ duyduklarini iyi belirlemeli,
kapasiteleri ve musteri profillerini gozeterek karar almalidirlar.

Duran varlik yogunlugu, otel isletmelerinde amortisman, kira, faiz vb. ylk-
sek sabit giderlere yol agmaktadir. Sonug olarak, otel isletmelerinin gorece
yuksek girdi miktarlari ile calismak zorunda olmalari, verimlilik yansina di-
ger tur isletmelere gore geriden baslamalari anlamina gelmektedir (Met ve
Erdem, 2006).

Turizm endustrisi ve onun bir kolu olan otel isletmeleri diger endustrilere
gore ¢ok daha fazla insan giicline (emege) gereksinim duyar. Diger etkinlik
alanlarinda teknolojik gelismelere kosut bir otomatiklesme kolayca gercek-
lestirilebilirse de, bu sektdrdeki mal ve hizmet tretimini yapan ve teknoloji-
yi kullanan esas faktor insan gtictidiir (Usal ve Kurgun, 2006).

Otel isletmelerinin kisitli standardizasyon imkanlari nedeniyle mal ve hiz-
metlerin Uretimi ve sunumunda bazi zorluklarla karsilastigi asikardir. Turis-
tik Urlintin soyut kavranisi nedeniyle ¢iktinin musteriler tarafindan algila-
nisindaki farklilik bir baska sorun niteligindedir. Hizmetin insan emegine
dayali sunumu nedeniyle, calisanlarin tutum ve davranislarinda olusabile-
cek olan farklilik hizmetin kalitesini dogrudan etkileyecektir. Standartlarin
hammaddeler, sunu malzemesi ve bazi lretim yontemleri icin gecerli ola-
bilecegi sdylenebilir. Bunun 6tesi, sinirsiz bir cesitlemeye acilir (Usal ve Kur-
gun, 2006). Hatta otel isletmesi ya da calisanlarin herhangi bir kusurunun
olmadigi nedenlerden 6tirl bile, turistik Grline karsi bir hosnutsuzluk be-
lirebilir. Ornegin, tatil icin deniz, kum ve giines imkanlarindan yararlanmak
icin bir otele gelmis olan konuklarin, kdti hava kosullari (yagmur, firtina vb.)
nedeniyle yasayacaklari memnuniyetsizlik hizmetin verimliligine de etki ya-
pacaktir. Turistik Grlin bir butlindr. Turistin fizyolojik ve rasyonel gereksin-
meleri yaninda irrasyonel (6znel, duygusal, kilturel vb.) gereksinmelerini de
karsilar (Usal ve Kurgun, 2006).
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Diger sektorlerde, pazarlanan mallar 6nce Uretilir, belirli bir stire stoklan-
diktan sonra satilabilir. Satistan 6nce stoka Uretim de yapilabilir. Talebin
yogun olmadigi donemlerde stoka Uretilen mallar, talebin yogun oldugu
donemlerde de stoktan karsilanabilir. Boylece, Uretimle satis donemsel
olarak farklilasabilir. Oysa cogu hizmet sektoriinde oldugu gibi konaklama
isletmelerinde bu rahatlik s6z konusu degildir. Esas hizmet olan oda tahsi-
sidir. Bu mala talep oldugu anda, odanin ve diger hizmet birimlerinin emre
hazir bulunmasi gerekir. Bu nedenle otelde, belirli donemlerde, beklenen
musteri kapasitesine uygun hizmet verecek sekilde beklenir. Misteri otele
geldigi anda hizmet (trlin) misteriye satilmis olur. Boylece gelir dogar (Ka-
val, 1994).

Belli bir isletmede otomasyona ge¢cmek, asadidaki sartlara bakilarak tayin
edilebilir. Bu sartlarin varhgi halinde otomasyon yararlidir. Degiskenler arasi
etkilesimler cok ve karmasik ise veriler oldukga sihhatli olabiliyorsa, ¢cabuk-
luk 6nemli bir faktorse, ayni islemler sik sik tekrarlaniyorsa, bilgilerde dog-
ruluk ve hassasiyet isteniyorsa ve bilgi hacmi ¢ok fazlaysa, bilgisayara dayali
bir bilgi sistemi diistintlebilir (Kaya,1984).

Ulgen’e gére, isletmelerde bilgisayar teknolojisinin kullaniimasiyla zaman-
dan tasarruf saglanmis, yonetime bilgi destedi artmis, raporlama sistemleri
gelismis, musteriye daha iyi hizmet verilmeye baslanmis ve bunun sonu-
cunda da ofislerde verim artmistir.

Glles ve Cetinkaya'ya gore ise, bilgi teknolojisinin maliyetinin azalmasi ve
glclnln artmasi gercegi, mutlaka bu teknolojilerin uygulanmasi duru-
munda verimlilik artisi saglanacadi ve karlihgin artacagi anlamina gelmez.
Bu nedenle konuya teknik yonden ziyade sosyo-teknik agidan yaklasiima-
hdir. Tim sistemin performansinin artirilabilmesi icin bilgi sistemi uygula-
masi durumunda, hem teknik hem de davranissal 6gelere dikkat etmek
gerekmektedir. Baska bir ifadeyle teknoloji, 6rglitsel ve bireysel ihtiyaclari
karsilayabilecek sekilde tasarlanmali ve uygulanmalidir. Dolayisiyla bilgi
sistemleri uygulamasinda beklenen performansin elde edilmesi sistemin
orgutsel, yonetimsel ve teknolojik boyutlarinin ele alinmasini gerektirmek-
tedir (Glles ve Cetinkaya, 2002).

BT sistemlerinin kullanilmasi, maliyetlerde azalma saglamaktadir. Otel sek-
torinde musteri hizmetleri ve is operasyonlarini gelistirerek verimlilik ve
gelirlerde artis saglanmistir. Son on yildir, arastirmacilar, performans veya
verimlilikte BT kullaniminin etkilerini belirlemek icin bu yonde calismalar
yapmaktadirlar. Yapilan pek ¢ok ¢alismalarda arastirmacilar, BT kullaniminin
etkisini rakamsal 6lgekle olcimleyerek incelediler ve bilgi teknolojisi yati-
rimi ile sirket verimliligi ve performans arasinda olumlu iliskiler buldular
(Ham ve digerleri, 2005).
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Teknolojinin verimlilik Gzerindeki etkilerinin neler oldugu ve bunun derece-
si, hatta teknolojinin verimlilikte bir diistise neden oldugu konusunda farkli
gorusler ileri siridlmektedir. Ancak bilgi teknolojisini kullananlar ve 6zellikle
de yoneticiler, bilgi teknolojilerinin isletme verimliligini artirdigini ve islem
maliyetlerini diistrdigine inanmaktadirlar.

Bir sistem icinde ¢ikti sayisinin girdi miktarina orani verimliligin basit bir ta-
nimidir. Bir organizasyondaki Gretimler, daha ¢ok ¢ikti sayilari daha az girdi
ile saglaniyorsa verimlilik var demektir. Bu tanim verimliligin ne karlilik bo-
yutunu ne de ¢iktinin kalite seviyesini ele almaz. Sonug olarak daha verimli
olarak degerlendirilen bir firma, diger daha az verimli bir firmaya gore daha
karh veya basarili olmayabilir (David ve digerleri, 1996).

Verimliligi hesaplamak icin kullanilan bir diger yaklasim; fiyatlarin diismesi
ile olusan gelir olarak ciktiyi, hizmetin sekline gore iscilerin calisma saatleri
olarak da girdiyi hesaplamaktir. Otellerdeki ve motellerdeki verimlilik 1958-
1990a kadar olan surede yillik ortalama %1,3 artmistir. Fakat bu dénemin
sonunda 1985-1990a kadar olan stirede yillik verimlilik %2,8 azalmistir. Bu
tlr istatistikler verimlilik paradoksu kavramiile tutarhdir (David ve digerleri,
1996).

Otel isletmelerin verimliliginin 6l¢lilmesinde girdiler temel olarak Ui¢ grup-
ta toplanabilir: isgiicii, sermaye ve hammadde-malzemeler. Hammadde ve
malzemeler yiyecek-icecek Uretim ve servisine iliskindir ve ¢cok azi da cesitli
tedariklerden (temizlik malzemeleri, kirtasiye vb.) olusmaktadir. Satin alinan
icecekler ve satilan icecekler fiziksel olarak birbirine denktir. Bu nedenle fi-
ziksel anlamda icecek verimliligi anlamsizdir. Yiyeceklerde ise, kullanilan yi-
yecek malzeme miktarlari ile, elde edilen yemek miktarlari arasinda fiziksel
iliski kurmak hem giic, hem de gereksizdir. Yiyecek ve icecek varyetesinin
¢ok olmasi, fiziksel anlamda otel isletmelerinde malzeme verimliligini 6l¢-
meyi olanaksiz hale getirmektedir. Yiyecek ve icecekler maliyet boyutuyla
dolayl olarak degerlendirilebileceginden, maliyet kontroliine iliskin cesitli
oranlar (yiyecek maliyet yuzdesi, icecek maliyet ylzdesi gibi) ile yiyecek ve
icecek faaliyetlerinin performansi élcilebilir (Met ve Erdem, 2006).

Sermayenin verimliligi ve emegin verimliliginin ol¢lilmesinde, Met ve Er-
dem asagidaki tabloda gosterilen oranlari 6nermektedirler.
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Gizelge 1. Sermaye ve Emegin Verimliliginin Olciilmesinde
Kullanilan Oranlar

Sermaye Verimliligi
1. Oda Gelirleri / Satilabilir Oda Sayisi
2.Toplam Gelirler / Satilabilir Oda Sayisi
3. Briit faaliyet Kari / Satilabilir Oda Sayisi
Emek Verimliligi

1. Toplam Gelirler / Tam Zamanh Calisan Esiti Toplam Calisan Sayisi

2. Briit Faaliyet Kari / Tam Zamanli Calisan Esiti Toplam Calisan Sayisi

Kaynak: Met ve Erdem, 2006

Otel isletmelerinde verimlilik 6l¢imiinde ¢ikti boyutuna bakildiginda, ¢ikti-
larin verimlilik kavramina uygun bicimde ifadesinde zorluklar gorilmekte-
dir. Otel isletmeleri hizmet karakterli oldugundan, agirlikli olarak soyut cikti
(hizmet) tGretmektedirler. Bu nedenle Grinlerin fiziksel olarak ifadesi mim-
kiin olmadigindan, zorunlu olarak parasal degerlere basvurulmaktadir. Bu
durumda ciktilar: Oda satislari, toplam otel satislari veya otel faaliyet briit
kari olarak ifade edilebilir (Met ve Erdem, 2006).

Gorilduga tzere verimliligin olctlmesi ve algilanmasi arasinda ciddi farkli-
hklar s6z konusudur. Brynjolfsson, bilgi teknolojileri ve verimlilik iliskisinin
genis bir sekilde tartisildigini fakat cok az anlasildigini belirtmektedir.

Brynjolfsson, verimliligin, teknolojinin ekonomiye katkisini lgmenin temeli
oldugunu belirtir. Bu anlamda, CEO’lar ve hat yoneticileri bilgisayarlar ve
ilgili teknolojilere yaptiklar buyuk yatirimlari giderek sorgulamaya basla-
miglardir. Cikti ve BT tarafindan yaratilan deger icin uygun kantitatif 6lcule-
rin eksikligi, Yonetim Bilisim Sistem(MIS-Management Information System)
yoneticilerinin isini 6zellikle zorlastirmaktadir. Akademisyenler, bu yeni tek-
nolojinin katkisinin degerlendirmesinde benzer problemlere isaret etmis-
lerdir. Ekonometrik tahminlerde, imalat ve hizmet sektoriiniin BT sermaye
verimliliginin dusikligu belirtilmistir (Brynjolfsson, 1994).

Brynjolfsson’'un Roach (1991)'dan aktardigina gore, verimliligin en cok hiz-
metler sektériinde yavasladigi rapor edilmistir. 1970 oncesi, hizmet sektori
verimliligi, imalat sektori ile karsilastirildiginda biylime egilimindeydi. Fa-
kat egilim, sonradan tersine dondu. Bu arada hizmetlerin toplam istihdam
icindeki payr 6nemli olctide, fakat toplam cikti icindeki payi daha az 6l¢lide
arttl. Clnku hizmet sektori %80'den fazla BT kullanmaktadir. Bu, zayif BT
verimliliginin dolayli bir kanitidir (Brynjolfsson, 1994).

Bilgi teknolojileri ve verimlilik arastirmasi, sadece bilgi teknolojilerine yapi-
lan milyarlarca dolar yatirimin yarattigr deger hakkinda giderek artan en-
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dise dedgil, ayni zamanda verimliligi 6lcmekte kullanilan metod ve olcekler
icin de hayal kirikhgi yarattigini ortaya koymaktadir (Brynjolfsson, 1994).

Brynjolfsson, bunlara ragmen BT'nin verimlilige katkisi olup olmadiginin
sonuglandiriimasi icin cok erken oldugunu soyler. Ona gore BT verimliligine
asagidaki dort grupta ele alinan konularin etkisi vardir ve bunlar iyice anla-
silmahdir.

1. Ciktilarin ve girdilerin eksik 6l¢im,

2. Ogrenme ve diizeltme nedeniyle gecikmeler,
3. Karin dagitimi ve israfi,

4. Bilgi ve teknolojinin koti yonetimi.

David, Grabski ve Kasavana verimlilik ve teknoloji arasindaki iliskiyi ortaya
koyan arastirmalarinda tim katihmcilarin, herhangi bir ekipmani satin alir-
ken, bilgi sistem teknolojilerinin potansiyel etkisini distinduklerini ve her
bir ekipmanin verimliligi gelistirecegine inandiklarini belirtmislerdir. Kati-
hmcilar, bilgisayar sistemlerinin kagit ve idari maliyetleri ve hatalarin sayisi-
ni azalttigini, islemlerdeki tekrarlari minimize ettigini ve misteri hizmetleri-
ni gelistirdigini soylemislerdir.

David, Grabski ve Kasavana'nin bu arastirmasinda; tim katilimcilar 6n bi-
roda bilgisayar uygulamalarinin (rezervasyon yénetimi, odalar yonetimi ve
miusteri hesaplama modelleri) 6n biroda verimliligi gelistirdigine inanmak-
tadirlar.

Bilgi teknolojisine dayali sistemler, insan kaynaklarina dayali sistemin yerine
iyi bir ikamedir ve hizmet Uretimi ve sunumu siirecinde personel tarafin-
dan tamamlayici sistemler gibi gortilmelidir. Etkinlik ve verimlilik faktorleri
ile birlikte gelir etkileri, BT'ye dayali sistemlerin ilave olarak kullanilmasinin
degerlendirilmesini 6ngdrmektedir. Misteriler, personelin kendileriyle etki-
lesiminde daha yliksek bir derecede BT'ye dayali sistemlerin hizmet/Uriine
uyarlamasina ihtiyag ve istek duymaktadirlar (Chathoth, 2006).

Otel sektorl verimlilik agisindan yiksek bir seviyede degildir. Yoneticiler,
musteri memnuniyeti cesitli stireclerin tamamlanmis bir sonucu oldugunu
ve servis kalitesinde uzmanlasmanin disinda, her bir islemin maliyetinin op-
timize edilmesi icin verimlilik ve yeterlilik bakis acilarindan bakmak gerekli-
ligi kabul etmeliler. Sunun altini cizmek gerekir ki; daha etkili ve verimli bir
sistem, stirekli musterileri olumlu bir yonde etkileyecek, personelin moralini
ve verimliligini ylikseltecektir. Bunun sonucunda da personel isten ayrilma-
larinda ve egitim maliyetlerinde olumlu bir etki olacaktir. Bu etkilerin timu
birden islem maliyetlerini azaltacaktir (Chathoth, 2006).

O’Connor ve Murphy (2004), on-line oda satislarinin oda fiyat seviyelerini
asagi cekerek karlihgr diistirdigina iddia etmektedirler. Fiyatlarin durumu-
nu ¢ok rahat bir sekilde inceleme firsati elde eden mdsteriler, boylece ken-
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dileri icin en uygun oteli secebilmekte, otelcilerde bu rekabet ortaminda
misteri cekebilmek icin fiyatlarda indirime gitmektedirler. Ote yandan etkili
on-line satig imkanlarini kullanip, gelir ydnetimini iyi uygulayan oteller, bir
yandan indirimli fiyatlar sunarken, 6te yandan toplam satislarini artirabil-
mektedirler (O'connor ve Murphy, 2004).

Bilgi teknolojilerinin otellerde yaygin olarak kullaniminin personel istih-
dami yoniinden etkisi sinirli kalmistir. Yine de teknolojinin kullanimi bazi
alanlarda daha az sayida personel calistirilmasina imkan saglamistir. Islet-
meler agisindan disiindiigimuzde bu durum kismen de olsa personel ma-
liyetlerinde bir diistist ifade eder. Ancak teknolojinin kullanimi bu konuda
egitimli insanlarin varligini da 6ne ¢ikarmaktadir. Bir yandan daha az sayida
personel calistirma olanagi dogarken, diger yandan daha kalifiye eleman
ihtiyaci goreli lcret artinmina da yol acabilmektedir. Ayrica yeni teknolo-
jilerin kullanimi icin verilecek olan egitim maliyetlerini de hesaba katmak
yararl olacaktir. Otelcilik sektoriinde yararlanilan bilgi teknolojilerinin do-
nanim ve yazilimlarinin hizli gelisim nedeniyle cabuk demode olmasi ve
yeni yatirim ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi da unutulmamasi gereken bir baska
sorun niteligindedir.

5.YONTEM

Bu calismada, BT kullaniminin otel isletmelerinin yoneticileri ve personelle-
ri tarafindan nasil algilandigi ve 6zellikle de BT kullanmanin otelin perfor-
mans ve verimliligi Gzerine etkisi degerlendirilmistir. Degerlendirmeye esas
olarak bir anket calismasi yapilmistir. Anket formunun olusturulmasinda,
oncelikle konuyla ilgili bilimsel alanda yer alan arastirmalar incelenmis ve
Ham ve digerlerinin (2005) yaptiklari calismalardan yararlaniimistir. Anket
U¢ bolimden olusmakta; birinci béliimde ankete katilanlarin demografik
ozelliklerine iliskin sorular, ikinci bolimde BT'nin otel icindeki kullanim alan-
larinin gerekliliginin katihmcilar tarafindan nasil algilandigina iliskin sorular
ve Uc¢linci bolimde ise, BT kullaniminin otelin verimliligi ve performansina
ne derece etkisi oldugunaiiliskin gortslerin alindigi sorular sorulmustur. An-
kette Likert'in besli 6lcegi kullaniimistir. BT'nin katihmcilar tarafindan nasil
degerlendirildiginin belirlenmesinde “kesinlikle katilyorum, katiliyorum,
fikrim yok, katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum”ifadeleri verilerek, katilim-
cllarin her tutum icin yazilan ifadeye katilma dereceleri 6l¢tlmustur. Anket
calismasinin kapsami icine bircok farkl yoreden ve tlrden otel secilmistir.
Bodrum, izmir, Ankara, istanbul, Antalya'daki otellerin yani sira, Afyon gibi
termal otellere sahip yerler de arastirmaya dahil edilmistir. 300 adet anket
formu dagitilmig, fakat bunun 181 adeti geri donmis ve degerlendirilmistir.
Anketler SPSS 14,0 istatistik programinda yiizde, regreasyon ve faktor ana-
lizleri seklinde analize tabi tutulmustur. Bu analizler sonucunda elde edilen
bulgular ve bunlara ait yorumlar asagida sunulmustur.
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6. BULGULAR
Cizelge 2. Ankete Katilanlara Ait Genel Bilgiler
Degiskenler Frekans %
Cinsiyet
Erkek 129 71,3
Kadin 52 28,7
Yas
20yasve alti 5 2,8
21-25yas 42 23,2
26-30 yas 64 354
31-35yas 24 13,3
36-40 yas 9 50
41-50yas 6 33
51 yas ve Ustl 3 1,7
Departmanlar
On biiro elemani 39 21,5
On biiro yonetici 24 13,3
Yiyecek-icecek elemani 31 17,1
Yiyecek-icecek yonetici 12 6,6
Kat hizmetleri elemani 6 33
Kat hizmetleri yonetici 7 39
Muhasebe elemani 17 94
Bilgi islem ve teknik hizmetler elemani 9 50
Diger elemanlar 22 12,2
Ust diizey yonetici 10 55
Otel Siniflamasi
Bes yildiz 91 50,3
Dort yildiz 40 22,1
Butik otel 47 26,0
Tatil koyu 1 6
Diger 1 6
Bilgi Teknolojisi Kullanimi

Evet 177 97,8
Hayir 4 2,2
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Otel performansini etkileyen BT kullanim alan ve tirlerine iliskin bagimli
degiskenler ile unvan, yas, otelin sinifi, cinsiyet bagimsiz degiskenleri ara-
sindaki iliskiyi test etmek icin regreasyon linear analizi yapilmis “Adjusted
R Suquare” degerleri -017 ile 003 araliginda ¢ikmistir. Sonug olarak bunlar
arasinda bir iliski bulunamamistir. Hangi unvan, yas, cinsiyet ve otel sinifin-
da olursa olsun bilgi teknolojilerinin kullanimi ve otel performansina etkisi
konusunda kiimeler arasinda bariz bir géris farki yoktur. Katilimcilarin ¢ok
blyuk bir cogunlugu BT kullanimi konusunda yliksek ylizdelerde olumlu
gorus belirtmislerdir (rezervasyon %92,8, check-in/check-out %94, oda du-
rumlar ve housekeeping %89,5, kalan misterilerin bilgi islemleri %92,3,
miusteri hesap islemleri %91,7, personel islemleri %90,6, muhasebe islem-
leri %86,7, envanter islemleri %83,9, satis ve catering %86,7, menl yone-
timi %78,5, maliyet kontrol islemlerinde %90,1, enerji yonetimi sistemleri
% 85,4, musteri odasi yardimci hizmetler (sesli mesaj, uyandirma) %85,3).
BT kullanimin otel performansina etki sekilleri agisindan da yine katilimci-
larin hemen hepsi olumlu goris belirtmislerdir (islem maliyetlerinde diists
%87,3, agizdan agza reklam (word of mouth) %81,8, doluluk oraninda art-
ma %80,1, musterilerin tekrar gelmesi %85,7, is zamanini azaltma %90,6).

BT kullanimina calisanlarin bakis acisi degerlendirmesinde, otelin cesitli
alanlarinda kullanilabilecek olan BT unsurlarinin faktor analizi yapilmustir.
Kullanim seviyesi ve uygulamalar “principal component” analizi ile Cizelge
3'de gorildigu tzere ortaya ¢ikmistir. Bir faktor icerisinde 0.50 ve daha yiik-
sek olan yukler alinmistir. BT uygulamalarin kullanim seviyesi boyutlarinin
sonuclari Cizelge 3 ve BT uygulamalarinin otel performansina etkileri Cizel-
ge 4'de verilmistir.

Gizelge 3 ve 4'de (¢ faktorin her degiskeninin ylk ve 6zdegerleri, varyans
yuzdeleri, ve alfa degerleri verilmistir. Glivenirlik analizi(Cronbach’s Alpha)
degerleri Cizelge 3'de 0,93 ve Cizelge 4'de 0,83 ¢ikmistir. KMO ve BARLETT
test Cizelge 3'de 0,84 ve Cizelge 4'de 0,82 cikmistir.
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Cizelge 3. BT Kullanimi Faktor Analizi

Faktorler Yiikler 92 V:::'ryanf Alfa
Degerler | Yiizdesi
F.aktor 1 :Mu;terlnhlznjeflerl ve 351 27 93
yiyecek-icecek yonetimi
Menu ydnetimi sistemi 813
Misteri odasinda kullanilan
aygitlar(eglence ve haberlesme) 793
Elektronik muisteri yardimci
sistemler (otomatik uyandirma, ,735
sesli mesaj)
icecek kontrol sitemleri ,695
Yiyecek-icecek satis uygulamalari ,693
Enerji tasarruf sistemleri ,597
Faktor 2-Muhasebe ve finans 718 2,48 19,1 ,88
Muhasebe sistemleri ,640
Personel islemleri ,632
Maliyet kontrol uygulamalari ,619
Misteri hesaplari takip ve kontrol
,837
F.a.ktﬁf 3-.Odalar bolimii 633 164 127 62
yonetimi
Check-in/check-out islemleri
Rezervasyon islemleri 6
Toplam Varyans 58,8
Cizelge 4. Otel Performansi Faktor Analizi
. . Oz Varyans
Faktor Yiikler Degerler Yﬁz{lesi Alfa
Faktor: Otel performansi 2,98 59,7 ,93
BT kullanimi dolulugun artmasini 85
saglar !
BT kullanimi satislari artirmaya 85
yardimci olur '
BT kullanimi musterilerin
devamlihigini saglar 81
BT kullanimi is zamanini azaltir ,69
BT kullanimi islem maliyetlerinde 64

dists saglar
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7.SONUC

Bilgi teknolojileri cagimizin vazgecilmez unsurlari olarak diger pek cok sek-
torde oldugu lizere, hizmetler sektoriinde ve 6zelde de otelcilik sektoriin-
de yaygin bir kullanim alani bulmaktadir. Hizmet sektdriintin insana dayali
uygulamalari, otel sektoriinin disindaki diger bazi hizmet sektorlerinde
(6rnegin bankacilik sektériinde oldugu gibi) git gide azalmaktadir. Bilisim
sektoriindeki gelismelerin yardimiyla tam otomasyon sartlarini zorlayan ve
insan faktorni devre disi birakacak sekilde, hizmet alanla, hizmet verenin
yuz ylize olma sartini ortadan kaldiran nice uygulamalar giinimuzde vardir.

Otelcilik sektortu bu anlamda daha geri kalmis uygulamalari devam ettir-
mektedir. Clnku bir kimse evinden, isyerinden herhangi bir bankacilik hiz-
metini ¢cok rahat bir sekilde elde edebilirken, otel hizmetini almak isteyen
biri, o otelin bulundugu yere gidip o hizmeti yerinde almak zorundadir. An-
cak pek cok BT, otel hizmetlerinde de yogun bir sekilde kullaniimaktadir.
insanlar rezervasyonlarini internet tizerinde yapip, ddemelerini geceklesti-
rip, odalarini segmekte ve bu anlamda oteli ya da araci kurumlari kullanmak
zorunlulugundan kurtulmaktadir. Pek ¢ok teknolojik uygulamalar muste-
rilerin konforunu ve giincel ihtiyaclarini karsilamaya donik olarak oteller
tarafindan kullanilmaktadir. Konu sadece teknolojinin musteriler tizerindeki
yansimalari olarak degil, ayni zamanda otel yonetim ve calisanlarin islerini
yerine getirirken sagladigi avantajlar yoniinden de degerlendirilmelidir. As-
linda bu arastirmanin konusu da bu yondedir.

BT kullanmanin otel faaliyetlerindeki performansi artirici etkisi bu arastir-
mada 6n plandadir. Nitekim otel yoneticileri ve calisanlar, otel performansi-
nin artmasina BT kullaniminin olumlu etkileri konusunda ortak bir fikre sa-
hiptirler. Bu performans, islem maliyetlerinde duslise, doluluk oranlarindaki
artisa, is icin harcanan zamanin azalmasina, misterilerin devamh misteriler
haline gelmesine isaret eder. Giinlimiiz modern insaninin gunlik yasamin-
da kullandigi ve ihtiya¢ duydugu cesitli teknolojik uygulamalari musterile-
rin hizmetine sunmak, hem otele olan bagimliligi artiracak, hem de otelin
karliligr Gzerinde katki saglayacaktir. Misteriler bir yandan tatillerini gegirir-
ken, bir yandan da giinliik islerini takip edebilecektir. Ozellikle sehir otelleri
musterilerine bu imkanlari saglamaldir.

Her ne kadar yapilan verimlilik arastirmalarinda, BT kullaniminin verimlilik
artisina yol acip agmadigi konusunda farkli gorusler belirse de; bunun bir
yontem sorunu oldugu ve hizmetler s6z konusu oldugunda verimliligi 6l¢-
menin zorluklarinin olmasi nedeniyle konunun tartisiilmaya devam edecegi
aciktir. Ancak uygulayicilarin, yani yonetici ve calisanlarin BT ile verimlilik
ve performans arasindaki iliskiye olumlu yaklasimlari dnemlidir. Teknik bir
takim verilere dayanmasa bile, yasadiklari deneyim ve algilayis bicimleri iti-
bariyle BT, otel operasyonlari icin faydalidir ve gelistirilmelidir.
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Bilgi teknolojileri otel uygulamalarinda kolaylastirici ve kontrol edilebilir
bir etkiye sahiptir. Bu durum otel verimliliginin ylkselmesine olumlu katki
saglayabilir. Fakat yine de bu verimlilik artisinin sinirli olabilecedi distintile-
bilir. Clinki turizmin sosyolojik yapisi geregi, hizmet tretim ve tiketiminin
zaman ve mekan olarak ayrilmaz olusu bu sinirlamada en 6nemli etkendir.
insan faktdriinii tamamen kaldirmak, turizm konulu islerde ve bunun en
onemli ayadi olan otelcilik sektoriinde mimkun degildir. Belli islerde per-
sonel sayisinda azaltici etkisi olabilirse de, tamamen insan faktorini dev-
re disi birakamaz. 1997 yilindaki verilere gore, yatak basina personel sayisi
Amerika Birlesik Devletleri'nde 0,24, Avrupa ortalamasi 0,43, Asya ortala-
masi 0,75 seviyesindedir. Turkiye'de ise bu oran 0,59 diizeyindedir (Oral, S,
Kurgun, O, A, 1997). Dordiinci Bes Yillik Kalkinma Planinda (1979-1983), ya-
tak basina diisen personel sayisi 0,5 olarak belirlenmist i(Olali, H, 1990). Ara-
dan gecen zaman icerisinde baz alinan bu oranin hemen hemen ayni, hatta
0,09 puanlik bir artis kaydettigi aciktir. Gelismislik diizeylerine paralel olarak
yatak basina diisen personel sayisi degiskenlik gostermektedir. Bunda bilgi
teknolojisini kullanma diizeylerinin ana etken oldugu kanaatine varilabilir.

Bilgi teknolojilerindeki hizli ilerleme ve bunun getirdidi ilavelerin ya da yeni
yatirim gereksinimlerinin otellere 6nemli bir maliyet getirdigi ortadadir.
Buna ragmen kacinilmaz bir durum s6z konusudur. Clink{i yukarida da be-
lirtildigi Uzere, BT kullaniminin yarattigi verimlilik ve performans artisi bunu
dengelemekte, hatta maliyetlerde gorece diistise yol agmaktadir. Oteller
BT'yi hizmet kalitesini artirma, hizli ve etkin ¢alisma, personel sayisinda si-
nirli bir diisis, verimlilik artisi ve performansta bir artisin araci olarak yaygin
bir sekilde kullanmaya devam edeceklerdir. Bu anlamda BT alanindaki ge-
lismeleri takip etmek ve bunlari otelin yararina olacak sekilde uygulamaya
koymak, oteller icin yararh sonuclar doguracaktir.
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